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Zusammenfassung

Eine wesentliche Herausforderungen bei der Umsetzung geschiftsprozessbezoge-
nen Wissensmanagements besteht darin, Mitarbeiter bei der Teilnahme an Wis-
sensprozessen zu fordern. Dazu ist auf der einen Seite die Explikationsarbeit har-
monisch in den Arbeitskontext zu integrieren und auf der anderen Seite sind In-
formationen bedarfsgerecht zu prasentieren und aktiv zu verteilen. Grundlage von
Filterungs-, Adressierungs- und Steuerungsmechanismen sind Metainformationen
iiber die Wissensinhalte. Workflow-Management-Systeme (WfMS) liefern eine
Ordnungsstruktur zur Klassifikation und Pridsentation prozessbezogenen Wissens,
die die Erfahrungswelt und Informationsbedarfe von Benutzern reflektiert. Der
Beitrag stellt ein Konzept zum Management prozessbezogenen Wissens vor und
veranschaulicht dessen Umsetzung anhand eines Prototypen.

1 Einleitung

Um Wissensmanagement in Organisationen zu verankern, sind Prozesse des orga-
nisationalen Lernens mit der Bearbeitung der Geschiftsprozesse zu integrieren.
Dazu sind technische, organisatorische und soziale Hemmnisse abzubauen und
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Anreize zur Beteiligung an den Wissensprozessen zu errichten (Probst et al.
1999). Ein wesentliches Hemmnis fiir die lernende Organisation sind Medienbrii-
che zwischen Objekten der Geschiftsprozesse und Instrumenten des Wissensma-
nagements, denn durch sie miissen Mitarbeiter fiir die Teilnahme an Wissenspro-
zessen den Arbeitsfluss unterbrechen. Auch wenn ,,Abstand nehmen‘ zum Hinter-
fragen der gegebenen Prozessorganisation in vielen Fillen notwendig ist, in der
Bearbeitungssituation erworbenes Wissen sollte unmittelbar in das Organisations-
gedichtnis einflieBen konnen.
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die Arbeitsgrup-

pe oder Organisation zukommt (Argyris & Schon, 1996). Im Kontext der Ge-
schiftsprozessbearbeitung erzeugen und transportieren Wissensprozesse z.B. Fra-
gen und Antworten zur Prozessbearbeitung, Hinweise auf Schwachstellen, Erfah-
rungen oder Verbesserungsvorschlige (Bach & Osterle, 1999). Geschiftsprozesse
mit einem hohen Anteil informationsverarbeitender Tétigkeiten, bei denen nicht
planbare Informationsbedarfe auftreten und hédufig neue Informationen generiert
werden, bezeichnen wir als wissensintensive Geschdftsprozesse. Weitere Kenn-
zeichen dieser Prozessklasse sind Varianz und dynamische Entwicklung der Pro-
zessorganisation in allen Bestandteilen, hiufige Anpassungserfordernisse und
hohe Entscheidungsspielriume der Mitarbeiter (Kidd, 1994). Abbildung 1 zeigt
wie Wissensprozesse innerhalb und zwischen wissensintensiven Geschiftsprozes-
sen z.B. Erfahrungen oder Hintergundwissen aufnehmen und verteilen.

In diesem Beitrag stellen wir ein Konzept zur Integration von prozessbezogenen
Organizational Memory Information Systems (OMIS) (Stein & Zwass 1995) und
Workflow-Management-Systemen (WfMS) vor, das zum einen das prozessbezo-
gene Wissensmanagement verbessern soll und zum anderen einer erweiterten
Workflow-Technologie eine neue Klasse von Prozessen erschlief8t, die wissensin-
tensiven Geschéftsprozesse. Abschnitt 2 erldutert als Beispiel eines wissensinten-
siven Prozesses das Contract Management, fiir das eine Unterstiitzung mit WfMS
entwickelt wurde (Hoffmann et al. 1998). Die Anforderungen an die Integration
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von Wissensmanagement in die Prozessbearbeitung aus diesem Beispiel werden
in Abschnitt 3 systematisiert und mit anderen Ansétzen verglichen. Abschnitt 4
erlautert ein Konzept zur Strukturierung von prozessbezogenen Informationen
durch Prozesskontexte. In Abschnitt 5 werden Kernaspekte des Konzepts anhand
des Prototypen WoMIS erldutert. Das Konzept und der Prototyp WoMIS sind im
Verbundprojekt MOVE' im Rahmen eines Anwenderprojekts bei einem Logistik-
dienstleister entwickelt worden.

2 Ein wissensintensiver Geschaftsprozess:
Contract Management
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dem Markt verfiigbaren WfMS nur schwer modelliert werden kann.

Bsp 1.) Aus der Verhandlung mit dem Kunden gehen Informationen hervor, die fiir spitere Ge-
schiftsfille in diesem Prozess wichtig und fiir die Durchfiihrung anderer den Kunden betreffender
Geschiftsprozesse relevant sein konnen. So geht bspw. aus solchen Gespriachen mitunter hervor,
mit welchen Wettbewerbern der Kunde ebenfalls verhandelt oder wie seine Marktkenntnisse ein-

' Verbesserung von Geschiftsprozessen mit flexiblen Workflow-Management-Systemen; BMBF-
gefordert; Fordernummer: 01 HB 9606 /1.
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zuschitzen sind. Der Verkdufer erhélt Erkenntnisse tiber den Erfolg seiner eigenen Verhandlungs-
strategie.

Bsp 2.) Das Preiskomitee benétigt hdufig zusitzliche Informationen zur Entscheidungsfindung,
wie z.B. die Information, ob zu diesem Kunden bereits vorher Rabattanfragen genehmigt oder
abgelehnt wurden, oder die Erfahrungen mit diesem Verkdufer bzw. mit dhnlichen Geschéftsfil-
len. In komplexen Fillen ist der Kontakt zu einem erfahrenen Kollegen hilfreich, um eine Ent-
scheidung zu treffen. Wichtig ist hier die spatere Nachvollziehbarkeit des Entscheidungswegs und
der Griinde, die zu der Entscheidung gefiihrt haben.

3 Anforderungen an eine Unterstilitzung
wissensintensiver Prozesse durch WfMS

In dem beschriebenen Geschéftsprozess Contract Management treten viele fiir
wissensintensive Prozesse charakteristische Anforderungen auf, die im Folgenden
systematisiert und um weitere fiir das prozessbezogene Wissensmanagement rele-
vante Anforderungen erginzt werden.

Gesamtes workflow-relevantes Wissen verwalten

Bendtigtes Wissen rund um die Prozessbearbeitung und Verbesserung stammt aus
unterschiedlichen Quellen und wird in verschiedenen Medien erzeugt oder kom-
muniziert. Ein auf die Geschéftsprozesse bezogenes OMIS sollte moglichst viele
Quellen beriicksichtigen und unterschiedliche Medien integrieren, z.B.:

- Ergebnisse der Geschéftsprozesserhebung -  Wissen, Erfahrung, Fragen und Hinweise

- Schulungen und Arbeitsanweisungen der Mitarbeiter

- Protokolle der Kommunikation mit exter- - Vom WfMS gespeicherte und aufbereitete
nen und internen Partnern Kennwerte, Statistiken und Reports

- Prozessmodelle )

Der Informationsaustausch in transienten Medien soll nachvollzogen werden kon-
nen. Relevante Aspekte des prozessbezogenen Wissensmanagements sind die
Elemente des Geschiftsprozessmodells sowie weitere Faktoren, die im Geschifts-
prozessmodell nicht abgebildet sind, z.B. die Qualitit der Arbeitsbedingungen
oder Informationen zu externen Partnern. Schlieflich sind unterschiedliche Typen
von Beitrdgen zu berlicksichtigen: Fehlermeldungen, Diskussionsbeitrége, Fragen
und Antworten usw.

Geschdftsfall- und prozessiibergreifender kooperativer Wissensaufbau

Damit eine Organisation aus Fehlern lernen kann, miissen Erfahrungen von einem
Geschiftsfall zum Néchsten transportiert werden. Wissen, das in unterschiedli-
chen Geschéftsprozessen und Geschéftbereichen bendtigt wird, muss geschéfts-
prozessiibergreifend vermittelt werden. Dazu sind gemeinsame Lerninteressen
und Wissensbedarfe zu identifizieren und {iber geeignete Strukturen zu vernetzen.
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SchlieBlich kénnen bei der Reorganisation wertvolle Erfahrungen verloren gehen.
Deshalb ist bei der Revision der Geschéftsprozesse nicht nur zu priifen, welche
Hinweise und Verbesserungsvorschlige umgesetzt werden sollen, sondern auch,
welche Erfahrungswerte und welches Wissen in den neuen Geschéftsprozessen
benétigt werden. Informationen zu und aus dlteren Versionen des Geschéftspro-
zessmodells miissen auch nach der Revision noch verfiigbar sein.

Prdsentation und Kontextualisierung des Wissens gemdf} Bearbeitungskontext

Ein Prozessbezogenes OMIS muss Inhalte bedarfsgerecht priasentieren. Haufig
sind Daten ohne den Kontext, in denen sie entstanden sind und auf die sich bezie-
hen, nicht interpretierbar. Die Darstellung des Kontextes aber verursacht zusétzli-
chen Aufwand. Deshalb werden Hilfsmittel bendtigt, mit denen Benutzer bei der
Explikation und Rekonstruktion von Kontextdaten unterstiitzt werden. Kontextda-
ten konnen auch verwendet werden, um Informationen in Abhéngigkeit vom Be-
nutzer und seiner aktuellen Arbeitssituation zur Verfiigung zu stellen.

Aktive Steuerung des Informationsflusses bei Erfassung und Wiederverwertung

Zu den technischen Hindernissen treten auch noch organisatorische und motivati-
onale Hemmnisse auf (Stark et al., 1998). Die Anreiz- und Erwartungssituation
unterscheidet sich fundamental von der in Geschéftsprozessen. Der Nutzen eines
Beitrags im OMIS ist zum Zeitpunkt der Erfassung weniger durchschaubar. Es
fehlt ein Kunde, der auf ein Ergebnis wartet, und damit oft auch ein unmittelbares
Feedback zur Beteiligung. Hinzu kommt, dass Benutzer mit ihren Beitrigen ganz
unterschiedliche Absichten verbinden konnen, fiir die jeweils passende Steue-
rungsmechanismen ausgewéhlt werden miissen. SchlieBlich erhalten viele Infor-
mationen mit dem FEintreten bestimmter Ereignisse eine hohere Relevanz oder
werden ungiiltig. Diese Faktoren tragen dazu bei, dass die notwendige aktive For-
derung von Wissensprozessen (Bannon & Kuutti, 1996) sehr flexibel sein muss
und schwer zu steuern ist (Davenport, 1996).

Unterstiitzung in allen Phasen des Workflow-Life-Cycle

Neben der Unterstiitzung der Bearbeitung von Geschéftsprozessen sollten pro-

zessorientierte OMIS auch in anderen Phasen des Workflow-Life-Cycle eingesetzt

werden konnen, z.B. als Archiv fiir die Ergebnisse der Geschéftsprozesserhebung,

* als Repository von Design Rationals in der Modellierungsphase,

* als Ablagesystem, in dem Benutzerfeedback und Workflow-Statistiken mitei-
nander verglichen werden konnen,

* als Forum zur Diskussion iiber Gestaltungsalternativen oder

* als Medium fiir den Helpdesk und als Schulungsinstrument fiir neue Releases
und Anderungen der Geschiftsprozesse.

Vorhandene Ansétze zur Integration von Workflow Management und Wissens-
management setzen die dargestellten Anforderungen nur teilweise um. Insbeson-
dere Strukturierung, Prisentation und Kontextualisierung anhand der Bearbei-
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tungssituation wird nur unzureichend unterstiitzt. Das System WorkBrain (War-
gitsch et al., 1998) stellt ein OMIS zur Unterstiitzung workflow-relevanten Wis-
sens und des organisationalen Lernens durch Verbesserung der Geschiftsprozesse
dar. Dabei liegt der Schwerpunkt auf der Unterstiitzung der Bearbeitung flexibler
Prozesse durch die mogliche Suche nach dhnlich abgelaufenen Féllen. Die aktive
Bereitstellung von workflow-relevanten Informationen ist die Zielsetzung von
KnowMore (Abecker et al., 1999). Dabei werden die Informationsbediirfnisse und
die Methoden zur Informationsbereitstellung durch eine Modellierung von ,.know-
ledge-intensive tasks* festgelegt, ohne dass aber die Bearbeiter zur Laufzeit Wis-
sen explizieren konnen bzw. kooperativ zum Wissensaufbau beitragen konnen.
Das System MILOS (Maurer & Holz, 1999) unterstiitzt den kooperativen Wis-
sensaufbau bei der Bearbeitung von Workflows {iber die Prozessverbesserung. Ein
Benutzer hat die Mdglichkeit, bei der Bearbeitung zusitzliche, nicht im Modell
enthaltene Informationen fiir eine Aktivitit anzugeben. Diese konnen fiir spitere
Geschiftsfille zuginglich gemacht werden, wenn der Prozessverantwortliche die
Informationen in das Prozessmodell einfiigt. Weitere relevante Ansétze finden
sich in (Blumenthal & Nutt, 1995) und (van Kaathoven et al., 1999).

4 Kontexte als Mittel zur Informationsstrukturierung fiir
das prozessbezogene Wissensmanagement

Akquisition, Speicherung, Suche und Abrufen von Information in OMIS hidngen
wesentlich von verfligbaren Strukturierungsmerkmalen oder Auszeichnungs-
merkmalen der zu verwaltenden Informationen ab. WfMS sind als Basis fiir pro-
zessbezogenes Wissensmanagement besonders geeignet, weil sie vielfdltige In-
formationen verwalten, die zur Strukturierung und Kontextualisierung von Infor-
mationen rund um die Bearbeitung verwendet werden konnen. Zu diesen Informa-
tionen zdhlen z.B. Falldaten, Daten iiber den Bearbeitungsstatus oder Mitarbeiter-
daten. Auf Basis der in Abschnitt 3 gesammelten Anforderungen werden in Ab-
schnitt 4.1 Aspekte zusammengestellt, durch die die Inhalte eines prozessbezoge-
nen OMIS charakterisiert sind. Darauf aufbauend schldgt Abschnitt 4.2 ein Kon-
zept zur Strukturierung von prozessbezogenen Informationen vor.

4.1 Prozessbezogenes Wissen

Prozessbezogenes Wissen bzw. zugehorige systemtechnisch abgebildete Informa-
tionen lassen sich im Kontext von Workflow-Management-Anwendungen in zwei
Klassen einteilen. Dabei bezeichnen primdre Informationen die im Workflow-
Modell festgelegten Daten oder Dokumente, die fiir die Bearbeitung jedes Ge-
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schéftsfalls als notwendig angesehen werden. Dariiber hinaus existieren weitere
prozessbezogenen Informationen, die nur in bestimmten Situationen oder nur von
einzelnen Bearbeitern als relevant erachtet werden, oder deren Erstellung und
Nutzung zum Modellierungszeitpunkt nicht den Anforderungen eines formalen
Workflow-Modells entsprechend festgelegt werden kann. Diese Informationen
bezeichnen wir als sekunddre Informationen. Primire und sekundire Informatio-
nen unterschieden sich nicht hinsichtlich ihres Inhalts oder ihrer Bedeutung, son-
dern hinsichtlich der ihnen zugewiesenen Rolle im System der workflowbasierten
Geschéftsprozessbearbeitung. Indem bspw. ein Erfahrungswert zur Vorschrift
gemacht wird, kann eine sekundére in eine priméire Information verwandelt wer-
den. Die Verarbeitung sekundirer Informationen, wird von auf dem Markt ver-
fiigbaren WIMS nur sehr unvollstindig unterstiitzt. Folgende Eigenschaften se-
kundérer prozessbezogener Informationen sind bei der Verarbeitung besonders zu
beachten:

Wissens- bzw. Informationsquelle

Als sekundére Informationen sind workflow-interne und workflow-externe Be-
stinde zu verarbeiten. Workflow-interne Informationen kann das WfMS selbst
liefern. Hier sind Informationen aus dem Prozessmodell oder iiber den laufenden
bzw. abgeschlossene Geschéftsfille zu nennen, die an geeigneter Stelle prédsen-
tiert, z.B. die Entscheidungsfindung von Bearbeitern unterstiitzen konnen. Dane-
ben erlauben workflow-externe Informationen die Einbindung verschiedenster
Informationssysteme wie Dokumenten-Management-Systeme oder Groupware,
um z.B. weitere Hintergrundinformationen bereitzustellen. Schlielich muss auch
die Transparenz des Wissens der Bearbeiter unterstiitzt werden, um z.B. Erfah-
rungen oder Hinweise auf die Konsultation von Experten auf einfache Weise
nachvollziehbar machen zu kénnen.

Funktion

Die Funktion, die ein Informationsobjekt bei der Prozessbearbeitung iibernimmit,
also z.B. Hintergrundinformation, Fehlermeldung, Feedback oder Verbesserungs-
vorschlag, muss fiir den Bearbeiter klar erkennbar sein. Durch die Funktion einer
Information kann z.T. festgelegt werden, wie mit dieser Information nach Einstel-
len in das prozessbezogene OMIS weiter verfahren wird. So kann z.B. bei Feed-
back-Informationen oder Verbesserungsvorschligen festgelegt sein, dass diese
automatisch an bestimmte Personen weitergeleitet werden.

Sichtbarkeit

Die Erfahrung zeigt, dass Bearbeiter aus verschiedenen Griinden nicht alle Erfah-
rungen oder prozessbezogenen Informationen preisgeben. Um aber dieses Wissen
zumindest eingeschrinkt nutzen zu kdnnen, ist es notwendig, dass Bearbeiter auch
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Informationen in ein prozessbezogenes OMIS einstellen konnen, die nur fiir sie
selbst sichtbar sind.

Bereitstellung

Die Bereitstellung der prozessbezogenen Informationen muss sowohl nach dem
Pull- als auch nach dem Push-Prinzip méglich sein. Dabei kann die Auswahl der
Adressatengruppe durch das WfMS unterstiitzt werden. So kann es z.B. sinnvoll
sein, den Grund fiir den Abbruch eines Geschiftsfalls an alle an der Bearbeitung
beteiligten Personen zu senden, wobei die Auswahl dieser Personen durch das
WIMS vorgenommen werden kann.

Weitere Aspekte

Neben weiteren Metainformationen, wie z.B. Autor oder Kurzbeschreibung, sollte
die Moglichkeit bestehen, Informationen zu verkniipfen, um z.B. Antworten auf
Fragen darzustellen oder Diskussionsbeitrdge zu strukturieren.

4.2 Strukturierung und Kontextbildung

Die flexible Filterung, Adressierung und Steuerung des prozessbezogenen Wis-
sens basiert auf Metadaten, mit denen Inhalte ausgezeichnet werden und anhand
derer erkannt z.B. werden kann, woher eine Information stammt oder fiir wen sie
sichtbar sein soll. Um Wissens bedarfsgerecht zu steuern, werden viele unter-
schiedliche Metadaten bendtigt (vgl. Abschnitt 4.1). Dies erhoht jedoch den Auf-
wand beim Eintragen und erschwert den Abruf von Wissen. Um den Zugang zum
Wissen zu erleichtern, schlagen wir die Auswahl eines primdren Strukturierungs-
merkmals vor, das die Perspektive auf das Wissen ordnet. Nicht immer ist es
sinnvoll, mit der Auswahl eines vorrangigen Merkmals eine verbindliche Ord-
nungsstruktur zu erzwingen. Im Fall von prozessbezogenem Wissen finden wir
jedoch mit den Objekten des Workflow-Modells allgemein geteilte Ordnungs-
merkmale vor, welche die Erfassungs- und Abrufsituation angemessen reflektie-
ren.

Zu jedem Workflow-Objekt (Aktivitdt, Werkzeug, Dokument, Rolle, Geschifts-
prozess und Geschiftsfall) wird ein Konfext angelegt, der Informationen auf-
nimmt, die diesem Objekt zugeordnet sind. Im Aktivitdtenkontext finden sich z.B.
Vorschlidge neuer Bearbeitungsmethoden, im Werkzeugkontext Berichte zu aufge-
tretenen Funktionsfehlern. Es ist moglich, eine Information, z.B. eine Erfolgsge-
schichte zu einer bestimmten Verkaufsstrategie, gleichzeitig dem Kontext eines
Geschiftsfalls und dem Kontext einer oder mehrer anderer Objekte zuzuordnen.
Abbildung 3 zeigt Zuordnungen anhand eines Ausschnitts aus dem Contract Ma-
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nagement. Die Abbildung verwendet die Modellierungssprache SeeMe (Herrmann
& Loser, 1999).

Durch die Zuordnung zu Kontexten wird der durch das Workflow-Modell vorge-
gebene Ordnungsrahmen als Ontologie zu Strukturierung von Informationen ver-
wendet. Weil diese Ordnungsstruktur den Mitarbeitern vertraut ist und situative
Informationsbedarfe reflektiert, darf eine hohere Konsistenz bei der Zuordnung
und eine bessere Unterstiitzung von Abruf und Wiederverwertung erwartet wer-
den.

Beim Fintragen neuer Inhalte muss der Autor die Information Workflow-
Objekten zuordnen. Dabei kann er vom System unterstiitzt werden. Damit Infor-
mationen ihre Adressaten erreichen, darf man sich jedoch nicht darauf verlassen,
dass dieser ein Vielzahl von Kontexten durchsucht. Vielmehr muss das System
Notifikations- und push-Mechanismen bereitstellen.

Bei der Prisentation der Informationen werden Inhalte aus verschiedenen Kontex-
ten gemeinsam présentiert. Abbildung 4 zeigt, wie Inhalte, die einer Aktivitit, den
bei der Aktivitdt verwendeten Werkzeugen, den zu bearbeitenden Dokumenten,
dem aktuellen Geschiftsfall oder den zur Ausfiihrung der Aktivitit berechtigten
Rollen zugeordnet wurden, dem Bearbeiter insgesamt prisentiert werden. Mehr-
fach zugeordnete Inhalte haben mog- ~ ™
licherweise besondere Relevanz fiir die | SP:Contract
aktuelle Situation und werden daher
hervor gehoben (vgl. die Fehlermel-
dung in Abbildung 3 und 4). Durch die
Zusammenfassung von Informationen
bei der Prédsentation verringert sich die
Tiefe des Suchpfades fiir den Work-
flow-Bearbeiter. Die Navigationsmog-
lichkeiten im durch die Workflow-
Objekte aufgespannten Informations-
raum werden auf das Durchsuchen der
benachbarter Aktivitdtenkontexte redu-
ziert. Eine zusitzliche Erweiterung des
Informationsraums ist mdoglich, mElem s
der Kontext des gesamten Geschéfts-
prozesses oder Kontexte von Aktivita-

ten aus anderen Workflows mit einbe- \ g LN /
zogen werden.

Um Erfahrungen ZWISChen, Gesghéifts— Abbildung 3: Zuordnung von Informationen
prozessen auszutauschen, sind die be- zu Kontexten der Workflow-Objekte
schriebenen Moglichkeiten durch pro-
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zessiibergreifende Kontexte von Werkzeugen, Dokumenten und Rollen nicht aus-
reichend. Indem &hnliche Aktivitdten miteinander verkniipft werden, kdnnen In-
halte zwischen Aktivitdtenkontexten vererbt werden. Diese Mdglichkeit ist auch
fiir andere Workflow-Objekte vorgesehen. Weiterhin sollten Mitarbeiter Informa-
tionen direkt in den Kontext anderer Geschiftsprozesse stellen konnen. Erfahrun-
gen aus anderen Projekten (vgl. Hoffmann et al. 1999) lassen uns vermuten, dass
durch die Integration der Wissensprozesse in die priméren Arbeitsaufgaben moti-
vationale Hemmnisse abgebaut werden konnen. Allerdings bedarf es in den meis-
ten Fillen auch einer redaktionellen Betreuung, um nicht mehr giiltige Informati-
onen zu loschen, Informationen aufzubereiten, liber Prozesskontexte zu verteilen
oder nach einer Re-Modellierung der Workflows die noch giiltigen Informationen
neu zu ordnen.

5 Das Workflow Memory Information System WoMIS

Das Konzept, Kontexte als Mittel zur Informationsstrukturierung fiir das prozess-
bezogene Wissensmanagement zu verwenden, fiihrten zur Implementierung des
Workflow Memory Information Systems (WoMIS) (Goesmann & Herrmann,
2000), einer prototypischen Erweiterung eines kommerziellen WfMS zur Unter-
stiitzung prozessbezogenen Wissensmanagements. Mechanismen zur aktiven
Steuerung von Wissensprozessen und Moglichkeiten zur Integration von WoMIS
in den gesamten Workflow-Life-Cycle fehlen allerdings bisher. Beit WoMIS han-
delt es sich um ein System, das Kernanforderungen des im Projekt MOVE bear-
beiteten Prozesses "Contract Management" prototypisch umsetzt. Eine Evaluie-
rung im Sinne eines produktiven Einsatzes des Systems wurde im Projekt nicht
durchgefiihrt.

Die Visualisierung von Prozesskontexten im WoMIS-Client zeigt Abbildung 5.
Die links dargestellte Baumstruktur stellt basierend auf Informationen des WfMS
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die vorhandenen Prozesskontexte hierarchisch dar. Im rechten Teil der Abbildung
ist der Kontext zur Aktivitdt ,,Rabattanfrage erstellen” und die zugehdrigen Kon-
texte zu einem Dokument und zum aktuellen Geschiftsfall visualisiert. Der Be-
nutzer hat die Moglichkeit, auf die vorhandenen Dokumente zuzugreifen oder
neue Dokumente hinzuzufiigen, um den Wissensbestand zu dieser Aktivitit zu
aktualisieren.

Unter Bezugnahme auf das in Abschnitt 2 beschriebene Beispiel kdnnte eine typi-
sche Interaktion eines Verkdufers mit dem WfMS und WoMIS in folgenden
Schritten ablaufen: Der Verkédufer nimmt in seinem WfMS-Client die Aufgabe an,
eine Rabattanfrage zu erstellen, und Offnet die entsprechenden Workflow-
Dokumente. Da es sich um einen komplexen Fall handelt, startet der Verkéufer
WoMIS direkt aus dem W{MS-Client heraus, worauf WoMIS den Kontext zur
aktuellen Aktivitdt , Rabattanfrage erstellen” anzeigt. Der Verkdufer o6ffnet in
WoMIS ein Dokument, das seinen Spielraum bei der Rabattierung beschreibt, und
greift auf aktuelle Informationen zu Wettbewerbern zu, die andere Mitarbeiter
bereits eingestellt haben. Mit Hilfe dieser Informationen kann der Verkéufer sei-
nen Spielraum bei der Erstellung der Rabattanfrage optimal ausnutzen, und er
sendet daraufthin den Geschiftsfall weiter. Die Vorgaben bzgl. der moglichen Ra-
battierungen erscheinen ihm allerdings zum wiederholten Male zu unflexibel. Da-
her 6ffnet er in WoMIS den Kontext zum gesamten Geschéftsprozess Contract
Management und legt dort eine als Verbesserungsvorschlag deklarierte entspre-
chende Notiz ab.
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WoMIS wurde als Erweiterung des kommerziellen WfMS CSE Workflow auf der
Basis von Internet-Technologien implementiert. Der serverseitige-Teil von Wo-
MIS wurde durch CGI-Programme realisiert, die sowohl die definierten Prozesse,
Aktivitdten und Geschiftsfille vom CSE Workflow Server abfragen, um die ent-
sprechenden Prozesskontexte zu initialisieren, als auch die Funktionalititen zur
Benutzerinteraktion bereitstellen. Metadaten zu den Informationsobjekten wie
z.B. deren Zugehorigkeit zu bestimmten Prozesskontexten speichert WoMIS in
einer separaten Datenbank.

6 Ausblick

Abbildungen von Handlungssituationen in Prozessmodellen, wie sie in Workflow-
Management-Anwendungen entstehen, kdnnen die Kategorisierungsarbeit bei der
Explikation von Wissen und die Rekontextualisierung bei der Interpretation von
Inhalten unterstiitzen. Selbst wenn kommerzielle WfMS heute noch zu unflexibel
sind, um unstrukturierte Prozesse angemessen abzubilden, erachten wir prozess-
bezogene Abbildungen von Handlungssituationen als richtungsweisend fiir das
Wissensmanagement.
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¥ 2 A A . £ S & B B
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3 Intemet ['_‘j Lookup L':j New&Cool
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Abbildung 5: Darstellung von Prozef3kontexten in WoMIS
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Die Unterstiitzung wissensintensiver Prozesse durch WfMS erfordert deren Er-
weiterung um Konzepte des prozessbezogenen Wissensmanagements, um die der-
zeit bestehende Trennung zwischen Business Management und Wissensmanage-
ment aufzuheben. Das dargestellte Konzept der Prozesskontexte stellt hier einen
Ansatz dar, Strukturierung und Présentation des Wissens aufbauend auf dem vom
WIMS gelieferten Bearbeitungskontext zu ermdglichen und in die Workflow-
Bearbeitung zu integrieren. Dadurch kann die Teilnahme an Wissensprozessen,
z.B. beim Suchen nach Informationen, beim Fragenstellen, beim Antworten oder
beim Darstellen von Erfahrungswerten harmonisch in die primiren Arbeitsaufga-
ben integriert werden, so dass fiir den Mitarbeiter der notwendige Aufwand auf
das Wesentliche minimiert wird.

Wissensprozesse, die bei der Bearbeitung von Geschiftsfillen auftreten, kdnnen
von ganz unterschiedlicher Charakteristik sein, wobei die Kontextinformationen,
die einerseits vom WIMS, andererseits von den Bearbeitern z.B. beim Einstellen
eines Dokuments in ein prozessbezogenes OMIS stammen, fiir die aktive Forde-
rung und Steuerung von Wissensprozessen genutzt werden sollten. Zukiinftige
Arbeiten werden daher insbesondere der Frage nachgehen, welche Klassen von
Wissensprozessen in diesem Zusammenhang relevant sind und wie das Konzept
der Prozesskontexte entsprechend erweitert werden muss.
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