
G
riet B

arrezeele
Informatiemanagement

i

i

Informatiemanagement
Een nieuw tijdperk, een nieuwe aanpak

Griet Barrezeele

i

9 7 8 9 0 3 3 4 8 5 2 1 3

De hoeveelheid informatie die we te verwerken krijgen, neemt elke dag toe. 

Bovendien neemt ook het aantal kanalen waarlangs die informatie ons bereikt 

alsmaar toe. Voor veel organisaties wordt het dan ook steeds complexer om al 

deze informatiestromen te beheren en naar waarde te schatten. Welke infor-

matie moet bewaard blijven? Welke informatie mogen of moeten we vernie-

tigen? Hoe kunnen we duurzaamheid waarborgen in een niet afl atende stroom 

van in- en uitgaande informatie?

Een gedegen en passend informatiebeheer is cruciaal voor een goede 

bedrijfsvoering en kan niet meer los worden gezien van de bedrijfsprocessen. 

Informatiemanagement. Een nieuw tijdperk, een nieuwe aanpak voert u langs de 

verschillende domeinen die een modern informatiebeheer beslaat en biedt een 

leidraad bij het uitstippelen van een adequaat informatieplan.

Deze praktijkgids richt zich tot allen die belang hebben bij een ordentelijk informa-

tiebeheer binnen een organisatie. Bovendien kan het boek ook gebruikt worden 

binnen opleidingen als informatica, bedrijfskunde en handelswetenschappen.

Griet Barrezeele is als docent verbonden aan het departement Gezondheid & 

Technologie van de Katholieke Hogeschool Leuven. Ze doceert er onder meer 

‘Geavanceerde technieken in informatiebeheer’, ‘Objectgerichte systeem-

analyse’ en ‘Technieken voor datamodellering’. Haar expertise ligt in het domein 

van ECM en BI.
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Hoofdstuk 1

Enterprise content 
management

“Information is a valuable business asset.
An information strategy is needed to effectively manage this business asset.”

(www.envizion.eu)

“Information is communication. Information systems simply help you talk to people 
who are not in front of you.”

(Bob Boiko, Metatorial Services Inc., metatorial.com)

1. Inleiding

Content management (informatiebeheer) bestaat al heel lang, maar de term ‘en-
terprise content management’ (ECM) is pas de laatste jaren doorgebroken. Veel 
producten beweren in één of andere vorm aan content management te doen en 
de grote analisten zoals Gartner en Forrester benadrukken het belang ervan. Toch 
heerst er grote verwarring rond de terminologie die binnen dit domein gehanteerd 
wordt. Daarom probeer ik dat in dit hoofdstuk te verduidelijken door de vele ter-
men te defi niëren. De meeste termen worden ook nog eens grondig besproken in 
de komende hoofdstukken. Aangezien de meest gangbare termen meestal in het 
Engels voorkomen, heb ik telkens geprobeerd bij het eerste voorkomen van de 
term een vertaling of uitleg bij te voegen

Informatie wordt gedefi nieerd als de kennisbron die nodig is om beslissingen te 
kunnen nemen. Daarbij wordt steeds weer nieuwe informatie gecreëerd waardoor 
de informatiestroom exponentieel toeneemt. Aangezien hierbij ook nog eens veel 
informatie mondeling doorgegeven wordt, wordt het beheer van alle informatie en 
haar bronnen steeds complexer. Bovendien komt er bij informatie ook een groot 
menselijk aspect kijken waardoor het onmogelijk op dezelfde manier bekeken kan 
worden als de traditionele data die onze applicaties al jaar en dag beheren. Data 
zijn feiten, gegevens die door applicaties opgeslagen worden in databanken. In-
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formatie zit heel dikwijls in het hoofd van de auteur, of ontstaat in het hoofd van 
de persoon die de informatie gebruikt (door de interpretatie die hij aan de inhoud 
geeft). Content is informatie die gelabeld wordt met data zodat een computer het 
opslaan, verwerken, beheren en terugvinden ervan kan organiseren.

Informatie komt op de een of andere manier in de organisatie binnen (er wordt 
gesproken over capture als ze van buitenaf in de organisatie binnengebracht wordt, 
maar ze kan ook binnen de organisatie zelf gecreëerd worden), maakt deel uit van 
een bedrijfsproces, en zal al dan niet de organisatie ook weer verlaten (dan wordt 
gesproken over output management). Figuur 1.1 illustreert dat.

Creatie/Binnenhalen 
van content

Content
management

Afleveren van de
content

Archiveren/Vernietigen
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Auteurssystemen
voor PC
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Figuur 1-1. Het proces van informatiebeheer.

Organisaties kunnen alleen goed functioneren als ze doelmatig weten om te gaan 
met hun informatiehuishouding. Hoe weet je als organisatie welke informatie er ei-
genlijk in huis is? Welke informatie is van belang voor de bedrijfsvoering? Wat is de 
waarde van informatie? Hoeveel tijd verliezen we met het zoeken naar informatie? 
En als je dat al weet, hoe bouw je dan een infrastructuur die je in staat stelt de infor-
matie op de juiste manier te gebruiken? Wat is de kwaliteit van informatie? Hoelang 
is informatie actueel? Met andere woorden, hoelang is het informatie en wanneer 
wordt het noise (ruis)? Vaak weten we niet wat er bewaard en wat er vernietigd kan 
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worden. Dus bewaren we alles, met alle gevolgen van dien. Bovendien wordt infor-
matie gecreëerd binnen bedrijfsprocessen en ook gebruikt door bedrijfsprocessen. 
Deze worden ondersteund door applicaties. De informatiehuishouding moet dus 
ook geïntegreerd worden met deze applicaties om een effi ciënt geheel te bekomen.

Dat dit domein enorm belangrijk is voor informatiebeheerders was al een hele tijd 
bekend. Wat nu meer en meer aan de orde is, is de vraag waarom dit ook belangrijk 
is voor informatici.

“Create systems that deliver important information to important people so that your 
organization gets something it wants.”

(Bob Boiko, Metatorial Services Inc., metatorial.com)

Mensen gaan informatiesystemen pas gebruiken als deze systemen daadwerkelijk 
informatie aanbieden die binnen de context van hun dagelijkse werkzaamheden 
relevant is. Vaak is dat niet het geval en missen we deze relatie. We slaan dus de 
bal mis als we informatie niet binnen de context aanbieden. Daardoor mist de in-
formatie relevantie. Hierin schuilt een immens grote uitdaging voor informatici en 
informatiespecialisten.

Organisaties staan al jaren voor de uitdaging om hun bedrijfsprocessen te onder-
steunen met uniforme en gestructureerde informatie. Informatie is een van de be-
langrijkste fundamenten voor een ordentelijke bedrijfsvoering en is niet meer weg 
te denken uit moderne organisaties. Nochtans krijgt ze meestal niet de waarde die 
ze verdient, terwijl de noodzaak om de enorme verscheidenheid aan informatie te 
stroomlijnen op dit moment groter is dan ooit tevoren.

Bovendien krijgen medewerkers van een organisatie 50 tot 75% van de infor-
matie die ze nodig hebben van collega’s. De meeste van die relevante informatie 
(80%) is dan ook in de hoofden van medewerkers of op persoonlijke mappen of 
lokale schijven terug te vinden. Dit zijn de befaamde schaduwarchieven. Op die 
manier komen organisaties soms in de problemen als bepaalde medewerkers de 
organisatie verlaten. Daarbij komt nog dat tegenwoordig 80% van de informatie op 
ongestructureerde wijze wordt aangeboden (geluid, beeld, teksten) en dus via de 
traditionele systemen niet terug te vinden is. Regelmatig wordt ook heel ineffi ciënt 
gewerkt als medewerkers niet weten dat bepaalde informatie bestaat, dat bepaalde 
kennis al voorhanden is enzovoort.

Daarbij komt dan ook nog eens de e-mailproblematiek: welke mails zijn belang-
rijk voor de organisatie? Hoeveel informatie wordt doorgegeven via e-mail? Zo kan de 
e-mailconversatie tussen bepaalde personen bijvoorbeeld de aanleiding zijn voor het 
afsluiten van een contract. In de context van dat contract, is het dan belangrijk om 
de e-mails te bewaren. Hoe kunnen we die immense hoeveelheid informatie behe-
ren? Hoe dikwijls worden verschillende aspecten in één en dezelfde mail behandeld? 
Hoeveel persoonlijke mail wordt verstuurd met het mailadres van de organisatie?



14  ENTERPRISE CONTENT MANAGEMENT

Een van de mogelijkheden om informatie en informatiestromen onder controle te 
krijgen is samengebracht in de term ‘enterprise content management’ (ECM), een 
paraplubegrip dat enige tijd geleden zijn intrede deed in de wereld van de digitale 
documentaire informatievoorziening.

ECM staat voor een platform/omgeving die een organisatie in staat stelt om 
content (informatie binnen een bepaalde context) binnen te halen of zelf te maken, 
op te slaan, te beveiligen, te verspreiden, te archiveren, toegankelijk te maken of 
te publiceren via diverse kanalen voor organisatiedoeleinden. ECM stelt ons in 
staat om online, plaats- en tijdsonafhankelijk, met de buitenwereld (leveranciers, 
klanten, burgers, collega’s) te communiceren en data/informatie te bewerken en 
uit te wisselen. Een van de nieuwe kernbegrippen hierbij is collaboration (samen-
werking): het gezamenlijk werken aan informatie, maar zeker ook het delen en 
beschikbaar stellen van informatie.

Een goed ingericht en gebruikt ECM-systeem (ECMS: een systeem dat het ECM-
verhaal ondersteunt) zorgt ervoor dat de informatie binnen een organisatie altijd 
actueel, toegankelijk, authentiek, volledig en consistent is. In een wereld waar 
digitaal en analoog nog steeds door elkaar lopen en websites een steeds groter deel 
van de informatiestromen bepalen, waar geavanceerd informatiebeheer een steeds 
grotere rol gaat spelen en niet meer weg te denken is uit ons dagelijkse doen en 
laten, is dit dus een onmisbaar beheermiddel voor alle organisaties. Net zoals gas, 
licht en elektriciteit onmisbaar deel uitmaken van de infrastructuur van organisa-
ties, zou een degelijk ECMS ter beschikking van de organisatie moeten zijn, zonder 
dat je dagelijks bezig bent met het beheer en onderhoud ervan. Uiteraard moet 
deze informatie afgestemd worden op de informatie die zich in de applicaties (ERP, 
CRM, portaal en andere systemen binnen de organisatie) bevindt. Een integratie 
met bestaande applicaties is dus een echte must.

Document management gaat over het capteren, beheren, classifi ceren en terugvin-
den van documenten, alsook de routering die documenten moeten volgen van zo-
dra ze in de organisatie terechtkomen. Het voegt metadata toe aan de documenten 
en tagt de informatie zodat ze beter geclassifi ceerd en teruggevonden kan worden.

Documenten moeten hierbij heel breed bekeken worden als dragers van infor-
matie. Daaronder worden zowel de fysieke dragers (papier, microfi ches...) maar 
ook de elektronische documenten gerekend. Dit onderwerp komt uitgebreid aan 
bod in het volgende hoofdstuk.

De eerste document management-producten dateren al van de late jaren tachtig. 
Deze producten werden oorspronkelijk ontwikkeld als op zichzelf staande techno-
logieën in een van de volgende domeinen: imaging (het digitaliseren van papieren 
documenten, bv. door ze in te scannen), workfl ow management (het beheer van 
de werkstromen), document management, of enterprise report management (het 
beheer van de rapporten die in een organisatie circuleren). In deze vroege dagen 



ENTERPRISE CONTENT MANAGEMENT  15

werden oplossingen per probleem gekocht. Dat gebeurde vaak vanuit een louter 
technische invalshoek, met alleen aandacht voor zaken als opslag en retrieval, 
maar zelden of nooit vanuit een integrale benadering of visie op informatiebeheer. 
Daarna werd men dan geconfronteerd met de nood om deze te integreren in de 
bestaande omgeving.

De nood aan een enkele architectuur en interface voor deze technologieën werd dui-
delijk en de leveranciers reageerden met overnames, teneinde een geïntegreerde op-
lossing te kunnen aanbieden. Het ontbrak doorgaans aan een vooraf opgestelde, met 
de organisatie besproken informatiearchitectuur, een vooraf doordacht framework 
(kader) waarbinnen functionele componenten worden ingepast (gestandaardiseerd, 
passend binnen de gekozen de facto standaarden zoals OS, DBMS enz.). De noodzaak 
was er natuurlijk ook niet, aangezien de meeste documenten louter in papieren vorm 
beschikbaar waren. Door de intrede van digitalisering ontstond er content in andere 
formaten en verschijningsvormen. Ook werden de bronnen divers (multichannel).

Vandaag de dag zitten we op een aantal domeinen binnen ECM in een vrij stabiele 
situatie (document management, imaging, web content management (het beheer 
van websites)). Een aantal andere onderdelen moeten nog een lange weg gaan voor 
ze stabiliteit zullen bereiken (digital asset management (beheer van de digitale 
middelen die een onderneming in huis heeft), XML, streaming media (technologie 
om audio en video rechtstreeks via computernetwerken te distribueren), taxono-
mie, thesaurus, classifi catie, beheer van metadata...). Het probleem is momenteel 
de grote verwarring en het ontbreken van eenduidige defi nities over wat nu wel 
of niet behoort tot de wereld van ECM. Leveranciers, klanten, adviesbureaus... 
iedereen gebruikt defi nities door elkaar. DMS-leveranciers noemen zich plotsklaps 
ECM-leveranciers, BPM-leveranciers hebben ECM als add-on en andersom. Is ECM 
nu een product/systeem of veeleer een platform of een architectuurmodel? Dat is 
een interessante vraag die volgens mij aan de orde moet komen.

Dit alles komt ook tot uiting in de Gartner1 Content Management Hype Cycle. 
Volgens gerenommeerde analisten als Gartner ontwikkelt nieuwe technologie zich 
altijd volgens een vast patroon waarin een aantal fasen te onderkennen zijn. Gart-
ners Hype Cycle classifi ceert technologieën op een levenscycluscurve en wordt 
reeds uitgegeven sinds 1995. Jaarlijks worden de Hype Cycles aangepast op basis 
van door Gartner verricht onderzoek. De cyclus zijn opgesplitst in de specifi eke 
technologiedomeinen en omvatten de volgende fasen:

 – technology trigger: de doorbraak, een publieke demonstratie, productlance-
ring of een andere gebeurtenis die voldoende signifi cante pers- en industrie-
interesse teweeg brengt;

1. Gartner is een analist/researchorganisatie die informatie en advies verstrekt in de globale 
informatietechnologie-industrie. Meer informatie op www.gartner.com.
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 – peak of infl ated expectations: een fase van overdreven enthousiasme. Deze 
wordt gekenmerkt door hooggespannen verwachtingen ten aanzien van de ba-
ten (zowel inhoudelijk als fi nancieel), hoge beurskoersen van bedrijven die e-
leren organiseren, snelle technologische ontwikkelingen, en weinig grootscha-
lige toepassingen. De algemene stemming is positief en de verwachtingen zijn 
hoog. Slechts een enkeling laat zich in deze fase negatief uit over de rol van ICT 
bij leren en onderwijzen;

 – trough of disillusionment: een fase van desillusie. De hooggespannen ver-
wachtingen blijken in veel gevallen niet waargemaakt te kunnen worden. Deze 
fase is meer gericht op de vervanging van bestaande manieren van leren in 
plaats van verbetering en vernieuwing (‘meer van hetzelfde’ in plaats van 
‘meerwaarde’) en wordt gekenmerkt door sterk dalende beurskoersen, weinig 
aandacht voor inhoudelijke vernieuwingen, een roep om standaardisatie;

 – slope of enlightenment: de fase van geleidelijke verbetering. Hier ontstaat dui-
delijkheid over de echt zinvolle toepassingsmogelijkheden van nieuwe techno-
logie. Gebruikers hebben geleerd wat werkt en wat niet werkt. De hype is voor-
bij en ontwikkelaars en afnemers staan weer met beide voeten op de grond. Het 
is een fase van bezinning en evaluatie;

 – plateau of productivity: productiviteitsniveau, maturiteit. De reële voorde-
len van de technologie zijn gedemonstreerd en geaccepteerd. De tools en me-
thodologieën zijn ondertussen stabiel en beginnen aan hun tweede en derde 
generatie.

VISIBILITY

TIME

Peak of Inflated Expectations

Plateau of Productivity

Slope of Enlightenment

Trough of Disillusionment

Technology Trigger

Figuur 1-2. Gartners Hype Cycle.
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Deze grafi eken worden door organisaties regelmatig geraadpleegd om te zien wat 
de risico’s zijn als een bepaalde technologie in huis gehaald wordt, hoe lang het 
nog zal duren voor de technologie algemeen gebruikt wordt, enz. Aangezien deze 
grafi eken jaarlijks aangepast worden, heeft het geen zin om een concrete hype 
cycle voor content management in dit handboek op te nemen. In fi guur 1.2 wordt 
echter wel het algemene idee achter de cyclus geïllustreerd.

2. Het Nieuwe Werken

“Het Nieuwe Werken is veel meer dan een hype en steeds meer bedrijven realiseren 
zich dat mobiel en fl exibel werken bij deze tijds- en maatschappijgeest past. Uit 
diverse onderzoeken blijkt dat werknemers graag de mogelijkheid krijgen om zelf te 
kunnen bepalen waar en wanneer ze werken. Zo kunnen ze hun werk en hun privé-
leven meer in balans brengen en hun levensritme verbeteren.”

(Jean-Claude Vandenbosch
Vice-President and General Manager, Getronics BeLux)

Dit Nieuwe Werken waar al jaren over gedebatteerd wordt, kent steeds meer ingang 
bij bedrijven en wordt steeds vaker en beter ingevoerd. Een aantal voorbeelden 
zijn echte pronkstukken, denk maar aan de invoering van het Nieuwe Werken bij 
Getronics, Microsoft, Rabobank, en tal van andere bedrijven. Er zijn een heleboel 
factoren die deze manier van werken reden tot bestaan geven: de vrijheid van de 
werknemers om het werk fl exibeler te organiseren, de groeiende fi le- en mobili-
teitsproblemen, verkeersonveiligheid en milieuschade, maar ook de sterk toege-
nomen concurrentie, de krapte op de arbeidsmarkt, de noodzaak van organisaties 
om in de huidige kenniseconomie te innoveren, de mondialisering van de organi-
saties, waarbij het proces van de fusies alleen maar extra bestaansreden geeft aan 
het Nieuwe Werken. Als gesproken wordt over het Nieuwe Werken, wordt vooral 
thuiswerken of telewerken bedoeld, maar in feite is het veel meer dan dat. De glo-
balisering van de economie heeft een totaal nieuwe werkplaats en totaal nieuwe 
ambachtsman gecreëerd. De bedrijfsvoering is altijd aanwezig en we moeten ons 
razendsnel aanpassen aan nieuwe ontwikkelingen. Ook de ecologische bewustwor-
ding en demografi sche verschuivingen spelen hier een grote rol. Bedrijven willen 
(en moeten ook van overheidswege) hun ecologische voetafdruk beperken. Al-
les draait rond duurzaamheid. We kunnen niet ontkennen dat ook voor bedrijven 
grote voordelen te halen zijn uit kostenbesparing, productiviteitsverbetering en 
procesoptimalisering. Het vraagt echter een enorme aanpassing: een ander evalu-
atiesysteem van de werknemers, werknemers moeten wennen aan het idee dat ze 
geen eigen kantoor meer hebben, vooral de administratieve medewerkers. De ma-
nagers moeten voldoende vertrouwen in hun team hebben dat ze hun werk goed 
zullen blijven doen, dat ze kunnen omgaan met de vrijheid die ze aldus verkrijgen.
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Hoofdstuk 5

Workflow management

1. Inleiding

Hoewel workfl ow management (WFM) vrij bekend is, bestaan er nog veel misver-
standen over de inhoud van de term. Zeker de verwarring met business process ma-
nagement is groot. Beide worden dan ook dikwijls door elkaar gebruikt. In dit hoofd-
stuk proberen we dat misverstand op te lossen en iets meer duidelijkheid te brengen.

Defi nitie op Wikipedia1

A workfl ow consists of a sequence of concatenated (connected) steps. Emphasis is on the fl ow 
paradigm, where each step follows the precedent without delay or gap and ends just before the 
subsequent step may begin. This concept is related to non overlapping tasks of single resources.

It is a depiction of a sequence of operations, declared as work of a person, a group of persons, an 
organization of staff, or one or more simple or complex mechanisms. Workfl ow may be seen as 
any abstraction of real work. For control purposes, workfl ow may be a view on real work under a 
chosen aspect, thus serving as a virtual representation of actual work. The fl ow being described 
may refer to a document or product that is being transferred from one step to another.

Workfl ow concepts are closely related to other concepts used to describe organizational structure, 
such as silos, functions, teams, projects, policies and hierarchies. Workfl ows may be viewed 
as one primitive building block of organizations. The relationships among these concepts are 
 described later in this entry.

The term workfl ow is used in computer programming to capture and develop human-to-machine 
interaction.

2. Workflow management: samenwerken rond content

Voor elk document bestaan er een aantal stappen die doorlopen moeten worden 
in zijn levenscyclus. Op die manier volgt het document een bepaalde route door-

1. http://en.wikipedia.org/wiki/Workfl ow_management.
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heen de organisatie, die bovendien beïnvloed kan worden door de beslissingen van 
bepaalde personen. Daarom vormt de controle van deze workfl ow een essentieel 
onderdeel van een ECMS. Bij de modellering van deze werkstromen moet aan-
dacht besteed worden aan de weg die de documenten afl eggen, welke goedkeu-
ringsprocessen hierdoor opgestart worden, en hoe die beslissingen de route van 
het document beïnvloeden. Ook het menselijke aspect mag niet vergeten worden. 
Bovendien is het zo dat niet alleen het document belangrijk is, maar vooral de case 
waar het deel van uitmaakt. Het komt er dus niet op aan van alleen de stappen te 
bepalen, maar ook de procesdata en vooral de status waarin het document en de 
case zich bevinden.

Zoals in hoofdstuk 2 al aangegeven werd, moet er een onderscheid gemaakt 
worden tussen workfl ow (beheer van procesdata, procesafhandeling monitoren) 
en document fl ow (de route van het document volgen, beheren en ondersteunen). 
Heel veel ECMS ondersteunen alleen dit laatste en noemen dit dan workfl ow. Dit 
staat overigens los van de vraag of document fl ow al dan niet zinvol zou zijn. Met 
name de reconstructie van de audit trail kan van belang zijn bij wettelijke bewijs-
last. Maar vaak wordt op procesniveau niets bijgehouden.

Het modelleren van de workfl ow wordt heel dikwijls geassocieerd met business 
process re-engineering (BPR), die zich bezighoudt met het herdefi niëren van de 
evaluatie, beoordeling, analyse, modellering en defi nitie van de kernprocessen 
van een organisatie. Alhoewel niet alle BPR-activiteiten resulteren in een WFM-
implementatie, biedt WFM-technologie dikwijls een geschikte oplossing aangezien 
het de scheiding van bedrijfsprocessen in activiteiten en hun implementatie on-
dersteunt zodat veranderingen in het proces opgevangen kunnen worden door de 
beschrijving van de business rules aan te passen. In ieder geval komt dit verder in 
het handboek nog aan bod.

Sommige leveranciers zijn nog een stap verder gegaan en hebben business process 
management in hun systemen opgenomen, maar ook dat komt verder in dit boek 
aan bod.

Defi nities volgens de WorkFlow Management Coalition2 (www.wfmc.org)

Workfl ow is concerned with the automation of procedures where documents, information or tasks 
are passed between participants according to a defi ned set of rules to achieve, or contribute to, 
an overall business goal. Whilst workfl ow may be manually organised, in practice most workfl ow 
is normally organised within the context of an IT system to provide computerised support for the 
procedural automation and it is to this area that the work of the Coalition is directed.

2. De WFMC is een groep van organisaties die zich verenigd hebben om het domein van work-
fl ow management gezamenlijk aan te pakken. Deze defi nities komen uit een van hun papers: 
http://www.wfmc.org/standards/docs/tc003v11.pdf.
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Defi nition – Workfl ow
The computerised facilitation or automation of a business process, in whole or part.

Defi nition – Workfl ow Management System
A system that completely defi nes, manages and executes “workfl ows” through the execution of 
software whose order of execution is driven by a computer representation of the workfl ow logic.

Dergelijke defi nities worden niet gebaseerd op het paradigma van traditionele pro-
ductiewerkstromen uit de industrie (de lopende band). Dit principe past totaal niet 
bij de processen in kennis- en documentintensieve organisaties (administratieve 
organisaties), waar bij WFM over gepraat wordt. Daar waar productiewerkstromen 
gebaat zijn bij 100% gestructureerdheid, is dat in een administratieve omgeving 
verre van het geval. De processen kenmerken zich door de 80-20-regel: het gaat 
altijd identiek, behalve in 20 procent van de gevallen. Die 20 procent kost ons 
80 procent van het werk/tijd en de WFM-systemen helpen ons hierbij totaal niet. 
Kijk maar eens hoeveel succesvolle WFM-projecten er te noemen zijn en hoeveel 
van deze producten al lang een stille dood gestorven zijn, of opgenomen werden in 
een groter geheel. Ondersteuning van ad-hoc- en dynamische (zogenaamd fl exibel 
gestructureerde) fl ows is een must in een moderne procesondersteunende soft-
wareomgeving, maar dat is absoluut niet vanzelfsprekend.

Een groot risico bij de introductie van een WFM-applicatie, is het ‘big brother-
effect’. Het is namelijk zo dat een WFM-applicatie elke handeling die een mede-
werker uitvoert ook zal opslaan in het systeem, alsook hoe lang het duurde om 
deze handeling uit te voeren, hoeveel fouten gemaakt werden en hoe lang het 
duurde om deze fouten weer op te lossen. Op deze manier kan elke medewerker 
op elk moment met zijn prestaties geconfronteerd worden en er eventueel zelfs 
op afgerekend worden. Het gevolg zou kunnen zijn dat medewerkers weigeren 
om met het systeem te werken. Het is belangrijk dat leidinggevenden beseffen 
dat medewerkers niet uitsluitend op basis van cijfermateriaal beoordeeld mogen 
worden. De meeste medewerkers vinden het ook belangrijker dat het systeem hun 
werkzaamheden ondersteunt en vinden het niet zo erg dat ze op een objectieve 
manier beoordeeld worden.

3. Terminologie

Workfl ow zorgt ervoor dat het juiste werk op het juiste moment aan de juiste 
persoon afgeleverd wordt, met de benodigde informatie om de juiste beslissingen 
te kunnen nemen, waardoor ook de stroom van begin tot einde geoptimaliseerd 
wordt. Dit kan vergeleken worden met het werk aan de lopende band. Typisch hier-
bij is dat het gaat over zowel menselijke als ICT-ondersteunde activiteiten.
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Work staat voor de taken die sequentieel of in parallel (tegelijkertijd) uitgevoerd 
moeten worden door twee of meerdere medewerkers om een bepaald gemeen-
schappelijk doel te bereiken, dat toegevoegde waarde levert aan de klant. Hierbij 
gaat het over het behandelen van een casus.

Voorbeeld: het behandelen van een schadeclaim door een verzekeringsmaat-
schappij. Soortgelijke casussen worden beschreven in een casustype. Die kun-
nen dan op een analoge manier doorlopen worden. Elke casus heeft een unieke 
identifi catie (deze schadeclaim is niet die van een andere klant...), een beperkte 
levensduur (op een bepaald moment is de casus afgehandeld en afgesloten), 
en ook een bepaalde toestand. In deze toestand hebben de attributen bepaalde 
waarden, zijn bepaalde voorwaarden al dan niet vervuld en is er ook de inhoud 
van de casus.

Voor elke casus moet een proces uitgevoerd worden. Een proces bestaat uit een 
aantal taken en voorwaarden die aangeven in welke volgorde deze taken uitge-
voerd moeten worden. Aldus kan een proces ook beschouwd worden als een pro-
cedure voor een bepaald casustype. Bij het modelleren van de workfl ow is het heel 
belangrijk om het ganse proces onder de loep te nemen.

Een taak is een logische eenheid van werk die als geheel (ondeelbaar) uitgevoerd 
wordt door één persoon. Dat wil niet altijd zeggen dat die persoon die taak hele-
maal alleen zal uitvoeren, zonder hulp van iemand anders, maar hij is er verant-
woordelijk voor. Dankzij de opdeling in taken kunnen de werkstromen gestructu-
reerd worden. Door deze taken te modelleren blijft het overzicht behouden. Het is 
belangrijk dat mensen die hun taak uitvoeren ook de casus blijven overzien.

Een activiteit staat voor het uitvoeren van een taak door een persoon.

Bij de modellering gaat het niet zozeer over de personen die een taak uitvoeren, of 
bepaalde beslissingen moeten nemen, maar wel over de rol die zij op dat moment 
aannemen. Op die manier zal men dan ook beter in staat zijn om taken te herver-
delen als dat nodig zou zijn.

Workfl ow kan gedefi nieerd worden als de taken, procedurele stappen waarin or-
ganisaties en personen betrokken zijn, de vereiste input die hiervoor nodig is en de 
output die gegenereerd wordt, alsook de benodigde tools voor iedere stap in een 
bedrijfsproces.

Workfl ow is de gehele of gedeeltelijke automatisering van een werkproces, waarbij 
documenten, informatie of taken van de ene behandelaar naar de andere worden 
doorgegeven, binnen een set met procedurele regels. In de werkverdeling binnen 
een organisatie worden het procesmodel, het organisatiemodel en het informatie-
model aan elkaar gekoppeld. Zodra een activiteit afgerond is, wordt aan de hand 
van het procesmodel bepaald wat de volgende activiteit is die uitgevoerd moet 
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worden door welke rol. In het organisatiemodel wordt dan een werknemer gezocht 
die die rol kan vervullen. Op basis hiervan worden de uit te voeren activiteiten in 
de juiste werkbak gezet. Let op: de bepaling van wie welke activiteit zal uitvoeren, 
kan afhankelijk zijn van de competenties van medewerkers (kan persoon X deze 
activiteit wel uitvoeren?), maar ook van andere activiteiten en werkdruk (heeft 
persoon X al niet te veel taken?). Taken kunnen dus ook circuleren tussen mede-
werkers, zelfs als ze in eerste instantie aan iemand anders toegekend waren. Ze 
kunnen dynamisch opnieuw toegekend worden. Het feit dat workfl ow de proces-
sen fl exibeler maakt, slaat niet zozeer op het feit dat ze fl exibel aangepast kunnen 
worden als ze veranderen, als wel op het feit dat de organisatorische fl exibiliteit 
beter ingevuld kan worden: als er bepaalde knelpunten bestaan, kan daar met 
deze technologieën gemakkelijk op ingespeeld worden, kan de werkverdeling ge-
makkelijk aangepast worden. Bovendien kunnen de medewerkers hun taken beter 
uitvoeren aangezien ze dankzij het geautomatiseerde systeem ook altijd het ganse 
dossier ter beschikking hebben zodat ze hun beslissingen kunnen baseren op vol-
ledige informatie.

Het is belangrijk te beseffen dat de complexiteit vooral in de fl ow zit. Deze zit 
vooral in de hoofden van mensen en is aldus zelden goed beschreven. Bovendien 
is deze heel dynamisch, in die zin dat hij regelmatig verandert.

Werkstromen die vergelijkbaar zijn met die van een lopende band vallen rede-
lijk goed te defi niëren. Bovendien worden de taken doorgegeven door het systeem, 
het pusht de taken naar de medewerker die ze moet uitvoeren. Voor kenniswerkers 
ligt dat veel ingewikkelder: zij werken immers veel meer ad hoc. Als je probeert 
daarin een stroom te defi niëren, kom je automatisch in een situatie terecht waar 
zich meer uitzonderingen voordoen dan de gedefi nieerde regel. In een dergelijke 
situatie probeert men meer te werken met een soort checklist, waarbij elke mede-
werker afcheckt welke taken hij vervuld heeft, in plaats van de volledige fl ow vast 
te leggen.

Workfl ow management (WFM) staat voor de geautomatiseerde coördinatie en 
controle van werkprocessen waarbij documenten, informatie of taken doorgegeven 
worden van de ene deelnemer naar de andere op een manier die bepaald wordt 
door regels en procedures binnen de organisatie.

Een workfl ow management tool is software die het bedrijfsproces in een or-
ganisatie automatiseert en toelaat het te beheren. Daarbij komen zowel proces-
automatisering als procesmanagement aan bod. Hier wordt dikwijls de fout ge-
maakt te denken dat een goede architectuur alle problemen kan opvangen als 
het systeem niet beschikbaar is. Om de onderhoudbaarheid van het systeem te 
garanderen wordt gelaagd gewerkt. Elke laag vervult zijn specifi eke functies, 
zoals gegevensopslag, communicatie met de eindgebruiker, automatisering van 
de functionaliteiten en dergelijke. In dit architectuurschema krijgt workfl ow ma-
nagement meestal zijn eigen laag, de bovenste laag die bij de verwerking ervan in 
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de applicatielaag de juiste componenten zal aanroepen. Het is echter fout om in 
deze architectuur te denken dat de WFM-laag gewoon losgekoppeld kan worden 
als het systeem zou falen. Het systeem kan niet functioneren als een bepaalde 
laag ontbreekt, de WFM-laag maakt evengoed integraal deel uit van het systeem 
als de gegevensbank.

Defi nitie op Wikipedia3

A workfl ow management system is a computer system that manages and defi nes a series of tasks 
within an organization to produce a fi nal outcome or outcomes. Workfl ow management systems 
allow the user to defi ne different workfl ows for different types of jobs or processes. For example, 
in a manufacturing setting, a design document might be automatically routed from designer to a 
technical director to the production engineer. At each stage in the workfl ow, one individual or group 
is responsible for a specifi c task. Once the task is complete, the workfl ow software ensures that 
the individuals responsible for the next task are notifi ed and receive the data they need to execute 
their stage of the process. Workfl ow management systems also automate redundant tasks and 
ensure that uncompleted tasks are followed up.

Workfl ow management systems may control automated processes in addition to replacing paper 
work order transfers. For example, if the above design documents are now available as Autocad 
but the workfl ow requires them as Catia, then an automated process would implement the con-
version prior to notifying the individual responsible for the next task. This is the concept of depen-
dencies. A workfl ow management system refl ects the dependencies required for the completion 
of each task.

WFM-systemen zijn een nieuwe klasse van informatiesystemen die een brug pro-
beren te slaan tussen het werk van mensen en computerapplicaties. Aangezien het 
gaat over bedrijfskritische toepassingen, is het noodzakelijk om in een degelijke 
omgeving te voorzien. In de onderstaande fi guur wordt een overzicht gegeven van 
de workfl ow management coalition (WfMC4) van aan welke eigenschappen een 
WFM-systeem moet voldoen. Een WFM-systeem moet de defi nities van workfl ows 
kunnen ondersteunen, alsook het modelleren van de werkstroom en de activitei-
ten waaruit die bestaat (built-time functions). Daarnaast zijn er functionaliteiten 
nodig die tijdens de werking de verschillende activiteiten moeten ondersteunen 
en beheren (run-time control functions). Er moeten ook functionaliteiten zijn die 
tijdens de werking de menselijke interacties ondersteunen (run time interactions 
functions).

3. http://en.wikipedia.org/wiki/Workfl ow_management.
4. De Workfl ow Management Coalition is een non-profi t organisatie die opgericht werd in au-

gustus 1993 met als doelstelling het standardiseren van workfl ows en ondertussen meer dan 
200 leden telt. Meer informatie kan je vinden op www.wfmc.org
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Figuur 5-1. Workfl ow reference model (WfMC).

In dit workfl ow reference model5 wordt door de WfMC een overzicht gegeven van 
de belangrijkste onderdelen en interfaces in een workfl ow-architectuur.

In de workfl ow engine (centraal in het model) zijn de workfl ow enactment ser-
vices terug te vinden. Deze zorgen ervoor dat in de werkstroom de activiteiten 
uitgevoerd worden. In de paper van de WfMC worden de volgende defi nities 
gegeven.

Defi nition – Workfl ow Engine

A software service or “engine” that provides the run time execution environment for a workfl ow 
instance.

Defi nition – Workfl ow Enactment Service

A software service that may consist of one or more workfl ow engines in order to create, manage 
and execute workfl ow instances. Applications may interface to this service via the workfl ow ap-
plication programming interface (WAPI).

Deze workfl ow engine zal met de andere onderdelen communiceren en interageren 
door de interfaces die daarvoor nodig zijn.

5. http://www.wfmc.org/reference-model.html.
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 – Interface 1: process defi nition tools voor de modellering van de processen. In 
deze interface gebeurt de workfl ow defi nition interchange. Hier wordt de link 
voorzien met tools die een overzicht geven van de procesdefi nities, standaar-
den aanbieden voor het openen, creëren en bewaren van een procesdefi nitie, 
en voor het afhandelen van lopende cases. Er wordt een mogelijkheid geboden 
om nieuwe werkstromen te modelleren door aan te geven welke taken in welke 
volgorde door welke rollen uitgevoerd moeten worden. Bovendien is er ook de 
mogelijkheid om deze te simuleren. In deze tools worden de processen geanaly-
seerd, gemodelleerd, beschreven en gedocumenteerd. De uitvoer van deze tools 
is een procesdefi nitie die geïnterpreteerd kan worden door de workfl ow engine 
in de enactment service.
Hier vinden we dus de built-time functions waarvan daarnet sprake was. Zij 
bieden de mogelijkheid om een geautomatiseerde, door de computer verwerk-
bare defi nitie van het proces te bekomen.

 – Interface 2: de workfl ow client application interface die aangeeft hoe alles 
aangebracht wordt voor de gebruiker. In deze interface worden standaarden 
aangeboden over het openen en sluiten van een verbinding, het genereren van 
een overzicht van de toestand van de casus, het genereren van de casus en het 
opstarten van activiteiten.
De worklist handler is de entiteit die interageert met de eindgebruiker in die 
activiteiten die menselijke interventie vragen, die vereisen dat een menselijke 
handeling gebeurt. De interventie bestaat erin dat een takenlijst doorgegeven 
wordt die dan door de eindgebruiker uitgevoerd moet worden.
Hier vinden we dus de run-time activity interactions terug waarvan eerder sprake 
was. Deze gaan over de menselijke interacties, de menselijke handelingen in het 
proces. Soms gaat het ook over het oproepen van applicaties (zie interface 3).

 – Interface 3: de invoked applications interface is de interface voor andere ap-
plicaties. In deze interface worden standaarden aangeboden over hoe andere 
applicaties opgestart kunnen worden vanuit de workfl owtoepassing en hoe de 
uitwisseling van gegevens gebeurt. Het is immers nodig om bepaalde informa-
tie uit de operationele systemen te halen om bepaalde taken te kunnen vervul-
len. Ook als eindgebruikers beslissingen moeten nemen, hebben ze correcte 
informatie nodig, die soms in de operationele systemen is te vinden.
Ook hier vinden we de run-time activity interactions terug.

 – Interface 4: WAPI (Workfl ow API) interoperability functions is een inter-
face voor andere workfl ow engines. In de meeste organisaties zijn al workfl ow 
engines aanwezig en moeten deze dus kunnen samenwerken, ook als ze van 
verschillende leveranciers zijn. Via deze interface worden standaarden aan-
geboden over hoe casussen overgeheveld kunnen worden, en hoe activiteiten 
uitbesteed kunnen worden.
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De hoeveelheid informatie die we te verwerken krijgen, neemt elke dag toe. 

Bovendien neemt ook het aantal kanalen waarlangs die informatie ons bereikt 

alsmaar toe. Voor veel organisaties wordt het dan ook steeds complexer om al 

deze informatiestromen te beheren en naar waarde te schatten. Welke infor-

matie moet bewaard blijven? Welke informatie mogen of moeten we vernie-

tigen? Hoe kunnen we duurzaamheid waarborgen in een niet afl atende stroom 

van in- en uitgaande informatie?

Een gedegen en passend informatiebeheer is cruciaal voor een goede 

bedrijfsvoering en kan niet meer los worden gezien van de bedrijfsprocessen. 

Informatiemanagement. Een nieuw tijdperk, een nieuwe aanpak voert u langs de 

verschillende domeinen die een modern informatiebeheer beslaat en biedt een 

leidraad bij het uitstippelen van een adequaat informatieplan.

Deze praktijkgids richt zich tot allen die belang hebben bij een ordentelijk informa-

tiebeheer binnen een organisatie. Bovendien kan het boek ook gebruikt worden 

binnen opleidingen als informatica, bedrijfskunde en handelswetenschappen.
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