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Voorwoord
Dit document is het eindadvies van het project VINDEN. Dit project is uitgevoerd in opdracht van Paul Merks, programmamanager ICT, bij de Raad van Bestuur van Avans Hogeschool.
De opdracht aan het projectteam ‘VINDEN’ was te adviseren welke oplossing(en) de terugvindbaarheid van informatie binnen Avans Hogeschool het beste verbeteren. Daarbij is onderzocht welke rol een Enterprise Search Engine (zoekmachine voor binnen bedrijven en organisaties) daarbij kan spelen en aan welke eisen deze moet voldoen. 
Het project is uitgevoerd door Nancy Simons, Sebastiaan Mooij en ondergetekende Marga  Jacobs. Nancy Simons heeft haar bijdrage geleverd in het kader van haar afstuderen aan de Academie voor ICT en Media. Nancy is werkzaam bij Xplora, onderdeel van het Leer- en Innovatie​centrum van Avans. Sebastiaan Mooij, is docent aan de Academie voor ICT en Media, hij heeft de technische aspecten van het project bestudeerd. Nancy en Sebastiaan hebben het leeuwendeel van het onderzoek voor dit project uitgevoerd. De resultaten van hun werk zijn in aparte verslagen opgenomen, maar uiteraard heb ik van dit onderzoek gebruik gemaakt bij het opstellen van dit advies. Zonder hen zou dit advies dan ook niet geformuleerd kunnen zijn.

Uiteraard ligt de volledige verantwoordelijkheid voor dit uiteindelijke advies bij mij.

Rest mij nog Paul Merks te bedanken voor het in mij en in mijn projectteam gestelde vertrouwen. Het was een buitengewoon interessant project om aan te werken.
Marga Jacobs

Projectleider VINDEN, juli 2007
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Managementsamenvatting

In april 2007 heeft Avans Hogeschool nieuwe portalsoftware in gebruik genomen. Het doel van deze portalsoftware is het integreren van de verschillende ict-systemen binnen de hoge​school. De toegang tot deze systemen is geoptimaliseerd door een enkelvoudige login. De portal verbindt alle informatiesystemen tot een virtueel systeem. 
Om de vindbaarheid van de vele duizenden documenten, die via de portal beschikbaar worden gesteld te vergroten, is het van essentieel belang om goede zoekfunctionaliteit(en) aan te bieden. In het kader van het implementatietraject van de portal is besloten  om een vooronderzoek te laten uitvoeren naar de mogelijkheden om de vindbaarheid van informatie binnen Avans Hogeschool te verbeteren. De voor- en nadelen van het implementeren van een Enterprise Search Engine (ESE) moesten daarbij onderzocht worden. 
De gekozen aanpak kenmerkt zich door het samenbrengen van kennis van binnen en buiten de organisatie in de vorm van interviews en literatuuronderzoek. Er is deelgenomen aan enkele symposia en zijn gesprekken gevoerd met deskundigen van andere hogescholen. Een landelijke bekende expert van de Universiteit Utrecht is geïnterviewd over zijn kennis van zoekmachinefunctionaliteiten en zijn ervaring met een recente implementatie van een zoekmachine bij de Universiteit Utrecht. 
In de eerste plaats is uit het onderzoek gebleken dat de implementatie van goede zoekvoor​zieningen binnen Avans Hogeschool onvermijdelijk is. Het informatieaanbod groeit en daarmee de noodzaak om deze informatie terug te kunnen vinden. 
Alle geïnterviewde stakeholders waren van mening dat de keuze voor één Enterprise Search Engine een grote toegevoegde waarde heeft voor de informatievoorziening van Avans. Het gaat daarbij om een zoekmachine die zelf de informatiesystemen doorzoekt (vergelijkbaar met de werking van een zoekmachine als Google). 
Geadviseerd wordt te starten met een selectietraject voor één Enterprise Search Engine en voorafgaande aan deze aanschaf daar met de volgende stappen naartoe te werken:
· de implementatie van de al aangeschafte zoekmachines voor het Content System van Blackboard en deze implementatie goed monitoren;

· een pilot starten voor het openstellen van blackboardcourses door academies;
· de implementatie van de zoekmachine die bij het nieuwe Documenten Management Systeem van Novell geleverd wordt en deze implementatie goed monitoren;
· de aanschaf van een federatieve zoekmachine voor de externe databases van Avans Hogeschool;
· toegankelijk maken van de elektronische tijdschriften van Avans Hogeschool;
· documentmanagement van een geselecteerde groep documenten die voor accreditaties relevant zijn. 
· voorbereiding aanschaf van de Enterprise Zoekmachine. Geadviseerd wordt om een Proof of Concept deel te laten uitmaken van de aanbestedings​procedure Hiervoor moet een grote en inhoudelijk relevante hoeveelheid documenten beschikbaar zijn. 
Door deze aanpak kan de organisatie kennis en ervaring met de implementatie van zoekmachines opbouwen en de informatievoorziening van Avans verbeteren. 
Verder zal de voorgestelde aanzet tot kennisdeling de beschikbaarheid van documenten voor de zoekmachine(s) verbeteren. Omgekeerd zal het vindbaar zijn van informatie door zoekmachines het hergebruik van de ontwikkelde kennis stimuleren. 
1 Kader opdracht
1.1 Aanleiding opdracht: komst portal binnen Avans Hogeschool

De afgelopen jaren hebben technieken om informatie te integreren een steeds grotere vlucht genomen. Een voorbeeld daarvan zijn de (bedrijfs)portals. Portalsoftware integreert de verschillende aanwezige applicaties en optimaliseert de toegang tot deze applicaties door middel van een enkelvoudige login. Avans Hogeschool heeft in het voorjaar van 2007 een dergelijk portal geïmplementeerd. Naast de genoemde voordelen is het doel van deze portal om de communicatie tussen studenten en docenten te verbeteren en om de onderlinge kennisuitwisseling te stimuleren. Tot slot kunnen overbodige gegevens en systemen zoveel mogelijk vermeden worden [Merks 2004]. 
Avans heeft er voor gekozen om een incrementele portalimplementatie uit te voeren. Dit betekent dat de portal de komende periode stapsgewijs steeds verder wordt ontwikkeld en uitgebreid. Uiteindelijk zal een groot deel van de systemen uitsluitend via de portal te benaderen zijn. 
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[Paul Merks, presentatie 14 juni 2007]

Door de implementatie van het portal wordt de toegang tot de vele informatiesystemen sterk verbeterd. De portal biedt echter geen oplossing voor de vindbaarheid van de documenten binnen de hogeschool. De portal beschikt over een zoekmachine, maar deze doorzoekt alleen de documenten in de portal zelf en niet in alle daaraan gekoppelde applicaties. 

In het project Portal is dan ook opgenomen om een advies op te over de mogelijkheden om de vindbaarheid van informatie binnen Avans Hogeschool te verbeteren. De voor- en nadelen van het implementeren van een Enterprise Search Engine (ESE) in de portal moesten een belangrijk onderdeel van het advies vormen. 
Een Enterprise Search Engine is een zoekmachine die in staat is om een groot aantal bedrijfs​systemen simultaan te doorzoeken en daarbij de bijbehorende autorisaties op systeem- en documentniveau te eerbiedigen. 
De opdracht is neergelegd bij Marga Jacobs, docent van de Academie voor ICT en Media. Zij heeft vervolgens een projectteam samengesteld waarin de verschillende benodigde specia​lismen vertegenwoordigd zijn. Sebastiaan Mooij, ook docent van de academie voor ICT en Media, is hierbij aangezocht als technisch specialist. Nancy Simons is aangesteld als functioneel specialist en heeft in het kader van haar afstuderen de verantwoordelijkheid over een deelproject gekregen. Zij heeft een uitgebreid Programma van Eisen (PvE) voor een Enterprise Search Engine geformuleerd [Simons, 2007].
1.2 Kader van de opdracht
Avans hogeschool is een onderwijsinstelling voor het Hoger Beroeps Onderwijs (HBO), gevestigd in een drietal Brabantse steden: Breda, ’s-Hertogenbosch en Tilburg. De organisatie bestaat uit 18 academies, waaraan in totaal 40 opleidingen worden aangeboden, 3 ondersteunende diensteenheden (ICT & Facilitaire diensten, Personele & Administratieve Ondersteuning en Marketing, Communicatie & Studentenzaken) en het Leer- en Innovatie​centrum. In totaal zijn er bij Avans 18.000 studenten ingeschreven. De hogeschool heeft 1800 medewerkers in dienst.

Naast de diverse HBO-opleidingen die Avans aanbiedt, verzorgt zij ook post HBO opleidingen en masteropleidingen en masterclasses. De primaire activiteit van de organisatie is het ontwikkelen en aanbieden van onderwijs en het beoordelen van studenten. 

Hieronder is het beknopte organogram van de organisatie weergegeven:

[image: image2.png]Raad van Bestuur

Stafeenheid
strategisch beleid

Bestuursecretariaat

Stafeenheid beleids
evaluatie en control

Ondersteunende diensteenheden

Leer- en Academies
innovatie- Diensteenheid Diensteenheid Diensteenheid
Ce("‘ig"“ ICTen Personele en Marketing

Facilitaire Administratieve Communicatie
Diensten Ondersteuning en Studenten-
(DIF) (DRAQ)

zaken
(DMCS)




[Paul Merks, presentatie 14 juni 2007]

Iedere hogeschool is een kennisinstituut. De docenten en medewerkers die er werken zijn kenniswerkers. De studenten die door hen worden opgeleid gaan als kenniswerker, in uiteenlopende beroepen, een rol vervullen in de samenleving, binnen en buiten Nederland. 

De belangrijkste kenniscirculatie vindt plaats door de overdracht van kennis vanuit de samenleving naar de opleidingen en omgekeerd. Op basis van de maatschappelijke inbreng formuleren opleidingen eindtermen voor hun afstudeerders. En omgekeerd levert de hoge​school afgestudeerden die, met hun kennis van zaken, het beroep waarvoor ze zijn opgeleid vervullen in diezelfde samenleving. Dit is de kerntaak van een hogeschool: professionals opleiden. De missie van Avans Hogeschool zoals geformuleerd in het Meerjarenbeleidplan 2007-2010 gaat echter verder (citaat):

Wij willen als Avans Hogeschool een topinstituut zijn dat toekomstige beroepsbeoefenaren opleidt tot excellente professionals, die zich en hun beroep voortdurend blijven ontwikkelen. Daarnaast willen we voor specifieke bedrijven en organisaties een vanzelfsprekende partner zijn in het ontwikkelen en delen van kennis.

Dit betekent dat naast de vanzelfsprekende al bestaande kenniscirculatie, via opleidingen en studenten, er een extra kennisstroom op gang komt vanuit opleidingen en lectoraten recht​streeks naar specifieke bedrijven en organisaties. Hierin spelen uiteraard studenten een rol, evenals lectoren, leden van kenniskringen en docenten. 

Echter uit het achtergronddocument van hetzelfde Meerjarenbeleidplan blijkt ook (citaat): De professionalisering van docenten en de versterking van de kenniscirculatie en de kennis- ontwikkeling is hard nodig, maar de afgelopen jaren binnen Avans Hogeschool onvoldoende van de grond gekomen en verdient meer aandacht. 

Deze situatie betekent dat het kennismanagement voor Avans een belangrijke strategische opgave vormt. Omdat de noodzaak van het terugvindbaar maken van documenten onderdeel uitmaakt van deze opgave, zal in het advies uitgegaan worden van de verschillende aspecten van kennismanagement. Hergebruik van eerder ontwikkelde kennis is immers niet mogelijk als die niet terug te vinden is in de vele ict-systemen. De opdracht, de terugvindbaarheid van de documenten te vergro​ten, zal in dat bredere kader, van het verbeteren van de kenniscirculatie, worden bekeken. 
1.3 Randvoorwaarden
Gedurende de verschillende gesprekken met de opdrachtgever zijn de volgende randvoor​waarden naar voren gekomen:
Projectmatige randvoorwaarden
· Het advies leveren in juli 2007
· Binnen het onderzoek moet er gekeken worden naar de mogelijkheid om de volgende documenten doorzoekbaar te maken: organisatiedocumenten, onderwijsmateriaal en de informatie uit de databanken van Xplora. 
· Binnen het onderzoek moet er gekeken worden naar de mogelijkheid om de volgende systemen doorzoekbaar te maken:
· De Internetsite (Smartsite)

· Het DMS van de portal (Novell ExteNd)
· De Elektronische Leeromgeving (Blackboard)

· De onderwijscatalogus van het Student Informatie Systeem (Osiris)
· De databanken van Xplora (zowel Pica als de aanwezige externe databanken)
· Het relatiebeheersysteem (Total Recall)
· Persoonlijke documentopslag (Virtual Harddrive, Homedir)
· Persoonlijke mailbox (Novell Groupwise)

De systemen op het gebied van HRM en financiën zijn van het onderzoek uitgesloten.
· Gedurende het onderzoek moet er niet alleen aan een interne gebruikersgroep (zoals studenten en medewerkers) gedacht worden, maar ook aan een externe gebruikers​groep (zoals bedrijven en oud-studenten).

Randvoorwaarden met betrekking tot het advies over de Enterprise Search Engine
· De zoekmachine moet schaalbaar zijn en eventuele nog aan te schaffen ICT-systemen moeten aan de zoekmachine gekoppeld kunnen worden.

· De zoekmachine moet de verschillende autorisaties van de gebruikers kunnen eerbie​digen en dus alleen de documenten zichtbaar maken waartoe een gebruiker minimaal leesrecht heeft (Document Level Security).

1.4 Opbouw advies
Nadat in dit hoofdstuk het kader van de opdracht is geschetst wordt in hoofdstuk 2 de grote verschillen tussen zoekmachines toegelicht: de gewone zoekmachine die zelf op zoek gaat naar zijn informatie en de federatieve zoekmachine die daar andere zoekmachines voor inschakelt. Het onderscheid tussen deze twee typen zoekmachines is van belang omdat er in de hoofdstukken erna aan wordt gerefereerd.
In hoofdstuk 3 worden de verschillende onderdelen van de aanpak het onderzoek besproken: het literatuuronderzoek, het raadplegen van de interne stakeholders en de externe experts, alsmede het opstellen van de eerste versie van het Programma van Eisen. Een beknopte samenvatting van de uitkomsten van deze deelonderzoeken wordt ook in dit hoofdstuk gegeven.
Vervolgens vindt u in hoofdstuk 4 het eerste deel van het advies: de keuze voor de Enterprise Search Engine. In hoofdstuk 5 volgen de adviezen over de stappen die het beste geno​men kunnen worden om deze Enterprise Search Engine zo soepel mogelijk te realiseren. Mocht de keus uiteindelijk toch niet vallen op een Enterprise Search Engine: de adviezen uit hoofdstuk 5 verbeteren ook ieder voor zich de informatievoorziening van Avans Hogeschool.
In hoofdstuk 6 wordt afgesloten met een korte samenvatting van de conclusies en de aanbevelingen. 

2 Enterprise Search Engine
2.1 Twee typen zoekmachines

Wanneer de term ‘zoekmachine’ naar voren komt denkt het overgrote deel van de mensen meteen aan webzoekmachines zoals Google. Naast dit type zoekmachine bestaat er echter nog een ander type zoekmachine: de Enterprise Search Engine (ESE). Het doel van een Enterprise Search Enige is het doorzoeken van de interne bedrijfsomgeving. Binnen een bedrijfsomgeving zijn vaak een groot aantal systemen aanwezig waaraan verschillende autorisatieniveaus gekoppeld zijn. Je hebt bij deze systemen te maken met de autorisaties op documentniveau (Document Level Security). Het realiseren van een Enterprise Search Engine is daardoor veel complexer dan een webzoekmachine. Webzoekmachines gebruiken immers alleen openbare informatie op internet.
In dit hoofdstuk wordt nader ingegaan op de twee hoofdvormen van Enterprise Search Engines zoals die op dit moment geïmplementeerd worden: de gewone zoekmachine en de federatieve zoekmachine. Deze twee typen zijn behoorlijk verschillend en voor een goed begrip van, bijvoorbeeld de uitkomsten van de interviews, is een korte uitleg op zijn plaats. De twee hoofdvormen zijn: 
(1) de zoekmachine die zelf het zoekwerk doet en van al die documenten, websites eigen indexen aanlegt OF 
(2) de zoekmachine die de vraag naar andere zoekmachines stuurt en de antwoorden verzameld en presenteert naar de gebruiker. Dit laatste type wordt een federatieve zoek​machine genoemd. Dit type kan alleen gebruikt worden als alle te bevragen systemen van een aparte zoekmachine zijn voorzien van het type 1.
2.2 Schema werking gewone zoekmachine

Bij een gewone zoekmachine, zoals op internet gebruikt worden, gaat de software (crawler of spider genoemd) alle systemen of websites langs en stopt de indextermen over de aanwezige documenten in een centrale index. Wanneer een gebruiker een zoekvraag invoert, wordt deze index doorzocht. Het principe is hieronder schematisch weergegeven:
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Schema werking zoekmachine [Simons, juni 2007]
Er zijn daarbij wel grote verschillen tussen zoekmachines die websites doorzoeken en zoek​machines die bijvoorbeeld binnen Avans Hogeschool zoeken. 
Internet

De websites op internet maken gebruik van html en xml en alle informatie die erop staat is voor iedereen toegankelijk. De websites die gespiderd worden zijn vrijwel allemaal publicatie​kanalen van organisaties of personen. Meestal is er dus (veel) zorg besteedt aan het helder en overzichtelijk weergeven van de geboden informatie. Websites op internet willen door zoekmachines gevonden worden en zullen de website dus zo inrichten dat zij gemakkelijk doorzocht kunnen worden.

Avans en andere bedrijfsomgevingen

De genoemde systemen binnen Avans Hogeschool maken niet allemaal gebruik van html. Er is dus meer verschil tussen de softwaretypen die gespiderd moeten worden. Bij deze systemen. zoals de elektronische leeromgeving van blackboard en de onderwijscatalogus Osiris, kan meestel wel een zoekmachine gemaakt of gekocht worden, maar het gaat daarbij om maatwerk. 
Verder is binnen een organisatie als Avans veel informatie afgeschermd. Sommige informatie is geschreven voor een grote doelgroep maar veel informatie is binnen de context van bijvoor​beeld een specifieke cursus geschreven, voor een specifieke doelgroep. Verder zijn er grote verschillen tussen gebruikers met betrekking tot de autorisatie. Voordat je in het gehele systeem komt moet je eerst inloggen (authenticatie). 

Toepassingen elders bij Nederlandse hogescholen en universiteiten
Enterprise Search Engines zijn verkrijgbaar met heel eenvoudige en met heel geavanceerde zoekfuncties. Verder kan er gekozen worden om de zoekmachine intern te hosten (Universi​teit van Utrecht) of de hosting en de indexering uit te besteden (mediatheek HAN)

Ook het zoeken op handmatig toegekende metadata kan door dit type zoekmachines worden ondersteund, zoals bij het doorzoeken van de elektronische tijdschriften van de Universiteit van Utrecht gebeurd. 

2.3 Federatieve zoekmachine

Het kenmerk van een federatieve zoekmachine is het feit dat deze zijn zoekacties bij een aantal verschillende zoekmachines weglegt. Deze zoekmachine vertoont vele over​eenkomsten met de metazoekmachines zoals we die van het Internet kennen. Bekende voor​beelden daarvan zijn Metacrawler (www.metacrawler.com), Excite (search.excite.com) en Dogpile (dogpile.com).

Wanneer een gebruiker een zoekvraag invult bij deze zoekmachine dan wordt deze naar een aantal zoekmachines toegezonden. De afzonderlijke zoekmachines sturen vervolgens hun resultaten terug, waarna de federatieve oplossing deze combineert en aan de vraagsteller presenteert. Een goede federatieve zoekmachine is hierbij in staat om de verschillende zoek​resultaten op relevantie te ordenen. Soms wordt daarbij aangegeven uit welke onderlig​gende zoekmachine het resultaat afkomstig is. 

Het principe is hieronder schematisch weergegeven:
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Schema federatieve zoekmachine [Simons, juni 2007]

De federatieve zoekmachine kan dus worden beschouwd als een overkoepelende zoekfunctio​naliteit. Het is bij een federatieve zoekmachine van groot belang dat de informatie die men doorzoekbaar wil maken van homogene aard is. Wanneer dit niet het geval is, is het zeer lastig om overkoepelende zoekfunctionaliteiten te realiseren. Als het binnen 3 van de 5 zoek​machines mogelijk is om op de publicatiedatum te zoeken kunnen bij de uitvoering van een zoekopdracht maar 3 systemen doorzocht worden. Dit is uiteraard ongewenst. Feitelijk is de federatieve zoekmachine zo goed als de slechtste zoekmachine (de zwakste schakel) die er aanwezig is. Een ander nadeel is het feit dat er voor alle systemen aparte zoekma​chines aangeschaft en beheerd moeten worden. Deze mogelijkheid heeft daarom vooral de voorkeur als de systemen niet door de organisatie zelf geïndexeerd kunnen worden of als er voor alle betrokken systemen al goede zoekmachines aanwezig zijn en men die, om tech​nische of kosteneffectieve redenen, niet wil vervangen door één zoekmachine. 
Een federatieve zoekmachine wordt vaak toegepast binnen een mediatheekomgeving om de verschillende (externe) databanken doorzoekbaar te maken. De databanken zijn toegankelijk via de zoekmachines van de verschillende leveranciers. Middels de federatieve zoekmachine wordt de gebruiker geattendeerd op relevante informatie binnen een of meerdere databases. Omdat federatieve zoekmachines, zoals hierboven toegelicht, niet heel precies en geavan​ceerd kunnen zoeken, verdient het aanbeveling om gebruikers bij specifieke zoekvragen te adviseren daarna verder te gaan zoeken met de zoekmachines van de betreffende data​bank(en). 
2.4 Tot slot
In alle gevallen heb je bij zoekmachines te maken met grote indexen die een behoorlijke opslagcapaciteit vergen. Ze kunnen allemaal ook een behoorlijke impact hebben op de performance van de onderliggende systemen. Het implementeren van zoekmachines is dus zeker geen eenvoudige traject. 
Laat u niet misleiden door de schijnbare eenvoud van een zoekmachine als Google: onder de motorkap zijn zoekmachines zeer geavanceerde ict-voorzieningen. 
3 Aanpak om tot het advies te komen

3.1 Inleiding op de aanpak
Binnen Avans Hogeschool is vrijwel geen kennis aanwezig op het gebied van zoekmachines. De aanwezige zoekmachines zijn ontwikkeld door software leveranciers. Op het gebied van de functionele eisen en het gebruik van zoekmachines is wel enige kennis aanwezig binnen de organisatie. Omdat technische kennis over zoekmachines nauwelijks aanwezig is, is hier bij de uitvoering van de opdracht extra aandacht aan besteed. Zoekma​chines zijn high tech, de technische ict-opleidingen, zoals Technische Informatica besteden er daarom geen aandacht aan in hun curriculum. Het gebied hoort thuis bij de universitaire informatica opleidingen en bij gespecialiseerde onderzoeksinstituten.   

Avans Hogeschool beschikt natuurlijk wel over veel expertise op het gebied van eLearning en de toepassing van ict in een onderwijsomgeving. Deze expertise is uiteraard benut door een flinke groep interne stakeholders te raadplegen.

Na het raadplegen van de interne stakeholders is er gebruik gemaakt van externe contacten om experts, die in soortgelijke zoekmachine implementatietrajecten uitgevoerd hebben of nog uitvoeren, te raadplegen. Ook deze benchmark leverde zeer veel bruikbare informatie en nieuwe aandachts​punten. 
De totale aanpak bestond uit vier onderdelen:

· literatuuronderzoeken door Nancy Simons en Sebastiaan Mooij om een goede theore​tische basis te krijgen voor het vervolgonderzoek en het eindadvies 

· gesprekken met interne stakeholders
· gesprekken met externe experts
· opstellen Programma van Eisen en terugkoppelen van het programma van eisen naar internet stakeholders en de opdrachtgever
Daarnaast waren de gesprekken met de opdrachtgever, Paul Merks, belangrijk voor een goede specificering van de opdracht en tussentijdse terugkoppeling. 
Hieronder zullen de verschillende onderdelen van de aanpak kort de revue passeren. Daarbij wordt een beknopte samenvatting van de uitkomsten gegeven. Voor een compleet overzicht van de uitkomsten wordt steeds verwezen naar de achterliggende rapporten die aan de verschil​lende onderdelen ten grondslag liggen. 

3.2 Literatuuronderzoeken

Om een goede theoretische basis te leggen voor het advies zijn er door Nancy Simons en Sebastiaan Mooij uitgebreide literatuuronderzoeken gedaan. 

Nancy Simons onderzocht de functionaliteiten van een zoekmachine en de input voor het selectietraject aan de hand van de volgende vragen:
· Hoe ziet een pakketselectietraject ten behoeve van een Enterprise Search Engine eruit?
· Welke functionaliteiten en eisen zijn van belang binnen een Programma van Eisen voor zoeksoftware?

Sebastiaan Mooij richtte zich op de vraag:

· Welke technische aspecten spelen een belangrijke rol bij de selectie en implementatie van een Enterprise Search Engine op Avans Hogeschool?
Uit dit deel van het vooronderzoek bleek dat:

· Enterprise Search Engines sterk afwijken van de bekende zoekmachines op internet zoals Google. 
· Er zijn meerdere standaarden voor Enterprise Search Engines gangbaar.

· Enterprise Search Engines zijn vanwege de noodzakelijke koppelingen met de verschil​lende onderliggende systemen en de problematiek van authenticatie en autorisatie technisch veel complexer dan gewone zoekmachines voor websites. 
· De markt van Enterprise Search Engines leveranciers wijkt af van de markt van zoekma​chineleveranciers voor websites. Er is wel enige overlap. De markt is sterk in beweging en veel organisaties zijn bezig met selectietrajecten voor zoekmachines.
· Op dit moment maken Enterprise Search Engines een snelle ontwikkeling door. Het gaat bij de toepassing ervan om maatwerk en niet om zogenoemde out of the box toepassingen.
· Uit het onderzoek bleek dat een pakketselectietraject ten behoeve van een Enterprise Search Engine niet veel verschilt van een standaard pakketselectietraject. Stappen zoals de Proof of Concept en de Softwaretest zijn, mede gelet op het bovenstaande, bij een selectietraject aan te bevelen.

Daarnaast leverde het literatuuronderzoek belangrijke input voor het opstellen van het Programma van Eisen. 

De literatuuronderzoeken van Nancy Simons en Sebastiaan Mooij zijn in aparte verslagen opgenomen [Simons, maart 2007; Mooij juli 2007].
3.3 Interne (expert)stakeholders

Bij de aanpak van het project VINDEN is niet gekozen voor een gebruikersonderzoek. De focus van de toekomstige gebruikers is namelijk vaak te beperkt. Zij vergelijken een interne zoekmachine met een zoekmachine op internet zoals Google. 

Deze zoekmachines verschillen echter wezenlijk van elkaar. Enkele verschillen:

· de gebruikers hebben een andere informatiebehoefte, 
· de omvang van de informatie is heel anders en dat maakt andere zoekmechanismen nodig

· de informatie wordt op een andere wijze geïndexeerd en de relevantie van de zoekresul​taten wordt op een andere wijze bepaald. 
Hiernaast laten de behoeften van de gebruikers zich lang niet altijd vertalen naar directe eisen omdat zoekmachines flexibel te configureren zijn en omdat een functionele eis vaak op verschillende wijzen gerealiseerd kan worden. [Sieverts]. 
Er is wel gekozen voor een raadpleging van de interne stakeholders/experts. Deze stake​holders zijn door middel van individuele sessies bevraagd. De verschillende interviewvragen hadden betrekking op de haalbaarheid van de implementatie van een Enterprise Search Engine, de scope van de zoekmachine en de belangrijkste aandachtspunten bij de imple​mentatie. Tevens zijn er, afhankelijk van de functie van de geïnterviewde, een aantal aan​vullende vragen gesteld.

De verschillende interne experts (stakeholders) zijn in overleg met de opdrachtgever vast​gesteld. 
Leer- en Innovatiecentrum

· Bert Frissen: Team Virtuele Leeromgeving (eLearning)

· Diny in ’t Groen: Team Virtuele Leeromgeving (externe databanken)

· Eric van Oevelen: Team Virtuele Leeromgeving (Content Management Systemen)

· Ellen Simons: Manager Leer- en Innovatiecentrum

· Jan Snijders: Team Virtuele Leeromgeving (eLearning)

Diensteenheid ICT en Facilitaire zaken

· Paul Minnaert: Systeembeheerder

· Mario van Rijn: ICT-adviseur

· Paul Schoot: ICT-adviseur

Diensteenheid Marketing, Communicatie en Studentenzaken

· Mariska Musch: Hoofdredacteur Inter- en Intranet

Uit de gesprekken met de stakeholders kwam een opvallend consistent beeld naar voren:
· Een Enterprise Search Engine bezit een grote toegevoegde waarde omdat het op dit moment lastig is om de juiste informatie eenvoudig terug te vinden in de verschil​lende systemen.
· Voordat de Enterprise Search Engine wordt geïmplementeerd, moet de belasting op de afzonderlijke systemen en de (respons- en indexeer-) performance in kaart worden gebracht.

· Een groot deel van de stakeholders is van mening dat er ook een goede zoekmachine voor de externen beschikbaar moet komen. Er moet hierbij goed worden nagedacht over de autorisaties op systeemniveau.

· De gebruikers van de interne systemen en de gebruikers van de externe databanken hebben een andere informatiebehoefte. Deze behoeftes zijn niet met elkaar te vereni​gen.

· Wanneer de externe databanken doorzoekbaar worden gemaakt is het van belang om de licenties voor thuisgebruik te realiseren. Een gebruiker moet thuis evenveel rech​ten hebben als binnen de netwerkomgeving van Avans, zodat er geen verschil bestaat tussen de zoekacties die intern of extern worden uitgevoerd.

· Een groot deel van de geïnterviewden trekt het belang van de doorzoekbaarheid van de toekomstige onderwijscatalogus sterk in twijfel.

· Op het gebied van de kennisdeling zijn er veel verschillende meningen, die hebben vooral betrekking op de mate waarin documenten gedeeld moeten worden. Er bestaat echter consensus over het openstellen van de blackboardcourses voor iedere geïnte​resseerde binnen de hogeschool: student en docent. Iedereen realiseert zich echter wel dat er op het gebied van kennisdeling een cultuuromslag plaats moet vinden. 

Uiteraard kwamen er in de gesprekken ook belangrijke aandachtspunten voor het Programma van Eisen naar voren. 

3.4 Externe expertraadpleging
Door de externe expertraadpleging wilde de projectgroep inzicht krijgen in de wijze waarop andere hogescholen en universiteiten de implementatie van een zoekmachine hebben aangepakt. Na een inventarisatie bleek echter dat er nauwelijks onderwijsinstellingen met een Enterprise Search Engine zijn. Uitzondering hierop is de Universiteit van Amsterdam: hun zoekmachine doorzoekt systemen zoals Blackboard en het Content Management Systeem. De verschillende pogingen om een afspraak te maken bleken echter tevergeefs. Wel zijn er een aantal hogescholen en universiteiten bekend die een zoekmachine voor in- en externe data​banken in gebruik hebben of die momenteel zo’n zoekmachine aan het selecteren zijn. Omdat een aantal van de vraagstukken rondom deze zoekmachines verwant zijn aan de vraagstuk​ken bij een Enterprise Search Engine is besloten om een paar van deze instellingen te bevragen. Uiteindelijk zijn de volgende partijen geselecteerd:

· Fontys Hogescholen: Fontys heeft een zoekmachine voor de bibliotheekomgeving in gebruik. Op dit moment is men bezig met de selectie van een nieuwe zoekmachine. Deze zoekmachine moet alle interne en externe databanken, die binnen de media​theek aanwezig zijn, simultaan doorzoekbaar maken. Enige tijd terug is er tevens een onderzoek uitgevoerd naar de mogelijkheid om een Enterprise Search Engine te implementeren. Op basis van de kostenanalyse heeft de hogeschool echter besloten om vooralsnog geen concrete acties te ondernomen 

Contactpersoon: Gerard Bierens.
· Hogeschool Arnhem Nijmegen (HAN): De HAN is op dit moment bezig met de selectie van een zoekmachine voor de mediatheekomgeving, die een deel van de externe databanken doorzoekbaar moet maken.
Contactpersonen: Wim Diemel, Arjan Doolaar, Maarten Hekman en Dorien van der Wiel.
· Universiteit Utrecht: De Universiteit Utrecht heeft een zoekmachine geselecteerd voor het doorzoeken van de meer dan 1.5 miljoen elektronische tijdschriften artikelen uit internationale wetenschappelijke tijdschriften. Eric Sieverts, medewerker van de Universiteitsbibliotheek Utrecht, is een landelijke expert op het gebied van zoeken en zoekmachines. Hij publiceert veel over dit onderwerp en hij heeft over het selectie​traject van de zoekmachine verschillende publicaties op zijn naam staan [Sieverts]
Contactpersoon: Eric Sieverts.
De bovenstaande partijen zijn afzonderlijk van elkaar bevraagd, in grondig voorbereide interviews. Op basis van de gesprekken wilde we inzicht krijgen in het exacte toepassings​gebied van de zoekmachine, het verloop van het selectieproces (en eventueel het implemen​tatieproces) en de belangrijke aandachtspunten bij de selectie (en eventueel de implementa​tie).

Wanneer het gaat om de technische oplossingen rondom de zoekfunctionaliteit bleken de verschillende systemen sterk van elkaar te verschillen. Zo is Fontys op zoek naar een federa​tieve zoekmachine. De HAN heeft gekozen voor een hybride aanpak van zowel fede​ratief zoeken als het zoeken op basis van een gecentraliseerde index (automatische indexe​ring). De Universiteit Utrecht laat de verschillende leveranciers van de digitale tijdschriften periodiek metadata aanleveren. De toegekende metadata zijn belangrijk zodat wetenschappers goed in deze artikelen kunnen zoeken. De metadata worden toegekend door specialisten in dienst van deze (wereldwijd opererende) uitgevers. Deze metadata worden dan door zoekmachine van de Uni​versiteit van Utrecht geïndexeerd, waarna de informatie doorzoekbaar is voor de eind​gebruiker (zoekmachine op basis van handmatige toegekende metadata). 

Opmerkelijk is dat alle genoemde zoeksystemen ook voor externen beschikbaar (zullen) zijn. Een externe gebruiker hoeft niet in te loggen en ziet alleen de verwijzingen naar bepaalde docu​menten. Hij kan deze niet full-text bekijken. Een interne gebruiker kan dit, nadat hij is inge​logd, wel.

Ook de selectieprocessen zijn op een vergelijkbare wijze verlopen. De tijdsduur varieerde van 1 jaar tot 21 maanden. Alle partijen hebben een Programma van Eisen opgesteld en vervol​gens een longlist gemaakt. De longlist is gereduceerd naar een shortlist. Op de verschillende shortlisten stonden partijen zoals Autonomy, Verity (inmiddels overgenomen door Autonomy), Irion, Ebsco, Ex librus en V-spaces. In geen enkel geval was er sprake van een Europese aanbesteding.

Uit de gesprekken zijn tevens een aantal belangrijke aandachtspunten naar voren gekomen. Een aantal van deze punten zijn reeds naar voren gekomen tijdens de interne expertraad​pleging (het realiseren van de licenties voor thuisgebruik en het realiseren van zoekfunctiona​liteiten op basis van de verschillen tussen de verschillende systemen). De overige aandachts​punten zijn hieronder opgesomd.

· Het vaststellen van de technische realisatie

Gedurende het traject zal er moeten worden vastgesteld hoe de zoekmachine tech​nisch gerealiseerd kan worden. Mogelijkheden zijn een federatieve zoekmachine, een zoekmachine op basis van automatische indexering en een zoekmachine op basis van handmatige indexering. Uiteraard zijn er ook tussenoplossingen te bedenken.

· Het realiseren van de koppelingen met de diverse systemen

Gedurende het traject zal er per systeem moeten worden vastgesteld hoe de koppe​ling met de zoekmachine gerealiseerd kan worden. Op deze manier ontstaat er inzicht in het benodigde maatwerk. Ook is het van belang om na te gaan hoe lang de leverancier er over doet om na de implementatie een nieuwe koppeling te realiseren. Als blackboard bijvoorbeeld met een nieuwe release komt kan het zijn dat de koppeling naar de zoekmachine aangepast moet worden. Uiteraard moet zo'n aanpas​sing tijdig gerealiseerd worden.
· De schaalbaarheid van het systeem.

Gedurende het selectietraject moet er gekeken worden naar de schaalbaarheid van de zoekmachine. Dit betekent dat het systeem moet kunnen groeien (met betrekking tot de hoeveelheid gebruikers, het aantal systemen en de documenten die doorzocht moeten worden) zonder dat de performance in gevaar komt of zonder dat dit te veel extra kosten met zich meebrengt.

· De responstijd van het systeem.

De responstijd van het systeem moet goed zijn. Wanneer dit niet het geval is haken gebruikers vroegtijdig af. Het is van belang om de responstijd in het Programma van Eisen op te nemen, zodat er geen misverstanden met de leverancier kunnen ontstaan.

· De relevance ranking.

Wanneer er na de uitvoering van een zoekactie een lijst met treffers is gegenereerd, dienen de meest relevante treffers bovenaan te staan. Wanneer deze zoekresultaten uit verschillende systemen afkomstig zijn, is het vaak lastig om dit goed te realiseren. Het is van belang om vooraf over de eventuele oplossingen na te denken. Bij de aan​schaf van de zoekmachine moet vooraf goed nagedacht worden over de relevance ranking omdat deze achteraf slechts beperkt aangepast kan worden.

· Het verwijderen van gedupliceerde zoekresultaten.

Gedupliceerde resultaten moeten uit de lijst met zoektreffers verwijderd worden. Uiteraard mogen de verschillende versies van een document niet verwijderd worden.

· Versiebeheer.

Het systeem moet per document aangeven om welke versie het gaat en de meest recente versie boven aan de lijst met treffers plaatsen.

Hiernaast hebben de gesprekken inzicht gegeven in het soort eisen dat je aan een zoek​machine kunt stellen. Deze informatie vormde een aanvulling op de informatie die er tijdens het literatuuronderzoek naar voren is gekomen. Fontys Hogescholen en de Universiteit Utrecht bleken tevens bereid om hun Programma van Eisen (PvE) beschikbaar te stellen. In deze PvE’s is er met name aandacht besteed aan de functionele kant van de zoekmachine. De technische integratie binnen de eigen ICT-omgeving is in alle gevallen in een later stadium van het project aan de orde gekomen. [Simons, juni 1007]. 
3.5 Opstellen Programma van Eisen

Op basis van het literatuuronderzoek, de interne expertraadpleging en de externe expert​raadpleging was het mogelijk om een conceptversie van het Programma van Eisen te rea​liseren. Na de afronding van dit document is deze teruggekoppeld naar de verschillende stakeholders die gedurende de interne expertraadpleging geïnterviewd zijn. Het doel van deze terugkoppeling was om het document te verifiëren en om feedback te ontvangen zodat het Programma van Eisen een definitieve vorm kon krijgen. Daarnaast waren deze gesprekken een extra mogelijkheid om de acceptatie voor het project te borgen. 

Naast de eerdergenoemde stakeholders zijn ook Rene van den Burgt (DMCS) en Eky Fioole (LIC) bij de terugkoppeling betrokken. Rene van den Burgt is lid van het projectteam van de portal. Eky Fioole is door de stakeholders (tijdens de interne expertraadpleging) een aantal keer genoemd als belangrijke gesprekspartner, maar bleek pas in een later stadium beschik​baar om haar medewerking te verlenen. Eky is een expert uit het team Virtuele Leeromge​ving. Zij houdt zich hierbij voornamelijk met E-learning bezig.

Het document is teruggekoppeld in de vorm van individuele gesprekken. Alle opmerkingen zijn verwerkt in het Programma van Eisen.
Het grootste deel van de feedback van de geïnterviewden had betrekking op het technische deel van het PvE. Dit lag in de lijn der verwachting. Ook uit de externe expertraadpleging was gebleken dat dit soort eisen het lastigst voldoende precies en up to date vast te stellen zijn. Ze vloeien voor een groot deel voort uit de technische randvoorwaarden van de onderlig​gende systemen. Omdat deze onderliggende systemen steeds veranderen wordt geadviseerd deze techni​sche aspecten in het definitieve PvE opnieuw tegen het licht te houden.  

Alle opmerkingen en het definitieve Programma van Eisen zijn opgenomen in het verslag van Nancy Simons Enterprise Search Engine Avans Hogeschool opgenomen [Simons, juni 1007].
Naast deze vier deelonderzoeken is het Programma van Eisen voorgelegd aan de derde​jaarsstudenten van de opleiding Bedrijfskundige Informatica. Zij waren bezig met een onder​wijsblok over zoekmachines en zij hebben het concept Programma van Eisen bestudeerd en besproken. Op basis van hun feedback zijn een aantal eisen nader gespecificeerd.

Na vaststelling van het definitieve Programma van Eisen heeft Nancy Simons een presentatie verzorgd voor interne betrokkenen. Na de presentatie is gediscussieerd over de kennisdeling en de keuze voor één zoekmachine. De uitkomsten van deze discussie zijn in dit advies verwerkt. 
4 Advies zoekmachine
4.1 Kennis delen in plaats van het wiel opnieuw uitvinden

Onderzoek laat zien dat professionals veel meer tijd en aandacht besteden aan de eigen archieven dan aan die van de organisatie [Swaak en Efimova, 2004]. Vanuit de medewerker is dit de beste overlevingsstrategie: eigen georganiseerde zaken kunnen we makkelijker terugvinden en bovendien hebben we zo de regie over ons eigen kennisterritorium. Vanuit de organisatie gezien is dit echter geen efficiënt gedrag.  
Daarnaast denken zowel managers als collega's goed te weten wat een ander doet. Bij onder​zoek van twee middelgrote organisaties gaf circa 65% van de respondenten aan te weten, wie wat weet in de organisatie. Circa 75% gaf aan dat hun managers weten wie wat weet in de organisatie. Ditzelfde onderzoek laat echter ook zien dat circa 50% van de mensen dage​lijks tot wekelijks benaderd wordt voor kennis die ze zelf helemaal niet hebben. Ook geeft 65% van de mensen aan dat op verschillende plekken in de organisatie het wiel opnieuw wordt uitgevonden en iets meer dan 50% geeft aan dat er waardevolle fouten worden gemaakt omdat kennis niet op de juiste tijd en op de juiste plek in de organisatie is. [Swaak, 2004]
We zien hier een asymmetrie: medewerkers zijn tevreden met hun overzicht van kennis in de organisatie, terwijl vanuit de organisatie bekeken de kennis in huis onvoldoende gebruikt wordt. Ook geven mensen zelf aan dat hun eigen kennis onvoldoende bekend is in de organi​satie [Swaak en Efimova, 2004].  

Het gevolg van deze situatie is dat medewerkers binnen organisaties zoals Avans Hogeschool opnieuw het wiel uitvinden: de training interviewen wordt opnieuw ontwikkeld, de nieuwe toetsvorm wordt opnieuw uitgetest, en de deskundige collega wordt niet gevonden. Dit alles zonder te weten dat er andere trainingen, experimenten met de toetsvorm, en collega's met kennis van zaken beschikbaar zijn.  

4.2 Keuze voor één zoekmachine

De aanschaf van één zoekmachine voor Avans Hogeschool is een belangrijk instrument om de kennisdeling te bevorderen. Uit dit onderzoek is naar voren gekomen dat het daarbij om een zeer grote investering gaat (op basis van de gesprekken ligt de schatting op meer dan  1.000.000 €) en dat de implementatie een complex proces is met potentieel grote gevolgen voor de performance van de betrokken systemen.
Toch worden goede zoekvoorzieningen, geïnspireerd door de mogelijkheden van Google, steeds meer als een standaardvoorziening beschouwt. Studenten en docenten willen alle interne informatie even gemakkelijk kunnen vinden als de informatie van de gemeente, het reisbureau en hun ziektekostenverzekering.
Binnen hogescholen en universiteiten is natuurlijk een geweldige hoeveelheid informatie en kennis van zaken beschikbaar. Universiteiten, zoals de universiteit van Amsterdam, beginnen daarom een Enterprise Search Engine te implementeren en heel veel hogescholen doen er onderzoek naar en/of overwegen de aanschaf. 

Het is dan ook niet verbazend dat zowel externe experts als alle interne stakeholders de komst van een zoekmachine als zeer gewenst en zelfs als onontkoombaar zien. Daarbij is het niet de vraag OF een dergelijke zoekmachine er komt, maar wel WANNEER en HOE.
4.3 Doelgroepen
Wanneer er wordt nagedacht over het traject van een zoekmachine is het van belang om over de doelgroepen voor de zoekmachine na te denken. Er zijn hierbij een drietal doelgroepen te onderscheiden:

· Studenten en medewerkers van Avans Hogeschool. 

· Potentiële studenten en andere geïnteresseerden.

· Organisaties waarmee Avans Hogeschool samenwerkt

Studenten en medewerkers van Avans Hogeschool

Uiteraard moet de autorisatie en authenticatie van de medewerkers en studenten geëer​biedigd worden door de zoekmachine. Dat wil zeggen dat de zoekmachine geen toegang moet geven tot documenten die niet beschikbaar mogen zijn voor de betrokkene. En andersom: alle documenten waar een student of medewerker toegang toe heeft moeten ook doorzocht kunnen worden. 

Het spreekt vanzelf dat in een tijd waarin hogescholen zich steeds meer gaan richten op de beschikbaarstelling van informatie volgens het principe ‘anyplace, anytime, anywhere’ de zoekmachine van thuis uit en feitelijk van waar dan ook uit gebruikt moet kunnen worden. Het is dan ook logisch om te kiezen voor een Enterprise Search Engine die ook buiten de eigen netwerkomgeving beschikbaar is. Een interne gebruiker moet thuis over dezelfde mogelijkheden beschikken als wanneer hij de zoekmachine binnen de netwerkom​geving van de hogeschool benadert. [Surf, 2005].
Potentiële studenten en andere geïnteresseerden

De site www.avans.nl bevat de globale inhoud van opleidingen en de vakken. Maar naast deze P.R. informatie bevatten het intranet en de elektronische leeromgeving veel nadere informatie die zich goed leent om beschikbaar te stellen aan potentiële studenten en andere geïnteresseerden. Denk bijvoorbeeld aan de toekomstige onderwijscatalogus van Osiris die ingericht wordt. Ook de blokblokken/modulewijzers van de cursussen op blackboard zijn voor potentiële studenten interessant om een goed beeld te krijgen van de opleidingen en de manier waarop er gestudeerd wordt.
Sommige, met name Amerikaanse universiteiten, gaan nog veel verder: zij maken al hun onderwijsmaterialen toegankelijk voor alle geïnteresseerden. Ook Nederlandse universiteiten, zoals de TU-Delft hebben plannen in dezelfde richting. 

Voor de zoekmachine betekent het dat ook externe gebruikers er gebruik van kunnen maken. Het autorisatieniveau zal daarbij zo ingesteld moeten worden dat alleen de documenten die voor buiten bedoeld zijn, zichtbaar worden. Het geeft opleidingen en lectoraten de gelegenheid op een heel eenvoudige manier veel van hun materialen voor een bredere groep toegankelijk te maken. 
Denk bij de externe geïnteresseerden aan:
· Potentiële studenten.

· Leden beroepenveld commissies

· Accreditatie-instellingen
· Begeleiders voor stage en afstuderen

· Bedrijven/instellingen

· Externe decanen en studieadviseurs

· Pers

· Alumni

· Oud-medewerkers

· Werkzoekenden

· Ouders/verzorgers

· Collega-instellingen en hun medewerkers

· Bedrijfsopleidingen
· Bezoekers
Uiteraard zal voor deze externe groepen een eenvoudige clustering moeten worden gemaakt. Zo onderscheid de Universiteit van Amsterdam voor de toegang tot haar Blackboard omgeving de groepen: iedereen, studiekiezers, studenten, medewerkers en alumni. Zie onderstaande illustratie.
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  [Simons, presentatie 14 juni 2007]
Organisaties waarmee Avans Hogeschool samenwerkt

De missie van Avans Hogeschool stelt dat Avans Hogeschool een vanzelfsprekende partner wil zijn van organisaties in het ontwikkelen en delen van kennis. Dit betekent dat organisaties die geïnteresseerd zijn in een dergelijke samenwerking moeten kunnen nagaan of de kennis die zij zoeken binnen Avans Hogeschool aanwezig is. In de hedendaagse context betekent dit dat een bedrijf via de site van Avans een indruk verwacht te krijgen van de kennis die binnen Avans aanwezig is en voorbeelden van (mogelijke) producten. Net zoals mensen gegoogled worden voorafgaand aan een sollicitatiegesprek kijken bedrijven bij elkaar op de site om een indruk te krijgen van elkaars activiteiten en expertise. Een van de hulpmiddelen zou daarbij een goede zoekfunctie kunnen zijn, uiteraard gekoppeld aan de beschikbaarheid van relevante content. 
Bedrijven die met Avans samenwerken, verwachten daarbij dat de gemeenschappelijk ont​wikkelde content (ook) via de site van Avans Hogeschool beschikbaar wordt gemaakt voor anderen (uitgezonderd natuurlijke sommige vertrouwelijke projecten).

Advies: kies de functionaliteiten van de zoekmachine zo dat hij vanuit iedere computer benaderd kan worden. Laat de authenticatiestructuur aansluiten bij de Single Login die al gebruikelijk is en zorg dat externen (potentiële studenten en andere geïnteresseerden) de pr-documenten en andere relevante content die geschikt zijn voor publicatie kunnen doorzoeken.  

4.4 Doelsystemen
Wanneer er wordt nagedacht over de implementatie van een Enterprise Search Engine (ESE) is het van groot belang om je af te vragen welke systemen doorzocht moeten worden. Aan het begin van het project is er daarom een lijst gemaakt met systemen die in aanmerking komen om middels de Enterprise Search Engine doorzoekbaar gemaakt te worden. 
In de onderstaande illustraties zijn de huidige systemen weergegeven.
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[Paul Merks, presentatie 14 juni 2007]

Het gaat hierbij om de volgende systemen: 
a. De Internetsite 
b. Het DMS van de portal (Novell ExteNd)
c. De Elektronische Leeromgeving (Blackboard)

d. De onderwijscatalogus van het Student Informatie Systeem (Osiris)
e. De databanken van Xplora (zowel Pica als de aanwezige externe databanken)
f. Internet (Google)

g. Het relatiebeheersysteem (Total Recall)
h. Persoonlijke documentopslag (Virtual Harddrive, Homedir)
i. Persoonlijke mailbox (Novell GroupWise)

In het ideale geval worden al deze systemen in één zoekactie doorzoekbaar. Daar moet het wel mogelijk zijn te zien uit welke systemen de treffers afkomstig zijn en kan de gebruiker, bepaalde systemen van zijn zoekactie uitsluiten.

Bijvoorbeeld: Een docent zoekt een presentatie over de werking van de hersenen. Hij krijgt dan bij de treffers ook presentaties die hij zelf eerder over het onderwerp heeft gegeven. Als hij die juist niet zoekt, zet hij het doorzoeken van de Virtual Harddrive, Homedir uit. Deze wordt dan niet meer doorzocht. 

Moet er vanwege kosten of complexiteit geprioriteerd worden dan hebben de volgende systemen de 1e prioriteit:
· de internetsite, 
· de DMS van de portal, 
· de elektronische leeromgeving en 
· de onderwijscatalogus.

De databanken van Xplora bevatten geen interne documenten maar uitsluitend externe informatie van hoge kwaliteit. Om de blik op deze externe wereld zichtbaar te maken verdient het aanbeveling om deze databases gelijktijdig te laten doorzoeken liefst in samenhang met het doorzoeken van internet (Google of een andere zoekmachine). Zo wordt voorkomen dat men zich alleen op interne documenten gaat richten. 

Het verdient wel aanbeveling dat de resultaten van de interne en externe zoekopdracht gescheiden gepresenteerd worden, zodat in een oogopslag duidelijk wordt dat het hier om externe documenten gaat. Het toegankelijk maken van de externe databases heeft de 2e prioriteit. 
Als laatste prioriteit worden het relatiebeheersysteem, de persoonlijke documentopslag en de persoonlijke mailbox aan de zoekmachine gekoppeld. 
Tot slot is het van belang om de technische infrastructuur van Avans Hogeschool inzichtelijk te maken. Deze kennis is immers noodzakelijk voor de potentiële leveranciers. Op dit moment loopt er binnen Avans een project om de aanwezige software in kaart te brengen. De aan​wezige hardware moet op een zelfde manier in kaart gebracht worden.

De zoekmachine vergroot de toegankelijkheid van de beschikbare documenten en presenteert ze in één zoekactie. Daarmee en door de portalsoftware vormen de toekomstige informatiesystemen een virtueel en transparant geheel. Daardoor zal het gebruik van systemen waar men eerder geen of weinig gebruik van maakte (intranet, externe databanken) toenemen, want door de ant​woorden op de eigen zoekvragen wordt duidelijk wat deze systemen te bieden hebben. 

Bijkomend voordeel zou kunnen zijn dat de medewerkers binnen Avans Hogeschool (op termijn) minder documenten op hun home directory of hun virtual harddrive zullen opslaan. Nu slaat men uit voorzorg een document vaak op in de mail EN op de virtual harddive of homedirectory  Ook als slechts 100 mensen dit bij ieder document doen, omdat ze bang zijn het anders niet meer te kunnen vinden, wordt er in de organisatie veel opslagcapaciteit onnodig gebruikt. 
Advies: breng voorafgaande aan de keuze van de zoekmachine de technisch infrastructuur in kaart, vooral voor de systemen die aan de zoekmachine gekoppeld zullen worden. 

Advies: Zoals Google van het internet een doorzoekbaar geheel maakt, zo maakt de Enter​prise Search Engine van de portal een geheel ongeacht de onderliggende afzonderlijke systemen. Vanwege de complexiteit van de implementatie wordt wel geadviseerd stap voor stap te gaan implementeren met het internet, de elektronische leeromgeving, het intranet en de onderwijscatalogus als eerste prioriteiten.
4.5 Aanschaf zoekmachine 
Naar verwachting zal het besluit over de aanschaf van de zoekmachine enige tijd in beslag nemen. In de tussentijd kunnen al voorbereidende stappen genomen worden zoals die in het volgende hoofdstuk besproken worden. Maar als het dan zover is moet het Programma van Eisen, zoals door Nancy Simons [2005] geformuleerd, aan een review onderworpen worden. Er zullen in de tussentijd namelijk een aantal zaken (zowel intern als op de markt) veranderd zijn. De technische eisen verdienen hierbij speciale aandacht, omdat het projectteam gedurende het onderzoek slechts beperkt inzicht heeft kunnen verkrijgen in de ICT-infra​structuur binnen Avans Hogeschool. 
Wanneer het Programma van Eisen up to date is, kan deze worden voorgelegd aan de verschillende potentiële leveranciers. Mogelijke leveranciers op dit moment zijn Autonomy, Google, Microsoft, Fast, Aduna en Convera. Zij kunnen vervol​gens aangeven welke functionaliteiten zij wel en welke functionaliteiten zij niet kunnen reali​seren. Wanneer de leverancier aangeeft een functionaliteit te kunnen leveren dient de vraag gesteld te worden of het hier om een standaardfunctionaliteit of om een maatwerkfunctiona​liteit gaat. Op basis van de reacties van de leveranciers kan vervolgens worden vastgesteld of de markt volwassen genoeg is om een goede Enterprise Search oplossing voor Avans te leveren. 

Wanneer er op basis van de bovengenoemde Request for Information wordt besloten om het traject verder voort te zetten kan de longlist, met daarop de potentiële leveranciers, worden ingekort naar een shortlist. Dit betekent dat er maximaal vijf producten over zullen blijven waarmee een Proof of Concept kan worden afgesproken. Dit houdt in dat zij op basis van een representatieve dataset een testomgeving van het systeem inrichten, waardoor Avans inzicht krijgt in de wijze waarop het daadwerkelijke systeem binnen de organisatie zal werken. Hier​bij speelt de usability van de zoekmachine een zeer belangrijke rol. Het is aan te raden om een tweetal gebruikersgroepen te selecteren. Enerzijds gaat het hier om een groep met ervaren gebruikers, anderzijds om een groep met onervaren gebruikers. Het systeem moet immers voor alle partijen bruikbaar zijn. Bij de ervaren gebruikers valt te denken aan de studenten van een ICT-academie en aan een aantal medewerkers van Xplora. De studenten van de Pabo of Sociale studies hebben over het algemeen minder affiniteit met ICT en lijken daarom geschikt als een onervaren gebruikersgroep. De uitkomsten kunnen vervolgens aan de leveranciers worden voorgelegd. Het systeem wat de juiste verhouding heeft tussen de gevraagde functionaliteiten en de usability van het systeem zal het meest geschikt zijn als leverancier voor Avans Hogeschool. Uiteraard speelt de prijs ook een belangrijke rol. Het ligt in de lijn der verwachting dat het proces, ongeveer een jaar in beslag zal nemen.

Advies: Houd bij de inrichting van ict-voorzieningen en investeringen rekening met de komst op termijn van één zoekmachine, een Enterprise Search Engine. Benader de komst van deze zoekmachine als een groeiproces dat, vanwege de complexiteit en de risico's, verschillende jaren in beslag zal nemen. Start vast met het nemen van de eerste stappen die de kennis​deling kunnen verbeteren en de komst van een zoekmachine voorbereiden.
5 Optimaliseren huidige situatie 
5.1 Voorbereidende stappen 
Voordat de Enterprise Search Engine, op de korte of middellange termijn, optimaal gebruikt kan worden, moet de beschikbaarheid van de documenten binnen de Hogeschool verbeterd worden. In dit hoofdstuk wordt daar verder op ingegaan. Daarnaast kan ervaring opgedaan worden met de implementatie van zoekmachines voor blackboard en het DMS van intranet. Deze zoekmachines zijn al aangeschaft, maar nog niet geïmplementeerd.

Met deze aanpak kan direct begonnen worden met de voorbereidingen voor de Enterprise Search Engine zonder veel kosten en wel met veel baten. Deze baten kunnen gerealiseerd worden zonder dat er een Enterprise Search Engine wordt aangeschaft. In dit hoofdstuk wordt dit onderdeel van de adviezen nader belicht. Daarbij worden de verschillende informatiesys​temen achtereenvolgens belicht en de optimalisatiemogelijkheden besproken van de elektronische leeromgeving, de zoekmachine in de portal, de externe databanken, de elektronische tijdschriften. Afgesloten wordt met een advies om een eenvoudige vorm van documentmanagement toe te passen voor een beperkte set belangrijke documenten. 
5.2 Elektronische leeromgeving
De huidige elektronische leeromgeving van blackboard bevat twee grote beperkingen die de kennisdeling en het hergebruik in de weg staan. In de eerste plaats ontbreekt er een zoek​machine waardoor informatie nauwelijks terugvindbaar is. In de tweede plaats zijn de meeste courses alleen toegankelijk voor de deelnemers: je moet enrolled zijn om de informatie te kunnen lezen. Beide beperkingen zijn zonder kostbare middelen te verhelpen.
Zoekmachine Blackboard

De eerste stap betreft de implementatie van een zoekmachine voor het Content System van Blackboard. De zoekmachine is reeds aangeschaft en uitgetest, maar nog niet geïmplemen​teerd, omdat de opslagcapaciteit van Blackboard op dit moment daarvoor te beperkt is. Nadat er in 2008 een nieuwe SAN is geïmplementeerd kan de deze zoekmachine geïmplementeerd worden. Gebleken is dat het draagvlak voor deze zoekmachine heel groot is binnen de organisatie. 
Bijkomend voordeel is dat met het in gebruik nemen van deze zoekmachine in Blackboard ervaring opgedaan wordt met het implementeren van een zoekmachine in de elektronische leeromgeving. Op deze manier kunnen organisatiespecifieke bottlenecks in kaart worden gebracht.

Het verdient de aanbeveling om het gebruik en de performance van deze zoekmachine kwantitatief en kwalitatief goed te monitoren. Niet alleen krijgt de organisatie zo meer gegevens over de belasting voor de ict-systemen die een zoekmachine met zich meebrengt

maar kan ook onderzocht worden welke van de aanwezige zoekfunctionaliteiten veel gebruikt worden en welke eventueel gemist worden. Het Programma van Eisen voor de Enterprise Search Engine kan dan op basis van de opgedane ervaringen worden bijgesteld: het is immers jammer om te betalen voor functionaliteiten die gebruikers nauwelijks waarderen of andersom om belangrijke functionaliteiten te missen. 

Het is wel van belang om te blijven bedenken dat de zoekmachine van Blackboard slechts één databron doorzoekbaar maakt. Bij een Enterprise Search Engine kunnen er daarom weer nieuwe vraagstukken naar boven komen.

Advies: implementeer de al aangeschafte zoekmachine van Blackboard en monitor goed de implementatie en het gebruik.

Elektronische leeromgeving toegankelijk maken voor alle studenten en medewerkers 

Op dit moment zijn de courses binnen blackboard alleen toegankelijk voor de deelnemers, studenten en docenten, van een cursus. Voor kennisdeling is dit een ongewenste situatie, maar toch blijkt dit verschijnsel hardnekkig. Zelfs binnen één opleiding kunnen docenten en studenten niet vrijelijk in alle courses rondkijken. De barrières die deze kennisdeling verhin​deren zijn cultureel en niet technisch van aard. Om de koudwatervrees bij de betrokkenen te verminderen verdient het de aanbeveling om, na de implementatie van de zoekmachine, een project uit te voeren waarbij een of twee academies hun courses voor iedereen openstellen. De aanwezigheid van de zoekmachine zal het hergebruik van deze opgestelde docu​menten, binnen en buiten de academie stimuleren. Automatisch wordt het werk van deze academies zichtbaarder. Dit levert dan de andere opleidingen een prikkel om ook hun courses open te stellen. Uiteraard kunnen voor het project het beste academies geselecteerd worden die intensief gebruik maken van de elektronische leeromgeving en een (latente) cultuur van kennisdeling hebben. 
Advies: Voer na de implementatie van de zoekmachine een project uit waarbij twee of drie academies hun informatie in blackboard openstellen voor iedereen.
5.3 Zoekmachine in portal
Met de portalsoftware die op dit moment wordt geïmplementeerd is ook zoeksoftware mee​geleverd: een zoekmachine van Autonomy. Deze zoekmachine van de bekende leverancier van Enterprise Search Engines kan net als de zoekmachine van blackboard gemonitord worden om ook aan de hand van deze zoekmachine de kennis van de organisatie te ver​groten. Als deze zoekmachinesoftware erg goed blijkt te voldoen kan nagegaan worden of deze opgeschaald kan worden naar een ander(e) systeem(systemen) in een stap voor stap opschalingstraject. 

Advies: implementeer de zoekmachine van de portal en monitor goed de implementatie en het gebruik.

5.4 Externe databanken van Avans
De externe databanken van Avans moeten uiteraard goed doorzoekbaar zijn. Xplora heeft ten behoeve van de docenten en studenten van Avans met deze databankleveranciers licentieovereenkomsten gesloten. Aan het begin van het project is vanuit Xplora het verzoek gekomen om deze externe databanken in het project te betrekken. Het gaat daarbij op dit moment om:
· Academia Beeld en Geluid

· ARTstor

· Cinahl

· Cochrane Library
· Company.info

· HBO Kennisbank

· Invert

· Keuzegids Hoger Onderwijs

· Kluwer Rechten

· LexisNexis

· MarketingData

· MarketLine

· PiCarta

· Science Direct (Elsevier)

· SpringerLink

· Studie Keuze Informatie

· TFC (SURFnet Videotheek)

· Vakbibliotheek (Bohn Staflau van Loghum)

· Wettenbank (SDU)

· Wiley Interscience (John Wiley)
Het belang van de doorzoekbaarheid van deze databanken is groot: Avans Hogeschool heeft abonnementen op deze databanken om de studenten aan de hogeschool te voorzien van kwalitatief goede informatie op hun vakgebied. Voor alle duidelijkheid: het gaat hierbij om informatie die niet of nauwelijks via internet vrij beschikbaar is en die essentieel zijn om voor het uitoefenen van het werk van een professional.

Andere hogescholen hebben voor hun externe databanken al een zoekmachine in gebruik of zijn deze momenteel aan het implementeren. De kosten ervan zijn relatief laag en de toegevoegde waarde hoog.

In het ideale geval worden deze externe databanken natuurlijk ontsloten met de Enterprise Search Engine. Maar omdat deze nog even op zich zal laten wachten is het verstandig om vooruitlopend daarop een zoekmachine aan te schaffen voor de externe databases. Uit interviews met betrokkenen van andere hogescholen is gebleken dat dit het gebruik van de databanken stimuleert en daarmee kan Xplora zich intern beter profileren met de digitaal beschikbare leermiddelen. 

Voorafgaand aan de implementatie van de zoekmachine op de externe databanken moet wel eerst het thuisgebruik van de databanken goed geregeld worden. Op dit moment kun​nen veel databanken niet vanuit thuis geraadpleegd worden: een ongewenste situatie vooral omdat docenten en studenten vooral thuis aan diepgaandere onderzoeken werken. Een zoekmachine die treffers geeft die vanuit thuis niet te benaderen zijn zal alleen maar demotiveren.

Gedurende het onderzoek kwam er een initiatief van Surf voor dit probleem naar voren. Het gaat hier om de SURFfederatie. Een gebruiker van een databank wordt in de huidige oplossingen herkent op basis van de computer die gebruikt wordt (IP-range). Met Surffederatie wordt het in de toekomst mogelijk om op individueel niveau vast te stellen of iemand tot een database kan worden toegelaten [Surfnet]. Het principe is hieronder schematisch weergegeven:

     Oude situatie

  Nieuwe situatie

= Identiteitsverstrekker (hogescholen)
= Dienstverlener (databanken)

= Centrale federatievoorziening
Knelpunten met betrekking tot de licenties voor thuisgebruik lijken op deze manier ondervan​gen te kunnen worden. Op dit moment is het echter nog niet bekend hoe lang deze ontwik​keling op zich zal laten wachten. 
Advies: Maak thuisgebruik van alle externe databases mogelijk

Advies: Schaf een zoekmachine aan die alle externe databanken doorzoekbaar maakt en monitor het gebruik.

Naast de commercieel beschikbare databases zijn er ook licentievrije databanken die relevant zijn voor de gebruiker. Het is de moeite waard ook deze databanken en de databanken die nu alleen op academieniveau beschikbaar zijn met de zoekmachine toegankelijk te maken. 
5.5 E-journals
Naar aanleiding van het gesprek bij de Universiteit Utrecht, dat gedurende de externe expertraadpleging heeft plaatsgevonden, is het besef ontstaan dat men binnen een media​theek niet alleen te maken heeft met externe databanken, maar ook met E-journals. E-journals zijn elektronische tijdschriften of tijdschriftartikelen. Soms zijn ze opgenomen in de externe databanken die hierboven zijn besproken maar vaak komen ze los binnen, als apart abonnement of samen met het hard copy tijdschrift. Na enige navraag binnen Xplora bleken er een aantal abonnementen op deze digitale tijdschriften aan​wezig te zijn. Het ging hierbij meestal om verplichte digitale abonnementen, die bij de fysieke tijdschriften geleverd worden. Er bestaat voor de studenten en medewerkers van Avans echter op dit moment geen mogelijkheid om deze digitale tijdschriften te raadplegen. Ook bestaat er geen volledig beeld van alle digitale abonnementen die aanwezig zijn. Feitelijk ligt hier dus een betrekkelijk eenvoudige mogelijkheid om de dienstverlening te verbeteren. Het advies aan Xplora luidt dan ook om deze E-journals toegankelijk te maken. Bij voorkeur binnen het Europese aanbestedingstraject dat op dit moment loopt voor de aanschaf van boeken en tijdschriften.
Advies: Maak de elektronische tijdschriftartikelen toegankelijk voor de gebruiker

5.6 Documentmanagement 

Een ander belangrijke stap die Avans moet nemen om de terugvindbaarheid van documenten te bevor​deren heeft betrekking op documentmanagement. Documentmanagement omvat het op de juiste manier verwerken en toegankelijk maken van documenten zodat deze later eenvoudig teruggevonden kunnen worden. Ook het beheer van documenten (waaronder versiebeheer) valt binnen de noemer documentmanagement. 
Documentmanagement neemt binnen organisaties een steeds belangrijkere plaats in. Bij overheden bijvoorbeeld bij processen rond het afgeven van vergunningen en rijbewijzen en bij commerciële bedrijven rond documenten die te maken hebben met de financiële verant​woording en productaansprakelijkheid.

Deze processen hebben allemaal gemeen dat documenten daarin juridisch relevant zijn en dat nagegaan moet kunnen worden of alle verantwoordelijke personen hun goedkeuring aan het document hebben verleend. 
Binnen Avans Hogeschool hebben de meeste documenten een minder formele status maar een klein deel van de documenten hebben ook een juridische status, namelijk de documenten die betrekking hebben op de accreditaties van opleidingen. Het gaat hierbij bij​voorbeeld om de verschillende onderwijs- en examenreglementen (OER) die jaarlijks door alle oplei​dingen gemaakt worden.  Als er op dit moment met een zoekmachine binnen Avans gezocht zou kunnen worden dan zou blijken dat er meerdere versies van het onderwijs- en examen​reglement van een opleiding bestaan. Daarbij is vaak niet duidelijk welke versie definitief is en welke concept en voor welke cohort van belang.
Van deze reglementen is het belangrijk dat ze:
1. op een toegankelijke manier opgeslagen worden, zodat iedereen die dat wil (en mag) ze kan lezen;
2. duidelijk is of het om een concept versie gaat of een definitieve versie;

3. duidelijk is wie verantwoordelijk is voor de totstandkoming van het document.

Geadviseerd wordt een project te starten dat zich richt op het documentmanagement van belangrijke docu​menten binnen het documentmananagement systeem (DMS) van de portal. Het advies is om aan deze documenten bij het uploaden een beperkte set metadata toe te kennen, zoals:
· heldere titel (zodat je weet waar het overgaat)
· opleiding

· verantwoordelijke instantie of persoon (of de opsteller)

· datum 

· status: concept, definitief (of versienummer bij voorkeur met datum)

· eventueel nog een veld voor onderwijsperiode, gremium, onderwerp.
Ook de onderwijsevaluaties, de verslagen van de examencommissies en de verslagen van de opleidingscommissies zouden op een dergelijke manier moeten worden opgeslagen.
Te zijner tijd kan deze informatie gebruikt worden om er voor te zorgen dat de officiële documenten hoger in de ranking van de zoekmachine naar boven komen dan de concepten. Hierdoor wordt het velen malen eenvoudiger om dit soort documenten in hun definitieve versie terug te vinden en zal de kwaliteit van de informatievoorziening sterk verbeterd worden. 

Ook voor de documenten met een minder grote juridische status is het van belang om goede titels aan de documenten toe te kenen en een auteur, datum en opleiding zijn daarbij ook relevant. Voor een deel kan dit eenvoudig gerealiseerd worden door pull down lijsten te maken waarbij de auteur, de opleiding en de datum al zijn ingevuld en deze alleen veranderd hoeven te worden als ze niet kloppen. 
Er is echter wel zaak de principes van documentmanagement alleen op te leggen als het echt nodig is. Het opleggen van het keurslijf van documentmanagement voor documentstromen waarvoor dit niet nodig is zal alleen het gebruik van de voorzieningen afremmen en irritaties veroorzaken. 

De informatievoorziening van Avans is voor een klein deel te kenschetsen als een organisatie met documentstromen die extra aandacht verdienen in de vorm van documentmanagement. Voor het overgrote gedeelte lijkt de informatievoorziening meer op het world wide web waar mensen met creativiteit, ict-middelen en vooral met elkaar het onderwijs vormgeven. 
Advies: start een met documentmanagement voor het beheer van een beperkte set documenten met een juridische status, zoals de onderwijs- en examenreglementen.  
6 Conclusies en aanbevelingen
Samengevat is de conclusie dus eenvoudig:

Kies voor een Enterprise Search Engine om alle informatie binnen Avans terugvindbaar te maken. Daarbij heeft een zoekmachine die zelf de informatie indexeert de voorkeur.
Houd vanaf nu bij de inrichting van ict-voorzieningen en investeringen rekening met de komst op termijn van deze zoekmachine. Benader de komst van deze zoekmachine als een groei​proces dat, vanwege de complexiteit, verschillende jaren in beslag zal nemen. Start vast met het nemen van de eerste stappen die de  kennisdeling verbeteren en komst van een zoekmachine voorbereiden door:
· de al aangeschafte zoekmachines van Blackboard en de portal te implementeren en de implementatie en uitrol goed te monitoren;
· academies te stimuleren hun informatie in blackboard voor iedereen open te stellen;
· het thuisgebruik van alle externe databases mogelijk te maken;
· een zoekmachine aan te schaffen die alle externe databanken doorzoekbaar maakt;
· de elektronische tijdschriften toegankelijk te maken voor de gebruiker;
· te starten met documentmanagement voor het beheer van documenten die relevant zijn voor accreditaties, zoals de onderwijs- en examenreglementen en de onderwijsevaluaties.  
Alle hiervoor genoemde stappen kunnen los van elkaar uitgevoerd worden en ze verbeteren stuk voor stuk de informatievoorziening. Maar het zal na het voorgaande duidelijk zijn: samen geven ze het beste resultaat vooral gecombineerd met één Enterprise Seach​e Engine. 
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