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2.3 Proces Honoreren Klanteisen

Hoofdlijnen Honoreren Klanteisen

Bij het analyseren van de klantwensen starten we met het in beeld brengen van de criteria om de impact en
haalbaarheid van de wensen te kunnen bepalen (2.3.71: stap 1). Vervolgens gaan we op basis van deze criteria
bekijken of de wensen kunnen worden gehonoreerd en daarmee eisen worden in de vervolgstappen van het project.
(2.3.2: stap 2). Ten slotte koppel je de resultaten van dit honoreringsproces terug aan de stakeholders zodat de
verwachtingen voldoende worden gemanaged. (2.3.3: stap 3)
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Responsible: verantwoordelijk voor de uitvoering van het proces. Deze persoon legt verant-
woording af aan de persoon die accountable is.

Accountable: de eindverantwoordelijke die ook goedkeuring moet geven aan het resultaat.

Support: de persoon die ondersteuning verleent aan het proces of project en de werkzaam-
heden uitvoert.

Consulted: de persoon die moet worden geraadpleegd, goedkeuring verleent of input levert
aan de ‘responsible’ persoon, voorafgaand aan een stap in het proces.

Informed: degene die geinformeerd wordt over de beslissingen, de voortgang en de bereikte
resultaten, zodat er een volgende stap kan worden gezet.
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2.3.1 Stap 1: Analyse impact en haalbaarheid
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In deze stap stel je de meetlat vast waarlangs de klantwensen worden gehouden om te bepalen welke eisen meegaan
naar de volgende fase. Hier is het van belang objectieve criteria vast te stellen op basis waarvan kan worden vastgesteld
of de (tijdens de eerste stappen van het klanteisenproces opgehaalde) wensen voldoende zwaarwegend zijn om mee te

nemen in het project.

Voor het vaststellen van de criteria zijn verschillende voorbeelden beschikbaar. In deze procesbeschrijving laten we
veel gebruikte criteria zien die per project specifiek kunnen worden gemaakt om voor dat project in te zetten bij het

honoreren van de klanteisen.

Hieronder is een aantal mogelijk criteria benoemd.

Past de wens binnen wet- en regelgeving?
Van belang is om te weten of de klantwens niet conflicteert met vigerende wet- en regelgeving en of het niet al
geborgd is in deze wet- en regelgeving.

Past de wens binnen het ruimtelijk kwaliteitskader?

Hier wordt de vraag beantwoord of er met de klantwens niet wordt afgeweken van het vigerend ruimtelijk kader.

Levert de wens maatschappelijke meerwaarde (inpassing, baten, synergie)?

In hoeverre heeft de wens maatschappelijke meerwaarde of wegen de baten niet op tegen de kosten?

Is er financiering beschikbaar?
Kan de klantwens worden gefinancierd binnen de beschikbare financiering of wil de stakeholder de klantwens zelf
financieren (meekoppelkansen)?

Is de wens in te passen in de planning en introduceert het geen nieuwe risico’s?
Is de klantwens passend te krijgen in de vigerende planning of introduceert het nieuwe risico’s? Of mitigeert het juist
een of meerdere risico’s?

Haalbaarheid van de klantwens

Hoe groot is de kans dat de betreffende klantwens kan worden meegenomen in een van de kansrijke alternatieven?

Hardheid van de wens
Hier komt de samenhang met de eerder gemaakte stakeholdersanalyse in beeld. Hoe hard is de wens en hoe groot is
het belang van de betreffende stakeholder?

Maak een overzicht van de criteria die voor het project worden gehanteerd en geef ook aan welke mogelijkheden per
criteria kunnen worden gekozen. Dit overzicht zet je vervolgens in bij het honoreren van de eisen in de volgende stap
van dit proces.



Procesresultaat en eindcriteria

Proces Honoreren Klanteisen

Output

Criterium

Vastgestelde criteria voor honorering van klanteisen

Projectspecifiek vastgestelde criteria op basis waarvan
een afweging kan worden gemaakt.

Registratie van impact en haalbaarheid per belang per
stakeholder

Organisatie

Projectmanager

Ondersteunende tools en middelen

¢ Klanteisenmodule in SE-tool

e Eindverantwoordelijk (A) voor het vaststellen van de criteria, maar is

daarnaast ook een belangrijke sleutelfunctionaris in het vaststellen

van de criteria.

Technisch Manager

e Verantwoordelijk (R) voor het opstellen van de criteria. Hij coérdineert

dit proces en betrekt het projectteam waar nodig.
Omgevingsmanager
e  Ondersteunend (S) bij het vaststellen van de criteria.

Manager Project Beheersing

e Onderteunend (S) bij het vaststellen van de criteria vanuit het eigen

taakgebied, zoals planning en risico's.
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2.3.2 Stap 2: Honoreren Klanteisen
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Honoreringsadvies
In deze stap ga je de klantwensen die in de eerdere stappen bij de verschillende stakeholders zijn opgehaald van een
honoreringsadvies voorzien. Hiervoor neem je de criteria die zijn opgesteld in de eerste stap van dit proces. Om de

klantwensen te kunnen honoreren, wordt per wens bepaald of wordt voldaan aan deze criteria.

De vastlegging van de beoordeling van de criteria leidt tot een honoreringsadvies per wens. Er kan ook voor gekozen
worden om de wensen eerst te groeperen. Veel van de verschillende klantwensen komen overeen qua inhoud, hoewel de
exacte formulering per ‘klant’ en locatie verschilt. Op basis van de inhoudelijke overeenkomsten kan je de klantwensen

indelen in categorieén, om op overzichtelijke wijze een honoreringsadvies te kunnen geven.

Status honorering
Het honoreringsadvies wordt onderbouwd aan de hand van de criteria zoals beschreven in de voorgaande processtap.
Het uiteindelijke advies kan leiden tot de volgende status van de (groep van) wens(en):
Gehonoreerd
De wens wordt als klanteis meegenomen in het vervolg van het project.
Voorwaardelijk gehonoreerd
De wens kan onder bepaalde voorwaarden worden meegenomen in het vervolg. Bijvoorbeeld een deel van de wens
of in een andere vorm.
Geborgd
Sommige wensen zijn reeds geborgd in de projectscope of vigerende wet- en regelgeving.
Afgewezen
De wens kan niet worden meegenomen in het vervolg omdat niet wordt voldaan aan de criteria. Dit kan mogelijk een
risico voor het project introduceren dat in het risicoregister moet worden opgenomen.
In de wacht
Over de wens kan pas in een later stadium uitsluitsel worden gegeven.

Een bewoner heeft in een bewonersbijeenkomst gevraagd om informatieborden bij rustplaatsen aan te brengen
met informatie over de omgeving. Dit valt niet binnen de projectscope, maar de lokale VVV is bereid de borden te

financieren. Hierdoor is er zicht op financiering en de klantwens kan daarmee voorwaardelijk worden gehonoreerd.

Honoreren klanteisen over het systeem

In de praktijk blijkt dat circa 80% van de klantwensen door het projectteam zelf van een honoreringsbesluit met
bijbehorende motivatie kan worden voorzien. Voor de resterende 20% is afstemming met de stakeholders nodig. Slechts
een klein deel daarvan raakt de doelstellingen en de randvoorwaarden voor het project waarover besloten moet worden
door de opdrachtgever. Het is daarom verstandig om binnen het team af te spreken wie waarover mag beslissen en wat

de escalatielijnen zijn.
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Output Criterium

Overzicht van status honorering per eis en toelichting op

Honoreringsadvies . .
& het honoreringsadvies

Organisatie Ondersteunende tools en middelen

¢ Klanteisenmodule in SE-tool
Projectmanager

e Eindverantwoordelijk (A) voor het honoreren van de klanteisen.
De Projectmanager heeft de laatste beslissingsbevoegdheid bij
de honorering.

Technisch Manager

e Verantwoordelijk (R) bij het honoreren van de klanteisen door
de honoreringsadviezen voor te bereiden.

Omgevingsmanager

e Ondersteunend (S) bij het honoreren van de klanteisen door de
honorering van de omgevingswensen te doen.

Contractmanager en Manager Project Beheersing

e  Consulterend (C) bij het honoreren van de klanteisen door het
inbrengen van kennis over de projectafbakening, planning en

risico’s.
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2.3.3 Stap 3: Terugkoppelen honorering
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In deze stap ga je de resultaten van de honorering bespreken met de stakeholders. Het is van belang terug te koppelen
of de opgehaalde klantwensen daadwerkelijk worden meegenomen in het project en op welke manier. Dit om op een

goede manier de verwachtingen te managen.

Het is daarnaast ook goed te bespreken met de stakeholders hoe de klantwensen zijn vertaald naar de uiteindelijke
gehonoreerde klanteisen of naar documenten waarin procesmatige afspraken tussen partijen zijn vastgelegd. Daarbij is
het tevens goed om te vermelden dat de klanteis niet de oplossing voorschrijft, maar de eis waaraan de oplossing moet

voldoen.

Leg ook de resultaten van deze gesprekken vast in gespreksverslagen en koppel deze verslagen aan de betreffende

klantwensen/-eisen zodat de traceerbaarheid is gewaarborgd.

Indien deze gesprekken leiden tot acties of issues, leg deze tevens vast en zorg voor een helder proces voor het afhandelen

van deze acties en issues. Hiermee voorkom je dat stakeholders zich niet betrokken of onvoldoende gehoord voelen.

Procesresultaat en eindcriteria

Output Criterium

Verslagen Stakeholdersgesprekken

Organisatie Ondersteunende tools en middelen

* Stakeholdersmodule Relatics
Projectmanager

e  Eindverantwoordelijk (A) voor de terugkoppeling naar de
stakeholders.

Technisch Manager

e Ondersteunend (S) bij het terugkoppelen. De technisch manager
geeft inhoudelijke uitleg bij de honorering.

Omgevingsmanager

e Verantwoordelijk (R) voor de terugkoppeling. De omgevingsmanager
organiseert de overleggen, bereidt het overleg voor en zit het overleg
Voor.

Contractmanager

e Consulterend (C) bij het de terugkoppeling.




