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AZ INFORMACIOTULTERHELES
CSOKKENTESE
TUDASINTENZIV SZERVEZETEKBEN

Tudasintenziv szervezetekben az informacio a szervezeti vagyon meghatarozoé tényezdje. Kezelése viszont
sok nehézséget timaszt, els6sorban novekvé komplexitisa miatt, amivel az informacié-rendszerek fejls-
dése sem mindig képes lépést tartani. Az egyik legfébb, ebbdl fakad6 probléma az informaci6-tilterhelés,
amely az alkalmazottak terhelésének novekedése mellett a szervezet alkalmazkodoékészségét, illetve ver-
senyeldnyét is veszélyeztetheti. A cikkben bemutatott megkozelités innovativ technolégiak hasznalataval
segiti a relevans informaciok megkeresését, kezelését szervezeti kontextusban. E megoldas vezet6k szamara
kiemelten fontos tanulsaga, hogy egy egységes fogalmi modellre épitett egységes informaciokezeléssel, en-
nek eredményeképpen egyfajta tudaskodifikacio, tudasstrukturalas segitségével jelentdsen tdimogathaté a
szervezeti tudas megdrzése és gyarapitasa.
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zetben bekovetkezett valtozasokhoz torténd alkalmaz-

Az informicié a szervezetek vagyondnak egyik legfon-
tosabb Osszetevdje, értéke a versenyképesség megha-
tdrozé tényezdje, emiatt az informdciémenedzsmentet
stratégiai funkcidnak kell tekinteniink minden informa-
ci6- és tuddsintenziv szervezetben. Az informécié no-
vekvd komplexitdsa és az egyes problémak megolddsara
hivatott informéciérendszerek valtozatossdga viszont
jelentSsen megneheziti az informécié megfelel§ kezelé-
sét. Az informacidmenedzsment fontos eszkdzét képezs
informdciérendszerek mar nem minden esetben képesek
kovetni €s leképezni az egyre bonyolultabba és tuddsin-
tenzivebbé valé folyamatokat. A hagyomanyos, algorit-
mikus logikdra épiil6 rendszerek hatékonysdga, s6t haté-
sossdga is sokszor megkérdGjelezhetd. Az informacio és
a tudds ugyanakkor jelentSs hozzaadott értéket képvisel
a szervezeti folyamatokban — feltéve, ha léteznek olyan
eszkozok, amelyekkel ez megfelel formdban tirolhato,
kezelhetS €s visszakereshetS. A hagyomanyos értelem-
ben tekintett informacidrendszerek éppen az ilyen komp-
lex informécidt, tudést igényld feladatok tdmogatdsaban
mutatnak jellemz&en alacsonyabb szintd képességeket.
Ez két olyan problémat vet fel, amely a szervezetek
tobbségét érinti. Az egyik az informécid-tilterhelés,
amely veszélyeztetheti a gazdasdgi és piaci kornye-
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kodés képességét, a versenyelSnyt, valamint az alkal-
mazottak terhelését is jelent6s mértékben novelheti.
A mésik probléma — amely részben az el6z6 kovetkez-
ménye — a szervezet miikodési hatékonysdgdanak rom-
l4sa, ami jellemz&en abbdl fakad, ha a megfelel§ infor-
macio, illetve tudas nem all rendelkezésre a szervezeti
folyamatok megfelel6 pontjain. E két probléma hatte-
rében az informacié és a tudés valtozasainak kezelése,
illetve ennek hatékonysédga is meghizddik, amely egy-
re jelent&sebb teriilete az informacidmenedzsmentnek.

A gazdaség, a technoldgia és az informatika fejls-
dése megkoveteli a gyors alkalmazkodds képességét
mind az egyénektdl, mind pedig a szervezetektdl, egyre
nagyobb iramot diktdlva. A masik oldalon viszont sziik
keresztmetszetet képez az ember korldtozott informa-
cio- feldolgozé képessége, amely alig képes 1épést tar-
tani a kiilonféle rendszerek altal ontott informaci6to-
meggel.

Sziikségszer( tehat, hogy az informacié-rendszerek
fejlédésének olyan irdnyzatai keriiljenek elGtérbe, ame-
lyek innovativ technolégidk alkalmazaséaval a relevans
informdaciok fellelését teszik lehetdvé, akir egyének,
akdr szervezetek szdmdra.
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Ezekre a kihivdsokra ad valaszt az a megkozelités,
amely a SAKE'-projekt keretei kozott késziilt el. En-
nek célja egy olyan tuddsalapt keretrendszer kifejlesz-
tése volt, amely innovativ technol6gidk alkalmazisaval
megfelelGen rugalmasan alkalmazhat6 az elektronikus
kozigazgatds véltoz6 és véltozatos kornyezetében, il-
letve a kovetelmények sokféleségében. Bar a projekt a
kozigazgatas teriiletét célozta meg, eredményei, tudas-
menedzsmentre alapulé megkozelitése és a kifejlesztett
rendszer altalanosithat6 és barmilyen szervezet eseté-
ben alkalmazhat6.

A cikk tovébbi részében ismertetésre keriil az alkal-
mazott alapvet§ terminol6gia, meghatarozva az informa-
ci6 és a tartalom fogalmat az informdcié-tilterhelés ol-
dalérdl vizsgalddva. Ezutdn azok a médszerek, illetve e
médszerek tdlterhelést okozé problémai keriilnek gorcsd
ald, amelyekkel a szervezet résztvevGi az informécidkat
elérik, majd megvizsgaljuk e médszerek kiegyensilyo-
zasanak, €s igy a tulterhelés csokkentésének kérdését.
Ezt részletesebb vizsgilat koveti a szervezetekben al-
kalmazott tipikus informéaciéforrasok és azok kezelésé-
nek oldalardl a SAKE-projekt megkozelitésében, amit a
modszer prébdjanak tapasztalatai és konkliziéja zdr.

Informacio-tilterhelés

Ahogy Butcher (1998: p. 53.) is dllitja, az informécio-
tdlterhelésnek nem létezik dltalanosan elfogadott meg-
hatdrozasa. A jelenséget leir6 kifejezéseket, szinoni-
madkat taldn Klausegger et al. (2007, p. 695.) gy(ijtotte
Ossze a legalaposabban. A sokféle kifejezést vizsgalva
lathatd, hogy nagy szamban jelenik meg a tdlterhelés
okozdjaként az informécié mellett az adat, s6t a tarta-
lom is a szakirodalom széhaszndlatdban (,,adatszmog”,
,,adatrobbanas”, ,tartalom-tilterhelés”). Lathat6 tehat,
hogy az ,,informécié-tilterhelés” elnevezés minddssze
a gyakorlati sz6hasznélatdban elterjedt megnevezés, a
jelenség megértéséhez mélyebbre kell 4snunk.

Ackoff (1989) szerint az informécié az adattal el-
lentétben, azon tilmenden valamilyen jelentést hordoz,
amely az informiciédarabok kozotti kapcsolatokbol,
relaciokbol szarmazik. Bellinger et al. (2009) is meg-
erdsiti, hogy 1étez kapcsolatok, relacidk nélkiil nem
lehet informdcidnak tekinteni semmilyen adatot vagy
jelhalmazt, hiszen teljes egészében tjdonsagot tartal-
maznak, azaz nincsen olyan ismeretalap, amelyhez kot-
het6k lennének. Az informacié az adatbdl szarmazik,
ami valamilyen feldolgozast tesz sziikségessé. Tuddsrol
akkor beszéliink, ha az informacidt valamilyen megha-
tarozott kontextusban alkalmazzuk (Ackoff, 1989). Eb-
b6l kovetkezben a tilterhelés mint probléma forrdsa a
feldolgozasban keresendd.
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A tartalom fogalma kissé eltérd jelentést hordoz.
A sz6tér szerint a tartalom ,,minden, ami egy gyfjte-
mény része” (Wordnet, 2008), illetve ,,mindazon anya-
gok, beleértve szoveget és képet, amelyek egy publika-
ci6t vagy dokumentumot alkotnak™ (Houghton Mifflin
Company, 2004). Az utdbbi meghatarozds nyilvanva-
16an a szoveges tartalomra fokuszdl, amely a szervezeti
tartalmak taldn legnagyobb részét képezi. A definici-
6k altaldnossdga miatt érdemes bevezetni a fogalom-
hasznélat néhany megszoritdsat, azaz a tovdbbiakban a
tartalom az alapvetGen szoveges, digitalis tartalmat je-
lenti. Az ilyen médon értelmezett tartalom fontossiga
egyre novekszik, valamint ez dolgozhat6 fel informa-
ci6-rendszerek segitségével. Az elGallitott és elérhetd
tartalom mennyisége bamulatos mértékben novekszik
—részben az alacsony el6allitasi koltségek miatt —, ami
nagymértékben hozzajarul a tilterhelés kialakul4sdhoz.
Itt kell megjegyezniink azt is, hogy az informécié el64l-
litdsdnak egyre csokkend koltsége noveli az informacid
feldolgozasanak koltségeit, hiszen ez a legtobb esetben
emberi munkdt igényel.

A tidlterhelés alapvetSen tobbletet feltételez, ami
sziikséges, viszont még nem elégséges feltétele a je-
lenségnek. A sziikséges feltétel az ember jelenléte, aki
képtelen kezelni a tobbletet, reagalni arra valamilyen
hatranyos kovetkezmény nélkiill (Himma, 2007: p.
264-266.). A szlikos erdforrds az emberi agy informéa-
ci6-feldolgozé képessége, vagy mas széval a figyelem
(Miller, 1956; Jones, 2003; Alvarez— Franconeri, 2007).
A figyelem az, ami a lehetséges és elérhet6 tobb mil-
li6 informacidegységbdl kivalasztja a 1ényegeseket, az
emlékezetbdl pedig az esemény kiértékeléséhez sziik-
séges utaldsokat és emlékeket eleveniti fel, hogy aztdn
meghozhassa a sziikséges dontést.” (Csikszentmihalyi,
1990: p. 59.) Ahogy Davenport — Beck (2001: p. 3.)
hozzateszi: ,,Manapsag a figyelem az iizletek és egyé-
nek valddi pénzeszkoze.” A figyelem és az informacid
mennyisége kozotti Osszefiiggést mutatja be az 1. dbra,
szembedllitva a figyelem dlland6 mértékét az informa-
ci6 exponencidlis novekedésével.
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A fentiek alapjan a digitdlis tartalom tekinthet§ az
adat, inform4cid, s6t a tudés legelterjedtebb platform-
janak, a tilterheléses szitudcié okaként pedig az ember
szlikds informacio-feldolgozé képességét jelolhetjiik
meg. Ezek alapjan l4that6, hogy a tartalom-tilterhelés
kifejezés pontosabban irnd le a jelenséget, de tekintve
az informacié-talterhelés megnevezés elterjedtségét a
hétkdznapi életben és a szakirodalomban egyarént, a
tovabbiakban ezt fogjuk haszndalni.

Az informacio elérése

Mindennapjaink sordn az informdcié elérésének két-
féle mddja, az informdaciészallitas (information push)
és informécidkeresés (information pull) megkozelitése
kozott egyensilyozunk. Az informdcidszéllitds leg-
egyszerlibb formdja megfigyelhet§ a radio, televizié
egyirdnyd mikodésében, illetve az e-mail vagy az RSS
hircsatorndk mikodésében. E megkozelitést hasznalva
a kiildg, a tartalom tulajdonosa értesithet masokat va-
lamilyen figyelmet igényl8 dologrdl. A tartalom tulaj-
donosédnak szemszogébdl nézve e megkozelités elénye,
hogy sokkal hatékonyabb az ilyen iranyd kommunika-
cié, mint ha a megcélzott partner kezébe adnd annak
lehet&ségét, hogy megkeresse a kérdéses informéaciot.
Mivel azonban mind tobb tartalomtulajdonos vélaszt-
ja ezt a médszert, a cimzettek tdlterheltté valnak, ami
szlirést, vagy egyszerden figyelmen kiviil hagyast von
maga utan. Ez okozta az informaciészallitas mint tech-
noldgia jelentGségének csokkenését.

Az informécidkeresést legjobban az internetes kere-
s6motorok reprezentdljak. Internet uralta vildgunkban
jelenleg ezek nyujtjdk az informdacidkeresés legegy-
szerlibb és leghatékonyabb mddjit. E keres6émotorok
dltaldban a teljes szoveges keresés modszerét alkal-
mazzdk — néhdnyuk esetében kategorizaldssal is kiegé-
szitve —, amelynek hatdsossdga ersen fiigg az alkalma-
zott kulcsszavaktél. Ha nem megfelel§ kulcsszavakat
haszndlunk, az eredmények sok zajt tartalmaznak ir-
relevans taldlatok formdjaban. E probléma gyokerei a
homonimék és szinonimdk éltal jelentett félreérthets-
ségben rejlenek (Kovics, 2008: p. 8.). Az informécid
strukturdldsa megoldést jelenthet erre a problémara,
amit alapszinten a kategorizalds bevezetésével gondol-
tak sokhelyiitt megoldani. Ez elvben konnyebbé tenné
a sziikséges informéci6 fellelését, am a megkozelités
Kovics (2008) altal vizsgalt problémai miatt ez még-
sem valésul meg.

A szervezeti kontextust vizsgdlva az informéci6-
szallitas technoldgidjat tobb szinten is tetten érhetjiik.
Magasabb szinten tipikus alkalmazasi teriiletét jelentik
a munkafolyamat- (workflow) rendszerek, hiszen egy
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munkafolyamat a munka szervezésének, kontrolljanak
informéciészallitasi (push) megkozelitésének is tekint-
hetd. A munkafolyamat legfébb feladata a pontos ligy-
menet biztositdsa, amelynek sordn minden tevékenység
bemenetét és kimenetét ellendrizni, a tevékenységek
kozotti dtmeneteket pedig irdnyitani kell (Stojanovic
et al., 2008). A tevékenységek bemeneti oldaldnak ve-
z€rlése nem mads, mint a sziikséges inputok megjele-
nitése a felhaszndlé szdmdra, azaz a bemenetek szalli-
tasa (push). Egy technoldgiailag ,,ideélis” dllapotban a
felhasznalonak nem kell informaciét keresnie, hiszen a
munkafolyamat-rendszer minden, a munk&hoz sziiksé-
ges informéciot szallit szamara.

Az informdciokeresés formdi

A folyamatok komplexitdsa hatdrozza meg a folya-
matleirdsok, azaz az egyes feladatok és az dtmenetek
formalizdltsagdnak mértékét. Algoritmizalhaté fo-
Iyamat esetén annak minden 1épése leirhat6, mig egy
tudésintenziv folyamat — mint péld4ul egy dontés-els-
készités — esetében csupdn a folyamat keretei formali-
zalhatok. Az ilyen folyamatok esetén tehat mindenkép-
pen sziikség van az informdacidkeresés alkalmazdsara,
amelynek a kovetkez§ két alapvetd formajat kiilonboz-
tethetjiik meg egy szervezetben.

Ha egy feladat elldtdsdhoz nem all rendelkezésre
elegendd informécio, akkor a hidnyzé informéciét meg
kell keresni a rendelkezésre all6 informaciéforrasok-
ban. Az ilyen esetekben a munkavégzés tdmogathatd
a munkafolyamat-rendszer segitségével, amely bizto-
sitja a feladatleirdsokat és a sziikséges bemeneti infor-
macidk egy részEt is. Bizonyos mértékig tdmogathatd
tovabba tudésintenziv feladatok megoldésa is, hiszen
amikor tovédbbi informdiciék keresése sziikséges, a
keresés sordn a munkavégz$ orientdlhatd kiilonbozd
utmutatdsokkal — vagy mds szofisztikélt eszkozokkel
—, hogy hol és hogyan nézzen utdna a sziikséges infor-
madcidénak. Fontos, hogy ez csak akkor mikddhet, ha a
munkafolyamat jol definidlt. Ezt az esetet tekinthetjiik
a szervezeti informéacidkeresés ,,j6” tipusdnak.

Az inform4cidkeresés méasik, gyakran megfigyelhets
tipusa, amikor az informacidkeresés sziikségessége nem
egy adott feladat komplexitdsdnak eredménye, hanem a
folyamat formalizaldsanak hidnyabdl fakad. Ebben az
esetben formalizdlt folyamatok és munkafolyamatok
helyett a szervezet bels§ miikodése rosszul koordinalt,
azaz a feladatokat ad-hoc mddon oldjak meg, a munka-
vallalék folyamatosan informdaci6 utan kutatnak, hiszen
a munkdjuk nincs megfelelGen tdmogatva, vezérelve.
Mivel a feladatok rosszul, hidnyosan definidltak, nem
lehet specifikus dtmutatést adni, ami segitené, orientdlnd
a munkavégzdt az informacidkeresés soran. Ezt az ese-
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tet tekinthetjiik a szervezeti informacidkeresés ,,rossz”
tipusdnak. Ilyen eset dllhat el§ akkor, ha a szervezet fo-
lyamatai rosszul vagy nem tudatosan szervezettek, vagy
ha a folyamatok a részt vevd egyének kikristalyosodott,
szokdss4 szildrdult rutinjdra épiil.

Az informdcioszdllitds és -keresés egyensiilya

Mivel a szervezetek nem tekinthetSk statikus enti-
tasoknak, a véltozasok természetszertileg befolyasoljak
az informéciészallitas és -keresés alkalmazott mérté-
két. Ez azt jelenti, hogy az elbb emlitett, technoldgia-
ilag ,,idedlis” esethez képest az informacidkeresés mér-
téke novekszik, ahogy a szervezet Uj tevékenységeket
vezet be. Ha az igy létrehozott eljarasok, folyamatok
mar kialakultnak, érettnek tekinthetSk, célszerd ezeket
formalizélni j6l definialt szervezeti folyamatok és az
ezeket magaba foglalé munkafolyamat forméjaban. Ez
természetesen csokkenti az informdacidkeresés szerepét,
teret adva a munkafolyamat 4ltal képviselt informéacio-
szallitasnak.

Ez a folyamat tekinthet6 a szervezet tanuldsi fo-
lyamatdnak is, hiszen a személyes informécidkeresési
stratégidkat és legjobb gyakorlatokat emeli be a szer-
vezeti memoridba (Huber, 1991). Kiilonosen fontos a
szervezet szdmdra, hogy hosszu tdvon is képes legyen
a céljait betolteni, és hatdsosan és hatékonyan miikod-
hessen.

Aszervezeti tanulds tehit felfoghat6 egyfajtakapocs-
ként az informacioszallitas és -keresés kozott, ami a két
megkozelités egyensilyat id6ben dinamikussa is teszi.
A tanulési folyamat célja, hogy a ,,rossz” tipusi in-
formdacidkeresés mértékét folyamatosan csokkentse.
E nézet szerint a szervezeti tanulds ekvivalens az tizleti
folyamatok kialakitdsdval, azaz a személyes tudds és
legjobb gyakorlatok explicit formdba torténd formali-
zaldsaval, ami a késGbbiekben elGsegitheti az automa-
tizélast is.

A két megkozelités kozotti masik egyensulyterem-
t6 tényezd a technoldgia maga. Az informacidszallitas
és -keresés kiegészitik egymadst. Ha a munkavégzé
szdmdra sziikséges informdaciét nem tudjuk szallitani,
akkor meg kell azt keresnie az informdcidkeresés kii-
16nb6z8 metddusainak haszndlatdval. Eszerint az in-
formacidszallitds alkalmazott mértéke meghatirozza
az informdcidkeresés sziikséges mértékét is. Az infor-
macidszallitds mértékének meghatarozasahoz az infor-
macid-feldolgoz6 technoldgidkat hivhatjuk segitségiil.
Elvi sikon a két megkozelités egy folytonos skélat ha-
tdroz meg, aminek informdciétechnoldgiai leképezése
olyan technolégiat igényel, amely kellGen skalazhat6,
hogy a két megkozelités barmilyen megkivéant ardnyét
képes legyen kiszolgélni. Ez a technoldgia sziikségsze-
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riien magaval vonja az informdci6 strukturaldsat is, ami
szamos elénye mellett tovabbi problémadkat is felvet.

Fontos, hogy egyfel6l nem minden tartalom kény-
szerithetd struktirdba, masfel6l pedig egy merev
struktira bevezetése a tudds tacit komponenseinek el-
vesztését okozhatja. A strukturdlds mellett sz6l annak
tobb eldnye is. Mindenekel6tt egyszertibbé és hatéko-
nyabbd képes tenni a keresést. Strukturdlatlan tartal-
makban 4ltaldban szavak és kifejezések el6forduldsat
lehet keresni. Egy struktirabdl azonban a struktdra re-
l4ci61i mentén komplexebb informécidk is kinyerhetdk,
lesziirhetdk.

A kategorizalds és az altalanos metaadatkészletek
a strukturdlds meglehetGsen merev mddszerei, ame-
lyek hatranyai veszélyeztetik a technoldgia fentiekben
megkivant skalazédasat. Sziikség van olyan eszkozre,
technoldgidra, amely rendelkezik a formalizltsdg és a
struktira elényeivel, amelyek kihasznalhaték a lekér-
dezések vagy kovetkeztetések sordn. E kovetelmények-
nek megfelels eszkdz az ontoldgia, mint technoldgia
alkalmazasaban taldlhaté meg.

Az ontoldgia fogalma a filozdfia teriiletérdl szarma-
zik, olyan tudomdnyégat jelolve, amely a 1étez&vel és
ezek jellemzdivel foglalkozik — azaz azzal, ,,ami van”.
Kés6bb a mesterséges intelligencia teriiletén terjedt el
az ontoldgia fogalmédnak haszndlata, a filozdéfiaitdl el-
térd jelentéssel. Gruber kivdl6oan foglalja Ossze ezt az
értelmezést a sokszor idézett definici6éjdban: ,,az on-
tologia egy fogalmi rendszer explicit leirdsa” (Gruber,
1993: p. 199.). Borst kiegésziti ezt a definicidt a kdvet-
kez8képpen: ,,az ontoldgia egy megegyezéses fogalmi
rendszer explicit, formalizalt leirdsa” (Borst, 1997: p.
12.). Itt mar kozelebb jarunk az ontoldgia jelenlegi al-
kalmazdsdhoz, hiszen a definiciéban a formalizaltsag
azt jelenti, hogy szamit6géppel feldolgozhato, az expli-
cit sz6 kifejezi a fogalmak, tulajdonsagok, funkcidk és
axiéomdk pontos definidldsat, a fogalmi modell a vildg
jelenségeinek egy absztrakt leirdsa, amely egy kozos-
ségben megegyezéssel elfogadottd valik.

Egy ontoldgidban az osztdlyok irjak le a tulajdonkép-
peni fogalmakat egy adott szakteriileten. Ezek taxon6-
midba szervezGdnek. Ezek a fogalmak (vagy osztalyok)
a szakteriilet dltaldnos, absztrakt vagy konkrét elemeit
képezik le. Az ontolégia tulajdonképpen az adott szak-
teriilet fogalmainak strukturdldsival adja a szakteriilet
formalis leirdsat (Uschold — King, 1995; Gomez-Perez,
1999). A kapcsolatok a szakteriilet fogalmai kozotti
interakcidkat irjak le (Gomez-Perez, 1999). A funkcick
vagy attribiitumok a fogalmak tulajdonségait, jellem-
zGit jelenitik meg. Az axiomdk igaz logikai allitdsok
egy adott teriileten, a szabdlyok pedig a tulajdonsdgok
megszoritdsait is tartalmazzdk (példaul szamossagban,
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tipusban). Az egyedek vagy instancidk a konkrét példa-
nyokat irjdk le, mint ahogyan példdul az dfatdrvény a
jogszabaly fogalom egy példanya.

A tartalom visszakeresésében az ontoldgia a tarta-
lomelemekhez kapcsolddé metaadatként haszndlhatd.
Az ontol6giamodell barmilyen tartalomhoz hozzdigazit-
hatd, feloldva ezzel a hagyoményos metaadatkészletek
merevségét. Az ontoldgidban definidlt reldcidk, kap-
csolatok kihasznalhatok a rendszerbdl torténd lekér-
dezések soran. Finomabb részletezettségi szinten az
ontoldgia haszndlhat6 a tartalomnak fogalmakra torté-
nd leképezésére, ami példaul egy szovegben levd kife-
jezéseknek és mondatoknak az ontolégia fogalmaival
torténd O0sszekotését jelenti, amely fogalmak kozotti
kapcsolatok, relaciok leképezik a tartalom bels§ sze-
mantikus struktdrdjéat.

Az ontoldgidk alkalmazdsa az elkészitésére tett erd-
feszitésekben is skdlazhatd, hiszen a fogalmak és rela-
cidik (azaz a logikai 4llitdsok) finomsdga, granularitdsa
az informdcié-visszanyerés — azaz a lekérdezések —
vagy a szervezet igényei szerint megvalaszthat6. Egy
részletezettebb ontoldgia elkészitése természetesen
tobb energidt igényel, aminek a koltségvonzata is ma-
gasabb.

AbevezetSben emlitett SAKE-projekt sordn ez utéb-
bi, technoldgidra épiil6 megoldast valdsitottuk meg,
amelyet a kdvetkez$ fejezet ismertet részletesebben.

Az informacio-talterhelés csokkentése a SAKE
megkozelitésében

Lathattuk, hogy az informacié-tilterhelés mérséklésére
a technoldgia oldaldrdl egyfelSl az innovativ techno-
16gidkat hivhatjuk segitségiil, ami segit az informacié
strukturdldsdban, ami alapjaul szolgalhat az el6z6ek-
ben ismertetett technoldgiai alapi skdldazhat6 informa-
cidszallitasi megkozelitésnek. Ez azonban még csak a
probléma egyik oldala, hiszen ha a szervezet egészét
vizsgéljuk, inform4ciot és tartalmakat kezel$ rendsze-
rek sokféleségével taldlkozunk, ami szintén hozzajarul
a tulterheléshez. Szervezeti szinten ezért a megoldas e
rendszerek integraciéja az informacié szintjén.

Ehhez vagy az informéciénak kell homogénnek
lennie — ami nem megvaldsithatd, tekintve a rendsze-
rek, illetve rendszerkomponensek sokféleségét —, vagy
homogén metaadatokkal kell rendelkezniiik, amit a ko-
rdbban ismertetett ontolégidk haszndlatdval érhetiink
el. Ez utdbbi eljards latszik megvaldsithatonak, amit
alatdmaszt hasonld, metaadatokra épiil6 megoldasok
elterjedtsége példdul az adattarhdzak vildgaban (Inmon,
1996; Chaudhuri — Dayal, 1997; Jarke et al., 2003).
Stojanovic et al. (2008) szerint az eképpen értelmezett
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informécidintegracidhoz sziikség van az informécio-
forrasok integrdldsara, az Osszes informacié integralt
feldolgozasara, valamint az informécié kiegészitésére
folyamat- és felhaszndl6i kontextusinformdciokkal.
A kovetkez6kben ennek maédjait vizsgaljuk.

Informdcioforrdsok a rendszerben

A SAKE-rendszer — mint keretrendszer — tobb
komponensbdl 4ll, amelyek az informdcidintegracid
szempontjabdl informaciéforrasokként vannak jelen.
Mindegyik komponens hagyomanyos informdciérend-
szer-funkcidkat valésit meg, amelyek a szervezetek
valamely igényére adnak vélaszt. Ezeket egésziti ki a
keretrendszerben egy un. szemantikus réteg, amely uj
szintre emeli a funkcionalitdsukat, megvaldsitva a fent
ismertetett informéacidintegraciot.

Az informéci6 sokhelyiitt megtaldlhat6 egy szerve-
zetben. Egy része nyilvanval formaban — mint péld4ul
a dokumentumokban —, mads része rejtettebb moédon,
példaul az interperszondlis kommunikdciéban van el-
rejtve. A SAKE-rendszer komponensei ezeket a kiilon-
b6z6 informaciéforrasokat képezik le az informdci6-
rendszerek vildgara. E megoldds sajatossdga, hogy a
komponensek hagyoményos valtozatai a legtobb eset-
ben mar rendelkezésre, s6t alkalmazasban allnak sok
szervezetben. A SAKE-megkozelités ezen komponen-
sek, illetve az ezekben tarolt informaciok szemantikus
technol6gidk, ezen beliil is ontoldgidk segitségével tor-
ténd integralasat célozza.

Szoveges informaciok

Az informdci6 és tudds leggyakoribb forrdsai csaknem
minden szervezetben a dokumentumok — mint példa-
ul szervezeti szabalyzatok, pénziigyi jelentések vagy
szerz6dések —, amelyekben jobbdra szoveges tartalmak
taldlhatéak. Ezeket egyszerd szerkeszteni, tartalmukat
frissiteni, indexelni, valamint emberi médon, illetve
szoftveres eszkozokkel feldolgozni. Az ilyen informa-
ciok kezelésére szolgdlnak a tartalomkezel§ rendsze-
rek, amelyek persze a legtobb esetben képesek mds
tartalomtipusok, példdul hang- vagy videotartalmak
kezelésére is. A manapsag hasznalt lekérdezési mecha-
nizmusok azonban leginkdbb a szoveges tartalmak ke-
resésére adnak megolddst, tobbnyire a teljes szoveges
keresés eszkozeinek haszndlatdval. Ezt a keresési me-
chanizmus, bar sokszor elegendSen hatékony, a kordb-
ban emlitett hatranyok jellemzik.

A tartalomkezel6 rendszer mogotti szemantikus
réteg bevezetésével lehetdvé vdlik a rendszer altal ke-
zelt tartalmak, informécidk ontolégidk segitségével

Z. .z P

torténd homogenizaldsa, az el6z&ekben ismertetett
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moédon. Mindemellett arra is alkalmas, hogy olyan
kontextusinformdcidkkal egészitsiik ki a tdrolt tartal-
makat, mint példaul az {izleti folyamat aktuélis dllapo-
ta, tevékenysége, illetve a felhasznaléi adatok.

Az ilyen kiegészit§ informdcidk teszik lehetvé a
munkavégzdk terhelésének csokkentését. A tipikus
tulterheléses helyzetek tobbsége megsziintethetd a
szemantikus rétegben taldlhaté kontextusinformdcidk
alapjan torténd sziréssel, példaul olyan dokumentumok
automatikus ajanldsaval, amelyek az aktudlis tevékeny-
séget tekintve hasznosak lehetnek. Az ehhez sziikséges
informadci6 elGallithat6 példaul mas felhaszndlok hasz-
nalati szokdsaibdl, vagy magukbol a dokumentumok-
bél, indexeléssel, vagy a leghatékonyabb megoldasként
a szemantikus annotacié segitségével. Ez utébbi nem
mds, mint a tartalom elemeinek és az ontoldgia fogal-
mainak Ssszerendelése. Igy torténhet meg a dokumen-
tumok ontolégiai fogalmakra torténd leképezése, ami
megkonnyiti a feldolgozdsukat és visszakeresésiiket.
Az annotici6 eszkoze sziikséges tehat a keresések pon-
tositdsdhoz, a hagyomanyos médszereknél relevansabb
taldlatok felkindldsdhoz (Stojanovic et al., 2008). Ez
az eljards alkalmas a tdlterhelés csokkentésére, mivel
hozzdjarul a sziikséges informdacié hatékonyabb felle-
1éséhez.

Egyiittmikodés

Egy szervezeten beliil dltaldban a kommunikacid
jelenti a leggyorsabb reakciét a kornyezet valtoza-
saira, hiszen daltaldban a legaktudlisabb problémak
szerepelnek a beszélgetésekben. Lathat6 tehat, hogy
az interperszondlis kapcsolatok, az emberek kozotti
egyiittm{ikodés is jelentds mértékben hozzdjarulhat a
szervezet informaciévagyondhoz, amennyiben sikeriil
azt legaldbb bizonyos mértékig kinyerhet6vé tenni.
A SAKE-rendszerben a csoportmunkarendszer tdmo-
gatja a kommunikaciét és a kollaboraciot, altalanos
szolgdltatdsokat nydjtva, mint amilyenek a férumok,
az osztott naptdr és az értesitési szolgaltatdsok.

A csoportmunkarendszer is csatlakozik az el6z6ek-
ben mdar emlitett szemantikus réteghez, ami a gyakor-
latban azt jelenti, hogy minden, a rendszer eszkozei-
vel létrehozott informaciét tarolunk az ontolégidban,
kiegészitve kontextusinformdcidkkal — hasonléan a
tartalomkezel rendszerhez. Az annoticié eszkoze is
elérhetd egyfajta értékelés formdjaban, ami az egyes
hozzaszélasoknak vagy beszélgetéseknek egy problé-
ma megolddsa sordn mutatott hasznossagat hivatott je-
lezni. A haszndlati szokédsokat szintén rogziti a rendszer
az ontolégidkban, ami itt is hozzdjarul az informacidk
pontosabb visszakereséséhez.

CIKKEK, TANULMANYOK

Mindezek alapjin l4that6, hogy ez a komponens
nagyban tdmogatja a véltozdsokhoz torténd alkalmaz-
kodast, tovabba a beszélgetésekben jelen levd tudas

externalizdl4sat, megragadhaté forméaban torténd hasz-
ndlatat is elGsegiti.

Uzleti folyamatok

Amint azt mdr l4thattuk, az informécidintegra-
ci6 egyik kulcseleme az informdcié kiegészitése
kontextusinformaciokkal. Az egyik kézenfekvd és talan
a legfontosabb ilyen kontextusinforméciét az lizleti fo-
lyamatok, illetve ennek informécié-rendszerekben torté-
nd leképezései, valamint az ezeket 6sszefogé munkafo-
lyamatok adjak. A SAKE-rendszer a munkafolyamatokat
tekinti az egyik legfontosabb kontextusinformécionak,
mivel ezek hatdrozzak meg a feladatok végrehajtasinak,
iigyek megolddsanak kereteit. Bizonyos teriileteken —
példaul a kozigazgatdsban — kiils§ szabalyok, jogi el6-
frasok meghatdrozzak a folyamatokat, tigymeneteket.
Maishol a szervezetnek magédnak kell ezeket kialakita-
nia, mint azt kordbban mar l4ttuk. Mindegyik esetben
cél egy folyamatmodell feldllitdsa és egy ezen alapuld
munkafolyamat felépitése. A SAKE-rendszer esetében
a folyamatokat az ontoldgia eszkdzeivel modelleztiik,
hogy a szemantikus réteg képes legyen ezeket a tobbi in-
formécidval egyiittesen mint informéciéforrast kezelni.
A munkafolyamat-motor e modell egy atalakitott, egy-
szer(sitett véltozatit hajtja végre a rendszer miikodése
sordn, ami nagyobb teljesitmény elérését teszi lehet6vé
az ontoldgiaalapu végrehajtashoz képest. A végrehajtas
sordn viszont az ontoldgidt hasznéljuk a felhaszndléi és
eseményinformaciok taroldsara, folyamatosan pontos ké-
pet adva a folyamat allapotardl a szemantikus rétegben.
Ezt az inform4ciét hasznélja minden tovdbbi komponens
kontextusinformaciéként a kordbban ismertetett médon.

Kiilsé informdcioforrdsok

Minden szervezet erGsen bedgyazddik a kornye-
zetébe, igy annak folyamatos figyelése, monitorozasa
is fontos feladat, mert a véltozasok jelentGs része in-
nen ered. A SAKE-rendszerben a kiilsé informécio-
forrasok figyelését a valtozaskovetd rendszer (change
notification system) végzi. Ez jelenleg az elérhet§ szo-
veges informdcidkat veszi figyelembe, mint példdul a
prébaiizem folyaman monitorozott jogi forrdsokat. Ez
a komponens a szervezet és a kornyezet kapcsolatit,
ezdltal a szervezet gyors alkalmazkoddkészségét ta-
mogatja, a lehet6 legkevesebb emberi beavatkozast
igényelve. Az észlelt valtozasokat a rendszer a sze-
mantikus rétegbe tovabbitja. Sajnos a technoldgia jelen
allasa szerint nem valdszer( az az elvards, hogy a kiilsé
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forrasokat automatikusan képes legyen egy informati-
kai rendszer feldolgozni és a szervezeti tudds részévé
tenni, ezért a rendszerben a valtozdsok monitorozisa-
nak végss 1épése a feldolgozas felelGseinek értesitése.

Az informdcio feldolgozdsa

A SAKE-rendszer egyik f6 komponense a figyelem-
kezel6 rendszer (attention management system), amely
a szemantikus réteg ontoldgidi alapjan szolgéltat infor-
mécidkat. A komponens f§ eleme egy ontoldgiai kovet-
keztetGgép, amely eldre definidlt, illetve ad-hoc médon
megadott lekérdezéseket futtatva olyan informdécidkat
juttat el a felhaszndléhoz, amelyek ezen szabalyok és
az ontoldgidban tarolt informécidk alapjan relevdnsnak
szamitanak. Ez a komponens nydtjtja a fentebb ismerte-
tett szemantikus funkcidkat, mint a dokumentumok vagy
kommunikécié kontextus fiiggd ajanldsét, vagy a fogal-
mak szerinti keresést egy adott szakteriilet tartalmaiban.

A modszertan ellenérzése

A SAKE megkozelitését harom kozigazgatési ese-
ten ellendriztiik a projekt folyaman, amelyek harom
kiilonbozd orszdgban: Magyarorszdgon, Lengyelor-
szdgban és Szlovakidban taldlhaték. Ezen orszdgok
hasonl6 problémadkkal kiizdenek a kozigazgatasban, a
kozszolgaltatasok sok teriiletén igyekeznek felzarkdz-
ni az EU min&ségi kritériumainak kovetelményeihez.
A helyzetiiket bonyolitjdk az el6zGekben részletezett
informécid- és tuddsmenedzsment-kihivasok, a tevé-
kenységeik komplexitdsa, a folyamatos kornyezeti,
szabélyozasi és hataskori valtozasok. A harom koz-
igazgatdsi szervezetet harom kiilonbdz6 problémate-
riileten vizsgéltuk:

1) A LATA (Mestska cast KoSice — Sidlisko
Tahanovce) a helyi, keriileti rendeletalkotdsi fo-
lyamatba kivanja bevonni a lakossagot.

2) Az OKM (Oktatasi és Kulturdlis Minisztérium)
a felsGoktatdsi képzési keretszdmok tervezését
szeretné timogatni azzal, hogy a munkaerd-piaci
kereslethez igazitja azokat.

3) Az UMC (Urzad Miasta Czg¢stochowy) az okta-
tasi intézmények anyagi er6forrdsainak menedzs-
mentjét célozta meg.

Mindharom esetben tudas- és informacidintenziv
folyamatokat dolgoztunk fel, mikdzben a kordbban is-
mertetett szervezeti problémak meriiltek fel (Samiotis,
2010):

® mindegyik esetben nagy mennyiségli, sokféle
forrasbol szarmaz6 informéciét €s dokumentumot
dolgoztak fel, ami nagy munkaterhelést okozott,

® a szervezetek miikodési kornyezete szdmtalan
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szallal kapcsolddott a szervezethez, a vizsgdlt
esetekben leginkdbb jogszabalyok és rendeletek
jatszottak jelentGs szerepet,

® a tudisforrdsokat jelent§ tartalmak folyamatos
monitorozasa volt sziikséges a gyakori valtoza-
sok miatt,

® 3 jogszabdlyok értelmezéséhez és alkalmazdsi-
hoz specidlis szaktudas volt sziikséges, gyakran
annak félreérhet&sége, nem trividlis értelmezhe-
tésége miatt,

® a dokumentumok és tartalomelemek logikai-
lag Osszetartoznak, és gyakran egymadstol fligg-
nek — ahogy egy rendelet értelmez egy jog-
szabdlyt példdul —, és csak bizonyos komplex
alkalmazaskontextusban érvényesek (példaul
milyen régidban, id6zitésben, a dontések vagy 4l-
lampolgérok mely korére alkalmazhat6).

A prébaiizem eredményei igazoltdk, hogy a SAKE-
megkozelités alkalmas a mar ismertetett szervezeti ki-
hivdsok kezelésére. A tesztelés ugyan a kozigazgatds
teriiletén tortént, a megkozelités dltaldnos jellege miatt
tetszGleges szervezetnél alkalmazhat6.

Konkluzio

A SAKE-megkozelités és tuddsmenedzsment keret-
rendszer alkalmazdsabol szamos tapasztalat leszirhetd.
A prébaiizem igazolta, hogy a megkdzelités alkalmas
az informaciészallitas (push) és -keresés (pull) kdzotti
egyensily kezelésére a munkafolyamat és a szemanti-
kus réteg segitségével.

Ennek vezet6k szamara fontos kovetkezménye,
hogy a tesztben részt vev§ folyamatok atlathatb-
ba és gyorsabba vailtak, illetve a formalizdlds miatt
konnyebben dokumentdlhaték és kontrolldlhatdk.
A tesztelt folyamatokban kodifikélt tudds immar exp-
licit tuddsként mds folyamatokban is hasznilhat6va
valt. Elkésziilt egy egységes fogalmi keretrendszer
az ontoldgia formdjiban, ami a rendszerbeli haszna-
latan tdlmutatéan az adott szakteriilet mas részein is
egyértelmiibbé tette a fogalomhasznélatot. Ugyaneb-
b6l kifolyélag ramutatott a hasznalt fogalmi rendszer
olyan inkonzisztencidira is, amit az adott szerveze-
teknek — néhdny esetben a torvényalkotéknak — kor-
rigdlniuk kell. Az informécié visszakeresését a vizs-
galt esetekben leginkabb a tartalomkezel§ rendszer
tdmogatta a tartalmak és az ontolégia fogalmainak
Osszerendelése, az annotaci6 segitségével. Ezen eld-
nyok egy részét — mint amilyen a folyamatok atlat-
hat6bba tétele — mds, kordbban elérhetd megoldasok
is képesek voltak nytjtani, viszont az eszkdzok ilyen
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komplex, szemantikus technol6gidk segitségével tor-
ténd Osszekotése 1) szintre képes emelni a szervezet
hatékonysagat.

A vialtozaskovetS rendszer feladata a vizsgélt esetek-
ben a jogszabdlyok véltozdsdnak figyelése volt, amely-
nek hasznossiga a rendszer emlitett korlatai miatt csak
mérsékelt volt. A dontés-el6készits folyamatok esetében
az érintettek egyiittmiikdodését a csoportmunkarendszer
tdmogatta, mig a folyamat sordn hasznalt és 1étrehozott
anyagokat a tartalomkezel§ rendszer kezelte. A munka-
folyamat-rendszer szerepe a vizsgélt folyamatok tudds
intenziv jellege miatt a keretek kijelolésére szdkiilt, Am
az egyes lépésekben jol hasznalhaténak bizonyult, mint
a kontextusinformdcid forrdsa. A rendszerkomponensek
altal a szemantikus rétegben tarolt hasznélati adatokbdl
a figyelemkezel§ rendszer altal leszirt informaciok
szintén hasznosnak bizonyultak.

Fontoskiemelniink tuddsintenziv szervezetek veze-
t6i szamdra az ismertetett megoldas tudaskodifikacios
képességét. A vezetSk szdmadra kiilondsen fontos a
szervezeti tudds megdrzése, illetve gyarapitisa. E
megoldds haszndlatdval egyrészt explicitté tehetd
a munkavégzés, ligyintézés rutinjdnak folyamata,
az ebben rejl6é tudds. Az ontoldgia épitése lehet6vé
teszi masfelSl azt is, hogy a szervezet altal ismert
szakteriilet(ek) fogalmi rendszerét kodifikaljdk, ala-
pot nytjtva ezzel a szakteriileti tudds megdrzéséhez.
Természetesen az ontologia maga is a tudasreprezen-
tacié egyik formdja, a szervezet szdmdra mégis ott
lesz jelentds értéke, amikor a fogalmak és a szervezet
formdlis és informalis tartalmai (a dokumentumok,
tartalmak és a kommunikacié) ehhez kapcsolédva
struktdrat nyernek, ami a méar részletezett médon je-
lentds tobbletet ad a piacon fellelhetd, hagyomdnyos
megoldasokhoz képest.

Mindemellett a SAKE-rendszer és -megkdzelités
hatranyai is nyilvdnvalova véltak. JelentSs erdfeszitést
igényel a hittér-ontologidk elkészitése, hiszen ezeket a
szervezet tevékenységi kore szerinti szakteriiletekre kell
szabni. Nehéz tovabb4 el6re meghatarozni és betartani
az ontoldgia megkivant részletezettségi szintjét, ami vi-
szont befolyasolja az elkészitésre iranyul6 erdfeszitések
mértékét. Ezeken felill a probaiizem sordn a rendszer
hasznalatdnal problémat okozott a sziikséges alapszintd
szamitégép-hasznalati ismeretek hidnya. Tobb felhasz-
ndlé taldlta komplexnek és nehéznek a rendszer hasz-
ndlatat, amin megfeleld felhasznal6ifeliilet-tervezési
moédszerekkel lehet segiteni. A projekt tapasztalatai
azonban sokféle teriileten alkalmazhaték, barmilyen
szervezet szdmara hasznosak lehetnek.

A megkozelités alkalmazdsi teriiletét illeten a
rendszerben felhaszndlt informéciék széles kore jel-
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lemz8, ezért a megoldas nyilvanval6an jobban mi-
kodhet olyan nagyobb szervezetek esetében, ahol mar
részben vagy egészben formalizalt iizleti folyamatok
jellemzbek, vagy ezek hasznélatat fontolgatjak. Fontos
kiemelni azt is, hogy a rendszer hatékony miikodéséhez
sziikséges az ontoldgidk aktiv haszndlata, kiillondsen a
tartalmak és az ontoldgia fogalmainak dsszerendelése,
ami — lévén a folyamat jelen technoldgiai szinten még
nem automatizdlhaté — erSforrdsokat és fegyelmet ki-
van. Emellé parosul még a szakteriileti ontolégia kidol-
gozdsdnak emlitett magas erSforrasigénye. Mindezek
egyiittesen is a nagyméretd szervezeteket (nagyvélla-
latokat, illetve a kozigazgatést) allitjak a felhaszndlas
kozéppontjiba.

Labjegyzet

! SAKE—-Semantic-enabled Agile Knowledge-basede-Government
(IST 027128) kutatdsi projekt egy nemzetkozi kutatdsi konzorci-
um kivitelezésében, amely az EU 6. Keretprogram Kutatds- és
Technoldgiai Fejlesztés programjdnak részfinanszirozdsdban va-
16sult meg. A projekt 2006 madrciusdban indult, és 36 hénapot
olelt at. Tovabbi informacidk a projekt weboldaldn taldlhatok:
http://www.sake-project.org.
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