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1 Voorwoord

Na een aantal jaren studeren is de tijd aangebroken om af te studeren. Om alvast wat
ervaring op te doen bij een bedrijf. ben ik op zoek gegaan naar een IT-bedrijf in
Groningen. Via de e-mail heb ik verschillende sollicitaties de deur uit gedaan. In de
sollicitaties heb ik mijn afstudeerrichting, Computational Intelligence and Intelligent
Systems, beschreven. Simpel gezegd Kan dit in verband gebracht worden met
kunstmatige intelligentie, het simuleren van intelligentie met een computer. Van de
meeste bedrijven kwam een reactie. In vele daarvan stond dat er geen
afstudeeropdracht of geen plaats voor een afstudeerder was.

Gelukkig kwam er ook een aantal positieve reacties binnen. Eén daarvan was van
Vertis. Na een van beide kant bevredigend eerste gesprek zijn we nog een aantal keer
bij elkaar geweest. In die gesprekken kwamen een heleboel onderwerpen over tafel.
Uiteindelijk hebben we een opdracht gevonden dat mij aansprak en van nut 1S voor
Vertis. De opdracht is te plaatsen binnen het gebied van het kennismanagement,
simpel gezegd het zo goed mogelijke beheren van de kennis binnen een bedrijf. Ik ga
kijken hoe een systeem ontwikkeld kan worden die met de aanwezige informatie iets
over de kennis van de medewerkers kan zeggen.



2 Inleiding

Vertis is een automatiseringsbedrijf met ongeveer 400 medewerkers verdeeld over 5
vestigingen in Nederland. Binnen dit bedrijf is natuurlijk ontzettend veel kennis
aanwezig. Een deel van deze kennis is opgeslagen, dit kan op papier, maar ook
digitaal. ledere medewerker kan deze opgeslagen kennis bestuderen en de nodige
kennis vergaren. Deze opgeslagen kennis wordt expliciete kennis genoemd.

De tegenhanger, impliciete kennis, is kennis die in hoofden van mensen zit en niet of
moeilijk opgeslagen kan worden. Het verkrijgen van deze kennis kan door oefening,
nadoen of door verbale communicatie gedaan worden. Probleem is vaak dat men niet
exact weet wie welke kennis bezit. Binnen een klein bedrijf is het vaak geen
probleem, de meeste mensen weten ongeveer over welke kennis de collega’s
beschikken. Binnen een groot bedrijf over meerdere vestigingen is dit niet het geval.
De medewerkers weten voornamelijk de kennis die nabije collega’s bezitten te
vinden. Van de overige medewerkers, wat een grote groep kan zijn. is vaak niets of
weinig bekend. Een oplossing daarvoor is dat er iets of iemand is die geraadpleegd
kan worden en naar aanleiding van een vraag de persoon met de juiste kennis aan kan
wijzen. Uit dit probleem komt de uiteindelijke opdracht naar voren.

Vertis wil graag een systeem gaan ontwikkelen, dat, naar aanleiding van een vraag,
aan kan geven wie de benodigde kennis bezit. Hierbij wordt dus niet gedoeld op de
opslag van de impliciete kennis, maar waar de impliciete kennis te vinden is.

Bij het ontwikkelen van een dergelijk systeem is er een aantal keuzes dat gemaakt
moet worden. Ten eerste moet er bepaald worden welke informatie nodig is om
kennis te beschrijven. Daarnaast moet er bepaald worden aan welke eisen en
kenmerken de informatie over kennis moet voldoen. Hierbij kan gedacht worden aan
de bron, kwaliteit, beschikbaarheid, betrouwbaarheid en hoeveelheid. Verder zal er
gekeken moeten worden waar de informatie vandaan moeten komen. Uiteindelijk zal
de vergaarde informatie op één of andere manier ergens opgeslagen moeten worden,
zodat deze snel en makkelijke te doorzoeken is. De technieken en mogelijkheden
hiervoor zullen nader onderzocht moeten worden.

Na de bestudering van de verschillende mogelijkheden voor vergaring en opslag zal er
een aantal geselecteerd worden. De keuzes die gemaakt worden zullen terugkomen bij
de implementatie van een testapplicatie. Met behulp van deze applicatie zullen de
keuzes die gemaakt zijn kritisch beoordeeld worden.

Het laatste onderdeel, het naar aanleiding van eenvraag bepalen wie nu over de
gevraagde kennis beschikt zal niet meer binnen dit project gebeuren. In de appendix
staat een mogelijkheid beschreven. Maar verder is dit gedeelte nog open voor een
eventueel verder onderzoek.

Samenvattend: In deze scriptie zal dus duidelijk gemaakt worden hoe we informatie
over impliciete kennis goed gestructureerd kunnen opslaan.

De scriptie ziet er als volgt uit. In eerste instantie zullen de termen kennis en
kennismanagement uitgediept gaan worden. Dit gebeurd door de letterlijke definities
uit het woordenboek en beschrijvingen vanuit de literatuur te nemen. Vervolgens zal




ik mijn eigen beschrijving, die tijdens de scriptie gebruikt wordt, weerleggen. Het
volgende hoofdstuk beslaat het hele proces van de informatie tot aan de opslag. Als
eerste zal de informatie die nodig is om iets over de kennis te zeggen uitgediept gaan
worden. Daarnaast zal er een aantal vergarings- en opslagtechnieken bekeken worden.
Om uiteindelijk een aantal van deze technieken te beoordelen is er een testapplicatie
gemaakt. Na de implementatie zullen de van te voren opgestelde vragen beantwoordt
worden. De scriptie zal afgesloten worden met een aantal conclusies en aanbevelingen
voor eventueel verder onderzoek of implementatie.



3 Kennis en kennismanagement

De term kennismanagement is een hype, dit blijkt uit de vele literatuur(zie o.a.[2](3]
[4][51[6][8][22]) die er te vinden is, als wel de vele bedrijven die er mee bezig zijn.
Binnen grote bedrijven wordt kennismanagement gezien als de manier om een
bevoorrechte concurrentie positie op de markt te behouden. De afgelopen decennia is
er veel over geschreven. Er zijn dan ook veel verschillende opvattingen over kennis
en kennismanagement. In eerste instantie zullen we de termen data. informatie en
kennis nader bekijken. Naast de officiéle definities uit het woordenboek zal er een
aantal persoonlijke zienswijzen samengevat worden. Deze zienswijzen zijn van
personen die in de literatuur veel aangehaald worden of zelf een aantal boeken
geschreven hebben. Na deze beschrijvingen zal ik mijn eigen visie op kennis
weergeven. Deze beschrijving zal tevens tijdens de scriptie gebruikt gaan worden. Als
kennis en kennismanagement beschreven zijn, volgt er een sectie over het bedrijf
Vertis en het gebruik van kennismanagement binnen Vertis Het hoofdstuk zal
afgesloten worden met de voor het onderzoek gebruikte probleemstelling en
subdoelstellingen.

3.1 Data, informatie en kennis.

Vaak worden de termen kennis en informatie door elkaar gebruikt. Ze worden soms
als synoniem van elkaar beschouwd. In sommige boeken of artikelen waar over
kennis gesproken worden deze termen door elkaar gehaald en zou je de termen
moeiteloos kunnen verwisselen zonder dat het artikel wezenlijk verandert. Om dit te
vermijden is het goed om de termen informatie en kennis van elkaar te scheiden en
goed te beschrijven. Een andere term die nog om de hoek komt kijken is data.
Sommigen zullen zeggen: “Data en informatie, wat is het verschil?” Dit alles zal
hieronder duidelijk gemaakt worden. Een correcte beschrijving van data, informatie
en kennis zou in het woordenboek horen te staan. Hier volgen de letterlijke definities
uit het woordenboek[1], waarbij data en gegevens hetzelfde betekenen. Daarna volgt
een beschrijving van deze 3 termen die ik concludeer uit de definities, met op- en
aanmerkingen.

ge-‘ge-ven (het ~)

bekend geval of feit => datum

thema

[wisk.] bekende hoeveelheid of grootheid
constructieve bijzonderheid
in-for-"ma-tie (de ~ (v.))

e LI —

1. [g.mv.] alles wat als bericht, als overdracht van kennis iets of iem. bereikt
2. inlichting
3. [g.mv.] het zich verschaffen van kennis of inzicht
"ken-nis
1. {de~(m.}
* iem. met wie men regelmatig omgaat => bekende, relatie
2. {de~(v.)}

*  bekendheid, medeweten
«  besef, bewustzijn
«  wat men door studie of oefening geleerd heeft => werenschap



Volgens het woordenboek zijn gegevens een verzameling van bekende gevallen of
‘eiten. Wat in de definitie niet meegenomen is waar deze zich bevinden. Bevinden de
segevens zich op papier, in de computer of in het hoofd van iemand? Verder is de
vraag wat je ermee kunt, zit er ook enige structuur in?

informatie wordt onder andere gedefinieerd als een bericht om kennis over te dragen.
Berichten kunnen volgens mij allerlei verschillende vormen hebben, bijvoorbeeld e-
nail, conversatie, boek, brief of zelfs rooksignalen. De inhoud van een bericht is
onduidelijk. Het zou een verzameling van gegevens kunnen zijn, dat blijkt misschien
wel bij de definitie van informatie als inlichting. Tenslotte denk ik dat het natuurlijk
niet hoeft te betekenen dat het voor de ontvanger begrijpelijk is.

Kennis wordt ruim gedefinieerd. ‘Bekendheid, medeweten™ betekent dat mén ergens
lets van afweet. In welke mate is niet bekend. Daarnaast komt naar voren dat kennis
met een persoon te maken heeft. Het besef en bewustzijn horen bij een persoon en het
studeren of oefenen gebeurd ook door een persoon. Het lijkt iets dat ongrijpbaar is of
in ieder geval lastig te omschrijven valt.

Mijn algemene indruk na definities uit het woordenboek: Kennis is een
persoonlijk bezit wat misschien uitgedrukt kan worden met behulp van
gegevens en dan eventueel als bericht over gebracht kan worden op een andere
persoon.

De exacte definities uit het woordenboek geven een algemeen beeld over data,
informatie en kennis. Een aantal bekende personen op het gebied van
kennismanagement gaan er dieper op in. Van deze personen volgen hier de
zienswijzen.

Weggeman(3] is hoogleraar organisatiekunde aan de universiteit van Eindhoven en

heett meerdere boeken over kennismanagement geschreven.
Data zijn een symbolische weergave van getallen, grootheden, hoeveelheden
of feiten. Dit kunnen dingen zijn als: 70 mensen, 21 graden Celsius, een
plezierige ervaring of een gebroken ruit. Wanneer de ontvanger betekenis
toevoegt aan de verkregen gegevens, kan over informatie gesproken worden.
Voorbeelden zijn: er zijn 30 mensen meer dan gisteren of een weerbericht.
Kennis is het vermogen dat iemand in staat stelt een bepaalde taak uit te
voeren door gegevens te verbinden, te laten reageren met eigen informatie,
ervaringen en attituden. Uitgedrukt in een formule: K =1 x EVA. Kennis is het
product van de informatie, de ervaring, de vaardigheden en de attituden
waarover iemand op een bepaald moment beschikt.

Davenport[4] is professor aan de universiteit van Texas.
Data zijn een verzameling van feiten over gebeurtenissen. In organisaties
wordt data vaak gebruikt voor het opslaan van gestructureerde transacties.
Voor sommige organisaties is data opslaan zeer belangrijk, bijvoorbeeld een
bank. Het is vaak niet verstandig om alles op te slaan, omdat dan het overzicht
kwijtraakt en omdat er vaak geen directe betekenis aan zit. Zodra er enige
relevantie of doel aan data wordt gehecht, kan er over informatie gesproken
worden. Daarbij komt sterk naar voren dat informatie athankelijk is van de
personen die er mee omgaan. De ontvanger en zender geven zelf een bepaalde



betekenis aan data zodat het als informatie beschouwd kan worden. Kennis
wordt gezien als een mix van ervaring, normen & waarden. informatie en
inzicht die gebruikt worden om nieuwe ervaringen of informatie op te doen.
Het zit in hoofden van mensen. Binnen organisaties zit de kennis niet alleen in
documenten. maar ook in routines, processen en de praktijk.

Nonaka & Takeuchi[5]zijn beiden professor aan de Hitotsubashi universiteit in Japan.
Hier wordt niet begonnen, zoals veel auteurs, met het beschrijven van data en
informatie. Het belangrijkste wat zij naar voren brengen is het verschil tussen
de westerse en Japanse zienswijze op kennismanagement. Kennis 1s in twee
delen te verdelen: expliciete en impliciete kennis. Expliciete kennis kan in
woorden en formules uitgedrukt worden. Het kan makkelijk gecommuniceerd
worden en opgeslagen worden in de vorm van data, formules of procedures.
De Japanners zien deze kennis als het topje van de ijsberg. Het grootste deel
van de kennis is impliciet. Deze vorm van kennis is zeer persoonlijk en
moeilijk te formaliseren of communiceren.

Naast deze drie auteurs zijn er natuurlijk nog meerdere personen die hun mening over
kennis en kennismanagement beschreven hebben. Het is onmogelijk om van alle
auteurs de beschrijving hier te vermelden. De reden dat voor de beschrijving van deze
vier auteurs gekozen is, is ten eerste omdat er van bovengenoemde personen zeer veel
boeken en artikelen te vinden zijn. en ten tweede omdat er vanuit de overige literatuur
vaak naar deze personen verwezen wordt

De meeste auteurs maken vaak een opsplitsing in kennis. Namelijk de expliciete en
impliciete kennis. Deze worden over het algemeen als volgt omschreven.

* Expliciete kennis: Dit is kennis die goed te communiceren of uit te drukken is.
Er zijn natuurlijk verschillende manieren om deze communicatie uit te voeren,
dit kan bijvoorbeeld met behulp van e-mail, brief, telefoon of verbale
communicatie. Daarnaast kan deze kennis goed en duidelijk op papier of in
een computer bestand gezet worden, dit kan dus een boek. artikel, word-
document of database zijn.

* Impliciete kennis: Dit is de kennis die in hoofden van mensen zit. Deze kennis
is voornamelijk opgedaan door studeren, oefening en ervaring. Deze kennis is
dan ook zeer persoonlijk van aard. Iedereen heeft, misschien onbewust, een
scala aan impliciete kennis. Veel van deze keniis is niet of zeer moeilijk te
formaliseren of communiceren.

Expliciet | Impliciet

Niet persoonlijk Persoonlijk van aard

Op te slaan Moeilijk op te slaan
Communiceerbaar Moeilijk communiceerbaar

Tabel 1. In hoofdlijnen de verschillen tussen expliciete en impliciete kennis

In Tabel 1 staan in grote lijnen de verschillen die er tussen expliciete en impliciete
kennis aanwezig zijn.

Mijn indruk na bestudering “kennisdeskundigen”:.
Gegevens (data) kunnen worden gezien als een verzameling van feiten, grootheden of
hoeveelheden. Daarnaast kunnen gegevens ook gebeurtenissen zijn. Zonder een




verdere beschrijving hebben gegevens geen betekenis. Voorbeelden: ‘AEX’, ‘512
ounten’, "25 graden Celsius™ of ‘warm weer’.

[nformatie is data met een betekenis. In het woordenboek wordt informatie een

bericht om kennis over te brengen genoemd. Een bericht kan dan bestaan uit een
combinatie van meerdere data bronnen Bijvoorbeeld: ‘De AEX staat op 512 punten’
of *het wordt warm weer met 25 graden Celsius’. Dat wil nog niet gelijk zeggen dat
het begrijpelijk is. Als je niets van de beurs weet dan zegt het iemand niets of de AEX
nu op 312 of 4 staat. Op deze manier is het weer als data te beschouwen. Het 1s dus
athankelijk van de persoon of de informatie echt informatie is of misschien gewoon
data. Een belangrijk onderscheid die dan gemaakt kan worden is het verschil van
interpretatie door verzender en ontvanger, voor de één kan het informatie zijn, terwijl
het voor de ander niets betekent.

Kennis wordt voornamelijk beschreven als iets wat persoonlijk is. Dit betekent dat
kennis in hoofden van mensen zit. Ervaringen en vaardigheden behoren tot kennis van
zen persoon. Hoe iemand informatie interpreteert of met informatie omgaat is
afhankelijk van de kennis die die persoon bezit. Het onderscheid wat vaak gemaakt
wordt is het verschil tussen expliciete en impliciete kennis. Dit lijkt natuurlijk veel op
het onderscheid tussen informatie en kennis. Als men kennis expliciet maakt,
documenteert of communiceert, dan kan er over informatie gesproken worden. De
impliciete kennis, waarbij dit niet of moeilijk gaat, zou als kennis beschouwd kunnen
worden.

De uiteindelijke kennis definitie die gebruikt wordt in het onderzoek:

Dit onderzoek zal zich richten op de impliciete kennis. Dit is de kennis die moeilijk te
documenteren, formaliseren en communiceren is. Echter, als kennis moeilijk te
communiceren is, dan heeft het niet veel nut om een systeem te maken die een
persoon aanwijst met de gezochte kennis. De kennis zal dan niet of zeer moeilijk
overgedragen kunnen worden. Het zal dan veel tijd vergen en niet het gewenste
resultaat opleveren. In dit geval zou het systeem misschien wel interessant zijn om te
bepalen wie, met de gezochte kennis, ingezet kan worden in een bepaald project.

Om dit probleem te vermijden gebruik ik binnen dit onderzoek een ruimere
beschrijving van impliciete kennis. Naast de moeilijk communiceerbare kennis in de
hoofden van de mensen neem ik ook de communiceerbare kennis mee. Dit hoeft nog
niet gelijk te betekenen dat deze kennis goed gedocumenteerd kan worden.

De uiteindelijke kennis definitie die gebruikt wordt tijdens het onderzoek is:

Impliciete kennis: Communiceerbare kennis in hoofden van mensen, die
lastig te documenteren is.

Deze definitie gebruikend kunnen we het volgende concluderen:

* Kennis zit in hoofden van mensen

* Kennis is niet gedocumenteerd en lastig documenteerbaar.

* Een gedeelte van de kennis zal lastig te communiceren zijn. In dat geval zal de
kennis door cursus of praktijkervaring overgedragen moeten worden.

* Communiceerbare kennis kan door middel van persoonlijk contact overgebracht
worden, hierbij moet gedacht worden aan een conversatie, chat of e-mail.



3.2 Kennismanagement:

Nu we een duidelijke definitie van kennis voor handen hebben kunnen we
kennismanagement onder de loep nemen. Een exacte definitie van kennismanagement
staat niet in het woordenboek[1]. De definitie van managen wel. Deze luidt:

‘ma-na-gen (ov.ww.)
1. leiden. besturen
2. [inf.] klaarspelen => fiksen

Concluderend uit de definitie is het managen van kennis dus het besturen of leiden
van aanwezige kennis. Met welk doel dit gedaan wordt is niet uit de definitie te halen.

Een andere definitie [8] luidt: “Kennismanagement organiseert en verbetert de wijze
waarop kennis door de organisatie wordt gecreéerd , wordt verspreid en wordt benut
met het oog op verhoging van de waarde die wordt geboden aan afnemers of klanten.”
Hieruit blijkt dat het managen van kennis inhoudt, het zo goed mogelijk beheren van
de kennis binnen een organisatie met als doel de aangeboden producten of diensten
kwalitatief beter te maken. Daarnaast valt op dat niet alleen op de kwaliteit gelet
wordt, maar er ook wordt gekeken naar de concurrentie. Door de eigen kennis zo
optimaal mogelijk te benutten, zal er, afhankelijk van wat de concurrentie doet, een
voorsprong opgebouwd kunnen worden. Dus het kennismanagement zal voor een
grote groep mensen van dienst zijn, aan de ene kant de klanten die kwalitatief een
beter product of dienst krijgen en aan de andere kant de bedrijven die misschien een
hogere omzet en eventueel een hogere winst kunnen verkrijgen.

Binnen een organisatie zijn niet alleen de kennismanagers verantwoordelijk voor het
kennismanagement. De medewerkers moeten kennis willen opdoen en kennis willen
delen. Vaak wordt alleen de IT afdeling als verantwoordelijk gezien, maar dit is niet
juist. De IT afdeling kan wel als ondersteuning dienen voor het managen van kennis.
Het Intranet wordt vaak gezien als een kennisnet binnen een bedrijf. Hierop kunnen
vele documenten gedeeld worden. Dit onderdeel beslaat voornamelijk het gedeelte
met de expliciete kennis. De impliciete kennis moet door de medewerkers zelf
gedeeld worden. Een IT applicaties zou hier wel bij kunnen helpen, maar met enkel en
alleen een applicatie kom je er niet. De mensen zelf blijven de spil in de
kennisstromen binnen een bedrijt.
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3.3 Vertis en kennismanagement

In dit hoofdstuk zal nader ingegaan worden op het bedrijf Vertis. Hierbij zal naar de
bedrijfsstructuur en het huidige kennismanagement binnen Vertis gekeken worden.
Deze informatie komt van het Intranet van Vertis[9].

Vertis is een dienstverlenende organisatie die zich richt op de toepassing van
informatietechnologie en is méér dan zomaar een automatiseringsbedrijf. Vanaf haar
oprichting in 1990 heeft Vertis zich gericht op de inzet van informatietechnologie,
kortweg IT.

Vertis is ervan overtuigd dat binnen ondernemingen een enorme verbetering van de
effectiviteit is te behalen door integratie van systemen. Ofwel: een evolutie van
(functionele) eilandautomatisering naar een integrale aanpak die over de grenzen van
atdelingen en sectoren binnen de onderneming heen reikt. Op den duur zal die
integratie ook over de grenzen van de organisatie zelf heen reiken, en zal er sprake
zijn van interactie met de systemen van handelspartners: het integrale ketenbeheer.
Vertis richt zich in de eerste plaats op de Voedingsmiddelenindustrie (Food), de
Diervoedingsindustrie (Feed) en de Farmaceutische Industrie (Pharma). De processen
binnen deze doelmarkten sluiten namelijk aan bij de ervaringswereld van Vertis, en de
directe toepasbaarheid van de opgebouwde kennis is daar dus het grootst.

Het kennismanagement is als volgt omschreven:

Vertis is een kennisintensieve organisatie die kennisopbouw wil borgen vanuit de
principes van een zelflerende organisatie. Het doel van de kennismanagement groep is
het stimuleren van kennisopbouw binnen Vertis zodanig dat de productiviteit en
effectiviteit van de organisatie verbeterd wordt en Vertis als professionele organisatie,
beter in staat is haar missie uit te voeren.

De kennismanagement groep is in het leven geroepen om projecten zoals VIS (Vertis
Informatie Systeem) en DMS (Document Management Systeem) te omschrijven en te
begeleiden, maar daarnaast ook om andere, misschien minder tastbare initiatieven te
nemen die de Vertis cultuur helpen behouden en effectief te maken.

Uitgangspunt om tot goede initiatieven te komen is dat we in staat zijn te herkennen
welke processen binnen Vertis die kennisintensief zijn ondersteund moeten worden,
c.q. waar de pijn nu zit in deze processen. Cruciaal daarbij is dat eerst wordt
onderscheiden wat we binnen Vertis verstaan onder een zelflerende organisatie, en
daarnaast voor ons zelf definiéren wat kennis is en hoe die opgedaan en onderhouden
wordt. Op basis daarvan zullen de komende tijd nieuwe initiatieven verwacht kunnen
worden.

Kennismanagement is sinds enige tijd een veelbesproken thema. Kennis wordt steeds
meer als een belangrijke succesfactor gezien door het bedrijfsleven en publieke
instellingen. Vele publicaties op dit terrein zijn inmiddels verschenen, waaronder ook
verschillende boeken over dit onderwerp. Wat als eerste opvalt bij het lezen van deze
literatuur is, dat voor het begrip kennis geen duidelijke definitie te geven is.
Kennismanagement is, helaas, een vaag onderwerp waaraan iedereen zijn eigen
(subjectieve) interpretatie kan ophangen. Dit bemoeilijkt natuurlijk een discussie over
dit onderwerp en ook het serieus nemen van dit onderwerp. Vooral dat laatste is
jammer, want het nadenken over de waarde van kennis is belangrijk. Kennis is
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namelijk een waardevol en dynamisch kapitaalgoed voor een onderneming of
organisatie, waarmee het, bijvoorbeeld, beter kan concurreren in de markt en sneller
kwalitatief betere producten kan introduceren.

De voorafgaande paragraaf komt uit een onderzoek naar kennismanagement en
productontwikkeling dat in maart 1999 is uitgevoerd door Gerko Hester. In datzelfde
jaar is onderzoek gedaan naar de informatiehuishouding binnen Vertis, door Abel
Banus. Een onderdeel van zijn onderzoek betrot het nut van de toepassing van een
DIS (Documenten Informatie Systeem), om informatie opgeslagen in documenten, te
ontsluiten. Deze onderzoeken hebben mede geleid tot de opzet van het project
Kennismanagement, waarbij het vooral van belang is om het geheel een praktische
invulling te geven. Inmiddels is in een tweetal pilots een start gemaakt met de
implementatie van een DIS binnen Vertis (document beheer voor het project
Benchmarking Waterschappen en Onderzoek naar toepassing van zoekmachine Web
Find). Na evaluatie van de pilots kan worden besloten tot een Vertis brede DIS
implementatie. Hierbij zal kennis die rechtstreeks vanuit de Vertis bedrijfsprocessen
is vastgelegd in documenten, op een gestructureerde wijze ontsloten en hergebruikt
kunnen worden.

Dit onderzoek is een nieuw initiatief van Vertis en richt zich op de kennis die
aanwezig is in de hoofden van mensen, impliciete kennis. De voorgaande projecten
richtten zich op de expliciete kennis en hadden betrekking het Intranet en het
documentenbeheer. In het vervolg van de scriptie wordt er dieper ingegaan hoe om te
gaan met de impliciete kennis.



3.4 Probleemstelling en doelstellingen

In het begin van dit hoofdstuk zijn de termen kennis en kennismanagement aan bod
geweest. Verder hebben we het bedrijf Vertis bekeken en welke initiatieven er op het
gebied van kennismanagement zijn. Dit onderzoek is één van die initiatieven van het
kennismanagement binnen Vertis. Naast de manieren om iets met de expliciete kennis
te doen, het VIS en het DMS. is er de wens om de aanwezige impliciete kennis te
benutten. De wens vanuit Vertis is om te kijken naar de mogelijkheid voor een
systeem, die naar aanleiding van een vraag de juiste personen met de impliciete
kennis kan aanwijzen. In het kennismanagement wordt vaak geprobeerd om de kennis
te expliciteren. Vertis doet dit al in mindere mate met het Intranet. Een andere manier
is om de kennis van een persoon te beschrijven. Dit beschrijven zal met bepaalde
informatie gedaan moeten worden. Er zijn meerdere mogelijkheden om aan
informatie te komen. Ideaal zou zijn als iedereen zelf aangeett wat hij of zij exact
weet. Een andere oplossing is het opsporen van informatie in de aanwezige systemen.
Als deze informatie verkregen is moet het gestructureerd opgeslagen worden zodat er
op een bepaalde manier in gezocht kan worden. De hier genoemde onderdelen komen
in dit onderzoek aan bod.

De probleemstelling luidt als volgt:

Hoe kunnen we informatie over impliciete kennis goed en
gestructureerd opslaan?

Voordat we ons bezig gaan houden met manieren om de data ter vergaren en weg te
schrijven gaan we eerst de informatie bekijken die nodig is voor het lokaliseren van
de impliciete kennis. We gaan kijken welke informatie nodig 1s, waar deze vandaan
gehaald moet worden en aan welke eisen deze moet voldoen. Als we de informatie
beschreven hebben nemen we en een aantal technieken voor het verkrijgen en
wegschrijven van de informatie onder de loep. Ten slotte zullen we een drietal
opslagstructuren bestuderen.

Het onderzoek is dus in drie gedeeltes op te delen. Daarvoor is een aantal
subdoelstellingen opgesteld:
* Welke informatie is nodig, waar komt deze vandaan en aan welke eisen
moet deze informatie voldoen?
* Bespreek en beoordeel een een aantal technieken voor
informatievergaring.
» Bespreek en beoordeel een aantal opslagmogelijkheden voor informatie.
* Implementeer een test applicatie waarin een aantal keuzes beoordeeld
zullen worden.




4 Het opslaan van informatie over impliciete kennis.

In het vorige hoofdstuk hebben we de begrippen kennis en kennismanagement
beschreven. Daarnaast hebben we de bedrijfsstructuur van Vertis en het huidige
kennismanagement binnen Vertis bekeken. We hebben ons gebied atgebakend en
gaan ons richten op een gedeelte van het kennismanagement binnen Vertis, namelijk
de impliciete kennis. Hoe kunnen we deze kennis goed beheren? In dit hoofdstuk, dat
in drie secties is verdeeld, zullen de onderdelen van een systeem voor het vergaren en
opslaan van informatie over impliciete kennis aan bod komen. In het eerste deel zal de
informatie beschreven worden, vervolgens een aantal technieken voor het vergaren en
opslaan van de informatie en ten slotte een aantal opslagmethodes.

4.1 Informatie over impliciete kennis

Zoals hierboven al omschreven beginnen we met de informatie. In eerste instantie
kijken we welke informatie nodig is om iets over de kennis van een persoon te kunnen
zeggen. Daarnaast zullen er bepaalde eisen aan de informatie gesteld worden. Bij het
bepalen van deze eisen is vooral gekeken naar het verschil tussen een
kennisinformatiesysteem en een traditioneel informatiesysteem. Ten slotte zullen de
Vertis applicaties bekeken worden op de aanwezigheid van de voor ons benodigde
informatie.

4.1.1 Welke informatie

Om iets over de kennis te zeggen van een persoon wordt er naar de informatie van de
kennis van die betreffende persoon gekeken. Maar welke informatie zegt nu hoe goed
iemand kennis heeft van een bepaald onderwerp. De volgende onderdelen zouden iets
over de kennis van een bepaalde persoon kunnen zeggen.

* Gevolgde opleidingen en cursussen: Per opleiding of cursus kan aangegeven
worden welke kennisgebieden daar aan de orde komen. Als iemand deze
cursus gevolgd heeft of aan het volgen is kan er vanuit gegaan worden dat de
persoon enige kennis van dat gebied heeft. Bijvoorbeeld: Bij een studie
rechten komen verschillende rechtsgebieden aan bod. Daarnaast heeft die
persoon een cursus HTML gevolgd. Van al deze kennisgebieden bezit de
persoon dus de nodige kennis.

*  Werkervaring: Hoeveel ervaring heeft een persoon op een bepaald
kennisgebied. Dit kan werkervaring binnen het huidige bedrijf zijn, maar zeker
niet onbelangrijk is de ervaring die opgedaan is voordat de persoon bij de
huidige werkgever kwam werken. Deze informatie is zeer moeilijk of niet te
traceren door de werknemer buiten beschouwing te laten. De werknemer zal
zelf aan moeten geven welke kennis hij bezit.

*  Projecteigenschappen: Allerlei eigenschappen van een project kunnen
aangeven in welke mate iemand actief was binnen dat project en aan welke
onderdelen iemand mee gewerkt heeft. Dit kunnen bijvoorbeeld de grootte van
het project zijn, het aantal mensen dat meegewerkt heeft, welke mensen er
meegewerkt hebben, het resultaat van het project. Verder kunnen er door de
projectleiders eventueel kennisgebieden en fases aangegeven worden zodat de
mensen daarbij te plaatsen zijn.

» Combinatie met andere kennisgebieden: Welke kennisgebieden worden in
combinatie gebruikt. Dit kunnen zeer algemene kennisgebieden zijn die zeer
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vaak met elkaar gebruikt worden. Maar interessanter zijn de combinaties van
kennisgebieden die persoonlijk van aard zijn. Hierbij bedoel ik de link die een
persoon legt tussen twee kennisgebieden. Bijvoorbeeld, iemand wil iets over
de combinatie van HTML en ORACLE weten. Dan zou je het beste personen
kunnen aanwijzen die van beiden iets weten. Door bij de informatie van de
kennisbron op te geven welke link er vaak gemaakt wordt, wordt het zoeken
makkelijker en sneller gemaakt.

De hierboven informatie heeft betrekking op de eigenschappen van de kennis van een
persoon, dus de informatie is persoons- en kennis gebonden. Persoonsinformatie zoals
naam, telefoonnummer, beschikbaarheid en locatie worden hier buiten beschouwing
gelaten. Deze informatie is wel degelijk van belang voor het uiteindelijke systeem,
maar heeft geen enkel nut voor het onderzoek en de kennis van een persoon

4.1.2 Eisen aan de informatie

Nu we weten welke informatie nodig is om de kennis van een persoon te bepalen
kunnen we de eigenschappen van de informatie bekijken. Zoals in hoofdstuk 3.1 al
naar voren is gekomen richten we ons op de impliciete kennis, met daarbij de
toevoeging, dat ook de kennis die communiceerbaar is meegenomen wordt. Met het
uiteindelijke doel, een systeem dat een persoon met de gevraagde kennis aanwijst,
voor ogen gaan we nu de informatie kritisch beoordelen. Dat wil zeggen we gaan
kijken waarin deze informatie kan verschillen ten opzichte van de informatie die
opgeslagen wordt in een ‘traditioneel” informatiesysteem. Dat doen we door bepaalde
eisen te stellen aan de voor ons benodigde informatie.

Deze eisen staan hieronder beschreven, na de beschrijving van de eis is er een
praktijkvoorbeeld gegeven om het iets duidelijker te maken.

|
4.1.2.1 Wat beschrijft de informatie ‘

Belangrijk is wat de informatie beschrijft. Informatie die in een informatiesysteem
staat gaat vaak over de inhoud van de informatie. De informatie kan in een bepaald
document staan, maar ook gewoon als tekst opgeslagen zijn. Informatie in een
kennisinformatiesysteem is beschrijvend. Het zegt iets over hoeveel kennis iemand op
een bepaald gebied heeft, het zegt niets over de inhoud van de kennis. Deze
informatie wordt ook wel meta-informatie genoemd. Het systeem zal aan de hand van
deze informatie een advies geven over hoeveel kennis iemand van een bepaald
onderwerp heeft.

Voorbeeld: Ik wil iets te weten komen over neurale netwerken. Met behulp van
een traditioneel informatiesysteem kan ik in het systeem kijken welke
informatie daarover aanwezig is. Die kan ik dan lezen of bestuderen en
hopelijk zal ik de gezochte informatie/kennis kunnen verkrijgen. Het
kennisinformatiesysteem zal, naar aanleiding van mijn vraag, kijken, wie
kennis heeft van neurale netwerken. Dit wordt onder andere gedaan door te
kijken wie er een opleiding of cursus op dat gebied heefi gevolgd. Daarnaast
kan er gekeken worden welke werkervaring een persoon op dat gebied heeft.
Na deze en eventueel andere punten bekeken te hebben kan er één of een
aantal personen, die de nodige hulp zou kunnen bieden, gekozen worden.



4.1.2.2 Hoe lang houdt de informatie stand (Houdbaarheid)

Hoe lang is de informatie die in een systeem staat houdbaar. Dat wil zeggen hoe lang
blijft de informatie geschikt. In een informatiesysteem kan er een
houdbaarheidsdatum aan de informatie verbonden worden om de vervuiling te
bestrijden en correctheid na te streven, Belangrijk is dan te weten hoe lang bepaalde
informatie zal blijven gelden.

In principe hoeft er geen houdbaarheidsdatum aan alle informatie in een
kennisinformatie systeem. Maar er kan wel aan gedacht worden om bijvoorbeeld
ervaring te laten slinken naarmate er minder wijzigingen gemaakt worden. Op een
gegeven moment zal de ervaring die opgedaan is weg kunnen zakken.

Voorbeeld: Ik gebruik weer het voorbeeld van neurale netwerken. In een
traditioneel informatiesysteem waarin dus de feitelijke informatie over neurale
netwerken opgeslagen is kan er een houdbaarheidsdatum aan de informatie
verbonden worden. Na het verlopen van deze datum kan er, eventueel na
controle, voor gekozen worden deze informatie te verwijderen. Er wordt
bijvoorbeeld een nieuw neuraal netwerk bedacht, de informatie wordit
ingevoerd, met een houdbaarheidsdatum van 8 jaar, omdat dit bijvoorbeeld
het gemiddelde bestaan van neuraal netwerk is. Na deze 8 jaar wordt de
informatie herzien en bij gedateerdheid verwijderd. Automatische
verwijdering zou ook kunnen als blijkt dat de luatste 4 jaar niemand deze
informatie geraadpleegd heefft.

Bij de beschrijvende informatie kan de kennis van een persoon over een bepaald
onderwerp veranderen. Wordt er veel met het onderwerp gewerkt dan kan er van uit
gegaan worden dat de kennis in stand blijft en eventueel uitgebreid wordt. Als echter
jarenlang niet meer aan het onderwerp gedacht of gewerkt is dan is het logisch dat de
kennis wegzakt of vergeten wordt. Dit moet dus ook meegenomen worden in de
informatie over deze kennis. Een houdbaarheidsdatum is te strak, de kennis is niet van
de één op de andere dag verdwenen. De informatie zal in de tijd dat er geen updates of
veranderingen zijn minder zwaar mee moeten tellen bij de kennis van die persoon.
Voorbeeld: Door jaren lang niet met neurale netwerken gewerkt te hebben,
nadat er 7 jaar geleden wel een afstudeeropdracht in die richting gedaan is,
zal de kennis weggezakt zijn. Aan de factor van opleiding kan dan een minder
zwaar gewicht gehangen worden, zodat deze persoon niet als één van de
eersten naar voren komt bij een zoektocht naar neurale netwerken.

4.1.2.3 Up-to-dateheid

Dit punt van onderscheid in informatie heeft veel te maken met de houdbaarheid. In
een traditioneel informatiesysteem zal er informatie toegevoegd worden als er nieuwe
ontwikkelingen zijn. Als informatie een lange tijd niet geilipdate wordt kan de
informatie eventueel verwijderd worden, is het dus minder lang houdbaar.

In een kennisinformatiesysteem zal de informatie aangepast worden bij een wijziging.

Het zou dan kunnen dat de kennis vergroot wordt door opleiding of ervaring. De
informatie over de kennis zal dan gewijzigd worden. De kennis zelf niet.
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Voorbeeld: Er komt een nieuwe leermethode voor neurale netwerken, deze
wordt met een bepaalde houdbaarheidsdatum toegevoegd aan het
informatiesysteem. Daarnaast blijkt dat een oude leerinethode waarvan de
houdbaarheidsdatum verlopen is al 6 jaar niet meer ingekeken is. Deze zal uit
het systeemn naar het archief verdwijnen. Het informatiesysteem blijft up-to-
date, oude informatie weg en nieuwe toegevoegd.

Bij een kennisinformatiesysteem zal dit anders gaan. De nieuwe leermethode kan als
kennisgebied toegevoegd worden. Daarnaast kunnen er eigenschappen bij personen
veranderen. Werkervaringen die opgedaan zijn en cursussen/opleidingen die gevolgd
zijn moeten geiipdate worden zodat het systeem weet dat een persoon van een bepaald
onderwerp meer kennis heeft. in dit geval neurale netwerken of het
specialisatiegebied, de nieuwe leermethode. Daarnaast kan ook gekeken worden naar
de wijziging van de informatie, als de leermethode nog maar net ontwikkeld is en de
informatie van de persoon is een tijdje daarvoor gewijzigd dan zal die persoon
waarschijnlijk nog niet op de hoogte zijn van de nieuwe leermethode en hoeft dus bok
niet benaderd te worden.

4.1.2.4 Correctheid

De houdbaarheid en up-to-dateheid zeggen natuurlijk al iets over de correctheid van
de informatie. Oudere informatie kan gedateerd zijn en zodanig fouten bevatten. Bij
correctheid gaat het voornamelijk om de gevolgen bij het verkrijgen van de
informatie. Bij foute informatie in een informatiesysteem zal de verkeerde informatie
naar boven komen en gebruikt gaan worden. Bij foute informatie over kennis zal dus
het systeem een verkeerde persoon aan kunnen wijzen. Dit heeft nog niet gelijk een
rampzalig gevolg. Wel levert het onnodige werkvertraging op. Daarnaast kan het
ervoor zorgen dat het vertrouwen in het systeem verloren wordt.

Voorbeeld: In een informatiesysteem staat uitgelegd hoe een leermethode voor
neurale netwerken werkt en toegepast kan worden. Het blijkt dat deze
leermethode fout is. lemand heeft die informatie benaderd en gebruikt voor
een neuraal netwerk. Nou je ziet wel dat dit dus fout werk oplevert. het heeft
onnodige tijd gekost en zal opnieuw gedaan moeten worden. Enige oplossing
die mogelijk is om de informatie te verwijderen, belangrijker is ervoor te
zorgen dat de informatie er juist in komt te staan.

In een kennisinformatiesysteem staat aangegeven dat Pietje enige kennis heeft
van een leermethode. Jantje benadert Pietje, maar die blijkt van niets te
weten. Problemen zijn de tijd die het kost om Pietje te benaderen en Jantje
heeft misschien zijn bedenkingen over het systeem. Door eventuele feedback
van Jantje kan het systeem wijzigingen aanbrengen en zal de volgende keer
niet naar Pietje verwijzen. Door er voor te zorgen dat er zo weinig mogelijk
fouten zijn wordt het vertrouwen hopelijk niet geschaad.

4.1.2.5 Hoeveelheid & Detail

In een informatiesysteem kan de informatie natuurlijk op grote schaal opgeslagen
worden. Belangrijk is dat er een goede duidelijke structuur aanwezig is om binnen die
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informatie te zoeken. Zonder cen indexering of indeling krijg je een warboel van
informatie waar met veel moeite de geschikte informatie gevonden kan worden. Ock
de informatie over kennis moet uitgebreid zijn, zodat er zo goed mogelijk iets over de
kennis gezegd kan worden. Echter de hoeveelheid zal kleiner zijn omdat we niet de
informatie zelf proberen op te slaan, maar enkel en alleen een verwijzing naar de
kennis.

Naast hoeveelheid is er nog de mate van detail. In een informatiesysteem kan er
uitgebreid in detail getreden worden om zoveel mogelijk informatie naar boven te
krijgen. Dit zorgt dus voor een enorme hoeveelheid aan informatie Bij de informatie
over Kennis zijn er twee punten waar we over detail kunnen spreken. Ten eerst het
detail van de onderwerpen, bijvoorbeeld neurale netwerken, leermethoden, kohonen.
Hoe meer detail, hoe beter het zoek resultaat, maar des te groter en langzamer het
systeem. Daarnaast kan er gekeken worden naar het detail van de informatie, in welke
mate willen we bijvoorbeeld iets zeggen over de opleiding van een persoon in gen
bepaald gebied.

Voorbeeld: In een informatiesysteem kunnen allerlei details over neurale
netwerken opgeslagen worden, zodat het zeer volledig is. Afhankelijk van de
structuur waarin de dat opgeslagen is kan er goed in gezocht worden.

In een kennisinformatiesysteem is de inhoudelijke hoeveelheid minder zijn.
Hierin staan de kennisgebieden vermeld, de hoeveelheid onderwerpen is
afhankelijk van het detail waarin getreden wordt. Verder staan in dit systeem
de personen. die op een of andere manier een relatie hebben met de
kennisgebieden, beschreven.

4.1.2.6 Structuur

De structuur van opslag is in beide gevallen belangrijk om te zoeken in het systeem.
Des te beter de structuur, des te beter en sneller het resultaat. In een
informatiesysteem zal er een structuur moeten zijn om de informatie inhoudelijk weer
kunnen geven. Daarbij is een index of inhoudsopgave, vergelijkbaar met die in een
boek, nodig. De structuur voor informatie over kennis zal iets gecompliceerder zijn.
Dit komt omdat de informatie iets over een bepaalde kennisbron van een persoon
zegt. Het onderwerp moet in connectie gebracht worden met de eigenschappen van
een bepaalde persoon op dat gebied.

In een informatiesysteem kan een structuur opgezet worden met allerlei onderwerpen.
De onderwerpen zelf kunnen eventueel opgesplitst worden, zodat er meer detail in
gebracht wordt. Bij alle onderwerpen kan de informatie geplaatst worden.

Voorbeeld: Kunstmatige intelligentie (met bijbehorende informatie),
daaronder een opsplitsing in o.a. Fuzzy Logic. neurale nerwerken en
genetische algoritmen. Deze onderwerpen kunnen ook weer opgesplitst
worden en daar kan telkens de bijbehorende informatie bijgeplaatst worden.
Er kan dan een inhoudsopgave of een index gebruikt worden voor het zoeken.

In een kennisinformatiesysteem wordt persoonlijke informatie bij de onderwerpen
geplaatst. Hier zijn meerdere mogelijkheden voor. De informatie zelf, bijvoorbeeld

18



opleidingen of ervaringen, die dus bij een bepaalde persoon hoort zal bij de persoon
geplaatst worden. De personen zullen dan bij de onderwerpen geplaatst worden.

Voorbeeld: Onderwerp neurale netwerken, daarbij komen 6 personen te staan
die daar iets van afweten. Daarbij komen eigenschappen te staan zoals
opleiding/cursussen/ervaringenprojecten. Dit laatste kan ook gereduceerd
worden tot een bepaalde waarde. Bijvoorbeeld tot een percentage van de
kennis. Bijvoorbeeld Jan en Pietje worden bij neurale netwerken geplaatst en
hebben respectievelijk waardes van 80% en 60%, deze waardes zijn dan
gebaseerd op de informatie zoals hierboven omschreven.

De onderstaande tabel geeft aan wat belangrijk voor de informatie om er goed mee
om te kunnen gaan. Dus het gaat niet over de impliciete en expliciete kennis.

L

Informatie over kennis

Informatie

Wat beschrijft het

Beschrijvende informatie, de mate van
aanwezige kennis

Inhoudelijk informatie

grote problemen op

Houdbaarheid Afhankelijk van het gebruik kan de Houdbaarheidsdatum piaatsen en
informatie, zoals opleiding/ervaring, evalueren aan het eind
“‘verjaren’’.

Up-to-date Uitbreiden of vernieuwen van Nieuwe informatie toevoegen,
informatie over kennis, zodat systeem | (uitbreiden van infonmnatie)
nauwkeuriger resuitaat levert

Correctheid Verkeerde informatie levert niet gelijk | Verkeerde informatie kan grote

gevolgen hebben. Door er mee te
werken kunnen er fouten optreden.
Het kost dus tijd en geld

Hoeveelheid & Detail

Detail in onderwerp en informatie,
hoeveelheid daarvan afhankelijk

Oneindig veel mogelijk

Structuur

Informatie gelinkt aan kennisbron en
persoon

Index/inhoudsopgave

Tabel 2 : In hoofdpunten de eisen waaraan de informatie voldoet voor een ‘traditioneel’ en een
kennis informatiesysteem.
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4.1.3 Waar halen we de informatie vandaan?

In het vorige hoofdstuk is duidelijk geworden welke informatie we nodig hebben.
Verder hebben we de informatie kritisch bekeken en een aantal eisen, waaraan de
informatie moet voldoen om een goed systeem te krijgen, opgesteld. Met deze
wetenschap kunnen we gaan kijken waar we de informatie vandaan kunnen halen.
Daarvoor zijn meerdere mogelijkheden. De twee belangrijkste zijn: van de persoon
zelf of uit de al aanwezige informatie. In dit hoofdstuk worden deze twee
mogelijkheden bekeken, waarbij uiteindelijk de tweede mogelijkheid, de al aanwezige
informatie, verder uitgediept zal gaan worden. Hiervoor zullen ook de Vertis-
applicaties bekeken worden.

4.1.3.1 Informatie van de persoon zelf

De meest ideale situatie zou zijn als iedereen precies kan beschrijven welke kennis hij
of zij bezit. Als iedereen dit perfect zou doen dan heb je van elke persoon een goed
overzicht van zijn of haar kennis. Maar deze ideale situatie is zeer moeilijk te
bereiken. De volgende punten geven aan waarom het op deze manier lastig is om een
goed overzicht van de kennis te krijgen.

*  Onder- of overschatting van eigen kennis. Voor sommige mensen is het
lastig om aan te geven in welke mate ze ergens kennis van hebben. Daarnaast
zal er ook een onder- of overschatting van de eigen kennis voor kunnen
komen. Binnen het dagelijkse werk is het traceren van de aangesproken kennis
lastig. Ten slotte kan kennis die in het verleden gebruikt is anders bekeken
worden.

» De hoeveelheid informatie of het detail van de informatie. In welk detail
moet je treden om aan te geven van welke kennisgebieden de persoon iets
afweet? Daarnaast moet er gekeken worden hoeveel informatie een persoon
moet aangeven over een bepaald kennisgebied.

* Relevantie van de informatie. Personen zullen verschillende ideeén hebben
over de relevantie van bepaalde informatie.

*  Motivatie. Het is natuurlijk belangrijk dat een persoon gemotiveerd is om
zijn/haar eigen kennis bij te houden. Een persoon kan de motivatie verliezen
als het teveel werk vergt om de eigen kennis bij te houden. Foute resultaten bij
een advies of te vaak geraadpleegd worden door de collega’s kunnen ook voor
ergernissen zorgen

Een aantal van de bovengenoemde knelpunten zijn op te lossen. Je kunt richtlijnen
opstellen over welke kennisgebieden ze wat moeten noteren.
Voorbeeld: Je kunt een aantal programmeertalen aan de persoon voorleggen.
De persoon geeft dan aan in welke mate er kennis van is door of de cursussen
en ervaringen te melden of door een mate van kennis te geven, bijvoorbeeld
goed of uitstekend.

Andere punten zijn lastiger om op te lossen. De punten onder- of overschatting en
motivatie zijn lastiger. Onder- of overschatting zou eventueel opgelost kunnen
worden door een ander persoon de kennisaanwezigheid in te laten vullen. Motivatie
hang van verschillende punten af. Oplossing hiervoor worden aangebracht in de
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literatuur. Omdat dit verder niet in het verlengde ligt van deze opdracht en er verder
ook niet dieper op ingegaan gaat worden, verwijs ik u naar......

Een gedeelte van dit punt, het door een persoon invullen van zijn eigen kennis, kan
eventueel nuttig zijn voor het systeem. Dit kan de feedback zijn, maar ook een
bevestiging van de door het systeem berekende kennisgebieden. Op dit moment ga ik
hier niet dieper op in, dit komt in het vervolg van het verslag nog aan bod.

4.1.3.2 De al aanwezige informatie gebruiken

Een oplossing, waarbij we minder athankelijk zijn van de persoon zelf, is om de
informatie die al aanwezig is te gebruiken. De grote vraag is dan, waar is de nodige
informatie aanwezig? Er is een aantal mogelijkheden om aan informatie te komen.
Het halen van kant en klare informatie uit de huidige systemen of het scannen van
bepaalde teksten en daar informatie uit te halen. Beide mogelijkheden worden
hieronder beschreven.

4.1.3.3 Informatie uit de interne applicaties:

Binnen veel bedrijven, dus ook Vertis, wordt allerlei informatie van de medewerkers
opgeslagen. Dat begint al bij de sollicitatie en breidt zich, naarmate de persoon langer
werkt bij een bedrijf, uit. Als we deze informatie willen gebruiken moeten we naar
een aantal punten kijken. Dit zijn:

 Informatie aanwezigheid: In het vorige hoofdstuk is de informatie
omschreven die nodig is om iets over de kennis te zeggen. Maar is die
informatie ook daadwerkelijk aanwezig binnen de huidige applicaties.

e Hoeveelheid & detail: Hoeveel informatie wordt er opgeslagen, is die
hoeveelheid voldoende? In welk detail wordt er informatie opgeslagen,
bijvoorbeeld wordt er bij een project veel gezegd over de toegepaste
kennisgebieden?

» Naamgeving: Is er een conventie die gebruikt wordt voor de naamgeving
binnen de huidige applicaties. Dit maakt het categoriseren van de
informatie over de kennis beter mogelijk.

e Up-to-dateheid: Hoe vaak wordt de aanwezige informatie vernieuwd?

o Correctheid: Komen er ook fouten in de data voor in de huidige systemen?

Bij de gesprekken die hebben geleid tot de opdracht hebben we dit punt ook
besproken. Vanuit Vertis was er de behoefte om te kijken in welke mate de huidige
applicaties geschikt zijn voor het verkrijgen van de informatie. Ik ga dus kijken of ik
de informatie, die in de huidige systemen opgeslagen is, kan gebruiken om informatie
over kennis te verkrijgen. Daarbij zal ik een inventarisatie maken van de systemen die
binnen Vertis aanwezig zijn. In eerste instantie geef ik aan welke systemen geschikte
informatie bevatten. Daarna zal ik dieper ingaan op de geschikte applicaties en
aangeven welke informatie daar uit te halen is.

Uit gesprekken met een tweetal medewerkers van Vertis, Jelmer Sjollema en Kees-
Jan, heb ik enig inzicht gekregen in de geschikte applicaties. In de hier onderstaande
tabel staan de belangrijkste applicaties van Vertis op een rij. Naast de applicaties staat



een korte beschrijving en helemaal rechts de geschiktheid van de betreffende
informatie voor een systeem.

| Applicatie

{Beschrijving

Geschikt

| FAME

| Dit programma is bedoeld voor de boekhouding

Niet

ISCA

De relatiebeheer applicatie. Hierin worden alle activiteiten
die met klanten plaats vinden opgeslagen. De medewerkers
die meewerken, wat hun functie binnen zo’n project is,
welke offertes er zijn gemaakt, toekomstige plannen,
afspraken, contactpersonen, enz. Hier kan de nodige
informatie over de ervaring binnen het bedrijf gehaald
worden.

Wel

CURS

Cursusoverzicht van alle cursussen die gevolgd worden of
gevolgd zijn door personen tijdens het dienstverband bij
Vertis.

Wel

Madelief

Applicatie voor beheer van medewerkergegevens. Dit zegt
weinig over de kennis van de persoon, het heeft meer
betrekking op gegevens zoals naam en woonplaats.

Weinig

CARE

Het incidentmeldingen registratie systeem. Dit kunnen
incidenten van Vertis zelf zijn, maar ook van klanten.
Hierin staan gegevens over probleem, oplossingen, daarbij
betrokken personen en datum van melding en oplossing.

Wel

KANS

Het sollicitatie beheer programma. Hierin wordt
voornamelijk de flow van de sollicitatieprocedure
bijgehouden. Soms worden er CV’s opgeslagen, maar dit
wordt niet altijd gedaan, het formaat waarin dit opgeslagen
wordt ligt ook niet vast.

Niet

ContraBAS

Het contract beheer applicatie systeem. Het is een
applicatie die voor accountmanagers, resourcemanagers,
verkoopbinnendienst en fieldmanagers de contracten
beheert.

Niet

VUUR

Urenregistratie, hierin boekt iedereen zelf zijn eigen uren.
Er staan projecten in vermeld, zodat je je uren kan boeken
op een bepaald project. De projectleider zorgt er voor dat
de projecten er in staan, soms wordt er een beschrijving bij
gedaan. Deze beschrijving is niet altijd even uitgebreid.

Wel

L
"KMDS

Kilometer declaratie systeem. Niet interessant om
informatie over kennis van een persoon te hale

Niet

VCV,
Vertis CV-
applicatie

j

Op dit moment wordt er binnen Vertis aan een CV-
applicatie gewerkt. Deze applicatie is bedoeld om een CV
van een persoon af te drukken en naar een klant te sturen.
Er kan aangegeven worden welke onderdelen afgedrukt
moeten worden. Deze applicatie zal ook informatie uit de
systemen halen en zal waarschijnlijk interessant zijn voor
het vergaren van de voor ons nodige informatie. Zodra
deze applicatie gebruikt wordt zal deze uitvoeriger

| bekeken worden.

Wel

DS,

|0
| Operational

| Dit systeem haalt data uit verschillende systemen en geeft
| deze data weer in een browser. De systemen waar data uit

Wel




Data Store | gehaald worden zijn: ISCA, VUUR. CURS en CARE. |

Table 3 : Applicatie overzicht Vertis. Links staat de applicatie, middenin een beschrijving van de
applicatie en helemaal rechts de geschiktheid voor een kennisinformatiesysteem.

De volgende applicaties zijn dus geschikt voor mijn geval: CARE, ISCA, CURS,
VUUR en de CV-applicatie. Het ODS, dat uit een aantal applicaties informatie
verzamelt, zou ook geschikt kunnen zijn. Hieronder wordt er iets dieper ingegaan op
de geschikte applicaties, daarbij wordt gekeken welke informatie er opgeslagen wordt.

Beoordeling applicaties:

VUUR: Uit de VUUR database kan de nodige informatie gehaald worden

In eerste instantie kan van een medewerker de naam en gebruikersnaam verkregen
worden. Elke medewerker werkt aan één of meerdere projecten. Per persoon wordt er
bijgehouden hoeveel uur hij of zij besteedt aan een project. Uit de projecten kan. door
te kijken naar de naam en de opmerking, bepaald worden welke kennisgebieden
aangesproken worden. Daarnaast is een project onder te verdelen in fases. Bij de fases
zijn ook opmerkingen geplaatst. Van alle personen is dus te bepalen in welke fase er
aan het project gewerkt is. Mogelijk kan er uit de opmerking of naam van de fase te
bepalen welke kennisgebieden er aangesproken zijn.

CURS: Dit is de cursusapplicatie. Hierin worden van alle werknemers de cursussen
bijgehouden die er gevolgd zijn of worden. Daarbij wordt opgeslagen wanneer de
cursus gevolgd is, dit kan gebruikt worden om de gedateerdheid te bepalen. Bij de
cursussen zelf wordt soms een omschrijving gegeven, hier zijn misschien
eigenschappen over die betreffende cursus te halen.

ISCA: Binnen ISCA worden de relaties van Vertis met zijn klanten bijgehouden.
Daarin staan de activiteiten, met datum en omschrijving, die met de klanten plaats
vinden. Van beide partijen worden de contactpersonen bijgehouden. Als er in detail
informatie opgeslagen wordt over de activiteiten van de personen dan kan hier de
nodige informatie uitgehaald worden.

CARE: CARE is het systeem waarin alle incidenten opgeslagen worden. Dit kunnen
interne problemen zijn, maar ook problemen die bij de klanten voorkomen. De
frontoffice krijgt een melding binnen en zorgt ervoor dat het in CARE opgeslagen
wordt. Vervolgend wordt er een oplossing gezocht. Vaak is dit in de vorm van een
persoon die het probleem op kan lossen. Alle handelingen die plaats vinden, van
probleem tot oplossing, worden opgeslagen. Door de tekst v/d problemen te scannen
en daar de personen bij te plaatsen kan misschien de nodige informatie vergaard
worden. Een probleem zal zijn dat de oplossing door een kleine groep mensen
geleverd zal worden. Maar degene die een antwoord op een probleem krijgt zal er
misschien ook het nodige van af weten.

ODS: Het ODS wordt gebruikt om uit de vier hierboven databases informatie te halen
en deze te representeren op het Intranet. Op het Intranet is te bekijken welke projecten
er zijn en wie daaraan werken of gewerkt hebben. Dit is natuurlijk ook vanuit het
oogpunt van de werknemer te bekijken. Van de projecten wordt de
standaardinformatie opgehaald, zoals beschrijving, begin- en einddatum en een aantal



rollen. Naast de informatie over projecten bij een persoon worden de cursussen die
een persoon gevolgd heeft weergegeven.

CV-Applicatie: De CV-applicatie is een nieuwe applicatie die nog in ontwikkeling is.
De applicatie zal gebruikt worden door resourcemanagers en accountmanagers bij het
bepalen van de geschikte medewerkers voor een bepaald project. Er zal informatie uit
de huidige databases gehaald om te bepalen wie wat kan. Daarbij wordt ook gekeken
naar de cursussen en projecten die een persoon uitgevoerd heeft. Daarnaast wordt de
branches en de rol binnen een project opgezocht. Naast het zoeken van de informatie
is er ook de mogelijkheid voor de medewerker zelf om zelf informatie in te voeren.
Op een aantal van te voren bepaalde technieken moet de werknemer aangeven hoe
ervaren hij of zij is. Een aantal onderdelen van deze applicatie zouden geschikt
kunnen zijn. Alle data wordt weer opgeslagen in een database. dus een connectie naar
die database kan makkelijk gemaakt worden. Enig probleem is dat het nu nog niet
klaar is, maar voor de toekomst kan dit uiterst geschikt zijn.

4.1.3.4 Andere mogelijkheden met al aanwezige informatie:

Naast de genoemde manier van vergaren kan ook de nodige informatie uit het e-mail
of klachten verkeer komen. In deze tijd vindt er natuurlijk veel communicatie via e-
mail plaats. Alle e-mail berichten worden een bepaalde tijd opgeslagen. De
onderwerpen van de berichten zouden gescand kunnen worden. Er kan een bepaalde
relatie gelegd kunnen worden tussen het onderwerp en de aanwezige kennisgebieden.
Hoe vaker iemand over een bepaald onderwerp een e-mail ontvangt of verstuurd, des
te waarschijnlijker is het dat die persoon daar iets van af weet.

Door Vertis worden allerlei problemen die zich voordoen bij de klanten opgeslagen
met behulp van CARE. Interne problemen kunnen ook gemeld worden en zodanig
worden die ook opgeslagen in CARE. Er wordt door de BackOffice een oplossing
gezocht. De hele stroom van melding tot oplossing van het probleem wordt
opgeslagen. Door het scannen van de inhoud van deze tekst kan er nieuwe informatie
gevonden worden. Bijvoorbeeld, als iemand voor een bepaald probleem vaak een
oplossing brengt dan weet die persoon er waarschijnlijk iets vanaf.

Ook al kan de laatste mogelijkheid de nodige informatie verschaffen laat ik deze toch

buiten beschouwing. Bij de opdrachtbepaling hebben we besloten om de applicaties te
gaan bekijken. Verder komen hierbij andere technieken kijken.
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4.2 Technieken voor onttrekken en wegschrijven van
informatie

In het vorige hoofdstuk is duidelijk geworden welke informatie er nodig is. Daarnaast
is duidelijk geworden waar de informatie vandaan moet komen. Met deze wetenschap
gaan we kijken hoe we die informatie kunnen verkrijgen. In dit hoofdstuk komt een
aantal technieken aan bod die de informatie kan vergaren en wegschrijven in een
bepaalde structuur. Bij deze technieken wordt gekeken hoe goed de informatie
opgehaald kan worden, hoe daaraan gerekend wordt en hoe het weggeschreven gaat
worden. De opslagstructuren komen in hoofdstuk 4.3 aan bod. In dat hoofdstuk zal
ook de aansluiting van de in dit hoofdstuk beschreven methodes op de verschillende
opslagmethodes bekeken worden.

Er zijn natuurlijk meerdere mogelijkheden om data in te lezen uit een database, deze
bewerken en weer weg te schrijven. Een opsplitsing die gemaakt kan worden is het
wel of niet gebruik maken van kunstmatige intelligentie(K.I). Technieken die gebruik
maken van kunstmatige intelligentie zouden kunnen reageren op een verandering van
de omgeving. Verder kan er met behulp van kunstmatige intelligentie op een
slimmere manier aan informatie gekomen worden. Een groot nadeel is dat er voor
sommige K.I. technieken een grote set testdata nodig is. Daarnaast vergen K.I.
technieken een langere implementatie tijd. De andere manier van aanpak is het
programmeren van een programma dat een aantal van te voren bepaalde taken
uitvoert. In dit hoofdstuk komt deze opsplitsing naar voren. In eerste instantie bekijk
ik een aantal K.I. technieken. Deze technieken kunnen eventueel gebruikt worden in
intelligent agents wat daarna aan bod komt. Na de kunstmatige intelligentie komt een
“statische” techniek aan bod. De term “statisch”” wordt gebruikt om aan te geven dat
het programma zich niet aanpast als de omgeving verandert. In dit geval wordt er
gekeken naar een mogelijkheid om object georiénteerde technieken te gebruiken. Het
hoofdstuk zal uiteindelijk afgesloten worden met een vergelijking van de beschreven
methodes.

4.2.1 Kunstmatige intelligentie

Voor dit project zijn een aantal mogelijkheden om kunstmatige intelligentie toe te
passen. Bij het toepassen van kunstmatige intelligentie kan gedacht worden aan het
intelligent zoeken naar informatie, het vinden van nieuwe kennisgebieden, bepalen in
welke mate iemand kennis heeft en structuren ontdekken tussen kennisgebieden en
personen. Technieken die in de kunstmatige intelligentie vaak gebruikt worden zijn
Neurale Netwerken en Fuzzy Logic.

In dit hoofdstuk zullen deze onderdelen samengevat worden en er zal gekeken worden
in welke mate deze technieken bruikbaar zijn voor dit onderzoek.

Neurale Netwerken: Neurale netwerken[25] kunnen vergeleken worden met
het menselijk brein. In appendix C staat een uitvoerige beschrijving van
neurale netwerken. In ons geval kunnen neurale netwerken gebruikt worden
voor het bepalen van de kennis van een persoon. Door te kijken naar de
deelname aan bepaalde cursussen en projecten kan bepaald worden welke
kennis iemand van bepaalde kennisgebieden heett. Daarnaast kunnen er



misschien relaties tussen kennisgebieden of personen onderling gevonden
worden.

Een nadeel is dat er een train en test set nodig zijn, om een neuraal netwerk te
kunnen maken. Om deze techniek toe te passen zullen die sets gemaakt
moeten worden. Hiervoor is dus een uitgebreide set data nodig.

Fuzzy Logic: In de logica wordt gebruik gemaakt van beweringen die juist of
onjuist zijn. Fuzzy Logic geeft, zoals de naam ook al zegt, een bepaalde
vaagheid aan beweringen. Bijvoorbeeld naast juist en onjuist, bijna juist,
gemiddeld, bijna onjuist. Met behulp van deze vage termen kan het systeem
bepaalde acties uitvoeren. Deze acties zijn athankelijk van de bewering. Een
voorbeeld: In een woonkamer hangt een thermometer, temperaturen van -10
tot 30 graden zijn mogelijk. In plaats van te zeggen, alles lager dan 20 is koud
en alles hoger is warm zeggen we het volgende: -10 graden is zeer koud, 0
graden is koud, 10 graden is fris, 20 graden is lekker warm en 30 is heet. De
tussenliggende temperaturen kunnen met halve waardes aangegeven worden.
Afhankelijk van de temperatuur wordt de verwarming verhoogd of verlaagd.
Bij een zeer koude temperatuur zal de verwarming hoger gezet kunnen worden
dan bij een frisse temperatuur. Als er naast de temperatuur nog andere factoren
meegenomen worden die voor de hoogte van de verwarming van belang
kunnen zijn, bijvoorbeeld de luchtvochtigheid, kan er een fuzzy systeem
gemaakt worden.

In ons geval zijn er meerdere onderdelen die met een bepaalde vaagheid
weergegeven kunnen worden. Hierbij kan gedacht worden aan de cursus- of
projectdeelname en de gedateerdheid van informatie.

4.2.2 Intelligent agents

Een agent is een op zichzelf staand programma dat een bepaalde taak uitvoert. De
uitvoering wordt bepaald door invloeden van buitenaf. Bijvoorbeeld, een menselijke
agent heeft bijvoorbeeld ogen en oren om iets op te merken. Daarnaast heeft de mens
handen, voeten en een mond om taken uit te voeren. Een programma zal met
binnenkomende data iets gaan doen en een bepaalde taak uitvoeren. In eerste instantie
kan je dit nog niet echt intelligent noemen, de agents krijgen een taak en voeren die
uit. Als agents zichzelf verder ontwikkelen en uit vorige resultaten conclusies trekken
dan kunnen ze intelligent genoemd worden. Hier komt dus het aspect van de
kunstmatige intelligente aan bod. Als de agenten ook nog eens “samenwerken”, d.w.z.
met elkaar communiceren over allerlei zaken, dan zou het uiteindelijke resultaat nog
beter kunnen zijn[7].

Voor het vinden van de juiste informatie, deze bewerken en weer wegschrijven zullen
de volgende taken uitgevoerd worden door een agent.

s Informatie vergaren: De informatie die aanwezig is ophalen. Dit kan uit
de huidige systemen zijn, maar ook e-mail verkeer kan gescand worden.

* Met de informatie de mate van kennis bepalen: Een agent kan met de
gevonden informatie bepalen in welke mate iemand kennis heeft van een
kennisgebied.

s Informatie opslaan in nog nader te bepalen structuur: De informatie die
opgehaald en verwerkt is opslaan.

26



» Kennisgebieden/onderwerpen detecteren: Van te voren is natuurlijk aan te
geven welke kennisgebieden binnen een bedrijf aanwezig en/of nodig zijn.
Daarnaast kunnen er in de loop van de tijd nieuwe kennisgebieden bij
komen. Als een agent dit zou kunnen detecteren zou dat zeer handig zijn,
het onderhouden van de kennisgebieden is dan minder
persoonsafhankelijk.

»  Houdbaarheid controleren: Kijken wanneer de gevonden informatie
ingevoerd is. Zodanig kan bepaald worden hoe lang het geleden is dat die
persoon dat kennisgebied heeft aangesproken

* Updaten: Bij een wijziging de informatie in het systeem up-to-date
proberen te houden

* Relaties bepalen: Door te kijken naar de informatie bepalen welke
kennisgebieden met elkaar te maken hebben.

Voordat de techniek gebruikt kan worden moet er een aantal keuzes gemaakt worden.
Deze zijn:
e Waar moeten de agents geplaatst worden, bij de personen of bij de
informatiebronnen?
* Welke communicatie tussen de agents is gewenst?
« Wanneer moeten ze uitgevoerd worden, bij elke verandering of op een
bepaald interval?
* Moet er van de gebruiker uit een terugkoppeling zijn?

4.2.3 Object georiénteerd programmeren

Zoals in de naam al vermeld wordt zijn objecten een belangrijk onderdeel van object
georiénteerd programmeren. Een object is een instance van een class. Dat wil zeggen
er is een class gedefinieerd en een object is een product van die class. Bijvoorbeeld de
class fiets. Er kunnen dat objecten van het type fiets gemaakt worden. Een onderdeel
van de class fiets is dat het bepaalde eigenschappen heeft, bijvoorbeeld 2 wielen,
trappers, zadel en stuur. Op het object fiets kunnen bepaalde acties uitgevoerd
worden, bijvoorbeeld, versnellen, remmen of iets vervoeren. Zo bestaat dus de
mogelijkheid om meerder fietsobjecten te maken en daar bepaalde taken mee uit te
voeren. Een belangrijk onderdeel van object georiénteerd programmeren is de
overerving bij subclasses. Bijvoorbeeld een fiets kan mountainbike als subclass
hebben. Alle eigenschappen van de class fiets gelden ook voor de mountainbike, 2
wielen, trappers, zadel en stuur. Maar naast deze eigenschappen heeft de
mountainbike nog andere, bijvoorbeeld meerdere versnellingen, terreinbanden en
vering. Dus voor een object van de class mountainbike gelden de eigenschappen van
class fiets met als toevoeging de eigenschappen van de mountainbike class

Dit kan ook toegepast worden bij het verkrijgen, berekenen en wegschrijven van
informatie over kennis. De taken die uitgevoerd moeten worden kunnen als classes
worden aangemaakt. Per persoon of per kennisgebied kan dan een instance gecreéerd
worden die een bepaalde taak uitvoert. De drie hoofdtaken die moeten gebeuren zijn:

* Ophalen van de informatie

e Op de informatie een berekening uitvoeren

* Wegschrijven van de informatie



Bij het ophalen moet bepaald worden waar de informatie opgehaald moet worden.
Natuurlijk moet daar ook aangegeven zijn welke informatie nodig is. Als de
informatie opgehaald is kan er aan gerekend worden. Als dit gebeurd is kan de
informatie weggeschreven worden naar een bepaalde structuur.

Bij object georiénteerd programmeren zal het systeem niet dynamisch zijn, dat wil
zeggen, er wordt niet gereageerd op wijzigingen van de velden van de originele data.
Bij het programmeren moet aangegeven worden waar welke informatie weggehaald
moet worden. Bij een wijziging van de informatie zal het programma handmatig
veranderd moeten worden.

4.2.4 Vergelijken en beoordelen

In het begin hebben we de opsplitsing in technieken gemaakt, dit is het wel of niet
gebruiken van kunstmatige intelligentie.

Met behulp van kunstmatige intelligentie kan het uiteindelijke resultaat beter worden.
Met kunstmatige intelligentie kan door een grote set data te bekijken nieuwe
informatie gevonden worden. Daarnaast kan er met kunstmatige intelligentie nieuwe
kennisgebieden herkend kunnen worden. Systemen die gebruik maken van
kunstmatige intelligentie zouden door een terugkoppeling beter kunnen worden. Een
nadeel van deze techniek zou kunnen zijn dat er een grote set data nodig is om het
systeem te trainen.

Systemen zonder kunstmatige intelligentie kunnen in verschillende programmeertalen
geprogrammeerd worden. In dit hoofdstuk hebben we de object georiénteerde
techniek bekeken. Van te voren moet bepaald worden uit welke systemen welke
informatie opgehaald moet worden om iets over de kennis van een persoon te zeggen.
De data moet uit de geschikte velden van de tabellen uit een database gehaald
worden.Bij een wijziging in de tabelstructuur van de database moet het programma
ook gewijzigd worden. Ook als de velden van de tabellen gewijzigd worden zal dit
weer geprogrammeerd moeten worden. Dit kan als nadeel gezien worden. Een
voordeel is dat het snel en makkelijker te programmeren is dan een systeem met
kunstmatige intelligentie. Verder is er ook geen grote test en train dataset nodig.




4.3 Opslagmethodes

In de vorige hoofdstukken kwamen de informatie en de manieren om de informatie te
vergaren aan bod. Als de betreffende informatie verkregen is moet deze nog
opgeslagen worden. In dit hoofdstuk komt een aantal structuren, dat geschikt zou
kunnen zijn voor het gestructureerd opslaan van informatie over kennis, aan bod.

Zoals eerder al vermeld wordt binnen het kennismanagement kennis vaak in twee
groepen verdeeld, namelijk expliciete en impliciete kennis. De impliciete kennis is
niet of moeilijk op te slaan. Daarom zal er informatie over die kennis opgeslagen
worden. Expliciete kennis echter, is kennis die wel te verwoorden is. Hiervoor zijn
ook meerdere methodes voor bekend. In eerste instantie zullen we die gaan bekijken,
zodat er misschien ideeén opgedaan zouden kunnen worden voor een
kennisinformatiesysteem. Daarna zal er verslag gedaan worden van een drietal
methodes, dat geschikt is voor het opslaan van informatie over kennis.

Opslagmethodes voor expliciete kennis

Als het over het managen van expliciete kennis gaat is het doel om zoveel mogelijk
“kennis” te vergaren en deze gestructureerd op te slaan. Kennis staat tussen
aanhalingstekens, omdat expliciete kennis te vergelijken is met informatie of soms
zelfs data.

Als iemand bepaalde informatie zoekt. kan het systeem geraadpleegd worden en de
informatie gevonden worden. Daarnaast kan er met de aanwezige informatie
geredeneerd gaan worden. Door op een bepaalde manier combinaties in de informatie
te leggen kan er eventueel nieuwe “kennis” opgedaan worden.

Een aantal van deze methodes is[6]:

e Logica: Hierbij worden uitspraken gedaan die waar of onwaar zijn. Door
combinaties of verschillen tussen deze uitspraken aan te geven kan bepaalde
informatie weergegeven worden.

e FEindige toestandsautomaten: Kennis kan gemodelleerd worden als een
eindige verzameling mogelijke toestanden. Daarbij kunnen overgangen tussen
de toestanden voor betekenis zorgen.

* Semantische netwerken: Dit is een verzameling knopen. die staan voor
concepten, objecten of gebeurtenissen uit de werkelijkheid. Verbindingen
geven de relaties tussen de knopen aan. Daardoor kan de betekenis van
bepaalde concepten gerepresenteerd worden.

* Records: Dit is een vaste sequentie velden waarvan de toegestane waarden
vastgelegd zijn in een systeemcatalogus. Een verzameling records wordt een
tabel genoemd. Records worden toegepast in relationele database systemen.
De informatie in de records kan geraadpleegd worden door een zogenaamde
Query-taal.

Om bruikbaar te zijn is voor dergelijke systemen veel informatie nodig. Een goed
gevuld systeem is de meest ideale situatie. Dit laatste is natuurlijk athankelijk van de
aanwezige informatie en de mate van de invoer door de gebruikers.

Een aantal eigenschappen van de bovenstaande technieken kunnen ook gebruikt
worden voor ons probleem. De kennisgebieden zouden als knopen weergegeven
worden. Relaties tussen kennisgebieden zouden voor verbanden kunnen zorgen die
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nuttig zijn bij het zoeken in een dergelijk systeem. Naast de relaties onderling moeten
er ook relaties tussen personen en kennisgebieden aanwezig zijn. Dit zou misschien
kunnen door van de personen ook knopen te maken.

Opslagmethodes voor impliciete kennis:

Bij de andere vorm van kennis, impliciete kennis, wordt de kennis zelf niet
opgeslagen, maar er wordt een verwijzing naar de aanwezige kennis gemaakt. In
hootdstuk 4.1.2 is in een aantal punten beschreven waarin deze informatie verschilt
ten opzichte van de informatie die opgeslagen wordt in één van boven genoemde
methodes.

Naast de genoemde eisen is er een aantal punten waarop gelet moet worden.

* Hoe worden de personen aan de kennisgebieden verbonden? Is er de
mogelijkheid om daarbij een mate van kennis aan te geven?

* Is er de mogelijkheid om verbanden tussen kennisgebieden of personen
onderling te leggen?

* Op welke manier is het mogelijk om te zoeken in de opgeslagen data?

* Op welke fysieke manier wordt de data opgeslagen?

* Is de opslagstructuur uitbreidbaar met personen of kennisgebieden?

* Op welke technieken uit het vorige hoofdstuk sluit de methode aan?

De belangrijkste onderdelen in de structuur zijn de personen. de kennisgebieden en de
relaties daartussen. Als je hier naar kijkt zijn er zijn meerdere benaderingen mogeljjk.
Ten eerste kan er vanuit het oogpunt van de kennis gekeken worden. Bij het
kennisgebied kan dan de persoon met de nodige informatie opgeslagen worden. De
andere mogelijkheid is om vanuit het oogpunt van de persoon te kijken. Daarbij wordt
per persoon aangegeven van welk kennisgebied hij of zij kennis heeft. Ten slotte is er
nog de combinatie van deze twee. Sommige informatie wordt bij de persoon en
sommige bij het kennisgebied opgeslagen. Dit onderscheid zal ook op vallen bij de
beschrijvingen van de methodes.

Uit gesprekken met mensen binnen Vertis, Jelmer Sjollema en Albert Beetsma, heb ik
een aantal ideeén gekregen voor het opslaan van de informatie. Verder ben ik op zoek
gegaan naar methodes die geschikt zouden kunnen zijn. Daarbij heb 1k ook gekeken
naar de methodes voor de opslag van expliciete kennis.

In eerste instantie heb ik een aantal methodes dat binnen Vertis naar voren werden
gebracht, de kennisboom en kenniskaart, nader bestudeerd. Vanuit Vertis 1s er de
behoette om eventueel één van deze manieren te implementeren. Deze keuze is
voornamelijk gebaseerd op het overleg van de kennis management groep binnen
Vertis.

Een andere goede manieren voor het opslaan van informatie zijn topic maps. topic maps 1s €én
van de mogelijkheden voor het opslaan van expliciete kennis. In een artikel{23] van
Coenen, Thorrez en Prof Eddy van de universiteit van Brussel komt een idee naar
voren voor het opslaan van informatie over kennis in een topic map. Dit was één van
de weinige concrete manieren voor het opslaan van informatie over kennis. Er worden
wel meerdere mogelijkheden naar voren gebracht, maar technische details daarover
zijn nergens te vinden. Een ander onderdeel van Topic Maps dat mijn persoonlijke
interesse wekte is het gebruik van XML.




[n de rest van dit hoofdstuk zullen de drie methodes, kenniskaart, kennisboom en
Topic Maps, beschreven worden. Aan het eind zuilen de drie methodes vergeleken
worden en daar zullen de sterke en zwakke punten naar voren komen.

4.3.1 Kenniskaart

Een kenniskaart kan gezien worden als een curriculum vitae. De kaart hoort bij een
persoon. Op de kaart staat aangegeven van welke gebieden die persoon kennis heeft.
Daarbij kan natuurlijk ook aangegeven worden in welke mate die persoon kennis van
een bepaald gebied heeft, bijvoorbeeld beginner. redelijk ervaren of expert. Naast de
gegevens over kennis kan op de kenniskaart ook andere informatie staan, zoals
beschikbaarheid, telefoonnummer en werklocatie.

Naast de persoonlijke kenniskaart kan de kenniskaart ook voor een bepaalde groep
gemaakt worden. Op deze kaart kunnen de werkzaamheden van die groep staan.
Verder kan hier in grote lijnen een overzicht van de kennisgebieden voor die groep
weergegeven worden. Met de kenniskaart van een groep zouden er relaties gelegd
kunnen worden tussen bepaalde personen. Ook combinaties tussen kennisgebieden
voor bepaalde werkzaamheden kunnen naar voren komen.

Op een persoonlijke kenniskaart zouden de volgende onderdelen kunnen staan:
* Naam, telefoonnummer, werklocatie.
* Functie beschrijving
*  Werktijden
* Afdelingen waar gewerkt wordt
* Cursussen/opleidingen
e Werkervaringen/projecten
* (Programmeer)talen kennis
* Interessegebieden
*  Vrijetijdsbesteding
* Publicaties
Op een kennis kaart van een organisatie eenheid zouden de volgende onderdelen
kunnen staan:
* Afdelingseigenschappen zoals doelstelling, verantwoordelijkheden, taken.
* Deelnemers binnen de eenheid
* Publicaties
* In grote lijnen de aangesproken kennisgebieden
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Figuur 1: Medewerkers en afdelingen met kenniskaarten. Elke medewerker heeft een
persoonlijke kenniskaart. Per afdeling is ook een kenniskaart mogelijk.

Figuur 1 geeft een klein gedeelte van de totale kennis van een bedrijf weer. De kennis
van een bedrijf is op te splitsen in afdelingen. Per afdeling kan er een eigen
kenniskaart gemaakt worden. In het figuur is dit aangegeven met een kaart bij een
cirkel. Binnen de afdeling staan de personen die daar werkzaam zijn, met daarbij hun
eigen kenniskaart. Natuurlijk bestaat de mogelijkheid dat de personen in meerdere
afdelingen werkzaam zijn.

Nu de kenniskaart beschreven is gaan we kijken welke mogelijkheden er zijn om de
kenniskaart op te slaan. Naast het opslaan zullen we kijken of er in de data gezocht
kan worden is. de data uit te breiden is en welke technieken uit het vorige hoofdstuk
op de beschreven mogelijkheid aan sluiten.

Een mogelijke opslagkeuze voor een kenniskaart is een database. Voor de kenniskaart
kan een tabel gemaakt worden. Het opzetten van deze tabel moet heel nauwkeurig en
goed gebeuren. Een belangrijk onderdeel is daarbij de kennisgebieden, hoe worden
die opgeslagen?

* Een mogelijkheid is om alle kennisgebieden in één veld plaatsen. Bij het zoeken
kunnen de velden gescand worden en gekeken worden of het gezochte
kennisgebied daar in staat. Het zoeken hierbij kan lang duren doordat er van alle
mensen de tabel gecontroleerd moet worden. Naast het zoeken dat veel tijd vergt
1s het lastig om een maat bij de kennis te plaatsen. Een voordeel is dat er, zonder
de tabelstructuur te wijzigen, kennisgebieden toegevoegd kunnen worden.

* Een andere mogelijkheid is om voor elke kennisgebied een afzonderlijk veld te
maken en daarin de mate van kennis te plaatsen. Bij het zoeken hoeven er minder
velden gecontroleerd te worden. Daarnaast kan de mate van kennis gebruikt
worden bij bepalen van de meest geschikte persoon. Een nadeel kan zijn dat de
kennisgebieden van te voren bepaald moeten worden en dat er bij een toevoeging
van een kennisgebied de databasestructuur gewijzigd moet worden.

Het vinden van data in een database is simpel. Met behulp van SQL statements kan de
gezochte data makkelijk verkregen worden



De in het vorige hoofdstuk beschreven technieken kunnen allen gebruikt worden voor
deze optie. Zowel bij de kunstmatige intelligentie techniek en bij statisch
programmeren kan er data wegschreven worden naar een database. Hoe snel en
makkelijk dit gedaan kan worden is athankelijk van de programmeertaal.

Een andere optie voor de opslag is het gebruik van XML. Voor een uitvoerige
beschrijving van XML zie Appendix D. Per kenniskaart wordt er een XML file
opgeslagen. Er kan een structuur gemaakt worden waarbij de kennisgebieden met een
bepaalde maat aangegeven kunnen worden. Een XML file wordt weggeschreven als
een tekst file.

Een XML file is prima uit te breiden. Wijzigingen maken is lastiger uit te voren. Een
ander nadeel kan het zoeken zijn. Alle XML files zullen bij langs gegaan worden de
meest geschikte persoon te vinden.

Doordat XML als tekst tile opgeslagen wordt is het niet moeilijk om een XML te
maken. De technieken uit het vorige hoofdstuk zouden hier geen probleem mee
hoeven te hebben.

4.3.2 Kennisboom

De kennisboom geeft in een boomstructuur de kennisgebieden van een organisatie of
afdeling weer. Een boomstructuur kan op verschillende manieren opgezet worden. In
gerste instantie aan de hand van de bedrijfsstructuur. Als er naar de bedrijfsstructuur
gekeken wordt, wordt er een boom opgezet waarin de verschillende afdelingen
weergegeven worden. Binnen de afdelingen zijn de kinderen de kennisgebieden. De
andere mogelijkheid is om een hele boom met alleen kennisgebieden op te zetten. Er
wordt dan bijvoorbeeld begonnen worden met de kerncompétenties en van daaruit kan
er een opsplitsing gemaakt worden waarin telkens meer detail naar voren komt.

De relaties tussen personen en kennisgebieden kunnen vastgelegd worden door de
personen bij de kennisgebieden te plaatsen. Om een mate van kennis aan te geven
wordt er een waarde meegegeven. bijvoorbeeld beginner, gemiddeld of expert. De
personen hoeven niet enkel en alleen bij de onderste laag in de boom geplaatst te
worden, maar kunnen eventueel ook op de tussen liggende plaatsen aanwezig zijn.
Daarnaast kunnen personen natuurlijk op meerdere plaatsen in de boom terecht
komen.

Een voorbeeld van een kennis boom staat in figuur 2. De kennis van Vertis is in
verschillende gebieden verdeeld. Hoe dieper in de boom hoe meer detail in kennis
weergegeven wordt. Bepaalde kennisgebieden kunnen van meerdere kennisgebieden
een onderdeel zijn In het voorbeeld is tools onderdeel van oracle en beheer.
Uiteindelijk staan de medewerkers bij de kennisgebieden geplaatst.
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Figuur 2: De kennisboom. Hierin staan de verschillende kennisgebieden weergegeven. De
aangegeven relaties geven een bepaalde hi€érarchie aan tussen de kennisgebieden. De
medewerkers worden uiteindelijk bij de kennisgebieden geplaatst. Personen kunnen bij meerdere
kennisgebieden staan.

Een boom kan op verschillende manieren opgeslagen worden. In een database kan een
bepaalde boomstructuur gemaakt worden. Bijvoorbeeld voor elk kennisgebied een
tabel waarin dan de personen met de mate van kennis van dat gebied. Een andere
manier is met behulp van XML. Alle data kan in één grote XML file opgeslagen
worden, maar er kan ook voor elke knoop een apart XML file gemaakt worden, met
daarin de bijbehorende informatie.

In alle genoemde gevallen is het niet moeilijk om uitbreidingen aan te brengen. De
database kan uitgebreid worden met extra tabellen en er kunnen makkelijk extra XML
files aangemaakt worden.

Het zoeken naar de kennis in een boom is simpel. Het enige wat gedaan hoeft te
worden is naar de knopen te kijken. Als de juiste knoop gevonden is kunnen de
personen met eventueel een bepaalde mate van kennis bekeken worden.

4.3.3 Topic maps

Een topic map[10]{11][12][14] [22]{23] kan beschouwd worden als de elektronische
tegenhanger van de traditionele index, het trefwoordenregister zoals dat achter in een
boek te vinden is. Een dergelijk traditionele index bestaat uit een alfabetische lijst van
trefwoorden met verwijzingen naar de passages die betrekking hebben op die
onderwerpen.
Een index geeft toegang tot de informatie in een boek. Een goede index bestaat uit:

* alle (en alleen) relevante onderwerpen,

* alle verschillende trefwoorden waaronder iemand informatie over die

onderwerpen zou willen opzoeken;

* verwijzingen naar alle (en alleen) relevante passages.
Voor elektronische informatie is het van belang dat een index niet beperkt hoeft te
zijn tot een enkel document. Denk aan het World Wide Web, waar allerlei
informatiebronnen aan elkaar gekoppeld worden en de grenzen tussen verschillende
documenten van ondergeschikt belang zijn.



De topic map standaard definieert een simpele en krachtige taal om vast te leggen
waar een informatiebron over gaat, maar ook hoe verschillende informatiebronnen
met elkaar in verband staan. Topic maps vormen een elektronisch equivalent voor de
traditionele index. maar ook meer dan dat. Met topic maps kan kennis uit en over
informatiebronnen in kaart gebracht worden.

Topic maps worden vaak gebruikt voor het opslaan van expliciete kennis. Daarnaast
zijn ze ook uitermate geschikt om informatie over kennis op te slaan. Hierbij worden
alle kennisgebieden en personen als topics beschouwd. Naast de topics kunnen er
relaties aangebracht worden. Deze relaties worden tussen de topics aangebracht.
Tussen kennisgebied en persoon kunnen verschillende soorten relaties gelegd worden.
bijvoorbeeld weinig, gemiddeld of veel. Deze relaties worden gebruikt om een mate
van kennis aan te geven. Een medewerker kan bijvoorbeeld veel kennis van Java
hebben. terwijl een andere gemiddelde kennis daarvan heeft. Naast de relaties tussen
kennisgebieden en personen kunnen er ook onderlinge relaties gelegd worden,
bijvoorbeeld wordt veel gebruikt met of werkt samen met.
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Figuur 3: Een simpele weergave van een gedeelte van een topic map. De kennisgebieden en
personen zijn de topics. Daartussen kunnen allerlei relaties bestaan, deze zijn: collega van, heeft
kennis van, wordt vaak gebruikt met.

In tiguur 3 zijn de kennisgebieden en personen weergegeven als afzonderlijke topics.
De lijnen die tussen de topics aanwezig zijn, zijn de relaties tussen de topics. Een
relatie tussen een persoon en een kennisgebied geeft de mate van kennis aan. Deze
relatie kan verschillend van aard zijn, bijvoorbeeld, weinig, gemiddeld of veel. De
relaties tussen personen zijn de werkrelatie, het kan zijn dat deze personen veel
samenwerken of dat ze tot dezelfde afdeling behoren. Een relatie tussen
kennisgebieden geeft aan dat beide kennisgebieden met elkaar in relatie gebruikt
kunnen worden.

De data wordt weggeschreven naar XML

Een topic map is zeer goed uitbreidbaar. Het enige wat gedaan moet worden is het
toevoegen van nieuwe topics en bijbehorende relaties. Naast het uitbreiden van
kennisgebieden en personen kan er uitgebreid worden met andere onderdelen zoals
afdelingen en werklocaties.

Als de data uiteindelijk opgeslagen is in een topic map kan er in gezocht worden met
de zogenaamde Topic Map Query Language (TMQL). Verder staan er in appendix E
een aantal bedrijven die allerlei topic map tools leveren.



4.3.4 Vergelijken en beoordelen van deze methodes

In dit hoofdstuk zijn drie manieren aan bod geweest waarop de informatie opgeslagen
kan worden, de kenniskaart. de kennisboom en de topic maps. Hier zullen we de
methodes kritisch gaan vergelijken. Daarbij zal naar de volgende punten gekeken
worden.

1.

e
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Hoe worden de personen aan de kennisgebieden verbonden? Is er de
mogelijkheid om daarbij een mate van kennis aan te geven?

Is er de mogelijkheid om verbanden tussen kennisgebieden of personen
onderling te leggen?

Op welke manier is het mogelijk om te zoeken in de opgeslagen data?

Op welke fysieke manier wordt de data opgeslagen?

Is de opslagstructuur uitbreidbaar met personen, kennisgebieden of eventueel
andere onderdelen?

Op welke technieken uit het vorige hoofdstuk sluit de methode aan?

Hieronder volgt de vergelijking van de drie beschreven methodes.

1.

In een kenniskaart worden de personen afzonderlijk opgeslagen met daarbij
de informatie over de kennis van de persoon. In de kennisboom worden alle
kennisgebieden gestructureerd opgeslagen en daar worden de personen bij
geplaatst. In een ropic map worden de kennisgebieden en personen
afzonderlijk opgeslagen. Daarnaast worden er binnen deze methode relaties
tussen persoon en kennisgebied opgeslagen.

Bij de kenniskaart wordt de relatie tussen kennisgebieden niet rechtstreeks
opgeslagen. Deze is misschien wel te verkrijgen uit de verschillende
kenniskaarten. Kkennisgebieden, die op meerdere kenniskaarten samen
voorkomen, zouden vaak met elkaar gebruikt kunnen worden. Relaties tussen
personen zijn te verkrijgen door naar de personen te kijken die tot de
kenniskaart van een bepaalde groep behoren. In een kennisboom kan er een
bepaalde boomstructuur opgezet worden waaruit blijkt welke kennisgebieden
in combinatie gebruikt worden. Relaties tussen personen kunnen getraceerd
worden door te kijken welke personen bij dezelfde kennisgebieden voorkomen.
In een topic map is er, net zoals een relatie tussen een persoon en
kennisgebied, ook een relatie tussen twee kennisgebieden op te slaan. Relaties
tussen personen kunnen in een topic map op een vergelijkbare manier
opgeslagen worden. Bij de topic map kunnen de onderlinge relaties gelijk
opgeslagen worden terwijl de relaties bij de kenniskaart en —boom achteraf
bepaald kunnen worden.

Het zoeken in kenniskaarten kan veel tijd vergen omdat alle kenniskaarten
bijlangs gegaan moeten worden om de kennis van een persoon te vinden. In
een kennisboom kan dit efficiénter gedaan worden. De kennisgebieden kunnen
gelijk aangesproken worden en vervolgens kunnen de personen bekeken
worden. In een topic map is het kennisgebied ook gelijk te vinden. Vervolgens
moet er naar de relaties gekeken worden om te bepalen welke personen
geschikt zijn.

Voor de kenniskaart en —boom zijn er verschillende mogelijkheden voor het
opslaan van de informatie. In beide gevallen kan gekozen worden voor een



database of XML. Topic maps zijn gebaseerd op een standaard. In die
standaard wordt de data opgeslagen in XML

Het uitbreiden van een kennisboom of kenniskaarten hangt af van de manier
waarop het opgeslagen is. Als er een goede structuur bedacht is, dan hoeft het
geen probleem op 1e leveren. De topic maps zijn uitermate geschikt om uit te
breiden. Als er nieuwe kennisgebieden of personen toegevoegd worden
betekent het dat de topic map uitgebreid wordt met een aantal topics.
Daarnaast komen er natuurlijk weer de nodige relaties bij.

Voor alle drie methodes geldt wat betreft de aansluiting op de vergarings- en
opslagmethodes uit hoofdstuk 4.2 hetzelfde. Die methodes moeten zo
geprogrammeerd worden dat er data weggeschreven kan worden naar een
XML file of een database. Als er een topic map gebruikt wordt kan dit in
sommige gevallen lastiger =ijn, omdat er voor het vullen van een topic map
aan een aantal eisen voldaan moet worden. In Juva is er een geschikte AP,
die een topic map, topics en associaties(relaties) kan maken.



5 Test

In hoofdstuk 4 zijn de onderdelen besproken die aan bod komen tijdens het
ontwikkelen van een systeem dat naar aanleiding van een vraag de meest geschikte
persoon aanwijst. Om een aantal van deze onderdelen te beoordelen heb ik een
applicatie gemaakt om een aantal gemaakte keuzes te testen. Naast de beoordeling
van deze onderdelen kom ik de wens van Vertis, het maken van een applicatie voor
dit probleem, tegemoet.

Het zou teveel tijd vergen om alle beschreven methodes die in het vorige hoofdstuk
beschreven zijn te testen. Daarom is er een selectie gemaakt.

De belangrijkste keuze die gemaakt moet worden is op welke manier de data
opgeslagen wordt. Deze keuze is gevallen op de topic map. De topic map is een goede
manier om medewerkers. kennisgebieden en de relaties daartussen op te slaan. Er
hoeft van te voren niet bepaald worden hoe de structuur er uit gaat zien, de topic map
wordt gevormd bij het aanmaken van de topics(medewerkers en kennisgebieden) en is
goed uit te breiden. De kennisboom heeft het nadeel dat de boomstructuur van te
voren bepaald moet worden.

Het vergaren en wegschrijven van informatie lijkt in eerste instantie goed gedaan
kunnen worden door één of meerdere intelligent agents. Deze zouden zo
geprogrammeerd moeten worden zodat de juiste informatie opgehaald zal worden en
deze op de juiste plaatst weggeschreven kan worden. Een nadeel van deze methode is
dat intelligent agents lastig te implementeren zijn. Daarnaast zullen niet alle
mogelijkheden van intelligent agents benut gaan worden. Een geschiktere manier is
object georiénteerd programmeren, bij Vertis Java. Naast dat deze methode
makKkelijker te implementeren is, is er een API binnen Java aanwezig waarin topic
maps gemaakt en gewijzigd kunnen worden. Tenslotte is er de nodige kennis binnen
Vertis aanwezig voor een eventuele verdere implementatie.

Het ontwerp en de uiteindelijke implementatie van het test systeem staan beschreven
in Appendix A en Appendix B. Het kan zijn dat ik bij het programmeren iets
afgeweken ben van het ontwerp dat beschreven staat.

Voordat er met het programmeren begonnen is heb ik een aantal vragen opgesteld.
Deze vragen zullen tijdens en na de implementatie van de test versie beantwoord
worden. De meeste vragen hebben betrekking op de beschreven onderdelen in het
vorige hoofdstuk, hierbij kan gedacht worden aan de informatie, de
vergaringstechnieken en de opslagmethodes. Naast deze onderdelen heeft Vertis een
aantal wensen opgesteld, deze komen aan het eind van dit hoofdstuk aan bod.

5.1 Beoordeling test applicatie

Zoals hierboven omschreven zal de test applicatie op een aantal punten beoordeeld
gaan worden. Van te voren is een aantal vragen opgesteld, die hier beantwoord zullen
worden. Deze vragen hebben betrekking op de informatie, het bepalen van de
kennismaat. de opslagstructuur en het volledige systeem. De antwoorden zijn



gebaseerd op de resultaten van de implementatie en de bevindingen die opgedaan zijn
tijdens de implementatie. Als laatste zullen de wensen vanuit het Vertis oogpunt
bekeken worden.

Hieronder staan de vragen vermeld met gelijk daarbij de antwoorden.

De Informatie:

De informatie is het belangrijkste van een goed werkend systeem. Zonder goede
informatie kan er geen goed resultaat verwacht worden, daarom moet er kritisch naar
de informatie gekeken worden.

* Is er voldoende informatie in de huidige bronsystemen om dit systeem te laten
werken?

Antwoord: Nee, na overleg is er besloten om van een aantal kennisgebieden

de kennis van de medewerkers te bepalen.Van deze gebieden was al zeer

weinig tot geen informatie over te vinden omdat veel kennisgebieden niet of
summier beschreven worden in de huidige systemen. Voor een goed werkend
systeem zal de informatie heel erg uitgebreid moeten worden.

*  Welke informatie is er nog nodig?
Antwoord: Voor zeer weinig kennisgebieden is er informatie aanwezig. Dus
voor de alle gebieden zal er extra informatie nodig zijn.

* Is de data in het ODS geschikt genoeg?

Antwoord: Nee, ik denk dat de informatievoorziening in het ODS te beperkt

is. Of de bronsystemen die de informatie aanleveren aan het ODS of de

onderdelen die overgezet worden naar het ODS moet uitgebreid gaan
worden.

* Is de informatie duidelijk? Hoe eenduidig zijn de namen en worden er
atkortingen gebruikt?

Antwoord: Dit is een groot manco aan een dergelijk systeem. Op een

bepaalde manier moet er meer en duidelijkere informatie bij projecten

opgeslagen worden, zodat de informatie getraceerd kan worden.Daarbij
moet een eenduidige naamgeving gebruikt gaan worden

* In hoofdstuk 4.1.2 is een aantal eisen opgesteld, in welke mate kan aan deze
eisen voldaan worden?

* Houdbaarheid: Het is lastig om in een topic map aan te geven wanneer
de informatie exact ingevoerd is. Verder is het lastig om te exact bepalen
van wanneer de data is, omdat er bij projecten en cursussen alleen
begin- en einddatum vermeld staan. Verder zijn fases niet of moeilijk te
vinden.

e Up-to-date-heid: Door op een bepaald interval het programma uit te
voeren zal de informatie redelijk tot goed up-to-date kunnen zijn.

e Correctheid: De informatie in de huidige systemen acht ik voornamelijk
als correct. Een onderdeel wat voor de correctheid een probleem kan Zijn
is het zoeken naar kennisgebieden, dit zal voornamelijk in bepaalde
velden van een database moeten gebeuren, door te scannen of woorden
voorkomen worden kennisgebieden gevonden. Maar dit is natuurlijk fout
gevoelig.

e Hoeveelheid & detail: Een zeer belangrijk onderdeel. Als er veel data
geschikte data is dan valt er pas echt iets nuttigs te zeggen over de kennis
van een persoon.



o De structuur: De web structuur van een topic map is geschikt voor het
opslaan van informatie over kennis.

Kan bepaald worden wanneer de informatie ingevoerd is, om te bepalen hoe

lang het geleden is dat deze kennis aangesproken is.

Antwoord: In indirecte vorm wordt er aan de data een bepaalde datum

gekoppeld. Dit gebeurt door projecten en cursussen een begin en einddatum

te geven. Bij lang lopende projecten is dit dus lastig te bepalen op welke

moment welke kennisgebieden gebruikt zijn.

De mate van kennis bepalen

Voor het bepalen van de kennis van een persoon is het handig om een bepaalde maat
aan de kennis van een persoon te geven. In de testapplicatie gaan we kijken of het
goed mogelijk is om de kennismaat te bepalen.

Is het goed om alles in één formule proberen te berekenen?

Antwoord: Als duidelijk is uit welke velden welke informatie moet komen
dan kan er een formule gebruikt worden die de kennis bepaald. Maar het is
uiterst lastig om een goede formule te maken die met alle meegegeven
informatie een mate van kennis kan bepalen.

Is een schaal van 1 tot 100 om de mate van kennis aan te geven bruikbaar?
Antwoord: Als er van meerdere mensen tegelijk gekeken wordt is er met
behulp van onderlinge vergelijking een schaalverdeling te maken. Een
schaalverdeling van I tot 100 is te uitgebreid. Waarschijnlijk is een
verdeling van 4 niveaus van kennis voldoende. Bijvoorbeeld: beginner,
gemiddeld, ervaren of expert.

Moeten er meerdere relaties aangebracht worden?

Antwoord: Op het eerste gezicht zijn extra relaties niet nodig. De topic map
is al een web van onderlinge relaties. Nieuwe relaties kunnen pas
aangemaakt worden als er nieuwe topic types bij zouden komen en dit
laatste is zeker nog niet nodig.

Welke factoren moeten nog meer meespelen of welke zijn overbodig bij het
bepalen van de mate van kennis per kennisgebied?

Antwoord: Er zijn geen overbodige onderdelen gevonden, daarnaast mist er
geen informatie. Dus uitbreidingen aan informatie behoefte is niet nodig

Opslagstructuur:

De informatie moet op een bepaalde manier opgeslagen worden. Voor de test
applicatie hebben we voor topic maps gekozen. Deze opslagmethode zal hier kritisch
beoordeeld gaan worden.

De topic map beoordelen:

 Structuur: Is de structuur van de kennisgebieden simpel of complex?
Antwoord: De structuur lijkt prima, er is geen hiérarchie, maar de
kennisgebieden staan allemaal in een groot web. Daartussen zijn enige
relaties te plaatsen. Medewerkers zijn als het ware een onderdeel van dit
web. Onderlinge relaties zijn daar ook tussen aanwezig. Relaties tussen
en medewerkers en kennisgebieden zijn het belangrijkste van de hele
topic map en kunnen uitstekend aangemaakt worden.

 Uitbreidbaarheid: Is een topic map goed uit te breiden?
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Antwoord: Een topic map is uiterst goed uitbreidbaar. Er hoeven enkel
en alleen niewwe topics en relaties aangemaakt worden.

* Grootte: Wat is de omvang van de data?

Antwoord: De topic map wordt opgeslagen in XML, deze opslagmethode
kan aardig wat ruimte vergen. Maar dit hoeft verder geen enkel
probleem op te leveren.

* Duidelijkheid: Hoe duidelijk is de data in een topic opgeslagen?
Antwoord: Door naamgeving en typeringen kan heel duidelijk
aangegeven worden wat de topic is en waar deze toe behoort.

* Snelheid: Hoe snel kan data uit een topic map gehaald worden?
Antwoord: Met behulp van een Topic Map Query Language (TMQL)
kan er op een vergelijkbare manier als SQL in een database gezocht
worden in de topic map structuur.

* In welke tijd kan een topic map gevuld worden?

Antwoord: Aangezien er in de test versie maar een beperkte set data
beschikbaar was is dit lastig te testen. Maar het lijkt erop dat het vullen
van een topic map geen langdurige kwestie is. De meeste zit in het
verkrijgen van de gezochte data.

Zwakke en sterke punten tegen elkaar afwegen. Op welke zwakke punten kan

eventueel een alternatiet beter zijn?

Antwoord: Door de goede mogelijkheid om makkelijk een web van topics

met onderlinge te maken en deze makkelijk uit te breiden is, is dit een uiterst

geschikte methode voor het opslaan van informatie over kennis.

Het systeem:

Hier volgt een aantal algemene punten die aan bod komen bij een volledig werkend
systeem. Deze punten zijn niet allemaal naar voren gekomen bij de implementatie
maar kunnen in een toekomstig systeem wel van nut kunnen zijn.

Moet er een terugkoppeling komen naar de gebruiker toe? Bijvoorbeeld
achteraf vragen of het systeem de juiste persoon aangewezen heeft of een
persoon zijn eigen overzicht van kennis laten zien en beoordelen.

Antwoord: Ik denk dat dit een belangrijk onderdeel zal worden van het
uiteindelijke systeem. Omdat er met deze implementatie niet getest is hoe er
in het systeem gezocht kan worden, is er niet getest of dit mogelijk is. Maar
als er in de data gezocht kan worden dan bestaat de mogelijkheid ook om
een medewerker zijn kennis voor te leggen en deze te laten beoordelen. Wat
dan heel belangrijk is dat deze terugkoppeling opgeslagen wordt. Als er
telkens een nieuwe topic map gegenereerd wordt uit de gezochte data dan
moet de terugkoppeling meegenomen worden. Daarnaast bestaat er de
mogelijkheid om na het verkrijgen van een lijst met geschikte personen
degene die het systeem raadpleegt te laten aangeven welke personen nu
werkelijk van nut geweest zijn.

Hoe moeten deze terugkoppelingen meegenomen worden bij het bepalen van
de mate van kennis?

Antwoord: De terugkoppeling kan opgeslagen worden en eventueel in de
formule voor het bepalen van de mate van kennis meegenomen worden.
Welke extra toevoeging kunnen intelligent agents voor het vergaren van de
data brengen? Wat kunnen multiple agents als extra leveren?
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Antwoord: Dit punt is met deze implementatie niet getest. Mijn inzicht is dat
intelligent agents op dit moment geen extras zullen leveren ten opzichte van
het programmeren in Java.

 Is Java wel de meest geschikte taal om dit in uit te voeren? Wat zijn de
alternatieven?
Antwoord: Voor topic maps is Java een uiterst geschikte taal voor het
uitvoeren van de vergaring en opslag. Het vergaren van data uit een
database kan met behulp van Java prima gedaan worden. Daarnaast is er
voor Java een API aanwezig die een topic map kan maken en vullen. Een
andere optie zou PL/SQL kunnen zijn. Enig probleem is dat het gebruik van
topic maps volledig geprogrammeerd zal moeten worden.

De conclusie die onder andere naar aanleiding van deze vragen opgesteld is zal in het
volgende hoofdstuk naar voren komen.

5.2 Beoordeling Vertis wensen

Naast de technische vragen is er een aantal punten waarop Vertis de applicatie zal
willen beoordelen. Er volgt in het kort wat precies het doel van de applicatie is,
daarna zal er een aantal vragen beantwoord worden.

Op dit moment is er een aantal seinpalen binnen Vertis. dit zijn personen die weten
wie wat weet. Dus je stelt een vraag en de seinpalen kunnen je misschien helpen aan
de juiste persoon. Het hoeft niet te betekenen dat ze de juiste persoon aanwijzen, maar
ze kunnen ook verwijzen naar het hoofd van een afdeling die je dan eventueel weer
verder helpt. Daarnaast is er niemand binnen Vertis die van alle 400 medewerkers
weet over welke kennis zij bezitten. Dus altijd worden er personen over het hoofd
gezien. Om dit op te lossen is het idee om een systeem te ontwikkelen dat als seinpaal
kan dienen. Het systeem moet in eerste instantie zo volledig mogelijk zijn, iedereen
moet er in te vinden zijn. Naast de volledigheid moet het voor de gebruikers niet
moeilijk zijn om het systeem te gebruiken. Een onderdeel van het systeem dat zeer
belangrijk is, is de correctheid. Het systeem moet een bevredigend, dus correct,
resultaat geven, als die niet gebeurd zal het vertrouwen in het systeem verloren gaan
met het gevolg dat het minder of niet gebruikt wordt. In iets mindere mate is de
snelheid ook belangrijk, een langzaam systeem zal gaan irriteren. Voor verder
ontwikkeling is het technisch onderhoud belangrijk, hoeveel en hoe ingewikkeld is het
verder onderhoud. Is hiervoor de nodige expertise bij Vertis aanwezig?

Deze punten zullen op dezelfde manier weergegeven worden als de vragen in
hoofdstuk 5.1, eerst de wens van Vertis met daarbij vet en cursief het antwoord.

1. Eenvoud: Het systeem moet goed bruikbaar zijn.

Het gebruik van het uiteindelijke programma valt lastig te beoordelen. Dit
komt omdat er alleen een gedeelte van een programma gemaakt is, daarbij is
het gebruikersgemak niet getest..

Correctheid: Het systeem moet een zo goed mogelijk antwoord geven.

Als er in de huidige systemen voldoende en juiste informatie opgeslagen
wordt, dan heeft dat natuurlijk een positieve uitwerking op de correctheid

)
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van het uiteindelijke resultaat, dus dit is afhankelijk van de informatie in de
huidige systemen.

Snelheid: Het systeem moet gelijk na een vraag met een antwoord komen.
Het vullen van een topic map vergt natuurlijk enige tijd, maar dit heeft geen
invloed op het gebruik van de topic map. Met behulp van de Topic Map
Query Language kan er, op een vergelijkbare manier als SQL in een
database, naar informatie gezocht worden.

Onderhoud: Is er veel onderhoud nodig? Hierbij wordt gekeken naar de
wijziging van kennisgebieden en de uitbreidbaarheid.

Onderhoud is voor een dergelijk systeem zeer belangrijk. Wijzigingen in de
database waar de informatie vandaan komt moeten meegenomen worden.
Uitbreidingen in de structuur van de topic map zullen handmatig
geprogrammeerd moeten worden. Omdat dit niet moeilijk is zal dit niet veel
tijd gaan vergen.

Expertise: Worden al bekende kennisgebieden gebruikt bij de ontwikkeling?
Binnen Vertis in ontzettend veel Oracle kennis aanwezig. Daarnaast is
Vertis een IT bedrijf die over een aantal Java programmeurs beschikt. Het
verder uit programmeren en onderhouden van het programma zou door
mensen binnen Vertis goed gedaan kunnen worden.



6 Conclusie

Nu er een testapplicatie gemaakt is en de vragen beantwoord zijn kunnen er
conclusies getrokken worden en aanbeveling gedaan worden.

De wens van Vertis was om een systeem te implementeren dis naar aanleiding van
een vraag de meest geschikte personen met de juiste kennis zouden aanwijzen. Deze
opdracht is in twee gedeeltes opgesplitst. Het eerste gedeelte is het vergaren van de
informatie en deze gestructureerd wegschrijven. Het tweede gedeelte is het zoeken
naar de juiste personen binnen die structuur. Mijn onderzoek heeft zicht gericht op het
eerste gedeelte van dit probleem. De probleemstelling die opgesteld is, is de volgende:
Hoe kunnen we informatie over impliciete kennis goed en gestructureerd
opslaan.

Om dit te kunnen beschrijven is er in deze scriptie een aantal mogelijkheden
besproken. die nodig zijn voor de implementatie van een dergelijk systeem. Een
aantal van deze beschreven mogelijkheden is gebruikt in een testapplicatie. De
bevindingen die opgedaan zijn tijdens het programmeren en die van applicatie zelf
zijn in het vorige hoofdstuk beschreven. In dit hoofdstuk zal de uiteindelijke conclusie
gegeven worden. Daarnaast zal er een aantal aanbevelingen gedaan worden voor een
eventueel vervolg onderzoek.

Net zoals de structuur van het onderzoek zullen we naar de drie verschillende
onderdelen kijken, dit zijn de informatie, vergaringstechnieken en opslagmethodes.

De informatie:

Het belangrijkste onderdeel van een systeem dat de geschikte persoon met de
aanwezige kennis aanwijst is de informatie. De volgende onderdelen zijn daarbij
belangnjk:

» Er moet voldoende informatie zijn.

 De informatie moet beschikbaar en te lokaliseren zijn.

» De informatie moet up-to-date en correct zijn.

Bij een aantal van deze punten schort het nog bij Vertis. Ten eerste is er te weinig
nuttige informatie. In de huidige systemen van Vertis wordt veel informatie
opgeslagen, maar deze informatie is niet bruikbaar. Informatie over cursussen en
projecten is zeer beperkt. Ten tweede is het lastig om de juiste informatie te vinden.
Het is niet bekend waar wat staat en soms moet de tekst gescand worden om te kijken
of een bepaald kennisgebied daarin genoemd wordt. Dit kan natuurlijk voor fouten
zorgen als kennisgebieden vergelijkbare namen hebben. Om dit te verbeteren moet de
informatie bij de projecten en cursussen beter beschreven worden. De kennisgebieden
zullen gelijk al bij de projecten vermeld moeten worden. De up-to-dateheid en
correctheid hangen van het eigen personeel af, in welke mate worden de systemen
correct bijgehouden wat betreft de benodigde informatie.

Aanbeveling: De informatievoorziening moet uitgebreid worden. Belangrijk daarbij is
dat de informatie makkelijk te traceren is. Hierbij moet ook gedacht worden aan een
juiste naamgeving.

De opslagmethodes:

De opslagmethodes die we bekeken hebben verschillen op kleine onderdelen. Topic
maps maken gebruik van een standaard waarvoor inmiddels meerdere programma’s
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geschreven zijn die er mee om kunnen gaan. Het implementeren van topic maps vergt
weinig tijd. Het zoeken in een topic map kan snel en gemakkelijk gedaan worden.

De kenniskaart en kennisboom zijn goede alternatieven. Deze mogelijkheden vergen
een langere implementatietijd. Als er gebruik gemaakt wordt van een database kan het
door de medewerkers van Vertis geimplementeerd gaan worden. Door de uitgebreide
expertise die binnen Vertis aanwezig is lijken topic maps ook niet moeilijk te
implementeren.

Aanbeveling: Topic maps zijn uitermate geschikt voor het opslaan van informatie van
informatie over kennis.

De vergaringstechnieken:

Als er een topic map gebruikt gaat worden is het in eerste instantie aan te bevelen om
Java te gebruiken. Vanuit Java kan er data uit een database gehaald worden en het
maken en vullen van een topic map kan van daaruit prima gedaan worden.
Technieken met kunstmatige intelligentie zouden gebruikt kunnen worden, maar zijn
lastiger te implementeren en zullen in eerste instantie geen beter resultaat geven.

Aanbeveling: Gebruik een simpele programmeertaal om data te vergaren en weg te
schrijven naar een topic map, Java is een geschikte taal.

Terugkomend op de probleemstelling:

Het opslaan van informatie over impliciete kennis kan goed gedaan worden m.b.v.
topic maps. Java is daarbij een uitermate geschikte taal voor het vergaren en
wegschrijven van de data. De informatie in de huidige systemen zelf zal aanzienlijk
verbetert moeten worden.

Tenslotte nog een aantal aanbevelingen op een rjj
* Het belangrijkste onderdeel is de informatie. De informatie moet in een grote
mate uitgebreid worden Daarbij moet goed in gedachten gehouden worden hoe
en waar de informatie opgeslagen wordt, zodat deze getraceerd kan worden.
* Topic maps zijn uiterst geschikt voor het opslaan van informatie over kennis.
o Topic maps zijn goed uitbreidbaar
o Er zijn veel onderlinge relaties mogelijk
o Met behulp van een JAVA API kan een topic map zonder enig
probleem gemaakt worden, java kennis vereist.
o Zoeken in een topic map kan met TMQL, komt in mijn scriptie nog
aan bod
o Er bestaat de mogelijkheid tot het aangeven van een mate van kennis
* Een terugkoppeling is waarschijnlijk noodzakelijk omdat het zeer lastig is om
op een correcte manier de kennis van een persoon aan te geven, ook al is er
ontzettend veel nuttige data aanwezig. Hierbij kan gedacht worden aan:
o Het voorleggen en beoordelen van eigen kennisgebieden van een
persoon
o Bij een vraag aan het systeem
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7 Nawoord

Na 7 jaar studeren. waarvan de laatste acht maanden het afstuderen, is het einde van
de studie in zicht. Tijdens dit onderzoek heb ik ontzettend veel opgestoken van kennis
en kennismanagement, een compleet nieuw vakgebied voor mij. Dit onderzoek zou
zich in eerste instantie grotendeels richten op de kunstmatige intelligentie, dit is niet
helemaal het geval geweest. Het onderzoek heeft iets weg van een bedrij fskundig
onderzoek naar de mogelijkheden van aanpak voor dit probleem. Het implementeren
van een testapplicatie is gedaan om een aantal keuzes te beoordelen en om een goed
advies te kunnen geven.

Ik hoop dat Vertis mijn aanbevelingen niet in de wind zal slaan en goed nadenkt over
de informatievoorzieningen voordat er op dit gebied een uiteindelijke applicatie
gemaakt gaat worden.

Hierbij wil ik het bedrijf Vertis bedanken voor de mogelijkheid die ze mij geboden
hebben om af te studeren. En een aantal medewerkers in het bijzonder, Kees Jan
Everts voor de begeleiding van het project. Jelmer Sjollema en Albert Beetsma voor
waar mogelijk de inhoudelijke begeleiding. Verder wil ik Jos Nijhuis bedanken voor
de begeleiding vanuit de RijksUniversiteit te Groningen.
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Appendix A: Ontwerp applicatie

Tijdens het onderzoek is een applicatie gemaakt om een aantal punten te beoordelen.
Voor de applicatie is dit ontwerp gemaakt.

Het programma haalt data uit een database, aan deze data wordt gerekend en
uiteindelijk wordt er informatie weggeschreven naar een topic map.

Afbakening:

Voor de testapplicatie zullen we ons beperken tot een beperkt aantal kennisgebieden.
In eerste instantie zouden we 2 kiezen, namelijk branches en programmeertalen. Van
de laatste wordt zeer weinig informatie in de systemen opgeslagen, dus deze was niet
echt goed gekozen. Daarom breiden we het aantal uit met tools, projectfases en
projectrollen. Hier wordt meer informatie over opgeslagen.

Branchekennis: Dit is kennis van de branche waar Vertis zijn producten en
diensten aanbiedt en waar opdrachten voor uitgevoerd worden. De volgende
markten zijn belangrijk voor Vertis: voedingsmiddelen industrie, de
farmaceutische industrie, de water markt( productie en beheer) en de AGRO
(de agrarische wereld, landbouw, natuur en visserij).

Programmeertalenkennis: Dit is een aantal binnen Vertis gebruikte
programmeertalen, waaronder Java, PL/SQL, Visual Basic, Perl, C, C++,
Kixtart, Delphi, Rational Test en Final.

Tools: Hier is een onderscheid te maken in ontwikkel- en case-tools. Dit
onderscheid zuilen we verder niet gebruiken omdat het een web van
kennisgebieden wordt. Elke tool is te beschouwen als een kennis bron waar
iemand de nodige van kennis van kans hebben. Een aantal zijn: DUS, MRTG,
ACE, designer, headstart, portal, MS Office en de Vertis applicaties

Projectrollen: Binnen veel projecten worden de rollen via eeh standaard
gedefinieerd. Bepaalde rollen horen bij een bepaalde fase van een project.
Rollen kunnen zijn: projectleider, consultant, Qaer, ontwerper en bouwer.
Fases k

Projectfases: Binnen een project zijn meerdere fases aanwezig. Voorbeelden
zijn: ontwerpfase, bouwfase of beheerfase.

Informatie:

Er zijn een aantal mogelijkheden om aan de geschikte informatie te komen. Als eerste
kunnen we kijken naar de brondatabases. Ten tweede kunnen we een blik werpen op
de database die door het ODS gevuld wordt, deze haalt data uit de brondatabases om
onderlinge verbanden aan te brengen en om het makkelijk weer te geven op het
intranet. De brondatabases worden real-time geiipdate, het ODS echter dagelijks.

Programma:

Er zijn meerdere mogelijkheden om de data uit de databases te halen en uiteindelijk te
werken. Uiteindelijk heb ik gekozen voor een statisch programma dat van te voren
weet welke informatie er opgehaald moet worden. daar het één en ander mee doet en
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vervolgens in een topic map wegschrijft. Een eerder idee met intelligent agents laat ik
eerst varen.

Het programma zal het volgende gaan doen:

1. Een aantal van tevoren bepaalde velden inlezen uit de ODS database
2. M.b.v. een formule deze informatie bewerken.
3. De bewerkte informatie wegschrijven in een topic map.

In detail:

1. Een aantal van tevoren bepaalde velden inlezen:

Uit een lijst met personen worden alle personen bij langs gegaan. vervolgens wordt er
uit een lijst met kennisgebieden alle kennisgebieden bij langs gegaan. Dan wordt er
gekeken welke informatie per kennisgebied bij een persoon aanwezig is. Deze
informatie is opleiding, ervaring en project informatie. Daarnaast wordt er gekeken of
er enige relaties tussen kennisgebieden of personen onderling aanwezig zijn.

Als er al een topic map aangemaakt is dan kunnen daar waarschijnlijk de
kennisgebieden en de personen uitgehaald worden, zoniet dan zullen er een aantal
lijsten moeten zijn met deze informatie.

2. M.b.v. een formule deze informatie bewerken:
Als de informatie opgehaald is kan deze bewerkt worden met een bepaalde formule
om aan te geven in welke mate een persoon kennis heeft van een bepaald kennis
gebied. Een aantal punten kan dan meegenomen worden:
* Het aantal uren/dagen ervaring/opleiding/projectdeelname per kennis gebied.
Welk punt telt zwaarder?
* De gedateerdheid van de informatie, des te langer geleden informatie
toegevoegd is des verder is de kennis misschien weggezakt.

3. De bewerkte informatie wegschrijven in een topic map:
In de topic map staan de volgende punten als topics weergegeven

* Afdelingen

* Kennisgebieden

* Medewerkers

* Locaties
Daartussen kunnen de volgende relaties geplaatst worden:

1. Kennisgebieden bij atdelingen

2. Kennisgebieden onderling

3. Medewerkers onderling

4. Medewerkers bij locaties

5. Medewerkers bij kennisgebied
De meeste relaties hierboven zijn verbindingsrelaties. Hiermee wordt bedoeld dat een
relatie aangeeft dat de topics met elkaar te maken hebben. De laatste relatie is anders.
Hier wordt ook een mate van relatie aangegeven. Aan de hand van een voorbeeld zal
het duidelijk worden. De relatie medewerker en locatie geeft aan op welke locatie een
medewerker werkt. Als dit meerdere locaties zijn dan zijn er meerdere relaties van die
medewerker naar verschillende locaties, zonder daarbij aan te geven dat die persoon
voor 40% op de ene locatie en voor 60% op de andere locatie werkt. Bij de relatie
medewerker en kennisgebied wordt wel een maat aangegeven. Er kan aangegeven
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worden dat iemand een expert op het ene kennisgebied is, maar een beginner op het
andere kennisgebied.

De reden waarom er in die relatie wel gebruik gemaakt wordt van een bepaalde maat
van kennis, is om het vinden van de meest geschikte persoon te vergemakkelijken.

Hieronder volgt een tweetal figuren. De eerste (Figuur 4) geeft een idee hoe de
schermen van een systeem er uit zouden kunnen zien. Linksboven staat het
startscherm. Hier kan een vraag gesteld worden. Als er op Java en water gezocht
wordt dan zou het resultaat in het venster rechtsboven tevoorschijn kunnen komen.
Een andere mogelijkheid om geschikte personen te zoeken is door de structuur van
kennisgebieden te zoeken. De onderste 2 schermen geven dit weer.

JAVA & WATER
Welke Vertisser kan me_helpen met: Naam Mate  Vestiging
GO - > Jan 67% v
- &_ 53% G
Henk 42% )%
- TOPICS
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Figuur 4: Een mogelijkheid om de verschillende schermen vorm te geven

In de applicatie die gemaakt is ten behoeve van dit onderzoek zullen deze schermen
niet terugkomen. Het enige wat in deze applicatie gedaan wordt is het vergaren en
wegschrijven van de informatie.

In het volgende figuur (Figuur 5) staat de structuur van de topic map die gemaakt zal
gaan worden met de applicatie. Alles zal weergegeven worden in topics en
associations. Het belangrijkste voor dit onderzoek zijn de medewerkers en

kennisgebieden topics.
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Figuur 5: De topic map structuur die gebruikt gaat worden voor het opslaan van informatie over
kennis. Er zijn 4 verschillende soorten Topics. Daarnaast zijn er relaties aangegeven. De
belangrijkste relatie is de mate van kennis, tussen personen en kennisgebieden.



Appendix B: Verslag van de implementatie

Voor het bouwen van de applicatie waren een aantal zaken nodig. Ten eerst moest er
een geschikte programmeeromgeving aanwezig zijn. Dit was binnen korte tijd
geregeld. Omdat ik besloten had gebruik te maken van Java, de object georiénteerde
methode dus, heb ik gekozen voor JDeveloper. JDeveloper is geinstalleerd op €én van
de servers van Vertis en dus gelijk te gebruiken. Een lastige en langdurige kwestie
was het verkrijgen van toegang tot de ODS-database, waaruit de informatie gehaald
moest worden. Dit kwam mede doordat sommige werkzaamheden van Vertis
belangrijker waren , maar uiteindelijk kon ik toch aan de slag.

Eén van de eerste dingen die opviel was de beperkte hoeveelheid aan nuttige
informatie in de database. Uit overleg met medewerkers binnen Vertis had ik het idee
gekregen dat er bepaalde informatie opgeslagen werd. Helaas was dit niet altijd het
geval. Zoals in het ontwerp te lezen viel. wilde ik branche, rol, fase informatie
proberen op te halen. Deze informatie stond niet uitvoerig in het ODS. Daarnaast had
ik het idee gekregen dat over de andere gebieden de nodige informatie opgeslagen zou
worden. Maar dit gebeurt ook in zeer beperkte mate, informatie over tools en
programmeertalen is zeer lastig te achterhalen. Al met al is de informatie voorziening
dus zeer beperkt. Uiteindelijk heb ik dit voor een groot gedeelte opgelost door in
bepaalde velden te kijken of kennisgebieden genoemd werden. Dit waren onder
andere de naam van projecten en cursussen en de opmerkingen die daarbij in de tabel
stonden vermeld.

In het ontwerp dat ik gemaakt had was geen object structuur bepaald. Daardoor ben
ik een aantal mogelijkheden bij langs gegaan. Uiteindelijk ben ik gekomen tot aparte
objecten voor personen en kennisgebieden. Daarin worden dan eigenschappen van die
persoon of dat kennisgebied opgeslagen. Per persoon wordt dan gekeken in welke
projecten hij of zij gewerkt heeft. De aangesproken kennisgebieden van dat project
geven dan aan welke kennis een persoon misschien bezit. Probleem is dat je niet met
zekerheid kan zeggen of de persoon iets van dat onderdeel afweet. Een
projectmanager zal bijvoorbeeld bij een project waar geprogrammeerd worden niet de
programmeertaal gebruiken.

Als alle mogelijke informatie vergaard is kan de gevonden informatie weggeschreven
worden in een topic map. In eerste instantie kunnen de Topics aangemaakt worden,
dit zijn de kennisgebieden en medewerkers. Daarna kunnen de relaties tussen de
Topics toegevoegd worden. In eerste instantie heb ik enkel en alleen de relaties tussen
de kennisgebieden en de medewerkers toegevoegd. Andere relaties waren moeilijk te
traceren en kosten veel werk. Het principe kan wel bekeken worden door de relaties
tussen personen en kennisgebieden op te slaan. Een ander punt wat niet gelukt is is de
mate van kennis weg te schrijven. Er bestaat de mogelijkheid om verschillende types
aan de relaties te geven, bijvoorbeeld, beginner, ervaren of expert, maar door de
beperkte informatievoorziening was dit niet te bepalen.

Dus het resultaat is een systeem dat data uit de ODS database inleest, probeert

kennisgebieden te detecteren bij de projecten en cursussen, topics maakt van
kennisgebieden en medewerkers en relaties daartussen aanbrengt.
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Appendix C: Neurale netwerken

Elk idee dat door ons hoofd flitst, is feitelijk een complex patroon

van elektrisch actieve hersencellen, een kortstondige combinatie van miljoenen
neuronen die allemaal tegelijk actief zijn. In deze visie is 'leren’ het vastleggen van
zulke patronen. En hoe leggen onze hersenen zo'n patroon vast? Door de verbindingen
tussen de actieve neuronen sterker te maken. In een neuraal netwerk op de computer
gebeurt precies hetzelfde. Het bevat een tiental tot een paar honderd simpele
rekenelementen - meestal uitgevoerd in software - die net als echte neuronen signalen
ontvangen en naar andere neuronen kunnen doorsturen. Of ze wél of geen signaal
doorsturen, hangt af van de kracht van de binnenkomende signalen: elk neuron telt
alle signalen die hij ontvangt bij elkaar op. en als die som boven een bepaalde
drempel komt, zendt hij op zijn beurt een eigen signaal uit.

uit

Figuur 6 . Een neuraal netwerk met drie lagen

Er bestaan allerlei soorten neurale netwerken, met als populairste het drie-lagenmodel.
De neuronen in de invoerlaag ontvangen signalen uit de buitenwereld (bijvoorbeeld
beursgegevens) en sturen deze naar de neuronen in de 'verborgen' laag, die ze op hun
beurt weer doorsturen naar de uitvoerlaag, waar het antwoord verschijnt. De
uitvoerlaag bevat vrijwel altijd minder neuronen dan de invoerlaag. In het voorbeeld
van de tekening kunnen de vier invoerneuronen elk een beursindicator voor hun
rekening nemen (zoals dollar- guldenkoers, rente-ontwikkeling, inflatie in de VS, prijs
van microchips over de laatste twee weken), terwijl het ene uitvoerneuron simpelweg
een | kan geven ('koop zoveel mogelijk Intel-aandelen’) of een 0 ('meteen verkopen!')
- en alles wat daar tussenin zit. Elk neuraal netwerk moet zijn 'kennis' eerst leren, aan
de hand van voorbeelden uit het verleden. Men begint met een eerste set van vier
invoergegevens, laat het 'onwetende' netwerk een antwoord produceren en kijkt in
hoeverre dat klopt met de feiten. Als de uitvoer fout is, gaat het ingebouwde leer-
algoritme aan de slag: het rekent terug welke bijdrage elk neuron aan dat antwoord
heeft gegeven, en beslist welke verbindingen moeten worden versterkt of verzwakt
om de volgende keer een beter antwoord te produceren. Als die verbindingen zijn
aangepast, wordt het tweede trainingsvoorbeeld aangeboden, gevolgd door het derde,
het vierde, enzovoort. Wanneer het netwerk geen fouten meer maakt, is de leerfase
voorbij en kan het 'in real time' beurskoersen gaan voorspellen. De 'intelligentie’ van
neurale netwerken stelt nog weinig voor, en is misschien vergelijkbaar met die van
een naaktslak. Maar in de praktijk worden ze al overal met succes gebruikt,
bijvoorbeeld om tomaten op kleur te sorteren, geologische data te interpreteren,
wisselkoersen te voorspellen, en vingeratdrukken te herkennen.

KC, mei 2001
[25]




Appendix D: XML

Hieronder volgt een beschrijving van XML in tien punten. De punten zijn opgesteld
door het W3C. Het W3C is opgericht met als doel het Web tot zijn volle potentieel te
ontwikkelen, gemeenschappelijke protocollen te ontwikkelen. die de groei van het
Web bevorderen en interoperabiliteit garanderen.[26]

1. XML is om data te structureren

Gestructureerde data omvatten spreadsheets, adresboeken, configuratieparameters,
financiéle transacties. technische tekeningen, etc. XML is een stel regels (je kunt ze
ook als richtlijnen of conventies beschouwen) om tekstformaten te ontwerpen,
waarmee je data kunt structureren. XML is geen programmeertaal en je hoeft geen
programmeur te zijn om het te gebruiken of te leren. XML maakt het de computer
makkelijk data te genereren en te lezen en zorgt voor eenduidige datastructuur. XML
voorkomt veel voorkomende valkuilen bij taalontwerp; is uitbreidbaar. platform-
onafhankelijk en ondersteunt internationalisatie en lokalisatie. XML werkt geheel
volgens de Unicode standaard.

2. XML lijkt enigszins op HTML

Net als HTML maakt XML gebruik van tags (woorden tussen haakjes geplaatst met <
en >) en attributen (bijvoorbeeld name="value"). Terwijl HTML de betekenis van
elke tag en attribute specificeert en vaak ook aangeeft hoe de tekst tussen deze twee in
eruit komt te zien in een browser, gebruikt XML de tags slechts ter afbakening van
stukjes data en laat de interpretatie ervan volledig over aan de leesapplicatie. Met
andere woorden, zie je <p> in een XML-bestand staan, neem dan niet aan dat dit een
paragraaf betreft. Afhankelijk van de context, zou dit kunnen zijn een prijs, een
parameter, een persoon, een p (wie beweert dat dit een woord met een p moet zijn?).

-

3. XML is tekst, maar is niet bedoeld om gelezen te worden

Programma's die spreadsheets, adresboeken en andere gestructureerde data
produceren, bewaren deze data vaak op schijf, gebruikmakend van hetzij een binaire
of een tekstformaat. Eén voordeel van een tekstformaat is dat het iemand, indien
nodig, toestaat data te bekijken zonder het programma waarmee het geproduceerd is;
je kan, zonodig, een tekstformaat lezen met je favoriete teksteditor. Teksteditors
stellen ontwikkelaars bovendien in staat om applicatiefouten gemakkelijker te
herstellen. Net als HTML zijn XML-bestanden tekstbestanden die men niet per se zou
hoeven te lezen, maar dat wel zou kunnen doen indien de noodzaak toe bestaat.
Minder dan het geval is bij HTML gelden wel strenge regels bij XML-bestanden. Een
tag die men vergeet te gebruiken of een attribute zonder aanhalingstekens, maakt een
XML-bestand onbruikbaar, terwijl in HTML zoiets wel mogelijk is en vaak ook
expliciet wordt toegestaan. De officiéle XML- specificatie verbiedt applicaties te
proberen achteraf te zeggen wie de maker van een afgebroken XML-bestand is; een
afgebroken bestand dient precies daar te stoppen en een foutmelding aan te geven.

4. XML is verbose van ontwerp
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Aangezien XML een tekstformaat is en gebruikmaakt van tags om data af te bakenen,
zijn XML-bestanden vrijwel altijd groter dan vergelijkbare binaire formaten. De
ontwerpers hebben daar bewust voor gekozen. De voordelen van een tekstformaat zijn
duidelijk (zie punt 3) en de nadelen kunnen doorgaans op een ander niveau worden
gecompenseerd. Schijfruimte is minder kostbaar dan vroeger het geval was en
compressieprogrammas zoals zip en gzip kunnen bestanden heel goed en heel snel
comprimeren. Communicatieprotocollen zoals protocollen van modems en HTTP/1.1,
het kernprotocol van het Web, kunnen data comprimeren tijdens het draaien van het
programma, waarbij bandbreedte net zo effectief wordt bewaard als een binair
formaat.

5. 3.XML is een familie van technologieén

XML 1.0 is de specificatie die tags en attributen definieert. Buiten XML 1.0, is de
XML-familie een steeds groeiend pakket modulen die nuttige diensten bieden om
belangrijke en veelgevraagde werkzaamheden uit te voeren.Xlink beschrijft een
standaardmanier om hyperlinks aan een XML-bestand toe te voegen. XPointer en
XFragments betreffen in ontwikkeling zijnde syntaxes, wijzend op delen van een
XML-document. Een XPointer is enigszins als een URL, maar in plaats van te wijzen
op documenten op het Web, wijst deze op delen van gegevens binnen een XML-
bestand. CSS, de taal van het stijlblad, is toepasselijk op XML evenals op HTML.
XSL is de geavanceerde taal om stijlbladen te beschrijven. Deze is gebaseerd op
XSLT, een transformatietaal die gebruikt wordt voor het reorganiseren, toevoegen en
verwijderen van tags en attributen. De DOM is een standaardgroep functieaanroepen
om XML- (en HTML)-bestanden van een programmeertaal te manipuleren. XML
Schemas 1 en 2 ondersteunen ontwikkelaars om de structuren van hun eigen op XML
gebaseerde formaten nauwkeurig te definiéren. Er zijn veel meer modulen en tools
voorhanden of in ontwikkeling. Houdt de pagina omtrent de technische rapporten van
het W3C in de gaten.

6. XML is nieuw, maar ook weer niet zo nieuw.

De ontwikkeling van XML is in 1996 begonnen en geldt vanaf februari 1998 als een
aanbeveling van W3C, wat je misschien doet vermoeden dat het om nogal
onontwikkeld technologie gaat. De technologie is in feite niet nieuw. Voor XML
bestond SGML, die beginjaren tachtig ontwikkeld is, een ISO standaard sinds 1986 en
op grote schaal gebruikt voor grote documentatieprojecten. De ontwikkeling van
HTML is in 1990 begonnen. De ontwikkelaars hebben zich doodgewoon laten leiden
door de ervaring met HTML, de beste onderdelen van SGML genomen, iets
geproduceerd dat zeker niet in kracht onderdoet voor SGML en daarbij veel en veel
regelmatiger en eenvoudiger te gebruiken is. Sommige evoluties zijn evenwel
moeilijk te onderscheiden van revoluties En terwijl SGML grotendeels voor
technische documentatie wordt gebruikt en veel minder voor andere datatypen, is dit
precies het omgekeerde met XML.

7. XML leidt HTML naar XHTML
Er bestaat een belangrijke XML-applicatie dat een documentformaat is, namelijk

XHTML van het W3C, de opvolger van HTML. XHTML beschikt over vaak dezelfde
elementen als HTML. De syntaxis is iets gewijzigd om te kunnen voldoen aan de




regels van XML. Een op XML gebaseerd document erft de syntaxis van XML en
beperkt deze op bepaalde manieren (bijvoorbeeld bij XHTML mag <p>. maar <r>
niet); aan de syntaxis wordt ook betekenis toegevoegd (XHTML zegt dat <p>
betekent paragraat en niet prijs, persoon of iets anders).

8. XML is modulair

Met XML is men in staat een nieuw documentformaat te definiéren door andere
formaten te combineren en opnieuw te gebruiken. Aangezien twee onafhankelijk
ontwikkelde formaten elementen of attributen kunnen hebben met dezelfde naam,
moet men oppassen bij het combineren van die formaten (betekent <p> paragraaf bij
dit formaat of persoon bij dat ander formaat?). Om naamsverwarring uit te sluiten bij
het combineren van formaten, zorgt XML voor een namespace mechanisme. XSL en
RDF prachtige voorbeelden van op XML gebaseerde formaten, die namespaces
gebruiken. XML Schema is ontworpen om deze modulariteitsondersteuning af te
spiegelen op het niveau van het definiéren van XML-documentstructuren, door het
gemakkelijk te maken om twee schemas te combineren teneinde een derde te
produceren dat een samengevoegd documentstructuur omvat.

9. XML is de basis voor RDF en het Semantisch Web

XML zorgt voor een eenduidige syntaxis voor RDF van het W3C, de taal om
metadata te beschrijven (eigenlijk voor kennis in het algemeen). RDF is net als
hypertext naar het volgende niveau verheven. Terwijl hypertext stukjes tekst linkt en
hun relatie vaag laat, kan RDF alles en ook alles linken en aan de relaties namen
toekennen: A is de prijs van B kan een relatie zijn tussen een object en een geldsom;
A is zwaarder dan B kan de relatie zijn tussen twee sumoworstelaars; A is de oorzaak
van B zou de relatie kunnen zijn tussen een bui en het feit dat men nat is. Voor het
mededelen van kennis of het nou in XML/RDF of in gewoon Engels is, dient zowel
de mens als de machine overeenstemming te bereiken omtrent het woordgebruik. Een
nauwkeurig gedefinieerde serie woorden ter beschrijving van een bepaald
levensgebied (van winkelen tot mathematische logica) noemt men een ontologie.
RDF, ontologieén en de representatie van betekenis om de computers de mens bij het
werken hulp te kunnen bieden, zijn alle themas van Semantic Web Activity.

10. XML is licentievrij, platformonafthankelijk en heeft een goede ondersteuning

Door XML als basis voor een project te kiezen krijg je toegang tot een toenemend
aantal tools voor gemeenschappelijk gebruik (wellicht gebruik je al één ervan voor
wat je nodig hebt!) en tot technici met ervaring in de technologie. De keus voor XML
is enigszins vergelijkbaar met het kiezen van SQL voor databases: je eigen database,
eigen programmas en procedures die deze manipuleren moet je toch bouwen,; er zijn
heel wat tools voorhanden en vele mensen beschikbaar om hulp te bieden. En
aangezien XML licentievrij is, kan je je eigen software eromheen bouwen zonder
iemand een cent te hoeven betalen. De aanzienlijke en toenemende ondersteuning
houdt in dat je evenmin aan één leverancier gebonden bent. XML is niet altijd de
beste oplossing, maar is toch altijd het overwegen waard.



Appendix E: Topic map toepassingen

Er is een aantal bedrijven in de wereld die tools levert die gebruik maken van de topic
map standaard. Met deze tools kunnen topic maps gemaakt en gevuld worden.
Daarnaast wordt er ook voor gezorgd dat er in die topic maps gezocht kan worden.

Hier volgt een aantal.

*  Ontopia[27] noemt haar eigen applicatie, de Ontopie Knowledge Suite(OKS),
werelds meest complete en robuuste verzameling van topic map tools. Het kan
in een breed gebied van applicaties gebruikt worden. Bijvoorbeeld voor web
applicaties, maar ook voor interne applicaties zoals intranet of
kennissystemen.

» Mondeca[28] levert met ITM(Intelligent Topic Manager) een software
oplossing om professioneel informatie te beheren. ITM helpt bedrijven
efficient en effectief omgaan met relevante informatie.

Grote klanten van Mondeca zijn bedrijven als EDF, TNO-FEL en de the

Supercomputer Center van San Diego (een project voor het Amerikaanse

senaat).

* InfoLoom[29] levert de Topic Map Loom™ Technology. Deze
technologie is ontworpen om topic maps te maken en te onderhouden.
Daarnaast kan er in de kennissystemen goed gezocht worden

Voor uitgebreidere informatie verwijs ik naar de websites van de betreffende
bedrijven.




