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DE THEORIE

“A Sign, or Representamen, is a First which stands in such a genuine triadic relation to a Second, called its Object, as to be capable of determining a Third, called its Interpretant, to assume the same triadic relation to its Object in which it stands itself to the same Object [...].”

- Charles S. Peirce 1903 -

DE PRAKTIJK

“Requirements engineering is the branch of software engineering concerned with the real-world goals for, functions of, and constraints on software systems. It is also concerned with the relationship of these factors to precise specifications of software behaviour, and to their evolution over time and across software families.”
- Pamela Zave 1997 -

Voorwoord
Met trots presenteer ik u mijn afstudeerscriptie. Deze afstudeerscriptie vormt de afsluiting van een intensief studiejaar. Formeel ben ik 11 februari 2008 begonnen met het onderzoek, echter vanaf 5 oktober 2007 heb ik gewerkt aan de voorbereidingen voor dit onderzoek. Ik heb gekozen om een onderzoek te doen bij Sogeti Nederland B.V, omdat ik me na mijn studie wil richten op het bedrijfsleven. Per 1 juli 2008 zal ik ook met veel plezier in dienst treden bij Sogeti. Een voorwaarde voor het afstuderen is dat een scriptie beschikt over voldoende wetenschappelijk niveau. Met deze scriptie heb ik naar mijn smaak de wetenschap verbonden met de praktijk.

Door externe omstandigheden heb ik gedurende mijn onderzoek 2 interne en 3 externe begeleiders gehad. Mijn dank gaat allereerst uit naar Janos Sarbo, die het grootste gedeelte van mijn onderzoek mijn interne begeleider was. Je hebt me de afgelopen maanden zeer intensief begeleid, zelfs toen je in het buitenland was hebben we veel contact met elkaar gehad via mail en Skype. Je passie voor het onderwerp heeft me enorm geïnspireerd, waardoor ik plezier kreeg in het uitvoeren van het onderzoek. Mijn dank gaat ook uit naar Auke van Breemen. Hoewel je formeel niet mijn interne begeleider was, voelde het alsof ik naast Janos nog een begeleider had. Je hebt me niet alleen geholpen met het onderwerp, maar ook op taalkundig gebied. Verder wil ik Erik Proper bedanken voor zijn goede begeleiding in de voorbereidende fase en ik wil Stijn Hoppenbrouwers bedanken voor zijn bereidheid om als 2e lezer te fungeren. 
Mijn dank gaat ook uit naar Peter Nobels, die een groot gedeelte van mijn onderzoek mijn externe begeleider was. Jouw nuchtere kijk op zaken heeft er mede voor gezorgd dat ik de theorie kan verbinden met de praktijk. Mijn dank gaat ook uit naar Caroline Arkesteijn-Dil, die in de voorbereidende fase mijn interne begeleider was. Gedurende het onderzoek hebben we veelvuldig met elkaar gesproken en ik was blij dat je wilde meewerken aan een requirements development sessie. Mijn dank gaat ook uit naar Paul Witzand die me in de eerste maanden van het onderzoek heeft begeleid. Door jou begeleiding kon ik een solide planning maken. Verder wil ik Robert Vissers bedanken die bereid was om gedurende de requirements development sessie als requirements analist op te treden. Je hebt vrijwillig vrije tijd in de totstandkoming van mijn onderzoek gestoken en dit heeft me zeker geholpen. Ik wil ook Kenneth Mulder bedanken die bereid was deel te nemen aan de requirements development sessie.
Verder wil ik mijn familie, vrienden en natuurlijk mijn vriendin hartelijk bedanken voor hun morele steun. Ik weet dat ik de laatste tijd erg druk ben geweest, maar jullie begrip hiervoor heeft me enorm gesteund. 
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Samenvatting

Het doel van dit onderzoek is om het proces van requirements development in kaart te brengen. Dit wordt gedaan met behulp van een model ontwikkeld aan de Radboud Universiteit Nijmegen. Het model geeft aan hoe interpretatie momenten gedurende vier fasen steeds betekenisvoller worden. Dit proces wordt ook wel conceptualisatie genoemd, ofwel het mentale proces waarbij concepten worden geconstrueerd. Het onderzoek geeft inzicht in de manier waarop conceptualisatie plaatsvindt in een groepsproces en de manier waarop het requirements development proces kan worden geoptimaliseerd. Het hierboven beschreven model wordt in dit onderzoek het procesmodel genoemd. Het procesmodel kan processen conceptualiseren, waarbij concepten steeds meer betekenis krijgen. De theorie achter dit procesmodel is gebaseerd op de classificatie van tekens volgens Peirce. 
Het requirements development proces vond plaatst gedurende twee sessies. Hiervan zijn opnames gemaakt, welke zijn geanalyseerd. Resultaat van deze analyse is een conceptualisatie van het hele proces. Bovendien zijn er twee fragmenten geconceptualiseerd ter onderbouwing van het hoofdproces en ter validatie van de conceptualisatie. De conceptualisatie van het requirements development proces bevat ook elementen uit de fasen beschreven in de Requirements Lifecycle Management (RLcM) methode van Sogeti (requirements elicitatie, requirements analyse, requirements specificatie en requirements validatie). Het proces bestaat uit twee subprocessen: requirements elicitatie en requirements validatie, waarbij het eerste subproces input is voor het tweede subproces. 
Over het conceptualisatieproces kan worden gezegd dat er geen sprake is van één juiste conceptualisatie, omdat de vorming van concepten afhankelijk is van iemands interpretatie. Dit brengt subjectiviteit met zich mee. Dit komt ook omdat concepten niet altijd verbaal worden uitgesproken, waardoor er aannames moeten worden gedaan. Uiteindelijk is dat ook van invloed op de classificatie van concepten. Bovendien heb je tijdens de classificatie van concepten te maken met verschillende meningen die allemaal een kern van waarheid bevatten. Ook kan worden geconcludeerd dat een conceptualisatie niet per definitie bottom-up hoeft plaats te vinden. Concepten kunnen bijvoorbeeld ook gevormd worden vanuit een conclusie. De vorming van een conclusie kan bovendien worden onderbroken door te beginnen met een nieuw proces. 
Er zijn diverse verbeterpunten aan te geven die ervoor kunnen zorgen dat requirements development processen kunnen worden geoptimaliseerd. Verbeterpunten zijn het expliciet benoemen van concepten, rekening houden met deadlines, beter specificeren van requirements en het gebruiken van hulpmiddelen om het overzicht te behouden. Een conceptualisatie kan ook zeer bruikbaar zijn om concepten uit het proces te identificeren en te benoemen. Hierdoor kan een requirements analist inzicht krijgen in de mate van efficiency, het proces in de richting van een conclusie sturen, het overzicht behouden en voorkomen dat requirements onvoldoende worden geëliciteerd, geanalyseerd, gespecificeerd en gevalideerd.
Niet alleen de conceptualisatie van het requirements development proces, maar ook het procesmodel zelf kan bruikbaar zijn om processen te conceptualiseren. Met praktische uitleg en simpele voorbeelden kan het procesmodel begrijpelijk worden gemaakt. Aandachtspunten bij vervolgonderzoek zou kunnen zijn het verhogen van objectiviteit tijdens een conceptualisatie, het verhogen van de efficiency en effectiviteit van een conceptualisatie en de verbetering van de kwaliteit van een proces door concepten expliciet te benoemen.
Hoofdstuk 1

Inleiding
In mijn onderzoeksplan heb ik beschreven wat mijn onderzoeksvraag is. Hierin worden onder andere de probleemstelling, de verantwoording en het theoretisch kader behandeld. In dit hoofdstuk wordt een samenvatting gegeven van de bovengenoemde elementen. Voor een uitgebreide beschrijving van deze elementen verwijs ik u naar het onderzoeksplan. Bovendien bespreek ik in dit hoofdstuk de achtergronden van de termen concept en conceptualisatie. 
1.1. Probleemstelling
Het doel van dit onderzoek is om het proces van requirements development in kaart te brengen. Dit wordt gedaan met behulp van een model ontwikkeld aan de Radboud Universiteit Nijmegen.
 Requirements development is het samen met geselecteerde stakeholders iteratief ontwikkelen van requirements.
 Het model geeft aan hoe interpretatie momenten gedurende vier fasen steeds betekenisvoller worden. Dit proces wordt ook wel conceptualisatie genoemd. Bovendien wil ik aangeven hoe een requirements development proces kan worden geoptimaliseerd. Dit zal ik doen door verbeterpunten aan te geven en de bruikbaarheid van de conceptualisaties te toetsen. De hoofdvraag luidt:

Hoe worden concepten gevormd tijdens een requirements development proces en hoe kan dit proces eventueel worden geoptimaliseerd?

Dit onderzoek kan worden beantwoord door middel van vier deelvragen:
1. Hoe wordt het requirements development proces gefaciliteerd binnen Sogeti?
2. Hoe worden concepten gevormd tijdens een requirements development proces?
3. Wat zijn de eventuele verbeterpunten bij het requirements development proces?
4. Zijn de conceptualisaties bruikbaar bij het requirements development proces?

1.2 Verantwoording
Het onderzoek heeft meerwaarde in theoretische en in praktische zin. Het heeft meerwaarde in theoretische zin omdat het onderzoek meer inzicht geeft in de manier waarop conceptualisatie plaatsvindt in een groepsproces. In een vergelijkbaar onderzoek heeft Couwenberg aangetoond hoe conceptualisatie plaatsvindt bij het oplossen van een probleem door leerlingen in het basisonderwijs (Couwenberg 2007). Conceptualisatie vond hier plaats per instantie (per leerling). In mijn onderzoek is sprake van conceptualisatie door meerdere instanties, waardoor men kan spreken van een groepsproces. Bovendien wordt de bruikbaarheid van een wetenschappelijk model in een praktijksituatie onderzocht. Het onderzoek kan meerwaarde hebben in praktische zin omdat Sogeti haar requirements development proces hiermee kan optimaliseren. Het model kan ook bruikbaar zijn om andere processen te conceptualiseren. Uiteindelijk kan dit leiden tot betere prestaties van projecten in termen van tijd, geld, functionaliteit en kwaliteit. 

1.3 Theoretisch kader

Dit onderzoek wordt vanuit een informatiekundige achtergrond bekeken. Binnen dit kennisgebied is requirements engineering het thema. Voor dit onderzoek heb ik de volgende inperking gemaakt:

· Informatiekunde
· Requirements engineering
· Requirements development
· Conceptualisatie in een requirements development proces
Requirements engineering is bedoeld om een goed beeld te krijgen van het op te lossen probleem. Met behulp van een aantal taken zal dit leiden tot een beter begrip van de eisen en wensen van de klant, de toekomstige impact van de software op de organisatie en de interactie tussen eindgebruikers en software. 

Requirements development is een onderdeel van requirements engineering waarmee wordt bedoeld het samen met geselecteerde stakeholders iteratief ontwikkelen van requirements.
 Requirements development kan volgens Sogeti worden bewerkstelligd door vier fasen te doorlopen: requirements elicitatie, requirements analyse, requirements specificatie en requirements validatie. Deze begrippen zullen in hoofdstuk 3 aan bod komen.
Conceptualisatie is het mentale proces waarbij concepten worden geconstrueerd. Hierbij kan men gebruik maken van een model. Conceptualisatie vindt plaats door concepten te classificeren in een model. Concepten zijn mentale representaties, die eigenschappen en relaties met sensorische waarnemingen en andere concepten omvatten (Couwenberg 2007). Het model beschrijft vier deelprocessen die worden doorlopen bij conceptualisatie, zodat steeds betekenisvollere concepten worden gevormd.
 Een dergelijke betekenisvolle representatie kan ook bereikt worden in een requirements development proces. Een onderbouwing van de termen concept en conceptualisatie wordt in de volgende paragraaf beschreven.
1.4 Concept en conceptualisatie
De termen die in dit onderzoek worden gebruikt hebben een oorsprong. In deze paragraaf beschrijf ik de achtergronden van de termen concept en conceptualisatie. In de vorige paragraaf heb ik al een definitie gegeven van het begrip conceptualisatie en concepten. Deze definities worden ook gebruikt in het onderzoek van Couwenberg (Couwenberg 2007). 

Een concept is dus een mentale representatie. Sarbo en Farkas geven aan dat een bepaald fenomeen kan worden gepresenteerd als een gebeurtenis (nature’s presentation). De observatie van die presentatie kan ook weer worden gezien als een gebeurtenis, welke een representatie van de gebeurtenis wordt genoemd (Sarbo en Farkas 2007). Het begrip mentaal is het bijvoeglijke gebruik van het zelfstandig naamwoord mind. Volgens Minsky is een mind datgene wat een brein produceert (Minsky 1988). Een mentale representatie is zodoende datgene wat een brein produceert naar aanleiding van een observatie van een bepaald fenomeen.
Een algemeen concept werd volgens Mill gevormd door abstractie. Dit probeerde hij duidelijk te maken met het volgende voorbeeld: “[...]When we form a set of phenomena into a class, that is, when we compare them with one another to ascertain in what they agree, some general conception is implied in this mental operation” (Mill 2002). Hij geloofde niet in de aanwezigheid van algemene concepten in het brein voordat abstractie plaatsvond: “It is not a law of our intellect, that, in comparing things with each other and taking note of their agreement, we merely recognize as realised in the outward world something that we already had in our minds. The conception originally found its way to us as the result of such a comparison. It was obtained (in metaphysical phrase) by abstraction from individual things” (Mill 2002). Kant gaf aan dat concepten niet ontstonden door individuele percepties maar in tegenstelling tot Mill, wel aanwezig waren in het brein. Deze (a priori) concepten noemde Kant categorieën. Een categorie was volgens Kant een karakteristieke eigenschap van een object in zijn algemeenheid, voordat het wordt ervaren. Volgens Kant waren er 12 categorieën (concepten) die een bijdrage leverde aan het begrijpen van een bepaald fenomeen (Kant 1996). 
Hoewel er een verschil van inzicht was tussen Mill en Kant over het ontstaan van concepten, geven ze alle twee aan dat concepten kunnen worden geclassificeerd. In dit verslag worden modellen gebruikt, waarbij ook concepten worden geclassificeerd.
 Deze classificatie is ontwikkeld op basis van de classificatie van tekens, geïntroduceerd door de Amerikaanse filosoof, Charles S. Peirce. Peirce’s classificatie is een vereenvoudiging van de classificatie van Kant. De basis van deze classificatie wordt duidelijk gemaakt in de quote, welke ook te vinden is op bladzijde 2: “A Sign, or Representamen, is a First which stands in such a genuine triadic relation to a Second, called its Object, as to be capable of determining a Third, called its Interpretant, to assume the same triadic relation to its Object in which it stands itself to the same Object [...]”
. Omdat deze theorie essentieel is voor de beantwoording van deelvraag 2 wordt deze behandeld in hoofdstuk 4.
Complexe concepten kunnen volgens Locke worden opgedeeld in steeds simpelere concepten, die uiteindelijk tot sensorische eigenschappen herleid kunnen worden (Locke 1975). Sensorische eigenschappen zijn eigenschappen die door de zintuigen worden waargenomen, zoals kleur, smaak, geluid, etc. Rosch heeft aangetoond dat deelnemers van een proef concepten identificeren aan de hand van prototypische gevallen (Rosch 1973). Fodor’s Asymmetric Dependence Theory geeft aan dat concepten worden gezien als ‘pointers’ zonder interne structuur (Fodor 1990). Bruner beschreef de ontwikkeling bij kinderen in drie fasen. Tijdens de ‘enactive’ fase leert het kind vooral door het fysieke contact met de omgeving. Tijdens de ‘iconic’ fase neemt het kind beslissingen aan de hand van sensorische waarnemingen. Een voorbeeld is de schrikreactie van een kind op een harde knal. Tijdens de ‘symbolic’ fase, kan het kind betekenis construeren door symbolische informatie te interpreteren. 

De door Locke genoemde opdeling in simpelere concepten wordt ook gebruik in de modellen om tot een betekenisvolle conceptualisatie te komen.
 Concepten worden zodoende steeds betekenisvoller. De door Rosch genoemde prototypische gevallen en de door Fodor genoemde pointers worden ook in het modelgenoemd als zijnde rheme, legisign (prototypische gevallen) en index (pointer). 
  Bruner beschrijft in de door hem genoemde symbolic fase dat betekenis wordt geconstrueerd door symbolische informatie te interpreteren. Dit wordt in het model weergegeven als een verbetering in de fase van complementatie en predicatie.

Concepten worden geconstrueerd door een mentaal proces: conceptualisatie. Op de onderzoeksafdeling ICIS (Institute for Computing and Information Sciences) van de Radboud Universiteit Nijmegen, wordt gewerkt aan een model dat conceptualisatie als proces weergeeft door middel van een formele presentatie ervan.
 (Couwenberg 2007) Dit model kan op verschillende toepassingsgebieden ingezet worden. Het toepassingsgebied in kwestie is het requirements development proces.
Hoofdstuk 2

Onderzoeksopzet

In het onderzoeksplan staat ook beschreven hoe ik mijn onderzoek wil uitvoeren. In dit hoofdstuk zal ik de relatie tussen hoofdvraag en deelvragen behandelen en de relatie tussen de deelvragen onderling. Bovendien zal ik aangeven hoe ik de vraag en alle deelvragen heb beantwoord. 
De centrale vraag in dit onderzoek is:

Hoe worden concepten gevormd tijdens een requirements development proces en hoe kan dit proces eventueel worden geoptimaliseerd?
Deze vraag kan worden beantwoord met behulp van vier deelvragen. De eerste deelvraag is:

Hoe wordt het requirements development proces gefaciliteerd binnen Sogeti?
Het grootste deel van mijn onderzoek bestaat uit het conceptualiseren van het proces, waarbij het proces van requirements development moet worden geanalyseerd. Om deze analyse mogelijk te maken moet men enige kennis hebben over de casus, de termen die worden gebruikt en de manier waarop een requirements analist te werk gaat. De casus staat vermeld in bijlage A. De termen en de manier waarop een requirements analist te werk gaat in een requirements development proces worden benoemd in hoofdstuk 3.Een conceptualisatie van het requirements development proces kan alleen plaatsvinden als men voldoende kennis heeft over de manier waarop het proces wordt gefaciliteerd. Informatie over de manier waarop een requirements development proces wordt gefaciliteerd werd voornamelijk gehaald uit documentatie. Sogeti heeft een besloten webomgeving (ShareNet) voor Sogeti medewerkers waar informatie beschreven staat over de methodiek van Sogeti aangaande requirements engineering. Deze methodiek wordt ‘Requirements Lifecycle Management’ (RLcM) genoemd.
 Bovendien heb ik veelvuldig gesprekken gevoerd met mijn externe begeleider dhr. P. Nobels over de door Sogeti gebruikte termen en hun manier van werken. De casus waar het requirements development proces betrekking op had werd behandeld in 2 sessies, die op 4 en 11 april plaatsvonden. Van beide sessies zijn video opnames gemaakt, welke zijn geanalyseerd. Door de analyse van deze video opnames kreeg ik nog meer inzicht in de manier van werken binnen Sogeti.

De tweede deelvraag is:

Hoe worden concepten gevormd tijdens een requirements development proces?
Met behulp van informatie uit de vorige deelvraag en de gemaakte video opnames konden elementen uit het proces en het proces als geheel worden geanalyseerd. Tijdens de analyse werden de concepten gevormd over onderwerpen die aan bod kwamen tijdens het requirements development proces. Om de conceptualisatie mogelijk te maken kreeg ik hulp van twee experts: dr. J. Sarbo en drs. A. van Breemen. Het procesmodel werd gebruikt om de geanalyseerde concepten te classificeren.
 Kennis over het model werd verkregen door gesprekken met de experts en werd gehaald uit een dictaat van het vak Cognition en Representation (Sarbo en Farkas 2007). Uiteindelijk zijn er drie conceptualisaties gemaakt: twee conceptualisaties die betrekking hadden op twee fragmenten uit de video opname en één conceptualisatie over het proces in zijn geheel. Bovendien werd de juistheid van één van de tekstfragmenten gevalideerd in extra sessies, welke 6, 9 en 10 juni plaatsvonden. Hierbij werd ook de inhoud van het procesmodel uitgelegd.
De derde deelvraag is:

Wat zijn de eventuele verbeterpunten bij het requirements development proces?

Deze deelvraag draagt bij aan de beantwoording van het tweede deel van de hoofdvraag, namelijk die over de optimalisatie van het proces van requirements development. Onder optimalisatie wordt verstaan het efficiënt en effectief doorlopen van een proces. Door bestudering van de conceptualisaties werden ook afwijkingen geconstateerd. Hierbij werd bekeken of deze afwijkingen het proces van requirements development belemmerde. Indien dit het geval bleek te zijn werden deze geanalyseerd en vertaald naar verbeterpunten. Ik heb gebruik gemaakt van kennis over de modellen
 (deelvraag 2) en kennis over het faciliteren van een requirements development proces (deelvraag 1). 

De vierde deelvraag is: 

Zijn de conceptualisaties bruikbaar bij het requirements development proces?
Deze deelvraag draagt ook bij aan de beantwoording van het tweede deel van de hoofdvraag, omdat optimalisatie bewerkstelligd kan worden als de conceptualisaties bruikbaar zijn. Hierbij heb ik gebruik gemaakt van de in de tweede deelvraag beschreven conceptualisaties en de in de derde deelvraag beschreven verbeterpunten. De verbeterpunten geven aan hoe conceptualisaties moeten worden gebruikt. Bovendien heb ik gebruik gemaakt van feedback van de deelnemers uit de validatiesessies, die plaatsvonden op 6, 9 en 10 juni, om uitspraken te doen over de bruikbaarheid van het model om conceptualisaties uit te voeren. 
Hoofdstuk 3

Faciliteren requirements development proces
Deelvraag 1:

Hoe wordt het requirements development proces gefaciliteerd binnen Sogeti?
Het antwoord op de bovenstaande deelvraag geeft inzicht in de achtergrond van waaruit een requirements analist van Sogeti te werk gaat. De methode en technieken die door Sogeti gebruikt worden zijn bekend bij de requirements analisten. Technieken die gebruikt worden bij het eliciteren van requirements worden vermeld in bijlage B.

Bovendien dient opgemerkt te worden dat de rol van een requirements analist door meerdere personen kan worden ingevuld. Dit is afhankelijk van het type requirement. Deze personen kunnen business analisten (voor business requirements), informatie analisten (voor user requirements) en functionele ontwerpers (voor system requirements) zijn.

De methode om requirements te bepalen heet RLcM (Requirements Lyfecycle Management). Deze methode bestaat uit vier onderdelen
:

· Requirements development: De eerste uitdaging in de lifecycle van requirements is het opstellen en vaststellen van de requirements. Dit resulteert in requirements die SMART (specific, measurable, agreed, realistic, time bound/testable) en samenhangend zijn. 

· Requirements management: Requirements management omvat beheersmatige activiteiten zoals het wijzigingen- en versiebeheer. De voorbereiding voor deze activiteiten start al vóór het opstellen van de requirements.

· Stakeholder management: Commitment van de stakeholders is cruciaal voor het slagen van het project. Hiervoor worden participatie- en besluitvormingsstructuren opgezet die resulteren in gevalideerde, door de stakeholders gedragen, requirements. 

· Planning en besturing: Requirements development, requirements management en stakeholder management worden nauwkeurig gepland en op elkaar afgestemd. 
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Figuur 1: RLcM proces (bron: wiki RLCM) 

De vier fasen binnen het requirements development proces volgen elkaar op, echter er kan binnen een bepaalde fase altijd worden teruggekoppeld naar een voorafgaande fase. Bovendien kunnen er altijd meerdere slagen nodig zijn ter verduidelijking van requirements. Het resultaat van de bovengenoemde fasen is de baseline, welke een verzameling is van overeengekomen requirements. De fasen binnen requirements development zijn:

· Requirements elicitatie: het verzamelen en initieel vastleggen van requirements.

· Requirements analyse: het verkrijgen van een eenduidig beeld van alle requirements bij alle stakeholders. Analyse omvat ook de samenhang tussen requirements en de eventuele impact hiervan.

· Requirements specificatie: Requirements worden tot in detail uitgewerkt. Attributen (identificatie, versie, prioriteit, eigenaar e.a.) worden vastgelegd.

· Requirements validatie: het vaststellen dat het uiteindelijke systeem (product/dienst) voorziet in de behoefte. 

Sogeti maakt verder onderscheid tussen 3 typen requirements. Requirements kunnen betrekking hebben op:

· Business requirements: doelen en scope
· User requirements: processen en voorwaarden
· System requirements: ondersteuning van deze processen
Onder de business requirements vallen de doelen. Deze business requirements geven antwoord op de vragen ‘waarom heeft men dit nodig’, ‘wat wil men hier mee bereiken’, ‘waarom is er behoefte aan het systeem’, ‘welke doelen heeft de organisatie met het systeem’ en ‘welke resultaten (benefits) moeten worden behaald?’. Dit zijn allemaal antwoorden die belangrijk zijn voor de organisatie in zijn geheel. Business requirements in de vorm van doelen hebben geen actor.
 Er is dus geen interactiebeschrijving tussen een systeem met een persoon, organisatie of een ander systeem. Business requirements hebben ook een zekere gelaagdheid. Onder de business requirements valt ook de scope. Deze heeft betrekking op brokken functionaliteit: ‘welke processen zijn belangrijk voor de organisatie om requirements te bepalen’, ofwel ‘wat is de reikwijdte’.

Onder de user requirements vallen de processen. Dit zijn niet zozeer de processen die de scope bepalen, maar de processen op het niveau van de gebruiker van het systeem. Deze user requirements geven antwoord op de vragen ‘wat moet men er mee kunnen doen’, ‘welke taken moet men ermee kunnen uitvoeren’ en ‘welke mogelijkheden moet het bieden’.
 User requirements in de vorm van processen hebben wel een actor. Het is een beschrijving van een proces waar interactie plaatsvindt tussen een systeem met een persoon, organisatie of een ander systeem. Onder user requirements vallen ook bepaalde voorwaarden. Deze voorwaarden geven niet aan hoe een requirements moet worden ondersteund, maar geven aan dat er bij deze ondersteuning rekening moet worden gehouden met bepaalde voorwaarden.

System requirements geven aan hoe de processen ondersteund dienen te worden.
 Ze beschrijven de oplossingen en geven antwoord op de vragen: ‘hoe wordt een proces ondersteund’, of ‘hoe gaan we het realiseren.’ System requirements liggen dicht bij het ontwerp van een oplossing. Een volledige uitwerking hiervan komt aan bod tijdens de ontwerpfase.
De drie soorten requirements kunnen in een piramide vorm worden gepresenteerd. Tussen de verschillende niveaus liggen relaties zodat je kunt zien wat het bijhorende proces is van een bepaalde oplossing of welk doel een bepaald proces heeft. Requirements kunnen ‘functional requirements’ zijn of ‘non-functional requirements’. Functional requirements zijn de acties die een systeem moet kunnen uitvoeren. Non-functional requirements zijn eigenschappen waaraan het systeem moet voldoen. De baseline is de overeenkomst tussen vraag en aanbod, welke zich laat vertalen in werkopdrachten voor inrichting van processen, infrastructuur, software, onderhoud en beheer. 
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Figuur 2: requirements piramide (bron: wiki RLcM) 

Hoofdstuk 4

Conceptualisatie

Deelvraag 2:

Hoe worden concepten gevormd tijdens een requirements development proces?
In dit hoofdstuk wordt een inleiding gegeven in de theorie van het model ter conceptualisatie van het requirements development proces. Ik zal aangeven wat ik heb geconceptualiseerd en hoe ik dit heb gedaan (benadering). Bovendien zal ik het resultaat presenteren en aangeven wat de conclusies zijn met betrekking tot het model.
4.1 Model
De Radboud Universiteit Nijmegen heeft een model ontwikkeld om diverse interpretatiemomenten in kaart te brengen.
 Deze interpretatiemomenten worden gedurende vier fasen steeds betekenisvoller. Dit proces wordt ook welk conceptualisatie genoemd, ofwel het mentale proces waarbij concepten worden geconstrueerd. De interpretatiemomenten zijn momenten waarin nieuwe concepten worden gevormd. De betekenis en de achtergronden van de begrippen concepten en conceptualisatie staan vermeld in paragraaf 1.4.
Het model is ontwikkeld op basis van de classificatie van tekens, geïntroduceerd door de Amerikaanse filosoof, Charles S. Peirce. Peirce gaf aan dat tekens steeds meer betekenis kregen. Globaal zijn er drie categorieën te onderscheiden
:

1. Het teken in relatie met zichzelf

2. Het teken in relatie met het object (veronderstelt 1)

3. Het teken in relatie met de interpretant (veronderstelt 1 en 2)

Categorie 1 wordt weergegeven door de diagonaal rechtsonder (qualisign, sinsign en legisign), waarbij tekens in relatie met zichzelf steeds betekenisvoller worden. Categorie 2 wordt weergegeven door de middelste diagonaal (icon, index en symbol), waarbij tekens in realatie met het object steeds betekenisvoller worden. Categorie 3 wordt weergegeven door de diagonaal linksboven (rheme, dicent, argument), waarbij tekens in relatie met de interpretant steeds betekenisvoller worden.
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Figuur 3: Peirce’s classificatie van tekens (bron: Sarbo en Farkas 2007)
Deze classificatie kan worden vertaald in een ‘alledaagse’ betekenis. Resultaat is een model met negen verschillende concepten, welke kunnen worden gebruikt in een conceptualisatie.
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Figuur 4: Vertaling Perice’s classificatie van tekens (bron: Sarbo en Farkas 2007)

Categorie 1:

· Quality: de representatie van een plotseling gevoel of een gewaarwording van een fenomeen, als zijnde iets wat nog niet is geanalyseerd, maar wel in aanmerking komt voor verdere verwerking. 
· Actual Event: de representatie van het plaatsvinden van een fenomeen, als zijnde een actuele gebeurtenis.

· Rule: de representatie van de abstracte betekenis van de actuele gebeurtenis als een soort regel, welke meerdere instanties kan bevatten.

Categorie 2:

· Likeness: de representatie van het fenomeen als zijnde een onderdeel welke een bepaalde gelijkenis vertoont met het fenomeen.

· Connection: de representatie van complementaire eigenschappen als verwijzing naar het fenomeen.

· Convention: de representatie van de abstracte betekenis van de actuele gebeurtenis in een specifieke context als een karakteristieke eigenschap. Het vooronderstelt een conventie.

Categorie 3:

· Qualitative possibility: de representatie van de abstracte betekenis van het onderdeel, met mogelijke betekenissen.

· Actual existence: de representatie van de abstracte betekenis van het onderdeel in een specifieke context als bestaande entiteit. Het is de propositie die een feit stelt.

· Proposition: een propositie die een vooronderstelling is in een volgend proces.

Bovenstaande definities worden ook in dit onderzoek gebruikt. Het onderzoek is gebaseerd op de aanname van een proces waar betekenisconcepten worden gevormd door relaties te leggen tussen (horizontale) concepten. Een procesmodel, beschreven door Sarbo en Farkas (Sarbo en Farkas 2007) legt relaties tussen deze concepten. Het wordt in dit onderzoek gebruik om het proces van requirements development te conceptualiseren. Het procesmodel wordt in figuur 5 met behulp van een simpel voorbeeld uitgelegd. Bovendien worden er relaties gelegd tussen dit procesmodel en de vertaling van het model van Peirce
. Het procesmodel wordt op de volgende pagina weergegeven.
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Figuur 5: procesmodel (Sarbo en Farkas 2007) 

· Input: De representatie van alle elementen die aan het begin van de conceptualisatie aanwezig zijn.

· Toestand: De representatie van een toestand, welke een effect ondergaat. Een gebeurtenis of het hebben van een eigenschap kan een toestand ondergaan. Toestanden spelen zich af op de voorgrond. Ze beschrijven wat er is en refereren naar een effect. 

· Effect: De representatie van een effect, welke een toestand treft. Een gebeurtenis of het hebben van een eigenschap treft een bepaalde toestand. Effecten spelen zich af op de voorgrond. Ze beschrijven wat je waarneemt en refereren naar een toestand. 

· Toestand als kwalitatieve mogelijkheid: Een toestand welke wordt losgekoppeld van zijn effect. Het is een abstractie van de toestand. Hierdoor ontstaat een toestand met allerlei mogelijke invullingen. Deze invullingen zijn de kwaliteiten die een toestand kan krijgen. 

· Effect als regel: Een effect welke wordt losgekoppeld van zijn toestand. Het is een abstractie van het effect. Hierdoor ontstaat een effect als regel. Een regel is het type en het effect is een instantie van dat type. 

· Achtergrond: Gemeenschappelijke eigenschappen van toestand en effect die op de achtergrond meespelen en verwijzen naar een fenomeen op de voorgrond.

· Toestand in context: Invulling van de kwalitatieve mogelijkheid wordt verkregen door de achtergrond. Er ontstaat een toestand in context, ofwel een bestaand subject.

· Effect in context: De regel wordt gerelateerd aan de achtergrond. Er ontstaat een effect in context, ofwel een karakteristieke eigenschap.

· Conclusie: Een conclusie kan worden getrokken door effect in context te relateren aan de toestand in context.

Door relaties te leggen tussen concepten in het procesmodel kunnen concepten steeds betekenisvoller worden. Dit gebeurt door 4 deelprocessen: sortering, abstractie, complementatie en predicatie. Deze deelprocessen zal ik verklaren door de interactie tussen 2 collecties fenomenen te beschrijven, namelijk toestand en effect. Een voorbeeld hiervan is: het waarnemen van een vallende ster (effect), welke een persoon, John, (toestand) treft. Zowel effect als toestand zijn representaties van de input (quality). Het zijn de bouwstenen van een nog te ontwikkelen betekenisvolle representatie. 

De eerste fase van conceptualisatie is de sortering van deze input in toestand en effect. Een observatie wordt dus eerst gesorteerd in een toestand welke een effect ondergaat en een effect welke een toestand treft. Sortering heeft als gevolg dat zowel toestand als effect worden geïdentificeerd. Een toestand is veelal een onderdeel (likeness) en een effect is een gebeurtenis (actual event) of eigenschap van dat onderdeel. Sortering speelt zich af op de voorgrond (in de focus), waarbij de toestand refereert naar een effect en een effect refereert naar een toestand. Doorgaand op het vorige voorbeeld wordt John geïdentificeerd (toestand), met een referentie naar het waarnemen van een vallende ster (effect) en de waarneming van een vallende ster wordt geïdentificeerd (effect), met een referentie naar John (toestand). 

De tweede fase van conceptualisatie is de abstractie van zowel toestand als effect. Dit betekent in het geval van een toestand dat de referentie naar een bepaalde gebeurtenis wordt verwijderd. Hierdoor ontstaat een toestand met allerlei mogelijke invullingen, ofwel een abstracte toestand als kwalitatieve mogelijkheid (qualitative possibility). Bijvoorbeeld John kan een spelletje doen, naar het heelal kijken, zich irriteren, etc. In het geval van een effect verdwijnt de referentie naar een toestand. Hierdoor ontstaat een effect als regel (rule). Een regel is het type en het effect is een instantie van dat type. Een regel kan allerlei mogelijke invullingen krijgen. Bijvoorbeeld een vallende ster als tekening, een vallende ster als teken om een wens te doen, een vallende ster die de aarde treft, etc. 

Tijdens de abstractie fase kunnen er gemeenschappelijke eigenschappen van toestand en effect ontstaan die verwijzen naar een bepaalde toestand of een bepaald effect. De representatie van deze verwijzing speelt zich af op de achtergrond en heeft de eigenschap van een connection. Een voorbeeld hiervan is ‘het heelal’, wat door John wordt bekeken en waarin de vallende ster aanwezig is. Een ander voorbeeld is ‘wensen’ wat door John kan worden gedaan en wat de betekenis is van het zien van een vallende ster.

De derde fase van conceptualisatie is de complementatie van de abstracte toestand en het abstracte effect met de achtergrond. Tijdens deze fase wordt de toestand als kwalitatieve eigenschap en het effect als regel gecomplementeerd met de achtergrond. Hierdoor ontstaat de toestand in context en het effect in context. De toestand in context heeft eigenschappen van een actual existence, omdat een bestaand subject ontstaat en het effect in context heeft eigenschappen van een convention, omdat een karakteristieke eigenschap ontstaat. Een voorbeeld van een toestand in context is ‘John, kijkende naar het heelal’. Een voorbeeld van een effect in context is ‘deze vallende ster als teken om een wens te doen’. 

In de laatste fase, predicatie, wordt een relatie bewerkstelligd tussen de toestand in de context en een effect in context. Hierdoor ontstaat een conclusie als vooronderstelling waarmee verder gecommuniceerd kan worden. De conclusie heeft kenmerken van een proposition. Dit is de meest betekenisvolle representatie. In dit voorbeeld is de conclusie: ‘John (kijkende naar de hemel) mag een wens doen (omdat hij een vallende ster ziet)’.

4.2 Benadering

Om het proces van requirements development te conceptualiseren heb ik gebruik gemaakt van video opnames. Deze video opnames werden geanalyseerd, gebruik makend van de termen en de manier van werken welke beschreven staan in deelvraag 1. Bovendien heb ik gebruik gemaakt van de in de vorige paragraaf beschreven theorie van het model. De analyse en de conceptualisaties zijn in samenwerking met dr. J. Sarbo en drs. A. van Breemen uitgevoerd. De video opnames zijn in het bezit van de onderzoeksafdeling ICIS (Institute for Computing and Information Sciences).

Het proces van requirements development bestaat uit diverse subprocessen, waarbij onderstaande een selectie is van de subprocessen:

· het proces van ontstaan van één specifieke requirement

· het proces van vaststellen van één specifieke requirement;

· het proces van vaststellen van een groep samenhangende requirements.

· het proces per stakeholder;

· het proces per sessie;

· het proces van een afgebakend video fragment;

· etc.

Het proces kan men benaderen door letterlijke verbalisaties te conceptualiseren. Hierbij worden verbalisaties geclassificeerd in het model. Men kan er ook voor kiezen om onderwerpen uit een verbalisatie te classificeren in het model. Uiteindelijk heb ik drie conceptualisaties gemaakt, waarvan één conceptualisatie bestond uit een classificatie van een letterlijke verbalisatie. Deze had betrekking op het proces van ontstaan van één specifieke requirement (mijnOpdracht mist historie). Twee conceptualisaties bestonden uit de classificatie van onderwerpen uit een verbalisatie. Deze hadden betrekking op het proces van vaststellen van een groep samenhangende requirements (vaststellen business requirement 5 en user requirements 5.1 t/m 5.3) en het requirements development proces in zijn geheel.
De conceptualisatie van het requirements development proces is niet alleen belangrijk om te bepalen hoe een conceptualisatie plaatsvindt, maar is ook belangrijk om het proces te optimaliseren (deelvraag 3 en 4). Hoewel subprocessen enigszins buiten de scope van het onderzoek vallen, heb ik gekozen om deze toch te conceptualiseren ter onderbouwing van het proces in zijn geheel (vaststellen business requirement 5 en user requirements 5.1 t/m 5.3) en om de bruikbaarheid van het proces te valideren (mijnOpdracht mist historie). 
In de volgende paragraven worden de conceptualisaties beschreven. De input wordt hierbij niet weergegeven, omdat deze nog geen betekenis hebben. Betekenis wordt verkregen door de in de vorige paragraaf genoemde vier deelprocessen (sortering, abstractie, complementatie en predicatie). In het geval van input is geen sprake van vorming van een nieuw concept.
In de conceptualisaties worden symbolen gebruikt die als volgt kunnen worden uitgelegd:
· Komma [,]: Een concept met meerdere elementen, welke allemaal onderling vervangbaar zijn vanuit het perspectief van de conclusie.
· Vraagteken [?]: Een element van een concept waarbij een mate van onzekerheid wordt uitgedrukt.

· Negatie [~]: Een element van een concept waarbij sprake is van afwezigheid. Een element kan ontbreken, niet aanwezig zijn of worden gemist.
· Tussen haakjes [(…)]: Een element van een concept welke zich afspeelt in het verleden, waarvan de inhoud weggezakt kan zijn.

4.3 Conceptualisatie 1
Onderwerp: mijnOpdracht mist historie

Gedeelte: 00.44.00 – 00.45.00, 1e sessie voor de pauze.
Tekstgedeelte

(Pe) Wat, wat ik mis, hè, in de huidige applicatie… dus ehh… dat ik overzicht heb hè over ehh… van de stappen die ik heel logisch vindt.

(Ca) Hmm, hmm (instemmend) 

(Pe) Wat er al gebeurd is. (Ca) Ja. (Pe) En wat ehh… het resultaat ervan is.

(Ca) Historie.

(Pe) Ja, historie… (Ca) Ja. (Pe) … is die nou die, die, ehh… die opdrachtbeschrijving is die nou al richting die ehh… medewerker gegaan, want ik zie wel vinkjes staan geloof ik van die applicatie… (Ca) Ja. (Pe) …maar ik krijg nergens een bevestiging, van ehh… (Ca) Nee. (Pe) … is, is, is die afgeschoten. 

En als ie ingevuld is door de medewerker weet ik het ook niet. 

(Ro) Hmm, hmm. 

(Pe) Jij wel, ehh…? 

(Ca) Nee, nee alleen doordat ze mij dan inderdaad zeggen van: joh ik heb hem afgestemd en ehh… dat ehh… 

Ja, je kunt het wel uiteindelijk zien in de datum laatste update, maar je krijgt niet… (Pe) Ok. (Ca) …een automatische mail of, of een wijziging want je kan ook niet zien wat er gewijzigd is in de opdracht. 

(Pe) Ok. 

(Ca) Dus ook die historie mis ik, van goh, wat was initieel de opdracht. 

Stap 1 – perspectief

Eerst moet worden bepaald vanuit welk perspectief het tekstfragment wordt bekeken. Dit is belangrijk, omdat je zodoende de concepten op de voorgrond en de concepten op de achtergrond kunt bepalen. Volgens mij gaat deze tekst over het missen functionaliteit in de applicatie, namelijk het missen van historie in mijnOpdracht. 
Stap 2: 

“(Pe) Wat, wat ik mis, hè, in de huidige applicatie… dus ehh… dat ik overzicht heb hè over ehh… van de stappen die ik heel logisch vindt.”
Peter geeft aan dat hij een overzicht mist van logische stappen in de huidige applicatie. In deze zin wordt zowel de toestand: ‘logische stappen in de huidige applicatie’ als het effect genoemd: ‘het missen van overzicht’. Zowel toestand refereert naar een effect en het effect refereert naar een toestand, waardoor er nog geen sprake is van abstractie. Hierdoor wordt ‘logische stappen in huidige applicatie’ geclassificeerd als toestand en ‘~overzicht’ geclassificeerd als effect.
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Stap 3:
“(Pe) Wat er al gebeurd is.” “(Ca) Ja.” “(Pe) En wat ehh… het resultaat ervan is.”
Hier geeft Peter aan wat hij bedoeld met het missen van overzicht van logische stappen in de huidige applicatie, namelijk hij mist gebeurtenis en resultaat van wat er al gebeurd is. In deze zin worden zowel de toestand: ‘wat er al gebeurd is’ als het effect genoemd ‘het missen van gebeurtenis en resultaat’. Zowel toestand refereert naar een effect en het effect refereert naar een toestand, waardoor er nog geen sprake is van abstractie. Hierdoor wordt ‘wat er al gebeurd is’ geclassificeerd als toestand en ‘~(gebeurtenis en resultaat)’ geclassificeerd als effect.
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Stap 4

“(Ca) Historie.”
Caroline zegt hier eigenlijk dat ze historie mist. Het missen van overzicht en het missen van gebeurtenis en resultaat zijn een instantie van een bepaald type: ‘het missen van historie’. Het missen van historie is losgemaakt van een referentie naar de toestand. Hierdoor is er sprake van abstractie. Het is een regel, welke een type is van de instanties die in de vorige stappen zijn genoemd. Hierdoor wordt ‘~historie’ geclassificeerd als een soort effect, ofwel een regel. Het effect als regel is: ‘~historie’.
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Stap 5

“(Pe) Ja, historie.” “(Ca) Ja.” “(Pe) … is die nou die, die, ehh… die opdrachtbeschrijving is die nou al richting die ehh… medewerker gegaan” 

Peter geeft hier aan dat hij onzekerheid heeft over de communicatie met de medewerker van de opdrachtbeschrijving aan de medewerker. Hij maakt hier een predicaat: onzekerheid over de communicatie met de medewerker van de opdrachtbeschrijving aan de medewerker. De begrippen communicatie en medewerker zijn elementen die op de achtergrond spelen. Ze bepalen wat precies wordt bedoeld met het missen van historie in deze context, namelijk onzekerheid over communicatie met de medewerker, ofwel onzekerheid over de communicatiehistorie. Deze begrippen geven ook aan dat het niet gaat om zomaar een opdrachtbeschrijving, maar een opdrachtbeschrijving aan medewerker. Ze verwijzen dus ook naar de opdrachtbeschrijving. De toestand als kwalitatieve mogelijkheid is: ‘opdrachtbeschrijving.’ De achtergronden zijn: ‘communicatie’ en ‘medewerkers’. De toestand in context is: ‘opdrachtbeschrijving aan medewerker’. Het effect in context is: ‘communicatiehistorie ?’. De conclusie is: ‘opdrachtbeschrijving aan medewerker IS communicatiehistorie ?’
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Stap 6
“(Pe) want ik zie wel vinkjes staan geloof ik van die applicatie…”
Peter wil zijn conclusie onderbouwen door te stellen dat er onzekerheid is over de aanwezigheid van vinkjes in mijnOpdracht. In deze zin wordt zowel de toestand: ‘vinkjes in mijnOpdracht’ als het effect genoemd: ‘onzekerheid over de aanwezigheid’. Zowel toestand refereert naar een effect en het effect refereert naar een toestand. Deze worden echter top-down, vanuit de conclusie bepaald. Dit komt omdat Peter zijn conclusie wil onderbouwen. Hierdoor wordt ‘vinkjes in mijnOpdracht’ geclassificeerd als toestand en ‘aanwezigheid ?’ geclassificeerd als effect.

[image: image10.png]opdrachtbeschrijving aan medewerker IS communicatiehistorie ?

opdrachtbeschrijving aan medewerker communicatiehistorie ?
opdrachtbeschryving communicatie, N
medewerkers ~historte
logische stappen m huidige applicatie , ~overzicht |
wat er al gebeurd is , ~(gebeurtenis en resultaat)

vinkjes in miynOpdracht aanwezigheid ?




Stap 7

“(Pe) maar ik krijg nergens een bevestiging, van ehh…” “(Ca) Nee.” “(Pe) … is, is, is die afgeschoten.”
Peter geeft aan dat hij onzekerheid heeft over het afschieten van de opdrachtbeschrijving. Hij maakt hier een predicaat: onzekerheid over afschieten van de opdrachtbeschrijving. Het begrip bevestigen is een element die op de achtergrond meespeelt. Het bepaald wat er wordt bedoeld met het missen van historie in deze context, namelijk onzekerheid over de afschiethistorie. Het gaat ook niet om zomaar een opdrachtbeschrijving maar een ‘bevestigde opdrachtomschrijving’. De achtergrond is: ‘bevestigen’. De toestand in context is: ‘bevestigde opdrachtbeschrijving’ en het effect in context is: ‘afschiethistorie ?. De conclusie is: ‘bevestigde opdrachtbeschrijving IS afschiethistorie ?’.
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Stap 8

“(Pe) En als ie ingevuld is door de medewerker weet ik het ook niet.”
Peter geeft aan dat hij ook onzekerheid heeft over het invullen van de opdrachtbeschrijving door de medewerker. Hij maakt hier een predicaat: onzekerheid over invullen van de opdrachtbeschrijving door de medewerker. De begrippen ‘invullen’ en ‘medewerker’ zijn elementen die op de achtergrond spelen. ‘Invullen’ bepaald precies wat wordt bedoel met het missen van historie in deze context, namelijk onzekerheid over de invulhistorie. ‘Medewerker’ geeft aan dat het niet zomaar om een opdrachtomschrijving gaat, maar om een opdrachtomschrijving waarbij de medewerker een handeling moet verrichten. De achtergronden zijn ‘medewerker’ en ‘invullen’. De toestand in context is: ‘opdrachtbeschrijving door medewerker’. Het effect in context is: ‘invulhistorie ?’. De conclusie is: ‘opdrachtbeschrijving door medewerker IS invulhistorie ?’
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Stap 9

“(Ca) Nee, nee alleen doordat ze mij dan inderdaad zeggen van: joh ik heb hem afgestemd en ehh… dat ehh…”
Caroline geeft aan dat ze dezelfde onzekerheid voelt als Peter door te stellen dat de medewerkers (en niet de applicatie) aan haar doorgeven dat de opdracht is afgestemd. Het afstemproces bepaald wat er precies wordt bedoeld met het missen van historie, namelijk onzekerheid over het invullen. Het afstemproces wordt dus vanuit de vorige conclusie bepaald (top-down). Het is een genest proces, waarbij zinnen in de volgende stappen een invulling geven aan het geneste proces. De achtergrond is: ‘afstemproces’. De conclusie van het geneste fenomeen is: ‘opdracht IS afgestemd’.
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Stap 10

“(Ca) Ja, je kunt het wel uiteindelijk zien in de datum laatste update”
Caroline bouwt hier aan het geneste fenomeen. Ze geeft aan dat ze de afstemming ziet in de datum laatste update. ‘Het’ verwijst hier naar ‘afstemming’. In deze zin worden zowel de toestand: ‘datum laatste update’ als het effect genoemd ‘het’ (afstemming). Zowel toestand refereert naar een effect en het effect refereert naar een toestand, waardoor er nog geen sprake is van abstractie. Het effect en de toestand worden vanuit de conclusie bepaald (top-down). Hierdoor wordt ‘datum laatste update’ geclassificeerd als toestand en ‘afstemming’ geclassificeerd als effect.
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Stap 11

“(Ca) maar je krijgt niet…” “(Pe) Ok.” “(Ca) …een automatische mail of, of een wijziging”
Caroline brengt bezwaren in die de onzekerheid van het afstemproces vergroten, namelijk het ontbreken van een automatische mail en het ontbreken van een wijziging, waardoor er onzekerheid ontstaat over de afstemming. De begrippen ‘ontbreken automatische mail’ en ‘ontbreken wijziging’ zijn elementen die op de achtergrond meespelen en worden vanuit de conclusie bepaald (top-down). Het geeft aan wat er precies wordt bedoeld met het ontbreken van afstemming, en is zodoende een verwijzing naar het effect ‘afstemming’. Door dit in context te nemen met de afstemming ontstaat er een bepaalde onzekerheid over de afstemming. De achtergronden zijn: ‘~automatische mail’ en ‘~wijziging’. Het effect als regel is: ‘afstemming’. Het effect in context is ‘afstemming ?’.
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Stap 12

“(Ca) want je kan ook niet zien wat er gewijzigd is in de opdracht.”
Caroline geeft hier aan dat ze niet datgene ziet, wat gewijzigd is. Dit komt door het hierboven genoemde ontbreken van een wijziging. Dit ontbreken van een wijziging wordt gerelateerd aan de opdracht, welke een abstracte toestand is. Hierdoor ontstaat een toestand in context, namelijk: onzekerheid over datgene wat gewijzigd is. De achtergrond is: ‘~wijziging’. De toestand als kwalitatieve mogelijkheid is: ‘de opdracht’. De toestand in context is: ‘datgene wat gewijzigd is ?’. 
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Stap 13 – Conclusie genest fenomeen
Het geneste fenomeen, beschreven in stap 9 wordt dus uitgewerkt in stap 10, 11 en 12. Elementen uit lager gelegen concepten zijn ook aanwezig in hoger gelegen concepten. Dit zie je ook in het geneste fenomeen: zowel ‘opdracht’ als ‘afstemming’ komen voor in de lager gelegen concepten. In een verbalisatie wordt echter niet alles uitgesproken. 

Stap 14
“(Ca) Dus ook die historie mis ik, van goh, wat was initieel de opdracht. “
Caroline geeft aan dat ze een beschrijving mist van de initiële opdracht. Het wijzigen, genoemd in stap 12 verwijst hier naar het missen van historie, wat resulteert in het missen van een beschrijving van de initiële opdracht, ofwel onzekerheid over wijzigingshistorie. Hoewel mijnOpdracht hier niet expliciet wordt genoemd, wordt aangenomen dat Caroline doelt op de applicatie mijnOpdracht. Hierdoor kan ook de conclusie worden gemaakt dat: mijnOpdracht een beschrijving mist van de initiële opdracht. Er is dus onzekerheid over de wijzigingen in mijnOpdracht. De achtergrond is: ‘wijzigen’. De toestand als kwalitatieve mogelijkheid is: ‘mijnOpdracht’. De toestand in context is: ‘mijnOpdracht’. Het effect in context is: ‘wijzigingshistorie ?’. De conclusie is: ‘mijnOpdracht IS wijzigingshistorie ?’. 
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Stap 15 – Conclusie

Wat in stap 13 beschreven staat, is hier ook van toepassing: elementen uit lager gelegen concepten zijn ook aanwezig in hoger gelegen concepten. Die zie je bijvoorbeeld bij het missen van historie. De diverse effecten in context kunnen worden samengevat als: ~historie en aangezien de opdrachtbeschrijving onderdeel is van mijnOpdracht, wordt de laatste meegenomen in de conclusie. De conclusie is: ‘mijnOpdracht IS ~historie.’ 
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4.4 Conceptualisatie 2
Onderwerp: vaststellen business requirement 5 met bijhorende user requirements 

Gedeelte: 00.01.12 – 00.03.30, 2e sessie na 2e pauze.

Tekstgedeelte

(Ro) Business Requirement 5: 

mijnOpdracht draagt bij aan het helder maken van de opdrachtomschrijving.

Ja, dat komt nog voort uit één van die vier punten van het hoge niveau (verwijzend naar de beschrijving met de initiële doelstellingen van mijnOpdracht). 

En… met als toelichting: 

De gesprekken tussen de unit manager en de medewerker gaan over exacte inhoud van de opdracht. 

Hierdoor kunnen goede afspraken gemaakt worden m.b.t. carrièreplanning en eventuele inzet bij passende opdrachten.

(stilzwijgen)

Ja, en dat gaan we als volgt mogelijk maken.

De… 5.1: 

De relatiemanager zorgt voor een duidelijke formulering van de initiële aanvraag. (Caroline knikkend)

Al was het maar om misverstanden te voorkomen enzovoorts. 

(ja knikken)

(Ro) 5.2 

De tekst uit de aanvraag wordt automatisch gebruikt voor de eerste versie van de opdrachtomschrijving.

(Pe) Ja.

(Ro) 5.3: 

De opdrachtbeschrijving van de klant zelf wordt als attachment toegevoegd bij de aanvraag.

(Ca) Ja… kàn als attachment worden toegevoegd.

Misschien een betere.(Ke) Ja. (Ro) Ja. (Ca) want dat gaf jij (wijzend naar Kenneth) aan: moet mogelijk zijn. 

(Pe) Ja, wordt die toegevoegd bij de aanvraag of wordt die toegevoegd bij de opdrachtbeschrijving?
Volgens mij is het dat laatste.

(Ca) Nee, volgens mij…inderdaad

(Pe) O ja, sorry…

(Ca) Nee.

(Ke) Nee, het ging me… (Ca) Ja. (Pe) Ja. (Ke) …in eerste instantie puur sec… (Pe) Ja. (Ke) …om de aanvraag. 

(Ca) Ja. 

(Ro) Als je kijkt op oogpunt van… 

(Pe) Ja, ja, ja.

(Ca) En ik denk dat die inderdaad bij de opdrachtbeschrijving niet relevant is. 

(Ro) Nee, want dan heeft ie… (Pe) Nee. (Ro) …meegekregen of het klopt of niet.

(Ca) Ja, ja.

(Pe) Ja, ik snap hem alweer, ja.

(Ro) Ok, dus dat zijn er drie om de opdrachtomschrijving over te maken. 

(Ca) Ja.

Ja, want, oh dat hoort inderdaad vanuit het klantperspectief: het feit dat je hem inderdaad dan naar de opdrachtgever door kunt mailen, wat dan ook, dat zit dan meer bij de klanttevredenheid natuurlijk. 

(Ro) Ja. 

(Ca) Dit is echt op unit manager, medewerker niveau.

(Ro) Ja.

(Ca) Ja. 

(Ca) Volgens mij is hij dan… hè. 

(Ro) Ja, en er komen sowieso nog wel een paar requirements bij die voortvloeien uit het proces wat we de vorige week hebben besproken.  

(Ca) Ja.

(Ro) Wat soms ook al op dit moment zo werkt. 

Stap 1 – perspectief:

In het bovenstaande gedeelte worden business requirement 5 en de daarbij horende user requirements (5.1 t/m 5.3) definitief vastgesteld. In een eerder stadium zijn deze requirements geëliciteerd, echter in dit stadium worden ze verder geanalyseerd, gespecificeerd en gevalideerd door de aanwezige personen. Deze personen maken gebruik van een lijst met voorlopig opgestelde business en user requirements.

Stap 2:

De deelnemers maken gebruik van een initiële lijst met voorlopig opgestelde business en user requirements. Deze lijst is door Robert gemaakt, als hulpmiddel voor het vaststellen van requirements. De achtergrond is: ‘initiële requirementslijst’. 
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Stap 3:
“(Ro) Business Requirement 5: 

mijnOpdracht draagt bij aan het helder maken van de opdrachtomschrijving.”
“Ja, dat komt nog voort uit één van die vier punten van het hoge niveau (verwijzend naar de beschrijving met de initiële doelstellingen van mijnOpdracht).”
Robert presenteert de geëliciteerde business requirement 5 door gebruik te maken van de initiële requirementslijst. Deze elicitatie vond plaats in het verleden en de inhoud kan weggezakt zijn. De elicitatie van deze business requirement is op zichzelf een genest fenomeen: ‘opdrachtbeschrijving IS helder maken’. Hij verwijst ook naar de beschrijving van de initiële doelstellingen. Dit speelt zich af op de achtergrond van het geneste fenomeen.
 De toestand welke een effect ondergaat is: ‘(geëliciteerde BR 5)’. Het effect welke de toestand treft is: ‘presenteren’. 
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Stap 4:

“(Ro) En… met als toelichting:
De gesprekken tussen de unit manager en de medewerker gaan over exacte inhoud van de opdracht.” “Hierdoor kunnen goede afspraken gemaakt worden m.b.t. carrièreplanning en eventuele inzet bij passende opdrachten.”
Robert geeft hier een toelichting op de geëliciteerde business requirement 5 door gebruik te maken van de initiële requirementslijst. De toestand welke een effect ondergaat is: ‘(geëliciteerde BR 5)’. Het effect welke de toestand treft is: ‘toelichten’. 
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Stap 5:

(stilzwijgen) 

Er komt geen directe feedback van de andere partijen. Dit stilzwijgen is een mentale acceptatie van het gepresenteerde door een individu. Bovendien wordt er overeenstemming bereikt door de groep. Met het bereiken van een overeenstemming wordt een eenduidig beeld verkregen van een requirement en wordt samenhang besproken tussen de requirements. Dit sluit aan bij de 2e fase in het requirements development proces volgens de RLcM methode, namelijk de requirements analyse. Het bereiken van overeenstemming wil niet zeggen dat er altijd discussie plaatsvindt. In dit geval is dit zeker niet zo. De acceptatie betekent in de context van het bereiken van een overeenstemming een validatie, ofwel een vaststelling van de gepresenteerde business requirement. Dit sluit aan bij de 4e fase in het requirements development proces. Bovendien kan men stellen dat de inhoud van de (weggezakte) requirement nu wel bekend is en allerlei mogelijke invullingen kan krijgen, wat resulteert in de geëliciteerde business requirement 5. De toestand als kwalitatieve mogelijkheid is: ‘Geëliciteerde BR 5’. Het effect als regel is: ‘mentale acceptatie. De achtergrond is: ‘bereiken overeenstemming’. Het effect in context is: ‘valideren [vaststellen]’.
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Stap 6:

“(Ro) Ja, en dat gaan we als volgt mogelijk maken.”
In deze zin wordt door ‘als volgt mogelijk maken’ gesuggereerd, dat er iets is wat de business requirements mogelijk maakt. Het is een verwijzing naar de user requirements, die in de volgende zinnen worden gepresenteerd. De achtergrond is: ‘als volgt mogelijk gemaakt’.

[image: image23.png]'nlideren [vaststellen]

Als volgt mogelyk gemaal\t \
Bereiken overeenkomst,

Feéliciteerde BR 5

Initiéle requirementslijst Mentale acceptatie
(Geéliciteerde BR 5) Presenteren,
Toelichten

N




Stap 7:

“(Ro) De… 5.1: 

De relatiemanager zorgt voor een duidelijke formulering van de initiële aanvraag.

Al was het maar om misverstanden te voorkomen enzovoorts.”
Robert presenteert de geëliciteerde user requirement 5.1 door gebruik te maken van de initiële requirementslijst. Deze elicitatie vond plaats in het verleden en de inhoud kan weggezakt zijn. De elicitatie van deze user requirement is op zichzelf een genest fenomeen: ‘initiële aanvraag door relatiemanager IS duidelijk geformuleerd’, waarbij ‘Voorkomen van misverstanden’ zich afspeelt op de achtergrond. De toestand welke een effect ondergaat is: ‘(geëliciteerde UR 5.1)’. Het effect welke de toestand treft is: ‘presenteren’. 
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Stap 8:

(ja knikken)

Er komt geen directe feedback van de andere partijen. Dit ‘ja knikken’ is een mentale acceptatie van het gepresenteerde door een individu. Bovendien wordt er overeenstemming bereikt door de groep. De acceptatie betekent in de context van het bereiken van een overeenstemming een validatie, ofwel een vaststelling van de gepresenteerde user requirement. Bovendien kan men stellen dat de inhoud van de (weggezakte) requirement nu wel bekend is en allerlei mogelijke invullingen kan krijgen, wat resulteert in de geëliciteerde user requirement 5.1. De toestand als kwalitatieve mogelijkheid is: ‘Geëliciteerde UR 5.1’. Het effect als regel is: ‘mentale acceptatie. De achtergrond is: ‘bereiken overeenstemming’. Het effect in context is: ‘valideren [vaststellen]’.
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Stap 9:

“(Ro) 5.2:

De tekst uit de aanvraag wordt automatisch gebruikt voor de eerste versie van de opdrachtomschrijving.”
Robert presenteert de geëliciteerde user requirement 5.2 door gebruik te maken van de initiële requirementslijst. Deze elicitatie vond plaats in het verleden en de inhoud kan weggezakt zijn. De elicitatie van deze user requirement is op zichzelf een genest fenomeen: ‘tekst aanvraag voor 1e versie opdrachtbeschrijving IS automatisch gebruik’. De toestand welke een effect ondergaat is: ‘(geëliciteerde UR 5.2)’. Het effect welke de toestand treft is: ‘presenteren’. 
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Stap 10: 

“(Pe) Ja.”
Dit ‘ja’ betekent een mentale acceptatie van het gepresenteerde door Peter. Bovendien wordt er overeenstemming bereikt door de groep, door hier verder geen commentaar aan te geven. De acceptatie betekent in de context van het bereiken van een overeenstemming een validatie, ofwel een vaststelling van de gepresenteerde user requirement. Bovendien kan men stellen dat de inhoud van de (weggezakte) requirement nu wel bekend is en allerlei mogelijke invullingen kan krijgen, wat resulteert in de geëliciteerde user requirement 5.2. De toestand als kwalitatieve mogelijkheid is: ‘Geëliciteerde UR 5.2’. Het effect als regel is: ‘mentale acceptatie. De achtergrond is: ‘bereiken overeenstemming’. Het effect in context is: ‘valideren [vaststellen]’.
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Stap 11:

“(Ro) 5.3: 

De opdrachtbeschrijving van de klant zelf wordt als attachment toegevoegd bij de aanvraag.”
Robert presenteert de geëliciteerde user requirement 5.3 door gebruik te maken van de initiële requirementslijst. Deze elicitatie vond plaats in het verleden en de inhoud kan weggezakt zijn. De elicitatie van deze user requirement is op zichzelf een genest fenomeen: ‘opdrachtbeschrijving van klant bij aanvraag IS toegevoegd als attachment’. 
 De toestand welke een effect ondergaat is: ‘(geëliciteerde UR 5.3)’. Het effect welke de toestand treft is: ‘presenteren’. 
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Stap 12:

“(Ca) Ja… kàn als attachment worden toegevoegd.”
“Misschien een betere.” “(Ke) Ja.” “(Ro) Ja.” “(Ca) want dat gaf jij (wijzend naar Kenneth) aan: moet mogelijk zijn.”
“(Pe) Ja, wordt die toegevoegd bij de aanvraag of wordt die toegevoegd bij de opdrachtbeschrijving?”

“Volgens mij is het dat laatste.”
“(Ca) Nee, volgens mij…inderdaad”
“(Pe) O ja, sorry…”
“(Ca) Nee.”
“(Ke) Nee, het ging me…” “(Ca) Ja.” “(Pe) Ja.” “(Ke) …in eerste instantie puur sec…” “(Pe) Ja.” “(Ke) …om de aanvraag.”
“(Ca) Ja.” 

“(Ro) Als je kijkt op oogpunt van…”
“(Pe) Ja, ja, ja.”
“(Ca) En ik denk dat die inderdaad bij de opdrachtbeschrijving niet relevant is.”
“(Ro) Nee, want dan heeft ie…” “(Pe) Nee.” “(Ro) …meegekregen of het klopt of niet.”
“(Ca) Ja, ja.”
“(Pe) Ja, ik snap hem alweer, ja.”
Caroline en Peter zijn het niet eens met de inhoud van user requirement 5.3. De inhoud van de geëliciteerde requirement 5.3 is nu bekend en wordt SMARTer gemaakt. Hierdoor ontstaat een gespecificeerde user requirement 5.3. De toestand als kwalitatieve mogelijkheid is: ‘geëliciteerde user requirement 5.3’. De achtergrond is: ‘SMART’. De toestand in context is ‘gespecificeerde user requirement 5.3’.
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Stap 13:

“(Ro) Ok, dus dat zijn er drie om de opdrachtomschrijving over te maken.”
Robert komt hiermee terug op ‘Als volgt mogelijk gemaakt’. Kennelijk zijn de geëliciteerde requirements voldoende gespecificeerd. Zodoende kan worden geconcludeerd dat business requirement 5 en de daarmee samenhangende user requirements 5.1 t/m 5.3 nu voldoende zijn gespecificeerd en gevalideerd. De toestanden in context zijn: ‘gespecificeerde business requirement 5’, ‘gespecificeerde user requirement 5.1’ en ‘gespecificeerde user requirement 5.2’. De conclusie is: ‘Gespecificeerde business requirement 5.1 en gespecificeerde user requirements 5.1 t/m 5.3 IS vaststellen’. 
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Stap 14:

“(Ca) Ja”
“Ja, want, oh dat hoort inderdaad vanuit het klantperspectief: het feit dat je hem inderdaad dan naar de opdrachtgever door kunt mailen, wat dan ook, dat zit dan meer bij de klanttevredenheid natuurlijk.”
“(Ro) Ja.”
“(Ca) Dit is echt op unit manager, medewerker niveau.”
“(Ro) Ja.”
“(Ca) Ja.”
“(Ca) Volgens mij is hij dan… hè.”
Caroline doet hier een stapje terug door te zeggen dat deze requirements zich afspelen op unit manager en medewerker niveau. Het is een verwijzing naar de requirements welke zich afspeelt op de achtergrond. De achtergrond is: ‘UM en medewerker niveau’. 
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4.5 Conceptualisatie 3

Onderwerp: eliciteren en vaststellen requirements 

Gedeelte: gehele video opname
Stap 1 – perspectief:

Aan het einde van beide sessies kan worden geconcludeerd dat requirements zijn vastgesteld. Dit wil niet zeggen dat alle requirements zijn vastgesteld. Een groot deel van de business en user requirements en een klein deel van de system requirements zijn wel vastgesteld.

Stap 2: 

Gedurende beide sessies worden problemen, huidige processen en doelen besproken en uitgelegd. Dit gebeurt voornamelijk tijdens de eerste sessie, maar in de tweede sessie komt dit ook aan bod. De toestanden welke effecten ondergaan zijn: ‘problemen’, ‘huidige processen’ en ‘doelen’. De effecten welke de toestanden treffen zijn: ‘bespreken’ en ‘uitleggen’. 
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Stap 3:

Vanuit deze problemen, processen en doelen ontstaan eisen en wensen. Eisen en wensen zijn mogelijke doelen, oplossingen en gewenste processen. Eisen en wensen hebben de potentie om requirements te worden, echter ze dienen nog te worden voorgelegd aan de deelnemers. Er wordt niet meer gerefereerd naar bespreken of uitleggen, waardoor er sprake is van abstractie. Het potentiële element geeft aan dat er sprake is van eisen of wensen met een mogelijke invulling. De toestand als kwalitatieve mogelijkheid is: ‘Eisen en wensen’.
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Stap 4:

Het bespreken en uitleggen van problemen, huidige processen en doelen kan men zien als instantie van het type achterhalen. Hierdoor is er sprake van abstracte. Het effect als regel is: ‘achterhalen’.
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Stap 5:

Eisen en wensen worden voorgelegd aan de deelnemers. De deelnemers kunnen de eisen en wensen relateren aan de scope. Het bepalen van de scope is een genest proces. Hierdoor wordt mijnOpdracht niet als applicatie gezien, maar als proces (inclusief applicaties zoals mijnCV). Ook van belang is de rol van de deelnemers en de afwezigheid van deelnemers die een bepaalde rol kunnen vervullen. Deze drukt een stempel op de nog te vormen requirement. Verder wordt als hulpmiddel gebruikt een lijst met doelen, een beschrijving van het huidige proces en de visualisatie van mijnOpdracht via de beamer. Oplossingen worden geconcretiseerd door een user interface uit te werken. Verder spelen de agenda’s en de gehanteerde elicitatietechnieken een rol voor het concretiseren van eisen en wensen. De achtergronden zijn: ‘Scope’, ‘Rollen’, ‘Lijst doelen’, ‘Beschrijving huidig proces’, ‘Visualisatie’, ‘User interface’, ‘Agenda’s’ en ‘Elicitatietechnieken’.
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Stap 6:

De voorgelegde eisen en wensen worden door de deelnemers geconcretiseerd door gebruik te maken van de in stap 5 benoemde elementen. Hierdoor ontstaan ruwe business, user en system requirements. Deze dienen echter nog wel te worden gespecificeerd en gevalideerd. Business requirements hoeven niet alleen te ontstaan door doelgerichte eisen en wensen te relateren aan de achtergrond. Ze kunnen ook ontstaan vanuit een gewenst proces of een mogelijke oplossing. Dit geldt ook voor user- en system requirements. Deze zijn dus niet per definitie verbonden aan respectievelijk procesgerichte en oplossingsgerichte eisen en wensen. De toestanden in context zijn: ‘Business requirements’, ‘User requirements’ en ‘System requirements’.

[image: image36.png]Business requirements,
User requirements,
stem requirements

Scope,
Rollen,
Lijst doelen,
Beschryjving huidig proces,
Visualisati
User mterface,
/ Agenda's, \
Problemen. Elicitatietechnieken Besproken
Huidige processen, I,Ti{léggen .

Doelen /

Eisen en wensen
Achterhalen





Stap 7:

Een ander proces wat zich afspeelt op de achtergrond is het bereiken van een overeenstemming. Met het bereiken van een overeenstemming wordt een eenduidig beeld verkregen van een requirement en wordt samenhang besproken tussen de requirements. Dit sluit aan bij de 2e fase in het requirements development proces volgens de RLcM methode, namelijk de requirements analyse. Door dit te relateren aan achterhalen, ontstaat er begrip. Dit begrijpen wordt ook wel ‘eliciteren’ genoemd. De achtergrond is: ‘bereiken overeenstemming’. Het effect in context is: ‘begrijpen [eliciteren]’. 
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Stap 8:

Door toestand in context te relateren aan effect in context kan men stellen dat requirements zijn geëliciteerd. Dit is ruwweg de gang van zaken in de eerste sessie. Echter, er wordt ook geëliciteerd in de tweede sessie. De conclusie is: ‘Requirements IS Geëliciteerd’.
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Stap 9:

De geëliciteerde requirements die in de eerste sessie ontstonden worden gepresenteerd, of voorgelezen in de tweede sessie. Deze elicitatie vond plaats in het verleden en de inhoud kan weggezakt zijn. De toestand welke een effect ondergaat is: ‘(geëliciteerde requirements)’. Het effect welke een toestand treft is: ‘presenteren’. 
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Stap 10:
De geëliciteerde requirements dienen echter nog een invulling te krijgen. Dit wordt gedaan door de geëliciteerde requirement SMART te maken (specific, measurable, agreed, realistic, time bound/testable), prioriteit te geven en een eigenaar te benoemen. Bovendien wordt hier gebruik gemaakt van een initiële lijst van requirements, waar de geëliciteerde requirements staan beschreven. De toestand als kwalitatieve mogelijkheid is: ‘geëliciteerde requirements’. De achtergronden zijn: ‘SMART’, ‘prioriteit’, ‘eigenaar’ en ‘initiële requirementslijst’. 
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Stap 11:

Het presenteren en toelichten van requirements kan men zien als instantie van een mentale acceptatie (van het gepresenteerde en het toegelichte). Er is sprake van abstractie. Deze acceptatie is de acceptatie door het individu. Het effect als regel is: ‘mentale acceptatie’.
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Stap 12:

Door de geëliciteerde requirements SMART te maken, een prioriteit en een bron te geven, met behulp van een initiële requirementslijst, worden deze requirements gespecificeerd, ofwel er ontstaan gespecificeerde requirements. De toestand in context is: ‘gespecificeerde requirements’. 
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Stap 13:

Een ander proces wat zich afspeelt op de achtergrond is wederom het bereiken van overeenstemming door een groep. Door de mentale acceptatie van het individu te relateren aan de groepsgewijze overeenstemming, ontstaat een validatie. Deze validatie wordt ook wel ‘vaststellen’ genoemd. De achtergrond is ‘bereiken overeenstemming’. Het effect in context is: ‘valideren [vaststellen]’
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Stap 14:

Door toestand in context te relateren aan effect in context kan men stellen dat gespecificeerde requirements zijn vastgesteld. Dit is ruwweg de gang van zaken in de tweede sessie. De conclusie is: ‘Gespecificeerde requirements IS Vaststellen’.
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4.6 Conceptualisatieproces
Als eerste wil ik concluderen dat er niet zoiets is als één juiste conceptualisatie. Bij een letterlijke verbalisatie is de vorming van concepten afhankelijk van iemands interpretatie, welke subjectiviteit met zich meebrengt. Uiteindelijk is dat ook van invloed op de classificatie. Bovendien heb je tijdens de classificatie van concepten in een groep te maken met verschillende meningen die allemaal een kern van waarheid bevatten. 

Deze subjectiviteit wordt versterkt doordat er aannames moeten worden gedaan over concepten, omdat niet alle concepten verbaal worden uitgesproken. Dit is het geval bij de eerste conceptualisatie. In de laatste zin van de eerste conceptualisatie (mijnOpdracht mist historie), zegt Caroline: “Dus ook die historie mis ik, van goh, wat was initieel de opdracht.”. Hierbij refereert ze niet naar mijnOpdracht, maar aangenomen wordt, dat ze dat wel bedoeld. De zin had ook kunnen zijn: “Dus ook die historie in mijnOpdracht mis ik, van goh, wat was initieel de opdracht.” Niet alleen conclusies worden verbaal niet volledig uitgesproken. Dit kan ook het geval zijn bij andere concepten. Veelvuldig komt dit voor bij toestanden als kwalitatieve mogelijkheid en effecten als regel. In stap 12 van ‘mijnOpdracht mist historie’ zegt Caroline: “want je kan ook niet zien wat er gewijzigd is in de opdracht.” Caroline geeft hier aan dat ze niet datgene ziet, wat gewijzigd is. In de conceptualisatie wordt ‘iets’ in context genomen met ‘niet wijzigen’ wat resulteert in onzekerheid over datgene, wat gewijzigd is. Ook hier is een aanname gedaan, namelijk dat ‘de opdracht’ in context is genomen met ‘~wijzigen’. De toestand als kwalitatieve mogelijkheid wordt in dit voorbeeld dus niet verbaal uitgesproken. 

Er kan ook iets worden gezegd over de manier waarop conceptualisatie plaatsvindt. De default methode is bottom-up, waar concepten steeds betekenisvoller worden. Echter, als er sprake is van een onderbouwing van een conclusie worden veel concepten top-down geconstrueerd. Dit zie je bijvoorbeeld terug bij het geneste fenomeen in mijnOpdracht. Eerst wordt gesproken over ‘opdracht is afgestemd’ (stap 9). Daarna wordt dit fenomeen vanuit de conclusie ingevuld door te stellen dat deze afstemming te zien is in de ‘datum laatste update’ (stap 10). Een ander voorbeeld is de aanwezigheid van een initiële requirementslijst in de tweede conceptualisatie (vaststellen business requirement 5 en user requirements 5.1 t/m 5.3’). Vanuit die lijst worden geëliciteerde requirements (top-down) gepresenteerd. In de conceptualisatie van het gehele requirements development proces is te zien dat veel elementen uit de achtergrond worden bepaald vanuit de conclusie (top-down). Alleen de lijst met doelen en de beschrijving van de huidige procesgang zijn aanwezig voor aanvang van het proces en worden bottom-up bepaald.
Het requirements development proces werd niet helemaal op chronologische volgorde doorlopen. De totstandkoming van een requirement werd tijdens het proces onderbroken, door nieuwe problemen (potentiële requirements) aan de orde te stellen. Dit gebeurde zowel bij het eliciteren als bij het vaststellen van een requirement. De requirements analist had ervoor gekozen om eerst alle requirements te eliciteren en deze in een volgende sessie vast te stellen. Echter, tijdens deze volgende sessie werden ook nieuwe requirements geëliciteerd door nog meer problemen aan de orde te stellen. 
In de conceptualisaties kunnen meerdere concepten staan op één positie, waarbij er sprake kan zijn van een ordening. In de eerste conceptualisatie staan op de positie van de toestand als kwalitatieve mogelijkheid de concepten ‘mijnOpdracht’ en ‘opdrachtbeschrijving’. Volgens mij heeft ‘mijnOpdracht’ een hogere rang dan ‘opdrachtbeschrijving’, omdat historie betrekking heeft op de hele applicatie en niet alleen de opdrachtomschrijving. Deze ordening kan in kaart worden gebracht met behulp van trichotomiën waarin concepten recursief kunnen worden onderverdeeld in drie categorieën (Sarbo en Farkas 2007). De theorie hiervan zal ik niet behandelen, omdat het geen betrekking heeft op de kern van dit onderzoek.
Verder kan worden geconcludeerd dat fasen uit de RLcM methode ook aanwezig zijn in de conceptualisatie van het requirements development proces. Requirements elicitatie vinden we terug in het eerste subproces (stap 1 tot en met stap 8 van de 3e conceptualisatie). Requirements analyse vinden we terug bij zowel het eerste subproces als het tweede subproces. Requirements analyse omvat namelijk het verkrijgen van een eenduidig beeld van alle requirements bij alle stakeholders. Dit is wat zich afspeelt bij het bereiken van een overeenstemming (stap 7 en stap 13 van de 3e conceptualisatie). Requirements specificatie vinden we terug door geëliciteerde requirements SMART te maken, een prioriteit en een eigenaar te geven (stap 12 van de 3e conceptualisatie). De validatie vinden we terug door de individuele mentale acceptatie van een deelnemer te verbinden met het bereiken van overeenstemming door de groep (stap 13 van de 3e conceptualisatie).
Hoofdstuk 5

Verbeterpunten

Deelvraag 3:
Wat zijn de eventuele verbeterpunten bij het requirements development proces?

De conceptualisaties geven aan dat concepten steeds betekenisvoller worden. De fasen uit de RLcM methode (requirements elicitatie, requirements analyse, requirements specificatie, requirements validatie) zijn ook aanwezig in de conceptualisatie van het requirements development proces. Er zijn echter ook verbeterpunten aan te geven naar aanleiding van incidentele afwijkingen ten opzichte van deze conceptualisatie. Afwijkingen en verbeterpunten worden in dit hoofdstuk beschreven. Hierbij zal worden gerefereerd naar fragmenten uit de video opnames.
Als eerste wil ik opmerken dat het gebruik van audio of video beelden stimulerend kan zijn voor de kwaliteit van het requirements development proces. Het is een goed hulpmiddel om requirements te specificeren en het proces achteraf te analyseren. Aantekeningen zijn vaak niet juist of onvolledig. Dit komt doordat verbalisaties vluchtig of niet volledig zijn genoteerd. Dit is niet het geval bij audio of video beelden. Hierdoor wordt de kwaliteit van een requirement verhoogd. Bovendien bevordert dit de snelheid van het proces, omdat er niet zoveel hoeft te worden genoteerd. Een ander voordeel is dat een requirements analist, door zichzelf te bekijken, zichzelf ook kan verbeteren in volgende sessies. Niet ieder bedrijf stelt een video camera of audio apparatuur op prijs, echter door bovenstaande argumenten naar voren te brengen en de belofte te doen om discreet om te gaan met de video beelden, kunnen bedrijven overtuigd raken van de noodzaak om toch video of audio opnames toe te laten. 
De conceptualisatie van de beide sessies geven een overgang aan van probleem, doel of huidige procesgang naar eisen en wensen. In de video opnames is te zien dat problemen worden besproken. Wat er wordt gedaan met deze problemen is afhankelijk van de volgende stap. Er zijn 3 mogelijkheden:

· Er wordt niets mee gedaan, zoals bij het probleem over de minimale hoeveelheid digitaal ingevulde evaluaties (1e sessie, 1e opname 00.30.10 – 00.30.35). Het gevaar hierbij is dat eventueel belangrijke requirements niet worden geëliciteerd, ook al zijn de problemen besproken. Deze potentiële requirement komt niet terug in de initiële requirementslijst.
· Problemen worden direct vertaald naar requirements, zonder deze voor te leggen aan de deelnemers. Dit wordt bijvoorbeeld gedaan bij de bespreking van onduidelijkheid over de relatie tussen ‘laatste opdrachtbeschrijving onbekend of niet van toepassing’ en ‘de opdrachtbeschrijving die je op een andere pagina kan vinden’ (1e sessie, 3e opname 00.05.50-00.07.10). Hierbij moet worden gezegd dat het lastig is om eisen en wensen voor te leggen, als een requirements analist de ruimte hiervoor niet krijgt. Als eisen en wensen niet worden voorgelegd dan kunnen er requirements worden geëliciteerd die alleen volgens de interpretatie van de requirements analist requirements zijn.

· Problemen worden vertaald naar eisen en wensen, welke worden voorgelegd aan de deelnemers. Hierna worden requirements geëliciteerd. Dit wordt bijvoorbeeld gedaan door de vraag te stellen of het wenselijk is de opdrachtbeschrijving door de unit manager aan te laten passen. Het antwoord hierop is: een sein geven aan medewerker (1e sessie, 3e opname 00.08.35 – 00.09.10). Deze requirement komt ook terug in de initiële requirementslijst.
Deze laatste manier is de beste manier om requirements te eliciteren. Dit geldt niet alleen voor problemen, maar ook voor doelen en processen. Deze moeten eerst worden vertaald naar eisen en wensen
, die de potentie hebben om requirements te worden. Deze eisen en wensen worden voorgelegd aan de deelnemers. Indien hier overeenstemming over wordt bereikt, kan dit leiden tot een geëliciteerde requirement. 

De in de eerste sessie geëliciteerde requirements hadden voor het merendeel de vorm van business- en user requirements. Deze geëliciteerde requirements werden ook gepresenteerd als hulpmiddel in de vorm van een initiële requirementslijst bij de 2e sessie. In deze sessie werden echter niet alleen deze requirements vastgesteld, er werden ook nieuwe requirements geëliciteerd, waaronder veel system requirements. Een voorbeeld hiervan is het maken van een user interface op een flap-over (2e sessie, 1e opname 00.25.40 – 00.27.22), terwijl in de 1e sessie werd voorgesteld om dit niet te doen (1e sessie, 3e opname 00.27.05 – 00.27.30). Door de tijdsdruk in de 2e sessie zou het beter zijn geweest om alleen geëliciteerde (voornamelijk business- en user) requirements te bespreken en indien er nog voldoende tijd aanwezig zou zijn, nieuwe requirements te eliciteren. Dit zou dan eventueel gerealiseerd kunnen worden met behulp van het invullen van een user interface.
In de tweede sessie worden de geëliciteerde requirements voorgelegd aan de deelnemers. Volgens de conceptualisatie zouden deze SMART worden gemaakt, een prioriteit en een eigenaar krijgen. Hier werd in enkele gevallen van afgeweken. Een voorbeeld is de tweede conceptualisatie (vaststellen Business Requirement 5 en user requirements 5.1 t/m 5.3), waar niet werd gesproken over het krijgen van een prioriteit of een eigenaar (2e sessie na 3e opname 00.01.12 – 00.03.30). Dit had waarschijnlijk te maken met de tijdsdruk.

Tijdens beide sessies vonden overgangen plaats die afweken van de conceptualisatie van het requirements development proces. Hierdoor kon men off-topic geraken (2e sessie, 1e opname 00.16.45 – 00.18.30) 
 of het overzicht kwijtraken, waardoor sommige potentiële requirements niet of niet voldoende werden meegenomen in het proces. Dit kan bijvoorbeeld worden voorkomen door een lijst bij te houden met elementen die nog niet volledig zijn geëliciteerd, geanalyseerd, gespecificeerd of gevalideerd. Ook kan een requirements analist ervoor kiezen om sneller in te grijpen indien ongewenste overgangen plaatsvinden.
Hoofdstuk 6

Bruikbaarheid

Deelvraag 4:

Zijn de conceptualisaties bruikbaar bij het requirements development proces?

Zoals in het vorige hoofdstuk is gebleken is een conceptualisatie van een requirements development proces bruikbaar om het proces achteraf te beoordelen en eventueel te verbeteren. Ook tijdens het proces kan een dergelijke conceptualisatie bruikbaar zijn. 

In dit geval kunnen bijvoorbeeld concepten tijdens het requirements development proces worden geïdentificeerd en benoemd. Belangrijke concepten in het requirements development proces zijn problemen, processen, doelen, oplossingen, voorwaarden, scope en rollen. Door concepten te identificeren kan worden bepaald waar het proces zich op dat moment bevindt. Dit heeft de volgende voordelen:

· De requirements analist heeft inzicht in de mate van efficiency: de mate waarin hij in staat is om binnen een bepaalde tijd tot een betekenisvoller concept te komen en de mate waarin hij in staat bleek te zijn om tot een betekenisvoller concept te komen.
· De requirements analist kan het proces sturen in de richting van een conclusie (eliciteren of vaststellen van een requirement). Bijvoorbeeld: als een probleem wordt geïdentificeerd kan hij deze vertalen naar een gewenst proces, welke kan worden voorgelegd aan de deelnemers van de sessie; door middel toetsing aan de scope of het stellen van voorwaarden, kan dit gewenst proces een user requirement worden. Als overeenstemming hierover wordt bereikt dan is de user requirement geëliciteerd. Een proces kan hierdoor efficiënter worden doorlopen.
· Een requirements analist kan zodoende het overzicht behouden waardoor men niet snel off-topic raakt. Het bevordert de efficiency (snelheid) en de effectiviteit (doeltreffendheid). 
Het benoemen van de concepten heeft ook voordelen:

· De requirements analist voorkomt hiermee dat requirements worden geëliciteerd, die onvolledig of niet juist blijken te zijn. Dit is bijvoorbeeld het geval als problemen direct worden vertaald naar requirements, zonder ze voor te leggen aan de deelnemers.

· De requirements analist voorkomt hiermee dat requirements onvoldoende worden geanalyseerd. De analist toetst of er een eenduidig beeld is bij alle requirements en hij toets of de relaties tussen de requirements duidelijk zijn. Deze toetsing wordt weergegeven door het proces: bereiken overeenstemming. 

· De requirements analist voorkomt hiermee dat requirements onvoldoende zijn gespecificeerd. Door het vragen naar bron en prioriteit, en het expliciet wijzen op het SMART maken van requirements, worden requirements voldoende gespecificeerd.

· De requirements analist voorkomt hiermee dat requirements onvoldoende wordt gevalideerd. Het expliciet vragen naar positieve of negatieve feedback zorgt ervoor dat je zeker weet dat een requirement voldoende is gevalideerd.

Om de bruikbaarheid van het model te toetsen is de conceptualisatie ‘mijnOpdracht mist historie’ voorgelegd aan de deelnemers die aanwezig waren tijdens de requirements sessies. De concepten die hierin werden gebruikt staan vermeld in bijlage C. Er was sprake van drie toetsingsmomenten, omdat niet alle deelnemers dezelfde dag aanwezig konden zijn. De eerste toetsing werd verricht door dhr. P. Nobels en dhr. K. Mulder. We hebben gekozen voor een uitgebreide inleiding gepresenteerd door mij en Auke.
 Uiteindelijk hebben we vanwege tijdsgebrek alleen de eerste 5 stappen van de conceptualisatie ‘mijnOpdracht mist historie’ getoetst. Zowel dhr. Nobels als dhr. Mulder kwamen uit op een andere classificatie van de concepten. Dit had volgens mij te maken met de moeilijkheidsgraad van de gebruikte voorbeelden en de theorie achter het procesmodel. Mijn interpretatie over de classificatie van de eerste vijf stappen van de conceptualisatie ‘mijnOpdracht mist historie’ kon men volgen en goedkeuren, echter gedurende en na de conceptualisatie bleef er onduidelijkheid bestaan over de globale betekenis van concepten in het procesmodel.

Het tweede toetsingsmoment werd verricht door dhr. R. Vissers. Tijdens deze toetsing werd een korte inleiding gegeven met één simpel voorbeeld. Dhr. Vissers had in het begin moeite met de begrippen toestand en effect. Effecten uit stap 1 en 2 werden hierdoor als toestand geclassificeerd en toestanden uit stap 1 en 2 werden als effecten geclassificeerd. Na een korte uitleg kon hij mijn interpretatie volgen en goedkeuren. Gedurende de toetsing had hij ook enkele problemen met het classificeren van de achtergrond. Hiervoor geldt ook dat hij mijn interpretatie kon volgen en goedkeuren. Het merendeel van de concepten werden goed geclassificeerd en gaandeweg de toetsing, werd het voor dhr. Vissers steeds makkelijker om concepten te classificeren. Dhr. Vissers gaf bovendien aan dat bij de vorming van concepten sprake kan zijn van subjectiviteit.

Het derde toetsingsmoment werd verricht door mw. Arkesteijn-Dil. Net als bij het tweede toetsingsmoment werd ook hier een korte inleiding gegeven met één simpel voorbeeld. Alle concepten werden goed geclassificeerd. Alleen het concept ‘communicatie’ werd als ‘effect als regel’ geclassificeerd, terwijl dit afspeelt op de achtergrond. Na een korte uitleg kon zij ook mijn interpretatie volgen en goedkeuren. De toetsing leverde verder geen problemen op. 

Geconcludeerd kan worden dat de conceptualisatie van het requirements development proces niet alleen bruikbaar is na een sessie, maar ook tijdens een sessie. De conceptualisatie kan men gebruiken door concepten te identificeren en te benoemen. Hierdoor kan het proces uiteindelijk efficiënter en effectiever worden doorlopen. Verder kan worden geconcludeerd dat de classificatie van de eerste conceptualisatie (mijnOpdracht mist historie) een goede classificatie is. Over het algemeen was men in staat om concepten op eenzelfde manier als beschreven in de eerste conceptualisatie te classificeren. Hierdoor kan worden gesteld dat niet alleen de conceptualisatie van het requirements development proces, maar ook het procesmodel bruikbaar is om processen te conceptualiseren. Een kanttekening dient echter te worden geplaatst bij de subjectieve aannames als concepten worden gevormd tijdens een verbalisatie. Hierdoor is het lastig om tot één juiste conceptualisatie te komen. Bovendien is de theorie achter het procesmodel moeilijk te begrijpen. Echter, met praktische uitleg en simpele voorbeelden kan het procesmodel begrijpelijk worden gemaakt. 
Hoofdstuk 7

Vervolgonderzoek

In het vorige hoofdstuk heb ik beschreven dat een conceptualisatie een hoge mate van subjectiviteit met zich meebrengt. Dit komt door de persoonlijke aannames die worden gedaan tijdens de vorming van concepten. Objectiviteit kan worden verhoogd door middel van groepsconceptualisatie, waarbij concepten worden gevormd en geclassificeerd volgens een groep mensen en niet door één persoon. Bovendien kunnen processen worden gevalideerd door mensen, iets wat tijdens dit onderzoek ook heeft plaatsgevonden voor de eerste conceptualisatie (mijnOpdracht mist historie). Een aandachtspunt bij vervolgonderzoek zou kunnen zijn hoe de objectiviteit tijdens een conceptualisatie kan worden verhoogd. 

Ik ben van mening dat het procesmodel toepasbaar is om ook andere processen, bijvoorbeeld een software implementatie proces, in kaart te brengen. Voorwaarde hierbij is dat het procesmodel op een simpele, overzichtelijke en praktische manier wordt uitgelegd, waarbij men voorzichtig moet zijn met het gebruik van wetenschappelijke theorieën achter het procesmodel. Deze theorie is namelijk vrij complex en kan een afschrikwekkend effect hebben op sommige mensen. De uitleg over het procesmodel hoeft dus niet veel tijd te kosten. Dit is ook gebleken naar aanleiding van het tweede en het derde toetsingsmoment. Echter, de conceptualisatie van processen door middel van het procesmodel kan wel veel tijd kosten. Ik heb voor dit onderzoek enorm veel data moeten bestuderen en overleg moeten voeren om uiteindelijk tot een conceptualisatie te komen. Het is aan de opdrachtgever om te beslissen of hij tijd en mensen hiervoor wil inzetten. Een aandachtspunt bij vervolgonderzoek zou kunnen zijn hoe conceptualisaties efficiënter en effectiever kunnen worden doorlopen. Een voorbeeld zou kunnen zijn om iemand de leiding te geven in een conceptualisatie proces. Een ander voorbeeld is het veelvuldig toepassen van het procesmodel om processen in kaart te brengen, hierdoor wordt enige mate van handigheid gecreëerd, waardoor conceptualisaties efficiënter en effectiever kunnen worden doorlopen. 
In het onderzoek is bovendien aangetoond dat concepten vaak niet worden uitgesproken, waardoor er (subjectieve) aannames moeten worden gedaan. Ik ben van mening dat het uitspreken van concepten van positieve invloed is op de kwaliteit van het proces. In een vervolgonderzoek kan men wetenschappelijk metingen verrichten of dit waar is. Een voorbeeld kan zijn om een proces zonder expliciete benoeming van concepten te vergelijken met een proces met expliciete benoeming van concepten. 
Persoonlijk ben ik bereid om mee te werken aan vervolgonderzoek, mits dit mogelijk wordt gemaakt door Sogeti. Ik ben positief over de praktische toepasbaarheid van het model, vooral als hulpmiddel om processen te optimaliseren. Ik hoop met behulp van deze scriptie dat ik aan aanzet heb gegeven tot verbetering van het requirements development proces.
Hoofdstuk 8

Conclusie

Hoofdvraag:
Hoe worden concepten gevormd tijdens een requirements development proces en hoe kan dit proces eventueel worden geoptimaliseerd?

Het antwoord op het eerste gedeelte van deze vraag staat beschreven in paragraaf 4.5. Concepten worden gevormd in twee processen, waarbij het ene proces input is voor het andere proces. Het eerste proces is het elicitatie proces en het tweede proces is het proces van vaststellen. Tijdens deze processen komen de fasen uit het requirements development proces volgens de RLcM methode van Sogeti aan bod (requirements elicitatie, requirements analyse, requirements specificatie en requirements validatie). 
Samenvattend worden eerst problemen, huidige processen en doelen besproken. Deze worden vertaald in eisen en wensen. Dit zijn mogelijk (gewenste) processen, mogelijke doelen en mogelijke oplossingen. Bespreken is een manier waarop men iets probeert te achterhalen. Door de eisen en wensen te relateren aan de achtergrond, bijvoorbeeld de scope of de rol die iemand vervult tijdens het proces, worden deze eisen en wensen in deze context business requirements (doelen), user requirements (processen) en system requirements (ondersteuning processen). Eisen en wensen krijgen zodoende een concrete invulling. Door het achterhalen in context te nemen met het bereiken van overeenstemming, wordt een iets ook begrepen (geëliciteerd). Hierdoor ontstaan requirements welke zijn geëliciteerd. In een volgend proces worden deze requirements gepresenteerd. De inhoud van de geëliciteerde requirements krijgt een invulling. Dit doet men door deze SMART te maken, waarbij de geëliciteerde requirement ook een bron en een prioriteit krijgt toegewezen. De requirement is zodoende gespecificeerd. Het gepresenteerde wordt individueel geaccepteerd en middels het bereiken van een (groepsgewijze) overeenstemming wordt het geaccepteerde gevalideerd, ofwel vastgesteld. Zodoende komt men tot de conclusie dat een gespecificeerde requirement is vastgesteld.
Het proces kan worden geoptimaliseerd door aan te geven wat de verbeterpunten zijn en aan te geven hoe je de conceptualisatie moet gebruiken. Hierbij heb ik het model gerelateerd aan incidentele afwijkingen die plaatsvonden tijdens de sessie. Verbeterpunten zijn:

· het expliciet benoemen van concepten, waardoor requirements juist en volledig zijn;

· rekening houden met deadlines, door bijvoorbeeld geen user interface uit te werken of nieuwe, nog niet besproken requirements te eliciteren;

· alle requirements SMART maken met bron en prioriteit;

· het bijhouden van een lijst of sneller ingrijpen door een requirements analist als men off-topic dreigt te geraken of het overzicht kwijt is.
De conceptualisatie kan zeer bruikbaar zijn om concepten uit het proces te identificeren en te benoemen. De requirements analist kan zodoende:

· inzicht krijgen in de mate van efficiency;

· richting een conclusie sturen, waardoor een proces efficiënter en effectiever wordt doorlopen;

· het overzicht behouden;

· voorkomen dat requirements onvoldoende worden geëliciteerd, geanalyseerd, gespecificeerd en gevalideerd

Bovendien is aangetoond dat het model kan worden toegepast om concepten te classificeren. Een kanttekening dient echter te worden geplaatst bij de subjectieve aannames als concepten worden gevormd tijdens een verbalisatie. Hierdoor is het moeilijk om tot één juiste conceptualisatie te komen. Bovendien is de theorie achter het procesmodel moeilijk te begrijpen. Echter, met praktische uitleg en simpele voorbeelden kan het procesmodel begrijpelijk worden gemaakt.
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Bijlage A

Casusbeschrijving

Doel
mijnOpdracht is een applicatie die binnen Einstein wordt gebruikt en beoogt een opdracht helder en inzichtelijk te maken voor de medewerker, unit manager, relatie manager en de klant. Dit kan als volgt worden toegelicht:

· Als een opdrachtbeschrijving helder is, gaan de gesprekken tussen medewerker en unitmanager over de exacte inhoud van de opdracht. Hierdoor kunnen goede afspraken gemaakt worden m.b.t. carrièreplanning en eventuele inzet bij passende opdrachten.

· Met een goede opdrachtbeschrijving wordt de relatiemanager meer betrokken bij de opdracht. De relatiemanager kan inhoudelijk met de opdrachtgever over de opdracht praten met eventueel een hogere waardering van de opdrachtgever.

· Door de opdrachtgever te betrekken bij de beschrijving van de opdracht maakt de medewerker zijn toegevoegde waarde inzichtelijk. Als de scope van de opdracht verschuift kan je de opdrachtgever een update van een opdrachtbeschrijving overleggen. Naast een nog beter geïnformeerde opdrachtgever, wordt er wederzijds inzicht gecreëerd in het waarmaken van de verwachtingen en een hoger waardebesef van de kwaliteit die een medewerker levert.

· Door in de opdrachtbeschrijving helder neer te zetten wat er van de medewerker wordt verwacht, krijgt de medewerker zelf meer inzicht in en grip op de opdracht. Bovendien wordt de opdrachtomschrijving automatisch toegevoegd aan het Sogeti CV, zodat jouw CV sneller up-to-date is.

Proces globaal

mijnOpdracht begint na het doen van een aanvraag (mijnAanvraag) en na het invullen van het intake formulier (mijnAanvraag). Op basis van deze aanvraag en intake vult de medewerker de opdrachtbeschrijving in, welke de klant accordeert. Bovendien wordt vanuit mijnOpdracht een andere applicatie, mijnCV gevoed. Deze kan ook tussentijds of bij het einde van de opdracht worden gevoed. 

De medewerker evalueert zijn opdracht tussentijds of bij het einde van de opdracht. Hierbij maakt hij gebruik van zowel de opdrachtbeschrijving als een zelfevaluatie formulier. Aan het einde van de opdracht wordt de opdrachtbeschrijving bijgewerkt, welke de basis is voor de gesprekken met de Unit Manager. Bovendien draagt de medewerker zijn opdracht over aan de klant, met behulp van een overdrachtsformulier. De medewerker wordt beoordeeld met behulp van het ‘functioneel beoordelingsformulier’ en het ‘voorbereiding functioneel beoordelingsformulier’. De medewerker kan dit inzien via mijnOpdracht. 

De medewerker tevredenheids applicatie wordt gevoed via mijnOpdracht. In deze applicatie wordt online feedback gegeven door de klant over de opdrachtuitvoering door de medewerker, welke de input is voor een jaarlijkse functionele beoordeling. De applicatie heeft als output medewerker tevredenheids scores en overall rapportage van scores voor UM en RM.

Processchema
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MijnAaanvraag 1

Activiteiten:

· Een aanvraag wordt óf direct bij Sales support (door afdeling inkoop van de klant) óf via de Relatie Manager bij Planning/Sales support aangeleverd. 

MijnAanvraag 2

Activiteiten:

· De aanvraag wordt door Planning/Sales support vastgelegd in BIS, waarna mijnAanvraag wordt gevoed.

· De medewerker maakt op basis van de aanvraag een intakeformulier aan.

Output:

· Intake formulier (al gevuld met de vastgelegde gegevens)

MijnOpdracht 3

Activiteiten:

· Op basis van de aanvraag en intake vult de medewerker zijn opdrachtbeschrijving in.

· De klant accordeert.

Output:

· Opdrachtbeschrijving

· Vanuit mijnOpdracht wordt mijnCV gevoed.

MijnOpdracht 4

Activiteiten:

· Opdrachtbeschrijving wordt bijgewerkt en is basis voor de UM-gesprekken.

· De medewerker evalueert zijn opdracht (tussentijds of bij einde opdracht)

· De medewerker voedt zijn CV vanuit de Opdrachtbeschrijving (tussentijds of bij einde opdracht).

· De medewerker draagt zijn opdracht aan de klant over.

Output:

· Medewerker zelfevaluatie formulier (al ingevuld met de vastgelegde gegevens).

· Overdrachtsformulier (al ingevuld met de vastgelegde gegevens). 

· Voorbereiding functioneel beoordeling formulier (is gekoppeld aan het functioneel beoordeling formulier)

· Functioneel beoordeling formulier (al ingevuld met de vastgelegde gegevens).

· Vanuit mijn Opdracht wordt de Medewerker tevredenheids applicatie gevoed. 

Medewerker tevredenheids applicatie 5

Activiteiten:

· De klant evalueert de opdrachtuitvoering door de medewerker.

Output:

· Medewerker tevredenheids scores (al ingevuld met de vastgelegde opdrachtgevers).

· Overall rapportage van scores voor UM en RM
Bijlage B

Elicitatietechnieken

	Soort techniek
	Techniek
	Beschrijving

	Traditioneel
	Introspectie
	Het putten uit eigen ervaringen, kennis en inzichten

	
	Het lezen van bestaande

documentatie
	Triviaal

	
	Analyseren van “harde” data
	Triviaal

	
	Interviews
	Triviaal

	
	Questionnaires
	Triviaal

	
	Vergaderingen
	Triviaal

	Collaboratief
	Focus groepen
	Eigen ervaringen van doelgroepen worden herleid tot standpunten en opvattingen over een bepaalde aanpak of een inhoudelijk thema

	
	Brainstorming
	Triviaal

	
	JAD/RAD workshops
	JAD (Joint Application Design): een gestructureerde workshop van business- en IT professionals met als doel requirements vast te stellen en te bediscussiëren
RAD (Rapid Allication Development): een software ontwikkelings methodologie waarbij de focus ligt op het gezamenlijk (Business/IT) ontwerpen van applicaties in zeer korte tijd met compromissen t.a.v. bijv. usability, mogelijkheden en/of uitvoeringssnelheid

	
	Prototyping
	het gezamenlijk (IT/Business) ontwerpen van een prototype van het systeem

	
	Actieve deelname in het ontwerp
	Triviaal

	
	Delphi-techniek
	Een iteratieve techniek waarin in een groep informatie schriftelijk wordt uitgewisseld totdat er een

consensus is bereikt (als tegenhanger van een groepsdiscussie waarin vaak 

enkele deelnemers de

boventoon voeren)

	
	Business Process Redesign
	het gezamenlijk (IT/Business) herontwerpen van één of meerdere bedrijfsprocessen

	Cognitief
	Taakanalyse
	Taakanalyse is een techniek om een hiërarchie van taken en subtaken af te leiden. Elke andere genoemde elicitatie techniek kan gebruikt worden om de benodigde informatie boven tafel te krijgen

	
	Scenarioanalyse (Use Cases)
	Analysetechniek om concrete voorbeelden (processen en/of procedures) uit te werken

	
	Protocolanalyse
	Veel deskundigen zijn niet gewend over de wijze waarop zij bij het oplossen van problemen te werk gaan te spreken. Het is echter toch mogelijk om een deel van de gebruikte kennis op te sporen door de deskundige concrete problemen ter oplossing voor te leggen. De deskundige wordt nu gevraagd het probleem op te lossen en elke overweging die bij hem opkomt kenbaar te maken.

	
	Kennisacquisitie technieken
	Het raadplegen van: boeken, handleidingen, empirische data, onderzoeksresultaten, computerbestanden, periodieken, records, tapes en video’s e.d., presentaties, mensen etc.

	
	Analyse natuurlijke taal
	Triviaal

	Contextueel
	Etnografische technieken
	Het bestuderen van de mens in zijn natuurlijke omgeving oftewel het gedurende een bepaalde periode aan een gebruikersproces deelnemen als gebruiker

	
	Discourse analyse
	Doet onderzoek naar de relatie tussen linguïstische kenmerken van de taal en de non-linguïstische informatie die relevant blijkt voor de processen van productie en perceptie van gesproken taal

	
	Sociotechnische methoden
	Hierbij wordt uitgegaan van de bedrijfsprocessen waarbij deze stroomsgewijs georganiseerd worden, zodat mensen effectief in zelfsturende teams kunnen gaan werken


Bijlage C

Onderwerp: mijnOpdracht mist historie
Gedeelte: 00.44.00 – 00.45.00, 1e sessie voor de pauze.

Tekstgedeelte

(Pe) Wat, wat ik mis, hè, in de huidige applicatie… dus ehh… dat ik overzicht heb hè over ehh… van de stappen die ik heel logisch vindt.
(Ca) Hmm, hmm (instemmend) 

(Pe) Wat er al gebeurd is. (Ca) Ja. (Pe) En wat ehh… het resultaat ervan is.

(Ca) Historie.

(Pe) Ja, historie… (Ca) Ja. (Pe) … is die nou die, die, ehh… die opdrachtbeschrijving is die nou al richting die ehh… medewerker gegaan, want ik zie wel vinkjes staan geloof ik van die applicatie… (Ca) Ja. (Pe) …maar ik krijg nergens een bevestiging, van ehh… (Ca) Nee. (Pe) … is, is, is die afgeschoten. 

En als ie ingevuld is door de medewerker weet ik het ook niet. 

(Ro) Hmm, hmm. 

(Pe) Jij wel, ehh…? 

(Ca) Nee, nee alleen doordat ze mij dan inderdaad zeggen van: joh ik heb hem afgestemd en ehh… dat ehh… 
Ja, je kunt het wel uiteindelijk zien in de datum laatste update, maar je krijgt niet… (Pe) Ok. (Ca) …een automatische mail of, of een wijziging want je kan ook niet zien wat er gewijzigd is in de opdracht. 
(Pe) Ok. 

(Ca) Dus ook die historie mis ik, van goh, wat was initieel de opdracht. 

Stap 1 – perspectief

Eerst moet worden bepaald vanuit welk perspectief het tekstfragment wordt bekeken. Dit is belangrijk, omdat je zodoende de concepten op de voorgrond en de concepten op de achtergrond kunt bepalen. Volgens mij gaat deze tekst over het missen functionaliteit in de applicatie, namelijk het missen van historie in mijnOpdracht. 

Stap 2: 

(Pe) Wat, wat ik mis, hè, in de huidige applicatie… dus ehh… dat ik overzicht heb hè over ehh… van de stappen die ik heel logisch vindt.
Peter geeft aan dat hij een overzicht mist van logische stappen in de huidige applicatie.

Concepten:

· Missen van overzicht

· Logische stappen in de huidige applicatie

Stap 3:

(Pe) Wat er al gebeurd is. (Ca) Ja. (Pe) En wat ehh… het resultaat ervan is.

Hier geeft Peter aan wat hij bedoeld met het missen van overzicht van logische stappen in de huidige applicatie, namelijk hij mist gebeurtenis en resultaat van wat er al gebeurd is.

Concepten:

· Missen van gebeurtenis en resultaat

· Wat er al gebeurt is

Stap 4

(Ca) Historie.

Caroline zegt hier eigenlijk dat ze historie mist.

Concepten:

· Missen van historie

Stap 5

(Pe) Ja, historie… (Ca) Ja. (Pe) … is die nou die, die, ehh… die opdrachtbeschrijving is die nou al richting die ehh… medewerker gegaan 

Peter geeft hier aan dat hij onzekerheid heeft over de communicatie met de medewerker van de opdrachtbeschrijving aan de medewerker.

Concepten:

· Opdrachtbeschrijving aan medewerker

· Opdrachtbeschrijving

· Medewerkers

· Communicatie

· Onzekerheid over communicatie met de medewerker

· Onzekerheid over communicatie met de medewerker van de opdrachtbeschrijving aan de medewerker

Stap 6
(Pe) want ik zie wel vinkjes staan geloof ik van die applicatie…

Peter zegt dat er onzekerheid is over de aanwezigheid van vinkjes in mijnOpdracht.

Concepten:

· Onzekerheid over de aanwezigheid

· Vinkjes in mijnOpdracht

Stap 7

(Pe) maar ik krijg nergens een bevestiging, van ehh… (Ca) Nee. (Pe) … is, is, is die afgeschoten. 

Peter geeft aan dat hij onzekerheid heeft over het afschieten van de opdrachtbeschrijving, omdat hij nergens een bevestiging krijgt

Concepten:

· Opdrachtbeschrijving, die kan worden bevestigd.

· Bevestigen.

· Onzekerheid over afschieten

· Onzekerheid over afschieten van de opdrachtbeschrijving, die kan worden bevestigd.

Stap 8

(Pe) En als ie ingevuld is door de medewerker weet ik het ook niet. 

Peter geeft aan dat hij ook onzekerheid heeft over het invullen van de opdrachtbeschrijving door de medewerker.

Concepten:

· Onzekerheid over invullen van de opdrachtbeschrijving door de medewerker.

· Invullen

· Onzekerheid over het invullen

· Medewerker

· Opdrachtbeschrijving door medewerker

Stap 9

(Ca) Nee, nee alleen doordat ze mij dan inderdaad zeggen van: joh ik heb hem afgestemd en ehh… dat ehh…

Caroline geeft aan dat ze dezelfde onzekerheid voelt als Peter door te stellen dat de medewerkers (en niet de applicatie) aan haar doorgeven dat de opdracht is afgestemd.

Concpeten:

· Afstemproces

· Opdracht IS afgestemd

Stap 10

(Ca) Ja, je kunt het wel uiteindelijk zien in de datum laatste update

Caroline bouwt hier aan het geneste fenomeen. Ze geeft aan dat ze de afstemming ziet in de datum laatste update.
Concepten:

· Afstemming

· Datum laatste update

Stap 11

(Ca) maar je krijgt niet… (Pe) Ok. (Ca) …een automatische mail of, of een wijziging, 
Caroline brengt bezwaren in die de onzekerheid van het afstemproces vergroten, namelijk het ontbreken van een automatische mail en het ontbreken van een wijziging, waardoor er onzekerheid ontstaat over de afstemming.

Concepten:

· Ontbreken van een wijziging

· Onzekerheid over de afstemming

· Afstemming

· Ontbreken van een automatische mail

Stap 12

(Ca) want je kan ook niet zien wat er gewijzigd is in de opdracht. 
Caroline geeft hier aan dat ze niet datgene ziet, wat gewijzigd is.

Concepten:

· Ontbreken van een wijziging

· De opdracht

· Onzekerheid over datgene wat gewijzigd is

Stap 13

(Ca) Dus ook die historie mis ik, van goh, wat was initieel de opdracht. 

Caroline geeft aan dat ze een beschrijving mist van de initiële opdracht.

Concepten:

· Wijzigen

· mijnOpdracht

· Onzekerheid over wijzigingshistorie (ofwel missen van de initiële opdracht)

· Onzekerheid over wijzigingshistorie in mijnOpdracht.

Stap 14
Conclusie: mijnOpdracht mist historie.
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� � HYPERLINK "https://sharenet.sogeti.nl/CC/Methodieken/RLM/RLcM%20Wiki/Requirements%20development.aspx" ��https://sharenet.sogeti.nl/CC/Methodieken/RLM/RLcM%20Wiki/Requirements%20development.aspx� (beschermde omgeving)


� � HYPERLINK "https://sharenet.sogeti.nl/CC/Methodieken/RLM/RLcM%20Wiki/Requirements%20development.aspx" ��https://sharenet.sogeti.nl/CC/Methodieken/RLM/RLcM%20Wiki/Requirements%20development.aspx� (beschermde omgeving)


� Zie figuur 5 (pagina 18)


� Zie figuur 3, 4 (pagina 16) en figuur 5 (pagina 18)


� 'A Syllabus of Certain Topics of Logic', EP 2:272-3, 1903 (Essential Peirce, volume 2 pagina 272-273)


� Zie figuur 3, 4 (pagina 16) en figuur 5 (pagina 18)


� Zie figuur 3, pagina 16


� Zie figuur 5 (pagina 18)


� idem


� � HYPERLINK "https://sharenet.sogeti.nl/CC/Methodieken/RLM/default.aspx" ��https://sharenet.sogeti.nl/CC/Methodieken/RLM/default.aspx� (beschermde omgeving)


� Zie figuur 5 (pagina 18)


� Zie figuur 3, 4 (pagina 16) en figuur 5 (pagina 18)


� � HYPERLINK "https://sharenet.sogeti.nl/CC/Methodieken/RLM/RLcM%20Wiki/Samenvatting%20RLcM%20-%20eigenaar%20Peter%20Nobels.aspx" ��https://sharenet.sogeti.nl/CC/Methodieken/RLM/RLcM%20Wiki/Samenvatting%20RLcM%20-%20eigenaar%20Peter%20Nobels.aspx� (beschermde omgeving)


� � HYPERLINK "https://sharenet.sogeti.nl/CC/Methodieken/RLM/RLcM%20Wiki/Samenvatting%20RLcM%20-%20eigenaar%20Peter%20Nobels.aspx" ��https://sharenet.sogeti.nl/CC/Methodieken/RLM/RLcM%20Wiki/Samenvatting%20RLcM%20-%20eigenaar%20Peter%20Nobels.aspx� (beschermde omgeving)


� � HYPERLINK "https://sharenet.sogeti.nl/CC/Methodieken/RLM/RLcM%20Wiki/Verzamelen.aspx" ��https://sharenet.sogeti.nl/CC/Methodieken/RLM/RLcM%20Wiki/Verzamelen.aspx� (beschermde omgeving)


� � HYPERLINK "https://sharenet.sogeti.nl/CC/Methodieken/RLM/RLcM%20Wiki/analyseren.aspx" ��https://sharenet.sogeti.nl/CC/Methodieken/RLM/RLcM%20Wiki/analyseren.aspx� (beschermde omgeving)


� � HYPERLINK "https://sharenet.sogeti.nl/CC/Methodieken/RLM/RLcM%20Wiki/specificeren.aspx" ��https://sharenet.sogeti.nl/CC/Methodieken/RLM/RLcM%20Wiki/specificeren.aspx� (beschermde omgeving)


� � HYPERLINK "https://sharenet.sogeti.nl/CC/Methodieken/RLM/RLcM%20Wiki/Valideren.aspx" ��https://sharenet.sogeti.nl/CC/Methodieken/RLM/RLcM%20Wiki/Valideren.aspx� (beschermde omgeving)


� � HYPERLINK "https://sharenet.sogeti.nl/CC/Methodieken/RLM/RLcM%20Wiki/Business%20requirement.aspx" ��https://sharenet.sogeti.nl/CC/Methodieken/RLM/RLcM%20Wiki/Business%20requirement.aspx� (beschermde omgeving)


� � HYPERLINK "https://sharenet.sogeti.nl/CC/Methodieken/RLM/RLcM%20Wiki/User%20requirement.aspx" ��https://sharenet.sogeti.nl/CC/Methodieken/RLM/RLcM%20Wiki/User%20requirement.aspx� (beschermde omgeving)


� � HYPERLINK "https://sharenet.sogeti.nl/CC/Methodieken/RLM/RLcM%20Wiki/Samenvatting%20RLcM%20-%20eigenaar%20Peter%20Nobels.aspx" ��https://sharenet.sogeti.nl/CC/Methodieken/RLM/RLcM%20Wiki/Samenvatting%20RLcM%20-%20eigenaar%20Peter%20Nobels.aspx� (beschermde omgeving)


� idem


� idem


� Zie figuur 5 (pagina 18)


� Dit wordt aangegeven door de quote van Peirce op pagina 2


� Zie figuur 4 (pagina 16)


� De naamgeving van concepten gebruikt in dit verslag is anders dan de naamgeving van concepten gebruikt door Sarbo en Farkas. Dit, om de concepten van het procesmodel begrijpelijk te maken voor dit verslag.


� Navraag kan worden gedaan bij dr. J. Sarbo


� Woorden als ‘ja’ en ‘hmm, hmm’ etc. worden achterwege gelaten in de analyse. Ze zijn echter wel betekenisvol voor de coördinatie van het geheel op meta-niveau. Bijvoorbeeld ‘ja’ suggereert dat een bepaalde conceptie wordt gedeeld door andere personen.


� Woorden als ‘ja’ en ‘hmm, hmm’ etc. worden achterwege gelaten in de analyse. Ze zijn echter wel betekenisvol voor de coördinatie van het geheel op meta-niveau. Bijvoorbeeld ‘ja’ suggereert dat een bepaalde conceptie wordt gedeeld.


� Geneste fenomenen zal ik in deze conceptualisatie niet weergeven. Ze komen niet veel voor in deze verabalisatie en ze belemmeren een goed overzicht van concepten.


� Naar mijn eigen inzicht is dit een system requirement, echter hij wordt als user requirement gepresenteerd.


� Onder eisen en wensen wordt verstaan: potentiële doelen (business requirements), potentieel gewenste processen (user requirements) en potentiële oplossingen (system requirements).


� Onderwerp: tariefsbepaling


� A. Van Breemen, expert op het gebied van kennisrepresentatie.


� Zie paragraaf 4.6


� Woorden als ‘ja’ en ‘hmm, hmm’ etc. worden achterwege gelaten in de analyse. Ze zijn echter wel betekenisvol voor de coördinatie van het geheel op meta-niveau. Bijvoorbeeld ‘ja’ suggereert dat een bepaalde conceptie wordt gedeeld door andere personen.
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