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Prozessorientiertes Wissensmanagement als Schliissel zum Erfolg

Das richtige Wissen dem richtigen Mitarbeiter zum richtigen Zeitpunkt

1 Zusammenfassung

Ein Zeichen des heutigen Kommunikationszeitalters ist es, dass das im Unternehmen
vorhandene Wissenskapital immer mehr zum entscheidenden Produktionsfaktor wird. Die
Unternehmen haben erkannt, dass das effiziente Managen des Unternehmenswissens zur
Steigerung der eigenen Wettbewerbsfahigkeit maf3geblich beitragt. Hierzu ist es erforderlich,
das Unternehmenswissens in geeigneter Form zu archivieren und das Wissen den Mitarbeitern
auf einem effizienten Weg zur Verfugung zu stellen.

Die webbasierte IT-Lésung PROWIM greift diese Herausforderung auf, indem semantische
Technologien mit Technologien des Web 2.0 verknlpft werden. Wissen wird ,on-the-fly“ in den
Geschéftsprozessen des Unternehmens gespeichert und steht proaktiv allen Mitarbeitern zur
Verfligung. ,Das richtige Wissen dem richtigen Mitarbeiter zum richtigen Zeitpunkt® ist daher die
Leitlinie unserer Produktentwicklung.




KnNOWLEDGE DRIVEN PROCESSING

PROWIM _~

2 Einleitung

Ein Zeichen des heutigen wissens- und innovationsorientierten Kommunikationszeitalters ist die
Tatsache, dass das im Unternehmen vorhandene Wissenskapital immer mehr zum
entscheidenden Produktionsfaktor wird (PROBST ET AL. 2006). Die Unternehmen haben erkannt,
dass das effiziente Managen sowie der zielgerichtete Umgang mit dem Unternehmenswissen
zur Steigerung der eigenen Wettbewerbsfahigkeit maf3geblich beitragen. Eine aktuelle Studie,
an der Uber 2300 Unternehmen aus Deutschland teilnahmen, bestatigt diese These. Neben
einer hoheren Qualitdt sowie dem Angebot mal3geschneiderter Einzellosungen, ist der
zielgerichtete Umgang mit Wissen nach Aussage der befragten Unternehmen fur den eigenen
Wetthewerbsvorteil maRgeblich verantwortlich (vgl. Abbildung 1).
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Abbildung 1: Einschatzung von Wettbewerbsvorteile (PawLowski ET AL. 2006)

Aufgrund der Tatsache, dass die Tendenz zur Verlagerung von Tatigkeiten in Billiglohnlander
ungebrochen ist und hierdurch die wissensintensiven Aufgaben im Technologiebereich einen
immer hoheren Stellenwert einnehmen, wird in den nachsten Jahren die Bedeutung des
Unternehmenswissens stetig weiter zunehmen. Es ergibt sich also die dringende Notwendigkeit,
das im eigenen Unternehmen vorhandene Wissen effektiv zu managen und zu nutzen.
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Die Praxis zeigt jedoch, dass viele Initiativen, Wissensmanagement in eine Organisation zu
implementieren, nicht erfolgreich sind. Der kalkulierte Kostenrahmen wird bei den meisten
Wissensmanagementprojekten Uberschritten und auch die definierten Ziele werden haufig nicht
erreicht.

Eine mogliche Losung fur die Schwierigkeiten, die sich mit der Einfihrung von
Wissensmanagement ergeben, ist die Fokussierung auf die Geschéaftsprozesse der
Unternehmen. Wissen entsteht in den Geschéftsprozessen eines Unternehmens und wird von
den Mitarbeitern auch in den Geschaftsprozessen nachgefragt und benétigt. Der Ansatz des
prozessorientierten Wissensmanagements tragt diesem Umstand Rechnung, indem das fir
die tagliche Arbeit benétigte Wissen anhand der tatsachlichen Ablaufe im Unternehmen
strukturiert wird, so dass den Mitarbeitern Wissen entlang ihrer Aufgabenerfiillung zielgerichtet
angeboten werden kann (REMUS 2002; HEISIG 2005).

Der folgende Beitrag stellt ein neuartiges |IT-System fir die Unterstiitzung des
prozessorientierten Wissensmanagements vor und beleuchtet den Nutzen aus Sicht der Praxis.
Das beschriebene IT-System ist eines der Kernergebnisse des vom Bundesministerium fir
Wirtschaft und Technologie geférderten und vom Forschungsinstitut fur Rationalisierung an der
RWTH Aachen (FIR) koordinierten Projektes ,WivU — Wissensmanagement in virtuellen
Unternehmen zur Effizienzsteigerung des Service* (BMWA/DLR 01MD311). Das System wird
derzeit im Rahmen des Transferprojektes ,WivU Transfer® Férderkennzeichen 68676 in der
unternehmerischen Praxis erbrobt.

3 ProWim - Prozessorientiertes Wissensmanagement

Projekte zur Einfiihrung von Wissensmanagement beginnen in der Regel mit der Definition der
Wissensziele. Diese beschreiben die notwendigen Wissensinhalte zur erfolgreichen Ausfiihrung
der Kernaufgaben in Bezug auf den Geschéftszweck des jeweiligen Unternehmens. Bei diesem
Schritt sind eine Vielzahl von Randbedingungen zu bertcksichtigen, die aus den komplexen
Geschéftsinhalten und Organisationsformen resultieren. Entsprechend langwierig und
kostenintensiv ist dieser erste Schritt.

Dr. Hauser, Geschaftsfuhrer der Ebcot GmbH, beschreibt die méglichen Probleme bei der
Einfihrung: ,Oftmals scheitern selbst engagierte Wissensmanager bereits in der
Definitionsphase an der fachlichen und organisatorischen Vielfalt. Meistens werden daraufhin
IT-Systeme als Wissensmanagementsysteme deklariert und installiert, die den Namen
eigentlich gar nicht verdienen und deshalb von den Anwendern nicht angenommen werden.
Beispiele hierfir sind unternehmensinterne Foren, Expertendatenbanken oder sonstige
Informationssysteme. Einen Nutzen haben solche Systeme in Bezug auf die Ansatze des
Wissensmanagements selten.”

Das im Verlauf des Forschungsprojektes entwickelte IT-System Prowim setzt die Ansatze des
prozessorientierten Wissensmanagements konsequent um. Grundlage des Ansatzes ist die
Tatsache, dass die Mitarbeiter eines Unternehmens ihre Aufgaben i. d. R. innerhalb definierter
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Geschéftsprozesse ausfiihren. Dr. Hauser erganzt: ,Genau hier, ndmlich bei der Ausflihrung
ihrer Aufgaben, sollen die Mitarbeiter durch das zielgerichtete Angebot von Wissen unterstitzt
werden. Doch der Geschaftsprozess als Wissenskontext bietet weit mehr als nur eine
bedarfsgerechte Bereitstellung von Wissen. Bei der Ausfiihrung einer Tatigkeit entsteht neues
Wissen. Was liegt also naher, als den Anwendern eine einfach zu bedienende
Eingabemaoglichkeit fur ihr Wissen an die Hand zu geben?*

Das Prowim-Konzept sieht vor, dass jeder Mitarbeiter sein Wissen wahrend der Bearbeitung
seiner Aufgaben an jedem beliebigen Arbeitsschritt hinterlegen kann. Da der fach- und
prozessbezogene Kontext durch die Einbettung in den Geschéftsprozess bekannt ist, braucht
der Anwender sein Wissen nicht mit Schlagworten oder Kategorien zu versehen. Mitarbeiter, die
dieselbe Tatigkeit zu einem spateren Zeitpunkt ausfihren, kénnen sofort auf das eingestellte
Wissen zurlckgreifen.

Prozessorientiertes Wissensmanagement beginnt demnach zunachst mit der Modellierung der
Geschéftsprozesse im Unternehmen. Die Erfassung der Prozesse erfolgt in Prowim mit dem
eigens entwickelten auf Microsoft Visio® basierendem Prozess-Designer. Dieses Werkzeug
ermdglicht die grafische Modellierung der Aufbau- und Ablauforganisation einschlieflich
unternehmensspezifischer Rollen und Personen. Zusatzlich ist es méglich, mittels des Prozess-
Designers die flr das Unternehmen relevante Wissensstruktur zu modellieren. Hierzu bietet der
Designer die Mdoglichkeit die Semantik der Fachgebiete zu erfassen und mit konkreten
impliziten (z. B. Personen) wie expliziten (z. B. Dokumenten) Wissensobjekten zu verknipfen.
Im Verlauf der Modellierung wird der Anwender dabei vom ProWim-System aktiv unterstitzt,
indem aufgezeigt wird, welche Fachgebiete und Wissensobjekte bereits modelliert wurden und
wie diese in Verbindung mit den modellierten Geschaftsprozessen stehen. Diese aktive
systemseitige Unterstitzung gewahrleistet, neben der vereinfachten Modellierung, ein in sich
konsistentes Prozess- und Wissensmodell.

Die Beschreibung der Prozesse legt also fest, welche Tatigkeiten von welcher Stelle mit
welchen Hilfsmitteln ausgefiihrt werden sollen. Dabei gibt der Prozesskontext eindeutige
Hinweise auf das von den Mitarbeitern bendétigte rollenspezifische Wissen und liefert somit die
Wissensziele in strukturierter Form ,frei Haus®.

Abbildung 2 zeigt den Prowim-Designer. Auf der linken Seite sind die Modellierungselemente
wie z. B. Wissensobjekte und -domé&nen, Prozess- und Organisationselemente zu sehen, die
per Drag-and-Drop im Modellierungsbereich angewendet werden kdnne. Die Abbildung zeigt
exemplarisch den Prozess ,Projektreview".
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Abbildung 2: Prowim-Designer

Die im Prozess-Designer modellierten Geschéftsprozesse ,Ubersetzt* das entwickelte System
automatisch in ausfihrbare Workflows. Das IT-System st damit in der Lage,
mitarbeiterspezifische Aufgabenlisten zu fuhren, die die Anwender bei der Erledigung ihrer
Aufgaben Schritt fir Schritt unterstitzen. Als Bedienschnittstelle zu den Prozessen und zum
Wissen dient das Prowim-Web-Portal (vgl. Abbildung 3).

In der Mitte des Prowim-Webportals ist der Workflowbereich zu sehen, in dem der Anwender
seine Aufgabe bearbeitet - in diesem Beispiel Erstellung eines Angebotes. Der rechte Teil des
Fensters beherbergt den Wissensbereich, der fur die Prasentation und Eingabe von Wissen
dient. Im dargestellten Beispiel sind der Aktivitdt "Anfrage starten” des Geschaftsprozesses
»2Angebot erstellen” die Wissensobjekte ,Angebotsspezifikation und ,Beispielspezifikation®
zugeordnet. Wahlt man eines der Wissensobjekte aus, werden im unteren Bereich der
zustandige Experte und die passenden Verweise zum Thema angezeigt. Die Verweise fuhren
zu einem Eintrag des in dem Wissensmanagementsystem integrierten Wiki, einer Webseite
oder zum integrierten Dokumentenmanagementsystem (vgl. Abbildung 4)
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Abbildung 3: Webportal - Workflowmanagement

\QJ Wissensobjelkt: Beispielspezifilkkation
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Abbildung 4: Beispiel Wissensobjekt
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Zusatzlich bietet das Web-Portal den Anwendern die Mdéglichkeit, die aktuellen oder bereits
abgeschlossenen Prozesse zu betrachten und gegebenenfalls zu starten (vgl. Abbildung 5).
Umfangreiche Reportingfunktionalitaten, wie bspw. die Anzeige, seit wann welche Prozesse
laufen und welche Mitarbeiter involviert sind, runden die Funktionalitdt von Prowim ab. Zudem
kann der Anwender jederzeit losgelést vom aktuell zu bearbeitenden Geschéaftsprozess die

Wissensbasis des Unternehmens durchsuchen.
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Abbildung 5: Webportal - Prozessmanagement

Dr. Hauser resumiert: ,Der prozessorientierte Ansatz ist eine viel versprechende Methode fur
das erfolgreiche Management von Wissen im Unternehmen. Das ProWim-System ermaoglicht
einen kurzfristig realisierbaren Einstieg und rdaumt die wesentlichen Hirden der traditionellen

Ansatze beiseite.”
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