Inleiding - De invloed van kennis


1.1 Kennis

Om de invloed van kennis in de huidige maatschappij duidelijk te maken, zullen we hier eerst de definities van data, informatie en kennis (zie ook figuur 1.1) bespreken. Deze definities komen uit het boek van Dhr. Weggeman. Later zullen we tevens ingaan op andere definities.
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-
Onder data (of gegevens) verstaan we symbolische  


weergaven van getallen, grootheden, hoeveelheden of feiten.
- 
Wanneer de ontvanger betekenis toevoegt aan de verkregen 


gegevens, kan over informatie gesproken worden.
- 
Kennis tenslotte is het vermogen dat iemand in staat stelt een 

bepaalde taak uit te (gaan) voeren door gegevens (van externe bronnen) te verbinden, te laten reageren met eigen informatie, ervaringen en attitudes. Anders gezegd: kennis is een persoonlijk vermogen dat gezien moet worden als het product van de informatie, de ervaring, de vaardigheid en attitude waarover iemand op een bepaald moment beschikt (K=I·EVA).

Bovenstaande definitie steunt op twee primitieve basisaannamen over kennis:
1.
Kennis kan buiten een individu niet bestaan.Dit betekent dat je kennis niet in een systeem kunt      opslaan en buiten het individu is kennis zonder betekenis, dus hoogstens een verzameling gegevens.
2. Kennis is een vermogen. Een persoonlijk vermogen dat iemand in staat stelt om een bepaalde taak uit te (gaan) voeren. Kennis is verbonden aan menselijk handelen.

Tot het einde van de 17e eeuw was kennis iets dat vooral interessant was met het oog op de sociale status van een persoon. Dhr. Drucker wijst op een recent transformatieproces dat geleid heeft tot een radicale wijziging van de betekenis van kennis. De productiefactoren arbeid, kapitaal en grondstoffen worden steeds vaker vervangen door de nieuwe productiefactor kennis.

In de ontwikkeling en het gebruik van kennis vallen drie fasen te onderscheiden:
- Fase 1. De industriële revolutie (1750-1880). Kennis werd vooral gebruikt voor het vervaardigen van gereedschappen en producten.
- Fase 2. De productierevolutie (1880-1945). Kennis werd toegepast op de inrichting van arbeidsprocessen.
- Fase 3. Wellicht de laatste fase: de managementrevolutie (1945-2000). Kennis wordt toegepast op kennis. Kennis wordt ingezet om te bepalen welke nieuwe kennis nodig is en om vast te stellen wat er gedaan moet worden om met die nieuwe kennis de gestelde doelen te halen.

Er zijn vervolgens twee verschillende benaderingen over hoe je kennis kunt managen, te weten de stockbenadering en de flowbenadering. In §2.3 zullen deze benaderingen verder worden uitgelegd.

Kennis wordt bij professionals vaak verkregen na een langdurige, gespecialiseerde opleiding en door te leren van ervaringen uit gedane werkzaamheden. Het bijhouden van kennis kost veel tijd en moeite, maar als het kennisniveau achter gaat lopen, dan ben je een belangrijk concurrentiemiddel kwijt.

Er kunnen drie redenen zijn waarom het kennisniveau achterloopt. De eerste reden is dat de technische mogelijkheden in het vakgebied van de betreffende persoon zo snel verlopen, dat het erg moeilijk wordt om het tempo bij te houden. De tweede reden komt vanuit het bedrijf zelf. Er is een verwacht rendement op een bepaalde investering en als dit rendement gehaald is, dan laat de organisatie dit verder rusten en wordt er dus niets meer van de professional verwacht. De derde reden komt vanuit de professional zelf. De professional heeft altijd ambities gehad met betrekking tot zijn carrière, maar op een gegeven moment relativeert hij zijn ambities tot wat mogelijk is en dit heeft invloed op zijn kennisniveau. Dit wordt ook wel de 'levensfase-theorie' genoemd.

Zoals aan het begin van het hoofdstuk verteld, komen we hier terug op enkele andere veelgebruikte definities van kennis. Dhr. Zuiderwijk van Pink Elephant geeft aan dat kennis het vermogen is, om iets te kunnen doen met informatie. Dhr. Leurink sluit zich hierbij aan en zegt: “Kennis beschouwen we als die informatie, die je op een specifiek moment nodig hebt om te gebruiken voor een vooraf bepaald doel.” Dhr. McKinsey geeft in het Vakblad over kennismanagement nog een tip over het bewaren van kennis: “Kennis zit in de hoofden van mensen en ontstaat o.a. door interactie, je moet dus zorgen dat de interactie blijft en de kennis rondpompen onder de mensen, dan gaat het niet verloren.”

1.2 Van industriële economie naar kenniseconomie

Het toenemende belang van kennis in onze economie en daarop aansluitend het belang van de organisaties die erin functioneren, wordt wel eens samengevat in het begrip kenniseconomie. Om een organisatie overeind te houden, moeten constant nieuwe ideeën worden bedacht en nieuwe producten gemaakt. Innovatie is belangrijk om je als organisatie te blijven onderscheiden van de rest. Economisch gezien zijn kenniscreatie en het combineren van kennis geen doel op zich, maar belangrijke factoren in de concurrentie tussen organisaties én landen. Was vroeger het werken met de handen (industrie) belangrijk, tegenwoordig kom je niet ver meer zonder kennis.

Volgens dhr. Jacobs verliep de totstandkoming van de kenniseconomie in vier verschillende stadia. Nadat we kritisch gekeken hebben naar deze visie, kwamen we tot de conclusie dat het eigenlijk maar drie stadia waren die de totstandkoming van de netwerkeconomie tot gevolg hadden (zie figuur 1.2). Deze netwerkeconomie was een voorloper van de kenniseconomie.

1. Informatisering en digitalisering
Dit is de brede toepassing van informatie- en communicatie technologie (ICT), die het mogelijk maakt om alle processen in de organisatie beter te organiseren en op elkaar af te stemmen. Alles gaat ook veel sneller. Door de digitalisering van verschillende media (documenten, video, geluiden, telecommunicatie) is het mogelijk informatie onafhankelijk van tijd en plaats te raadplegen. De gebruiker heeft hier voordeel van. De toegang tot de informatie wordt belangrijker dan het bezit van de informatie. Samenwerken en het op de juiste manier gebruiken van informatie, vormt duidelijk een toegevoegde waarde tot het geheel.

2. Verkorting van product- en technologiecycli
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Door de toepassing van ICT is een proces ontstaan waardoor producten en technologieën korter meegaan. Deze ontwikkeling is zichtbaar in veel sectoren van de economie. Producten die op de markt worden gebracht zijn minder lang verkoopbaar dan vroeger. Met als gevolg dat er steeds sneller nieuwe producten moeten komen om de concurrentie voor te blijven. Concurrenten gaan elkaar sterk in de gaten houden en op het moment dat er succes dreigt voor één van hen, dan duikt de rest er bovenop om maar zoveel mogelijk mee te profiteren. Het is een logische conclusie dat hieruit niet de meest doordachte beslissingen en producten komen. Organisaties moeten dan ook beschikken over een uitgebreide kennisbasis (van zowel interne als externe kennisbronnen) om deze vernieuwingen bij te kunnen houden.

3. Immaterialisering
Immaterialisering is, naast digitalisering, een aparte ontstaansbron van de kenniseconomie. Het technologische vermogen van een organisatie is niet langer een concurrentiemiddel. Je kunt er niet mee achterlopen, maar voorop lopen biedt geen enkele voordelen meer. De techniek is voor steeds meer mensen toegankelijk, dus moet je met een ander, moeilijker te verkrijgen middel, de concurrentiestrijd aan. Hoe immateriëler de kennis, hoe moeilijker de waarde ervan te bepalen is.

Daarnaast is het consumentengedrag minder voorspelbaar geworden en daar moet je ook op inspelen. Je moet je als organisatie bezig gaan houden met zaken om het product heen, zoals marketing, klantbenadering en service. De markt die vroeger gedreven werd door het aanbod, wordt nu vervangen door de vraaggestuurde markt.

Uit deze drie stadia ontstond de netwerkeconomie. Dit kwam door de steeds groter wordende rol van menselijke netwerken. Hoe sneller de levenscycli verlopen, hoe meer er van de mensen wordt gevraagd die zich met het ontwerp- en productieproces bezig houden. Tijd voor zwakke presentaties is er niet, dus moet de organisatie dit voorkomen door zich toe te leggen op datgene waar ze echt goed in zijn. Hierover willen ze zoveel mogelijk kennis in huis hebben. Overige kennis die ook van belang is, maar waarin ze niet uitblinken, moet worden verkregen uit samenwerkingsverbanden. Zonodig vanuit externe organisaties. De economie wordt steeds vaker een zaak van specialisatie en samenwerking. Zaken als kwaliteitszorg, vroeger van groot belang, zijn nu alleen nog maar een basisvoorwaarde om mee te kunnen doen op hoog niveau. Het samenwerken gaat niet op een afstandelijke manier, maar door intensief met elkaar op te trekken, elkaars vertrouwen te winnen en vooral elkaars organisatie goed te leren kennen. Alleen dan kan er sprake zijn van goede samenwerking en helpen we elkaar om geen kennis verloren te laten gaan.

1.3 Kennismanagement

Veel organisaties hebben behoefte aan een goede manier om informatie te structureren en de beschikbare kennis vast te houden voor later. Per jaar gaat er honderd jaar aan ervaring verloren. Zo moeten veel mensen oplossingen opnieuw bedenken, terwijl alles veel gemakkelijker zou zijn geweest als alle kennis, ervaringen en vaardigheden ergens geregistreerd was. Kennisorganisaties moeten anders georganiseerd worden dan de traditionele ondernemingen en kennismanagement is er om met de organisatie van kennis om te gaan en de kennis niet langer verloren te laten gaan.

Naast het niet weten hoe er met kennis moet worden omgegaan, is er ook behoefte aan kennismanagement omdat er knelpunten in de organisatie ontstaan. Zoals niet (goed) opgeloste problemen, weinig succesvolle opleidingen, slechte toegankelijkheid van kennis, etc. Kennismanagement is nodig om tot innovatie te komen, er moet beter worden samengewerkt, zodoende zal geen dubbel werk meer gedaan worden en alles moet goed op elkaar aansluiten. Dit alles lukt alleen als je kennis deelt.

Kennismanagement staat in de belangstelling om drie redenen. Ten eerste is er sprake van flexibilisering van producten en diensten. De klant wil een keuze kunnen maken uit op hem toegesneden producten en hiervoor is ICT nodig. Ten tweede is het vraagstuk van kennis bij mensen de laatste jaren enorm in belangstelling toegenomen. Goede inzet en levenslang leren zijn elementen waarbij het in belangrijke mate gaat om kennis. Ten derde is de push van de ICT een belangrijk element voor kennismanagement. Een andere reden voor de plotselinge populariteit van kennismanagement is een heel realistische. Bedrijven worden nu geconfronteerd met allerlei kennisbeslissingen die ze in het verleden hebben genomen en hierdoor is belangrijke kennis verloren gegaan. Dit willen ze voor de toekomst voorkomen. Kennis wordt gezien als een belangrijke toevoegende factor die door goed gebruik, nuttig kan zijn in de strijd met de concurrentie. Als bedrijven merken dat prijs en kwaliteit niet meer alles betekenen, dan willen ze wel meegaan in de vooruitgang.

Hoofdstuk 2 - Wat is kennismanagement?
2.1 De verschillende ideeën en definities

Er zijn veel mensen die zich bezighouden met kennismanagement en er zijn dan ook veel verschillende ideeën en definities ontstaan, omdat iedereen kennismanagement vanuit het eigen standpunt bekijkt.

Chris Frowein, Henk Verbooy en J.S. Mackenzie Owen zijn het eens over het feit dat kennismanagement betekent dat "de organisatie afhankelijk is van kennis in hoofden van medewerkers, van de opgedane ervaring en van kennis beschikbaar in documenten en informatiesystemen. Daarbij gaat het ook om kennis in eigen bedrijfsprocessen (intern) en kennis over wat zich in de buitenwereld afspeelt (extern)."

Kennismanagement is ook het creëren, verspreiden en het gebruiken van kennis om ondernemingsdoelen te realiseren. De meeste kennis ontstaat door interactie. Het is belangrijk om kennis te verspreiden in een netwerk. Ook wordt beweerd dat kennismanagement de manier van kijken naar een organisatie is.

Een ander beweert dat het de manier van omgaan met kennis in een organisatie is en het als doel heeft kenniswerk aan te sturen en te ondersteunen en zo de meerwaarde van kennis te benutten. Aan de ene kant is een goed beeld van de huidige kennis nodig en aan de andere kant moet je weten hoe je met kennis moet omgaan. Een goede verspreiding van kennis kan veel tijd besparen en zorgt voor zekerheid en compleetheid. Ook is de kennis snel beschikbaar en dus actueel. Weggeman zegt dat dit het managen van kennis is en dat het zaak is zich meer op kennis te richten. Dat kan door de processen in organisaties, die steeds kennisintensiever worden, zo efficiënt mogelijk te laten lopen. En daarbij spelen de professionals een grote rol.

Triam is een bedrijf dat bestaat uit 28 professionals op het gebied van kennismanagement, kwaliteitszorg, (technische)bedrijfskunde, onderwijskunde en taalkunde. Volgens Triam is kennismanagement het in samenhang ontwikkelen, benutten en onderhouden van zes competenties, die als volgt in een visualisatie weergegeven kunnen worden:


Onze mening is hierbij dat kennismanagement zich richt op de kennis binnen een organisatie en die zo te ontwikkelen en te delen dat er betere prestaties geleverd kunnen worden. Het delen van kennis kan gebeuren in documenten, informatiesystemen en in een netwerk. Over het algemeen wordt dus beweerd dat kennis centraal staat en iedereen heeft zo zijn eigen ideeën over hoe dat moet gebeuren.

2.2 Strategisch en operationeel kennismanagement

Kennismanagement is in de ogen van een IDM'er een aanpak die de rol van kennis in en voor de organisatie centraal stelt, en zich ten doel stelt kenniswerk aan te sturen en te ondersteunen om daarmee de meerwaarde van kennis optimaal te benutten.

Aan de hand van deze definitie kunnen we onderscheid maken tussen de volgende componenten:
1. een strategisch component
2. een operationeel component

1. Strategisch component

De strategische component van kennismanagement betreft het management van de kennisportfolio van de organisatie. Dit vereist een goed beeld van de huidige kennisportfolio (waar heeft de organisatie verstand van). Zodanig dat dit vertaald kan worden naar kennisdomeinen (dit betreft zowel vakinhoudelijke domeinen, als de zogenaamde competenties van mensen en groepen en de hele organisatie). Tevens vereist het een visie op de kennisportfolio die in de toekomst nodig is. Idealiter spoort deze visie met de strategie van de organisatie in haar algemeenheid. Tot slot vereist het een goede visie op het leervermogen van de organisatie. Onder andere via dit leervermogen dient de kennisportfolio op hoger peil te worden gebracht.Deze benadering is in West-Europa het meest populair

2. Operationeel component

De operationele component van kennismanagement heeft in onze ogen vooral te maken met de kennis die in het dagelijks werk van medewerkers nodig is en met de manier van omgaan met die kennis. Veel van deze kennis is te benaderen via, deels zelf te vinden in, reeds bestaande systemen. Kennismanagement vereist flexibele en eenduidige toegang tot deze systemen, met duidelijke verbindingen, maar impliciete kennis die in de hoofden van mensen zit. Naast informatie in gegevensbestanden en die in documentaire databases, gaat het hierbij vooral om zogenaamde wwww-informatie (wie weet wat waarover). Deze kant van operationeel kennismanagement is vooral een voortzetting van goed informatiemanagement. Ook de leerprocessen in het dagelijks werk zijn van enorm belang. Vooral deze brengen het kennisniveau van de organisatie op een hoger peil

Deze beide componenten zijn redelijk specifiek voor kennismanagement. Ze dienen afgestemd te worden op en in congruentie te worden gehanteerd met de overige organisatorische managementdomeinen. Vooral structuur, cultuur, human resource management en communicatie.

Het operationeel management speelt op het gebied van de informatieprofessional een grotere rol dan strategisch management.
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2.3 De stock- en de flowbenadering

Er ontstaan op dit moment twee nieuwe stromingen die elk hun eigen visie hebben op het inrichten van de kennisinfrastructuur van een organisatie. Dit zijn de stock- en de flowbenadering.

De stockbenadering

De stockbenadering gaat ervan uit dat men kennis kan onttrekken aan de menselijke drager, 'aftappen' als het ware, om deze vervolgens in een andere vorm, met name computerprogramma's, op te slaan. Dezelfde kennis kan daardoor onafhankelijk van tijd en plaats benut worden. In deze benadering is kennis een product met unieke eigenschappen, dat beschouwd kan worden als een tastbaar object. Binnen de stockbenadering schenkt men veel aandacht aan het modelleren van kennis. Verschillende beschrijvingsformalismen worden gebruikt om kennis te vatten in een formaat dat men met intelligente zoekalgoritmen kan benaderen. De bekendste beschrijvingsvorm is het regelformaat. Kennisbanken worden gevuld met regels die een zoekalgoritme vervolgens benut om daaruit nieuwe gegevens af te leiden, op basis van wat reeds bekend is. Ook het classificeren van documenten met behulp van meta-informatie over de documenten kan gezien worden als kennismodellering, evenals het opstellen van een thesaurus voor het ontsluiten van de inhoud van documenten.

Zou men de stockbenadering willen typeren aan de hand van een situatie uit de dagelijkse werkelijkheid, dan kan men zeggen dat kennis gezien wordt als een pakje dat op de juiste plaats, op het juiste moment en natuurlijk tegen minimale kosten afgeleverd moet worden; daarmee komt het dicht in de buurt van kennislogistiek. Voor het oplossen van vraagstukken op het gebied van kennismanagement richten aanhangers van de stockbenadering zich op kennissystemen, kennisbanken, ‘lessons learned’-databases, ‘best practises’-systemen en ‘document retrieval’-systemen, kortom: op verschillende verschijningsvormen van gemodelleerde kennis.

De flowbenadering

In de flowbenadering wordt kennis veeleer gebonden gezien aan individuele kenniswerkers: kennis en vooral ervaring zijn niet los te zien van de drager, te weten het individu. Binnen de flow-benadering staat centraal het bevorderen en ondersteunen van communicatie tussen kenniswerkers en het creëren van allerhande ontmoetings- en leermomenten voor individuen en groepen. Om deze stroming te verduidelijken gebruikt men nogal eens de metafoor van de kennismarkt. De kenniswerkers binnen een organisatie (of een netwerk van organisaties) worden dan beschouwd als consumenten en aanbieders van kennis, op zoek naar nutsmaximalisatie. Dat betekent in deze situatie het streven naar een zo goed mogelijke invulling van de persoonlijke behoefte aan kennis. Kennismanagement volgens de flowbenadering is dus primair gericht op het zo soepel mogelijk afstemmen van vraag en aanbod van kennis. Dit resulteert in de instelling van special interest groups, communities of practise en andere communicatie-infrastructuren die bevorderlijk zijn voor het vrijelijk uitwisselen van ideeën en ervaringen. Aanstelling van speciale functionarissen die tot taak hebben leerervaringen in de organisatie op het spoor te komen en te verspreiden en die mensen daartoe op allerlei manieren met elkaar in contact brengen, is een ander voorbeeld van de flowbenadering.

Beide benaderingen sluiten elkaar niet uit. Het toerusten van kenniswerkers in organisaties kan prima geschieden door te voorzien in zowel goed benaderbare collecties documenten als in goed gefaciliteerde communicatie tussen kenniswerkers, binnen de organisatie en met collega’s daarbuiten - communicatie die men nog eens kan ondersteunen door inzet van informatietechnologie. Zoekrobots of 'intelligent agents' kunnen contact leggen tussen mensen met een zelfde kennisprofiel. Het firefly network is daarvan een aardig voorbeeld. Het laat zien hoe intelligent agents gebruikt kunnen worden bij het bouwen van communities die belang stellen in dezelfde kennis.

1e: Stockbenadering: Kennis is wél objectief overdraagbaar. K-mgt is bijgevolg gericht op het opslaan van informatie in systemen en databases. IT speelt een grote rol. Voortdurend wordt getracht impliciete kennis te eliciteren en persoonlijk onafhankelijk voor anderen beschikbaar te maken. Deze benadering is in West-Europa het meest populair.

2e: Flowbenadering: Het uitgangspunt is dat kennis niet objectief overdraagbaar is, omdat geen enkele actor in het transferproces er aan ontkomt tijdens het dissimilatieproces subjectieve waarde toe te voegen, bewust en onbewust. Faciliteren van leerprocessen tussen professionals staat centraal.

De flow-benadering vereist een substantiële investering in formele informatie-uitwisselingsactiviteiten, zoals periodieke organisatiebrede presentaties over lopende projecten, informatiemarkten, multi-disciplinaire vakdagen, tijdelijke detacheringen van kenniswerkers in 'branche-vreemde' afdelingen en dergelijke.

2.4 Wie zijn er verantwoordelijk voor kennismanagement?

Volgens Frowein is de gehele organisatie verantwoordelijk voor kennismanagement en kan het niet door één bepaalde groep binnen een organisatie worden opgezet. In de praktijk gebeurt dit helaas wel geregeld. Een voorbeelden van zo'n groep is bijvoorbeeld de IT-afdeling, die zegt dat kennismanagement nagenoeg hetzelfde is als informatiemanagement en dat het primair bij hen dient te liggen, omdat ze van die geweldige systemen kunnen leveren. (Intranet, DIS, workflow management)

De bibliotheek- en informatiewereld beweert dat zij reeds aan traditioneel informatiemanagement doen en dat kennismanagement dus de volgende logische stap is. De kennis ligt opgeslagen in de documenten en systemen die zij beheren.

De personeel- en organisatie-afdeling beweert dat kennis voornamelijk in mensen zit en die vallen onder hun competentie. Kennismanagement wordt vanuit deze hoek bijna altijd vertaald in opleidingsplannen en management-developmentprogramma's.

Research en Development-afdeling ontwikkelt nieuwe kennis (al sinds jaar en dag) en zorgt voor de diffusie hiervan in de organisatie. Kennismanagement dus.

De marketing- en verkoopafdeling zeg dat de markt leidend moet zijn. Zij weten het beste wat de markt en de klanten willen en kunnen dus het beste kennismanagement aansturen.

Hoofdstuk 3 - Het toepassen van kennismanagement

3.1 Aanpak operationeel kennismanagement

Er zijn momenteel veel organisaties die wel aan kennismanagement willen doen, maar nog moeten beslissen of zij het gaan gebruiken. Ze willen eerst zien wat voor uitwerkingen dit voor hun organisatie kan hebben. Vele lopende activiteiten kunnen al kennismanagement genoemd worden (bijvoorbeeld het intranet, interne opleidingen en R&D). Een goede aanpak van operationeel kennismanagement bestaat uit drie componenten:

1. het analyseren van de kennishuishouding;

2. het ‘re-engineeren’ van kenniswerk;

3. het ontwikkelen van ondersteunende instrumenten en systemen.

1.

Analyseren van de kennishuishouding
Bij dit component wordt er gekeken naar wat er voor knelpunten zijn met betrekking tot de invoering van kennismanagement. Er wordt dus bijvoorbeeld gekeken naar of er al een computernetwerk, een bibliotheek, een documentatiecentrum en dat soort faciliteiten in de organisatie aanwezig zijn. Er wordt een analyse gedaan op de werking van de kennishuishouding binnen de organisatie, wat ook wel Quick Scan genoemd wordt. Er zijn enkele manieren waarop dit gedaan kan worden, denk maar aan enquetes, workshops of interviews. Aan de hand van de uitkomsten worden plannen gemaakt voor de aanpassingen van de situatie. Dit actieplan moet ook een stimulerende werking hebben op verdere ontwikkelingen.

2.
'Re-engineeren' van kenniswerk
Het bovenstaande actieplan stelt ook het ambitieniveau van de organisatie vast inzake kennismanagement. Ligt dat hoog, dan is er (indien nodig) ruimte voor ingrijpende wijzigingen in de processen. Dit met als doel optimaal gebruik te maken van de bestaande kennisbasis in de organisatie en tevens het leervermogen te versterken (vooral door het expliciet organiseren van en aandacht hebben voor de vier leerprocessen). Hierdoor is ook in de toekomst een juiste kennisbasis en een optimaal gebruik van de kennis te garanderen.

3.
Ontwikkelen van ondersteunende instrumenten en systemen
Er moet gekeken worden naar de mogelijkheden van de systemen met betrekking tot kennismanagement. Voor een deel worden hiervoor de reeds bekende instrumenten ingezet, zoals cultuurveranderingen met betrekking tot kenniswerk, veranderingen in beloningssystemen zodat het personeel zich meer in zal zetten voor het kennismanagement-systeem, kwaliteitszorg, R&D-beleid, enz.
Een andere mogelijkheid is het gebruik van op IT gebaseerde systemen, zoals databases, personeelssystemen met uitgebreide cv’s van medewerkers (inclusief kennisgebieden, ervaring, vaardigheden, contacten enzovoort). Anderzijds is het vaak goed mogelijk bestaande gegevens van metadata en een moderne interface te voorzien, zodat op intelligente wijze gezocht kan worden. Veelal wordt hier de intranettechnologie voor gebruikt. Bij de analyse en het daar op volgende ontwerp kunnen informatieprofessionals een nuttige rol spelen.

3.2 Kennismanagement, voor wie?

Hieronder wordt weergegeven voor wie kennismanagement bedoeld is. Dit wordt gedaan aan de hand van enkele voorbeelden.

Kennismanagement wordt gebruikt in organisaties die op zeer korte termijn gaan herstructureren of reeds een herstructurering achter de rug hebben. In deze bedrijven kan gelijk een systeem voor kennismanagement worden ingevoerd, aangezien ze toch al een algehele verandering ondergaan. De informatie die in de organisatie aanwezig is kan gelijk in het systeem worden opgenomen.

Ook voor een bedrijf dat een grote groei heeft doorgemaakt is de stap naar kennismanagement een logische stap. Doordat het bedrijf door de groei nieuw personeel aan heeft moeten nemen, komt er dus ook nieuwe kennis in het bedrijf. Om deze kennis met iedereen in het hele bedrijf te delen, moet er een goed systeem zijn om de kennis om te zetten in informatie en de informatie voor iedereen toegankelijk te maken. Het systematiseren van de informatie moet gebeuren, omdat door de grote groei van het bedrijf een grotere behoefte ontstaat aan informatie, zodat het bedrijf met dezelfde kwaliteit door kan werken.

Een derde voorbeeld van een toepassingsgebied voor kennismanagement zijn bedrijven die (project)ervaring willen hergebruiken. In veel bedrijven bestaat een behoefte aan het structureren van informatie, omdat er veel medewerkers op locatie werken. Deze werknemers zijn dus niet regelmatig op het eigen kantoor en hebben dus weinig mogelijkheden om op deze manier aan de voor hun belangrijke informatie te komen. Daarom worden er systemen opgezet om deze problemen te omzeilen of te voorkomen. Dit gebeurt bijvoorbeeld door de informatie via een telefoonlijn toegankelijk te maken of door belangrijke informatie die nuttig is voor een bepaalde functie per post aan de mensen op te sturen. Je kunt bijvoorbeeld een database maken waarin staat wie informatie over bepaalde onderwerpen kan gebruiken, waardoor automatisch kopieën aan de desbetreffende personen gestuurd worden.

3.3 Waarom is men kennismanagement toe gaan passen?

Door de toenemende hoeveelheid informatie en de groei van de economie is er een grote behoefte ontstaan aan goed gestructureerde informatie. De bedrijven van tegenwoordig zijn gecompliceerder samengesteld als vroeger. Het is vaak niet duidelijk waar in het bedrijf welke informatie te vinden is. De individuele afdelingen hebben vaak hun eigen documentatie-afdeling. De afdelingen zijn vaak niet op elkaar afgestemd. Dit gaat ten koste van het functioneren van het bedrijf. Dit is een reden waarom al veel bedrijven zijn overgestapt op het gebruik van kennismanagement. Als je de informatie op een slimme, makkelijke, begrijpelijke manier opslaat, is deze veel makkelijker toegankelijk voor de werknemers. 

De werknemers binnen een bedrijf hebben vaak een grote kennis van zaken. Het probleem is alleen dat deze werknemers deze kennis niet willen delen. Ze zijn bang dat ze daardoor hun positie binnen het bedrijf op het spel zetten. Als een ander hetzelfde weet als jij, bestaat de kans dat deze persoon jouw werk overneemt. In een systeem waar kennismanagement wordt toegepast wordt alle kennis opgeslagen als informatie in een systeem. De informatie is voor alle werknemers binnen dit bedrijf toegankelijk. Op deze manier kunnen de werknemers van elkaar leren. Hierdoor krijgen de werknemers dus een grotere kennis van wat er binnen het bedrijf gebeurt en kunnen dan misschien de kwaliteit van werken een goede impuls geven.

Kortom: de reden dat veel bedrijven met kennismanagement begonnen zijn is dat de informatie vroeger vaak erg slordig of moeilijk toegankelijk was. Door kennismanagement toe te passen kan dit gestructureerd worden en kan alle kennis binnen een organisatie gebundeld worden. Dit geeft een sterkere concurrentiepositie.

Hoofdstuk 4 - Kennismanagement: een hype?
Vaak wordt gezegd dat kennismanagement een hype is. Het wordt op overdreven wijze ‘aangeprezen’ terwijl de ‘verdienste’ eigenlijk nog moet blijken. Ook uit de vele conferenties en seminars die aan dit onderwerp worden gewijd, alsmede de vele geschriften in trendvolgende in plaats van trendsettende media, blijkt dat er een enorme belangstelling bestaat voor kennismanagement. Ook dit duidt wellicht op een hype. Het begrip kennismanagement heeft zich dan ook inmiddels een vaste plaats veroverd in zowel de (management)literatuur als in het denken van managers in organisaties. 

Er zijn hiervoor een aantal duidelijke redenen. De belangrijkste oorzaak is dat organisaties over het algemeen inzien dat kennis voor hen van groot belang is en dat kennis een belangrijk aandachtspunt wordt voor het management. Kennismanagement is dus geen hype, maar een must. Het doel van kennismanagement, is het verhogen van het rendement en het plezier van de productiefactor kennis, dat tegenwoordig de basis vormt van een organisatie. Om als bedrijf in bijvoorbeeld West-Europa, Noord-Amerika, of Japan te kunnen concurreren, moet je producten of diensten aanbieden waarin geavanceerde technologieën verwerkt zijn, die ecologisch verantwoord zijn en die in esthetisch opzicht voldoen. Alleen professionals die over ‘state of the art’ –kennis beschikken kunnen deze producten vervaardigen. 

Nog een reden voor de belangstelling voor kennismanagement is de hedendaagse ontwikkeling van kennis. De ontwikkeling van nieuwe kennis verloopt veel sneller dan ooit tevoren, waardoor de halfwaardetijd van kennis veel korter is geworden. Kennis ‘veroudert’ vrij snel en een gevolg hiervan is dat mensen dus steeds meer moeten doen aan opleiding en bijscholing. 

Het is niet langer mogelijk alle kennis alleen bij het management van een organisatie te concentreren. Als je een organisatie als een piramide voorstelt en kennis als een vlak in die piramide, dan constateer je dat de productiefactor kennis steeds verder van de top naar beneden is gedaald en zich nu bevindt op het grondvlak, zeg maar de basis van de piramide. Aangezien er geen scenario is voor te stellen waarin de productiefactor kennis van het grondvlak weer naar boven schuift terug naar de top en weer exclusief wordt voor de managers, blijft kennis zich bevinden op het grondvlak en gaat het daar nooit meer weg. Daarom is kennismanagement beslist geen hype.

Hoofdstuk 5 - Business Intelligence en warehousing

5.1 Business Intelligence als hulpmiddel voor kennismanagement

Zoals in hoofdstuk 4 vermeld, is kennismanagement geen hype, maar een must. Organisaties die onvoldoende in staat zijn om de relevante ontwikkelingen te volgen zullen de concurrentieslag met andere bedrijven verliezen.

Ten eerste moet het bedrijf hiervoor een kennisbeleid zien te formuleren: welke kennis moet worden gebruikt en wanneer, waar, hoe en door wie? Dit kennisbeleid komt tot stand op basis van strategie, ambities, mogelijkheden en cultuur. Het kennisbeleid wordt op zich weer ondersteund door de zogenaamde kennisinfrastructuren. Dit is de verzameling organisatorische structuren, richtlijnen en hulpmiddelen. Een voorbeeld hiervan is Business Intelligence (BI).

Business Intelligence kan gebruikt worden als instrument voor kennismanagement en kan het best worden omschreven als het snel kunnen vergaren, analyseren, interpreteren en communiceren van interne en externe informatie. Het bedrijf dat in staat is om dit ook daadwerkelijk snel uit te voeren, heeft een strategisch voordeel ten opzichte van de concurrent.

5.2 Van Data warehousing naar Information warehousing

Aangezien er een enorme massa aan ongestructureerde gegevens binnen de bedrijven aanwezig is, is structurering noodzakelijk om ook inderdaad snel gegevens te kunnen omzetten in informatie. Hiervoor is een ‘Data warehouse’ een ideale oplossing. Simpelweg komt het er hierbij op neer, dat alle ongestructureerde gegevens worden opgeslagen in één database. Business Intelligence kan er vervolgens voor zorgen, dat die gegevens kunnen worden omgezet in informatie en kennis. Een ander voordeel is, dat de voorheen ongestructureerde gegevens nu kunnen worden gebruikt om te leren uit het verleden. Het ‘corporate memory’ van bedrijven kan hierdoor worden ontwikkeld.

Maar wat wordt er vervolgens gedaan met de nieuw verkregen kennis, die dankzij Business Intelligence ontstaan is? Deze moet eerst worden gestructureerd waarna deze informatie op de een of andere wijze kan worden gerepresenteerd. Deze representatie van de nieuw verkregen informatie zal in de toekomst plaats kunnen vinden. Om er inderdaad voor te zorgen dat deze informatie niet verloren gaat, wordt deze opgeslagen in een ‘Knowledge warehouse’. Het grote verschil met het ‘Data warehouse’ is hierbij, dat de gegevens gestructureerd zijn in kennisdomeinen en wel naar verschillende soorten gebruikers. Een belangrijke vraag is hierbij wel: kan kennis wel worden opgeslagen? Zoals we weten is kennis opgeslagen in de hoofden van mensen. Een betere benaming voor ‘Knowledge warehouse’ zou dus ‘Information warehouse’ kunnen zijn, omdat informatie wèl kan worden opgeslagen.

(zie volgende pagina)
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Hoofdstuk 6 - Kennismanagement en informatiemanagement.

6.1 Inleiding

In de informatiebranche hoor je tegenwoordig steeds vaker de kreet 'kennismanagement'. De eerste vraag die dan bij veel mensen op komt is, of dat niet hetzelfde is als informatiemanagement. Maar net als dat er veel verschillende meningen bestaan over wat kennismanagement precies is, is men het ook niet eens over het verschil tussen kennis- en informatiemanagement. Volgens de één is informatiemanagement iets totaal anders. Volgens de ander is het precies hetzelfde en de derde zegt weer dat er overeenkomsten én verschillen zijn. Wij delen die laatste mening, omdat de twee andere te sterk van elkaar verschillen en te rechtlijnig zijn. Er bestaat weldegelijk een relatie tussen kennismanagement en informatiemanagement, maar er zijn ook grote verschillen.

6.2 Kennis en informatie

Om de verschillen en overeenkomsten tussen beide begrippen goed te begrijpen, is het eerst belangrijk om het verschil tussen kennis en informatie goed in je hoofd te hebben. Het zijn twee begrippen die vaak door elkaar gebruikt worden, maar die toch zeker niet met elkaar verward moeten worden. In §1.1 is dit verschil al wel behandeld, maar het is zo essentieel voor dit geheel, dat het hier toch nogmaals wordt behandeld.

Kennis is meer dan informatie. Kennis is informatie die in je hoofd bewerkt en opgeslagen is. De primaire bron van kennis is ervaring. Informatie vind je bijvoorbeeld in een boek en deze informatie wordt pas kennis op het moment dat je het bewerkt hebt om het vervolgens in je hoofd op te slaan. Kennis moet ook altijd gezien worden in de context. Bij kennismanagement gaat het om de organisatie. Iets is dus pas kennis als het relevant en interessant is voor de organisatie. Informatie ligt dus vastgelegd in documenten en kennis ligt vastgelegd in 'hoofden' van mensen.

6.3 Kennismanagement contra informatiemanagement

Zoals in § 5.1 al bleek, zijn er verschillende meningen over de definities van kennis- en informatiemanagement. Zo wordt door een Amerikaans bedrijf dat zich bezighoudt met kennismanagement het volgende onderscheid gemaakt:

· Informatiemanagement maakt gebruik van technologie voor het maken van een collectie, het opslaan van informatie en de controle.

· Kennismanagement maakt gebruik van technologie om informatie te delen ten behoeve van de innovatie.

Natuurlijk berust dit wel op waarheid, maar het onderscheid zoals hier gemaakt wordt is veel te rechtlijnig. In werkelijkheid lopen de twee begrippen veel meer door elkaar heen. Een andere mening is dat informatiemanagement alleen het verspreiden van interne informatie, het beschikbaar stellen van externe bronnen en het beschikbaar stellen van de benodigde infrastructuur (IT) is. Kennismanagement is dan het beschikbaar maken van kennis.

Onze mening over deze twee begrippen is de volgende:

· Informatiemanagement richt zich in het algemeen op het uiteindelijke product van kennisintensieve werkprocessen. Het bestuurt processen die zich richten op het opslaan, ter beschikking stellen en distribueren van gegevens.

· Kennismanagement richt zich op de competentie van organisaties, namelijk datgene dat het moeilijk maakt gegevens te interpreteren en een waarde toe te voegen. Daarnaast richt kennismanagement zich op een ander essentieel product van kennisintensieve werkprocessen, namelijk nieuwe kennis.

Informatiemanagement is dus wel een belangrijk instrument voor kennismanagement daar waar het gaat om het aanleveren van de grondstoffen voor kennistoepassing en -ontwikkeling. Je zou zelfs kunnen zeggen dat informatiemanagement een onderdeel vormt van kennismanagement. Gedeeltelijk is het vastleggen van kennis nieuw, maar er is ook een gedeelte wat nu ook al bestaat, maar dan onder de noemer 'informatiemanagement'.

Om een duidelijk onderscheid te maken tussen dat deel van kennismanagement wat nieuw is en dat deel wat reeds bestaat, is het handig om nog eens de twee componenten van kennismanagement uit § 2.2 erbij te halen. Hieruit bleek dat kennismanagement bestond uit een strategische en een operationele component. Als er gekeken wordt naar de relatie tussen operationeel kennismanagement en informatiemanagement, dan zijn er een aantal overeenkomsten te ontdekken.

Eén kant van operationeel kennismanagement wordt momenteel al gedekt door informatiemanagement. Dit is namelijk de kant waarbij het gaat om documenten die eerder producten van kennis zijn dan representaties van de echte kennis. De andere kant is vooral een voortzetting van goed informatiemanagement. Je moet erachter zien te komen waar de zwakke en de sterke punten van een werknemer zitten en die moeten vervolgens in een goed systeem ondergebracht worden. Het gaat hier dus meer om informatie over de kennis van werknemers. Het gaat er niet om hoe ze die kennis toe kunnen passen, maar het gaat meer om simpele toepassingen als 'wie kan met welk software-programma overweg?'. Door dit vast te leggen weten werknemers bij welke collega's ze terecht kunnen voor bepaalde vragen. Deze informatie is door middel van enquêtes en dergelijke te achterhalen en vervolgens te documenteren.

Als er gekeken wordt naar de strategische component van kennismanagement dan zie je duidelijk het grote verschil tussen kennis- en informatiemanagement. Bij de strategische component gaat om het managen van de kennisportfolio. Het gaat hier om het vastleggen van impliciete kennis die aanwezig is bij de werknemers. Dit is kennis die veel moeilijker te automatiseren is en waarvan sommigen zelfs zeggen dat die helemaal nooit geautomatiseerd kan worden. Dit heeft dus niets te maken met het documenteren van bedrijfskennis zoals bij informatiemanagement, maar het gaat om het vervangen van intellectuele beslissingskracht door computersystemen. Dit is een gebied waar informatiemanagement niets mee te maken heeft, maar dit is een hele nieuwe discipline. Bij de strategische component van kennismanagement is dan ook een veel kleinere rol weggelegd voor de informatie professional.

[image: image3.png]iige e
porfooveroln naar
kemnidomanen

" oeniegess
nfomatebeleid

e op oskoTige
femiporto
vasteggen

T vasteggen G
eervemogen vande
oigansae

operationeel en strategisch kennismanagement





Om nog eens duidelijk de twee begrippen naast elkaar te leggen, komen hier nog eens de grootste verschillen: 

	Informatiemanagement
	Kennismanagement

	Goed gestructureerde processen  
	Slecht gestructureerde processen

	Goed gestructureerde problemen
	Slecht gestructureerde problemen

	Uitvoerende arbeid
	Creatieve intellectuele arbeid

	Technologie vervangend
	Technologie ondersteunend

	Administratieve wereld
	Documentaire wereld

	Automatisering
	Informatisering


Hoofdstuk 7 - De veranderende rol van de informatiespecialist

7.1 Inleiding

Voor de informatiespecialist gaat er veel veranderen met de opkomst van kennismanagement. Per bedrijf zal het verschillen, maar het zal duidelijk worden dat de informatieprofessional van grote waarde kan zijn als het gaat om het toepassen van kennismanagement. De informatiespecialist zal echter wel zelf in moeten springen op de nieuwe ontwikkelingen om zo zijn nieuwe rol in het bedrijf duidelijk te maken. Op dit moment wordt er eigenlijk meteen een beroep gedaan op kennistechnologen om de kennis te modelleren en te structureren. Deze kennistechnologen zijn meestal software-ontwikkelaars, die in een wereld werken die strikt gescheiden lijkt te zijn van die van de informatieprofessional. Juist op dit punt moeten informatieprofessionals laten zien wat hun meerwaarde is als het gaat om het modelleren van kennis. En dat ze een meerwaarde hebben, daar valt niet aan te twijfelen.

7.2 Wat verandert er voor de informatieprofessional?

De informatiespecialist kan binnen het kennismanagement in principe verschillende rollen op zich nemen:

- zuiver facilitair,

de uitlener
- proces integrerend,

de analist
- educatief/ondersteunend,
de trainer
- verbindend,


de systeembeheerder

Al deze verschillende rollen van de IDM'er zullen hier de revue passeren. Hierbij zal duidelijk worden wat de verschillende veranderingen zullen zijn voor op het werkgebied van de informatieprofessional.

Op het facilitaire vlak zal de belangrijkste verandering zijn, dat de informatiebeheerder zal transformeren naar een informatievoorziener. Zijn belangrijkste rol na deze transformatie is het vergemakkelijken van toegang tot informatie en tot verwijzingen naar kennisdragers in de organisatie. Het gaat hierbij om de informatie-inkoop, de beschikbaarstelling in een elektronische omgeving en het regelen van rechten op toegang. Kortom, het gaat om de hele logistiek van de informatievoorziening. Dit is dan ook te vergelijken met de rol van documentalist in het digitale tijdperk.

Een veel belangrijker rol van de informatiedienstverlener in organisaties zal worden het anticiperen op en het helpen oplossen van problemen van kenniswerkers. Om dit goed te kunnen doen, dient de informatiedienstverlener goed op de hoogte te zijn van de gebruikte en benodigde kennis in de primaire en besturende processen van de organisatie. Het gaat hierbij dus om de procesintegrerende rol van de informatieprofessional.

Een nieuwe rol van de informatieprofessional is het ondersteunen van de 'education permanente' in organisaties. Hieronder wordt het proces verstaan van constant bijleren, teneinde de concurrentie voor te blijven. De organisatie moet steeds op de hoogte blijven van de nieuwste ontwikkelingen en als er dus nieuwe methoden of dergelijke ontstaan, dan zal de organisatie zich die ook meteen eigen moeten maken. Dit kan worden bereikt met het geven van opleidingen binnen de organisatie. In steeds mindere mate echter, zullen dat de reeds bekende externe trainingen zijn. De meeste opleidingen kunnen in de toekomst vanaf de eigen werkplek, op gelegen momenten worden gevolgd. Het gaat hierbij dus vooral om 'long distance education'. Een belangrijk onderdeel van deze opleidingen is de nadrukkelijk aanwezige kennis uit de eigen organisatie (zie ook Pink Elephant). De informatieprofessional heeft hierin dus een educatieve en ondersteunende rol.

Informatieprofessionals kunnen ook een belangrijke rol gaan spelen bij het beheren en verwerken van deze geëxpliciteerde kennis in steeds zich aanpassende en ontwikkelende opleidingsmodules. Op deze wijze wordt de informatieprofessional daadwerkelijk een belangrijke speler in het kennismanagement van organisaties. Hij kan zijn verbindende rol laten zien en hierdoor zal de twijfel over zijn meerwaarde snel verdwijnen. Het zal duidelijk worden dat hij een teamspeler is, die vanuit zijn eigen expertise en achtergrond een belangrijke bijdrage levert aan het kennismanagementproces.

7.3 Conclusie

Kennismanagement biedt dus vele uitdagende mogelijkheden voor de informatiespecialist. Daarbij is zijn betekenis voor de organisatie duidelijk toegenomen. Het is immers duidelijk dat kennismanagement een onlosmakelijk onderdeel is van de kernactiviteiten van het bedrijf. De informatiespecialist moet echter niet de pretentie hebben of de illusie hebben het gehele kennismanagement binnen een kennisintensieve organisatie te kunnen aansturen. Kennismanagement wordt in dit geval altijd door meerdere groepen en/of personen binnen een kennisintensieve organisatie aangestuurd.

Kort samengevat zijn de twee belangrijkste rollen voor de informatiespecialist - voor nu en in de toekomst - de volgende:

· Een overstelpende hoeveelheid gegevens transformeren tot bruikbare, overzienbare informatie als basis voor kennisopbouw. 

· Op de meest kosteneffectieve wijze een meerwaarde creëren voor de kennisopbouw van de organisatie.

Hoofdstuk 8 - Kennisbanken contra niet-kennisbanken

8.1 Inleiding

Veel bedrijven maken nu nog gebruik van Documentaire Informatie Systemen (DIS). Bij de inrichting van het kennismanagementsysteem, gaan deze bedrijven dan ook veelal uit van hun DIS. De vraag is nu of dat wel verstandig is. Passen DIS en het kennismanagementsysteem wel bij elkaar? Is het niet verstandiger om voor een ander systeem te kiezen, de kennisbank gebouwd met behulp van kennistechnologie (KT)? Wat kunnen de redenen zijn van een bedrijf om voor KT-kennisbanken te kiezen in plaats van een niet-kennisbank, zoals het DIS?

8.2 De verschillen en overeenkomsten tussen kennisbanken en DIS

Kennisbanken worden binnen een organisatie opgezet met als doel kennis vast te houden en beschikbaar te stellen aan een brede groep gebruikers. Op deze manier vermijden organisaties corporate amnesia, het verlies van kennis en ervaring door personeelsmutaties. Verder verbeteren kennisbanken de verspreiding van kennis door de gehele organisatie (knowledge sharing).

Documentaire informatiesystemen en full text retrieval-applicaties worden vaak kennisbanken genoemd. Eigenlijk is dit onjuist, omdat deze applicaties niet gerealiseerd zijn op basis van kennistechnologie. Kennisbanken moeten dus worden opgezet door middel van KT-principes en -technieken.

Wat zijn nu precies de verschillen tussen KT-kennisbanken en DIS? Het eerste verschil heeft te maken met het begrip kennisdragers. Vaak worden documenten kennisdragers genoemd, terwijl zij dit niet zijn. Een document komt meestal tot stand op basis van kennis die de vervaardiger van het document in zijn hoofd heeft. Documenten zijn daarom eerder producten van kennis dan representaties van de echte kennis. In tegenstelling tot een DIS, worden bij een KT-kennisbank daarom niet alleen kennisintensieve documenten opgenomen, maar wordt vooral ook de oorspronkelijke expertkennis opgeslagen.

Een tweede verschil, ligt in de wijze van het aanbieden van de informatie. Binnen een KT-kennisbank worden kennisfragmenten stap voor stap, afhankelijk van de werksituatie aan gebruikers aangeboden. Een gebruiker die bezig is een probleem op te lossen, krijgt dus kennisfragmenten aangeboden, die op dat moment voor hem van belang zijn. Met andere woorden, het aanbod van informatie is context-gebonden en taakgericht. Het werk staat dus centraal. Kennisfragmenten kunnen bijvoorbeeld de vorm hebben van aanwijzingen, regels, of aandachtspunten. Bij een DIS is dit juist niet het geval. Een DIS biedt de gebruiker documenten aan die onderling wel geordend zijn, maar inhoudelijk niet direct relevant hoeven te zijn voor de gebruiker. De wijze waarop datgene wat in de documenten beschreven staat wordt aangeboden aan de gebruiker, is niet direct afgestemd op datgene wat de gebruiker wil gaan doen met de kennis.

Nog een verschil tussen een DIS en een KT-kennisbank, is dat bij een DIS iedere gebruiker in staat gesteld kan worden om zijn eigen zelfgeschreven document toe te voegen aan de bestaande verzameling. Kennisfragmenten representeren echter de formele visie van een organisatie-eenheid op een bepaald thema. Bij een kennisbank worden daarom alleen die fragmenten opgenomen die inhoudelijk gedragen worden door de organisatie.

Uit het bovenstaande kan men wel afleiden dat kennisbanken een aantal voordelen zullen bieden ten opzichte van niet-kennisbanken. Door kennisfragmenten aan te bieden binnen gedetailleerde taakstructuren, wordt een betere aansluiting gevonden op het (denk-)werk dat verricht wordt binnen een organisatie. Hierdoor wordt de effectiviteit van de toepassing verhoogd. Een ander voordeel is, dat door toepassing van KT-analyse en modelleertechnieken het mogelijk is dat de echte kennis in plaats van de kennisproducten (documenten) in de kennisbanken worden ondergebracht. Nog een voordeel schuilt in het feit, dat door de taakgerichte modelleringswijze van kennis de in een KT-kennisbank opgenomen kennis over het algemeen overzichtelijker en beter onderhoudbaar is.

Naast de voordelen die een KT-kennisbank biedt, heeft een KT-kennisbank ten opzichte van een niet-kennisbank (zoals een DIS) echter ook enkele nadelen. Zo vergt bijvoorbeeld de realisatie van een KT-kennisbank uiteraard meer analyse- en modelleerinspanningen. Binnen een niet-KT-kennisbank behoeven documenten 'slechts' geselecteerd, geclassificeerd en opgenomen te worden. Ook is het nadelig, dat de realisatie van een KT-kennisbank de betrokkenheid vergt van domeinexperts. Deze experts moeten onder meer (vaak onder begeleiding van kennistechnologen) kennisinhoudelijke verschillen van inzicht oplossen. Wanneer deze verschillen opgelost zijn, biedt dit uiteraard echter weer het voordeel dat de organisatie naar een hoger gecollectiveerd kennisniveau getild wordt.

Op de vraag, of het verstandig is dat een bedrijf bij de inrichting van een kennismanagementsysteem uit gaat van zijn DIS kan men dus het volgende antwoord geven: Een DIS heeft enkele beperkingen. Wie op zoek is naar bepaalde informatie, krijgt alleen een verwijzing naar een documentlocatie of de korte inhoud van het document. Bovendien kan de gebruiker niet zoeken op woorden binnen het document, maar alleen op de woorden die de documentalist aan het document heeft toegekend. DIS en kennismanagement passen daarom niet goed bij elkaar. Het gevaar dreigt dat deze beperkingen de flexibiliteit van het kennismanagementsysteem nadelig beïnvloeden. Bij de inrichting van het systeem moet daarmee dan ook rekening worden gehouden.

Hoofdstuk 9 - Praktijkvoorbeelden van bedrijven die kennismanagement toegepast hebben

9.1 Inleiding

Zoals in de voorgaande hoofdstukken al naar voren is gekomen, zijn er steeds meer bedrijven die zich bezighouden met kennismanagement. Om de eerder genoemde theorie iets levendiger te maken, hebben we er twee belangrijke bedrijven uitgelicht. Door middel van deze voorbeelden wordt het een stuk duidelijker hoe kennismanagement nu eigenlijk in de praktijk gaat. Het eerste bedrijf dat wordt behandeld is 'Pink Elephant'. Dit bedrijf is speciaal uitgekozen omdat zij een bedrijf is uit de informatiedienstverlenende branche. Het tweede bedrijf hier onder de aandacht gebracht zal worden is ABN-Amro. Zij hebben nog geen 'uitgekristalliseerd beleid op het terrein van kennismanagement', zoals Rudolf van den Brink zegt, maar het begint nu wel in een stroomversnelling te raken.

9.2 Pink Elephant

Een voorbeeld van het toepassen van kennismanagement binnen een organisatie, is het in de jaren tachtig opgerichte Pink Elephant, een dienstverlenend bedrijf op het gebied van de informatietechnologie. Aan medewerkers van Pink Elephant werden vragen gesteld door collega's, die op den duur steeds lastiger en ingewikkelder werden. Aangezien de medewerkers geen onderwerp- maar informatiespecialisten waren, werd besloten een bibliotheek op te richten. De collectie van deze bibliotheek werd opgebouwd n.a.v het soort vragen dat voorheen werd gesteld. Naast vakliteratuur bestond de collectie van deze bibliotheek uit door de medewerkers zelf geschreven rapporten.

Nadat de opzet van de bibliotheek was voltooid, kwam men tot het idee om ook de kennis van de collega's te ontsluiten. De kennis van de mensen binnen het bedrijf zèlf, kan natuurlijk goed worden benut en is aanzienlijk goedkoper dan het raadplegen van externe bronnen. Er werd aldus een nieuwe dienst, het Kennisloket, opgericht. Hier werden alle vaardigheden van de medewerkers van Pink Elephant vastgelegd in de zogenaamde 'skills'-databanken, zodat men goed kon zien wie kennis van bepaalde zaken had, en zodat deze goed kon worden gebruikt ten dienste van het bedrijf. Het Kennisloket moest dienen als bemiddelaar tussen een vraagstellende (dit was altijd iemand binnen het bedrijf zelf) en de antwoordgevende medewerker.

Binnen Pink Elephant waren, na de oprichting van het Kennisloket, nu twee informatiepunten aanwezig: de bibliotheek en het Kennisloket. Deze functioneerden onafhankelijk van elkaar. Omdat vaak onduidelijk was, waar de medewerkers voor welke vraag moesten zijn, werden deze twee informatiepunten samengevoegd tot de nieuw afdeling Kennistransfer. De afdeling Kennistransfer had tot doel de informatiebehoefte vast te stellen en aan informatiebemiddeling te doen. Naast de al bekende raadpleegbare bronnen, werd nu ook gebruik gemaakt van het interbibliothecair leenverkeer, cd-rom's, Internet èn dus de kennis van collega's! Kennistransfer behoort tot de afdeling R&D van Pink Elephant en heeft naast de informatievoorziening ook enkele administratieve taken, zodat het een duidelijk centrale positie inneemt binnen de organisatie.

9.3 ABN-Amro

Net als bij alle bedrijven is kennismanagement ook bij de banken op dit moment een 'hot issue'. Bij de ABN-Amro staat het hele kennismanagement allemaal nog in de kinderschoenen. Al jaren praten ze over het beleid zoals ze dat moeten gaan voeren, maar nu pas begint het in een stroomversnelling te komen. Op dit moment zijn ze constant aan het bedenken hoe ze de aanwezige kennis het beste kunnen organiseren, maar zoals ze zelf al toe geven, hebben ze op dit moment nog geen pasklaar antwoord op deze vraag. Toch is het duidelijk dat ze mee moeten doen met de trend, willen ze de concurrentiestrijd overleven.

Een van de dingen die het voor de ABN-Amro zo moeilijk maakt, is dat ze een universele bank is met vele subculturen. Bovendien houden ze zich bezig met verschillende taken, zoals corporate banking, investment banking en retail banking. Om alle kennis van deze verschillende onderdelen allemaal goed gestructureerd onder te kunnen brengen, is nog zeker vijf tot tien jaar nodig. De bank is inmiddels al wel zover, dat ze ingezien hebben dat de verantwoordelijkheid voor het kennismanagement op het hoogste bestuursniveau ligt.

Voor de klant zal er in het begin nog niet al te veel veranderen. De eerste stap van het kennisgericht denken, zal ertoe leiden dat de klant mogelijk interessante informatie meegestuurd krijgt met zijn bankafschrift. Vervolgens zullen mensen die een hypotheeklening afsluiten foldertjes thuisgestuurd krijgen over inboedelverzekeringen, maar dit gebeurt nu ook allemaal wel. Wat de ABN-Amro nu wil veranderen, is in plaats van deze acties te baseren op initiatieven van een marketeer, een pro-actiever beleid te gaan voeren. Met behulp van ICT moeten allerlei gegevens over individuele klanten, maar ook over bepaalde groepen vastgelegd worden. Zo kan men veel efficiënter informatie verspreiden.

Een ander nieuw idee is 'Global Transaction Services'. Dit is een wereldomspannend project voor betalingsverkeer met als klantengroep enkele tienduizenden multinationals. Uiteraard moet hierbij rekening gehouden worden met verschillende benaderingen voor verschillende culturen. Om van al deze klanten zowel hun behoeften als hun 'wallet' te kennen, moet er een enorme grote 'gelinkte' database komen. Dit plan is dus een concrete toepassing van het zo abstracte begrip 'kennismanagement'.

Het is dus duidelijk dat de ABN-Amro druk bezig is met kennismanagement, al blijft het nog steeds een 'lastig probleem', zoals Van den Brink erkent. "We doen nog teveel dingen dubbel, omdat we niet precies van elkaar weten wat we allemaal aan het doen zijn." Bovendien is er ook sprake van een gedragsprobleem. Men is er niet op ingesteld om na te denken over de manier waarop ze kennis het beste kunnen distribueren. Er zal een manier gevonden moeten worden om met de beschikbare kennis, leerervaringen en gegevens zowel de huidige als de potentiële klanten te bedienen. De ABN-Amro is dus duidelijk op de goede weg, maar heeft ook nog een lange weg te gaan. (1998)
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