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De bedrijfsbegeleid(st)er,
Dhr. Gerard (G.J.M.M.) Brands
Kennisbank Dienst IT
Herontwerp kennisbank en het vernieuwd opzetten van het beheer.
Voorwoord
Deze scriptie heb ik geschreven in het kader van mijn afstudeerstage van de opleiding Informatica bij Fontys Hogescholen in Eindhoven. De stage is gelopen binnen de afdeling Dienst IT van Fontys Hogescholen. De afdeling Dienst IT bied ondersteuning betreffende het primaire en secunidaire proces binnen Fontys. 

Fontys heeft mij de mogelijkheid geboden mijn afstudeerproject binnen de Dienst IT te maken. De kans die mij hiermee geboden is, waardeer ik sterk. Hiervoor wil dan ook mijn dank betuigen aan mijn begeleider dhr. G. Brands.

Verder wil ik de medewerkers van de Dienst IT en mijn directe collega’s van het team Werkplekbeheer bedanken voor hun medewerking, steun en de ruimte die ik kreeg om aan het afstudeerproject te kunnen werken.

Dhr. J. Oosterkamp wil ik speciaal bedanken voor zijn inzet, geduld en goede begeleiding tijdens mijn afstudeerperiode.

Als laatste wil ik graag mijn dank betuigen aan mijn werkgever WML voor de bekostiging van mijn studie en het vertrouwen dat zij hiermee in mij getoond hebben. Hierbij wil ik Mw. I. Klomp van de WML speciaal vernoemen, daar zij mij veel gesteund heeft.

Ten slotte wil ik U veel plezier toewensen bij het lezen van mijn afstudeerscriptie.

Augustus 2010

Peter Moerman

Samenvatting

Mijn afstudeerstage heb ik mogen volgen bij de afdeling Dienst IT van Fontys Hogescholen. De bachelor- en masteropleidingen worden verzorgd door Fontys Hogescholen. Bij Fontys Hogescholen volgen 37.000 studenten een opleiding, verzorgt door 4.000 medewerkers. De Dienst IT is verantwoordelijk voor de IT zaken binnen de gehele organisatie. De afdeling is verantwoordelijk voor de continuïteit en beschikbaarheid van de IT voorzieningen voor studenten en medewerkers.

Mijn teamleider en opdrachtgever heeft mij een opdracht gegeven betreffende de kennisbank, die ik heb gebruikt als afstudeerproject. 

Eerder was de kennisbank geïmplementeerd in de managementsoftware Cliëntproof. De vraag/opdracht die mijn teamleider mij voorlegde, had te maken met deze kennisbank. Hierbij werden vragen gesteld betreffende het slechte gebruik van de kennisbank door de gebruikers. Verder was de opdracht eens te bekijken wat de mogelijkheden waren om de kwaliteit en de gebruiksvriendelijkheid te vergroten.

Er is gestart met het onderzoeken en analyseren van de huidige kennisbank in Cliëntproof. Uit dit onderzoek bleek dat de kennisbank niet goed beheerd, gestructureerd en geanalyseerd werd. Om informatie te verzamelen is een kleine enquête uitgedaan met vragen betreffende de kennisbank, binnen de IT-medewerkers van andere teams. Daarna zijn de antwoorden geanalyseerd en werden conclusies getrokken. Hieruit bleek ondermeer dat er een voorkeur bestond voor een kennisbank in een andere vorm. 

De nieuwe kennisbank wordt hierom geïmplementeerd in wiki van SharePoint, waarbij  gebruik gemaakt wordt van al bestaande middelen. Mede daardoor kreeg Sharepoint de voorkeur. Door deze middelen te gebruiken werden de kosten van de nieuwe kennisbank laag gehouden. De reactie van de respondenten op het ontwerpvoorstel was positief. 

Wat betreft het beheer zijn de functionele eisen en de taken van de kennisbankbeheerder opgesteld. De kennisbank moet operationeel blijven en goed bijgehouden worden. Door goed beheer kan de kennisbank gestructureerd en geanalyseerd blijven. 

Er is nagedacht over motivatie en overtuiging. Er is bepaald met welke technieken de IT-medewerkers worden gemotiveerd en overtuigd, om de kennisbank vaker te gebruiken.

Na openstelling van de kennisbank voor de IT-medewerkers wordt er aandacht besteed aan nazorg. Bij de nazorg op korte termijn ligt de nadruk op operationeel vlak, bijvoorbeeld betreffende rechten/toegang tot de kennisbank. Naast deze nazorg zal op de lange termijn aandacht zijn voor evaluatie van de kennisbank. De eerste zal na zes maanden plaatsvinden.

Concluderend kan gesteld worden dat de kennisbank in deze nieuwe vorm geïmplementeerd en in gebruik genomen kan worden in wiki van de al bestaande SharePoint. 
Summary

My graduation internship, I’ve followed by an internal department Dienst IT of Fontys University. The Bachelor's and master's courses in the Netherlands are offered by Fontys University. At Fontys University 37,000 students are following courses, applied by 4,000 employees. 

The department Dienst IT provides it-related services for the entire organization. This department Dienst IT is responsible for the continuity and availability of IT facilities for the students and employees. 
My team leader, and client, has given me an assignment concerning the knowledge base, which I have used for my graduation project.

At first the knowledge base was implemented in the management application named Clientproof. The task my team leader gave me had to do with this knowledge base. There were questions asked about the cause of lack of attention to use the knowledge base by users. And there were questions about the possibility of improvement of quality and if it could be made friendlier to use.

There has been started with the research and analysis of the current knowledge base in Clientproof.

The investigation showed that the knowledge base was not well managed. The knowledge base was not structured and analysed. In search of information I turned off a small survey to the co-workers from the different departments within Dienst IT. By studying the answers, I was able to collect and analyse the information in order to draw conclusions. It became clear that the co-workers prefer another form of implementation for the knowledge base. The project leader chooses for implementation within a program that already existed in order to lower the costs.

The knowledgebase is implemented as a wiki within SharePoint. The reaction of respondents to the draft proposal was positive.
Regarding management, the functional requirements and tasks of the knowledge manager were prepared.
The knowledgebase must be kept operational and shall be kept well. The knowledgebase shall be stayed analysed and structured by good management. 

There is a reflection on the motivation and conviction. 
It provides the techniques how to motivate and convince the IT staff to use the knowledge base more often. 
After the opening-up of the knowledge base for the IT staff, there has to be paid attention to the aftercare. In the short term care focuses on the operational level, for example, rights or access to the knowledge base.
Besides this service, there will be focus in the long term for assessing the knowledge base. This will be six months after the start. 

It can be concluded that the knowledge in this new format can be implemented and be taken by using the already existing wiki in SharePoint.
Verklarende woordenlijst
	ASP.NET
	Dat is een programmacode die is een manier op een webserver webpagina’s aan te maken.


	Clientproof
	Clientproof is een managementsoftware waarin alle incidenten geregistreerd worden. 


	FAQplus
	Dat is een site die door Fontys aangeboden wordt. In dat site staan veelvoorkomende vragen en aantal direct antwoorden staan. 


	FSB
	Functioneel Systeembeheer, is verantwoordelijk voor functioneren van de applicaties en accountbeheer.

  

	Incident
	Een gebeurtenis die niet behoort tot de standaardisatie of een verstoring of kwaliteitvermindering van de dienst kan veroorzaken. 


	Kennisbank
	Een verzameling van alle kennisuitwisselingen. 


	Planning en Control
	Planning en Control is verantwoordelijk voor het inrichten, optimaliseren en beheren van ICT primaire processen. 


	SharePoint
	SharePoint is een raamwerk voor het relatief eenvoudig en snel opzetten van intranet-, extranet- en internetomgevingen


	SHD
	Studentenhelpdesk, is verantwoordelijk voor een kwalitatieve eerste lijnsondersteuning aan gebruikers.


	Wiki
	Een verzameling van een bepaald type hypertextdocumenten. Dat is een applicatie of webtoepassing die webdocumenten door aantal gebruikers tegelijk kunnen bewerken. 



	Wildcard
	Een symbool dat een onbekend teken vervangt in een zoekopdracht.


	Workaround
	Een alternatieve oplossing voor een probleem. 


	WPB
	Werkplekbeheer, is verantwoordelijk voor het op locatie leveren en onderhouden van IT diensten volgens de afgesproken kwaliteitsnormen.


	WPB Breed
	Een afvaardiging van paar werkplekbeheerders van verschillende locaties die regelmatig overleg hebben over een aantal dingen binnen het werkplekbeheer.
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1.1. Inleiding
Deze scriptie is de verslaglegging van mijn afstudeerperiode, welke plaatsgevonden heeft bij de afdeling Dienst IT van Fontys Hogescholen. De Dienst IT is verantwoordelijk voor de continuïteit en bereikbaarheid van ICT middelen voor zowel medewerkers als studenten. 

Er is een kennisbank aanwezig, die geïmplementeerd is in de managementsoftware, genaamd Clientproof. Die kennisbank werd heel weinig gebruikt. Hieronder de vraag van de opdrachtgever:

Waarom is er weinig aandacht voor de kennisbank?
Met deze vraag wilde de opdrachtgever weten wat de redenen zijn dat de kennisbank weinig aandacht kreeg. Dit riep een aantal vragen van de opdrachtgever op. Op het verzoek van de opdrachtgever is bekeken of er mogelijkheden waren om de kennisbank te herontwerpen en over het  opzetten van nieuw beheer. Op deze manier is het project tot stand gekomen. Zoals de subtitel al duidelijk maakt, gaat deze scriptie over het herontwerpen en het opzetten van nieuw beheer van de kennisbank.
Om u snel wegwijs te maken binnen deze afstudeerscriptie, volgt hieronder een opsomming van de hoofdstukken met een korte omschrijving van de inhoud.

Hoofdstuk 2: Het bedrijf
In dit hoofdstuk worden het bedrijf en de afdeling beschreven waar de afstudeerperiode plaatsgevonden heeft. Er wordt een organigram getoond van de afdeling. 
Hoofdstuk 3: De projectopdracht
De titel van dit hoofdstuk vertelt waarover de projectopdracht gaat. Verder wordt uitgelegd wat de managementsoftware Clientproof en de kennisbank is.  
Hoofdstuk 4: Informatieanalyse
Hier wordt ingegaan hoe de informatieanalyse uitgevoerd is. Alle informatie is verzameld om een analyse te kunnen doen. Vanuit de analyse is de projectopdracht verder uitgewerkt.
Hoofdstuk 5: Implementatie en test

Dit hoofdstuk behandeld hoe de kennisbank geïmplementeerd wordt. Er wordt verklaard waarom voor Wiki gekozen is. SharePoint en wiki worden nader uitgelegd. Als laatste wordt verteld over het testen van de kennisbank. 

Hoofdstuk 6: Het beheer

De vraag wordt besproken met welke aanpak de kennisbank beheerd moet worden. De functionele eisen van het beheer worden beschreven. De taken van de kennisbankbeheerder zijn opgesteld.
Hoofdstuk 7: Motivatie en overtuiging

Als eerst wordt verteld over de aanpak van het motiveren van de teams, de kennisbank te gaan gebruiken. Ten tweede gaat het over de overtuigingstechniek. Welke technieken worden gebruikt om de IT-medewerkers te overtuigen?
Hoofdstuk 8: Nazorg
De benaming van dit hoofstuk doet al vermoeden dat het over de nazorg gaat. Er zijn twee paragrafen: “Nazorg op korte termijn” en “Nazorg op lange termijn”. 

Hoofdstuk 9: Conclusie
In dit hoofdstuk worden de conclusies van het onderzoek en de analyse beschreven en verklaard. Daarbij wordt de eindconclusie getrokken dat de nieuwe kennisbank klaar is om geïmplementeerd te worden.
Evaluatie
Hierin zal ik vertellen wat de leermomenten waren. Wat vond ik goed gaan en waar lagen mijn leermomenten die meegenomen kunnen worden naar toekomstige opdrachten.
Literatuurlijst
Uit welke bronnen heb ik de informatie gehaald, wordt in deze literatuurlijst vermeld. 

Bijlagen
De bijbehorende documenten die tijdens het project gemaakt of gebruikt zijn, zijn te zien in de bijlagen. Deze bijlagen zijn bedoeld voor diegene die zich verder in deze scriptie willen verdiepen.
2.1. Het bedrijf
In dit hoofdstuk wordt u toegelicht over de organisatie. U zult misschien zich afvragen wat de omvang van de organisatie is. 
2.1. Organisatie

Fontys Hogescholen is een van de grootste HBO instellingen in Nederland. Fontys heeft in totaal ongeveer 37.000 studenten en ongeveer 4.000 medewerkers. Fontys Hogescholen heeft in totaal 29 verschillende hogescholen die opleidingen verzorgen, onderzoek, zakelijke dienstverlening en cursussen. De opleidingen die door Fontys aangeboden wordt:

· Bedrijfsmanagement en logistiek;

· ICT;

· Communicatie Economie;

· Engineering;

· Gezondheidszorg;

· Natuurwetenschappen;

· Onderwijs (lerarenopleidingen);

· Pedagogiek;

· Mens en Maatschappij;

· Kunsten.

Verder verzorgt Fontys bachelor- en masteropleidingen in voltijd, deeltijd, duaal en in-service vorm en heeft 20 lectoraten. Door Fontys wordt onderwijs, trajecten, projecten en onderzoeks- en adviesopdrachten voor de zakelijke markt verzorgd. 

Op diverse locaties in Zuid-Nederland worden het onderwijs, cursussen en trainingen gegeven. De belangrijkste vestigingsplaatsen zijn Eindhoven, Tilburg en Venlo.
Dienst IT

Een jaar geleden heeft een reorganisatie plaatsgevonden, waarbij de Facilitaire dienst waaronder ICT Services viel, werd opgeheven. 
Per 1 januari 2010 zijn we gestart als Dienst IT, welke rechtstreeks verbonden is met de Raad van Bestuur. 
Door de reorganisatie binnen de Dienst IT zijn een paar teams samengevoegd tot 1 team. De supportteams zijn niet gewijzigd. Bij de beheerteams zijn wel een aantal teams samengevoegd tot 1 team, die vervolgens weer in een aantal clusters onderverdeeld zijn:

· Werkplekbeheer West, Werkplekbeheer Oost en Werkplekbeheer Eindhoven zijn samengevoegd tot Werkplekbeheer. Werkplekbeheer verdeeld onder drie clusters: West, Oost en Eindhoven. 

· FSB AD/M, SAB2 PS en MMP worden samengevoegd tot team AOB (Applicatie en ontwikkeling beheer).
2.2. Organigram
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Er zijn verschillende functies onder IT medewerkers, die bij Dienst IT werkzaam zijn. Het overzicht van de functies binnen de Dienst IT staan in de bijlage D. 

3.1. De projectopdracht
In dit hoofdstuk gaat over de projectopdracht. In het paragraaf 3.1 wordt verteld hoe de opdracht ontstaan is. In het paragraaf 3.2 gaat over wat de Clientproof is en in het paragraaf 3.3 gaat over wat de kennisbank is. 

3.1. De omschrijving van de projectopdracht
Op verzoek van teamleider is er gevraagd of de kennisbank iets kan betekenen voor IT medewerkers. Hier zijn een aantal vragen van de teamleider:

· Gebruikt de IT medewerker de kennisbank om informatie op te zoeken?

· Wat kan er gedaan worden met de kennisbank?

· Wat valt er te verbeteren op de kwaliteit van de kennisbank?

· Is de bestaande kennisbank gebruiksvriendelijk?

De bestaande kennisbank heet “Werkplekbeheer” die al geïmplementeerd in Clientproof is. 

Verder werd de projectleider ook gevraagd of hij de kennisbank wil herontwerpen voor Werkplekbeheer en het beheer hiervan opnieuw (goed) inregelen. 
De kennisbank is een verzameling van alle kennisuitwisseling van alle incidentenoplossingen. 

Incident: 
Het incident betekent een verstoring of een kwaliteitvermindering van een dienst. Het is ook elke gebeurtenissen die niet tot standaardisatie behoort. 
Een voorbeeld van een incident is: De gebruiker meldt bij de helpdesk dat hij zich niet kan aanmelden op het netwerk.

Incidentenoplossingen: Het oplossen van het incident kan door IT-medewerker uitgevoerd worden met behulp van de werkwijze die aanwezig is in de kennisbank.

De kennisuitwisseling: 
De informatie die overgedragen kan worden aan de IT medewerkers, die informatie goed kunnen gebruiken of nodig hebben. 

De bestaande kennisbank heet “Werkplekbeheer” die al geïmplementeerd in Clientproof is. Het doel van de kennisbank is dat de oplossingswerkwijzen van incidenten geplaatst worden in de kennisbank. Ieder werkplekbeheerder kan een oplossingswerkwijze van het incident, plaatsen in de kennisbank. Niet elke werkplekbeheerder maakt gebruik van de kennisbank. Er is meer kennis aanwezig dan in de kennisbank staat. Het beheer van de kennisbank was niet goed gegaan. Het werd bijna niet bijgehouden. Er zijn een aantal dingen die helemaal verouderd zijn, bijvoorbeeld de hardware die niet meer aanwezig is bij Fontys. Er zijn aantal werkplekbeheerders die de informatie niet goed geplaatst hebben. Er zijn een aantal dingen die helemaal niets te maken heeft met de oplossingswerkwijze van het incident.
3.2. Wat is Clientproof?
Clientproof is een managementapplicatie. Dat programma wordt door alle teams van Dienst IT gebruikt om incidenten te melden of behandelen. Daarin zijn er verschillende calls aanwezig:

· Incidenten;

· Wijziging;

· Probleemaanvraag;

· Serviceaanvraag.
Door dat softwarepakket kan iedere IT-medewerker kan opdrachten uitzetten, daarmee de calls goed bewaken. Dat maakt de samenwerking eenvoudiger door de uitwisseling van de calls. 

Er kan geanalyseerd worden, hoe de kennisbank Werkplekbeheer opgezet en georganiseerd is. 

Hieronder staan aantal zaken geschreven hoe het aangepakt is tijdens de informatieanalyse.

3.3. Wat is de kennisbank?
De kennisbank is een verzameling voor alle kennisuitwisseling van alle informatie met betrekking op IT gebied. De informatie kan over de werkwijze van de incidentoplossing gaan. In de werkwijze wordt beschreven hoe het incident opgelost kan worden. De gebruiker heeft een incident gemeld, dat een probleem heeft met het laden van het profiel tijdens het inloggen. De IT-medewerker kan in de kennisbank zoeken naar de oplossing om het incident op te lossen. In de oplossing staat uitgelegd welke acties de IT-medewerkers moeten ondernemen. 
De kennisuitwisseling is de informatie die wordt overgedragen aan een IT-medewerker die de informatie nodig heeft. 

4.1. Informatieanalyse
4.1. Analyse
Eerst wordt de bestaande kennisbank in Clientproof geanalyseerd. 

Tijdens de analyse werd er geconstateerd dat de kennisbank in Clientproof niet up-to-date is. De kennisbank heeft achterstallig onderhoud.

De kennisbank Werkplekbeheer bevat kaarten. In elke kaart wordt de werkwijze beschreven hoe het incident opgelost moet worden. Iedere kaart bevat een aantal velden. 
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Een voorbeeld van de kaart uit de kennisbank in Clientproof.
	Veldnaam
	Omschrijving

	Toegevoegd door
	Dat veld geeft aan wie dat aangemaakt heeft. Het wordt automatisch met een PCN-nummer ingevuld. 

	Gewijzigd door
	Dat veld geeft aan wie dat gewijzigd heeft. Het wordt automatisch ingevuld met een PCN-nummer.

	Kennisbank
	Het wordt weergegeven bij welke kennisbank de kaart hoort.

	Goedgekeurd voor intern zoeken
	Als die aangevinkt is, dan is de kaart beschikbaar voor iedereen die zoekt in de kennisbank.

	Vervallen
	Als die aangevinkt is, dan wordt de kaart vervallen. 

	Omschrijving
	Korte omschrijving over welke werkwijze het gaat. 

	Memo
	Daarin wordt de hele werkwijze geschreven hoe het incident afgehandeld kan worden. 


Tijdens de analyse zijn een aantal punten boven water gekomen, die verbeterd moeten worden. Die punten staan hieronder:

· Er zijn een aantal kaarten met een werkwijze die niet meer gebruikt worden binnen Fontys, betreffende oude software en hardware. Deze informatie is niet meer relevant en gedateerd. 

· Een aantal kaarten bevatten langdradige informatie die niet prettig zijn om te lezen voor een IT-medewerker. Soms werd de hele inhoud van de beschrijving uit de call in de kaart ingeplakt, waardoor een aantal zaken niet relevant zijn. 

· In de kennisbank Werkplekbeheer zijn alle werkwijzen niet aanwezig. Er zijn meer oplossingen bekend. 

· In het veld “Korte omschrijving van het incident” wordt vaak met zinnen geschreven. Soms is de zin te lang waardoor er veel woorden voorkomen. 

· De zoekfunctie is niet zoekgericht. Als een woord ingevoerd wordt in een zoekveld. Dan gaat hij alle woorden weergeven die voorkomen in ALLE kaarten. De zoekresultaten komen vaak niet overeen met de zoekresultaten die de gebruiker wil hebben. 

· Er zijn geen categorieën en subcategorieën aanwezig, waardoor het niet overzichtelijk is. 

· De kennisbank is niet gestructureerd, omdat er geen categorieën aanwezig zijn. Het is lastiger om te zoeken, wat de IT-medewerker wil weten. Hierdoor is het niet gebruiksvriendelijk. Het was ook niet overzichtelijk. 

· De kennisbank is niet in orde, omdat een aantal werkwijzen verkeerd beschreven zijn. Daarin stond de informatie, die niet helemaal klopt.

Na het analyseren van de bestaande kennisbank wordt erover gedacht hoe het aangepakt moet worden om de kennisbank te verbeteren. De werkwijzen zijn ook geanalyseerd. De werkwijzen waren onduidelijk. Daarin stond ook informatie die niet helemaal overeenkomt met de probleemomschrijving. 

Het is nodig dat voor de gebruikers de werkwijzen duidelijk beschreven wordt, zodat het overzichtelijker is. De kennisbank in Clientproof wordt bijna niet meer gebruikt door de IT-medewerkers. De aandacht van de kennisbank is helemaal verwaterd. Er komt een procedure waarin staat hoe de IT-medewerker de incidentwerkwijze gaat registeren in de kennisbank. 

De kennisbank is erg belangrijk voor de IT-medewerkers, want zij kunnen de kennisbank goed gebruiken om incidenten sneller af te handelen.
Er worden eisen opgesteld waaraan de kennisbank moet voldoen. 

De belangrijkste eisen zijn:

· gebruiksvriendelijk;

· gestructureerd;

· goedwerkende zoekfunctie.

Het Document van eisen wordt geschreven. Dit wordt voorgesteld aan de afdeling Planning en Control van Dienst IT.  

Er waren een aantal dingen waarmee die Planning en Control het niet mee eens was. Het document van eisen wordt herschreven op een aantal punten. Sommige eisen worden weggelaten. Er wordt een “procedure” gebruikt in dat document en de procedure was niet goed omdat die bestemd is voor het probleembeheer. Er wordt “werkwijze” gebruikt i.p.v. “procedure”. 

4.2. Gesprek met Planning en Control
Er heeft een gesprek plaatsgevonden met Planning en Control. Daar zit een IT medewerkster die bezig is met het probleembeheer. Zij gebruikt ook de kennisbank die in Clientproof geïmplementeerd is. De kennisbank heet “Kennisbank Problemen”. Zij gebruikt de kennisbank voor de opslag en het beheer van workarounds. Het doel van het gesprek is hoe haar aanpak is voor het beheer van de kennisbank Probleembeheer.

Er wordt aan haar uitgelegd wat met de kennisbank Werkplekbeheer moet gebeuren. Wat wil de kennisbankbeheerder van Werkplekbeheerder doen met de kennisbank. 

De eerst stap is de inventarisatie van kennisbank Werkplekbeheer die uitgevoerd wordt door de kennisbankbeheerder. 

Op advies van de medewerkster van Planning en Control zullen onderstaande punten uitgevoerd of geregeld worden:
· De kennisbankbeheerder zal aan WPB-breed laten zien hoe de beheerder de kaarten wil aangeleverd krijgen. 

· Een template maken in de kaart van Kennisbank. 

· Bij het gebruik van kennisbank door WPB, na paar maanden evalueren met WPB. 
· Een back-up kennisbankbeheerder regelen die bij afwezigheid van de kennisbankbeheerder de zaken kan overnemen. De voornaamste reden is dat de kennisbank up to date moet blijven. 

· De projectleider gaat het WPB Breed-overleg informeren over de kennisbank Werkplekbeheer. Daarin zal het volgende aan de bod komen:
· Bekendmaking wie de beheerder is van kennisbank Werkplekbeheer;
· Inventarisatie over het gebruik van de kennisbank Werkplekbeheer door Werkplekbeheerders;
· Steun vragen van werkplekbeheerders voor de kennisbank Werkplekbeheer;
·  Met WPB afspraken maken over het gebruik van kennisbank Werkplekbeheer.
Er is aangegeven, dat de zoekfunctie niet optimaal werkt. Als de IT-medewerker iets wil opzoeken via de zoekfunctie, dan krijgt hij een lange lijst met zoekresultaten. Als je een woord invult als een zoekwoord, dan zoekt de zoekmechanisme naar alle woorden die voorkomen in de kennisbank. Hij zoekt het zoekwoord in het veld “Omschrijving” en in het veld “memo” . In het zoekresultaat komt bijvoorbeeld zoekwoord “Office” niet in het veld “omschrijving” voor, maar wel in het veld “Memo”. Dat is niet overzichtelijk voor de IT-medewerker. Er wordt gekeken of het mogelijk is om de zoekfunctie te verbeteren, bijvoorbeeld door te categoriseren. 

Als de IT-medewerker via de call op knop “KB” klikt, dan komt hij in de kennisbank. Hij gaat een zoekopdracht geven. Dan krijgt de IT-medewerker de zoekresultaten, die niet overeenkomen met wat hij wil hebben. 

Planning en Control heeft geadviseerd dat er regelmatig gecommuniceerd moet worden met alle werkplekbeheerders. 

Er is gebrainstormd met Planning en Control over aantal mogelijkheden om de kennisbank gebruiksvriendelijker te worden:

· Template maken voor kaarten: Dat wil zeggen dat aantal punten vastgelegd kan worden welke aanwezig moeten zijn in het veld “Memo”. Voorbeelden zijn: Categorie, Probleembeschrijving, oplossing. 

· Optie toevoegt: “Permanent” en “tijdelijk”. Met deze optie kun je aanvinken of de kaart tijdelijk is of permanent is. Dit zal bekeken worden of het mogelijk is. 

Met Planning en Control is uitvoerig gesproken over de zoekfunctie van de kennisbank in Clientproof. Zij erkent dat het een probleem is dat de zoekfunctie niet zoekgericht is. Met “niet zoekgericht” wordt bedoeld dat de IT-medewerker een zoekwoord invoert en de zoekopdracht geeft. Hij krijgt dan een ongewenst resultaat. Een voorbeeld is dat de gebruiker een probleem heeft met een Worddocument, dat niet geopend kan worden. De IT-medewerker gaat een werkwijze opzoeken in de kennisbank. Hij voert het zoekwoord “Word document” in. In het zoekresultaat komt een overzicht met een aantal zaken, dat niet overeenkomt met het ingevoerde zoekwoord. In het overzicht komt een regel: “Het document kan niet afgedrukt worden”. Die zoekfunctie geeft het overzicht van het zoekwoord “document” dat in ALLE kaarten voorkomt. De zoekfunctie haalt het zoekwoord “document” uit de velden “Omschrijving” en “Memo”. 

In Clientproof zit een eigen zoekmachine. Er kan niets veranderd worden aan de techniek van de zoekmachine. Van de IT-medewerker van Planning &Control kreeg de projectleider de informatie over de zoekmachine in de Clientproof. 

Zoekmethoden van de Clientproof zoekmachine

Er zijn twee zoekmethoden kunt u informatie vinden in de zoekmachine:

Natural Language: In dit soort zoekopdracht kunt u een woord of een combinatie van woorden typen. Wanneer u op “zoeken” klikt, dan vindt u alle pagina’s met de woorden die u hebt getypt. Bijvoorbeeld het zoeken op “disk” of “network error” dan krijgt u de pagina’s waarin de woorden “disk” of “network” en “error”.

Boolean Search: In dit soort zoekopdracht kunt u operatoren, zoals “and” en “or” gebruiken om uw zoekopdracht te verfijnen. U kunt ook zoeken naar tekst in een volgorde. Wanneer u zoekt op “disk” of “network error”, die Boolean zoekt, dan krijgt u de pagina's waarin de woorden “disk” of “network error”

Opmerking: In het zoekresultaat wordt van de eerste 50 records, die overeenkomen met de zoekcriteria weergegeven. 

4.3. De bevindingen van WPB Breed over de kennisbank in Clientproof 
Er is gevraagd aan WPB Breed wat hun bevindingen zijn over de kennisbank in Clientproof. WPB Breed is een afvaardiging van een viertal werkplekbeheerders van verschillende locaties. Die groep gaat over aantal zaken die zij bespreken. WPB Breed spreekt over de nieuwe ideeën voor het werkplekbeheer en spreekt over het problemen die het werkplekbeheer tegenkomt. Over het problemen praten WPB Breed over zij het gaan aanpakken om het probleem op te lossen. 

Zij hebben over de kennisbank in Clientproof besproken. Zij vinden de kennisbank in Clientproof niet gebruiksvriendelijk en willen daaraan niet werken. Zij hebben de voorkeur dat de kennisbank op andere manier opgezet worden. 

De voornaamste redenen die WPB Breed zijn, dat zij niet met de kennisbank in Clientproof willen werken:

· Het is niet mogelijk bij de gebruiker de kennisbank in te zien. Als de werkplekbeheerder bij de gebruiker is, om een incident te behandelen. Daarvoor moet de werkplekbeheerder bij de gebruiker de Clientproof opstarten om in de kennisbank kunnen komen. 

· De kennisbank kan niet benaderd worden op mobiele devices zoals smartphones.

· De kennisbank is erg omslachtig in gebruik. Dat wil zeggen dat er veel handelingen nodig zijn, om een kaart aan te maken. Zij willen dat een kaart met zo min mogelijk handelingen kunnen aanmaken. 

· We bouwen weer een afhankelijkheid in Clientproof. Dat wil zeggen dat er niet mogelijk om een kaart te plaatsen naar je eigen keuze. 

· Ze willen dat de kennisbank apart staat. De reden is dat de kennisbank snel benaderbaar moet zijn zonder Clientproof op te starten. 

· De kennisbank moet eenvoudig te updaten zijn. Het is erg belangrijk dat het beheer van de kennisbank op makkelijke manier moet gaan. 

· Alle artikelen van de helpdesk moet kunnen worden gereviewd door ons omdat er aantal zaken zijn, die niet kloppen.

· Zij willen niet dat de kennisbank “vervuild” wordt met de zaken die niet kloppen of onzin zijn. 

4.4. Overleg met backup kennisbankbeheerder 
Er heeft een overleg plaatsgevonden met de backup kennisbankbeheerder.

Hieronder staan een aantal onderwerpen dat tijdens het overleg besproken zijn:

· De bevindingen van andere afdelingen: Planning en Controle waren enthousiast. WPB-Breed was minder enthousiast omdat de kennisbank via Clientproof niet gebruiksvriendelijk is. 

· Er wordt gekeken of de kennisbank op ander manier opgezet kan worden. Het is een Wiki pagina onder SharePoint geworden. De voornaamste reden is dat het gebruiksvriendelijk is. 

· Een voordeel van Wiki dat je op een hyperlink kan klikken dan wordt een nieuwe pagina geopend of een document wordt geopend. Vanuit de kennisbank via Clientproof biedt dat geen mogelijkheid, en daarvoor moet je een link kopiëren en daarna start je de IE of Verkenner op en plak je de link in adresbalk, daarna pas wordt het geopend of weergegeven. 

· Een demonstratie gegeven van nieuwe kennisbank via SharePoint. 

· De zoekfunctie van Clientproof is niet optimaal. Dat vindt de backup kennisbankbeheerder ook. 

· Een goedwerkende zoekfunctie is erg belangrijk. Die wordt verder onderzocht hoe allemaal precies werkt. 

· Een nieuw emailadres aanmaken voor kennisbankbeheer. 

· Er komt een link Kennisbank in de WPB Portal-site. WPB Portal is gezamenlijke site van alle werkplekbeheerders

· Nieuwe wiki pagina’s worden altijd aangemaakt door de kennisbankbeheerders.

· Informatie die verspreid is via de mail van WPB portal. Vanuit die mail wordt gekeken of die informatie geschikt is voor de kennisbank. Zo ja, dan wordt die informatie z.s.m. in de kennisbank geplaatst. 

4.5. Studentenhelpdesk
Er heeft een gesprek plaatsgevonden met de medewerker van de studentenhelpdesk. Hieronder staan aantal zaken dat tijdens het gesprek besproken zijn:

De medewerker van de studentenhelpdesk (SHD) gaf aan dat zij de informatie uit de kennisbank Dienst IT niet veel nodig zullen hebben. De SHD-medewerkers halen vooral de informatie via een andere weg. Er is nog andere kennisbanken aanwezig zoals FAQplus, die opgeroepen kan worden via portal.fontys.nl. De ander bron is www.fontys.nl/allesoverict. De website “allesoverict” is opgezet door de Dienst IT.

De projectleider heeft uitgelegd dat de kennisbank Dienst IT alleen toegankelijk voor alle IT-medewerkers. De kennisbanken die de SHD-medewerker genoemd heeft, is toegankelijk voor alle studenten en medewerkers.

De SHD-medewerker verwacht dat zij een paar categorieën zoals printer en office zullen gebruiken. Met andere categorieën kan de studentenhelpdesk weinig doen omdat het meer de technische kant is. 

Er zullen een paar categorieën toegevoegd worden, namelijk N@tschool en beheertools. 

De categorie N@tschool gaat vooral over het zaken met de betrekking van N@tschool. Deze kan aangevuld worden door de studentenhelpdesk. 

De categorie Beheertools gaat het over de uitleg of handleidingen hoe het beheertools gebruikt moet worden. Dat is vooral handig voor de stagiaires. 

Er zal meer informatie in de kennisbank geplaatst worden die goed gebruikt kan worden door de stagiaires als zij bij de studentenhelpdesk stage lopen. 

Het is soms voor het werkplekbeheer belang dat zij de informatie krijgen van de studentenhelpdesk. De studentenhelpdesk gaat zelf de informatie beoordelen of het goed gebruikt kan worden voor de kennisbank. Die informatie kan geplaatst worden in de kennisbank Dienst IT. 

Er zal een samenwerking plaatsvinden tussen SHD en de kennisbankbeheerder. 
4.6. Conclusie

Toen de projectleider begon met de analyse van de kennisbank in Clientproof, kwam de projectleider tot ontdekking dat de kennisbank een flinke achterstallig onderhoud heeft. Er staat veel oude informatie in de kennisbank, die niet meer aanwezig zijn of niet meer gebruikt zijn binnen Dienst IT. 

De kennisbank is niet gebruiksvriendelijk. Als er een nieuwe informatie geplaatst moet worden, zijn er veel handelingen nodig. De zoekfunctie van de kennisbank in Clientproof is niet optimaal. Het zoekresultaat komt niet overeen met het zoekbereik. 

Er ontbreken categorieën waardoor de kennisbank niet gestructureerd is. Dat maakt het zoeken van informatie niet eenvoudig. 
Er zijn een aantal informatie in de kennisbank aanwezig zijn, niet geanalyseerd zijn. Dat informatie is niet kloppend en verkeerd aangevuld. 

Het voorstel is ingediend bij WPB Breed. Daarin werd er gevraagd wat hun bevindingen zijn over de kennisbank in Clientproof. De bevindingen van WPB Breed dat zij vinden dat de kennisbank niet gebruiksvriendelijk is. WPB Breed heeft duidelijk aangegeven, dat zij de kennisbank in Clientproof niet willen gebruiken. Zij hebben voorkeur om de kennisbank in ander vorm op te zetten. 

5.1. Implementatie en test
5.1. Inleiding
Uit de resultaten van de informatieanalyse blijkt dat de voorkeur is de kennisbank te implementeren in de vorm van een Wiki pagina in SharePoint omgeving. 

In de paragraaf 5.2 wordt verteld over de techniek achter SharePoint. Over de techniek achter Wiki kun je lezen in paragraaf 5.3. Daarnaast wordt er in paragraaf 5.4 meer verteld waarom er gekozen is voor Wiki. Hoe de kennisbank geïmplementeerd is in Wiki wordt beschreven in de paragraaf 5.5.
Paragraaf 5.6 gaat over de bevindingen van de test. Daarin wordt over de testresultaten gesproken. 

5.2. SharePoint
SharePoint is een platform van Microsoft dat dient als een raamwerk voor het relatief eenvoudig en snel opzetten van intranet-, extranet- en internetomgevingen. Dit raamwerk voorziet standaard van gepersonaliseerde forums, enquêtes, takenlijsten, kalenders en zoekfunctionaliteiten. Het biedt de ondersteuning voor het uitwisselen van documenten. 

Het doel van SharePoint is dat informatie op de juiste manier met de juiste persoon of groep gedeeld kan worden. 

De teamsites, persoonlijke sites van Fontys werken met SharePoint. 

De SharePoint sites gebruiken Webparts, kleine webtoepassingen ontwikkeld in ASP.NET. De gebruikers kunnen die webparts op eenvoudige manier toevoegen aan de webpagina’s van de SharePoint en instellen volgen hun eigen gebruik. Er zijn heel wat webparts beschikbaar, waardoor een website op snelle manier opgebouwd kan worden. 

5.3. Wiki
Wiki wordt aangeduid als een verzameling van een bepaald type hypertextdocumenten. Die software wordt gebruikt om deze te realiseren. Dat is een applicatie of webtoepassing die webdocumenten door aantal gebruikers tegelijk kunnen bewerken. Wikipedia is een voorbeeld van wiki.

Een wiki is een website waarop bezoekers die op eenvoudige manier informatie kunnen toevoegen of aanpassen. Er is geen toestemming of toegangscode niet nodig. Maar bij sommige wiki’s moet je wel het eerst registeren. 

Wiki wordt gebruikt om virtueel samen te werken en kennis te delen. Een voorbeeld is dat een groep mensen onderhoudt de gezamenlijke kennis rond een bepaald onderwerp. 

Een belangrijk kenmerk van Wiki is dat het snel en eenvoudig de pagina’s gewijzigd kan worden. De gebruikers kunnen direct verbeteringen aanbrengen. Daarvoor hoeft de gebruiker geen website-ontwerper zijn om bij te dragen aan wiki. 

De teksten en afbeeldingen kunnen op een eenvoudige manier ingebracht worden. 

Een wiki wordt wel eens Wikiwiki genoemd. “Wiki wiki” betekent “snel” in het Hawaïaans.

Voor de organisaties is de kennisdeling erg belangrijk, wordt dit concept in toenemende mate ook op de intranet van organisaties ingezet. De medewerkers die regelmatig thuiswerken of mobiel werken, kunnen dankzij wiki een toegang tot kennisdocumenten en bedrijfsdocumenten krijgen en kunnen op locatie of op de thuiswerkplek bewerken. Ze kunnen nieuw of gewijzigde informatie in de wiki opslaan en is daarmee gelijk weer beschikbaar voor de collega’s op kantoor. 

De gebruiker kan met inzet van wiki de informatie snel opvragen of raadplegen. Een goed voorbeeld is een kennisbank. Met de zoekfunctie kan de gebruiker snel informatie opvragen die de gebruiker nodig heeft. 

5.4. Waarom is voor Wiki gekozen? 

Zoals eerder verteld is de bestaande kennisbank al geïmplementeerd in Clientproof. De IT-medewerkers vinden het niet fijn om ermee te werken, omdat de kennisbank in Clientproof niet gebruiksvriendelijk is. 

Er is gekozen om de bestaande middelen van de Dienst IT te gebruiken, daardoor kreeg SharePoint de voorkeur. Door deze middelen te gebruiken werden de kosten van de nieuwe kennisbank laag gehouden. 

Wiki biedt meer mogelijkheden dan Clientproof. De mogelijkheden die Wiki kan bieden, worden verder uitgewerkt. 

· Bereikbaarheid van de kennisbank: 
De Kennisbank kan via Internet Explorer opgeroepen worden. De kennisbank kan op elke werkplek bereikt worden als de IT-medewerker bij de klant is. 

· Interactief: 
Met interactief wordt bedoeld dat het mogelijk is om plaatjes, foto’s of tabellen bij de tekst te zetten. Dit zal meer duidelijkheid geven na het vertoon van de foto zodat de IT medewerker kan zien wat er precies bedoeld is als er iets uitgelegd wordt.

· Hyperlinks: 
Je kunt een hyperlink gebruiken, zodat de IT-medewerker sneller naar een bepaalde site of bepaald document toe kan gaan.

· Classificatie: 
De classificatie is eenvoudiger. Er wordt gecategoriseerd. Naast de categorieën kunnen de subcategorieën gebruikt worden. Het zal overzichtelijker worden.
 
5.5. Het implementeren van de kennisbank

De kennisbank wordt eerst in testfase geïmplementeerd. Deze werd geplaatst in de persoonlijke site van de projectleider in SharePoint. 

Om te beginnen moet eerst de wikipaginabibliotheek gecreëerd worden. Nadat het gebeurd is, moet de startpagina aangemaakt worden. Er wordt gevraagd om een naam en beschrijving van de nieuwe wiki-pagina. 

Vervolgens kan er een indeling gemaakt worden van de categorieën en de subcategorieën.

De indeling van de categorieën wordt hieronder verteld:

· Hardware

· Software

· Netwerk

· Printen

· Telefonie

· Virussen

· Diversen

· SharePoint

· Mac (Apple)

· AV

· Documentatie

· OCE

Er zijn bij paar categorieën waarin de subcategorieën ingedeeld moet worden. Hieronder staat het overzicht welke categorie de subcategorieën heeft:

	Categorie:
	Subcategorieën:

	Hardware
	· laptop

· desktop

· dockingstation

· printer

· monitor

	Software
	· Office

· Peoplesoft

· Trim

· Citrix

· Softgrid

· Adobe

· Paarse applicaties

· Gele applicaties

	Netwerk
	· Bedraad

· Draadloos

	Telefonie
	· Smartphone

· IP-telefonie

	Documentatie
	· Printen

· Beamers

· Netwerk


Tijdens het bewerken van de startpagina wordt eerst de tabel ( zie figuur 1) aangemaakt.

[image: image4.jpg]Kennisbank Dienst IT

Hardware Software Netwerk
laptop office Bedraad
desktop Peoplesoft Draadioos
printer Trim Printmogelijkheden
monitor Citrix
Dockingstation Softgrid
Adobe

paarse applicaties

gele applicaties

Telefonie Virussen Sharepoint
Smartphone Hacktool.rootkit Geen documenten openen
IP-telefonie

Mac (Apple) |ocE

Opstartprocedure OCE en DAC,





Figuur 1: Startpagina kennisbank
In de bovenstaande tabel zie je dat het geclassificeerd is met de categorieën en de subcategorieën. De blauw afgedrukte woorden zijn de categorieën. De paarse afgedrukte woorden zijn hyperlinks waarvan sommige woorden zijn de subcategorieën, anders een aparte wiki-pagina. Verder is het al opgemerkt dat bij sommige hyperlinks met gestippelde onderstreping. Dat wil het zeggen, dat de wiki-pagina niet bestaat. Deze moeten nog aangemaakt worden. Als er toch op de onderstrepende hyperlink geklikt wordt, dan kom je in bewerkmodus. Daarmee word er een nieuwe wiki-pagina aangemaakt als er op “OK” geklikt wordt. 

De paarse woorden zonder gestippelde onderstreping kunnen meteen toegewezen worden naar bestaande wiki-pagina. 

Hoe maak je de hyperlink aan?
Als een hyperlink toegewezen moet worden aan een woord of zin. Er kan op deze manier gedaan worden door “[[” en “]]” tussen een woord of een zin geplaatst. Een voorbeeld van de hyperlink wordt in het onderstaande figuur 2 getoond. 
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Figuur 2: hyperlinks in Wiki pagina
Als je klaar bent met indeling van subcategorieën onder de categorieën, dan kun je beginnen met het aanmaken van nieuwe pagina’s van subcategorieën. 

In de pagina van de subcategorie kun je een aantal hyperlinks voor onderwerpen invoeren. Vervolgens kun je bij elke onderwerppagina de informatie plaatsen die bijvoorbeeld over de oplossingswerkwijze van het incident. In iedere pagina heb ik een hyperlinks toegevoegd die verwijst naar vorige pagina of de hoofdpagina. Die terugverwijzing in rood omgecirkeld wordt getoond in de onderstaande figuur 3. 
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Figuur 3: Voorbeeld van een wiki pagina.
Na het invoeren van een aantal onderwerpen, daarna heb ik een toegang gegeven aan een aantal collega’s om naar de kennisbank op mijn persoonlijke site te kijken. 

Er wordt gevraagd aan een aantal collega’s over hun bevinding van het nieuwe ontwerp van de kennisbank. De collega’s die ik gevraagd heb, zijn de IT-medewerkers die in klankbordgroep WPB Breed, backup kennisbankbeheerder en de opdrachtgever. 

De opdrachtgever heeft met de manager van Dienst IT daarover besproken. De IT manager was erg benieuwd ernaar. Ik heb hem ook toegang verleend. 

Zijn reactie was erg positief en merkte wel op dat het minder interactief mag zijn. Daarmee bedoelt hij dat er teveel links staan die verwijst naar documenten die in Word geopend kan worden. Hij ziet liefst de inhoud van Word document direct toonbaar wordt in de kennisbank in een vorm van de wiki-pagina. Hij was daarover enthousiast en gaf aan dat ermee doorgegaan moet worden. 

De reacties van de collega’s waren positief en zijn tevreden over het ontwerp van de kennisbank. Zij gaven een sein om ermee door te gaan met dat ontwerp. Zij merkten wel op dat het zoekfunctie niet goed werkt, dat probleem wordt verder uitgewerkt in de paragraaf 5.6 “Test”

De projectleider heeft aan de opdrachtgever gevraagd of hij een aanvraag wil indienen om een nieuwe SharePoint site voor de kennisbank laten aanmaken. De kennisbankbeheerder en de backup kennisbankbeheerder hebben volledige rechten. Die site wordt nog niet openbaar gemaakt voor alle IT-medewerkers, maar dat komt later als de kennisbank helemaal gereed en goed functioneert. 

Toen er een nieuwe SharePoint site aangemaakt was, kon de projectleider aan de slag met het implementeren van de kennisbank. Het ontwerp blijft het zelfde zoals eerder op de persoonlijke site van de projectleider stond. 

De projectleider heeft alle informatie overgezet van de persoonlijke site naar de nieuwe site. 

De naam van de kennisbank is: “Kennisbank Dienst IT”. 

Elke item die door een IT-medewerker geplaatst in de kennisbank, wordt niet meteen gepubliceerd. Deze zal eerst gecontroleerd moet worden door de kennisbankbeheerder. Als het goed is, dan wordt item goedgekeurd. 

In Wiki biedt de mogelijkheid om te instellen dat de items eerst goedgekeurd moet worden voordat het gepubliceerd mag worden. Hieronder wordt uitgelegd hoe het ingesteld moet worden. 

Hoe moet de optie Goedkeuring ingesteld worden?
Eerst moet de kennisbank Dienst IT opgestart worden via Internet Explorer. Hieronder wordt getoond hoe je het moet instellen zodat elk item eerst goedgekeurd moet worden voordat het gepubliceerd mag worden voor alle bezoekers. 
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Figuur 4: Instellingen voor versies van Documentbibliotheek: Dienst IT

In het bovenstaande figuur zie je vier opties: “Goedkeuring van de inhoud”, “Versiegeschiedenis van: Document”, “Beveiliging van conceptitems”, “Uitchecken vereisen”. De betekenis van deze vier opties zal verder uitgelicht worden. 

Goedkeuring van de inhoud

Als de kennisbankbeheerder wil dat elke nieuwe of gewijzigde items eerst goedgekeurd moet worden, voordat het gepubliceerd mag worden. Dan moet de optie “Ja” bij “Moet de inhoud van ingediende items worden goedgekeurd?” ingesteld worden. 

Alleen de kennisbankbeheerders zijn gemachtigd om alle items of bestanden een goedkeuring te geven. Als het item afgekeurd is, dan is het niet zichtbaar voor alle bezoekers, maar alleen voor de maker en de beheerders. Als het item goedgekeurd is, dan heeft de item een status “Goedgekeurd”. 

Versiegeschiedenis van: Document

Met het versiebeheer in lijsten en bibliotheken kunnen gewijzigde gegevens bijgehouden of beheerd worden, en zo nodig oudere versies van gegevens bekijken en herstellen. 

Afhankelijk van de behoeften kan de bibliotheek zijn ingesteld voor eenvoudig versiebeheer, waarbij alleen primaire versies worden bijgehouden, of voor het bijhouden van zowel de primaire als de secundaire versies. 

Een primaire versie is bijvoorbeeld vaak een versie die door meerdere mensen kan worden bekeken en beoordeeld.

Een secundaire versie is vaak een concept, waaraan iemand nog werkt. 

Beveiliging van conceptitems

Hierbij kan bepaald worden wie de conceptitems mag inzien. De concepten zijn secundaire versies van bestanden of lijstitems of bestanden die nog niet zijn goedgekeurd. Een concept kan zowel een nieuw als een gewijzigd item zijn. 

Uitchecken vereisen

Als het uitchecken verplicht ingesteld is, voorkomt dat meerdere personen tegelijkertijd wijzigingen aanbrengen, zodat er geen conflicten en verwarring kunnen ontstaan. 

Wanneer iemand een nieuw item maakt waar uitchecken verplicht is, wordt dit item eerst uitgecheckt. Het bestand wordt pas zichtbaar voor anderen, nadat degene die het bestand maakt of toevoegt het incheckt. Uitchecken is ook vereist om gegevens van het bestand bij te werken, zoals de titel of de datum waarop het bestand beschikbaar moet zijn. 

5.6. Test van de kennisbank

De kennisbank wordt elk onderdeel getest. Op elke hyperlink wordt gekeken of de verwijzing goed werkt. Op sommige pagina’s staat de hyperlink die verwijst naar een document of andere website. Daarop wordt ook getest en dat leverde geen problemen op. 

Het grootste struikelblok is de zoekfunctie. Tijdens het testen van de kennisbank die op persoonlijke site stond, heeft de projectleider zelf geconstateerd dat de zoekfunctie niet goed werkte. Als er met een deel van het woord ingevoerd en daarna de zoekopdracht uitvoeren. Het zoekresultaat gaf niet het gewenste resultaat. Hij gaf aan dat het niet gevonden kan worden. Als je volledige woord invoert, dan wordt het wel gevonden in het zoekresultaat. Met wildcard heeft de projectleider geprobeerd, maar die werkte niet. 

Er werd verwacht dat het met een deel van het woord moet ook kunnen werken zoals in Google. In het zoekresultaat kwamen ook een aantal sites buiten de persoonlijke site. Dat is ook niet gewenst en wat de projectleider wilde is dat het zoekresultaten moeten komen binnen de kennisbank site. 

De klankgroep WPB Breed heeft ook geconstateerd dat de zoekfunctie niet goed werkte. Dit is echter wel gewenst.

De projectleider heeft via e-mail contact opgenomen met het functionele systeembeheer (FSB) van Dienst IT en heeft het probleem voorgelegd aan FSB.

De reactie van de medewerker van FSB heeft de projectleider per e-mail ontvangen:

“Als je het zoeken initieert vanaf een bepaalde pagina/site dan worden de zoekresultaten binnen die pagina gezocht.

Dat werkt nu al (correct zover ik weet). Het zoeken naar deelwoorden is moeilijker.

Als je bedoelt dat “woord” ook resultaten als “woorden” en “woordafhankelijk” etc. moet opleveren, dan zitten daar grenzen aan.

Een van de rfc’s die nu lopen in T&A is de implementatie van een woordenlijst die een groot aantal mogelijke combinaties van een woord toevoegt aan de zoekopdracht. Echter het zoeken zoals in Google naar willekeurige woordsamenstellingen kan SharePoint niet. Hiervoor zouden we de gehele zoekmachine moeten herbouwen en dat is afgewezen.

Deels lost dit je problemen op, maar niet helemaal. Denk ik”
6.1. Het beheer

6.1. Inleiding
In dit hoofdstuk wordt verteld hoe de kennisbank beheerd moet worden. Wat zijn de verantwoordelijkheden van de kennisbankbeheerder? Met welke aanpak wordt de kennisbank beheerd? 

De projectleider is zelf de kennisbankbeheerder. Er is geregeld dat er een backup kennisbankbeheerder is. Dat is een collega van de projectleider. Bij de afwezigheid van de kennisbankbeheerder neemt de backup kennisbankbeheerder de zaken waar. Er wordt gecommuniceerd tussen de kennisbankbeheerder en backup kennisbankbeheerder. 

6.2. Functionele eisen van het beheer

Het is erg belangrijk dat de kennisbank gestructureerd en geanalyseerd blijft. De kennisbank moet goed bijgehouden worden door de kennisbankbeheerder. 

De kennisbank moet operationeel blijven en gebruiksvriendelijk zijn. 

Bij elke werkwijze moet in de gaten gehouden worden of de werkwijze goed bruikbaar en kloppend is. Mocht de werkwijze niet meer kloppen, dan moet ervoor gezorgd worden dat de werkwijze aangepast wordt. De reden van de wijziging van de werkwijze kan zijn dat deze kwalitatief beter is. 

Bij elke nieuwe werkwijze moeten worden gecontroleerd op juistheid. Er moet ook gecontroleerd worden of de werkwijze volgens de procedure geplaatst is. Als de nieuw geplaatste werkwijze goed is, dan krijgt hij goedkeuring. 

Als er een twijfel is of de werkwijze juist is, kan dat nagevraagd worden bij de specialist. Deze kan de kwaliteit en effectiviteit beoordelen en aanpassen. 

Bij een afgekeurde werkwijze wordt er contact opgenomen met de maker van de geplaatste werkwijze. Daarbij wordt uitgelegd waarom deze afgekeurd is. 

De werkwijze van de incidenten die onbruikbaar zijn, moeten uit de kennisbank verwijderd worden. Op deze manier wordt de kennisbank gestructureerd en wordt vervuiling van de kennisbank voorkomen. 

De werkwijze van het incident wordt soms via mailing verspreid. Er wordt bekeken of deze werkwijze goed kan gebruikt worden voor de kennisbank. Zo ja, dan wordt die werkwijze zo snel mogelijk in de kennisbank geplaatst. 

6.3. De taken van de kennisbankbeheerder:

De voornaamste taak van de kennisbankbeheerder is dat de kennisbank operationeel moet blijven. 

De taken van de kennisbankbeheerder zijn:

· zorgt ervoor dat de kennisbank gestructureerd blijft;

· zorgt ervoor dat de kennisbank geanalyseerd blijft;

· controleert of de werkwijze op juiste manier geplaatst is;

· bewaakt alle wijzigingen in de kennisbank; 

· controleert of de werkwijze goed is;

· keurt de nieuwe items;

· neemt contact op met de maker van het item als deze afgekeurd is;

· neemt contact op met de specialist bij twijfel over de juistheid van de werkwijze. De werkwijze kan misschien op een betere manier beschreven worden;

· plaatst alle informatie die via de mail verspreid is, als hij relevant is voor de kennisbank;

· draagt zorg voor evaluatie.

De kennisbankbeheerder communiceert met de backup kennisbankbeheerder betreffende het beheer van de kennisbank. Er zal een paar keer overleg plaatsvinden op jaarbasis. 

De kennisbankbeheerder is er eindverantwoordelijk voor dat de kennisbank gestructureerd en geanalyseerd is. 

Bij afwezigheid brengen de kennisbankbeheerders elkaar op de hoogte. 

7.1. Motivatie en overtuiging
7.1. Inleiding
In dit hoofdstuk wordt verteld hoe de IT medewerkers gemotiveerd worden door de projectleider, zodat zij met de kennisbank gaan werken. Hierbij wordt de vraag beantwoord die hieronder staat beschreven.

Welke overtuigingstechnieken zullen worden ingezet om de IT medewerkers te overtuigen met de kennisbank te werken?

De projectleider gaat langs bij elk team van de Dienst IT om een presentatie te houden over de kennisbank. Tijdens de presentatie over de kennisbank zal de projectleider vertellen:

· Wat de kennisbank is;

· Waarom de kennisbank wenselijk is;

· De voordelen van het gebruik van de kennisbank;

· De mogelijkheden van de kennisbank;

· Wat de IT-medewerker kan met de kennisbank;

· De zoekfunctie mogelijkheden;

· Elk nieuwe of gewijzigde item wordt eerst gecontroleerd voordat het gepubliceerd wordt;
7.2. De aanpak van motivatie

Als eerste zal de projectleider vertellen wat de kennisbank is. Vervolgens zal er een demonstratie met de PowerPoint gegeven worden hoe de kennisbank eruit ziet en werkt. 

Tijdens de presentatie zal de projectleider over de voordelen van de kennisbank vertellen. Deze voordelen zijn:

Gebruiksvriendelijk

De kennisbank is gebruiksvriendelijker dan de kennisbank van Clientproof. De kennisbank is overzichtelijker. De kennisbank is geïmplementeerd met Wiki in SharePoint, zodat hij snel is met zoeken. De Items kunnen eenvoudig en op een snelle manier geplaatst worden. 
Klantvriendelijk

Met klantvriendelijkheid wordt bedoeld dat de klanten sneller geholpen worden, na het melden van een incident. De IT-medewerker kan de werkwijze van het incident op de kennisbank opzoeken en volgens de werkwijze behandelen. Dat levert tijdwinst op. Bovendien wordt de gebruiker sneller geholpen. 
Gestructureerd

De kennisbank is gestructureerd, wat wil zeggen dat de kennisbank verdeeld is in categorieën en subcategorieën. Elke werkwijze is gecategoriseerd in de juiste categorie waardoor het zoeken eenvoudiger wordt. 

Geanalyseerd

De kennisbankbeheerder zorgt ervoor dat de kennisbank voortdurend geanalyseerd wordt. Elke nieuwe werkwijze wordt gecontroleerd door de kennisbankbeheerder, voordat de werkwijze goedkeuring krijgt. 

De werkwijze die verouderd is of niet meer bestaat, wordt direct verwijderd. Verder zorgt de kennisbankbeheerder ervoor dat de kennisbank goed beheerd wordt. 

Beschikbaarheid

De kennisbank is via internet Explorer op elke werkplek beschikbaar. De IT-medewerker kan op elke werkplek de kennisbank bezoeken, om de juiste werkwijze op te zoeken. Verder is het mogelijk om via MDA, Smartphone opgeroepen te worden. 

Samenwerking
Door het gebruik van de kennisbank zal de samenwerking vereenvoudigd worden. Iedere IT-medewerker kan de kennis of de informatie op de kennisbank plaatsen, zodat het gedeeld kan worden met andere IT-medewerkers. Dat bevordert een betere samenwerking, omdat de IT-medewerker niet hoeft te wachten op het antwoord van de IT-medewerker als deze afwezig is. 

Zoekfunctie

In Wiki is de zoekfunctie aanwezig. Met deze zoekfunctie kun je snel vinden wat je wilt zoeken. Daarin worden de mogelijkheden verteld van de zoekfunctie. 
7.3. Overtuigingstechniek

Hier wordt besproken hoe de IT-medewerkers zo benaderd worden, dat zij met de kennisbank willen werken. Dat betekent ook dat de projectleider zich goed moet voorbereiden zodat hij een goed betoog kan houden die motiverend werkt. De projectleider moet zich op vier manieren voorbereiden:

1. De kwaliteit van de mening onderzoeken, overtuigingen inzetten en de argumenten gebruiken;

2. Het verhaal afstemmen op de IT-medewerkers;

3. Structuur in het verhaal aanbrengen;

4. De manier van presenteren bepalen. 

De projectleider zal eerst zijn mening formuleren. Hij stelt zichzelf kritische vragen en gaat de diepte in. 

De mening van de projectleider
Het is belangrijk dat de IT-medewerkers met de kennisbank gaan werken. De belangrijkste reden is, dat tussen de IT-medewerkers kennis uitgewisseld kan worden. 

Als de IT medewerker een vraag heeft of niet weet hoe hij het incident moet oplossen, dan kan hij hulp vragen aan andere collega’s, maar het antwoord zal niet altijd snel komen. De oorzaak kan zijn de afwezigheid van andere collega’s. 

Op de kennisbank kan de IT-medewerker de werkwijze van de incidentoplossing opzoeken zodat de klant sneller geholpen zal worden. De klantvriendelijkheid staat daarbij voorop. Dat levert een kortere wachttijd voor de gebruikers op en een betere, snellere service naar de klant toe. 

De kennisbank zal voor een betere samenwerking tussen de IT-medewerkers zorgen. 

De kennisbank is beschikbaar via de internetverbinding, dus de IT-medewerker kan op elke werkplek de kennisbank bezoeken. 

De belangrijkste argumenten zijn:

· Samenwerking eenvoudiger;

· Klantvriendelijk;

· Gebruiksvriendelijk;

· Op elk werkplek oproepbaar;

Kritische vragen:

· Waarom vind de projectleider dit?
Omdat de kennisbank gebruiksvriendelijk en klantvriendelijk is. 

· Waarom wil de projectleider dit zo?
Omdat de projectleider gebruik wil maken van de kennisbank. De kennisbank is erg nuttig voor alle IT-medewerkers omdat de klanten sneller geholpen zullen worden. De projectleider wil dat alle IT-medewerkers met de kennisbank gaan werken en kennis uitwisselen. 

· Waarom is de kennisbank belangrijk?
Omdat de kennisbank veel kennis kan bevatten, die goed gebruikt kan worden door elke IT-medewerker. De kennisbank is geschikt voor een efficiënte werkwijze en een betere samenwerking tussen de IT-medewerkers. 

· Wat zijn voordelen van de mening van de projectleider?
De voordelen van de kennisbank zijn: Gebruiksvriendelijk, klantvriendelijk, op elk werkplek oproepbaar. Er zijn voldoende argumenten die de projectleider kan opnoemen die de voordelen benadrukken.

· Wat zijn de nadelen?
Een IT-medewerker die het niet eens is met de mening van de projectleider, zou kunnen weigeren gebruik te maken van de kennisbank en geen moeite willen doen om ermee te werken. De kennisbank heeft een goede beheerder nodig en er worden uren gebruikt voor het onderhoud van de kennisbank. De verwachting is echter dat deze niet cliëntgebonden uren terugverdiend worden met een snellere service naar de klanten toe, waarmee een toename van de productiviteit kan worden bereikt.

· Zijn er voorbeelden die de mening van de projectleider ondersteunen?
De projectleider zal een PowerPoint presentatie houden, en demonstratie geven hoe de kennisbank werkt. Het kan aangetoond worden waarom de kennisbank voordelen heeft. 

Het betoog
Als de gebruiker een probleem heeft, dan heeft de gebruiker dit gemeld bij de helpdesk. Als het probleem nieuw is, waarbij de oplossing niet bekend is, dan moet de IT-medewerker naar de oplossing zoeken via internet of via collega’s. Als de IT-medewerker de vraag neergelegd heeft bij de ander collega, kan het wel lang duren voordat de collega de oplossing geeft aan de behandelende IT-medewerker. Dat betekent dat de gebruiker langer moet wachten totdat de oplossing bekend is. Het spreekt voor zich dat dit niet klantvriendelijk is. 

De kennisbank kan de klantvriendelijkheid verhogen als de IT-medewerker de oplossing opzoekt in de kennisbank. Indien de oplossing aanwezig is in de kennisbank, kan de IT-medewerker deze uitprinten en ermee naar de gebruiker gaan. Het probleem is dan snel opgelost en de gebruiker hoeft niet lang te wachten. Dat betekent dat de kennisbank klantvriendelijk is. 

De kennisbank is geïmplementeerd in wiki van SharePoint. Dat is gebruiksvriendelijk, want het werken met Wiki is veel eenvoudiger. Je kunt snel een nieuwe werkwijze plaatsen in de kennisbank. Deze is ook geclassificeerd in categorieën en subcategorieën, waarbij het zoeken op snelle manier gedaan kan worden. Een andere mogelijkheid is, dat de zoekfunctie gebruikt kan worden die aanwezig is in SharePoint. 

De kennisbank kan op elke werkplek opgeroepen worden via de internetverbinding. Dit betekent dat de IT-medewerker niet hoeft terug te gaan naar de eigen werkplek om de oplossing te zoeken. 

Er zijn een Kennisbankbeheerder en een back-up kennisbankbeheerder die ervoor zorgen dat de kennisbank gestructureerd en geanalyseerd is. Zij zijn verantwoordelijk voor het goede beheer van de kennisbank. 

Zij controleren elke werkwijze of deze goed te gebruiken is. Die werkwijze die te oud is, of niet te gebruiken, wordt direct verwijderd zodat de kennisbank altijd overzichtelijk blijft. 
Er wordt de mogelijkheid geboden dat ieder IT-medewerker een nieuwe werkwijze in de kennisbank kan plaatsen. Dit kan op een snelle en eenvoudige manier gedaan worden. 

De structuur in het verhaal brengen

Het is belangrijk dat het verhaal een goede opbouw heeft. Het verhaal moet een sterk begin, een middenstuk en een eind bevatten. 

Het doel van het begin van het verhaal is dat iedereen zich op hun gemak voelt. Dus zal er worden begonnen met een passende anekdote of een goede grap bij de mondelinge presentatie. Een ander mogelijkheid is dat er een vraag gesteld wordt aan het publiek. 

De projectleider kan openen met: “Wat vinden jullie ervan dat een lastig probleem, vaak lang duurt omdat het moeilijk is de juiste oplossing te vinden?” 

Daarna maakt de projectleider een bruggetje:” Het is wel mogelijk om de oplossing van het probleem in kortere tijd op te lossen. Mijn mening is dat de kennisbank een mogelijkheid biedt om het probleem op kortere termijn snel op te lossen. Daar heeft de projectleider de volgende argumenten voor.”

Dan komt een middenstuk waarin het verhaal wordt verteld en de mening wordt onderbouwd met de argumenten. Hierbij worden de voordelen en nadelen van het idee of de mening aangegeven. 

Daarbij zullen de juiste voorbeelden getoond worden. De projectleider moet durven stellig te zijn. De projectleider moet scherp blijven en niet teveel vertellen over niet ter zake doende aanvullingen. De projectleider moet ervoor zorgen dat er geen twijfels over de waarde van de argumenten gezaaid worden. 

Tot slot komt het eind waarin de stelling of mening herhaald wordt en de hoofdgedachte van de argumentatie wordt weergegeven. Als het betoog begonnen is met de vraag, dan geeft de projectleider het definitieve antwoord. 

Het antwoord kan bijvoorbeeld zijn: “ De mening is dat de kennisbank ideaal is voor een goede samenwerking. De gebruiker zal eerder blij zijn dat de gebruiker snel geholpen is dankzij de kennisbank. Jullie hoeven niet lang te wachten op de reactie van de andere collega’s.”

Op de manier letten waarop de projectleider het verhaal brengt
Het verhaal moet met zelfvertrouwen overgebracht worden. Er moet gezorgd worden dat het verhaal aantrekkelijk is. Hierbij zal de stem en het lichaam van de projectleider ingezet worden. 

De projectleider moet opletten dat hij niet te snel gepraat en de mening en het argument krachtig uitspreken. Zo wordt het belang onderstrepen.

De projectleider zal krachtig overkomen door goed rechtop te staan of te zitten en regelmatig de IT-medewerkers aan te kijken, maar wel opletten dat hij niet staart. 

Afwisselende intonatie kan ervoor zorgen dat de aandacht van de IT-medewerkers vastgehouden wordt. Na het belangrijkste argument in het mondelinge betoog even een stilte laat vallen. Dat maakt het duidelijker en veel meer indruk. 
8.1. Nazorg

8.1. Inleiding 

Dit hoofdstuk bespreekt hoe de projectleider nazorg geeft na de openstelling van de kennisbank voor de IT-medewerkers.

Het hoofdstuk bestaat uit twee paragrafen: Nazorg op korte termijn en Nazorg op lange termijn. Daarin wordt beschreven welke nazorg de projectleider biedt aan de gebruikers van de kennisbank. 

8.2. Nazorg op korte termijn

Vooral in de eerste periode na de start, kunnen er veel vragen komen van IT-medewerkers. Het is vooral dan van belang dat er snel antwoord en hulp komt bij problemen. Verder is het van belang dat de kennisbank als betrouwbaar wordt ervaren. De informatie in de kennisbank moet kloppen. Eventuele opmerkingen over onjuistheden worden direct verwerkt in de informatie. 

Als de IT-medewerker niet op de kennisbank kan komen, dan kan de IT-medewerker dat melden bij de kennisbankbeheerder. De kennisbankbeheerder zal controleren of de rechten van de IT-medewerker goed ingesteld staan. Zo niet, dan worden de rechten in orde gemaakt. Het streven is om per omgaande te reageren, in ieder geval dezelfde dag.

Hiermee zorgt de beheerder ervoor dat hij snel reageert op de vraag van de IT-medewerker. Op deze manier kan de motivatie voor het gebruik van de kennisbank vastgehouden worden.

De houding van de beheerder is positief, ondersteunend en dienstverlenend, binnen de kaders van de mogelijkheden van de beheerder die bepaald worden door de teamleider van de beheerder. Hierbij geldt dat het antwoord ja is tenzij nee onvermijdelijk is.

De ondersteuning voor de IT-medewerkers wordt verzorgd door de kennisbankbeheerder. Bij ziekte zal vervanging worden geregeld.

8.3. Nazorg op lange termijn

Nadat de kennisbank opengesteld is, zal de kennisbankbeheerder evalueren met de IT-medewerkers over de kennisbank. Dit zal zes maanden na de start gebeuren en daarna jaarlijks. De vragen die gesteld zullen worden:

· Zijn er verbeterpunten met betrekking tot de kennisbank?;

· Wat zijn de bevindingen van de IT-medewerker (mate van tevredenheid)?;

· Hoe vaak gemiddeld per maand gebruikt de IT-medewerker de kennisbank?;

· Vindt de IT-medewerker de gezochte informatie snel als hij iets wil opzoeken?;

· Is de werkwijze duidelijk?;

· Heeft de IT-medewerker nog wensen/opmerkingen over de kennisbank?.

Verder gelden de volgende punten van de nazorg op korte termijn, logischerwijze ook op de lange termijn:

· De ondersteuning voor de IT-medewerkers is altijd bereikbaar tijdens kantooruren. 

· De kennisbankbeheerder zorgt er altijd voor dat de kennisbank goed beheerd wordt. 

· De kennisbankbeheerder zorgt ervoor dat de kennisbank altijd beschikbaar blijft voor de IT-medewerker. 

· Verder moet de kennisbank operationeel blijven. 

· Als de kennisbank uit de lucht is, onderneemt de kennisbankbeheerder snel actie om de kennisbank weer in de lucht te krijgen, zodat de IT-medewerker weer snel de kennisbank kan gebruiken. 

· Bij problemen met de kennisbank zal de kennisbankbeheerder snel actie ondernemen om het probleem op te lossen. Als het nodig is, dan zal de kennisbankbeheerder de collega’s benaderen om het probleem op te lossen. 

9.1. Conclusie

De vraag van de opdrachtgever is of de kennisbank iets kan betekenen voor de IT-medewerkers. Er is al een kennisbank aanwezig die geïmplementeerd in de Clientproof is. Het is de bedoeling dat de projectleider de kennisbank herontwerpt, implementeert, integreert binnen het team en het beheer op zich neemt. 

Tijdens de analyse van de bestaande kennisbank in Clientproof kwam de projectleider tot de ontdekking dat de kennisbank niet gestructureerd en geanalyseerd is. Er is informatie die helemaal verouderd en/of niet meer bruikbaar is.

De kennisbank is een verzameling van kennisuitwisseling betreffende incidentenoplossingen. 

Er zijn aantal gesprekken geweest met IT-medewerkers over de kennisbank. De projectleider heeft gevraagd aan klankbordgroep WPB-Breed wat hun bevindingen zijn betreffende de kennisbank in Clientproof. 

De projectleider wordt zelf de kennisbankbeheerder.

Met de backup kennisbankbeheerder heeft de projectleider een aantal ideeën besproken bij het opzetten van de kennisbank. 

De bevindingen van WPB Breed over de kennisbank in Clientproof waren negatief. Zij zagen liever dat de kennisbank in een ander vorm opgezet wordt. 

Er is voor gekozen de kennisbank te implementeren in wiki van SharePoint. De projectleider heeft het eerste ontwerp van de kennisbank gemaakt in wiki op zijn persoonlijke site in SharePoint. Tijdens het ontwerpen van de kennisbank wordt geclassificeerd in categorieën en subcategorieën zodat de kennisbank gestructureerd kan worden. Het conceptontwerp is voorgelegd aan de opdrachtgever, de WPB Breed en aan de backup kennisbankbeheerder. De feedback van deze collega’s is meegenomen in het definitieve ontwerp, wat vervolgens is goedgekeurd door de opdrachtgever. Hierna volgde de verdere planning en de voorbereiding van de implementatie. 

Als eindconclusie is te stellen dat aan de opdracht van de opdrachtgever is voldaan. Er is een product afgeleverd wat in praktijk kan worden gebracht. Hiertoe zijn nog aanpassingen nodig die door een ander team wordt geleverd. Op de termijn waarop dit gebeurd heb ik jammer genoeg weinig invloed. Dit heeft de maken met de zoekfunctie in SharePoint. Zodra deze werkt, kan het product zonder problemen gestart worden. Wat betreft de startdatum wordt gestreefd naar 1 oktober 2010. 

Door middel van overtuigingstechnieken, motivatietechnieken en een positief ondersteunende en dienstverlenende houding zal het team gemotiveerd worden te gaan werken met de kennisbank.

Evaluatie

De afstudeerperiode was voor mij een zeer leerzame tijd. Mijn opdrachtgever heeft mij veel vrijheid gegeven. Door die vrijheid kon ik zelfstandig werken en beslissingen nemen. Ik heb geleerd, dat ik meer mag durven bij het nemen van beslissingen. 

De collega’s die ik over de kennisbank gesproken heb, hebben echt naar mij geluisterd en namen het project serieus op. Op communicatiegebied heb ik daardoor veel geleerd.

Dit bleek vooral tijdens een aantal overleggen met de backup kennisbankbeheerder en de IT medewerkster van Planning en Control. Deze personen hebben zich enthousiast ingezet en hadden een waardevolle inbreng. Voorheen had ik nog nooit face to face met deze collega’s samengewerkt. Tijdens het eerste gesprek met deze collega’s moesten we aan elkaar wennen. Gezien het feit dat ik een auditieve handicap heb, was het voor hen in het begin niet eenvoudig om mij te verstaan als ik iets wilde vertellen. Daar ik gebruik maak van liplezen moest ik ook aan hun gezicht wennen. Bijvoorbeeld hoe zij articuleren en hun non-verbale communicatie. Na een tijdje gingen de gesprekken makkelijker. Soms schreven we dingen op. Wat ik erg fijn vond, was dat de backup kennisbankbeheerder en ik vaak dezelfde ideeën hadden. 

Tijdens het implementeren van de kennisbank heb ik geleerd hoe SharePoint en wiki werken. Door vragen te stellen aan mijn collega’s, kon ik steeds weer verder. Voorheen vroeg ik nooit hulp aan mijn collega’s, maar zocht ik alles zelf uit. Van mijn teamleider heb ik geleerd dat ik meer mag vragen aan collega’s als ik vast loop. Op deze manier leerde ik dat samenwerken met collega’s beter is dan alles alleen willen doen. 

Vanuit WPB Breed en FSB kreeg ik complimenten dat het ontwerp van de kennisbank er heel goed uitziet. Zij waardeerden vooral de overzichtelijkheid. 

Van de overtuigingstechnieken heb ik veel geleerd over hoe je collega’s kunt overtuigen. Het overtuigen van anderen is altijd moeilijk geweest voor mij. Ik heb veel geleerd van deze stof. Ik heb echt getobd en gepiekerd over de aanpak van dit stuk van de opdracht. Ik heb nu het vertrouwen dat ik voldoende heb geleerd om anderen te overtuigen van de waarde van de kennisbank.

Het verloop van de opdracht is voorspoedig verlopen. Er was een technisch probleem met de werking van de zoekfunctie in SharePoint. Dit probleem werd gemeld bij de betreffende afdeling. Achteraf heb ik te lang gewacht toen een oplossing uitbleef. Ik had me meer assertief kunnen opstellen. 

Tot slot kan ik melden dat ik er alle vertrouwen in heb dat de kennisbank in de toekomst veelvuldig gebruikt zal gaan worden door de IT-medewerkers en dat ik met veel plezier en inzet aan deze leerzame opdracht heb gewerkt.

Literatuurlijst

Wiki:
http://nl.wikipedia.org/wiki/Wiki
Goedkeuring:

https://portal.fontys.nl/_layouts/help.aspx?Lcid=1043&Key=ContentApproval
Versiebeheer:

https://portal.fontys.nl/_layouts/help.aspx?Lcid=1043&Key=documentversions
Beveiliging van conceptitems:
https://portal.fontys.nl/_layouts/help.aspx?Lcid=1043&Key=MS_WSS_DraftItemSecurity
Uitchecken vereisen:

https://portal.fontys.nl/_layouts/help.aspx?Lcid=1043&Key=MS_WSS_RequireCheckout
Overtuigingstechniek:

http://presentatietechnieken.blogspot.com/2009/03/overtuigingstechnieken.html
Bijlagen

Bijlage A: Projectplanning
Fase 1: Het plan van aanpak
De kennisbank in Clientproof moet opnieuw ontworpen worden om beter gestructureerd te worden en geanalyseerd. 

De data moet goed gestructureerd worden. Daarmee wil het zeggen dat het goed geordend moet zijn. Daarin komen categorieën en subcategorieën staan. Paar voorbeelden van categorieën zijn:

· Hardware

· Software

· Netwerk

Onder categorie Hardware staan bijvoorbeeld aantal subcategorieën:

· Laptop

· Desktop

· Monitor

· Dockingstation

Over de opbouw van de kennisbank met categorieën en subcategorieën wordt getoond in de onderstaande figuur. De linkerkolom is categorieën en de rechterkolom is subcategorieën. 

De roodgekleurde categorieën betekent dat de categorie geen subcategorieën heeft. 

Ander gekleurde categorie heeft bijpassende kleur, dat wil het zeggen dat subcategorieën hoort bij de categorie. Voorbeeld dat categorie Hardware is groen gekleurd, en zijn subcategorieën zijn lichtgroen gekleurd. 
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Diagram: Opbouw Kennisbank
Door goede structuur kan de kennisbank eenvoudiger geanalyseerd worden. Dat wil het zeggen dat bij elke incidentoplossing wordt geanalyseerd of het goede werkwijze is. 

Het document van eisen wordt opgesteld. Er wordt de MoSCoW-methode toegepast.

Een afspraak maken met Planning en Control over de uitwisseling van de informatie. De informatie gaat over de kennisbank. Wat ik van plan ben, en wat allemaal uitgevoerd gaan worden. Ik wil de mening horen van de Planning en Control wat zij ervan vinden, want zij zijn verantwoordelijk voor incidentenbeheer. 

Aan hen wordt verteld dat er een concept gemaakt is van de kennisbank. 

Een afspraak maken met de studentenhelpdesk, zij willen ook gebruik maken van de kennisbank. 

Er wordt gekeken of het mogelijk is om de kennisbank in de vorm van een wiki-pagina onder SharePoint te implementeren. Er zal een document van eisen geschreven moeten worden waarin de eisen staan waar aan de kennisbank moet voldoen.
Fase 2: Informatieanalyse

De bestaande kennisbank is geïmplementeerd in Clientproof. Clientproof is software waarin alle incidenten geregistreerd worden. 

Wat ga ik onderzoeken:

· Wat zijn functionaliteiten van de kennisbank via Clientproof?

· Hoe worden de incidentoplossing beschreven?

· Hoe is de kennisbank gestructureerd?

· Wat valt er te verbeteren of te vernieuwen aan de huidige kennisbank?

Inventariseren bij collega’s:

· Wat zijn hun ervaringen met de kennisbank die geïmplementeerd is in Clientproof?

· Wat verwachten zij van de kennisbank?

· Wat zijn de wensen voor een verbeterde kennisbank?

Verder wordt gekeken of er ander mogelijkheden zijn om de kennisbank op te zetten buiten Clientproof. 

Fase 3: Implementatie & test
De kennisbank wordt geïmplementeerd in vorm van een Wiki via SharePoint. Er komen categorieën en subcategorieën te staan in de kennisbank. 

Alle incidentenoplossingen worden in de kennisbank gezet. 

Bij WPB Breed wordt de vraag neergelegd wat zij van de kennisbank in Clientproof vinden. WPB Breed is een afvaardiging van een paar werkplekbeheerders van verschillende locaties. Die groep gaat over een aantal zaken, dat zij bespreken. 

Een concept versie van de kennisbank wordt getoond aan de werkgroep WPB-Breed. Zij gaan kijken naar het ontwerp, en dan kunnen zij mening geven wat zij ervan vinden. In principe wel dat zij ook mee eens zijn want werkplekbeheer maakt het gebruik van de kennisbank. Het wordt aangestuurd door de opdrachtgever. De werkgroep WPB-Breed geeft adviezen en denkt mee. Die groep is een meebeslisser. De projectleider heeft op de laatste plaatst bevoegdheid om te beslissen. 

Er zal een aanvraag ingediend worden om een nieuwe SharePoint Kennisbank te laten aanmaken. 

De procedure wordt beschreven hoe de IT medewerker de werkwijze van de incidentoplossing in de kennisbank moet plaatsen. 

Er moet eerst nagedacht worden hoe het aangepakt moet worden. Er moet gekeken worden op welke stappen ondergenomen moet worden als een IT medewerker iets op de kennisbank wil plaatsen. Er moeten eerst naar mogelijkheden zoeken hoe geplaatste werkwijzen eerst gecontroleerd moet worden door beheerder voordat het gepubliceerd mag worden. Bijvoorbeeld: Als de IT medewerker iets geplaatst heeft in kennisbank dan krijgt een beheerder een bericht dat er geplaatst heeft en moet eerst gekeurd worden of het juiste werkwijze is. Indien het goedgekeurd is, dan wordt die pas gepubliceerd. Dat zal het besproken worden met de backup Kennisbankbeheerder. 

De zoekfunctie wordt goed getest of hij aan de eisen voldoet. 

De zoekfunctie is erg belangrijk. Door goedwerkende zoekfunctie zal het gebruiksvriendelijk bevorderen. 

Er is een collega die veel informatie heeft om de kennisbank aan te vullen. Van de projectleider krijgt hij een seintje dat hij de kennisbank mag aanvullen als de procedure klaar is. 

Fase 4: Het opzetten van beheer

De werkprocedure wordt beschreven die de kennisbankbeheerder eraan moet houden. Deze zal gedocumenteerd worden. Tevens worden de incidenten gestructureerd ingevoerd waardoor het beheer hierop eenvoudiger wordt. 

Fase 5: Motivatie en Overtuiging
Er wordt nagedacht hoe het aangepakt moet worden om de collega’s van Dienst IT overtuigen. Hoe wordt de collega’s gemotiveerd? 
Fase 6: Nazorg

Bij de eindcontrole wordt getest of de kennisbank aan alle eisen voldoet. 

Daarna wordt het systeem opengesteld voor de IT medewerkers van WPB en Studentenhelpdesk. 

De IT medewerkers krijgen instructies hoe zij met de kennisbank gaan werken. 
Bijlage B: Document van eisen

Document van eisen
Inleiding

In dit document worden alle eisen vermeld met betrekking tot het afstudeerproject ‘Kennisbank’. Dit project wordt uitgevoerd in opdracht van Dienst IT.

Hierbij wordt MoSCoW-methode gebruikt. 

De directe opdrachtgever is Gerard Brands. Hij is de teamleider van Werkplekbeheer IT. 

De gestructureerde kennisbank
Het is belangrijk dat de kennisbank zo goed mogelijk gestructureerd moet zijn. Dat betekent dat het goed geordend op categorieën en subcategorieën moet zijn. Door de goede structuur is de kennisbank beter beheerbaar. Door de goede structuur kan de IT medewerker de informatie makkelijker vinden, die de IT medewerker nodig heeft. 

De geanalyseerde kennisbank

De kennisbank moet goed geanalyseerd zijn. Er wordt bij elke werkwijze van incidentoplossing gecontroleerd of het juiste werkwijze is. De werkwijze moet duidelijk zijn en goed uitvoerbaar zijn voor de behandelaar van het incident.

De beheerder gaat het controleren. Bij de twijfel kan de beheerder vragen aan de specialist of deze werkwijze goed is of het op ander betere manier kan. 

Verouderde werkwijzen moeten uit de kennisbank verwijderd worden. 

De hardware en of software die niet meer aanwezig of niet in gebruik zijn, moeten uit de kennisbank verwijderd worden. 

Verdeling in categorieën

De kennisbank moet verdeeld zijn in categorieën en subcategorieën. Hieronder staat de tabel die aangeeft hoe de verdeling eruitziet. 

	Categorie:
	Subcategorieën:
	Opmerkingen:

	Hardware
	· laptop

· desktop

· dockingstation

· printer

· monitor
	Bij subcategorie Printer staat twee subcategorieën: HP en OCE

	Software
	· Office

· Peoplesoft

· Trim

· Citrix

· Softgrid

· Adobe

· paarse applicaties

· gele applicaties
	Bij subcategorie Office staat weer de subcategorieën die verdeling maakt: Word, Outlook, Access, PowerPoint en Excel.

	Netwerk
	Bedraad

Draadloos
	

	Printen
	geen subcategorieën
	

	Telefonie
	Smartphone

IP-telefonie
	

	Virussen
	geen subcategorieën
	

	Diversen
	geen subcategorieën
	

	SharePoint
	geen subcategorieën
	

	Mac (Apple)
	geen subcategorieën
	

	AV
	geen subcategorieën
	

	Documentatie
	Printen

Beamers

Netwerk


	

	OCE
	geen subcategorieën
	


Zoekfunctie

De zoekfunctie moet zoekgericht zijn. Als de IT medewerker de informatie wil opzoeken met behulp van zoekfunctie. Het zoekresultaat moet overeenkomen met de trefwoorden die door de IT medewerker ingevoerd is. 

Als er met een deelwoord ingevoerd is als een zoekwoord, moet de zoekfunctie alle resultaten weergeven die deelwoord voorkomen. Er mag geen resultaten weergegeven worden van andere SharePointsites. 
Werkwijze van incidentoplossing
Er moet iedere oplossingswerkwijze van de incidenten voorkomen in de kennisbank. Als er een nieuwe werkwijze is, dan moet deze werkwijze in de kennisbank aanwezig zijn. 

Beschrijving van werkwijze
De werkwijze moet zo kort en bondig zijn. Het moet duidelijk beschreven worden zodat het voor de behandelaar van het incident goed leesbaar is. De werkwijze moet goed uitvoerbaar zijn voor de behandelaar van het incident. Er mag geen informatie gebruiken die niet relevant is. 

Procedure plaatsing van werkwijze
Er moet een procedure beschreven worden. Daarin wordt vastgesteld hoe de IT medewerker een werkwijze van het incident moet schrijven en plaatsen in de kennisbank. 
Functionaliteiten “Kennisbank” volgens MoSCoW 

	Kennisbank

	Functionaliteit
	Omschrijving
	MoSCoW

	De gestructureerde kennisbank
	De kennisbank moet beter gestructureerd zijn. Dat wil zeggen dat het goed geordend moet zijn. 
	Must have

	De geanalyseerde kennisbank
	De kennisbank moet geanalyseerd zijn. In ieder incidentoplossing wordt geanalyseerd of het goede werkwijze is
	Should have

	Verdeling in categorieën
	In de kennisbank moet alles verdeeld onder categorieën en subcategorieën. Bij ieder incidentoplossing moet onder juiste categorie of subcategorie gezet worden. 
	Should have

	Zoekfunctie
	Zoekfunctie moet eenvoudig werken. Het moet zoekgericht zijn. Het zoekresultaat moet overeenkomen met het ingevoerde woord of deelwoord. 
	Must have

	Werkwijze van incidentoplossing
	Ieder werkwijze van de incidentoplossing in de kennisbank plaatsen. 
	Could have

	Werkwijze zo kort en bondig beschreven
	De werkwijze moet zo kort en bondig mogelijk beschreven worden zodat het goed leesbaar is voor IT medewerkers
	Should have

	Procedure plaatsing incidentoplossing
	De procedure wordt beschreven hoe de IT medewerker de werkwijze in de kennisbank moet plaatsen. 
	Must have


Functionaliteiten “Beheer” volgens MoSCoW 

De operationele kennisbank

Het is erg belangrijk dat de kennisbank up-to-date is. De beheerder is verantwoordelijk voor het beheer van de kennisbank. Hij houdt in de gaten dat de kennisbank operationeel moet blijven. De beheerder zorgt ervoor dat de kennisbank gebruiksvriendelijk is en overzichtelijk is. 
Oude werkwijzen

De onbruikbare werkwijzen van de incidenten moeten uit de kennisbank verwijderd. Dat wil het zeggen als de hardware die niet meer aanwezig bij Fontys is, dan moet uit de kennisbank verwijderd. Op dat manier wordt de kennisbank up-to-date. 
Wijzigingen werkwijzen

Als er een wijziging plaatsgevonden heeft, dan moet de werkwijze aangepast worden. De reden kan zijn dat de gewijzigde werkwijze beter is.

Controle nieuw werkwijzen

Als een nieuwe werkwijze van het incident geplaatst heeft, dan moet het eerst gecontroleerd worden door de beheerder op juistheid. Er wordt ook gecontroleerd of de nieuwe werkwijze volgens de procedure geplaatst heeft. 

Mailing WPB Portal

De werkwijze van het incident wordt soms via mailing verspreid. De mailing heet WPB Portal. Alle werkplekbeheerders krijgen een mailbericht in hun postbus van de afzender WPB Portal. WPB Portal wordt alleen gebruikt door werkplekbeheerders. De beheerder gaat kijken of de binnengekomen mail geschikt is voor de kennisbank. Zo ja, dan wordt die werkwijze zo snel mogelijk in de kennisbank geplaatst. 

	Beheer

	Functionaliteit
	Omschrijving
	MoSCoW

	De kennisbank moet operationeel blijven
	De kennisbank moet operationeel blijven.
	Must have

	Oude werkwijzen uit kennisbank verwijderen. 
	De werkwijze over hardware of software die niet meer aanwezig is, moet uit de kennisbank verwijderd worden.
	Should have

	Wijzigingen van werkwijzen
	Als de werkwijze gewijzigd is, dan zorgt de beheerder dat de werkwijze aangepast wordt. 
	Should have

	Nieuwe werkwijzen controleren
	Als een nieuwe werkwijze door een IT medewerker geplaatst heeft, zal het gecontroleerd worden door de beheerder of de werkwijze juist is. 
	Should have

	Mailing WPB Portal
	De werkwijze van incidentoplossing wordt soms via WPB-Portal mailing verspreid. Er wordt gekeken of deze geschikt is voor de kennisbank. Zo ja, dan wordt die werkwijze z.s.m. in de kennisbank geplaatst
	Should have


Bijlage C: Het communicatieplan

Vaste afspraken:
· Om twee weken ga ik bij Jelle Oosterkamp langs over de voortgang van de afstudeeropdracht.

· Na elke afronding van fase wordt een verslag gestuurd naar Jelle Oosterkamp en Gerard Brands. 

· Gerard Brands wordt op de hoogte gehouden over de voortgang van het project. 

Extra:

Ik krijg een taalbegeleiding van een student van schrijftutoren Nederlands. Die student gaat mij helpen met de taal. 

Afspraken rondom het verslag:

Het verslag wordt inhoudelijk nagekeken door Jelle Oosterkamp en Gerard Brands. 

Voor het taalgebruik in het verslag wordt Peter Moerman begeleid door een student van schrijftutoren Nederlands. 

Het afstudeerverslag in zesvoud moet uiterlijk op 12 augustus 2010 ingeleverd worden bij afstudeerbureau

Bijlage D: Het overzicht van functies binnen Dienst IT
	Functie
	Afdeling
	Werkzaamheden

	Werkplekbeheerder
	Werkplekbeheer
	· Aan-en afsluiten van werkstations, randapparatuur en telefoon op het LAN.

· Configureren, installeren, implementeren van (nieuwe) werkstations

· Reparatieafhandelingen werkstations



	Netwerkbeheerder
	FIN (Fontys Infrastructuur Nederland)
	· Verantwoordelijk voor continuïteit en stabiliteit van infrastructuurdiensten

· Beheren, onderhouden en monitoren van de infrastructuur

· Het uitvoeren van netwerkmanagement en security.

· Het uitvoeren van account- en rechtenbeheer.

	Procesbeheerder
	Planning en Control
	· Verantwoordelijk voor het inrichten, optimaliseren en beheren van de primaire ICT processen.

· Rapporteren aan de proceseigenaren.

· Het onderling afstemmen van processen en procedures.

· Signaleren van knelpunten en het doen van verbetervoorstellen. 




	Functie
	Afdeling
	Werkzaamheden

	Server en applicatiebeheerder
	AOB (Applicatie, Ontwikkel en Beheer)
	· Verantwoordelijk voor continuïteit en stabiliteit van alle ICT data- en applicatiediensten en de infrastructuurdienst telefonie

· Uitvoeren van beheer- en onderhoudstaken

· Testen, accepteren en implementeren nieuwe ICT componenten.

	Helpdeskmedewerker
	Studentenhelpdesk
	· Verantwoordelijk voor een kwalitatieve 1e lijnsondersteuning aan gebruikers.

· Telefonische ondersteuning

· Registraties en classificatie van binnenkomende calls.

· Bewaking van de status van openstaande incidenten.

	Inkoopmedewerker
	Bedrijfsbureau
	· Verantwoordelijk voor het inrichten van de secundaire ICT processen, het optimaliseren en beheren hiervan.

· Leveringsvoorwaarden afspreken en prijsafspraken maken bij de inkoop van opleidingen, hardware en software.

· Plaatsen van inkoopopdrachten voor ICT middelen

· Het opstellen van financieel kwartaal en jaarrapportages

	Servicedesk medewerker
	Servicedesk
	· Streving ernaar om passende ICT-oplossingen aan te laten sluiten op de ICT-behoefte van de klant.

· Door vragen op gebied van ICT in behandeling te nemen en te adviseren over ICT-diensten en producten. 


	Functie
	Afdeling
	Werkzaamheden

	Projectleider
	Projectleiding
	· Verantwoordelijk voor een kwalitatieve wijze van projectleiding en coördinatie ten behoeve van Dienst IT en haar klanten.

· Informatievoorziening over projecten en coördinerende werkzaamheden

· Het effectief en efficiënt inzetten van projectfinanciën.

	Medewerker DT/PS
	DT/PS 
	· Verantwoordelijk voor de stabiliteit en continuïteit van alle configuratie afhankelijke technische componenten ten behoeve van werkplekdiensten.

· Ontwerpen en inrichten van desktop en laptop architectuur.

· Het testen en accepteren van desktop en laptop hardware en randapparatuur.

· Het testen en accepteren van besturingssystemen en updates.

	Teamleider
	TL Team
	· Verantwoordelijk voor de IT-diensten door het effectief en efficiënt inzetten van mensen en middelen

· De leiding geven aan medewerkers

· Bewaken van kwaliteit en doorlooptijd van processen

· Opstellen van teamplannen en zorg dragen voor realisatie.

· Vertalen en implementeren van vastgesteld beleid
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