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Samenvatting

Kennis is steeds belangrijker geworden voor organisaties en deze zijn genoodzaakt dit zo
optimaal mogelijk te managen. Voor het managen hiervan zijn vele theoriën beschreven.
Veelal zijn deze beschreven voor organisaties in het algemeen. Voor softwarebedrijven
zijn vrijwel geen theoriën beschreven en onderzocht. Terwijl deze bedrijven potenti-
eel unieke bedrijfsprocessen hebben, doordat deze afgestemd worden op uiteenlopende
ontwikkelmethodes. Een veel gehoord probleem is het uitlopen, over budget gaan en
incompleet opleveren van ICT-projecten. Deze scriptie probeert vanuit een kennisper-
spectief te kijken naar de mogelijkheid om kennis overzichtelijk te houden binnen een
softwarebedrijf dat gebruik maakt van de Agile-ontwikkelmethode scrum. En zo ook
deze organisaties van handvatten te voorzien. Mogelijk kan dit het slagingspercentage
van ICT-projecten doen vergroten.

Om de overzichtelijkheid van kennis te bepalen is er gekeken naar de invloed van
functie van de medewerkers, naar de bijdrage van de digitale kennisbronnen om kennis
overzichtelijk te krijgen en de mogelijkheid om een gecreeërd overzicht up-to-date te
houden. Dit is gedaan aan de hand van een casestudie bij Businessline Hypotheken van
het bedrijf Topicus.

Er blijken kleine verschillen te zitten in de behoeftes van verschillende functies. Zo
dient een ontwikkelaar op de hoogte te blijven van ontwikkelingen in de programmeertaal
en programmeerstijl en zijn de analisten, de medewerkers die het meest gëınteresseerd
zijn in proceskennis. Waarbij er in dit onderzoek gekeken is naar een in deze context
passende definitie voor proceskennis.

Daarnaast bleek uit de resultaten dat er zowel te weinig structuur aanwezig was
binnen als tussen de digitale kennisbronnen. Voor meerde digitale kennisbronnen waren
er geen duidelijke afspraken opgesteld omtrent het gebruik ervan. Daarnaast waren er
4 digitale kennisbronnen bestemd met het doel om documentatie te bevatten. Door
het gebrek aan structuur bleken de digitale kennisbronnen slecht of matig doorzoekbaar
te zijn. En bevatten de meeste systemen geen optie om te zoeken op medewerker of
tijdspanne. Om de kennisdeling tussen personen te bevorderen is het noodzakelijk dat
het inzichtelijk is wie kennishouder is van welk kennisgebied, dit kan gedaan worden door
bestaande kennis over de medewerkers uit de digitale kennisbronnen te halen.

Het overzicht kan up-to-date blijven door de werkwijze van scrum en andere afspra-
ken. Daarnaast kunnen de bestaande digitale kennisbronnen gebruikt worden om het
overzicht van kennishouders automatisch up-to-date te houden.
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Hoofdstuk 1

Inleiding

Sinds de zeventiger jaren is de economie en de samenleving in het algemeen informatie- en
kennisintensiever geworden (Defillippi, Arthur & Lindsay, 2006; Neef, 1999). Kennis is
dan ook een zeer belangrijk element voor een organisatie (Achterbergh & Vriens, 2002).
Kennis kan er namelijk voor zorgen dat een organisatie zijn concurrentie voor blijft
(Cyert, Kumar & Williams, 1993). Een organisatie zou dan ook zo efficiënt mogelijk
om willen gaan met zijn of haar kennis. Echter gaat dit niet altijd even goed, waardoor
het kan voorkomen dat een organisatie onbewust kennis verliest of aanwezige kennis niet
toepast.

Door het belang van kennis voor organisaties is er veel onderzoek naar gedaan. Het
onderzoeksgebied staat bekent als kennismanagement, doordat er voornamelijk onder-
zocht wordt naar mogelijkheden om kennis zo goed mogelijk te managen binnen een
organisatie. Binnen het onderzoeksgebied wordt zowel gekeken naar het managen van
kennis over het algemeen, als dat er wordt ingegaan op specifieke sectoren of organi-
satietypes. Er is op dit moment nog weinig overlap tussen kennismanagement en het
ICT-gerichte onderzoek. Dit heeft er mede voor gezorgd dat het managen van kennis bin-
nen softwarebedrijven onderbelicht is gebleven. Terwijl deze bedrijven potentieel unieke
bedrijfsprocessen hebben, door deze af te stemmen op uiteenlopende ontwikkelmethodes.

Dit onderzoek is uitgevoerd om meer inzicht te krijgen in de kansen van een ICT-
bedrijf om haar kennis overzichtelijk te houden. Naast de onderbelichting van deze
bedrijfssector binnen de kennismanagement is er een andere reden geweest voor de focus
op dit type bedrijven. Zoals regelmatig in het nieuws naar voren komt lopen veel ICT-
projecten uit, zo ook bij de overheid. Uit onderzoek is gebleken dat tussen 2004 en 2012
per jaar ongeveer twintig procent van de ICT-projecten falen en tussen de veertig en
vijftig procent van de projecten niet op tijd af of incompleet waren of over het budget
gingen (STANDISH GROUP et al., 2013). Het bekijken van softwarebedrijven vanuit
een kennisperspectief zou mogelijk kunnen leiden tot een beter bedrijfsproces en daarmee
beter lopende ICT-projecten.

Er zijn verschillende methoden waarmee een bedrijf software kan ontwikkelen. Bin-
nen dit onderzoek is er naar één ontwikkelmethode gekeken, namelijk de scrummethode.
Scrum is een vorm van de Agile-ontwikkelmethode. Er is gekozen voor deze methode,
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omdat steeds meer organisaties overstappen op scrum. Daarnaast heeft de gebruikte
ontwikkelmethode invloed op de bedrijfsprocessen en kennisprocessen binnen een orga-
nisatie. Uit onderzoek blijkt de scrummethode beter te zijn voor de kennisbehoud binnen
ontwikkelprojecten, dan bijvoorbeeld waterval (Chau & Maurer, 2004). Doordat tijdens
het gehele ontwikkelproces dezelfde teams verantwoordelijk blijven in plaats teams die
een enkel stadium van het proces verantwoordelijk zijn.

Aan de hand hiervan is een onderzoeksvraag opgesteld:

Wat is nodig om kennis overzichtelijk te houden binnen een op Scrum-gebaseerd
ICT-bedrijf?

Binnen dit onderzoek is er getracht om een begin te maken aan het beantwoorden van
deze vraag, door een casestudie uit te voeren binnen de Businessline Hypotheken van het
bedrijf Topicus. De onderzoeksvraag is hierdoor specifieker geworden. Dit onderzoek
zal de volgende vraag beantwoorden:

Wat is nodig om kennis overzichtelijk te houden binnen Topicus Businessline
Hypotheken?

1.1 Doel van de studie

Om de hoofdvraag te beantwoorden is deze opgedeeld in verschillende deelvragen. Bin-
nen dit onderzoek zullen deze toegespitst worden op de situatie bij de Businessline Hy-
potheken van het bedrijf Topicus.

De eerste deelvraag gaat in op de mogelijke invloed van medewerkers op de overzich-
telijkheid van kennis. Het gaat hierbij om zowel de input die zij leveren als de output
die zij nemen. Aan de hand van deze eerste deelvraag dient duidelijk te worden of de
rol van de medewerker invloed heeft op de wijze waarop zij omgaan met de input en de
output.

1. Wat is de invloed van de rol van de medewerker op zijn of haar kennisbehoefte?

De tweede deelvraag gaat in op de aanwezige kennisbronnen binnen Hypotheken. Hierbij
wordt er gekeken naar de voorwaarden waar digitale kennisbronnen aan moeten voldoen
om de kennisprocessen te ondersteunen. Aan de hand van de tweede deelvraag dient
duidelijk te worden hoe een overzicht van de aanwezige kennis gecreeërd kan worden aan
de hand van de aanwezige kennisbronnen. Hierbij wordt gekeken of er een mogelijkheid
bestaat om dit automatisch te laten gebeuren.

2. Hoe kunnen de belangrijkste kennisbronnen binnen Topicus Businessline Hypothe-
ken bijdragen aan de overzichtelijkheid van kennis?

De derde deelvraag gaat in op de mogelijkheid om een verkregen kennisoverzicht up-to-
date te houden en zo de kennis overzichtelijk te houden. Het doel van deze deelvraag
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is het up-to-date houden van de kennisgebieden binnen een gecreeërd overzicht en om
nieuwe kennisgebieden te herkennen.

3. Hoe kan er gezorgd worden dat het overzicht up-to-date blijft?

1.2 Context van studie

Het onderzoek is uitgevoerd aan de hand van een casestudie. De keuze voor een casestu-
die staat in hoofdstuk 3 uitgelegd. Het voornaamste criterium dat gehanteerd werd om
een geschikte organisatie te kiezen voor een casestudie, was het criterium dat er meerdere
teams moesten werken met scrum. De casestudie is vervolgens bij Topicus gehouden.

Topicus is een ICT-bedrijf dat voornamelijk in Deventer gevestigd zit. In totaal
zijn er ongeveer 550 medewerkers. Het bedrijf is in verschillende sectoren actief. Deze
sectoren zijn Overheid, Onderwijs, Zorg en Finance. Per sector is er een afdeling binnen
Topicus. Binnen iedere afdeling is er een structuur van verdere verdeling op basis van
producten en/of klanten. Er worden vooral SaaS-producten gebouwd en verkocht.

SaaS is een afkorting voor “Software as a Service”. Dit houdt in dat de klant tegen
een doorlopende vergoeding online gebruik kan maken van de software die geleverd wordt
(Gil, z. j.). Naast het aanbieden van standaardpakketten gaat Topicus ook in gesprek
met de klanten. Hierdoor worden de pakketten in sommige gevallen gepersonaliseerd.

Binnen dit onderzoek zal er gekeken worden naar Businessline Hypotheken, dat uit
ongeveer 90 medewerkers bestaat. Binnen deze bussinesline wordt sinds begin 2013 ge-
werkt met scrum. Daarnaast is er gekozen voor deze businessline wegens de interessante
omgeving waarin er gewerkt wordt. Businessline Hypotheken is één van de onderdelen
binnen de Finance sector van Topicus. Dit bedrijfsonderdeel is verantwoordelijk voor
de functionaliteiten omtrent hypotheken. Denk hierbij aan een webapplicatie voor het
registreren, beheren en inzien van een hypotheek.

De omgeving van dit bedrijfsonderdeel is interessant en relevant doordat kennis bin-
nen dit bedrijfsonderdeel onderhevig is aan veranderende wet- en regelgeving van de
overheid en veranderde voorwaarden voor het afsluiten van een hypotheek vanuit de
bankensector. Voor het juist implementeren van de software is het van belang dat ken-
nis over de veranderingen van de omgeving in huis is. Daarnaast moet bestaande software
aangepast kunnen worden voor de ondersteuning van de nieuwe situatie. Hiervoor is het
van belang dat kennis over de oude situatie behouden wordt en het makkelijk is om tot
de benodigde kennis te komen.

Businessline Hypotheken is opgedeeld in vier groepen. Per klant is er één groep en
voor het overkoepelende pakket is er één groep. Voor de consistentie zullen de groepen
aangeduid worden als Pakket, Klant A, Klant B en Klant C. De klanten bestaan uit
organisaties die hypotheken beheren of aanbieden. Iedere groep bestaat uit meerdere
scrumteams. Binnen Hypotheken wordt er gebruik gemaakt van verschillende digitale
kennisbronnen, die ieder het bedrijfsproces ondersteunen. In tabel 4.9 is een overzicht
opgenomen van de aanwezige digitale kennisbronnen binnen Hypotheken met daarbij
een beschrijving waar deze voor dienen.
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Hoofdstuk 2

Theoretisch kader

In dit hoofdstuk zullen voorwaarden en blokkades voor kennisdeling behandeld worden,
die in het algemeen gelden. Daarnaast zullen het proces en de termen rondom scrum
nader behandeld worden. Gezien Businessline Hypotheken gebruik maakt van scrum,
geeft dit inzicht in de context waarin gewerkt wordt en daarmee van de scope van dit
onderzoek. Tenslotte zullen een aantal van de voorwaarden en blokkades, die algemeen
gelden, specifieker gemaakt worden voor de context van dit onderzoek.

2.1 Kennismanagement

Kennismanagement is het onderzoeksgebied waarin gezocht wordt naar manieren om
kennis zo te managen dat er optimaal gebruik gemaakt wordt van de kennis binnen een
organisatie. Dit wordt bijvoorbeeld gedaan door organisaties te observeren. Binnen de
literatuur zijn verschillende kennisprocessen onderscheiden. Echter is er weinig consensus
over de kennisprocessen. Zo ook over kennisdeling. Kennisdeling is het proces waarbij
kennis gedeeld wordt tussen een bron en een ontvanger (Bolisani & Scarso, 2000). Er zijn
echter twee populaire benamingen in de literatuur voor kennisdeling, namelijk Knowledge
Sharing en Knowledge Transfer (Ipe, 2003). Sommige onderzoekers gebruiken de twee
benamingen door elkaar, echter zou het onderscheid tussen beiden gehandhaafd moeten
worden volgens Ipe (2003). Het onderscheid wordt bepaald op het niveau waarop kennis
gedeeld wordt. Knowledge Sharing staat dan voor de kennisdeling op individueel niveau
en Knowledge Transfer staat voor de kennisdeling op groepsniveau (Ipe, 2003). In deze
definitie kunnen teams, afdelingen of zelfs organisaties gerepresenteerd worden. Aan de
hand van het onderscheid van Ipe (2003) zullen beide kennisprocessen nader behandeld
worden.

2.1.1 Knowledge Sharing

Ipe (2003) heeft in kaart gebracht welke belemmeringen er kunnen optreden bij het delen
van kennis op individueel niveau. De belangrijkste factoren zijn de aard van kennis, de
motivatie om te delen, de mogelijkheden om te delen en de cultuur van de werkomgeving
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(Ipe, 2003). Het volgende gedeelte is aan de hand van de categorisering van Ipe (2003)
ingedeeld. Per categorie worden de belangrijkste zaken genoemd, een aantal citaten zijn
overgenomen uit het artikel van (Ipe, 2003). Deze zijn aangevuld met theorieën van
anderen. In figuur 2.1 valt af te lezen welke factoren hijzelf heeft meegenomen in zijn
overzicht.

Figuur 2.1: Factors That Influence Knowledge Sharing Between Individuals in Organi-
zations (Ipe, 2003, p.352)

Aard van kennis

Er zijn verschillende soorten kennis. Hier moet rekening mee gehouden worden, gezien
sommige beter te delen zijn dan andere vormen van kennis. Zo is er een scheiding tussen
impliciete en expliciete kennis (Nonaka, Toyama & Konno, 2000). Impliciete kennis is
persoonlijke kennis en deze is moeilijker te codificeren en te delen met anderen (Nonaka
et al., 2000). Expliciete kennis is niet persoonsgebonden, waardoor deze makkelijker te
codificeren. Het is dus beter overdraagbaar. Waar impliciete kennis het beste face-to-
face gedeeld wordt, kan expliciete kennis ook indirect gedeeld worden, bijvoorbeeld met
een ICT-systeem, document of e-mail.

Hoewel expliciete kennis minder persoonsgebonden is dan impliciete kennis kan het
ook moeilijk zijn om expliciete kennis te delen. Kennis kan namelijk ook opgedeeld
worden in rationalized knowledge en embedded knowledge (Weiss, 1999). Deze opdeling
is gebaseerd op de mate waarin kennis contextgebonden is. Rationele kennis is expliciete
kennis die contextvrij begrepen kan worden en daardoor beter te delen is (Weiss, 1999).
Ingebedde kennis is expliciete kennis die contextafhankelijk is en is daardoor lastiger
te delen (Weiss, 1999). Ter illustratie van de bovenstaande termen: Stel iemand geeft
een glas wijn aan een persoon die weinig van wijnen weet. Tijdens de overhandiging
vertelt de gever dat dit een rode wijn is. De ontvanger kent de kleur rood en kan zien
dat de wijn rood is. Hij begrijpt de boodschap. Het gaat hier om contextvrije kennis,
gezien er geen verdere kennis benodigd is. Stel er wordt tijdens de overhandiging gesteld
dat de wijn uit de nieuwe wereld komt. Dan kan de ontvanger deze boodschap alleen
begrijpen als hij begrijpt dat hiermee de wijn producerende landen worden bedoeld die
in het verleden een kolonie zijn geweest van Europese landen. Dit is ingebedde kennis,
gezien er kennis over topografie en/of geschiedenis nodig is om de boodschap gelijk te
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begrijpen.

Motivatie om te delen

Een individu kan ervaren dat de kennis die hij/zij bezit waardevol kan zijn voor zijn
positie, of de mogelijkheid om hoger op te komen in het bedrijf waar hij werkt (Hislop,
2013). Door deze gedachten kan een persoon ervoor kiezen om bepaalde kennis niet te
delen of met bepaalde personen niet te delen om zo zijn/haar machtspositie te behouden
(Andrews & Delahaye, 2000). Volgens Archer, Ghasemzadeh, Jones en Jordan (1998)
is de mate waarin een persoon zich gewaardeerd voelt door de organisatie, van invloed
op de bereidheid tot delen. Volgens Hislop (2013) kan het structureel niet delen van
kennis negatief uitpakken voor de betreffende persoon. Door het niet delen van kennis,
zijn collega’s en de organisatie niet op de hoogte van de kennis van de persoon, wat kan
leiden tot een slechter beeld en slechtere beoordeling van de persoon. Dit kan uiteindelijk
zijn/haar machtspositie juist ondermijnen.

Er zijn een aantal factoren die bepaald worden door de relatie tussen het individu
en de persoon met wie gedeeld zou kunnen worden. Wederkerigheid (reciprocity) is hier
één van. Individuen zijn eerder geneigd kennis met iemand te delen als zij verwachten
daar profijt van te hebben (Hendriks, 1999). Dit profijt wordt uitgedrukt in de waar-
schijnlijkheid dat de ander hen ook van kennis zal voorzien in de toekomst (Hendriks,
1999). Een factor die hier mee samenhangt is de mate waarin men de ander vertrouwt
(Huemer, von Krogh & Roos, 1998). Ook is de machtsrelatie tussen beiden van belang.
Een persoon met lage status en weinig macht, is geneigd kennis te delen met een persoon,
die een hogere status en meer macht bezit (Huber, 1982). Echter een persoon met hoge
status en meer macht is geneigd kennis te delen met zijn gelijken, maar niet te delen met
personen met een lagere status en minder macht (Huber, 1982).

Ook is er onderzocht in hoeverre beloningen de motivatie om te delen bëınvloeden.
Binnen het onderzoeksgebied is men het erover eens dat beloningen invloed hebben op
kennisdeling. Echter is men verdeeld op het punt of het een positieve of negatieve invloed
is. Zo zijn sommige van mening dat beloningen onmisbaar zijn voor kennisdeling. Maar
bijvoorbeeld McDermott en O’dell (2001) stellen dat in sommige gevallen professionals,
die al gemotiveerd zijn om kennis te delen, zich denigrerend bejegend voelen door een
formele beloning.

Mogelijkheden om te delen

Ipe (2003) geeft aan dat mogelijkheden om kennis te delen te verdelen is in formele
en informele mogelijkheden. Formele mogelijkheden zijn trainingen, gestructureerde
teams en ICT-systemen (Ipe, 2003). Informele mogelijkheden zijn persoonlijke relaties
en sociale netwerken (Brown & Duguid, 1991; Nahapiet & Ghoshal, 1998).
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Cultuur van de werkomgeving

Volgens De Long en Fahey (2000) wordt door de cultuur binnen een organisatie bepaald
welke kennis belangrijk wordt gevonden. Daarnaast bepaald de cultuur de context voor
de sociale interactie tussen personen (De Long & Fahey, 2000). Volgens Jarvenpaa
en Staples (2001) zet cultuur ook de norm voor de verdeling van kennis binnen een
organisatie over de individuen. Het sturen van de cultuur wordt bemoeilijkt doordat
er meerdere culturen kunnen heersen in een organisatie. Culturen zijn namelijk niet
homogeen binnen een organisatie (McDermott & O’dell, 2001). Dit betekent dus dat
per team, afdeling of vestiging een andere cultuur heerst. Subculturen kunnen dan ook
het bepalen van de juiste faciliteiten voor knowledge sharing complexer maken (Ipe,
2003).

2.1.2 Knowledge Transfer

Eén van de manieren om kennis te delen tussen projecten/groepen is door gebruik te
maken van “Lessons Learned”. “Lesson Learned” is een manier om kennis en wat er
geleerd is van een project en zijn projectleden vast te leggen (Raelin, 2001). De “geleerde
lessen” worden aan de hand van besprekingen vastgesteld, deze worden veelal na het
behalen van een bepaalde mijlpaal of aan het eind van het project gehouden (Kotnour,
1999). Het idee is dat teams vervolgens kunnen leren van de lessen van de andere teams
door deze door te nemen (Newell, Bresnen, Edelman, Scarbrough & Swan, 2006).

Om te zorgen dat het gebruik van “Lessons Learned” werkt, moet er aan een aantal
voorwaarden voldaan worden. Zo moet men de tijd krijgen om een les in de database te
zetten (Newell et al., 2006). Ook moeten de geleerde lessen goed doorzoekbaar zijn, door
de mogelijkheid te bieden om op projectnaam, medewerker en termen te zoeken(Newell
et al., 2006). En moet men de tijd krijgen om de database te doorzoeken. Wanneer de
werkwijze van de verschillende teams niet overeenkomen, is er geen directe knowledge
transfer mogelijk (Newell et al., 2006). Dit komt doordat de kennis die uit de “Lessons
Learned” te halen zijn ingebed zijn in de praktijk (Newell et al., 2006).

Aan de hand van observaties van Newell et al. (2006) kwamen er een aantal vormen
van knowledge transfer naar voren, die in de praktijk al gebruikt werden. Zo wissel-
den individuele projectleden van project, waardoor ze kennis meenamen van hun eigen
project. Kwamen projectleiders bij elkaar om te spreken over de zaken waar de teams
tegenaan liepen. En door overkoepelende senior managers die verantwoordelijk waren
voor meerdere projecten en deze zo konden vergelijken.

Ook zijn er een aantal redenen ontdekt door Newell et al. (2006) waarom er door een
team geen kennis wordt gebruikt van voorgaande en andere teams. Zo is de gedachte
bij sommige teams dat hun project uniek is binnen de organisatie en het daarom geen
zin heeft om naar andere teams te kijken. Een andere reden kan zijn dat het project
als een standaard probleem wordt gezien en het team daarom verwacht al over alle
benodigde kennis te beschikken binnen het team. Er moet aan drie criteria voldaan
worden voordat er knowledge transfer plaatsvindt, zo moet er op team niveau kennis
gecreëerd worden, moet het team zelfkennis hebben om zich te realiseren dat kennis
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buiten hun project ligt die hen zou kunnen helpen, en de bestaande documenten moeten
nuttig zijn (Newell et al., 2006). Kennis over het proces wordt in de praktijk als nuttiger
ervaren dan productkennis, men is meer gëınteresseerd in de ‘hoe’ en ‘waarom’ dan het
resultaat (Newell et al., 2006). In de context van het onderzoek van Newell et al. (2006)
is productkennis de kennis over het eindresultaat van een project.

2.2 Scrum

Scrum is een agile ontwikkelmethode. Met scrum wordt software incrementeel en iteratief
opgeleverd. Doordat de ontwikkelmethode incrementeel is, is er altijd werkende code.
Het iteratieve zit in de opbouw van de methode. Het skelet van de methode is de sprint
(Schwaber, 2004). In een sprint wordt een bepaald gedeelte van de functionaliteit van
het uiteindelijke product gebouwd. Hoelang een sprint duurt is niet vastgelegd, zodat
er per team of product een optimale duur vastgesteld kan worden. Bij het begin van
een nieuwe sprint wordt de sprint backlog vastgesteld. In dit document staat vastgelegd
welke progressie gemaakt dient te worden tijdens de sprint. Binnen een sprint wordt er
ook iteratief gewerkt. Aan het begin van iedere dag wordt er tijdens de Daily Stand-up
per team besproken welke progressie er de vorige dag is gemaakt, of men op problemen
is gestuit en wat de planning is voor de dag zelf (Schwaber, 2004). Aan het eind van de
sprint dient de functionaliteit af te zijn die vooraf afgesproken is in de sprint backlog.

Figuur 2.2: Sprint (Schwaber, 2004)

Een attribuut dat ieder scrumteam dient te gebruiken is het scrumbord (Pries-Heje &
Pries-Heje, 2011). Op het scrumbord wordt de status van de taken van de huidige sprint
bijgehouden (Pries-Heje & Pries-Heje, 2011). Daarnaast wordt er per taak aangegeven
wie er op dit moment verantwoordelijk voor is. Wegens de informatie die het scrumbord
verschaft wordt deze vaak als leidraad gebruikt bij de Daily Stand-up (Pries-Heje &
Pries-Heje, 2011). Een scrumbord kan een fysiek bord zijn met bijvoorbeeld post-its,
maar kan ook digitaal zijn.

Om te bepalen wat het uiteindelijke product dient te worden, wordt er bij de product
backlog de voorlopige functionaliteit vastgelegd in userstories. Deze worden vervolgens
geprioriteerd. Aan de hand van deze prioritering wordt vervolgens per sprint bepaald
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welke functionaliteit gezet wordt tot sprint backlog. De inhoud van de sprint backlog
wordt echter niet alleen door de userstories bepaald. De sprint backlog is ook afhankelijk
van de voortgang en resultaten van de voorgaande sprints.

Figuur 2.3: Het Scrumproces (Schwaber, 2004)

Binnen scrum worden er drie verschillende rollen onderkend, namelijk de scrummas-
ter, product owner en het team. De scrummaster is verantwoordelijk om de scrumme-
thode te waarborgen en uit te voeren, en om belemmeringen bij teamleden te verhelpen
(Cervone, 2011). Schwaber (2004) werkt de verantwoordelijkheden verder uit door te
stellen dat een scrummaster verantwoordelijk is voor het scrumproces, het leren van
scrum aan iedereen binnen het projectteam, het implementeren van de scrummethode
binnen de bedrijfscultuur en de zorg dat iedereen zich aan de scrummethode houdt.

De product owner is verantwoordelijk voor het representeren van de belangen van
alle stakeholders binnen het project en voor het eindresultaat (Schwaber, 2004).

Zowel Schwaber (2004) als Cervone (2011) erkennen de rol van het team zelf. Het
team is multidisciplinair, zelforganiserend en verantwoordelijk voor het ontwikkelen van
de functionaliteit (Schwaber, 2004; Cervone, 2011). Behalve dat het team multidiscipli-
nair is, zijn de teamleden ook multidisciplinair (Schwaber, 2004).
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Hoofdstuk 3

Methode

De gekozen strategie is een casestudie. Een belangrijke reden hiervoor zijn de karak-
teristieken van een casestudie ten opzichte van andere onderzoeksstrategieën, zoals de
verdieping, natuurlijke omgeving en de mogelijkheid om verschillende bronnen en me-
thoden te kunnen gebruiken. In het onderzoek van Levy en Hazzan (2008); Landaeta,
Viscardi en Tolk (2011); Singh, Singh en Sharma (2013); Bock en Kim (2001); Alavi en
Leidner (2001) wordt ook naar kennismanagement binnen organisaties gekeken en wordt
er door de onderzoekers een casestudie gebruikt. Daarnaast is het voor de voortgang
van het onderzoeksgebied van kennisdeling noodzakelijk dat er naar ervaringen uit de
praktijk gekeken wordt (Musen, 1992). Gezien er nog maar weinig empirisch onderzoek
is binnen kennismanagement (Alavi & Leidner, 2001). Binnen deze casestudie zijn er
meerdere databronnen gebruikt. Zoals te zien is in tabel 3.1.

Tabel 3.1: Koppeling databronnen met onderzoeksvragen

Deelvragen Vragenlijst
kennis-
bronnen

Vragenlijst
verificatie

Interviews Checklist
kennis-
bronnen

Wat is de invloed van de rol van de medewer-
ker op zijn of haar kennisbehoefte?

X X

Hoe dragen de belangrijkste kennisbronnen
binnen Topicus Businessline Hypotheken bij
aan de overzichtelijkheid van de kennis?

X X X

Hoe kan er gezorgd worden dat het overzicht
up-to-date blijft?

X X X

Allereerst zijn er twee vragenlijsten samengesteld en verstuurd. Vervolgens zijn er
twaalf medewerkers gëınterviewd. Aan de hand van de literatuur en de resultaten van
de interviews is een checklist opgesteld. Met deze checklist is een analyse uitgevoerd om
te constateren in welke mate de digitale kennisbronnen van Hypotheken kennisdeling
bevorderen of tegenwerken. Tenslotte is er een adviesrapport geschreven voor het ma-
nagement van Hypotheken. Er is besloten om het adviesrapport niet als bijlage toe te
voegen, maar als losstaand document. Hierdoor wordt deze niet gepubliceerd, waardoor
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bedrijfsgevoelige informatie meegenomen kon worden in het advies. Zo kon er een pas-
sender en specifieker advies gegeven worden. Echter zal er wel abstract ingegaan worden
op de werkwijze die gehanteerd is om tot een advies te komen omtrent het overzichtelijk
maken van de kennishouders binnen Hypotheken.

Bij het beantwoorden van de hoofdvraag en de deelvragen dient er gefocust te wor-
den op knowledge transfer. Binnen scrum ligt namelijk de focus op het leren binnen
het project/team, zonder enige suggestie of sturing betreft de wijze waarop er tussen
de scrumprojecten/teams geleerd kan worden (Landaeta et al., 2011). Het is daarom
belangrijk om te kijken naar de kennisdeling tussen de verschillende teams en groepen
binnen Hypotheken.

Hieronder zijn de databronnen in detail meegenomen en per type georganiseerd.

3.1 Vragenlijsten

Het doel van de eerste vragenlijst was het achterhalen van de aanwezige kennisbronnen.
De al aanwezige kennisbronnen bevatten expliciete kennis, die meegenomen diende te
worden in het overzicht van de aanwezige kennis. De tweede vragenlijst diende verschil-
lende doelen, die verder omschreven staan in 3.1.2. De eerste vragenlijst was verstuurd
als mail, de tweede vragenlijst was gesteld met Google Forms. De inhoud van beide
vragenlijsten zijn opgenomen in bijlage A en B.

3.1.1 Aanwezige kennisbronnen

De eerste vragenlijst bestond uit een e-mail naar alle medewerkers van Hypotheken. In
deze mail werd gevraagd om een opsomming van bestaande ICT-systemen, waar kennis
of informatie uit te halen valt. Hierbij werd benadrukt dat systemen die nog niet door
iedereen gebruikt worden of nog maar door een enkeling gebruikt worden, ook te noemen.
In het begin was er een lage respons, waarna er ook mondeling is gevraagd om systemen
op te sommen.

3.1.2 Verificatie gebruik van Scrum

Ten eerste diende er onderzocht te worden in hoeverre de ontwikkelmethode bij Hypothe-
ken overeenkomt met de theorie omtrent scrum, aangezien dit onderzoek zich wil richten
op kennisdeling binnen een organisatie die werkt met scrum. Om dit te beantwoorden
is er gekeken naar specifieke gespecificeerde onderdelen van scrum en bijbehorende be-
nodigdheden. Zoals eerder beschreven wordt er voorafgaand aan een sprint de sprint
backlog vastgesteld (Schwaber, 2004). In de vragenlijst is er dan ook gevraagd of er
voorafgaand aan iedere sprint een sprint backlog wordt vastgesteld. Daarnaast is er
gëınventariseerd of er regelmatig verschillen zijn tussen de vooraf gemaakte sprint bac-
klog en de daadwerkelijke resultaten van de bijbehorende sprint.

Een ander specifiek onderdeel van scrum is de Daily Stand-up. Zoals eerder be-
schreven worden er drie zaken besproken in een Daily Stand-up. In deze vragenlijst
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is voorgelegd of iedere dag alle drie de onderdelen besproken worden tijdens de Daily
Stand-up. Ook werd er gevraagd of er gebruik gemaakt wordt van een scrumbord.

Ten tweede diende er vastgesteld te worden in welke mate deze ontwikkelmethode
consistent uitgeoefend wordt tussen de verschillende scrumteams. Dit speelde voorna-
melijk een belangrijke rol wegens de verdeling van teams over verschillende klanten van
Hypotheken, die vermoedelijk verschillende invloeden hebben op hun product of de wijze
waarop hun product gebouwd wordt. Voor de beantwoording van dit doel is er gebruik
gemaakt van de antwoorden op de vragen van de andere doelen. Verder was voor de
beantwoording van dit doel een open vraag toegevoegd voor overige opmerkingen van
scrummasters over het scrumproces in hun team.

Ten derde diende er vastgesteld te worden welke functies binnen ieder scrumteam
aanwezig zijn. Zoals genoemd in 2.2 worden er drie rollen gedefinieerd binnen scrum.
Namelijk de product owner, scrummaster en het team (Cervone, 2011). Waarbij het team
multidisciplinair is, maar ook de teamleden multidisciplinair dienen te zijn (Schwaber,
2004). Binnen Hypotheken zijn de meeste teamleden multidisciplinair, maar ieder per-
soon richt zich vooral op één functie. Dit past binnen het onderzoek van Van Der Velden
(2002), die stelt dat er bij het managen van kennis gekeken moet worden naar de persoon
die de kennis bezit. Een functie wordt bekleed door iemand die kennis en kunde heeft
die benodigd is.

Behalve dat de aanwezigheid van functies invloed heeft op de consistentie tussen de
scrumteams is het ook bedoeld om inzicht te krijgen in de aanwezige functies binnen de
team rol om zo te zorgen dat iedere functie vertegenwoordigd wordt tijdens de interviews.
Er is dan ook gevraagd of er minstens één ontwikkelaar, één analist en één tester aanwezig
is in het scrumteam. Daarnaast is er gevraagd of er nog een andere functie aanwezig
was binnen het scrumteam.

Doelgroep

Er is gekozen om deze vragenlijst voor te leggen aan de scrummasters. De scrummas-
ter is immers verantwoordelijk om de scrummethode te waarborgen en uit te voeren en
om belemmeringen bij teamleden te verhelpen (Cervone, 2011). Hierdoor is de scrum-
master dan ook de aangewezen persoon om inzicht te geven in de uitvoering van de
scrummethode en de aanwezige functies binnen zijn of haar team.

3.2 Interviews

Binnen dit onderzoek is er gebruik gemaakt van een semi-gestructureerd interview. Hier-
mee is verzekerd dat een aantal vragen voorbij zouden komen, maar dat er ook in gegaan
kon worden op interessante stellingen of gespreksonderwerpen. Bij sommige interviews
zijn antwoorden van voorgaande interviews voorgelegd om er achter te komen wat de
gëınterviewde van het onderwerp vond en van de reacties van anderen, om zo tot concre-
tere antwoorden te komen. De vooraf geformuleerde vragen staan in tabel 3.2 geformu-
leerd. Hieronder wordt er verder ingegaan op de selectie van de te interviewen personen
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en het doel van ieder deel van het interview.

3.2.1 Selectie

De te interviewen personen zijn gekozen aan de hand van een suggestie van Okoli en
Pawlowski (2004), die een stappenplan hebben opgeleverd voor het selecteren van experts
voor kwalitatief onderzoek. Dit stappenplan was oorspronkelijk bedoeld voor onderzoek
door middel van de Delphi-methode. Het stappenplan van Okoli en Pawlowski (2004)
bestaat uit vijf stappen en staat beschreven in afbeelding 3.1.

Figuur 3.1: Procedure for selecting experts in the example study. (Okoli & Pawlowski,
2004, p.21)

3.2.2 Vragen

In tabel 3.2 zijn naast de interviewvragen de relevante deelvragen en terminologie opge-
nomen. Daarnaast is hieronder beschreven waarom de deelvragen samenhangen met de
verschillende groepen vragen.

De vragen omtrent rol/functie dienden meer inzicht te geven over de huidige rol van
de gëınterviewde en zo meer context te verschaffen voor deelvraag 1.

De vragen omtrent (kennis)problemen konden zowel deelvraag 1 als 2 helpen beant-
woorden. Zo konden de besproken problemen meegenomen worden voor het verbeteren
van de overzichtelijkheid van de kennis. En kon er gekeken worden of iedere rol dezelfde
problemen ervaart.

De vragen omtrent het oplossen van de (kennis)problemen hadden ook betrekking op
de eerste en tweede deelvraag. Hierbij werd echter ingegaan op de manier van oplossen
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van de tegengekomen problemen. Bijvoorbeeld of daarbij gebruik gemaakt werd van
kennisbronnen.

De vragen omtrent het gebruik van digitale kennisbronnen ging hier verder op in door
de gëınterviewden de aanwezige digitale kennisbronnen voor te leggen en te laten priorite-
ren. Het criterium waarmee geprioriteerd werd was de mate waarop de gëınterviewde de
digitale kennisbronnen gebruikt om problemen op te lossen. Bij het sorteren is gevraagd
aan de gëınterviewden om te beschrijven wat voor kennis zij uit de desbetreffende digi-
tale kennisbronnen halen. Daarnaast werd er ingegaan op de vraag of de gëınterviewde
inzicht heeft in problemen en oplossingen van anderen, dus in de “Lessons Learned”,
zoals behandeld in 2.1.2. Ook werd er gëınventariseerd of ieder digitale kennisbron met
gemak te doorzoeken is.

Het laatste gedeelte, omtrent het delen van kennis door de gëınterviewde zelf, had
het doel om inzicht te krijgen wat er gedeeld werd en in hoeverre dit bijdraagt in de
overzichtelijkheid en de actualiteit van de kennis. Dit gedeelte had dan ook het doel om
alle drie de deelvragen inzichtelijker te maken.

3.2.3 Analyse

Tijdens de interviews zijn notities gemaakt over de volgorde waarin de systemen geordend
zijn. Daarnaast zijn er van de interviews audio-opnames gemaakt. Aan de hand van de
audio-opnames zijn vervolgens transcripties gemaakt. Deze zijn vervolgens gecodeerd.
De codering is inductief tot stand gekomen. Allereerst is er begonnen met het markeren
van de transcripties aan de hand van de bijbehorende interviewvragen en de digitale
kennisbronnen. Tijdens dit proces zijn er codes bijgekomen, deze staan beschreven in
tabel 4.4.

3.3 Checklist

Aan de hand van een checklist zijn de aanwezige digitale kennisbronnen binnen Hypo-
theken beoordeeld. Deze beoordeling dient te bepalen of de kennisbronnen individueel
en/of in samenhang voldoen aan de criteria voor het bespoedigen van de kennisdeling
binnen Hypotheken. De eisen zijn zowel gebaseerd op literatuur als op de resultaten
van de interviews. Waarbij vanuit de literatuur gekeken is naar de algemene eisen voor
systemen om kennisdeling binnen organisaties mogelijk te maken of te stimuleren.

3.3.1 Initiële indicatoren

De criteria vanuit de literatuur zijn op te splitsen in de beschikbaarheid van kennis en
de motivatie om kennis te halen of te brengen. Vanuit de beschikbaarheid van kennis is
er gekeken of er “Lessons Learned” beschikbaar zijn, of iedere medewerker toegang heeft
tot dezelfde kennis en of het systeem makkelijk te onderhouden is. Vanuit de motivatie
is er gekeken of er sprake is van wederkerigheid. Wederkerigheid is gemeten door de
interviews te analyseren of gebruikers zowel kennis halen als brengen naar een systeem.
Daarnaast is er gekeken naar de mate waarin het makkelijk is om iets te vinden in het
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systeem. De eenvoudigheid van het zoeken wordt bepaald door middel van de door
Newell et al. (2006) opgestelde criteria. Als laatste is er gekeken naar de aanwezigheid
van proceskennis.

Tabel 3.3: Initiële checklist

Criteria omtrent beschikbaarheid

1 Zijn er “Lessons Learned” beschikbaar?

2 Heeft iedere medewerker toegang tot dezelfde kennis?

3 Is het systeem makkelijk onderhoudbaar?

Criteria omtrent motivatie

4 Is er sprake van wederkerigheid?

5 Zijn de documenten makkelijk te vinden in het systeem?

5a Is het systeem doorzoekbaar op projectnaam?

5b Is het systeem doorzoekbaar op medewerker?

5c Is het systeem doorzoekbaar op termen?

6 Is er kennis over ’hoe’ en ’waarom’ te vinden in het systeem?

3.3.2 Indicatoren vanuit de interviews

De checklist is aangevuld met criteria die gebaseerd zijn op de resultaten van de inter-
views. Hiermee wordt er voor gezorgd dat er behalve theoretisch ook gekeken wordt naar
de usability van de aanwezige systemen. Daarnaast is er bepaald of er per functie andere
criteria gehanteerd moeten worden aan een systeem. De criteria vanuit de interviews
staan verder beschreven in paragraaf 4.3 en figuur 4.10.
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Tabel 3.2: Vooraf geformuleerde vragen voor de interviews

Vragen
Relevante

deelvraag
Relevante theorie

Vragen omtrent rol/functie.

1 Wat is uw huidige rol? 1

2 Hoelang bekleedt u deze rol al? 1

3 Heeft u hiervoor een andere rol vervuld? 1

4
Kunt u mij vertellen wat u in uw dagelijkse werkzaamhe-
den doet?

1

Vragen omtrent (kennis)problemen.

5
Kunt u situaties beschrijven waarin u kennis te kort
komt/waarbij u tegen kennisproblemen aanliep?

1

6
Denkt u dat deze situatie zou verschillen als u een andere
rol had gehad?

1

Vragen omtrent oplossen van kennisproblemen.

7 Wat doet u als u kennis tekort komt over iets? 1,2

8
Welke kennisbronnen raadpleegt u om (kennis)problemen
op te lossen?

1,2

9
Denkt u dat u andere stappen zou ondernemen als u een
andere rol had gehad?

1,2

Vragen omtrent gebruik van kennisbronnen.

10
Is het mogelijk voor u om inzicht te krijgen in de proble-
men waar andere teams tegenaan zijn gelopen?

1,2 Lessons Learned

11 En hoe zij deze hebben opgelost? 2 Lessons Learned

12
Kunt u de kennisbronnen/systemen op volgorde leggen
naar mate u deze meer gebruikt om kennis op te halen?

1,2

13 Mist u een kennisbron/systeem hiertussen? 2

14
Heeft u behoefte aan kennis die u op dit moment niet in
een systeem kunt opzoeken?

1,2

15
Kunt u per kennisbron/systeem aangeven hoe makkelijk
het is om er kennis op te zoeken?

1,2
Doorzoekbaarheid
Lessons Learned

Vragen omtrent kennisdelen van de gëınterviewde met anderen.

16 Deelt u vaak de problemen waar u tegenaan bent gelopen? 2,3
Motivatie Lessons
leanred

17 Is dit vooral binnen uw scrumteam of ook daarbuiten? 2,3
Sharing vs. Trans-
fer

18 Is dit vooral mondeling of via een systeem? 2,3
Mogelijkheid tot
delen/Cultuur

19
Krijgt u binnen uw rol genoeg tijd om kennis te delen/-
feedback te delen?

1,2
Tijd om kennis te
delen

20 Heeft u nog overige opmerkingen omtrent kennisdeling? 1,2,3
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Hoofdstuk 4

Resultaten

4.1 Vragenlijsten

4.1.1 Aanwezige kennisbronnen

Uiteindelijk zijn er acht respondenten die gemaild hebben over de kennisbronnen die
zij gebruiken. Daarnaast is er door drie personen mondeling een overzicht gegeven. De
mondelinge inbreng was gezamenlijk, doordat er in de aanwezigheid van een gedeelte van
een team dezelfde vraag gesteld werd. De drie personen bestond uit twee ontwikkelaars
en één analist. Een overzicht van aanwezige kennisbronnen zijn te vinden in tabel 4.1.
Hoewel er twee wiki’s in gebruik zijn binnen Hypotheken is er voor gekozen om het als
1 systeem te representeren. De ene wiki is de Findoc-wiki, die gebruikt wordt door alle
groepen behalve Klant B. Klant B heeft zijn eigen wiki. Deze keuze is gemaakt omdat
een aantal respondenten geen onderscheid aangaven en beide wiki’s eigen gebruikers
heeft, die als het goed is nauwelijks overlappen. De consequenties van deze keuze voor
de interviews staan beschreven in 4.2.2 en voor de checklist in 4.3. De acht respondenten
bestonden uit één werkstudent, die voornamelijk test, één scrummaster, één tester, één
analist en drie ontwikkelaars. In tabel 4.1 staat ook het aantal keer dat het genoemd is.
Hierbij is de mondelinge inbreng als één reactie geteld. Tijdens de interviews zijn alleen
de digitale kennisbronnen meegenomen, die zowel genoemd zijn en in gebruik zijn.
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Tabel 4.1: Aanwezige kennisbronnen binnen Businessline Hypotheken

Systeem # genoemd In gebruik

Wiki 8 Ja

File Share 6 Ja

Confluence 5 Ja

Jira 5 Ja

Mantis 4 Nee

Hipchat 3 Ja

Outlook 2 Ja

Evernote 1 Ja

Force 1 Het product

HG Source Control 1 Ja

Internet 1 Ja

Intranet 1 Ja

Testlink 1 Nee

4.1.2 Verificatie gebruik van Scrum

Vijf scrummasters hebben de vragenlijst ingevuld. Van deze vijf zijn er twee scrummaster
bij een team van Klant B, één bij een team van de Klant A, één bij Klant C en één bij
Pakket. Dit betekent dat iedere groep vertegenwoordigd is. Alle respondenten geven aan
dat bij hun team wordt gewerkt met de Agile-ontwikkelmethode scrum. In figuur 4.1 zijn
de resultaten opgenomen omtrent de het vaststellen van de sprint backlog voorafgaand
aan de sprint en het behalen ervan.

Figuur 4.1: Resultaten omtrent de Sprint Backlog

(a) Wordt voorafgaand aan een sprint een
“Sprint Backlog” vastgesteld?

(b) Verschillen de behaalde functionalitei-
ten regelmatig met de afspraken uit de
“Sprint Backlog”?

Uit de antwoorden van de respondenten blijkt dat het soms voorkomt dat de sprint
backlog niet overeenkomt met de uiteindelijk behaalde functionaliteiten. Deze verschil-
len ontstaan door het niet uitvoeren van ingeplande en/of het uitvoeren van taken die
oorspronkelijk niet ingepland waren. Volgens de respondenten liggen hier verschillende
oorzaken aan ten grondslag, zoals te zien is in tabel 4.2. Deze oorzaken zijn voornamelijk
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externe factoren, waaruit blijkt dat de scrumteams zich aan de sprint backlog proberen
te houden.

Tabel 4.2: Oorzaken verschil tussen de behaalde functionaliteiten en de sprint backlog.

Klant De requirements van de geplande taken veranderen.
De klant heeft met spoed andere taken nodig dan initieel voorzien.

Tijd Vooraf is er te weinig tijd voor de functionaliteit ingeschat, hierdoor wordt
niet alles op tijd afgerond.
Vooraf is er te veel tijd voor de functionaliteit ingeschat, hierdoor is er tijd
over en wordt er extra werk opgepakt.

Complexiteit Oplossingsrichting blijkt ongeschikt.

Bugs Opgeleverde releases blijken bugs te bevatten die met spoed moeten wor-
den opgelost.

Figuur 4.2: Resultaten omtrent “Daily Stand-up”

(a) Wordt er iedere dag een “Daily Stand-up”
gedaan door uw team?

(b) Wordt normaliter tijdens de “Daily Stand-
up” gesproken over de geboekte progressie van
de dag ervoor?

(c) Wordt normaliter tijdens de “Daily Stand-
up” gesproken over problemen waar tegenaan
is gelopen?

(d) Wordt normaliter tijdens de “Daily Stand-
up” gesproken over de doelstelling van die dag?

In figuur 4.2 zijn de resultaten opgenomen omtrent de Daily Stand-up. De respon-
denten geven aan dat er minstens één keer per dag een Daily Stand-up wordt gehouden
met hun team. Bovenstaande resultaten bevestigen dat er binnen Hypotheken gewerkt
wordt met scrum, hoewel sommige facetten niet in iedere situatie wordt toegepast.

“Het scrumproces is een leidraad en geen heilig ding wat tot op de letter
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gevolgd moet worden, volgens mij. Elk team haalt er uit wat het nodig heeft
en gebruikt dit in het dagelijkse werkproces.” (Scrummaster C)

Alle respondenten geven aan dat er minstens één ontwikkelaar, tester en analist
aanwezig zijn in het team. Op de vraag of er nog andere functies aanwezig zijn in het
team wordt eenmaal aangegeven dat er een product owner in het team zit, er een designer
aanwezig is en een tech lead. Zoals eerder beschreven is een product owner een rol buiten
het team. Bij de interviews is er voor gekozen om de designer niet te interviewen, redenen
hiervoor zijn het moeilijke inplannen en het feit dat er alleen een designer aanwezig is in
de Pakketgroep. Tech leads zijn wel gëınterviewd, de reden hiervoor is dat deze wel deel
uit maken van het team, gezien dit een vorm is van de ontwikkelaarsfunctie. Waarbij de
tech lead meer verantwoordelijkheden heeft dan een gewone ontwikkelaar, maar alsnog
ontwikkelt.

Kijkend naar de antwoorden, kan er gesteld worden dat de werkwijze van de ver-
schillende scrumteams vrij consistent is. Zo gebruiken alle scrumteams een digitaal
scrumbord en houden ze minstens éénmaal per dag de Daily Stand-up. De invulling van
de Daily Stand-up is ook vrij consistent. Alleen of de doelstelling besproken wordt is vrij
verdeeld. Waarbij veertig procent het altijd bespreekt, twintig procent vaak en veertig
procent soms. Ook zijn de teams consistent als het gaat om het bevatten van minstens
een ontwikkelaar, tester en analist.

4.2 Interviews

4.2.1 Selectie

Hieronder wordt het selectieproces van de respondenten voor de interviews vermeld, deze
is gebaseerd op het stappenplan van Okoli en Pawlowski (2004), zie figuur 3.1.

Step 1: Prepare KRNW

Vanuit scrum komen hier de product owner, scrummaster en het team naar voren. Vanuit
de tweede vragenlijst kwamen de functies ontwikkelaars, testers en analisten naar voren.
Om een beter beeld van de organisatie te krijgen zijn ook team overstijgende functies
meegenomen. Hier vallen de functies architect, chief product owner en managementlid
onder.

Step 2: Populate KRNW with names/Step 3: Nominate additional experts

Aan de team overstijgende functies is ieder één naam toegekend. Voor de andere functies
en rollen is er per groep één of twee personen toegekend aan de lijst. Bij stap twee is
direct de derde stap uitgevoerd. De derde stap bestaat uit het toevoegen van experts
aan de hand van nominaties van de al gecontacteerde experts. De experts zijn namelijk
in overleg met een scrummaster en een ontwikkelaar gekozen. Bij deze toekenning is als
criteria meegenomen dat de gëınterviewde spraakzaam is of zijn mening kan verwoorden
en minstens één jaar bij Businessline Hypotheken werkt. Het eerste criterium is gesteld
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om onderbouwde argumenten te verkrijgen en om te zorgen dat mogelijke negatieve
aspecten van een systeem ook naar boven komen. Het tweede criterium is gesteld om te
zorgen dat de gëınterviewde bekend genoeg is met de rest van de organisatie.

Step 4: Rank experts/Step 5: Invite experts

Om het aantal interviews beperkt te houden is er gekozen om niet iedere rol/functie
per groep te interviewen. De rangschikking is dan ook op basis van de criteria van de
vorige stap gebaseerd en op de criterium dat iedere groep evenredig bezet is, om zo de
representativiteit te bewaken. Oorspronkelijk was er ook een product owner uitgenodigd
van de Pakketgroep, echter ging deze op het laatste moment niet door. In tabel 4.3 is
te zien welke rollen/functies uit welke groep zijn gëınterviewd. In totaal zijn er twaalf
interviews gehouden. Door de dubbelrol van een aantal personen komt het totaal aantal
interviews niet overeen met tabel 4.3.

Tabel 4.3: Gëınterviewden per groep

Pakket Klant A Klant B Klant C

Product Owner X

Scrum-master X X

Ontwikkelaar X X X

Tester X X X

Analist X X

4.2.2 Analyse

In tabel 4.4 is een overzicht opgenomen van de gebruikte codes. Hierbij zijn de codes, die
gebruikt zijn om de antwoorden op de vragen en de digitale kennisbronnen te markeren,
buiten gehouden. De analyse van de antwoorden is per vraag gedaan. De inductief
verkregen codes met bijbehorende markeringen zijn verweven bij de vragen waar zij van
toepassing zijn. Dit is overzichtelijk gemaakt in tabel 4.5. En aantal opmerkingen van
de gëınterviewden waren niet direct van toepassing op de vragen, deze zijn onder het
kopje overig meegenomen. Zoals in 4.1.1 genoemd is er geen onderscheid gemaakt tussen
de Findoc-wiki en de Klant B-wiki, maar zijn ze als Wiki gerepresenteerd. Door middel
van vraag 13 “Mist u een kennisbron/systeem hiertussen?” is gegarandeerd dat het
onderscheid alsnog ter tafel kon komen. Daarnaast is er tijdens de analyse gelet op een
mogelijke afwijking tussen Klant B en de overige teams als het gaat om hun mening over
de Wiki.
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Tabel 4.4: Codering

Code Beschrijving #

Analisten Een gëınterviewde met een andere rol zegt iets over de functie van
analist.

9

Architect Een gëınterviewde met een andere rol zegt iets over de functie van
architect.

1

Masters Een gëınterviewde met een andere rol zegt iets over de functie van
scrummaster.

1

Ontwikkelaars Een gëınterviewde met een andere rol zegt iets over de functie van
ontwikkelaar.

7

Testers Een gëınterviewde met een andere rol zegt iets over de functie van
tester.

3

Alg-Problemen Problemen die niet te maken hebben met digitale kennisbronnen. 37

Bron Probleem Problemen rondom digitale bronnen. 55

Oorzaak Er wordt een mogelijke oorzaak aangegeven voor problemen. 12

Mogelijke
oplossing

Er wordt een mogelijke oplossing genoemd voor een probleem. 14

Niet gebruikt Digitale kennisbron wordt niet gebruikt en wordt buiten de volgorde
gelaten.

15

Organisatie Opzet van de organisatie, die mogelijk interessant is. 24

Overleggen Er wordt iets genoemd over een overleg. 30

Soorten kennis Wat voor kennis er uit een kennisbron gehaald kan worden. 147

Tabel 4.5: Gebruik inductief verkregen codes in de analyse

Code Vragen

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Analisten X X

Architect X X

Masters X X

Ontwikkelaars X X

Testers X X

Alg-Problemen X X X X

Bron Problemen X X X X

Oorzaak X X X

Mogelijke oplossing X X X X

Niet gebruikt X

Organisatie X X X X X X

Overleggen X X X

Soorten kennis X X X

Vragen omtrent rol/functie

De meeste gëınterviewden hebben ongeveer 2 jaar hun huidige rol. Vijf gëınterviewden
gaven aan dat ze hiervoor een andere rol vervulden. Van deze voorgaande rollen waren
er twee personen met rollen die binnen scrum passen. Zo gaf de architect aan ontwikke-
laar te zijn geweest en gaf de chief product owner aan dat hij hiervoor heeft ontwikkeld,

27



geanalyseerd en getest.

De testers gaven aan dat hun werkzaamheden voornamelijk bestaan uit het testen van
het werk van de ontwikkelaars. Dit doen ze aan de hand van de code van de ontwikkelaar
en de userstories. Behalve handmatig testen wordt er ook automatisch getest om zo de
stabiliteit van het gehele product te testen.

“Als tester ben ik verantwoordelijk voor de kwaliteit van het product. Ja,
dat zijn we allemaal natuurlijk, maar wij doen voornamelijk eindcontrole op
het moment dat de ontwikkelaar klaar is. Om te kijken of er nog fouten in
zitten. Dat doen we door, we krijgen een stukje documentatie meestal of een
userstory waar het in staat. Daaruit destilleren we wat er getest moet worden.
Daarvoor maken we testgevallen en op het moment dat ontwikkelaar klaar is
en het staat op de omgeving. Dan gaan wij dat doorlopen en kijken we werkt
inderdaad alles zoals het zou moeten werken. Daarbij komt ook nog dat wij
verantwoordelijk zijn voor regressietest die we bij elke release uitvoeren. Dat
is bij ons een geautomatiseerde test. Dus daar gaat ook heel veel tijd zitten
in het ontwikkelen van automatische testcases.” (Tester 1)

Van de drie gëınterviewde ontwikkelaars waren er twee techleads. De voornaamste
werkzaamheden van een ontwikkelaar is het ontwikkelen van de software, dus het pro-
grammeren. Maar daarnaast wordt er ook gekeken naar de inschatting van het werk,
de planning ervan, welke impact een aanvulling of wijziging heeft op de rest van het
product. De techlead is een senior ontwikkelaar. Hierdoor zit er ook een verschil in
de werkzaamheden van beide functies. De techlead dient de andere ontwikkelaars van
het team te ondersteunen door vragen te beantwoorden, daarnaast wordt de techlead
betrokken bij de userstories, het bepalen van de oplossingsrichting voordat het in de
sprint backlog wordt opgenomen en een overzicht te hebben van alle stories die in de
sprint backlog is opgenomen.

De twee analisten geven aan dat hun taak vooral bestaat uit het omzetten van de
functionele vraag van de klant naar concreet werk wat door de ontwikkelaars opgepakt
kan worden. Hierbij komt bijvoorbeeld het overleggen met de klant en product owner
bij kijken. Daarnaast worden de userstories gemaakt en wordt er gedocumenteerd.

“En ja daar hoort het functioneel ontwerp in elk geval het functionele gedeelte
helemaal uitwerken, spreken met de klant, spreken met het team, spreken met
andere teams, duidelijk krijgen van de product owner wat de wensen zijn en
duidelijk krijgen van de architect, wat de visie is, wat binnen de oplossing
moet vallen een beetje dat soort dingen.” (Analist 1)

Gezien de scrummaster een rol is die gespecificeerd is binnen de ontwikkelmethode
scrum had deze vraag niet aan hen gesteld hoeven te worden. Uit de antwoorden van
de twee scrummasters blijkt dat zij zowel de taken uitvoeren die beschreven zijn binnen
de ontwikkelmethode, maar dat zij daarnaast ook aan coaching doen van de teamleden.

28



Zo faciliteren zij de overleggen van het team, bewaken zij het proces en proberen zij
de individuen in hun team te laten groeien. Binnen Hypotheken is de scrummaster een
parttime rol geworden en wordt deze gecombineerd met een parttime functie binnen het
team. Net als scrummaster is de rol van de product owner al gespecificeerd en aan deze
specificatie wordt ook gehouden.

Binnen Hypotheken zijn er vier architecten actief. Iedere architect is een aanspreek-
punt voor zijn eigen groep. De taak van een architect is het verlagen van de complexiteit
van de softwareproducten. Hiervoor is er een doelarchitectuur opgesteld waarin de soft-
ware opgedeeld is in functionele blokken. Om deze indeling te garanderen zit de architect
voorafgaand aan de sprint samen met de tech lead om te kijken hoe de oplossingen op-
gedeeld kunnen worden en waar deze in het product geschreven moeten worden. Nadat
een userstory gebouwd en getest is doet de architect er nog een Code Review over.

“En ik doe code review, gaat meer over hoe het is gemaakt. Dus je kunt
prima iets maken wat uiteindelijk functioneel correct is maar wat technisch
niet correct is. Dus omdat het op een verkeerde plek staat. Omdat we heb-
ben gedefinieerd dat een peiler een bepaalde verantwoordelijkheid heeft en een
andere peiler andere verantwoordelijkheden. En als die dan gemengd zijn,
dat de verantwoordelijkheid van peiler X is gëımplementeerd in peiler Y dan
is het technisch niet correct terwijl het functioneel een prima werkende eind
oplossing zou hebben.” (Architect)

Daarnaast heeft iedere architect een eigen focus binnen Hypotheken. Zo richt de één
zich op het bouwen, één op het testen en één op de buildstraat. De buildstraat is het
proces om van werkende code naar een werkend product te gaan, dat naar de klant kan.

De chief product owner is verantwoordelijk voor de doorontwikkeling van de pro-
ducten van Hypotheken. Daarbij is zijn taak op de klant gericht en is hij vooral voor
het strategische stuk van de productontwikkeling verantwoordelijk. Binnen die context
stuurt hij de product owners binnen Hypotheken aan, spreekt hij hen op de wekelijkse
product owneroverleg en zorgt hij dat iedereen op één lijn zit.

“Dan bespreken we in feite alle ontwikkelingen en zorgen we dat we elkaar
up-to-date houden van ontwikkelingen bij de klanten en hebben we ook allerlei
items op de agenda staan, die te maken hebben met vernieuwing van Force,
doorontwikkeling, zoals vernieuwen van userinterfaces of een bepaald stuk
functionaliteit dat nodig is voor wet- en regelgeving.” (Chief Product Owner)

Vragen omtrent (kennis)problemen

Tijdens de interviews zijn verschillende tekorten aan kennis genoemd. Het vaakst werd
functionele kennis en kennis over het huidige product genoemd. Door de grote van
het huidige product hebben de meeste gëınterviewden geen overzicht van alle aanwezige
functionaliteiten en hoe deze werken of waarom ze erin zitten. Daarnaast heeft het
product koppelingen met andere systemen, waar tijdens de werkzaamheden ook rekening
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meegehouden moet worden. De functionele kennis betreft userstories die niet duidelijk
zijn of niet begrepen worden of specifieke hypotheekkennis.

“Met name met productkennis af en toe kom je een onderdeel tegen waar je
minder van weet. Hoe werkt het precies? Of waar het überhaupt functioneel
niet duidelijk is hoe het werkt.” (Analist 1)

Vanuit de dagelijkse taken van de scrummasters komt een ander tekort naar boven.
Zo wordt er aangegeven dat de coachende rol soms een uitdaging kan zijn.

“Waar je daar dan tegenaan loopt is van hoe kun je ervoor zorgen dat je
mensen prikkelt om beter te gaan presteren.” (Scrummaster 2)

Daarnaast wordt er aangegeven dat er soms te weinig contact is met het manage-
mentteam. Waardoor er soms aannames gedaan moeten worden.

Op de vraag of personen met een andere functie tegen andere problemen stuiten kwam
naar voren dat analisten van het werk worden gehouden door anderen.

“Soms zie je ook dat vijf verschillende mensen bij dezelfde analist aan tafel
komt van hoe ze het met rente, bouw-depots bijvoorbeeld. En dat dat ver-
haaltje dan vijf keer over afgespeeld moeten worden voor vijf verschillende
mensen.” (Ontwikkelaar 1)

Ook kwam naar boven dat de ontwikkelaars goed op de hoogte moeten blijven van
nieuwe ontwikkelingen van de programmeertaal, die ze gebruiken.

“Je merkt dat er verschillen zijn tussen ontwikkelaars over de kennis van de
software. Bepaalde ontwikkelaars zijn daar veel verder in en gebruiken dus de
allernieuwste technieken binnen de software, die minder beschikbaar zijn en
hebben de kennis van. Van normaal zou je op die manier code schrijven. Ja,
dan zijn er ook een aantal die wat minder ver zijn in die ontwikkeling, niet zo
goed kunnen/willen bijhouden. Ja en dan snappen ze die code niet want dan
snappen ze niet hoe die nieuwste techniek in elkaar steekt.” (Scrummaster 1)

Vragen omtrent het oplossen van (kennis)problemen

Op de vraag wat er gedaan wordt als de gëınterviewde kennis tekort komt, wordt ge-
antwoord dat zij veelal hun collega’s raadplegen. Vaak wordt er eerst binnen het eigen
team rondgevraagd. Vanuit het team wordt er dan soms doorverwezen naar kennishou-
ders buiten het team. Ook komt het voor dat er gebruik gemaakt wordt van Hipchat.
Voor iedere functie is er een chatgroep aangemaakt. Bij problemen die potentieel door
iemand met dezelfde functie beantwoord kunnen worden, wordt deze in de chatgroep
geplaatst. Daarnaast wordt er zelf gezocht via internet en interne systemen. Door de
analisten wordt aangegeven dat zij eerst zoeken en vervolgens de vraag aan collega’s
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stellen, terwijl de meeste anderen het andersom aanpakken.

Naast de kennisbronnen die in deze vraag naar voren kwamen werd er ook expliciet
gevraagd welke kennisbronnen gebruikt werden bij (kennis)problemen. De digitale ken-
nisbronnen die bij minstens één van de twee vragen genoemd werden, zijn in tabel 4.6
opgenomen. Opvallend was dat de product owner en de architect geen systemen aanga-
ven.

Tabel 4.6: Genoemde digitale kennisbronnen

Wiki Confluence File Share Jira Internet Outlook Hipchat Force

Tester 1 X X

Tester 2 X X

Tester 3 X

Ontwikkelaar 1 X X

Ontwikkelaar 2 X

Ontwikkelaar 3 X X X

Analist 1 X X X X X

Analist/Scrummaster 2 X X X X

Scrummaster 1 X X X X

Product Owner

Architect

Chief Product Owner X X X X X X

De manier waarop analisten hun problemen oplossen verschilt met die van die van
een ontwikkelaar of tester. Zoals eerder genoemd zoeken zij in bronnen voordat ze
collega’s raadplegen. Ook wordt er aangegeven door de ontwikkelaars dat analisten op
een andere manier hun problemen oplossen. Zo gebruiken analisten File Share om oude
ontwerpen op te zoeken en kunnen zij bij vragen contact met de klant opnemen. Verder
zijn er weinig verschillen tussen de rollen en functies op het gebied van het oplossen van
problemen.

“Misschien dat de systemen wat anders zijn of de mate waarin de syste-
men gebruikt worden ten opzichte van elkaar. Ik denk dat het uiteindelijk op
hetzelfde neerkomt. Op zoek gaan naar de juiste persoon.” (Ontwikkelaar 1)

Vragen omtrent gebruik van digitale kennisbronnen

De gëınterviewden geven aan dat er weinig overzicht is in de problemen en oplossingen
van andere teams. Dit wordt voornamelijk veroorzaakt doordat de “Lessons Learned”
niet digitaal worden bijgehouden. Wel is er een verscheidenheid aan overleggen, die pro-
blemen en oplossingen over zouden kunnen dragen. De verschillende overleggen staan
verder beschreven in het gedeelte over kennisdelen door de gëınterviewden.

Voor de vraag over het sorteren van de digitale kennisbronnen kregen de gëınterviewden
tien pagina’s met ieder een digitale kennisbron erop geschreven. Zoals eerder beschreven
waren de digitale kennisbronnen gebaseerd op tabel 4.1. Deze dienden ze te sorteren naar
mate ze deze meer gebruikten om problemen op te lossen. Hierbij werd zowel gevraagd of
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er digitale kennisbronnen bij zaten die zij niet gebruikten als of er een digitale kennisbron
ontbrak. De sorteringen staan beschreven in tabel 4.7. Door een aantal gëınterviewden
werd dit proces als lastig ervaren. De oorzaken hiervoor lagen ten grondslag aan het feit
dat ze sommige digitale kennisbronnen evenveel gebruiken, maar ook dat zij voor ver-
schillende problemen, verschillende werkwijzen hadden, waardoor er niet sprake is van
één sortering. In tabel 4.7 is de sortering weergegeven door middel van cijfers in de vorm
van een klassering. Zo wordt het meest gebruikte digitale kennisbron aangegeven met een
1 en de tweede met een 2. In het geval van meerdere digitale kennisbronnen op dezelfde
positie, kregen zij hetzelfde cijfer toegedeeld. Het daaropvolgende digitale kennisbron
ontving de positie aan de hand van het aantal voorgaande digitale kennisbronnen. Dus
in het geval van Ontwikkelaar 1, kregen HG Source Control, Jira en Outlook een 1 en
ontving Hipchat een 4. Scrummaster 2/Analist 2 kon door verschillende werkwijzen geen
sortering maken, waardoor deze rij leeg is gebleven. De digitale kennisbronnen die niet
gebruikt worden bij het oplossen van problemen staan gemarkeerd met een X. Geen van
de gëınterviewden gaf aan dat er een kennisbron gemist werd. Er werd dan ook geen on-
derscheid gemaakt tussen de Findoc-wiki en de Klant B-wiki, wat suggereert dat iedere
gëınterviewde alleen de wiki van de eigen groep in gedachte had tijdens het interview.
Ook suggereert het dat geen van de gëınterviewden beide wiki’s gebruikt en er dus geen
gedeelde gebruikersgroep bestaat tussen beide wiki’s.

Uit de sorteringen valt geen duidelijk verschil te lezen tussen de functies van het team.
Ook is er geen duidelijk verschil te zien tussen de gebruikers van de Findoc-wiki en de
Klant B-wiki. Wel is er een verschil zichtbaar in het gebruik van Confluence door Tester
3 en Ontwikkelaar 2 ten opzichte van de andere testers, ontwikkelaars en analist. Dit
zou verklaard kunnen worden doordat zij in de groep zitten die de nieuwe documentatie
nog niet op Confluence plaatst. Hoewel Evernote een functionaliteit bevat om notities
te delen, wordt hier niet gebruik van gemaakt. Er wordt alleen gebruik gemaakt van
persoonlijke notities, daardoor geeft het grootste gedeelte aan dat zij het niet gebruiken.

Tabel 4.7: Sorteringen van de digitale kennisbronnen

Wiki Confluence File Share Jira Internet Outlook Hipchat HG Evernote Intranet

Tester 1 4 5 X 1 6 2 3 X X X

Tester 2 4 3 8 1 7 6 2 5 X 9

Tester 3 4 8 5 1 6 3 2 7 X 9

Ontwikkelaar 1 5 5 X 1 7 1 4 1 X X

Ontwikkelaar 2 1 7 1 1 5 6 9 1 8 X

Ontwikkelaar 3 4 4 8 2 3 7 1 6 X X

Analist 1 1 4 7 1 7 1 4 X 4 X

Analist/Scrummaster 2

Scrummaster 1 5 1 7 1 5 1 1 X X 7

Product Owner 6 6 4 4 1 1 1 X X 6

Architect 6 3 9 3 1 5 7 X X 8

Chief Product Owner 2 3 6 3 5 1 X X X X

De gëınterviewden geven aan behoefte te hebben aan kennis, die op dit moment niet
digitaal te vinden is. Zo geven Tester 1, Analist 1 en Analist 2 aan dat de huidige
documentatie niet voldoende is. Aanvullend is Tester 1 van mening dat er te weinig
documentatie is omtrent alle koppelingen van Force aan andere digitale kennisbronnen.
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“Waar ik de meeste behoefte aan zou hebben is goede digitale kennisbrondo-
cumentatie van Force. Ik bedoel dat is voor een deel wel gedocumenteerd op
Wiki, Jira, File Share, Confluence ofzo. Maar A het is niet centraal, B het
is niet volledig en C het is niet actueel.” (Analist 2)

Ook zijn de analisten van mening dat er te weinig wordt gedocumenteerd over de
vraag hoe men tot het resultaat is gekomen en waarom een bepaald stuk code belangrijk
is. Door dit gebrek is het soms niet duidelijk of een stuk code nog relevant is of hoe het
werkt. Deze behoefte komt overeen met de observatie van Newell et al. (2006).

“In algemene zin vind ik dat we meer moeten vastleggen over hoe tot bepaalde
besluiten zijn gekomen, dat doen we nog best wel slecht. Welke discussies heb-
ben er gespeeld? Welke afwegingen zijn er gemaakt? Welke alternatieven zijn
overwogen? Dat is nu heel lastig te traceren en dan soms ook dat vanuit een
team ooit een oplossing is bedacht, waarbij een ander team vervolgens x pe-
riode later daar ook mee aan de slag gaat en vervolgens niet weet wat de
uitgangspunten zijn geweest en waarom er bepaalde technische of misschien
wel functionele keuzes zijn gemaakt. Dan gaat dat team weer vrolijk of die-
zelfde discussies voeren of het wiel weer opnieuw uitvinden. (Analist 2)

Door tester 3 en de ontwikkelaars wordt aangegeven dat zij de mogelijkheid missen
om er achter te komen wie een kennishouder is op een bepaald gebied. Door Scrum-
master 2 werd aangegeven dat je als medewerker meer kennishouders kent naar mate je
langer in de organisatie werkt. Gezien de meeste gëınterviewden ongeveer 2 jaar hun
huidige rol hebben, maar soms al langer in de organisatie werkzaam zijn, kan het zijn
dat het probleem groter is dan geschetst. Doordat de organisatie sterk groeit en er veel
medewerkers rondlopen die minder dan een jaar werkzaam zijn.

“Misschien zoiets dat je dan kunt achterhalen welke persoon je moet hebben
in plaats van dat je eerst drie personen langs moet lopen.” (Ontwikkelaar 1)

Over de vraag of de gëınterviewden het zoeken in de digitale kennisbronnen als ge-
makkelijk ervaren, is per digitale kennisbron opgesplitst. Hierbij is het internet buiten
beschouwing gelaten, gezien hier geen invloed op kan worden uitgeoefend vanuit Topicus.

Eén van de twaalf gëınterviewden is positief gestemd over het gemak waarmee hij
zijn zaken kan vinden in File Share. Twee gëınterviewden geven nog een gemengd
geluid, maar de grote meerderheid ervaart File Share echter als een ongeorganiseerd
digitale kennisbron, wat moeilijk doorzoekbaar is. Er wordt aangegeven dat het digitale
kennisbron goed werkt als je al weet waar hetgeen staat waar je naar op zoek bent,
maar dat als je zaken zoekt die je niet eerder hebt gezocht het een ramp kan zijn. Het
ongemak wordt voornamelijk veroorzaakt door de mappenstructuur.

“File Share is droeve ellende.” (Chief Product Owner)
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“Op File Share iets zoeken is zeg maar een soort expeditie. Je moet alles
wel langs en goed kijken wat waar staat. Het helpt om er een beetje van te
weten. Voorbeeld, bij Klant A als je bepaalde informatie wil vinden moet je
minimaal op drie plekken kijken, want daar kan het staan. Het is niet heel
goed georganiseerd. File Share is een rommeltje wat dat betreft.” (Analist 1)

Over de wiki’s is men positiever dan over de File Share. Echter geven meerdere
gëınterviewden aan dat de zoekfunctionaliteit van de wiki’s niet functioneert hoe deze
zou moeten functioneren. Zo is er aangegeven dat soms de zoekfunctionaliteit niet
gebruikt wordt, maar van pagina naar pagina wordt gesprongen, om de juiste tegen te
komen. De twee onderstaande citaten gaan in op beide wiki’s, één is gesteld door een
lid van Klant B de ander vanuit een andere groep.

“Ik vind zelf de huidige Wiki, is gewoon qua zoekfunctionaliteit werkt gewoon
niet zo lekker. Dat helpt niet met dingen vinden.” (Ontwikkelaar 2)

“Die zoekfunctie van de Wiki is gewoon een beetje raar. Ik zoek iets over
verplichtingen ofzo, dan laat ie bepaalde pagina’s wel zien en bepaalde pa-
gina’s niet. Dan kom je er wel op andere manieren achter. Maar dan denk
je: Waarom laat ie die pagina niet zien? Want de titel is gewoon verplich-
tingen. Maar dan met een, weet ik veel, een haakje erachter. Ik zeg maar
iets raars. Je kunt daar niet echt, zoeken. Je moet eigenlijk al weten wat je
zoekt voordat je gaat zoeken.” (Ontwikkelaar 1)

Confluence wordt gezien als de opvolger van de wiki’s en mogelijk de File Share.
Confluence is pas gedeeltelijk in gebruik. Een deel van de gëınterviewden kan daardoor
nog geen duidelijk oordeel vellen. Wel zien een aantal al voordelen.

“Ik vind Confluence veel makkelijker om doorheen te navigeren(dan de Wiki).
Ik heb het idee dat ik daar makkelijker dingen op kan vinden. Het is ook wat
gebruiksvriendelijker dan de Wiki.” (Analist 2)

Zo kan de content in spaces, een vorm van subwiki’s, gescheiden worden. En is de
structuur van een pagina aanpasbaar. Doordat Confluence nog in een transitiefase zit
zijn er nog geen duidelijke afspraken gemaakt hoe er omgegaan dient te worden met
het digitale kennisbron. Dit baart Scrummaster 2 zorgen, gezien er ook een gebrek is
geweest aan regels bij het vullen van de Wiki en de File Share.

“Daar moet een bepaalde structuur achter gaan zitten. Met name met dit
soort dingen. Hoe kan ik, hoe ga ik pagina’s opzetten? Hoe maak ik m’n
verdeling? Mag ik zomaar klakkeloos 1001 pagina’s aanjagen en schieten en
dan ook nog van anderen gaan verwachten dat te gaan lezen? Weet je, wat
zijn de spelregels? Ja, hier wordt zoveel informatie op gedumpt. Dat ga je
niet dagelijks bijhouden. Vergeet het maar! Plus nu zitten ook nog alle andere
units erbij. Die zitten ook allemaal op Confluence. Allemaal leuk en aardig,
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maar als ik dus m’n updates zie, dan zie ik negen van de tien keer iets van een
andere unit. En die ene keer ga je dan minder snel zien. Dus dat bedoel ik
met, daar moet nog gevolgd worden van wat zijn nou de gebruiksafspraken.”
(Scrummaster 1)

Over het zoeken in Jira zijn er gemengde gevoelens onder de gëınterviewden. Een
aantal zijn positief, maar een aantal waren ook negatief over het zoeken in Jira. Wanneer
er gezocht wordt naar iets uit het recente verleden dan kan men het wel vinden. Maar
als het langer geleden is en men weet niet meer precies wanneer het speelde of hoe het
werd genoemd, is het vrij lastig te vinden. Wat voornamelijk wordt veroorzaakt door
de aanwezige hoeveelheid in het digitale kennisbron.

“Als iedereen gewoon keurig netjes de spelregels volgt. Kun je op een heel
hoog niveau, kun je aardig snel dingen terugvinden. Waarbij het helpt als je
toevallig het userstory nummertje weet, maar als je het niet weet, ja, zijn er
wel mogelijkheden tot, maar ja, misschien middels tussen tien- twintigduizend
issues moet gaan zoeken naar die ene ja. Soms is het een beetje geluk als je
weet welke woorden je moet gebruiken. Ik vind daar wel redelijk snel wat ik
zoek. Kun je door filters redelijk snel dingen vinden.” (Scrummaster 1)

Waar Hipchat voor gebruikt wordt is de gemakkelijkheid voldoende. Op dit moment
worden er geen zaken geplaatst, die langer dan een aantal dagen bewaard dienen te
worden. Hierdoor hoeft men niet te ver terug te scrollen in bijvoorbeeld een groepschat.
Wel wordt opgemerkt dat het niet inzichtelijk is hoelang een ander al offline of afwezig
is, waardoor niet ingeschat kan worden of het verzonden bericht op tijd wordt gelezen.

De gëınterviewden die aangeven goed in Outlook te kunnen zoeken, geven aan dat
zij dit kunnen doordat zij zelf een mappenstructuur hebben gemaakt, zodat ze mails
makkelijker terug kunnen vinden. De aanwezige zoekfunctionaliteit wordt door sommige
als goed ervaren, maar er zijn er die het als lastig ervaren.

“Maar ja als ik iets zoek weet ik vaak wel het onderwerp. Maar het is in
Outlook makkelijker zoeken als je weet wie het heeft gemaild dan als je weet
waar het overging.” (Architect)

“Terwijl met Outlook, ja, heb je dan dat je, die persoon blijkt het niet te zijn
of je hebt gearchiveerd of ja hij zat niet in de TO maar in de CC. Zulk soort
dingen. Dat is lastiger zoeken.” (Architect)

Over HG Source Control, Intranet en Evernote zijn er minder reacties, doordat er
minder personen gebruik maken van deze digitale kennisbronnen. De gegeven reacties
omtrent het zoeken op deze drie digitale kennisbronnen zijn alle positief.

Vragen omtrent kennisdelen van de gëınterviewden aan anderen

De meeste gëınterviewden geven aan dat zij niet actief problemen en oplossingen delen
met anderen. Wel wordt aangegeven dat binnen het eigen team, op Hipchat en binnen
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overleggen problemen worden gedeeld. Daarnaast wordt door verschillende gëınterviewden
aangegeven dat zij wel problemen en oplossingen delen als ze horen dat iemand tegen
eenzelfde probleem stuit.

Op de vraag wat erop de digitale kennisbronnen wordt geplaatst, geven de testers als
antwoord de zaken rondom de testwerkzaamheden. Dit betreft de testberichten plaat-
sen op File Share, het plaatsen an testscripts op Jira, het documenteren van de gedane
tests. Daarnaast worden de gevonden bugs op Jira gezet en komt de code van de ATF
(Automatische test) op HG Source Control te staan.

Bij de ontwikkelaars komt de geschreven code op HG Source Control te staan, daar-
naast wordt er op de Wiki releasenotes geplaatst en wijzigingen omtrent de ontwikkel-
straat. Sommige zaken staan al op Confluence in plaats van op de Wiki, waardoor in
die gevallen Confluence wordt bijgewerkt in plaats van de Wiki. Door één van de ont-
wikkelaars werd aangegeven dat er vroeger soms problemen met oplossingen op internet
werden gezet, maar dit tegenwoordig niet meer gebeurd, omdat het soms onduidelijk
is of iets op internet geplaatst zou mogen worden of niet, waardoor het standaard niet
meer gedaan wordt.

Door de analisten werd vroeger de functioneel ontwerpen op File Share geplaatst,
dit gebeurt nu niet meer, er worden nog wel releases op bijgewerkt. Ook wordt er
net als de ontwikkelaars aangegeven dat ook de analisten releasenotes plaatsen op de
Wiki. Op Confluence worden meetings en gemaakte afspraken(taken) bijgehouden. Jira
wordt gebruikt om userstories aan te maken en bugs te analyseren en daar eventueel
opmerkingen over te plaatsen.

Scrummasters plaatsen vanuit hun rol vooral procedures en processen op Confluence.

“Confluence gebruik ik wel steeds meer om ook wat procedures vast te leggen.
Zo heb ik bijvoorbeeld binnen de procedure om software uit te brengen naar
de klant. Nou dat is dan tegenwoordig op Confluence. Ik maak daarvoor een
schema wie kennishouders zijn, wie releases moeten gaan doen. Dus voor mij
zijn het procedures en processen die ik weleens vastleg of evaluatieformulieren
voor releases of integraties daar staan ook daarin.” (Scrummaster 1)

De Product Owner geeft aan dat hij userstories vastlegt in Jira en daar ook de backlog
update. Daarnaast wordt de File Share gebruikt voor documentatie en het bewaren van
presentaties.

De Chief Product Owner geeft aan dat hij vooral informatie op Confluence plaatst
of met Outlook mailt naar de product owners, in het geval hij een onderwerp tegenkomt
wat mogelijk onduidelijk is of waar nog geen kennis over is binnen Hypotheken.

De Architect geeft aan tegenwoordig weinig op de digitale kennisbronnen te zetten
als het gaat om kennis, maar dat hij vooral overleggen en gesprekken gebruikt om kennis
over te brengen. De kennis die overgebracht dient te worden is heel theoretisch en daarom
volgens de architect beter mondeling over te brengen dan in tekstvorm.

Maar het is vaak wat theoretischer wat ik vertel en dan heb ik dat ik dat
makkelijker vind om dat in overleg met of een analist of tech lead te doen.
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Om dan de theorie toe te passen op het onderwerp en daarmee te zoeken
naar wat de goede oplossing is en dan wordt de oplossing vastgelegd, want
die theorie staat ook wel in boeken en andere dingen.” (Architect)

Tabel 4.8: Overleggen binnen Hypotheken

Overleg Niveau

Kennisdelingssessie Hypotheken en Groepsniveau

Scrum of Scrums Hypotheken

Releasenotesoverleg Hypotheken

Architectenoverleg Hypotheken

Product Ownersoverleg Hypotheken

Scrummasteroverleg Hypotheken

Analistenoverleg Hypotheken en Groepsniveau

Testersoverleg Busineslline en Groepsniveau

Tech Leadoverleg Hypotheken en Groepsniveau

Demo ochtend Bestaat niet meer

Zoals aangegeven gebruiken de meeste gëınterviewden ook de overleggen waar ze aan
deelnemen om kennis te delen. De overleggen die naar voren kwamen in de interviews
en na navraag zijn opgenomen in tabel 4.8.

Tijdens de kennisdelingssessies worden er presentaties gegeven door medewerkers
aan andere medewerkers. Voor het geven van een presentatie kan iedere medewerker
binnen Hypotheken zich opgeven. Er worden geen voorwaarden voorgeschreven over de
inhoud van de presentaties. De presentator mag daardoor over van alles presenteren.
Of het nou iets heel technisch is, iets functioneels of zijn of haar visie. Veel van de
gëınterviewden zijn daarom zeer positief over de sessies. Ondanks veel positiviteit worden
de sessies minder frequent gegeven, zijn sprekers moeilijk te vinden en komen er nog maar
weinig personen naar deze sessies. De frequentie van het aantal kennisdelingssessies is
te verklaren doordat deze is teruggedraaid wegens het gebrek aan sprekers en publiek.
Voor het gebrek aan sprekers werden er een aantal redenen genoemd.

“Ik denk dat het tweeledig is. Je hebt de mensen, die zoiets hebben, van nou
ja, ik ben niet zo van op het podium staan en iedereen aan te spreken. En
aan de andere kant heb je de mensen die zeggen weet je, daar heb ik de tijd
niet voor om te doen. En wat je in het begin zag. Kon je gewoon twee sessies
tegelijkertijd volgen. En waren er gewoon ongeveer acht presentaties op een
middag. Maar al die mensen hebben ondertussen hun zegje gedaan.” (Tester
1)

Naast het feit dat aanwezigheid op vrijwillige basis is en er een specifieke kennis-
delingssesie voor Klant B is, werden er ook andere redenen gegeven waarom mensen
mogelijk wegblijven bij de kennisdelingssessies.
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“Alleen is dat vaak heel technisch. Dus voor analisten en testers en ja, een
aantal mensen; de niet-ontwikkelaars, is het vaak minder interessant om daar
naartoe te gaan. En ik vind het tijdstip daarvan ook niet echt handig. Dat
is vooral de einde van de middag van vier en zes. Je bent hier vrij om te
beginnen zo vroeg als je wilt. Dus als je om half acht begint, ja dan ga je
vier uur meestal naar huis. Dan is nog zo’n kennisdelingssessie niet heel
uitnodigend.” (Tester 2)

Scrum of Scrums is een overleg dat eens in de twee weken gehouden wordt. Bij
de Scrum of Scrums is van ieder team binnen Hypotheken 1 of maximaal 2 personen
aanwezig. Tijdens dit overleg wordt er door ieder team gedeeld waar zij de afgelopen
tijd aan gewerkt hebben en waar zij mee aan de slag gaan. Hierdoor zou ieder team op
de hoogte moeten zijn van wat er binnen Hypotheken gebeurd.

Bij het releasnotesoverleg wordt er besproken wat er is opgeleverd, zodat de verschil-
lende groepen hier rekening mee kunnen houden. Dit is met name belangrijk doordat
de Klant A, Klant C en Pakket als basis dezelfde code gebruiken.

Bij het architectuuroverleg zitten de architecten van Hypotheken bij elkaar. Hierbij
wordt onder meer gesproken over de doelarchitectuur. Daarnaast wordt aan de hand
van de inschatting van de architecten problemen gedeeld die speelde binnen hun groep.

Het product ownersoverleg wordt iedere maandag gehouden. Tijdens dit overleg
bespreken de chief product owner en de product owners de ontwikkelingen bij de klanten
en allerlei andere zaken zoals de vernieuwing van het product Force, doorontwikkeling,
zoals het vernieuwen van user interfaces of een bepaald stuk functionaliteit dat nodig is
voor wet- en regelgeving.

De scrummasters hebben ook een overleg dat eens in de twee weken gehouden wordt.
Tijdens dit overleg wordt besproken wat men van elkaar kan leren. Voor iedere functie in
het team is er een overleg. Zo is er een testersoverleg voor alle testers van Hypotheken,
maar ook voor de testers binnen een groep. Ook is er een analistenoverleg binnen
Hypotheken en per groep. Echter is er geen ontwikkelaarsoverleg. Daarvoor in de
plaats is er een overleg tussen de tech leads. Binnen deze overleggen worden problemen
besproken waar tegenaan gelopen wordt binnen de werkzaamheden, wordt er over het
product gesproken en over de manier waarop er als functie gewerkt wordt en hoe dit
mogelijk beter kan.

In het verleden werden er ook demo ochtenden gehouden, om na een sprint te laten
zien wat er gemaakt was. Hier is mee gestopt omdat het te veel tijd in beslag nam.

“We hadden eerder de demo ochtend, dat we met alle teams demo’s deden
geven wat we die sprint hadden gedaan. En dat was eigenlijk op een gegeven
moment onhoudbaar. Omdat we met zoveel teams waren. Dus dan zit je een
hele ochtend met het hele bedrijf demo’s te houden. Dat is op een gegeven
moment niet meer haalbaar. Dan kost het gewoon te veel tijd. Maar op zich
vond ik dat nog wel, ja, daarin had je nog wel vaak dat je tussen de teams zag
wat er speelde of waar ze tegen aanliepen. En kon je nog wat sneller zeggen,
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daar hebben wij ook mee te maken gehad of daar zitten we elkaar in de weg
of dat soort dingen.” (Ontwikkelaar 1)

Op de vraag of men genoeg tijd krijgt om kennis te delen wordt eenduidig geantwoord.
De gëınterviewden zijn van mening dat zij niet zozeer tijd krijgen voor het delen van
kennis. Echter geven de meesten wel aan dat zij tijd maken om kennis te delen. Als men
iets wil uitzoeken of de documentatie uit het verleden willen verbeteren, dan moet men
dit expliciet vragen. Het wordt niet expliciet gepromoot. De kennisdeling die gedaan
wordt is echter puur voor de directe werkzaamheden. Dit betreft het antwoorden van
vragen van collega’s en het documenteren van de zaken van de huidige sprint. Dit komt
voort uit het hanteren van de “Definition of Done”.

“Al ons werk dat we opleveren, de code die we opleveren, moet voldoen aan
bepaalde kwaliteitseisen. Dat is eigenlijk een Definition of Done. Dat betekent
in basis, het moet getest zijn, het moet gedocumenteerd zijn, het moet voldoen
aan de code guidelines. Die staan weer ergens anders uitgelegd. Gewoon een
minimum vereiste waar het aan moet voldoen, voordat we kunnen zeggen; dit
is klaar om uit te leveren.” (Scrummaster 1)

“Volgens mij ligt daar vrijheid en dingen waarvan je denkt ja dat lijkt mij
leuk om daar aan te werken of. Dat laatste is iets waar je zonder meer echt
de tijd voor hebt. Maar dat zou je dan moeten kijken of je die kunt regelen
door bijvoorbeeld te pitchen waarom dat een goed idee is en misschien bij
je product owner vragen of je daar tijd voor mag hebben. Topicus bied de
mogelijkheid wel. Het is vaak wel, het moet heel erg van jezelf komen. Je
moet daar ook echt moeite voor doen.” (Analist 1)

“Ik denk dat dat wel kan. Alleen dan is dat wel op eigen verzoek denk ik.
Van goh he, ik wil iets doen en daar heb ik tijd voor nodig. Dan kan dat wel.
Alleen ik merk wel dat je vaak wel door de waan van de sprint, tenminste
heb ik dan, dat je dan snel vergeet dat die mogelijkheid er is. Dus dan wil
je toch eerst voldoende sprint af hebben. Het voelt dan raar om dan tijd vrij
te gaan nemen voor iets buiten de sprint. Ik denk dat daar wel tijd voor is.
En dat dat gemaakt kan worden, maar dat is denk ik wel expliciet op eigen
verzoek. En dat schiet er, bij mij dan, bij in.” (Ontwikkelaar 1)

“Ik vind dat, daar wordt te weinig rekening mee gehouden, laten we het zo
zeggen. Dat heeft te maken met planningen, die gemaakt worden met klanten,
dus in zekere zin van bovenaf. Dat zullen de mensen van bovenaf waarschijn-
lijk niet zeggen dat dat niet zo is. Uiteindelijk moeten er bepaalde dingen wel
op bepaalde datums af zijn in principe. Je moet daar wel zelf, zeg maar, zeg-
gen, ik ga nu met die presentatie bezig. Dus je moet het wel echt zelf doen,
je moet niet gaan wachten tot je de vraag krijgt of wel de tijd krijgt, want je
krijgt er geen tijd voor. Of in ieder geval dat is tenminste mijn ervaring. Je
moet er echt tijd voor maken.” (Tester 3)
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Op de vraag of er expliciete tijd voor kennisdeling in een sprint gepland zou moeten
worden, wordt zowel positief als negatief gereageerd. Ook wordt er aangegeven dat er een
aantal jaar geleden een 80-20 regeling bestond, waarbij men 20 procent van de werktijd
aan andere zaken dan directe werkzaamheden omtrent het product kon besteden. Deze
regeling is mogelijk verdwenen doordat het te druk werd.

Ik denk dat dat wel helpt om daar meer expliciet de tijd voor te nemen. Ik
denk dat het alsnog verleidelijk is om die tijd op te snoepen. Stel dat er
iets anders uitloopt in sprint, denk ik dat het heel verleidelijk is om alsnog
te denken, nou ja, dan offer ik die tijd wel op. Dus dat dat nog wel op
dat moment een aandachtspunt is. Kijk als die tijd niet benut wordt voor
kennisdeling, dan moeten we dat wel tijd nuttig gaan besteden. Dat je niet tijd
daarvoor gaat nemen omdat het nou eenmaal kan. Daar wel nuttig besteden
dan. (Ontwikkelaar 1)

Alleen ik denk dat het handiger is om het(80-20 regeling) wel in te voeren.
Want dan heb je het uiteindelijk minder druk als je er goed daarmee omgaat.
Want dan zou het zo zijn dat je je problemen sneller op zou kunnen lossen.
(Ontwikkelaar 3)

Nee ik denk dat er al voldoende vaste momenten zijn voor kennisdeling. Wat
ik al zei, de scrum of scrums, de releasenotes bespreking, de scrummaster-
overleg, analistenoverleg, er is een tech leadoverleg, waarin ook kennis wordt
gedeeld. We hebben een maandelijkse kennisdeling, die dan deels in werktijd
deels in eigen tijd is. Wat er dan nog overblijft aan kennisdeling is meer
incidentele vragen en daarvoor zou ik niet een vaste ruimte in een sprint wil-
len in plannen. Ik bedoel daarvoor moeten mensen gewoon bij mekaar langs
kunnen lopen. En dan moet je niet op een gegeven moment gaan zeggen van
je bent de vijfde vandaag, mijn tijdslot is op, dus kom morgen maar terug.
Dat werkt niet. (Scrummaster 2)

Overige zaken vanuit de inductieve codes

De Product Owner en Scrummaster 1 gaven aan dat zij ervaren dat er een scheefgroei
ontstaat tussen ervaren en onervaren medewerkers binnen de organisatie. Dit zou ont-
staan kunnen zijn doro het beleid van Topicus. Topicus focust zich op het aantrekken
van jonge talenten vanuit het hbo en de universiteiten. Bovengenoemden zouden graag
zien dat er iets vaker personen worden aangetrokken met meer werkervaring. Zij zien
dat onervaren medewerkers vaak nog schools denken en niet gewend zijn om voor een
klant te werken, wat deadlines en druk met zich meebrengt.

Tester 2 gaf tijdens het interview dat er voor nieuw aangenomen testers een handlei-
ding bestaat. In deze handleiding staan allerlei tips en handelingen uitgelegd, die een
nieuwe tester op weg kunnen helpen. Hierdoor kan een tester sneller aan de slag en
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worden de collega’s minder van het werk gehouden, gezien zij minder vragen hoeven
te beantwoorden. Op de Findoc-wiki blijkt een gehele pagina gewijd te zijn aan een
handleiding voor nieuwe medewerkers. Hier wordt niet specifiek ingegaan op een speci-
fieke rol. Na de interviews is aan drie testers gevraagd wat zij vonden van de specifieke
handleiding voor testers. Zij gaven aan het als meerwaarde te zien ten opzichte van de
standaard handleiding. Voor ontwikkelaars en analisten blijkt er geen specifieke hand-
leiding te bestaan.

Volgens de interviewers heeft de organisatie van Hypotheken invloed op verschillende
aspecten van kennisdeling. Zo geeft Chief Product Owner aan dat er door het werken
met scrum functionaliteiten onoverzichtelijk worden. Ontwikkelaar 3 geeft aan dat een
groot gedeelte van de mogelijke conflicten(in de code) ontstaan doordat iedereen overal
aan werkt. Volgens de Architect is er ook een voordeel aan de manier waarop de teams en
groepen op dit moment zijn georganiseerd. Waarbij ieder persoon in het team en groep
een eigen netwerk heeft binnen Hypotheken, door verschillende overleggen. Ieder persoon
in het team heeft zijn eigen netwerk binnen het bedrijf, doordat er voor verschillende
functies overleggen zijn en ieder team multidisciplinair is. Tenslotte stelt Scrummaster
1 dat de cultuur binnen Finance niet veranderd is sinds de oprichting. De vrijblijvende
cultuur is blijven hangen, maar kan veroorzaken dat harde regels minder effectief zijn.
Wat mogelijk verklaart waarom er binnen een aantal van de digitale kennisbronnen geen
duidelijke structuur is afgesproken.

“Maar door de scrum werkwijze hebben we niet hele pakkende ontwerkpen
voor een bepaald stuk functionaliteit, bijvoorbeeld autorisatie hoe werkt dat
nou. In het verleden hadden we altijd een functioneel ontwerp. Wat dan niet
bijgewerkt was, maar dan had ik wel een beeld van hoe werkt het nou. En
nu is het gewoon moeilijk zoeken. Dan moet ik in Confluence gaan zoeken,
dan moet ik in Jira gaan zoeken. En wat nog het makkelijkst is, iemand
benaderen.” (Chief Product Owner)

“Verder denk ik en vind ik ook dat de nieuwe opzet qua scrumteams en de
verdeling van de scrumteams dat je heel snel, dat je weinig hops, dus dat
je met weinig tussenstappen bij de kennis bent die je nodig hebt. Omdat je
iemand in je team hebt die technisch weet hoe de opzet van je project is of
hoe, wie er aan de software heeft gewerkt. Dat er een architect rondloopt die
de organisatie kent. Dat er nog een product owner is die kennis heeft van het
functionele domein. Dus omdat die allemaal sterk aan je team gelieerd zijn.
Ik denk dat er maar weinig dingen zijn dat je meer dan een dag kwijt bent
om aan kennis te komen.” (Architect)

4.3 Checklist

Allereerst is in tabel 4.9 een overzicht opgenomen met de aanwezige digitale kennisbron-
nen en een beschrijving wat deze inhouden. Hierbij zijn internet en Evernote buiten
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gelaten, gezien er geen tot weinig invloed op het internet uitgeoefend kan worden door
Topicus en Evernote niet gebruikt wordt voor kennisdeling, maar voor eigen gebruik.
Vervolgens staat hieronder beschreven welke indicatoren meegenomen zijn vanuit de in-
terviews. In tabel 4.10 is een overzicht opgenomen van de totaliteit van de checklist.
Tenslotte zijn de digitale kennisbronnen geanalyseerd aan de hand van de checklist. Dit
is per kennisbron gedaan en voor het geheel van kennisbronnen. In de analyse zal in-
gegaan worden op het geheel van de kennisbronnen. In bijlage C is de analyse van de
individuele kennisbronnen opgenomen.

Tabel 4.9: Beschrijving per kennisbron.

Findoc-
wiki

Findoc is de wiki, die gebruikt wordt door Klant A, Klant C en Pakket.

Klant
B-wiki

Deze wiki bevat voornamelijk documentatie over de huidige werking van het
product. Klant B heeft in tegenstelling tot de andere groepen een losstaand
product.

Confluence Confluence is een product van Atlassian. Het heeft zowel functionaliteiten
die overeenkomen met een wiki als andere functionaliteiten, zoals een Q&A
sectie en de mogelijkheid om gegevens te koppelen aan andere producten van
hetzelfde bedrijf. Confluence zit nog in een transitiefase, hierdoor werkt nog
niet iedereen ermee en wordt nog niet alles op Confluence gezet. Er zal dan
ook gekeken worden of Confluence aan de checklist kan voldoen in plaats van
of het er al aan voldoet.

Outlook Outlook wordt gebruikt als mailclient. Daarnaast wordt het gebruikt om
afspraken in te plannen, waarbij vergaderzaaltjes direct kunnen worden gere-
serveerd voor de afspraak. Alle werknemers beschikken de mogelijkheid om
hun account te benaderen via internet, maar ook via de betaalde software van
outlook op hun pc. Binnen de software-versie zijn meer opties beschikbaar.
De analyse zal worden gedaan op de betaalde versie.

Jira Ook Jira is een product van Atlassian. Het is een systeem dat het Scrumpro-
ces ondersteund. Zo kan ieder team er sprints in maken met daar bijbeho-
rende sprint backlog. Daarnaast is het mogelijk het te gebruiken als digitaal
scrumbord, waarbij teamleden gekoppeld worden aan een userstory.

Hipchat Hipchat is ook een product van Atlassian. Het heeft een chatfunctionaliteit.
Hier kunnen zowel 1 op 1 chats gehouden worden als groepchats.

HG Source
Control

HG Source Control is het systeem waar alle code naar gepusht wordt. Het
systeem bevat branches met daarin de code met gegevens over de wijzigingen
van deze branches.

File Share File Share is een netwerkschijf. Hier wordt van alles opgeplaatst van docu-
mentatie tot testbestanden. Het bestaat uitsluitend uit een mappenstructuur
met daarin bestanden van allerlei extensies.

Intranet Op het intranet van Topicus is van alles te vinden voor alle medewerkers. Zo
zijn er nieuwsberichten, verjaardagen, informatie omtrent personeelszaken en
omtrent kennisdeling te vinden. Daarnaast is er een smoelenboek waarin alle
medewerkers zijn opgenomen en zijn er foto’s te vinden die gemaakt zijn
tijdens evenementen van Topicus.
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4.3.1 Indicatoren vanuit de interviews

De eerste indicator die is meegenomen is de mogelijkheid om te zoeken binnen een be-
paalde tijdspanne. Dit kwam naar voren in het interview met Tester 3. Vooral in digitale
kennisbronnen met veel inhoud kan een dergelijke restrictie het aantal zoekresultaten ver-
kleinen. Er is zowel gekeken of het mogelijk was om de zoekresultaten te beperken met
een periode als wel andere vormen waarbij tijd een restrictieve factor speelt.

“Ik zoek niet heel vaak dingen ver in het verleden terug, want dat kan ik
me voorstellen dat dat best wel lastig is. maar heel vaak heb ik wel van, oh
wacht moet ik even kijken wat toen en toen, en dan weet ik wel al bijvoorbeeld
ongeveer welke release het zat.” (Tester 3)

De tweede indicator die meegenomen is vanuit het interview heeft betrekking op de
structuur binnen een digitale kennisbron. Zo werd er door verschillende personen aan-
gegeven dat er sprake was van te weinig structuur of afspraken waardoor de digitale
kennisbronnen minder overzichtelijk werden. Een voorbeeld hiervan is de zoals eerder
genoemde File Share, waarop zaken slecht te vinden zijn. De meest gegeven reden hier-
voor is de mappenstructuur die niet logisch zou zijn en dat soms zaken op verschillende
plekken kunnen staan. Om een beeld te krijgen van de mate waarin het digitale kennis-
bron gestructureerd is, is er gelet op drie punten. Allereerst is er gekeken of het digitale
kennisbron consistent is ingedeeld. Staan documenten of pagina’s op de plek waar ze
horen te staan. Bij de wiki’s en Confluence is er ook gekeken of de pagina’s consistent
zijn gestructureerd. Als tweede is er gekeken of er afspraken zijn gemaakt over het ge-
bruik van het digitale kennisbron en de structurering ervan. Ten derde is er gekeken of
deze afspraken gemakkelijk te vinden zijn op het digitale kennisbron of dat ze bekend
zijn bij gebruikers.

Daarnaast is de indicator omtrent onderhoudbaarheid verder uitgewerkt door de
structuur van het digitale kennisbron mee te nemen. Wanneer omschreven staat hoe
iets onderhouden dient te worden, is dit makkelijker, doordat de vorm niet opnieuw
uitgevonden hoeft te worden.

Tenslotte is de definitie voor de ‘hoe’ en ‘waarom’ van de proceskennis aangepast.
Zoals genoemd in 2.1.2 wordt proceskennis interessanter gevonden dan productkennis,
als het gaat om kennisdeling tussen teams of groepen (Newell et al., 2006). Hierbij werd
benadrukt dat meestal alleen beschikbaar is wat er gedaan is, maar niet ‘hoe’ dit is ge-
daan of ‘waarom’ het is gedaan. Binnen de context van scrum is duidelijk vastgelegd hoe
er gewerkt dient te worden om tot resultaten te komen. De vraag ‘waarom’ bepaalde
software gebouwd is, is in de meeste gevallen te verklaren aan de hand van de vraag
van de klant. Deze definitie van de ‘hoe’ en ‘waarom’ zijn in deze context oninteressant.
Echter kwam er tijdens de interviews een mogelijke definitie voor de ‘hoe’ en ‘waarom’
van de proceskennis naar voren. Zo werd er door Analist 1 aangegeven dat er onderdelen
van het product zijn waar hij/zij minder van weet. Hij/zij vraagt zich in dat soort situ-
aties af ‘hoe’ het onderdeel precies werkt. De ‘hoe’ zou dan gedefinieerd kunnen worden
als de kennis over het proces binnen het softwareproduct. Door Analist 2 werd aange-
geven dat discussies, afwegingen en alternatieven te weinig worden gedocumenteerd. De
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‘waarom’ zou dan gedefinieerd kunnen worden als kennis over de keuzes en verschillende
alternatieven, die gespeeld hebben tijdens het implementatieproces.

Tabel 4.10: Uiteindelijk gebruikte checklist

# Gehanteerde indicator

1a Is er binnen het systeem een mogelijkheid om problemen te delen?

1b Zijn problemen waar tegenaangelopen is aanwezig in het systeem?

1c Is het mogelijk om de oplossingen van deze problemen te delen?

1d Zijn de oplossingen aanwezig in het systeem?

2 Heeft iedere medewerker toegang tot dezelfde kennis?

3 In hoeverre is het systeem makkelijk onderhoudbaar?

3a In hoeverre is het systeem up-to-date?

3aa Zijn er todo’s aanwezig in het systeem?

3ab Is er verouderde informatie aanwezig?

3b In hoeverre is het systeem gestructureerd?

4 Is het systeem makkelijk doorzoekbaar?

4a Is het systeem doorzoekbaar op project?

4b Is het systeem doorzoekbaar op medewerker?

4c Is het systeem doorzoekbaar op termen?

4d Is het systeem doorzoekbaar op tijdspanne?

5 Bevat het systeem proceskennis?

5a Bevat het systeem kennis over ’hoe’ de softwareproducten werken?

5b Bevat het systeem kennis over ’waarom’ er gekozen is voor de huidige implementatie?

6 In hoeverre is het systeem gestructureerd?

6a Is het systeem consistent gestructureerd?

6b Zijn er afspraken opgesteld omtrent de structurering en het gebruik van het systeem?

6c Zijn de afspraken gemakkelijk te vinden of bekend bij de gebruikers?

7 Is er sprake van wederkerigheid? Wordt zowel kennis geplaatst en gehaald door dezelfde persoon?

4.3.2 Analyse

De analyse per kennisbron is gedaan aan de hand van de indicatoren uit tabel 4.10.
Hierbij zijn de subindicatoren gezamenlijk behandeld met de bijbehorende hoofdindica-
tor. Voor indicator 4 en 7 is hier een uitzondering opgemaakt. Beide indicatoren zijn
bepaald aan de hand van de resultaten van de interviews. De gemakkelijkheid van het
zoeken en vinden van zaken staat beschreven in 4.2.2. Wel zijn de subindicatoren zelf
meegenomen in de analyse. Indicator 7 is meegenomen in de analyse van het geheel van
kennisbronnen.

Geheel van digitale kennisbronnen

Ieder digitale kennisbron heeft zijn eigen functie binnen Hypotheken en daarmee zijn
eigen voordelen en beperkingen als het gaat om kennisdeling. Echter is het geheel van
deze digitale kennisbronnen bij elkaar verantwoordelijk voor de overzichtelijkheid van de
kennis. Daarom zal er gekeken in hoeverre het geheel van de digitale kennisbronnen vol-
doet, hierbij wordt met name de focus gelegd op de inhoud van de digitale kennisbronnen
en de structuur tussen de digitale kennisbronnen.
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Op dit moment worden de “Lessons Learned” alleen besproken in allerlei overleggen
binnen teams en tussen teams en groepen. Het wordt dan ook niet bijgehouden in de
digitale kennisbronnen. Wel wordt er bij problemen gebruik gemaakt van Hipchat door
daar collega’s vragen te stellen. Maar binnen deze chat wordt er niet verder terugge-
keken dan twee dagen en zijn de vragen niet voor iedereen inzichtelijk. Mogelijk kan
Confluence een uitkomst bieden doordat zij een functionaliteit hebben die lijkt op die
van Stackoverflow. Deze functionaliteit bestaat uit het kunnen stellen van vragen die
voor iedereen zichtbaar wordt. Vervolgens kunnen anderen hierop antwoorden en kan er
door iedereen aangegeven worden of het antwoord goed is of niet door erop te stemmen
of op het antwoord te antwoorden.

Over het geheel kan er over de toegankelijkheid gezegd worden dat de documentatie
voor iedereen inzichtelijk is. Het is echter niet inzichtelijk wie waar aangewerkt heeft als
buitenstaander van een team of groep. Dit wordt veroorzaakt door de beperkingen in
HG Source Control en Jira.

Voor het grootste gedeelte zijn de digitale kennisbronnen up-to-date en zijn ze goed
onderhoudbaar doordat het aansluit bij de manier van werken binnen Hypotheken. Tij-
dens de check kwam alleen de Findoc-wiki naar voren als digitale kennisbron dat niet
up-to-date was, doordat er nog todo’s openstonden.

Zoals in de interviews naar voren kwam zijn er verschillende digitale kennisbron-
nen waar slecht in gezocht kan worden, in de check komt dit minder sterk naar voren.
Wel blijkt dat veel digitale kennisbronnen het zoeken op medewerker of periode niet
ondersteunen.

Proceskennis wordt weinig gedocumenteerd. In de userstories in Jira komt naar
voren ’hoe’ het product dient te werken en op de wiki’s van de Klant B en Klant A staat
aangegeven waarom bepaalde functionaliteit in het product zit. Echter wordt nergens
discussies en keuzes gedocumenteerd.

Voor de wiki’s zijn er afspraken hoe deze gestructureerd dienen te zijn. Voor Conflu-
ence is dit nog niet het geval. Naast de individuele structurering of het ontbreken hiervan
zijn er geen afspraken over de structuur tussen de digitale kennisbronnen. Hierdoor is
kennis versplinterd over verschillende digitale kennisbronnen. Zoals eerder genoemd ver-
oorzaakt dit ook belemmeringen in het zoeken van kennis, doordat het onbekend is voor
de gebruiker welk digitale kennisbron geraadpleegd dient te worden. Daarnaast kwam
naar voren in de interviews dat het voor komt dat kennis op het ene digitale kennisbron,
kennis op de andere tegenspreekt.

Ook is er geprobeerd om te kijken naar naar de mate van wederkerigheid. In tabel
4.11 is een overzicht opgenomen van de digitale kennisbronnen die gebruikt worden door
de gëınterviewden om kennis te halen, maar ook om kennis te brengen. X staat voor
het halen van kennis en V voor het vullen van het digitale kennisbron. In dit overzicht
is intranet buiten wegen gelaten, gezien geen van de gëınterviewden rechten heeft om
deze te bewerken. Echter valt uit dit overzicht niet de volledige wederkerigheid vast te
stellen. Zo was het niet mogelijk om te bepalen wie wat heeft bekeken in de digitale
kennisbronnen en of het bekijken van bepaalde content ook daadwerkelijk geholpen heeft
bij een kennisprobleem.
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Tabel 4.11: Wederkerigheid

Wiki Confluence File Share Jira Outlook Hipchat HG Source Control

Tester 1 X V X V X X X

Tester 2 X X X X V X V X X

Tester 3 X V X X V X V X X X

Ontwikkelaar 1 X X V X X X V X V

Ontwikkelaar 2 X V X X X X X X

Ontwikkelaar 3 X V X V X X V X V X V X V

Analist 1 X V X V X V X V X X V

Analist/Scrummaster 2 X V X V X V X V X V X V

Scrummaster 1 X X V X X X X

Product Owner X X X V X V X X

Chief Product Owner X X V X X X

Architect X X X X X X
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Hoofdstuk 5

Conclusie en Discussie

5.1 Wat is de invloed van de rol van de medewerker op
zijn of haar kennisbehoefte?

Uit de resultaten blijkt de kennisbehoefte overeenkomt bij de verschillende functies als
het gaat om de huidige documentatie, die als niet afdoende wordt gezien. Echter geven
alleen de analisten aan dat zij een gebrek ervaren aan proceskennis, het ‘hoe’ en ‘waarom’.

Naast de kennisbehoefte blijken er nog een aantal verschillen te zijn tussen de functies,
die indirect gelinkt kunnen worden met de kennisbehoefte.

Zo bleek uit de resultaten dat er ongeacht de rol of functie van de medewerker
overeenkomende problemen voorkwamen. Zoals de onoverzichtelijkheid van het huidige
product, door alle aanwezige functionaliteiten. En het vinden van de juiste kennishouder.
Echter zijn er uit de resultaten ook problemen naar voren gekomen die specifiek gelden
voor een enkele functie. Zo zijn het de analisten, die soms meermaals per dag naar
dezelfde onderwerpen gevraagd worden. En het zijn de ontwikkelaars die in problemen
komen wanneer zij niet up-to-date blijven met nieuwe technieken in het ontwikkelen van
software.

Ook blijken de analisten op een andere manier te werk te gaan bij het oplossen van
kennisproblemen. Doordat zij als enige aangeven dat zij eerst digitale kennisbronnen
raadplegen en dan pas hun collega’s, terwijl de anderen aangeven eerst collega’s te raad-
plegen. Daarnaast zijn de analisten de enige die direct vragen kunnen stellen aan de
klant. Terwijl testers en ontwikkelaars dit indirect doen via de analisten.

5.2 Hoe kunnen de belangrijkste kennisbronnen binnen
Topicus Businessline Hypotheken bijdragen aan de over-
zichtelijkheid van kennis?

Vanuit de tweede vragenlijst en de interviews komt naar voren dat er 9 digitale ken-
nisbronnen zijn, waarmee kennis gedeeld wordt. Dit zijn de Findoc-wiki, Klant B-wiki,
Confluence, File Share, Jira, Outlook, Hipchat, HG Source Control en Intranet. Deze
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digitale kennisbronnen zouden ieder een eigen rol moeten spelen. Maar er zijn een aantal
digitale kennisbronnen binnen Hypotheken, die hetzelfde doel nastreven. De twee wiki’s,
Confluence en File Share dienen ieder documentatie en andere kennis over het product
te bevatten. Door de verspreiding van de documentatie, weten de gebruikers niet welke
bron zij dienen te raadplegen en bestaat de kans dat de aanwezige kennis tegenstrijdig
wordt. Tester 3 gaf aan dat er daadwerkelijk tegenstrijdigheid was tussen deze digitale
kennisbronnen. Er zou dan ook gekozen moeten worden voor één digitale kennisbron
per doel.

De digitale kennisbronnen kunnen alleen bijdragen aan de overzichtelijkheid van ken-
nis wanneer deze gestructureerd zijn en gemakkelijk doorzoekbaar zijn. De structuur
dient in de gehele digitale kennisbron consistent te zijn. Dit betekent dat ieder team of
groep er op dezelfde wijze mee dient te werken. Wat vereist dat er duidelijke afspraken
gemaakt zijn en deze ook worden gehanteerd. De doorzoekbaarheid van de digitale ken-
nisbron wordt niet alleen bepaald door de criteria van Newell et al. (2006), maar dient
er ook gezocht te kunnen worden op tijdspanne.

De huidige kennisbronnen zullen aan de hand van deze constateringen beter gebruikt
moeten worden. Echter zal er ook functionaliteit bij moeten komen, die op dit moment
afwezig zijn. Vanuit de interviews komt naar voren dat niet alleen de digitale kennis-
bronnen een rol spelen in de kennisdeling. Zo wordt er aangeven dat er veel informele
kennisdeling plaatsvindt tussen medewerkers en dat er veel kennis gedeeld wordt tijdens
de verschillende overleggen. Voor de kennisdeling tussen medewerkers is het van belang
dat de juiste kennishouder gevonden kan worden. Vanuit het adviesrapport kwam naar
voren dat binnen Confluence er de mogelijkheid bestaat om vragen te stellen en beant-
woord te krijgen. Aan de hand van de gegeven antwoorden wordt er een ranking gemaakt
met de kennishouders op het betreffende kennisgebied. Echter voldeed deze oplossing
niet aan de eisen van het management. Ook is er een mogelijkheid om de aanwezige
digitale kennisbronnen te gebruiken om een overzicht te creeëren van de kennishouders.
In tabel 5.1 is opgenomen welke informatie potentieel uit de digitale kennisbronnen ge-
haald kan worden over de medewerkers. Aan de hand hiervan kan een overzicht gecreeërd
worden door middel van neurale netwerken, zoals Optie D laat zien in 5.6.7 en specifiek
in figuur 5.1.

5.3 Hoe kan er gezorgd worden dat het overzicht up-to-
date blijft?

Om het overzicht van kennis blijvend up-to-date te houden, moet er een systeem komen
dat overzicht maakt van de kennis in de al aanwezige kennisbronnen. Deze zullen dan
als bron fungeren.

De aanwezige kennisbronnen kunnen als bron fungeren gezien zij up-to-date blijven
door de gehanteerde werkprocessen van de medewerkers. Zo wordt HG Source Control
up-to-date gehouden doordat ontwikkelaars daar hun code opzetten. Blijft Jira up-to-
date doordat deze het scrumproces hanteert, waardoor de userstories bijgehouden worden
op het digitale scrumbord. En blijft de documentatie up-to-date door het hanteren van
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de “Definition of Done”, waarin afspraken staan opgesteld over wat er dient te gebeuren
om werkende code naar de klant te brengen. In deze afspraken is het documenteren van
nieuwe functionaliteiten en het wijzigen van bestaande functionaliteiten opgenomen.

5.4 Wat is nodig om kennis overzichtelijk te houden binnen
Topicus Businessline Hypotheken?

Uit de deelvragen kan geconcludeerd worden dat de overzichtelijkheid van kennis afhan-
kelijk is van de medewerkers, aanwezige digitale kennisbronnen en de komst van een
overzicht van kennishouders.

Er zal rekening gehouden moeten worden met de verschillende kennisbehoefte van
medewerkers. Daarnaast dienen de medewerkers aan de hand van duidelijke afspraken de
huidige kennisbronnen binnen Hypotheken te gebruiken. Zodat de kennis overzichtelijk
blijft en up-to-date blijft.

De huidige digitale kennisbronnen dienen beter benut te worden. Zo dient er maar één
digitale kennisbron gebruikt te worden voor een bepaald doeleinde, dient per kennisbron
een duidelijke structuur vastgesteld te worden en moeten ze doorzoekbaar zijn aan de
hand van de criteria van Newell et al. (2006) en op tijdspanne.

Een overzicht van kennishouders kan het probleem oplossen dat medewerkers met
moeite de juiste persoon kunnen vinden. Er is geconstateerd dat hier een nieuwe digitale
kennisbron voor in gebruik genomen moet worden, gezien geen van de huidige digitale
kennisbronnen voldoet aan de eisen, die gesteld zijn door het management. Het overzicht
blijft up-to-date door de kennis in de bestaande digitale kennisbronnen te combineren
aan de hand van neurale netwerken.

5.5 Discussie

Binnen dit onderzoek is er zowel een abstracte onderzoeksvraag als een specifieke on-
derzoeksvraag gesteld. Aan de hand van de resultaten en conclusie is de specifieke
onderzoeksvraag beantwoord. Echter is er nog verder onderzoek nodig om de abstracte
onderzoeksvraag te beantwoorden. Door casestudies bij verschillende ICT-bedrijven te
houden kunnen er mogelijk factoren ontdekt worden die in het algemeen gelden voor
ICT-bedrijven, die gebruik maken van de ontwikkelmethode scrum. Daarnaast is er bin-
nen Hypotheken weinig hiërarchie aanwezig. Alle groepen en teams zijn gelijkwaardig
aan elkaar, met daarboven een managementteam. Er dient dan ook gekeken te worden
of er binnen een ICT-bedrijf met meer gelaagdheid andere factoren naar boven komen.
Ook kan er gekeken worden naar de digitale kennisbronnen die in ieder geval aanwezig
dienen te zijn binnen een op Scrum-gebaseerd ICT-bedrijf.

Het ‘hoe’ en ‘waarom’ van proceskennis waren in de context van scrum oninteres-
sant en irrelevant. Er is daarom gekozen om een definitie te geven aan beiden aan de
hand van de resultaten van de interviews. Hoe is gedefinieerd als: “De kennis over het
proces binnen het softwareproduct.”. Waarom is gedefinieerd als: “De kennis over de
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keuzes en verschillende alternatieven, die gespeeld hebben tijdens het implementatiepro-
ces.”. Binnen vervolgonderzoek dient er gekeken te worden in hoeverre deze definities in
alle ICT-bedrijven waar scrum gehanteerd wordt gelden. Daarnaast kan er onderzocht
worden of de definities ook gelden in ICT-bedrijven waar een andere ontwikkelmethode
gehanteerd wordt.

Het onderzoek was gemakkelijker gegaan, wanneer de codering van de transcripties
specifieker was gedaan. Naast een code voor alle problemen, die niet te maken hadden
met de digitale kennisbronnen, had er bijvoorbeeld een code gehanteerd kunnen worden
voor ieder los probleem dat niet te maken had met de digitale kennisbronnen. Dit had
het werk van de onderzoeker vergemakkelijkt.

De wederkerigheid van kennisdelen was opgenomen in de checklist om de digitale
kennisbronnen te analyseren. Hieruit bleek dat het analyseren van de wederkerigheid
lastig is. Aan de hand van de resultaten van de interviews kon bepaald worden of een
gebruiker zowel input geeft als output neemt uit een digitale kennisbron. Ook was het
mogelijk om in de digitale kennisbronnen te bepalen wat een gebruiker erop heeft gezet.
Echter was het niet mogelijk om te bepalen welke kennis er door de gebruiker gebruikt
is. Daarbij komt nog dat het onmogelijk was om te bepalen in welke mate de gebruiker
de gehaalde kennis daadwerkelijk heeft geholpen om een kennisprobleem op te lossen.
Binnen vervolgonderzoek zou hier een oplossing voor gevonden kunnen worden.

5.6 Adviesrapport

5.6.1 Proces

Voorafgaand aan het onderzoek zijn er meerdere gesprekken gevoerd met leden van het
management om van gedachten te wisselen over de invulling van het onderzoek en de
meerwaarde ervan voor Topicus. Hieruit kwam naar voren dat zij graag erachter wilden
komen of de medewerkers problemen hadden met het identificeren van kennishouders.
En, indien er een probleem geconstateerd werd, welke mogelijkheden er zijn om dit op
te lossen.

Allereerst zijn voor het adviesrapport alle resultaten van de vragenlijsten, interviews
en analyses meegenomen om te bepalen of er problemen ervaren werden door medewer-
kers op het gebied van kennisdeling. Vervolgens zouden deze bevindingen beschreven
worden.

Op het moment dat er uit de bevindingen zou blijken dat er een probleem was
omtrent het identificeren van kennishouders zou er gekeken worden naar mogelijke op-
lossingen. Daarbij werden twee criteria gehanteerd om tot een gegrond advies te komen.
Ten eerste diende de oplossing van structurele aard te zijn. Mocht er een overzicht van
kennishouders gecreeërd worden dan diende deze up-to-date te blijven en niet een een-
malig overzicht te zijn. Ten tweede diende het bijwerken voornamelijk automatisch te
gebeuren. Hiermee zou voorkomen worden dat het overzicht incompleet zou zijn door het
niet bijhouden van gegevens door medewerkers en zou dit voorkomen dat medewerkers
met extra werk opgescheept werden.
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Tenslotte zijn er aan de hand van de bevindingen adviezen uitgebracht. Het advies
bestond uit maatregelen en stappen die getroffen kunnen worden, een vragenlijst die
langs de medewerkers gestuurd kan worden om de representativiteit van de resultaten
kan vergroten en zo het management verder kunnen overtuigen, en zijn er verschillende
onderwerpen meegegeven die interessant kunnen zijn voor vervolgonderzoek binnen To-
picus.

5.6.2 Volledig overstappen op Confluence

Kijkend naar de voor- en nadelen van het gebruiken van alleen Confluence ten opzichte
van het daarnaast gebruiken van de Findoc-wiki, Klant B-wiki of File Share, moet ik
concluderen dat het verstandig zou zijn om geheel over te stappen op Confluence. Echter
dienen er wel duidelijke afspraken gemaakt te worden omtrent de structurering van
spaces, de pagina-indeling en het privé maken van de inhoud ervan. Het voorkomen van
chaos, zoals op de huidige File Share is goedkoper dan het opzetten van een structuur
bij chaos en het moeten omzetten van bestaande inhoud.

5.6.3 Overzicht van kennishouders

Zoals uit de interviews naar voren kwam, zijn erop dit moment gebruikers die de functi-
onaliteit missen waarmee kennishouders gezocht kunnen worden. Daarom is er gekeken
naar een oplossing om een kenniskaart te creeëren. Er is gekeken of het realiseerbaar
was om een kenniskaart te maken met de huidige systemen. Hieruit bleek dat alleen
Confluence functionaliteit hiervoor bezit. Daarnaast is er gekeken naar systemen die
los van de bestaande kennisbronnen een kenniskaart kunnen creeëren, maar is er ook
gekeken naar een systeem dat gegevens uit de bestaande kennisbronnen combineert om
tot een kenniskaart te komen.

Er zijn uiteindelijk vier verschillende opties getoetst aan de hand van de voorafge-
stelde criteria. Wegens de vorm van optie D is er voor gekozen om de opties anoniem te
behouden. Echter is al gesteld dat Confluence als optie meegenomen zou worden.

5.6.4 Optie A: Confluence

Optie A heeft functionaliteit waar gebruikers vragen aan elkaar kunnen stellen. De
vragen en bijbehorende antwoorden blijven bewaard. Daarnaast kunnen gebruikers van
het systeem aangeven in welke mate de antwoorden als correct en nuttig worden ervaren.
Aan iedere vraag kunnen tags gekoppeld worden. Aan de hand van de input van de
vragensteller, de antwoorder(s) en de overige gebruikers wordt vervolgens bepaald wie er
de meeste kennis heeft van een bepaalde tag. Deze functionaliteit geeft dus zowel een plek
voor de “Lessons Learned” als een plek om de aanwezige kennishouders te duiden. Door
de input van de gebruikers is het overzicht niet statisch, maar wordt het met iedere nieuwe
input geüpgedatet. Een probleem is echter dat deze functionaliteit alleen werkt met de
input van de gebruikers en dus niet aan het tweede criterium voldoet. Op dit moment
worden de meeste vragen mondeling gesteld, omdat men dan het snelst antwoord heeft
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en men de kennis beter overdraagt. Deze vragen zullen op het moment van invoeren van
deze optie buiten het overzicht vallen. Daarnaast is op dit moment Hipchat populair om
een specifieke groep personen te bereiken met een vraag, bijvoorbeeld alle ontwikkelaars.
Door deze concurrentie zou het overzicht van kennishouders waarschijnlijk incompleet
zijn en niet overeenkomen met de daadwerkelijke situatie.

5.6.5 Optie B

Optie B is een bedrijf dat in gaat op vraagstukken omtrent het leren in organisaties. Zij
hebben een Leer Management Systeem waarmee inzicht gegeven wordt in de leerbehoefte
van werknemers. De input voor dit systeem is een entree-toets die een werknemer vooraf
maakt. Daarnaast dient de werknemer na de mogelijke opleiding opnieuw getoetst om
progressie te meten. Het LMS voldoet hierdoor aan geen van de eisen. Doordat er
maar twee meetmomenten zijn van een gebruiker, blijft het systeem niet up-to-date.
De tweede eis wordt niet gehaald doordat de input van het systeem toetsen zijn die
gebruikers verplicht worden om in te vullen.

5.6.6 Optie C

Optie C is een softwareproduct. Het betreft een digitaal smoelenboek, waarbij per
kennisgebied een lijst met experts wordt getoond. Deze lijst wordt gebaseerd op input
van de gebruikers. Hierbij is het de bedoeling dat wanneer een gebruiker geholpen wordt
door zijn collega, de gebruiker in het systeem aangeeft dat zijn helpende collega verstand
heeft van het kennisgebied, wat relevant is voor het opgeloste probleem. In tegenstelling
tot optie B is optie C dynamisch. Het smoelenboek wordt continue geüpdatet. Hierdoor
wordt voldaan aan de eerste eis. Aan de tweede eis wordt niet voldaan doordat alle input
komt vanuit de gebruikers, die moeten aangeven in hoeverre hun collega’s goed zijn in
een bepaald kennisgebied.

5.6.7 Optie D

Optie D is een start-up dat zich specialiseert op algoritmes om Big Data te behandelen
door middel van neurale netwerken. Daarbij wordt gefocust op een gebruiksvriendelijk
interface. Het eerste product van het bedrijf bestaat uit een neuraal netwerk om ken-
nisgebieden van kenniswerkers in kaart te brengen en deze te koppelen aan vacatures.
Om de kennishouders te identificeren dient optie D gedeeltelijk aangepast te worden.
Deze oplossing bestaat uit drie onderdelen. Figuur 5.1 is een abstracte representatie
van de oplossing. Het eerste gedeelte bestaat uit het verzamelen van alle gegevens uit
de verschillende systemen. Het tweede gedeelte uit het matchen van de kennisgebieden
aan de juiste kennishouders aan de hand van het eerste gedeelte. Het derde en laatste
gedeelte bestaat uit het duidelijk representeren van de kennis. De tweede en derde laag
bestaan al binnen optie D en de functionaliteit daarvan hoeft niet opnieuw gecreeërd te
worden. Wel dient de eerste laag aangepast te worden doordat de digitale kennisbronnen
van Hypotheken als input gebruikt zullen worden in plaats van de huidige input.
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Figuur 5.1: Structuur van de aangepaste optie D

5.7 Keuze voor Optie D

Kijkend naar de mate waarin er voldaan wordt aan de gestelde eisen, is optie D de
beste van de vier. Over de invulling van het eerste gedeelte is contact geweest met het
desbetreffende bedrijf en is er in het adviesrapport een overzicht opgenomen van stappen
die ondernomen dienen te worden en valkuilen waarop gelet dient te worden, wanneer
optie D wordt gekozen. Daarnaast is er per kennisbron vastgesteld welke gegevens over
de gebruikers er potentieel uitgehaald kan worden. Dit is overzichtelijk gemaakt in tabel
5.1.
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Tabel 5.1: Gegevens over de gebruiker per aanwezige kennisbron

Wiki’s Op de wiki’s wordt voornamelijk gedocumenteerd. Door te kijken
wie de wikipagina’s heeft aangepast kan potentieel bepaald worden
wie verstand heeft van het bijbehorende kennisgebied.

Confluence Voor Confluence geldt hetzelfde als voor de wiki’s. Daarnaast zou er
kennisgebieden bepaald kunnen worden aan de hand van de vraag-
en-antwoordfunctionaliteit.

Jira In Jira staan alle userstories. In de userstory staat proceskennis over
‘hoe’ de software werkt. Doordat personen gekoppeld worden aan
userstories om deze te implementeren of te testen, is hier kennis te
vinden over waar de medewerker aan gewerkt heeft.

Hipchat Een mogelijke toevoeging van Hipchat zou zijn dat het wellicht te
achterhalen is hoe de relaties tussen medewerkers zijn. Dit zou be-
paald kunnen worden door te achterhalen in welke chatgroepen zij
zitten en met welke collega’s zij individuele gesprekken hebben.

HG Source Control In HG Source Control is voornamelijk te achterhalen waar de ontwik-
kelaars aan gewerkt hebben, deze informatie is echter ook te vinden
in Jira.

File Share Per bestand is het inzichtelijk wie het erop heeft geplaatst. Of het
verder meegenomen kan worden is echter de vraag, gezien er alle
soorten bestanden op kunnen staan.

Outlook Kennis die voor een langere termijn interessant kan zijn, wordt naar
alle waarschijnlijkheid bewaard op of de wiki’s, Confluence of File
Share. Daarom is het vermoeden dat Outlook weinig tot geen meer-
waarde zal hebben, wanneer het meegenomen wordt in Optie 4.

Intranet Hier kan gevonden worden wanneer iemand jarig is en of hij of zij
wel of niet een recent een ouder is geworden. Dit heeft verder geen
toegevoegde waarde.

54



Literatuur

Achterbergh, J. & Vriens, D. (2002). Managing viable knowledge. Systems Research
and Behavioral Science, 19 (3), 223–241.

Alavi, M. & Leidner, D. E. (2001). Review: Knowledge management and knowledge
management systems: Conceptual foundations and research issues. MIS quarterly ,
107–136.

Andrews, K. M. & Delahaye, B. L. (2000). Influences on knowledge processes in organi-
zational learning: The psychosocial filter. Journal of Management studies, 37 (6),
797–810.

Archer, N. P., Ghasemzadeh, F., Jones, P. & Jordan, J. (1998). Knowledge orientations
and team effectiveness. International Journal of Technology Management , 16 (1-3),
152–161.

Bock, G.-W. & Kim, Y.-G. (2001). Breaking the myths of rewards: An exploratory
study of attitudes about knowledge sharing. Pacis 2001 proceedings, 78.

Bolisani, E. & Scarso, E. (2000). Electronic communication and knowledge transfer.
International Journal of Technology Management , 20 (1), 116–133.

Brown, J. S. & Duguid, P. (1991). Organizational learning and communities-of-practice:
Toward a unified view of working, learning, and innovation. Organization science,
2 (1), 40–57.

Cervone, H. F. (2011). Understanding agile project management methods using scrum.
OCLC Systems & Services: International digital library perspectives, 27 (1), 18–22.

Chau, T. & Maurer, F. (2004). Knowledge sharing in agile software teams. In Logic
versus approximation (pp. 173–183). Springer.

Cyert, R. M., Kumar, P. & Williams, J. R. (1993). Information, market imperfections
and strategy. Strategic Management Journal , 14 (S2), 47–58.

Defillippi, R., Arthur, M. & Lindsay, V. (2006). Knowledge at work: creative collabora-
tion in the global economy(london: Blackwell).

De Long, D. W. & Fahey, L. (2000). Diagnosing cultural barriers to knowledge mana-
gement. The Academy of management executive, 14 (4), 113–127.

Gil, P. (z. j.). What is ’saas’ (software as a service)? Verkregen
van http://netforbeginners.about.com/od/s/f/what is SaaS software as a

service.htm

Hendriks, P. (1999). Why share knowledge? the influence of ict on the motivation for
knowledge sharing. Knowledge and process management , 6 (2), 91–100.

55

http://netforbeginners.about.com/od/s/f/what_is_SaaS_software_as_a_service.htm
http://netforbeginners.about.com/od/s/f/what_is_SaaS_software_as_a_service.htm


Hislop, D. (2013). Knowledge management in organizations: A critical introduction.
Oxford University Press.

Huber, G. (1982). Organizational information systems: Determinants of their perfor-
mance and behavior. Management Science, 28 (2), 138–155.

Huemer, L., von Krogh, G. & Roos, J. (1998). Knowledge and the concept of trust.
Knowing in Firms (von Krogh, G.–Roos, J.–Kleine, D., eds.), Sage Publications,
Newbury Park , 123–145.

Ipe, M. (2003). Knowledge sharing in organizations: A conceptual framework. Human
Resource Development Review , 2 (4), 337–359.

Jarvenpaa, S. L. & Staples, D. S. (2001). Exploring perceptions of organizational owner-
ship of information and expertise. Journal of Management Information Systems,
18 (1), 151–183.

Kotnour, T. (1999). A learning framework for project management. Project management
journal , 30 , 32–38.

Landaeta, R. E., Viscardi, S. & Tolk, A. (2011). Strategic management of scrum projects:
An organizational learning perspective. In Technology management conference
(itmc), 2011 ieee international (pp. 651–656).

Levy, M. & Hazzan, O. (2008). Agile knowledge management. the Encyclopedia of
Information Science and Technology, Second edition, Khosrow-Pour, M.(Ed,), IGI
Global, Hershy, PA, 112–117.

McDermott, R. & O’dell, C. (2001). Overcoming cultural barriers to sharing knowledge.
Journal of knowledge management , 5 (1), 76–85.

Musen, M. A. (1992). Dimensions of knowledge sharing and reuse. Computers and
biomedical research, 25 (5), 435–467.

Nahapiet, J. & Ghoshal, S. (1998). Social capital, intellectual capital, and the organi-
zational advantage. Academy of management review , 23 (2), 242–266.

Neef, D. (1999). Making the case for knowledge management: the bigger picture.
Management Decision, 37 (1), 72–78.

Newell, S., Bresnen, M., Edelman, L., Scarbrough, H. & Swan, J. (2006). Sharing
knowledge across projects limits to ict-led project review practices. Management
Learning , 37 (2), 167–185.

Nonaka, I., Toyama, R. & Konno, N. (2000). Seci, ba and leadership: a unified model
of dynamic knowledge creation. Long range planning , 33 (1), 5–34.

Okoli, C. & Pawlowski, S. D. (2004). The delphi method as a research tool: an example,
design considerations and applications. Information & Management , 42 (1), 15–29.

Pries-Heje, L. & Pries-Heje, J. (2011). Why scrum works: A case study from an agile
distributed project in denmark and india. In Agile conference (agile), 2011 (pp.
20–28).

Raelin, J. A. (2001). Public reflection as the basis of learning. Management learning ,
32 (1), 11–30.

Schwaber, K. (2004). Agile project management with scrum. Microsoft Press.
Singh, A., Singh, K. & Sharma, N. (2013). Knowledge management: the agile way. In

Information and knowledge management (Dl. 3, pp. 143–152).

56



STANDISH GROUP et al. (2013). The chaos manifesto–think big, act small, last
accessed on 27 june, 2014.

Van Der Velden, M. (2002). Knowledge facts, knowledge fiction: the role of icts in
knowledge management for development. Journal of International Development ,
14 (1), 25–37.

Weiss, L. M. (1999). Collection and connection: The anatomy of knowledge sharing in
professional service firms. In Academy of management proceedings (Dl. 1999, pp.
A1–A6).

57



Bijlage A

Vragenlijst aanwezige
kennisbronnen

Hallo allemaal,

Ik ben Daniël, student Informatiekunde en ben sinds februari bezig met mijn bache-
lorscriptie. Het onderzoek gaat over de vraag: Wat is nodig om kennis overzichtelijk te
houden binnen een op Scrum-gebaseerd ICT-bedrijf? Dit onderzoek moet inzicht geven
in de toepassing van bestaande systemen. Deze systemen zouden mogelijk meer kennis
kunnen bevatten dan nu gebruikt wordt binnen Topicus .Finance businessline Hypothe-
ken.

Voor het verdere onderzoek is het nodig om een zo goed mogelijk inzicht te krijgen in de
kennisbronnen binnen jullie bedrijfsonderdeel. Kennisbronnen zijn individuen, groepen
en systemen waar je kennis/informatie uit kunt halen om een probleem/vraag mee op
te lossen. In dit geval ben ik vooral gëınteresseerd in de systemen.

Ik wil je vragen of je mij hierbij wil helpen. Zou je een opsomming kunnen geven van
de kennisbronnen die je gebruikt en een opsomming van systemen die mogelijk kennis
bevatten. Dit mogen ook systemen zijn die nog niet door iedereen gebruikt worden en
systemen die vrijwel niet (meer) gebruikt worden. Dit laatste kan interessant zijn voor
kennis uit het verleden, die anders mogelijk verloren gaat.

Alvast bedankt,

Groetjes,

Daniël
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Bijlage B

Vragenlijst verificatie gebruik
scrum

Voor de open vragen waren tekstvakken beschikbaar om in te antwoorden. De tekst
tussen haakjes, betrof een hulptekst om begrippen uit te leggen. Bij vragen 12 en 13
is er gebruikgemaakt van een hulptekst om aan te geven dat deze vragen afhankelijk
waren van voorgaande vragen, hierbij is geen vraagnummer genoemd, omdat deze in de
vragenlijst ontbraken.

1. Wat is uw naam?

2. Van welk(e) team(s) bent u Scrummaster?

3. Gebruikt uw team de Agile-ontwikkelmethode Scrum?

• Ja

• Anders:

4. Gebruikt uw team een fysiek scrumbord?

• Ja

• Nee

5. Gebruikt uw team een digitaal scrumbord?

• Ja

• Nee

6. Wordt er iedere dag een “Daily Stand-up” gedaan door uw team?

• Meerdere malen per werkdag

• Eenmaal per werkdag

• Vier keer per week
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• Drie keer per week

• Twee keer per week

• Nee, nooit

7. Wordt normaliter tijdens de “Daily Stand-up” gesproken over de geboekte pro-
gressie van de dag ervoor?

• Ja, altijd

• Vaak

• Soms

• Nee, nooit

8. Wordt normaliter tijdens de “Daily Stand-up” gesproken over problemen waar
tegenaan is gelopen?

• Ja, altijd

• Vaak

• Soms

• Nee, nooit

9. Wordt normaliter tijdens de “Daily Stand-up” gesproken over de doelstelling van
die dag?

• Ja, altijd

• Vaak

• Soms

• Nee, nooit

10. Wordt voorafgaand aan een sprint een “Sprint Backlog” vastgesteld? (In een sprint
backlog staat vastgelegd welke functionaliteit gerealiseerd dient te worden tijdens
de volgende sprint.)

• Ja, altijd

• Vaak

• Soms

• Nee, nooit

11. Verschillen de behaalde functionaliteiten regelmatig met de afspraken uit de “Sprint
Backlog”? (In een sprint backlog staat vastgelegd welke functionaliteit gerealiseerd
dient te worden tijdens de volgende sprint.)

• Ja, altijd

• Vaak
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• Soms

• Nee, nooit

12. Wat is meestal het verschil tussen beiden? (U kunt deze vraag overslaan als het
antwoord op de vorige vraag “Nee, nooit” is.)

13. Wat is de oorzaak van dit verschil? (U kunt deze vraag overslaan als het antwoord
op twee vragen terug “Nee, nooit” is.)

14. Is er minstens één ontwikkelaar aanwezig in uw team?

• Ja

• Nee

15. Is er minstens één tester aanwezig in uw team?

• Ja

• Nee

16. Is er minstens één analist aanwezig in uw team?

• Ja

• Nee

17. Is er nog een andere rol aanwezig in uw team?

• Ja

• Anders:

18. Heeft u verdere opmerkingen over het Scrumproces binnen uw team?
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Bijlage C

Ingevulde checklists

C.1 Findoc-wiki

Tabel C.1: Analyse Findoc-wiki

Findoc-wiki Opmerkingen

1 Lessons Learned Er is een mogelijkheid om wikipagina’s aan te maken met proble-
men die zijn ervaren en de daarbij gebruikte oplossingen. Echter
zijn deze niet aanwezig.

2 Gelijke toegang Ja, iedereen met een internetverbinding op locatie kan erbij en
opstand kan iedereen er met een VPN-verbinding op.

3 Onderhoudbaarheid De onderhoudbaarheid wordt vergemakkelijkt doordat de wiki een
algemeen deel heeft maar ook pagina’s heeft voor iedere groep.
Deze specifieke pagina’s geven een overzicht van pagina’s die spe-
cifiek voor die groep van belang zijn. Echter staan er in het alge-
mene gedeelte nog een aantal TODO’s open.

4a Projectnaam Wanneer er op een groep gezocht wordt, wordt de pagina van die
groep getoond. Een groot deel van de pagina’s heeft de bijbe-
horende groep in de titel staan. Wanneer er iets specifieks wordt
gezocht in combinatie met een groep, dan zijn de bovenste resulta-
ten van de gezochte groep, maar zijn er ook resultaten van andere
groepen.

4b Medewerker Per pagina is inzichtelijk wie het heeft aangemaakt of gewijzigd in
“geschiedenis” en is er inzichtelijk wat er gewijzigd is. Echter kan
er niet op medewerker gezocht worden.

4c Termen Er kan op term gezocht worden.

4d Periode De meest recente wijzigingen zijn inzichtelijk. Hierbij kan gekozen
worden uit de laatste 1, 3, 7, 14 en 30 dagen. Hierbij kan worden
geselecteerd op het tonen van nieuw aangemaakte pagina’s, op
kleine bewerkingen of allebei. Iedere wijziging is vervolgens weer te
bekijken door de voorgaande versie met de huidige te vergelijken.

5 Proceskennis Bij Klant A wordt er beschreven waarom bepaalde functionaliteit
bestaat, dit ontbreekt of is minder expliciet uitgewerkt bij Klant
C en Pakket. Voor alle groepen geldt er dat de gemaakte keuzes
niet worden beschreven.

6 Structuur Er is een instructiepagina. Het valt echter op dat de structuur per
groep, maar ook per pagina verschilt.
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C.2 Klant B-wiki

Tabel C.2: Analyse Klant B-wiki

Klant B-wiki Opmerkingen

1 Lessons Learned Er is een mogelijkheid om wikipagina’s aan te maken met proble-
men die zijn ervaren en de daarbij gebruikte oplossingen. Echter
zijn deze niet aanwezig.

2 Gelijke toegang Ja, iedereen met een internetverbinding op locatie kan erbij en
opstand kan iedereen er met een VPN-verbinding op.

3 Onderhoudbaarheid Het wordt up-to-date gehouden door de teams, maar ook door
werkstudenten. Soms loopt de documentatie een sprint achter
wanneer de werkstudenten er niet gewerkt hebben. Daarnaast is
de wiki strak gestructureerd, waardoor het onderhouden overzich-
telijk is.

4a Projectnaam Dit is in dit geval niet van toepassing, doordat alleen Klant B deze
wiki gebruikt.

4b Medewerker Per pagina is inzichtelijk wie het heeft aangemaakt of gewijzigd in
“Geschiedenis weergeven” en is er inzichtelijk wat er gewijzigd is.
Echter kan er niet op medewerker gezocht worden.

4c Termen Er kan op term gezocht worden.

4d Periode De meest recente wijzigingen zijn inzichtelijk. Hierbij kan gekozen
worden uit de laatste 1, 3, 7, 14 en 30 dagen. Hierbij kan worden
geselecteerd op het tonen van nieuw aangemaakte pagina’s, op
kleine bewerkingen of allebei. Iedere wijziging is vervolgens weer te
bekijken door de voorgaande versie met de huidige te vergelijken.

5 Proceskennis In de documentatie staat wel beschreven waarom bepaalde functi-
onaliteit bestaat. Zo staat er per term en per scherm aangegeven
waarvoor het gebruikt wordt. Daarnaast is er beschreven hoe de
functionaliteit werkt. Discussies en beslissingen zijn niet beschre-
ven.

6 Structuur Deze is aanwezig. Er is een pagina gewijd aan de richtlijnen voor
het gebruik van de wiki en deze is op de hoofdpagina te vinden.
In de richtlijnen staat beschreven wanneer pagina’s aangemaakt
dienen te worden, de pagina’s ingedeeld dienen te worden en hoe
deze aan elkaar gekoppeld dienen te worden.
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C.3 Confluence

Tabel C.3: Analyse Confluence

Confluence Opmerkingen

1 Lessons Learned Is mogelijk in de documentatie. Daarnaast is er een FAQ, wat
lijkt op het Stackoverflow principe. Hier kunnen vragen gesteld
worden en kan op geantwoord worden. Het voordeel ten opzichte
van Hipchat is dat de vragen met antwoorden inzichtelijk zijn voor
iedereen. Daarnaast komt er automatisch een ranking van experts
op een bepaald kennisgebied naar voren op basis van de gegeven
antwoorden en de waardering van anderen op deze antwoorden.

2 Gelijke toegang Er is de mogelijkheid om alles open te zetten of om alles dicht te
zetten en alles daar tussenin. Zie meer bij punt structuur.

3 Onderhoudbaarheid Ja, er bestaan verschillende templates om pagina’s mee aan te ma-
ken. Daarnaast kan een custom template gemaakt worden. Daar-
naast kunnen er spaces aangemaakt worden om zo de grote van
het systeem voor ieder project klein te houden. Een space in deze
zin is een op zichzelf staand gedeelte van het systeem.

4a Projectnaam Op voorwaarde dat er voor ieder project een space wordt aange-
maakt, is dit mogelijk. In de zoekfunctionaliteit is er namelijk
een mogelijkheid om specifieke spaces te selecteren, waarmee de
zoekresultaten gefilterd worden en alleen de resultaten uit de ge-
selecteerde spaces tonen.

4b Medewerker Dit is mogelijk, daarnaast is er een pagina voor iedere gebruiker
met de laatste activiteiten op Confluence, ook staat er op deze
pagina het aantal punten dat de gebruiker heeft gehaald met zijn
antwoorden bij de FAQ met daarbij de tags van de kennisgebieden
waarop het meeste is geantwoord door de gebruiker.

4c Termen Dit is mogelijk.

4d Periode Dit werkt hetzelfde als bij de wiki’s, er kan gekeken worden naar
de wijzigingen van de afgelopen dagen.

5 Proceskennis Dit is mogelijk, maar moet natuurlijk afgesproken worden met de
gebruikers dat dit ook daadwerkelijk gedaan wordt.

6 Structuur De gebruikers worden op dit moment vrij gelaten in het gebruik,
omdat het zich nog in een testfase bevind en daardoor alle moge-
lijkheden uitgeprobeerd kunnen worden. Op dit moment zijn er
een aantal mensen bezig met het ondersteunen van deze tests. Eén
heeft hierin de leiding. Als het aan hem ligt komen er geen regels
en is iedereen vrij om er “professioneel” mee om te gaan. Hier-
door zou iedere gebruiker een andere structuur kunnen gebruiken
of geen structuur. Een voordeel hiervan is dat iedere groep of team
hun space kunnen inrichten, die het best bij hen past. Hierdoor
kan de kennisbron aangepast worden aan de aanwezige subcultu-
ren. Een nadeel hiervan is dat wanneer de ene groep gewend is
aan de eigen structuur, het lastiger wordt voor hen om de weg te
vinden in de structuur van een andere groep.
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C.4 Outlook

Tabel C.4: Analyse Outlook

Outlook Opmerkingen

1 Lessons Learned Gezien dit systeem een mailclient betreft bestaat de inhoud uit
verstuurde mails. Er komen mails langs waarin problemen worden
aangekaart of worden opgelost.

2 Gelijke toegang Nee. Doordat niet alle mails aan iedereen gestuurd worden. Echter
zijn er mailgroepen waarin iedereen van eenzelfde discipline zit
binnen Businessline Hypotheken, waardoor iedereen van dezelfde
discipline gelijktijdig op de hoogte wordt gesteld. Daarnaast is er
een mailgroep voor alle medewerkers van Businessline Hypotheken.
Hierin worden ook stagiaires, afstudeerders en werkstudenten ook
bij betrokken.

3 Onderhoudbaarheid Voor dit systeem is de onderhoudbaarheid het bijhouden van de
binnengekomen mail. Binnen de interviews kwam naar voren dat
de meesten een mappenstructuur bijhoud en de mail verplaatst
naar de juiste map. Het onderhouden in die zin betekent dus het
verplaatsen van de mail naar de juiste map en het beantwoorden
van de mailtjes.

4a Projectnaam Dit is mogelijk, in het geval zowel mailtjes ontvangen worden van
het eigen team of groep als dat er mailtjes worden ontvangen van
andere teams of groepen. En in de titel of inhoud de groepsnaam
wordt meegenomen of de mailgroep gebruikt wordt van een groep.

4b Medewerker Er kan op medewerker gezocht worden op het moment dat deze de
mail verstuurd, of in de CC of TO staat.

4c Termen Er kan op termen gezocht worden die of in de titel van de mail
genoemd worden of die in de mail zelf genoemd worden.

4d Periode Er kan een selectie gemaakt worden om alleen mails te tonen die
op een bepaalde datum zijn ontvangen, maar ook om alleen mails
te tonen die tussen bepaalde dagen zijn ontvangen.

5 Proceskennis Gezien dit systeem een mailclient betreft kunnen er mails langs-
komen met proceskennis.

6 Structuur Behalve de structuur waarop een mail standaard geschreven wordt
met aanhef en afsluiting is er geen structuur in de inhoud afgespro-
ken van de mails zelf. Daarnaast zijn er geen afspraken gemaakt
in welke situaties er gemaild dient te worden en in welke situaties
het wenselijk is om mailgroepen te mailen.
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C.5 Jira

Tabel C.5: Analyse Jira

Jira Opmerkingen

1 Lessons Learned Dit wordt niet ondersteund, maar dit doel heeft dit systeem niet.
Wel bestaat de mogelijkheid om dit systeem te koppelen met Con-
fluence, waardoor men vanuit een specifieke userstory direct gel-
inkt worden naar zaken uit Confluence wat hier mee te maken
heeft.

2 Gelijke toegang Men kan alleen bij het eigen project.

3 Onderhoudbaarheid Het is makkelijk onderhoudbaar doordat het systeem gestructu-
reerd is aan de hand van het scrumproces. Ook zorgt het scrum-
proces ervoor dat het systeem altijd up-to-date is doordat de bac-
klog erin wordt gedefinieerd en men de userstories naar de juiste
status verplaatsen zodra men het werk heeft afgerond zodat een
ander er weer mee verder kan.

4a Projectnaam Er wordt alleen gezocht binnen het eigen project. Het is niet mo-
gelijk om andere projecten te zoeken, doordat die niet toegankelijk
zijn.

4b Medewerker Dit is mogelijk.

4c Termen Dit is mogelijk. Daarnaast kan gezocht worden op het Jiranum-
mer/code die meegegeven is aan de userstory.

4d Periode Er kan aangegeven worden alleen een bepaalde periode te bekijken.

5 Proceskennis De userstories bevatten informatie over wat er gebouwd dient te
worden, wat mede weergeeft hoe de ontwikkelaars het dienen te
bouwen. Daarnaast is er in de userstories opgenomen waarom het
van belang is.

6 Structuur Er zijn geen specifieke afspraken, maar deze zijn ook niet nodig
gezien Jira het scrumproces volgt en dit stroomlijning en regels
meegeeft.
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C.6 Hipchat

Tabel C.6: Analyse Hipchat

Hipchat Opmerkingen

1 Lessons Learned Zoals uit de interviews blijkt worden er in de groepschats vragen
gesteld en beantwoord. Echter wordt er niet verder teruggekeken
dan een aantal dagen, waardoor Hipchat niet gebruikt wordt voor
Lessons Learned. Gezien het vragen en oplossingen dan op een
langer termijn gebruikt zouden moeten worden.

2 Gelijke toegang Nee, er zijn zowel open als gesloten groepschats.

3 Onderhoudbaarheid Zodra je een bericht ontvangt krijg je een melding. Hierdoor zou
je een melding direct kunnen beantwoorden. Het is niet mogelijk
om verstuurde of ontvangen berichten te markeren, verwijderen of
te taggen.

4a Projectnaam In de Lobby kan er gezocht worden op de openbare groepschats.
Deze chats zijn aangemaakt voor personen die gëınteresseerd zijn
in een specifiek onderwerp of tot een groep toebehoren. Er kan niet
gezocht worden op besloten groepschats, deze blijven onzichtbaar
voor de gebruiker.

4b Medewerker In de Lobby kun je op zoek naar medewerkers om daar een 1 op
1 chat mee te beginnen. Er is de mogelijkheid om binnen een
chatgroep te zoeken, echter worden er alleen resultaten getoond
daar waar de naam van de persoon in een chatbericht staat, maar
worden de geplaatste chatberichten van die persoon niet getoond.

4c Termen Dit is per chat mogelijk. Maar er kan niet gezocht worden over
alle chats tegelijkertijd.

4d Periode Dit is niet mogelijk.

5 Proceskennis Dit kan voorkomen, wanneer de gebruikers het er plaatsen. Hier
zijn geen afspraken over gemaakt. Daarnaast geldt net als bij de
Lessons Learned dat de kennis niet lang inzichtelijk blijft, doordat
er niet ver teruggekeken wordt.

6 Structuur Er is geen structuur. Iedereen kan een openbare chatgroep aan-
maken en er personen voor uitnodigen. Ook over de inhoud is er
geen afspraken gemaakt, waardoor zowel werkgerelateerde zaken
voorbij komen als mogelijk afleidende.
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C.7 HG Source Control

Tabel C.7: Analyse HG Source Control

HG Source Control Opmerkingen

1 Lessons Learned Niet van toepassing.

2 Gelijke toegang Per project is er een repository gedefinieerd. Men kan alleen in de
repositories waar men aan werkt.

3 Onderhoudbaarheid Doordat dit systeem wordt gebruikt om de gemaakte code samen
te voegen van alle ontwikkelaars binnen een project blijft het sys-
teem up-to-date. Daarnaast zijn er duidelijke afspraken over hoe
code toegevoegd dient te worden.

4a Projectnaam Er kan gezocht worden binnen een specifieke repository. Dit is
alleen nuttig in het geval een gebruiker deel uitmaakt van ver-
schillende, wat af en toe voorkomt.

4b Medewerker Er kan gezocht worden op medewerker. Het zoekresultaat is een
overzicht van wat de persoon gemaakt heeft binnen de repository.

4c Termen Er kan gezocht worden op termen. Bij iedere commit wordt er
duidelijk gemaakt aan welke userstory is gewerkt door de bijbe-
horende code erbij te vermelden. Deze code komt overeen met de
userstory in Jira.

4d Periode Verschillende stappen in de branches kunnen vergeleken worden
binnen gesecteerde periodes.

5 Proceskennis De code met opmerkingen toont de daadwerkelijke werking van het
systeem. Maar dit is niet overzichtelijk samengevat en is mogelijk
moeilijk leesbaar voor andere functies.

6 Structuur Ja, er zijn afspraken over hoe code eruit moet zien, daarnaast zijn
er afspraken hoe er gecommit en gepusht dient te worden met
betrekking op het aanmaken van nieuwe branches en het samen-
voegen van branches.
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C.8 File Share

Tabel C.8: Analyse File Share

File Share Opmerkingen

1 Lessons Learned Deze zijn onvindbaar, zelfs wanneer er gezocht wordt door gebrui-
kers.

2 Gelijke toegang Ja, binnen Businessline Hypotheken kan iedereen bij de bestanden
van de andere teams en groepen binnen Businessline Hypotheken.
Wel is er een map van het Management die afgeschermd is.

3 Onderhoudbaarheid Het is heel simpel bestanden op de File Share te zetten. Echter
is het systeem is niet gemakkelijk onderhoudbaar. Gezien er geen
structuur is en er geen regels zijn. Daarnaast is het niet meetbaar
wanneer het up-to-date is.

4a Projectnaam Er zijn per project verschillende mappen. Op deze mapnamen kan
gezocht worden.

4b Medewerker Wanneer de eigenschappen van een bestand bekeken wordt, kan
bepaald worden wie het erop heeft gezet. Echter kan er niet ge-
zocht worden op medewerker.

4c Termen Er kan alleen op een term gezocht worden, wanneer de term opge-
nomen is in de bestandsnaam.

4d Periode In de eigenschappen van een bestand kan gezien worden wanneer
deze op File Share is geplaatst. Echter kan hier niet op gezocht
worden.

5 Proceskennis Het zou erop kunnen staan, maar is onvindbaar, daarnaast zou
het dan niet consistent gedaan worden door ieder project.

6 Structuur Deze is afwezig.
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C.9 Intranet

Tabel C.9: Analyse Intranet

Intranet Opmerkingen

1 Lessons Learned Niet van toepassing.

2 Gelijke toegang Iedereen kan alle pagina’s bekijken. Er dient wel ingelogd te wor-
den om iets aan te kunnen passen en dit kan maar een klein groepje
en gebeurt centraal.

3 Onderhoudbaarheid Maar een klein groepje binnen geheel Topicus heeft toegang om
intranet aan te passen. Doordat dit centraal gebeurd is het niet
makkelijk het aan te laten passen. Daarnaast moet er rekening
gehouden worden met alle andere binnen Topicus, waardoor de
inhoud algemeen dient te blijven.

4a Projectnaam Niet doorzoekbaar op businessunit. Wel kan men ervoor kiezen om
de nieuwsberichten te filteren op een categorie. Categoriën zijn bij-
voorbeeld “In de Media”, “Baby”. Maar ook “Zorg”, “Finance”,
“Onderwijs”.

4b Medewerker Er kan gezocht worden op medewerker. Hierbij worden alle pa-
gina’s getoond waar de persoon genoemd wordt, waaronder de
smoelenboekpagina.

4c Termen Dit is mogelijk.

4d Periode Dit is niet mogelijk.

5 Proceskennis Niet van toepassing.

6 Structuur Niet van toepassing.
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