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1.11.11.11.1 De organisatieDe organisatieDe organisatieDe organisatie    
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Figuur 1Figuur 1Figuur 1Figuur 1: : : :  Organigram Algemene Woningbouw Vereniging Organigram Algemene Woningbouw Vereniging Organigram Algemene Woningbouw Vereniging Organigram Algemene Woningbouw Vereniging    
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1.41.41.41.4 Plaats binnen de organisatiePlaats binnen de organisatiePlaats binnen de organisatiePlaats binnen de organisatie    
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���(�������
�����
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��,������.��
,
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�����������������*���+��4���� ������( ������������������

�������������
���2���������
((���4(�
����
���������������������=�������������(�����
����.��
�������((��
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�
�
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���������,
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�
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2222    
AfstudeeropdrachtAfstudeeropdrachtAfstudeeropdrachtAfstudeeropdracht    

�
)+��
�����
������+��
�*�����*��4������2�����4�
����&
������4������
����
�����
.�� ����+�������
������
���
���
�+
(��+���������������� ������������
����
������������ ������������
�
����*��.��� (��������
.���������
��*�����
���
���
�+
(
��
����� ��������������������4�
������
/������
��������
���������������
���������+�
��������

��������2
���������

���������*���
��������
�������������2�4�����(�������
�

2.12.12.12.1 ContextContextContextContext van de opdracht van de opdracht van de opdracht van de opdracht    
�
-�������������4����������*��.����������������
���
����

���2��������� ��  ��

����������������
*���+�������
��*�������������
.*
��������
��������������+��:;,�����������������������

��
*�����������
�����+������
�����.����2��(������������ 2����������4+�����(�
�*�����.�+�����,
�����
�
	������(������
���������*���������
���
������*�����
����������������������2����
�������
�������������*������������((���+������������(

�������������
���2��2�������

�����+
������.�
��� ���+������������������ �������;������������������2����
��������������*����������<
����,
�
�������������+���.��(3����
.�������+���'��+��&�*����������������������
��������
.���������
���������������
��������
.*
��������/��2��.�����������������

���2����
++���
�����*��������
�����������������
���
����2�4��

������������+���������
.����*
������������
���������
��,
�����������������((�����������+���
���������4.�
++���
�������
�'P��
�

2.22.22.22.2 ProbleemstellingProbleemstellingProbleemstellingProbleemstelling    
�
���������������������(����������� �� ���������42���
��
.*
��������
�������������������,
�������Q ������������������((�������+����/��������(
��*�������(������
����2���+�����
��
*�����42���������
.��*
�������
������..������?��������2��*����4(*�����
��������(2

�,
*��������������������(������������� �(������������
��������.���
��,�
����.����������+��,
���������
����+�����RR���
������������(�����

��
���2�
��

(��+���������42�
����2

(����
��*
���������������
�
�������2�����(��42����������������
���4���
����������
������+���������������+���������2�4��
���������8�� ����������(�����������*���������
������������(����������)�(�(�������,
+

����+����������

(���� �
�2�
���+�������������*�����,���� ������������+�������������
+�����������2��2�4�������������
����������������� �(����2��.��+����������G���������*������������,
��
���+��(��

������ �(�����

�������2���( ��������������������������(�������+�����,
���������2�4�����*
����������������*�(�

���+�*�������
��������������������� �(����+����,
�
����+����*���������������
���+������������
�
;���������*����

(������� �����4(����(��(���,��.���������+ �������������������:;���.�
,
��� ��  ������

�������������42���
��*����+��������
��(�
�*�������+���������(������
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�*������������+��������������������
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������������
����������
.��������:;���������� �� ������

���+���������������(�
���*��������+��������,
��42����������
���4����.���
���������+�RR��+�

����
����������
�
)+��
�����
������������

����+
�
��
.������������.
�����.�������� �����*��.��� (�#&��������,
��������4�������+�������+ ������+�����������2�����
�����

�� ���������+���������D���+��,
�������������
�����*��.�2
(���4(�2�4���������(����� ������+��((��������������(�����
�����

.��������:;
�*���*��.���
�����
.�������<
�����
����������
������� �����(��������2��*�����
�

2.32.32.32.3 DoelstellingDoelstellingDoelstellingDoelstelling    
�
�����������������
������+��
�*�����*���������+��
������((����������+������������
������
��.��
��+
((����
��*���������
������������4(��

(��*������+�������
4���������*���
.*
�,
�������
����������������
 ���
����������������������4�����/�����������*���

����������
��
��� ��  �������������((���+�����������������.���
�������2��������

��������� �(���������,
����������������

������������������*��������((����������+������������
�������������4(�
��.��
��+
((���2�4�3�
�

• ���������
����
���+����

���������������(
�����������

(����������

������
*��+���(�������(�������������� �� ������( ��������(���

��*����+��������
����,
�����������

• �������� �(����( ����
�
���
�������
 ���
����*
��+����*����������������������
��
�����
� ���
��* ����+�����������������

• ��������������������������( ������
�����+��� ������������� �(�������
����������
��������������2
(������
�*���*
�����)�(�2
��*�������������������
�����
��(������
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��������2����.���
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�

������4.������+��
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������

• ���*��+���(��( ����������������
������������������
��*���

��
������������&�
�����
��*���
���������+���������(���������
���������������� �(����2��.�(
��
��������+��2��*���

• ��.���
���� ���*����?������(
������������� �(�������*����+���������
���
�
�����,
��
++���
���
�����������
������( �������4��
����

��*����������
����������������
���(�*�����4���4����������

��*���

��
�������������+����
���������.�*���

��
���+��,
������+����������

�
����������

����+ ���������������*��.��� (�5����� �(�
��

����*�����
� ������
���������,
������������������
����4(��+�

�������������
������������������������2�4����*

��
����+�����,
����2�4���+����������
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�����
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2.42.42.42.4 UitgangssituatieUitgangssituatieUitgangssituatieUitgangssituatie    

2.4.1 Aanwezige ideeën 
�
��4�

��
����
�����+��4���+��������
��������������������D��

���2��3��
�

• /�������

����� �������!"""��������(
������ �(���������
����
���������*���������,
�����
������ �(������*�����

• )����((�����+����
��
�  ��(
���+���������
���
++���
�����������
��������
���
����
���������+�

���
��

��
����� �(������2���������������
����������(�++���������*���
���� �(���+��.����( ������+��
������

�

2.4.2 Kennis en ervaring 
�
)��
������+��
�*������������
.��������:;���� �����������
�����,���
�����������(����,����,
�
�������(�����������*�����������������(
���������4.��������
��
�
�
����������
���
������*����,
���*�������
�
���
.�� ��������*
�
��

������(������ ���
.������������ ���� �������+�������
�(�������
��#��
�����
����+����
������
���
����,����+�����
���
����
����������
�
�
����*���,�����
�
�
����,
�����
��������
��������
..��������������
.���*�������+���
�

2.4.3 Aanwezige middelen 
�
����������
������������ �(�����.��
�����������

��
����
�����+��4���+��������+�����������
����+��
�*�����*��4�������
�� ��������*����+�2�4��,��
���������������������+ �����,���� ��
�����������������������

������4��3�

�

• 	������.��� ����������� ������?������

• 	������.��)..�������� ����
��������
++���
��&�

• �������*����*�+������� ���
�������
.���*�����������&�

• 	����
������6�6���
(���������(�������
������������
����&�

• 	������.����� 
���
�����8�;�!""!
���������8�;�.�
�����(�7�"��+����
��
,
�  ������((�����&�

• -EA�-������!"""������3������+�����	
�
���
�E ��?���
�?2���������.���
����
	���������
�
�
�������
��������*���&�

• -�.����
�A�������������
��������������������?�-����������*��������������&�

• :�-���.��
������������*���&�

• 	������.��/;	A�/��+����(�*�+������

�������*��+.����&�

• ������;?+��	
�
�������;?+���
.�����(�������������������������?+��&�

• �=�������������������.��
��������C������:����=����������*�����+�
.��
��&�

• ��
� 
������������
����
��;�+���(����;�
�(,���
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	��������������������
�����(������
���������������� ����
���
������
�������������*������
�����
�  ���
� �������+�������3�
�

• ����

��
�����(��������������
��+���.��(������*���+�*����8�;�+�
�.���������� 
��
-� �����8�;�

• ��� ����
�����������	������.��-EA�-������!"""��)���������(�&�

• ��.���
����������;�A�+���������

• 	������.�����*���4����������������
����������+�

• �����*���������������������������(�������+���.��(����������
������ �(���������
�
8

���������2
���������.��
����������*�������
����

���
������������

���2�������������
��(�������+ ���*
���
���
��������:�������������

��� �����
��������
�+�����������
������.?,
���(��2
(���
����������(+��(��
�

2.52.52.52.5 OpdrachtformuleringOpdrachtformuleringOpdrachtformuleringOpdrachtformulering    
�
����+��
�*�.��� ����������
.������� ������+���������������
������D��������������������
� ������
���
���
������������������������
.�
(�������
������+��
�*������������������������������F����
����
��������,��
�������*�������
����
������+��
�*����
�
����+��
�*�����
��*���������+��
������((����������+������������
�������?�����
��
�����
������������������������������������ ����/����?���������
��������������������4(*��������
(�����(��3�
�

• ����������������������������
� ��������������� �(��������*��������������������
( �������������
�
.�����������(+��(��)�(����������������� �(��������
� ���
��2�4��
�.�*

����+����������������( ������+��
�����
�

• �����������
�����������?�����&����������������
��������*��.�2
(���4(��

��
�������
���(������?�������

��

���������� �(���������2���( �����������������
�+�����������
����������(�������+������������������������
��������

���� ���
���

���+
���( ���������������������*��+���(&�������(���
����(��

��*��.�,����
� ��
�������D����������+������������( �����������������
�

• ���������	
�
������������������*���&��8
�������(������
���������������������
��2�������*
���������������������RR���
�����*��+���(�������(���
�
.*
�(���4(�
�
��*����?+�����������/����

��*����� �����*������+�����
.*
���������
4�����
������
����������/��������������4(�������������������+���
������+������

��2��
�����,
�����	
�
��������+��
����*����
��+���������(
����.���D�����
�

• ��������	
�
������������������*���&������
��������+��
�����
����������������,
����+�������������.��������( �������������/����
������*���������4(�2�4������+��,
�������*��������������(����������+��������

��*���+�����������(�++�����2��
������
0�����������@��������(����+�������&������

���)�(�*�����

��*������*������+�����
��
4�����
�����
.*
���������
��+����������

�
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/����?������2
��2������������4(�������+��������������������������
.*
���������+��
����
�
�����0�;���.�
��� �� ���A���
�?@���;�A&�H6I������2
��*����?�������

���������������

���,
+
���

����������������������
��������
���
������������+ ������
�����
���2�4�3�
�

• �������+��������*������� �(��
�������������
���������������������

��2�4�
�������
����(������
���������(����
�������������.����+
((���������������������������

• �
�
.�����������(+��(������*����?����������
�(���4(�2�4���������������������(���
�
��������
���
��������������������������������������4����4 �����*��+���(��������
(������

• ��������� �(�����
(����
������ �(������*����(
���������
��������������
��*����?�,
��������������+

����

�

2.62.62.62.6 AanpakAanpakAanpakAanpak (methoden en technieken) (methoden en technieken) (methoden en technieken) (methoden en technieken)    
�
��2��+
�
�

.��

������+������(�2���

�+
(��:����

����

�������(�2��������((�����*���
�
����
������
���������������� �(������*���(����
�

2.6.1 Ontwikkelmethode en iteratiestrategie 
�
���������((�����*������������0����
������++���
�����������+����@�����&�H7I���(�2������2��
�����((�����*����(�����(��2��*����*���.�����
��RR���.����������.
�����
��*��������((��,
+����������
���.������������
���&�������������+��������������������������������������(�
����,
(��0�
����
�@����*���
��

�����.
������(

���������
����������+���������
�
��������
������
�����������(�2��������*���������������������((����������*� �������
���������
��.�������� ����*����?�������������������������*���������
������������������
�������������,
�����������������������������+�����&�*����?�����������((������
�
8
������((�������
�����+������������*����?���������2�4����*�����������������2�����
������
��������(������������(���������������((�����*����C
+����++���
�����������+�����
�C��&
��

����*����
�����������
���������
������������������� �(���
�*������� �(��
��+����,
�?+�������*���*������ �(��
����.��
�����+�������������

����

���
�
-�*��
����*�(
����2������
������
������
���������������������������3�
�
�

�����������#��� ��������%��������  ��������

�
Figuur Figuur Figuur Figuur 2222: Ho: Ho: Ho: Hoofdfasenofdfasenofdfasenofdfasen in de  in de  in de  in de IAD ontwikkelmethodeIAD ontwikkelmethodeIAD ontwikkelmethodeIAD ontwikkelmethode    
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Figuur Figuur Figuur Figuur 3333:  Activiteiten binnen de fase Pilotontwikkeling:  Activiteiten binnen de fase Pilotontwikkeling:  Activiteiten binnen de fase Pilotontwikkeling:  Activiteiten binnen de fase Pilotontwikkeling    
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2.6.2 Technieken 
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2.72.72.72.7 Uit te voeren wUit te voeren wUit te voeren wUit te voeren werkzaamhedenerkzaamhedenerkzaamhedenerkzaamheden    
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2.82.82.82.8 Op te leveren productenOp te leveren productenOp te leveren productenOp te leveren producten    
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2.92.92.92.9 PlanningPlanningPlanningPlanning    
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Figuur Figuur Figuur Figuur 4: 4: 4: 4: InitiëleInitiëleInitiëleInitiële planning in globale vorm planning in globale vorm planning in globale vorm planning in globale vorm    
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3333    
Fase Fase Fase Fase DefinitiestudieDefinitiestudieDefinitiestudieDefinitiestudie    
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Figuur Figuur Figuur Figuur 5555: De fase Definitiestudie: De fase Definitiestudie: De fase Definitiestudie: De fase Definitiestudie    
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3.13.13.13.1 DefiniëDefiniëDefiniëDefiniëren gebruikersgroepenren gebruikersgroepenren gebruikersgroepenren gebruikersgroepen    
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3.33.33.33.3 ITIL ITIL ITIL ITIL en helpdesks en helpdesks en helpdesks en helpdesks binnen de organisatiebinnen de organisatiebinnen de organisatiebinnen de organisatie    
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3.4.5 Operationele eis H1: Gebruikersauthenticatie 
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3.53.53.53.5 Vervaardigen aVervaardigen aVervaardigen aVervaardigen activiteitendiagrammenctiviteitendiagrammenctiviteitendiagrammenctiviteitendiagrammen    
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Figuur 8Figuur 8Figuur 8Figuur 8: Activiteitendiagram Incidentbeheer: Activiteitendiagram Incidentbeheer: Activiteitendiagram Incidentbeheer: Activiteitendiagram Incidentbeheer, op basi, op basi, op basi, op basis van s van s van s van het het het het ITIL procesITIL procesITIL procesITIL proces    
�

3.63.63.63.6 Opstellen Opstellen Opstellen Opstellen UseUseUseUse----casescasescasescases    
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Figuur Figuur Figuur Figuur 9999: Use: Use: Use: Use----casecasecasecase diagram diagram diagram diagram    hoofdonderdeel hoofdonderdeel hoofdonderdeel hoofdonderdeel IncidentbeheerIncidentbeheerIncidentbeheerIncidentbeheer    
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3.73.73.73.7 Vervaardigen tVervaardigen tVervaardigen tVervaardigen toestandsdiagrammenoestandsdiagrammenoestandsdiagrammenoestandsdiagrammen    
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3.83.83.83.8 Bepalen oBepalen oBepalen oBepalen objectklassen en databasebjectklassen en databasebjectklassen en databasebjectklassen en database(model)(model)(model)(model)    
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Figuur Figuur Figuur Figuur 12121212: De klasse ‘Gebruiker’: De klasse ‘Gebruiker’: De klasse ‘Gebruiker’: De klasse ‘Gebruiker’ in UML notatie in UML notatie in UML notatie in UML notatie    
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3.8.5 Bepalen handmatig onderhoud 
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Figuur 14Figuur 14Figuur 14Figuur 14: Pilotstrategie ‘diepe functionaliteit’: Pilotstrategie ‘diepe functionaliteit’: Pilotstrategie ‘diepe functionaliteit’: Pilotstrategie ‘diepe functionaliteit’    
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4444    
PilotontwikkelingPilotontwikkelingPilotontwikkelingPilotontwikkeling    
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Figuur Figuur Figuur Figuur 15151515: De fase Pilotontwikkeling: De fase Pilotontwikkeling: De fase Pilotontwikkeling: De fase Pilotontwikkeling        
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4.1.1 Bepalen Style Guide richtlijnen en invloeden 
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Figuur Figuur Figuur Figuur 19191919: Evolutie schermprototype (Kennissysteem : Evolutie schermprototype (Kennissysteem : Evolutie schermprototype (Kennissysteem : Evolutie schermprototype (Kennissysteem onderdeel onderdeel onderdeel onderdeel afgebeeld)afgebeeld)afgebeeld)afgebeeld)    
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4.2.1 Pilot 1 - Incidentbeheer 
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4.2.2 Wachtrij en openstaande incidenten 
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Figuur Figuur Figuur Figuur 20202020: : : :  Prototype venster openstaande incidenten (Incidentbeheer) Prototype venster openstaande incidenten (Incidentbeheer) Prototype venster openstaande incidenten (Incidentbeheer) Prototype venster openstaande incidenten (Incidentbeheer)    
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Figuur Figuur Figuur Figuur 21212121: Prototype venster incidentgegevens (: Prototype venster incidentgegevens (: Prototype venster incidentgegevens (: Prototype venster incidentgegevens (Incidentbeheer)Incidentbeheer)Incidentbeheer)Incidentbeheer)    
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4.2.3 Pilot 2 - Probleembeheer 
�
���������������+����
����(��2��*����*���+�*�����������������������*���
����������������*���
������+����������(�����
������������+�����

���*� ���������������( �������������
�*���4�
���������2������*����������������
������
�����4�����������*������������2��*���
��
�����+��,
��

����+����������������
����4(���������*��������* �������������.���
��������������������
��4��*� �����
������+���������M��(
�����*��+���(�������(�����4����������������2

(��
��
����+����������4*� ���
��

������*���+���������������*����?��������������(�����(��
���
0�����������@�����(������������&���

��

������������������4(*������������������������


��*���+�����������(�++������
�
�����*���+�����?+����
����2��+�����2�4���+�������������4�
���<��
�

4.2.4 Pilot 3 – Incidentinvoer- en status, kennissysteem en historie 
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Figuur Figuur Figuur Figuur 21212121: Prototype hoofd: Prototype hoofd: Prototype hoofd: Prototype hoofdmenu gedeelte systeem voor gewone gebruikersmenu gedeelte systeem voor gewone gebruikersmenu gedeelte systeem voor gewone gebruikersmenu gedeelte systeem voor gewone gebruikers    
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4.2.5 Pilot 4 – Beheer, rapportage en voortgangscontrole 
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4.34.34.34.3 Vervaardigen nVervaardigen nVervaardigen nVervaardigen navigatiediagrammenavigatiediagrammenavigatiediagrammenavigatiediagrammen    
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4.5.1 Importeren grafische elementen en iconen 
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4.5.2 Omzetten prototypes naar definitieve schermen 
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4.5.4 Implementeren systeemlogica en werking 
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4.5.5 Vervaardigen Stored Procedures 
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CREATE PROCEDURE searchIncidentenHoofdcategorie 
@hoofdcategorie INT, 
@oplosgroep INT, 
@zoekstringINT INT, 
@zoekstringVARCHAR VARCHAR(255), 
@zoekveld VARCHAR(255) 
AS 
DECLARE @query as VARCHAR(2000) 
 
/* op INT zoeken */ 
IF (@zoekstringINT IS NOT NULL) 
 SET @query = 'SELECT incident.ID, samenvatting, subcategorie.naam 
AS subcategorienaam, oplosgroep.naam AS oplosgroepnaam,  
 datumtijdingevoerd, statusnaam =  
 CASE status 
 WHEN "O" THEN "Openstaand" 
 WHEN "W" THEN "In wachtrij" 
 WHEN "G" THEN "Gesloten" 
 END 
 FROM incident JOIN oplosgroep on incident.oplosgroep = 
oplosgroep.ID 
 JOIN subcategorie ON incident.subcategorie = subcategorie.ID  
 JOIN hoofdcategorie ON subcategorie.hoofdcategorie = hoofdcatego-
rie.ID  
 WHERE hoofdcategorie.id = ' + CAST(@hoofdcategorie AS 
VARCHAR(20)) + ' AND incident.oplosgroep = ' + CAST(@oplosgroep AS 
VARCHAR(20)) + ' AND ' + @zoekveld + '=' + CAST(@zoekstringINT AS 
VARCHAR(20)) + ' AND incident.status <> "W"' 

Voorbeeld 1:Voorbeeld 1:Voorbeeld 1:Voorbeeld 1: Stored Procedure Stored Procedure Stored Procedure Stored Procedure ‘searchIncidentenHoofdcategorie’  ‘searchIncidentenHoofdcategorie’  ‘searchIncidentenHoofdcategorie’  ‘searchIncidentenHoofdcategorie’  (gedeeltelijk weergegeven) (gedeeltelijk weergegeven) (gedeeltelijk weergegeven) (gedeeltelijk weergegeven)    
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4.5.6 Implementeren applicatie-instellingen 
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6.1.4 Pilotontwikkelplannen en ontwikkelde pilots 
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6.2.2 Gekozen pilotstrategie en bepaling pilots 
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�����
�*��������((������
�����+�����������������+��. ������
������
���O�,
�+������������*���01 ��?������<����@�+�����+��*��.���������������� ����+
(��������*��������,
���������������*����
���*���������04 ��?@����(�����(��
�(�����4�
�2�(�������
�
������������
���������
����4�*����������4(����
�������
���������*��+���(�������(����������������
������
���������
�����
��������*������. ������
��������
�������� �(�(�������

����������
�
/����+�������
��*�����*�����?��������������+������*��.����(�����������(������+������(������
�����
����(

������������� ������������
��

���4���(�������+���������2�
�������
�
�
������
�
��������.
������������&�����������
����
���������������������������((�����



Afstudeerverslag 
���������	
�
������
���������	
�
���������������������
�����������������

62 

6.2.3 Gebruikte technieken 
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6.2.4 Planning en de fase Invoering 
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6.36.36.36.3 DoelrealisatieDoelrealisatieDoelrealisatieDoelrealisatie en  en  en  en gerealiseerde eisengerealiseerde eisengerealiseerde eisengerealiseerde eisen    
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