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Proces Definiéren Klantwensen

2.2 Proces Definiéren Klantwensen

Hoofdlijnen Denifiéren Klantwensen

Het ‘Definiéren Klantwensen’ start met het inventariseren van de klantvraag(2.2.1: stap 1).

Vervolgens gaan we deze klantvraag analyseren (2.2.2: stap 2). Ten slotte stellen we de eerste versie van de
Klanteisenspecificatie (KES) op. Deze KES-versie dient als input voor het honoreren van klanteisen (2.2.3: 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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2.2.1 Stap 1: Inventariseren Klantvraag
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Procesbeschrijving

Het inventariseren van de klantvraag bestaat uit twee onderdelen. Het begint met het inventariseren van de klantwensen
in relevante documenten waarin uitingen van behoeften, verwachtingen en randvoorwaarden van stakeholders
voorkomen die in een eerder stadium van het project zijn opgesteld. Dit wordt vervolgens uitgebreid met een aanvullende

inventarisatie waar nodig.

Soorten Stakeholders
In de eerste fasen van het project zijn vaak al verschillende documenten opgesteld waarin wensen worden geuit. In deze
eerste stap inventariseren we deze wensen. Deze documenten kunnen uit verschillende bronnen komen. Sluit daarbij
aan bij het resultaat van de stakeholderanalyse en denk bijvoorbeeld aan de volgende stakeholders:
*  Opdrachtgever
* Omgevingspartijen
o Publieke omgevingspartijen, zoals gemeenten, provincies en rijksdiensten
o Particuliere omgevingspartijen, zoals bedrijven, particulieren en stichtingen
*  Gebruikers

* Beheerders

In de voorfase van het project kunnen door of met deze stakeholders al diverse documenten zijn opgesteld waarin de
behoeftes, verwachtingen, randvoorwaarden en beleid van de verschillende stakeholders zijn opgenomen. Documenten

(bronnen) waaraan kan worden gedacht als het gaat om deze inventarisatie zijn bijvoorbeeld:

*  Projectopdrachtformulier +  Een contactmoment (e-mail, telefoon, overleg, mondeling)
«  Bestuurlijke afspraken «  Verslagen van participatiebijeenkomsten

*  Regionale inpassingsvisie +  Beleid (zoals Waterbeheerplan)

«  Gespreksverslagen « Interne eisenbibliotheek (zoals basisspecificaties)

*  Overige documenten *  Nutsbedrijven / KLIC-melding

De wensen die in deze documenten zijn opgenomen vormen samen de klantvraag. Ze kunnen - in de vorm van

klantwensen - worden opgenomen in een database, zoals Relatics.

Verfijnen inventarisatie

Na deze eerste inventarisatie vanuit bestaande documentatie kan het noodzakelijk zijn om de klantvraag uit te breiden, te
concretiseren of te verdiepen. Dit kan door het houden van stakeholdersgesprekken waarin de klantvraag verder wordt
verduidelijkt. Op basis van de stakeholdersanalyse kun je analyseren van welke stakeholders, vanuit de documentatie,
voldoende input is geleverd en welke informatie nog verder moet worden aangevuld vanuit stakeholdersgesprekken. In
deze fase loopt ook vaak een participatietraject, waarbij de omwonenden en omliggende bedrijven mee kunnen denken
in het project. Bij projecten met veel bewoners en omliggende bedrijven kan dit waardevolle input opleveren. Voor het

houden van stakeholdersgesprekken kan gebruik gemaakt worden van het format zoals opgenomen in [Bijlage Al.
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Verdiepen en concretiseren klantwensen
In elke fase kan het relevant zijn om voor de gekozen oplossingen opnieuw met een aantal stakeholders in gesprek te

gaan om tot een verdieping of concretisering van de klantwensen te komen.

Strategisch Omgevingsmanagement

Deze processtap heeft een belangrijk raakvlak met Strategisch Omgevingsmanagement. het definiéren van klantwensen
hangt nauw samen met dit proces waarin afspraken worden gemaakt in het belang van het project en de betrokken
stakeholders die kunnen leiden tot oplossingen die moeten worden verankerd en waarvan de gekozen oplossingen tot

nieuwe klantwensen kan leiden die verder moeten worden meegenomen in het klanteisenproces.

Een aanliggend bedrijf maakt gebruik van de weg over de dijk als toegangsweg van het zuidelijke deel van het
bedrijf. Het bedrijf geeft aan deze zuidelijke toegang te willen behouden, maar de dijkweg verdwijnt in de nieuwe
situatie. Tijdens het ontwerp komt een alternatief langs waarbij een gecombineerd wandelpad door het bedrijf
nog als toegangsweg gebruikt kan worden. Onduidelijk is met welke voertuigen het bedrijf gebruik wil maken van
deze weg. Om die reden vindt er in de volgende fase een nieuwe stakeholdersgesprek plaats waarin de verdieping

wordt gezocht.

Procesresultaat en eindcriteria

Output Criterium

Gespreksverslagen

Orga nisatie Ondersteunende tools en middelen

¢ Klanteisenmodule in SE-tooling
Projectmanager

e Eindverantwoordelijk (A) voor het inventariseren van klantwensen

Technisch Manager

e Ondersteunend (S) bij het inventariseren van klantwensen. Het
technisch team is aanwezig bij de klantgesprekken en analyseert de
documentatie.

Omgevingsmanager

e Verantwoordelijk (R) voor het inventariseren van klantwensen. De
omgevingsmanager coordineert de gesprekken en de analyse van

bestaande documentatie.
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2.2.2 Stap 2: Analyseren Klantvraag

2.2.1 Inventariseren A S R
Klantvraag
2.2.2 Analyseren
Klantvraag
2.2.3 Opstellen KES A S R

Procesinput en startcriteria

Input Criterium

Project informatie (Ontwerp, KES, onderzoeken)

Inventarisatie van interne en externe stakeholders

Klantvraaganalyse
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Procesbeschrijving

Na het opstellen van de klantvraag is het noodzakelijk om deze overzichtelijk weer te geven. Hiervoor moet je de

verzamelde informatie van de klantvraag filteren, (her)formuleren en structureren.

Filteren op relevantie

Zijn er behoeften die echt geheel buiten het werk vallen en zeker niet tot de projectscope behoren? Dan neem je deze
niet op in de KES. Let er hierbij op dat de projectscope in een vroege fase of bij faseovergangen kan veranderen. Al te
rigoureus filteren is daarbij niet altijd verstandig. Dit vermindert immers het zicht op eventuele meekoppelkansen. Let
erop dat dergelijke meekoppelkansen, ondanks dat ze mogelijk niet tot projectscope leiden, wel tot eisen aan deze

projectscope kunnen leiden vanuit de context of het ontstaan van een raakvlak.

Herformuleren en afstemmen
Als de informatie over de probleemstelling en projectdoelstelling niet eenduidig is, dan moet hiervan een interpretatie
worden geformuleerd. Deze dien je met de opdrachtgever af te stemmen en te accorderen. Hoe verder het project

vordert, hoe concreter de uitwerking van het systeem is. Daarmee zijn ook de grenzen van de scope scherper te bepalen.

Structureren binnen de KES

Bij het structureren van de klantvraag kan er voor
worden gekozen om de klanteisen een bepaald
gewicht mee te geven, dat het belang van de vraag
aangeeft. Een hulpmiddel hierbij is bijvoorbeeld
de MoSCoW-methode (Must haves, Should haves,

Could haves en Would haves).

must haves: deze wensen moeten in het eindresultaat
terugkomen, zonder deze wensen is het product niet

bruikbaar
should haves: deze wensen zijn zeer gewenst, maar

zonder is het product wel bruikbaar
could haves: deze wensen zullen alleen aan bod komen

als er tijd genoeg is

would haves: deze wensen zullen in dit project niet
aan bod komen maar kunnen in de toekomst, bij een
vervolgproject, interessant zijn. Houd wel zicht op deze
wensen, deze kunnen mogelijk als meekoppelkansen

alsnog in beeld komen.

Een bewoner geeft aan regelmatig over de dijk te wandelen en daarbij regelmatig andere dorpsgenoten tegen

te komen. Tijdens deze wandeling heeft hij de behoefte om zo nu en dan even te kunnen rusten. In een van de

particatiebijeenkomsten heeft hij deze behoefte geuit. De behoefte wordt opgenomen in de KES en wordt op

basis van de MoSCoW-methode geclassificeerd als Could Have. Zo kan later in het traject bekeken worden of deze

behoefte in het uiteindelijk ontwerp is in te passen.
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Procesresultaat en eindcriteria

Output Criterium

Reikwijdte klantvraag

Lijstje beoordelingspunten van een klantvraag voorzien
van argumenten (expliciete waardering).

Klantvraaganalyse

Organisatie Ondersteunende tools en middelen

¢ Klanteisenmodule in SE-tooling
Projectmanager

e  Eindverantwoordelijk (A) voor het analyseren van de klantvraag
Technisch Manager

e Verantwoordelijk (R) voor het analyseren van de klantvraag
Omgevingsmanager

e Ondersteunend (S) bij het analyseren van de klantvraag
Contractmanager

e (Consulterend (S) bij het analyseren van de klantvraag
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2.2.3 Stap 3: Opstellen KES
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Procesbeschrijving
In de laatste stap van dit onderdeel van het klanteisenproces stel je de eerste versie van de KES samen. Je controleert
hiervoor de klantwensen op een aantal basisregels. Daarbij is het invullen van de volgende informatie belangrijk:

+ De stakeholder waar de klantwens van afkomstig is

« De bron, met waar mogelijk een koppeling naar het Documentmanagementsysteem

+ Een titel van de klantwens

+ De tekst van de klantwens

« Een toelichting op de klantwens indien van toepassing

+ Relatie naar achtergrondinformatie bij de klantwens

Na deze controle vinden nog de volgende stappen plaats:
+ Deverwerkte wens wordt teruggekoppeld naar de klant om te controleren of deze correctis opgeschreven (validatie).
+ Bij een positieve reactie wordt deze reactie als bevestiging aan de betreffende klantwens gekoppeld.

+ Bij een negatieve reactie moet je de wens herformuleren en de wens opnieuw terugkoppelen naar de klant.

Resultaat van deze stappen in de eerste versie van de Klanteisenspecificatie. Deze klanteisenspecificatie dient als input

voor de volgende stap: het honoreren van klanteisen.

Ter vastlegging van deze stap wordt een baseline vastgesteld van de klanteisenspecificatie in het

Documentmanagementsysteem.

Procesresultaat en eindcriteria

Output Criterium

Volledig overzicht van de geinventariseerde klantwensen
die als input dient voor de honorering.

Klanteisenspecificatie v1

Organ isatie Ondersteunende tools en middelen

e Klanteisenmodule in SE-tooling

Projectmanager e Format Klanteisenspecificatie
e  Eindverantwoordelijk (A) voor het opstellen van de KES

Technisch Manager
e  Ondersteunend (S) bij het opstellen van de KES. Het technisch team
draagt bij aan de analyse en formulering van de wensen.
Omgevingsmanager
e Verantwoordelijk (R) voor het opstellen van de KES.
De Omgevingsmanager stelt de eerste versie van de

Klanteisenspecificaties op.




