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Einleitung

In unserer Industrie- und Dienstleistungsgesellschaft wird ein Grof3teil der Wertschépfung durch
wissensintensive Tatigkeiten erzeugt. Allgemein anerkannt ist mittlerweile: Die Wettbewerbs-
fahigkeit von Unternehmungen kann nur erhalten werden, wenn das Wissen in den Képfen besser
genutzt, ausgetauscht und schneller ausgebaut wird. Dafiir wurden bereits konzeptionelle
Ansatze entwickelt — es haperte lediglich an der Umsetzung in den Unternehmen. Denn dort

fehlten haufig die Moglichkeiten, die Nutzer auf einer breiten Basis in die Losungen einzubinden.

Mit der Web-2.0-Welle und der Anwendung dieser ,Social Software“-Technologien in Unterneh-
men zeichnet sich ein Comeback von Wissensmanagement und damit eng verkniipfter Konzepte
wie Lernmanagement und Collaboration ab. Noch vorsichtig, aber mit groRen Erwartungen wer-
den Projekte aufgesetzt und dabei vermeintlich ,,alte” Konzepte ,,neu® aufgelegt. So waren
beispielsweise ,,Communities of Practice” schon 1995 fester Bestandteil von Wissensmanage-
ment-Strategien und Corporate Universities. Aber es dominierte der Ansatz, dass Inhalte zentral
administriert und an die Mitglieder nach einer Qualitatspriifung verteilt werden. Heute hingegen
lauft der Prozess umgedreht — und funktioniert: In Verbindung mit Social Software wie Wikis,
Blogs und Social Bookmarking werden die Inhalte durch den Nutzer erstellt. Uber die Kommentie-
rung und Bewertung wird die Qualitat gesichert. Der Prozess ist nicht nur schneller, sondern auch
effizienter, denn dezentrale Prozesse sind bedarfsorientiert und erfordern keine zentrale
Geschaftseinheit.

Wissensmanagement und Lerntechnologien werden somit wieder zu einem zentralen Unterneh-
mens- und IT-Thema. Denn es verdandern sich Geschaftsprozesse durch diese Anwendungen, neue
Vertriebswege werden etabliert, und die Nutzer wissen in ihrer Gesamtheit als , kollektive Intelli-
genz“ mehr als die Experten, weil sie sich in Communities miteinander austauschen und lose,

bedarfsorientierte Beziehungen kniipfen.

All dies fordert die Gesellschaft heraus und zeigt das enorme Potenzial von Wissensmanagement.
Die nachfolgend beschriebenen 10 Trends gehen auf spezielle, besonders wichtige Aspekte ein. Sie
erheben nicht den Anspruch auf Vollstandigkeit, sondern beleuchten Meilensteine der kiinftigen
Jahre, deren wirtschaftliche und informationstechnische Relevanz als hoch eingestuft wird und
denen sich die IT- und Organisationsabteilungen in Unternehmen schnell und mit hohem Enga-

gement widmen sollten.

Das vorliegende Positionspapier ,, Trends im Wissensmanagement 2007 bis 2011“ wird zur Konfe-
renz KnowTech 2007 vorgelegt (www.knowtech.net). Es richtet sich vorrangig an Praktiker des
Wissensmanagements in Unternehmen und Organisationen sowie an Manager, die fiir Bereiche
wie Unternehmensstrategie, Personalentwicklung, Weiterbildung, Informationsmanagement,

Prozessmanagement, Kollaboration oder Innovationsmanagement Verantwortung tragen.
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Das Papier soll aber auch der breiten Offentlichkeit die Orientierung in der anspruchsvollen Mate-

rie erleichtern.

Das Positionspapier wurde von erfahrenen Anwendern, Wissenschaftlern, Vertretern der Partner-
organisation des BITKOM sowie von Experten des BITKOM-Arbeitskreises ,,Knowledge Engineering
& Management* erstellt. Dieser Arbeitskreis hat auch die Federfiihrung bei der Organisation der
KnowTech, die sich seit 1999 zu einem der jahrlichen Hohepunkte der Wissensmanagement-
Fachveranstaltungen im deutschsprachigen Raum entwickelt hat. Dieses Positionspapier vermit-
telt eine Vorstellung von den Vortragen und Diskussionen auf der KnowTech 2007, die am 28. und

29. November stattfinden wird — erstmals in Frankfurt am Main.
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Trend 1: Transformation zum ,,Unternehmen 2.0

Die Transformation zum ,Unternehmen 2.0%, unterstiitzt durch eine
partizipative Unternehmenskultur sowie durch Web-2.0-L6sungen und
Service-orientierte IT-Architekturen, wird immer mehr als
unternehmensstrategische Aufgabe gesehen.

Nachdem Web-2.0-L6sungen wie Social Networks, Blogs, Wikis, Social Bookmarking, Podcasts
usw. einen unvergleichlichen Erfolg im Internet hatten und haben, beginnen Unternehmen, die
neuen technischen und funktionalen Moglichkeiten des Web 2.0 fiir sich zu nutzen. Ein Treiber
dafiir ist das veranderte Wettbewerbsumfeld. Denn Unternehmen, die diese neuen Technologien
bereits einsetzen, scheinen schneller, flexibler und innovativer zu agieren, da sie Informationen

besser kommunizieren und nutzen.

Web 2.0 hat genau genommen drei Auspragungen:
B das bekannte, 6ffentliche Web 2.0 im Internet,

B das von Firmen tUberwiegend fiir Produktmarketing und Trendanalysen genutzte und oftmals

aus der Kommunikationsabteilung gesteuerte Web 2.0 und
B das organisationsintern bzw. mit Partnern genutzte, sichere Web 2.0 (Intranet und Extranet).

Wenn letzteres genutzt wird, spricht man auch vom ,Unternehmen 2.0“.

Wie jede wesentliche Veranderung wird der Ubergang zum Unternehmen 2.0 in mehreren Etap-
pen ablaufen. Eine pragmatische Herangehensweise setzt dabei zundchst auf einen schrittweisen
Ersatz von — bisher nicht sehr effektiven — Tools in bestehenden Kommunikations- und Wissens-
austausch-Prozessen durch Web-2.0-Services' wie Wikis und Blogs, Community Management und
Gelbe Seiten, sowie Enterprise Tagging. Erst danach entwickeln sich neue Praktiken und Prozesse,
die sich letztlich weiter effizienzsteigernd auf die Organisation auswirken, mehr Freiraume fiir
Kreativitat der Mitarbeiter er6ffnen, Flexibilitat und Lernen fordern und somit die Innovations-,

Produkt- und Servicequalitat der Unternehmen steigern.

Die Transformation zum Unternehmen 2.0 wird besonders von Mitarbeitern vorangetrieben, die
im privaten Bereich praktische Erfahrungen mit den Web-2.0-L6sungen gesammelt haben. Heute
haben sich schon mehr als die Halfte aller Menschen mit Internetzugang in Communities enga-
giert. Fiir solche Mitarbeiter ist eine offene, partizipative Unternehmenskultur sehr wichtig, starkt
ihre Motivation und spielt zunehmend eine entscheidende Rolle bei der Auswahl eines Arbeitge-

bers. Diese Mitarbeiter sind es auch, die einen ,Kulturwandel von unten® bewirken.

Daruiber hinaus verandern neue technische Méglichkeiten wie AJAX, REST und DOJO, die auch
unter dem Begriff ,,Web 2.0“ verstanden werden, Aussehen und Funktion von Web-basierten
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Unternehmensanwendungen. In Verbindung mit Service-orientierten Architekturen (SOA) und
auf der Basis von offenen Standards entstehen neue Moglichkeiten fiir Prozesse und IT-gestitzte
Arbeitsplatze von Wissensarbeitern. Mit ,,Mash-ups“ oder ,Content Aggregatoren® kann eine
leichtgewichtige Integration von Anwendungen erfolgen, wobei sie miteinander funktional
mittels ,Wiring“ (z.B. ,,Pipes” bei Yahoo) verdrahtet werden>.

Wissensarbeiter konnen so in einer prozessorientierten Weise auf benodtigte Daten zugreifen.

Sie brauchen in der Regel nicht mehr Daten aus verschiedensten Anwendungen selbst integrieren.
Nach Einschatzung von Analysten wird sich damit die Produktivitat/Effektivitat an diesen Arbeits-
platzen nennenswert erhéhen.

Die neuen virtuellen Anwendungen werden von zentralen IT-Funktionen nur noch auf grébere
Rollenvorgaben zugeschnitten, die Feinanpassung wird von den Wissensarbeitern selbst erledigt
werden konnen. Dabei kommen nicht nur firmeninterne Backend-Anwendungen zum Tragen,
sondern auch &ffentliche aus dem Internet sowie ,Software as a Service“-Anwendungen.

Damit das funktioniert, kommt den Wissensmanagern und IT-Leitern die Aufgabe zu, Okosysteme
von Services zu definieren und zur Verfligung zu stellen, die sich gegenseitig im Wert fiir die
Prozesse des Unternehmens ergdnzen und so Akzeptanz bei den Mitarbeitern finden. Trager-
systeme fiir solche Mash-ups sind zentrale Portale, lokale, aber zentral gesteuerte Rich Clients

oder spezielle Server.
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Trend 2: Innovationsmanagement wird zur
Standortfrage

Erfolgreiches Innovationsmanagement wird zur Standortfrage, deren
Wissensmanagement-Aspekte die Politik aktiv aufgreift.

Auf die Industrienationen kommt in einer ,flacher werdenden Welt“ (Thomas Friedman)
globalisierter Markte mittelfristig ein erheblicher Druck zur wirtschaftlichen Differenzierung von
aufstrebenden Schwellenlandern, insbesondere den BRIC-Staaten3, zu. Da schiitzende staatliche
MaBnahmen wegfallen, kann nur iiber vermehrte Produkt-, Prozess- und Organisationsinnovatio-
nen der heutige Lebensstandard in Deutschland — und in Europa insgesamt — weitgehend beibe-

halten werden.

Um die Qualitat und Quanitat der Innovationen zu sichern, sind noch mehr Potenziale auszu-
schopfen als in der Vergangenheit. Ein viel versprechender Ansatz ist ,Collaborative Innovation®:
Innovationen werden vorangetrieben, indem in libergreifende Unternehmensstrategien
Web-2.0-Lésungen eingebettet werden. Hierbei wird sich eine intelligente Mischung aus individu-

eller, betreuter Ideenformulierung und breiter Diskussion als optimal erweisen.

Studien von Analysten zeigen, dass die Adaption von Web-2.0-Lésungen in anderen Landern
schneller verlauft als in Deutschland. Diese Lander erarbeiten sich so Standort- und Wettbewerbs-
vorteile. Die Politik hat diese Herausforderung erkannt und versucht, im Rahmen des von der
Bundesregierung 2006 beschlossenen Aktionsprogramms “Informationsgesellschaft Deutschland

2010" (iD2010)* entsprechende Antworten zu finden.

Wegen ihrer strategischen Bedeutung im globalen Wettbewerb behalten neue Formen der Inter-
net-basierten Wissensgewinnung, -suche und -verwertung ihren hohen Stellenwert in der Forder-

politik. Vom Forschungsprogramm THESEUS® werden wichtige Impulse fiir Innovationen erwartet.

Ein gewichtiges Problem im Zusammenhang mit Innovationen ist auch der Diebstahl von geisti-
gem Eigentum (,Intellectual Property”“) durch Produktpiraterie. Hier ist die internationale Politik

ebenfalls gefordert, hat aber bisher noch keine zufrieden stellenden Ansatze gefunden.

Zur Erhaltung des Innovationspotenzials in Deutschland wird der Nachwuchs an Leistungstragern
fir die moderne Wissensorganisation durch das Bildungssystem starker gefordert werden miis-
sen. Bereits heute zeigt sich ein Mangel an gut ausgebildeten Ingenieuren und IT-Experten.
Gleichzeitig muss der Abwanderung von Fachkraften entgegengewirkt werden, indem attraktive
Laufbahnen fiir Wissensarbeiter in den Unternehmen geschaffen werden und integriertes Talent-

management einen héheren Stellenwert erhalt.
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Wichtige Impulse fiir die Steigerung der Innovationskraft von Unternehmen und Organisationen
kénnen auch aus der Zusammenfiihrung von bisher weitgehend unabgestimmt agierenden wis-

sensbezogenen Disziplinen wie

B Wissensmanagement,

B |deen-/Innovationsmanagement,

B Management des geistigen Eigentums sowie
B Standardisierung und Regulierung

erwachsen. Dazu werden auch Restrukturierungen der Support-Funktionen in groReren Unter-
nehmen erforderlich, um ein integriertes ,Management des Intellektuellen Vermogens* zu
etablieren.
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Trend 3: Wissensmanagement unterstutzt
Antworten auf die Herausforderungen des
demografischen Wandels

Die allmahlich sichtbar werdenden Effekte des demografischen Wandels
I6sen eine neue Welle von Wissenstransfer-Initiativen in Unternehmen und
Organisationen aus — es muss aber noch deutlich mehr passieren.

Die Deutsche Gesellschaft fiir Demografie beschreibt das Problem wie folgt: , Die demografische
Alterung der Gesellschaft |auft ab wie ein Uhrwerk, sie wurde in den letzten Jahrzehnten durch
den Geburtenriickgang ausgel6st, und sie kann in den nachsten 5o Jahren nicht mehr gestoppt

werden, auch nicht durch extrem hohe Einwanderungen jiingerer Menschen aus dem Ausland.“

Die mit alternden Belegschaften in den Unternehmen verbundenen Herausforderungen sind

umfassender und gravierender, als landlaufig anerkannt wird.

Unternehmen mit einer dlteren Belegschaft gelten als hervorragende Optimierer vorhandener
Losungen. lhnen droht jedoch eine Verminderung ihrer Innovationskraft — nicht vordergriindig in
der Inventions-, sondern eher in der Distributionsphase, in der es auf die ziigige Erreichung eines
hohen Strukturanteiles mit neuen Technologien, Produkten oder Dienstleistungen ankommt. Die
eigentliche Herausforderung besteht in der Entwicklung und Umsetzung von Strategien, damit
Unternehmen ihre Innovationskraft auch mit dlteren Belegschaften beibehalten und sogar noch

steigern kdnnen.

Unternehmen mit einem kurzen Strategiehorizont tibersehen die mit dem demografischen
Wandel verbundenen méglichen Gefahren oder begegnen ihnen wie der Klimaveranderung —
mit Ignoranz oder Problemverdrangung. Es besteht jedoch ein groRer Handlungsbedarf, und es

werden grundlegend neue Strategien auf staatlicher und Unternehmensebene benétigt.

Fiir Unternehmen stellen sich u.a. folgende Fragen:

B Wie kann die heutige Wissens- und Innovationsdynamik beibehalten werden, wenn der
Altersdurchschnitt der Mitarbeiter stark nach oben geht?

B Wie kdnnen weiterhin junge Spitzenkrafte fiir das Unternehmen begeistert werden (,,War for
Talents*)?

B Wie kann das Wissen alterer Mitarbeiter bei abnehmenden Wissenshalbwertszeiten aktuell
gehalten werden?

B Wie kann der Wissenstransfer zwischen jiingeren und adlteren Mitarbeitern besser organisiert
werden?

(&= BITKOM



B Wie kann das Wissen im Unternehmen gehalten werden, wenn groRRe Jahrgangsgruppen in

Rente bzw. Pension gehen?

B Welche altersabhingigen Eigenheiten haben Wissensvernetzung und Wissenskodifizierung?
Wie kommt man zu einer umfassenden Wissensstrategie eines Unternehmens im

demografischen Wandel, um die Innovationskraft zu erhalten oder zu steigern?

Neue Losungen wie Communities mit ausgeschiedenen Mitarbeitern, eine insgesamt breitere
Vernetzung auch tiber Unternehmensgrenzen und — mit Blick auf kleine und mittelstandische
Unternehmen — neue Moderatorenrollen fiir Standesorganisationen sind erste, im Moment

diskutierte Ansatze.

Wissensmanagement-Methoden werden zur Erhaltung der Kontinuitat von Geschaftsprozessen
eines Unternehmens zunehmend eingesetzt, damit auch bei Ausfall oder Weggang von Wissens-

tragern das Geschaft moglichst wenig gefahrdet wird.
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Trend 4: Wissensmanagement bringt Green
Computing voran

Web 2.0 und absehbare Tendenzen zu einem 3D-Internet lassen die Menge
an gespeicherter Information und den Bedarf an Rechenleistung weiter stark
anwachsen. Zur Begrenzung unerwiinschter Folgen® nehmen
Gegenstrategien an Bedeutung zu.

Immer leistungsfahigere Prozessoren und der Erfolg des Internets haben den Energieverbrauch
der IT-Branche stark steigen lassen. Schon heute benédtigen die Rechenzentren in den USA 4% des
erzeugten Stroms — Tendenz steigend. Wissensmanagement steht auf beiden Seiten der Medaille.
Zum einen erfreuen sich Wissensmanager liber die u.a. durch Web 2.0-Tools und -Techniken stark
vergroBerte Menge des dokumentierten Erfahrungswissens in den Unternehmen. Zum anderen
wird ein Wissensmanagement der Zukunft auch Konzepte bieten miissen, den Ressourcenbedarf
intelligenter zu steuern und damit wieder einzugrenzen. Damit wird ,,Green Computing® starker

in den Fokus des Wissensmanagements riicken.

Zunachst wird die vermehrte Dokumentation von Erfahrungswissen zu einem beschleunigten
Anwachsen der Datenmengen fiihren — iber die klassisch-empirische Verdoppelungsrate des
Mooreschen Gesetzes hinaus. Weitere auslosende Faktoren sind die wachsenden gesetzlichen
Anforderungen zur Aufbewahrung von Daten (Compliance) und der Einstieg in ein zukiinftiges
dreidimensionales Internet, wie es heute in Spielumgebungen und mit friihen Implementie-
rungen’ beginnt. Viele dieser Entwicklungen fiihren zu erhéhtem Suchaufwand — aus gegen-
wartiger Sicht das vordringliche Problem — und setzen neue Anforderungen an Speicher-, Netz-
werk- und Rechenressourcen.

Verscharft wird die Situation dadurch, dass die bisher immer zu vernachlassigende, benétigte
Ruheleistung der Rechenchips bei neuen Chipgenerationen mit zunehmend kleineren Strukturen
immer weiter ansteigt und bald die benétigte Nutzleistung liberholen wird. Nicht nur, dass die
thermischen Probleme kaum noch handhabbar sein: Der zunehmende Energiebedarf, die damit
verbundenen Kosten und die Umweltbelastung werden zu einem bereits heute absehbaren
Problem.

Es gibt neue technische Lésungsansatze, die darauf hinauslaufen, die Chipstrukturen nicht weiter
zu miniaturisieren, sondern vermehrt auf Parallelisierung und Virtualisierung von Rechnerleistun-
gen zu setzen. Zusatzlich werden wieder mehr Spezialchips fiir dedizierte Aufgaben zum Einsatz
kommen.
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Aktive Beitrage zur Verminderung des Gesamtaufwandes an Ressourcen fiir ITK-Systeme leisten —
das ist die neue Herausforderung, der sich die deutsche Informationswirtschaft mit den Partnern

in Europa stellen muss

Fur Wissensmanager und IT-Direktoren® heift es, einen Spagat bewiltigen zu missen zwischen

m der Notwendigkeit, samtliche Moglichkeiten zur effektiveren Gestaltung der Geschaftsprozesse

und Arbeitsplatze von Wissensarbeitern auch wirklich zu nutzen,

B aber sich gleichzeitig auch den 6kologischen Anforderungen und dem weiter zunehmenden

Kostendruck zu stellen.

Hiermit ist nicht nur eine Forderung an jeden einzelnen Wissensarbeiter formuliert, aktiv Beitrage
zu leisten; vielmehr handelt es sich um eine Aufgabe fiir die Wissensmanager, wirksame Strate-
gien fiir einen groReren Beitrag zum ,,Green Computing® zu entwickeln. Sie werden u.a. gefordert
sein, wie heute im Bereich von E-Mail schon fast liblich, klarere Richtlinien zur L6schung auch von
anderen Informationen nach gesetzlichen Richtlinien (Compliance) sowie eine Einschatzung der
Wichtigkeit fiir zukiinftigen Wissensbedarf zu erarbeiten, die das Mengenvolumen begrenzen

und die nicht mehr benétigte Daten nicht nur archivieren, sondern auch (automatisch) 16schen.
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Trend 5: Wissensmanagement leistet zunehmenden
Beitrag zur Losung globaler Probleme

Experten und Teams werden in global verteilten Expertennetzwerken
Vorschlage zur Losung globaler Probleme wie z.B. Ernahrung,
Gesellschaftsformen, Klima, Energieverbrauch und Umweltbelastung
erarbeiten und mithilfe von transnationalen Einrichtungen und Nicht-
Regierungs-Organisationen umsetzen.

Als Folge der Globalisierung treten neben dem Nutzen einer globalen Okonomie auch deren
Begleiterscheinungen starker ins Bewusstsein aller Nationen. Die Bewaltigung von Risiken wie der
Klimaveranderung oder der Erschépfung von Rohstoffen erfordert transnationale Initiativen und

die Blindelung verschiedenster Kompetenzen.

Die Anwendung von Methoden des Wissensmanagements wird wesentlich zur Losung dieser
Probleme beitragen, auch wenn zusatzlich noch die speziellen Herausforderungen der regional
sehr unterschiedlichen kulturellen Bedingungen und technischen Standards fiir Kommunikation

und virtuelle Kooperation zu I6sen sind.

Ein schon bestehendes gutes Beispiel bietet das Netzwerk der Wissensmanager in internationalen
Entwicklungsorganisationen?®, in dem zurzeit ein intensiver Wissensaustausch tiber Wissens-

management und verwandte Themen stattfindet

Die bisherigen Kommunikations- und Kollaborations-Méglichkeiten liber Mailinglisten, Internet-
portale und Internet-Kollaborationsplattformen werden derzeit u.a. mit Umfrage- und Wiki-
Losungen sowie virtuellen GrofRgruppen-Diskussionsveranstaltungen' (JAM") erweitert. Neue
Ansatze, die auch mit beschrankten technischen Voraussetzungen arbeitsfahig sind, werden
hinzukommen.

Auch die Millennium Development Goals der Vereinten Nationen™ erfordern eine weltweite
Koordinierung von Aktivitaten zur Erreichung der fiir 2015 formulierten Ziele in Bezug auf Armut,
Gesundheit, Gleichstellung, Bildung und Umweltschutz.
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Trend 6: Aktuell einsetzende Integration von
Echtzeitkommunikation, Telefonie und
Kollaboration wird Wissensarbeitsplatze
nachhaltig verbessern

Wissensarbeiter werden starker synchron kommunizieren und dafir
Telefonie und Instant Messaging als Medien nutzen, die zukiinftig in die
Informationstechnik und Anwendungslandschaft voll integriert sein werden.

Der Austausch von analogen Telefonanlagen durch digitale ist einerseits ein starker Wachstums-
bereich im ITK-Markt. Und andererseits ermoglicht er auch das Zusammenwachsen von Telefonie
und anderen Echtzeit-Services wie Instant Messaging sowie deren gemeinsame Integration in
nahezu beliebige Endnutzeranwendungen. Da das Wissen sehr oft in den Képfen steckt und die
Kommunikation hiermit wesentlich einfacher wird, ist daraus ein Produktivitatsschub im Bereich

der Wissensarbeit zu erwarten.

Einen dhnlichen Produktivitatsschub gab es zuletzt vor etwa zehn Jahren durch E-Mail. E-Mail
ermoglichte im Vergleich zur Hauspost eine wesentlich héhere Austauschgeschwindigkeit von
Informationen. Das ist mit heutigen E-Mail-Systemen allerdings weitgehend ausgereizt. Eine
weitere Steigerung ist jetzt nur noch moéglich, wenn man von asynchroner Kommunikation zu
synchroner Kommunikation Uibergeht, wie es Instant Messaging® (,,Chat") bietet. Durch die
schnelle Verbreitung neuer Endgerate™ nimmt der Anteil von Nahe-Echtzeitkommunikation

zusatzlich weiter zu.

Neue Entwicklungen verbinden die Medien, insbesondere
B das Managen von Telefonanlagen,

B [nstant Messaging,

B Audio- und Videoubertragungen,

in so genannten ,,Unified Communications & Collaboration” Losungen. Technisch steht dahinter
einerseits ein dynamisches, kostenorientiertes Managen von Daten- und Telefonleitungen, wie es
mit digitalen Telefonanlagen einfach moglich ist, und andererseits die Integration von verschie-
densten Kommunikationsmoglichkeiten, inklusive ,Voice over IP“ (VolIP), in den unmittelbaren
Kontext der Oberflachen beliebiger Anwendungen. Eine davon ist E-Mail. Diese Integration wird
durch die Uiberall mégliche, dynamische Anzeige einer elektronischen Visitenkarte umgesetzt, aus

der heraus die Kommunikation liber
B [nstant Messaging,

H Telefon,
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B Videotelefonie,
B Web-Konferenz usw.

unmittelbar gestartet werden kann®.

Unter anderem dadurch werden sich die Kommunikationskanale bei gleichzeitiger Vereinfachung
der Bedienung weiter diversifizieren. Schon heute findet Kommunikation im Web 2.0 eher syn-
chron in Echtzeit oder asynchron tiber Blogs und Foren statt, aber nur selten per E-Mail. Daher
wird wahrscheinlich bei der vermehrten Nutzung von Unified Communications & Collaborations-
Losungen und zunehmender Adaption von Web 2.0-Prozessen in Unternehmen und Organisatio-
nen der relative Anteil von E-Mail abnehmen, selbst wenn die absolute Zahl noch weiter zuneh-

men konnte.
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Trend 7: Service-orientierte Architekturen geben dem
Wandel zur vorgangs- und aufgaben-
orientierten Arbeitsweise bei Wissensarbeit
starke Impulse

Auf der Basis von SOA werden zukinftige Informationssysteme mittels
deklarativer Prozessmodellierung eine flexible vorgangs- und
aufgabenorientierte Wissensarbeit unterstiitzen und schrittweise die
bisherige Orientierung an Dokumenten und Tools verdrangen.

Wissensarbeiter miissen oft mit anderen Personen zusammenarbeiten, um die gewtiinschten
Ergebnisse fiir das Unternehmen zu erzielen. Dazu arbeiten sie heute liberwiegend in und mit
Dokumenten. So werden Texte, Spreadsheets usw. erstellt und als Anhang per E-Mail verschickt.
Die Dokumente werden an verschiedensten Orten vorgehalten®. Dabei wird E-Mail oft als das
zentrale System angesehen, das in vielen Fallen auch zur Archivierung der Dokumente miss-

braucht wird".

Wie wenig diese Arbeitsweise optimiert ist, zeigt sich z.B. bei einer Urlaubslibergabe, bei der
verschiedenste Files, E-Mails, gespeicherte Chats, Anwendungsdaten usw. zusammengesucht und
dann per E- Mail verschickt werden miissen. Eine solche Praxis wird im Arbeitsalltag heute noch

als normal empfunden.

Die Einflihrung des World Wide Web mit seiner Hypertext-Vision schien einen ersten Ausweg
aufzuzeigen'™. Aber auch wenn im Internet Content durch Links verbunden wird, so sind es letzt-
lich Informationen in Dokumenten, zwischen denen eine nicht weiter beschriebene Verbindung

etabliert wird.

Hierauf teilweise aufsetzend gibt es neuerdings viel versprechende Ansatze, Arbeitsablaufe von
Wissensarbeitern nach Vorgangen zu organisieren, statt nach Tools zur Dokumentenerstellung.
Die Reprasentation eines Vorgangs enthalt dazu nur wenige Metadaten, um die Verbindung zu
den Quelldateien, also Dokumenten, E-Mails, Links zu Anwendungen, gespeicherte Telefonate
usw., aber auch die Liste der beteiligten Personen, aufzuzeigen. Diese Verbindungen erzeugen
eine neue Kontextebene liber den gesamten Vorgang, statt die Erstellung der einzelnen Quell-
bestandteile in den Vordergrund zu stellen. Parallel wird ganz nebenbei dokumentiert, wer wann
was zur Erledigung des Vorgangs beigetragen hat. Dadurch entsteht iiber die Erledigungsphase
hinweg eine Beschreibung des realen Prozesses (,Template®), die bei der Wiederholung des Vor-
gangs erneut benutzt werden kann und bei hoheren Nutzungsfrequenzen auch als Basis einer

Workflow-Modellierung dienen kann.

(& BITKOM



Wird dazu parallel auch die Zugangsberechtigung fiir die beteiligten Mitarbeiter auf die Quell-
informationen gemanagt, kann so eine neue, viel versprechende Arbeitsform fiir Wissensarbeit
entstehen, die eine neue Sichtweise auf Prozessentwicklung und -liberwachung sowie Entde-
ckung und Verbesserung von ,Best Practices“ offeriert und parallel hilft, Wissensarbeit effizienter

zu gestalten.

E-Mails werden zukiinftig wieder eher fiir die Zwecke eingesetzt, fiir die sie einmal vorgesehen
waren —fiir alle anderen Aufgaben werden dedizierte und in Service-orientierte Architekturen
(SOA) eingebettete Services genutzt. Wahrend Wissensarbeiter zurzeit die Integration zwischen
verschiedenen Applikationen noch im Kopf leisten missen, konnen sie sich die neuen Tools in
Form von Mash-ups nach ihren Bediirfnissen zusammenstellen und somit in starkerem MaRe
prozessorientiert arbeiten. In einer solchen Architektur ist E-Mail ein Content-Provider als Service,

jedoch nicht mehr das zentrale Tool.

Eine weitere Ursache fiir die heute oft als Belastung empfundene E-Mail Uberflutung ist das mit
ihr verbundene ,,Push“-Prinzip. Hier wird insbesondere der RSS und Atom Feed Technologie im
Verbund mit Feed Readern eine wichtige Teilaufgabe zukommen, indem sie das Kommunikations-
verhalten in bestimmten Bereichen von ,,Push® zu , Pull“ umdrehen. E-Mail-Services, auf ihren
Kern zuriickgefiihrt, sind dann verbunden mit ,muss gelesen werden“ und Feeds mit ,ware gut zu
wissen“™. Letztere werden separiert von der E-Mail angezeigt, was einem Mehr an Ubersichtlich-
keit entgegen kommt. Feeds werden vom Leser selbst abonniert und sind damit inhaltlich klarer
fokussiert als von Filtern sortierte Nachrichten und reduzieren so den Anteil an nicht gewolltem

Informationsiiberfluss.
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Trend 8: Neue Suchtechniken erobern die
Unternehmen

Metadaten, Social Tagging und semantische Verfahren werden die Qualitat
von Suchergebnissen nochmals deutlich erhéhen.

Das heutige Verstandnis von Suchmaschinen ist weitgehend durch Suchmaschinen im Internet
gepragt, die im Wesentlichen auf 6ffentlich verfiigbare Inhalte zugreifen und nach Relevanz in
Bezug auf die Suchbegriffe sortieren. Die Anforderungen von Unternehmen an die Suchtechnolo-
gie sind —abgesehen vom Mengenvolumen — ungleich héher. In Unternehmen sind die Daten
Uber unterschiedlichste Systeme mit unterschiedlichsten Formaten verteilt und in der Regel im

Zugriff auf Personengruppen beschrankt®.

Die Datensicherheit muss grundsatzlich auch von einer Suchmaschine respektiert werden und
zwar so, dass ein Mitarbeiter auch keine Uberschriften von Dokumenten sehen darf, auf die er
kein Zugriffsrecht hat. Bei international agierenden Unternehmen sind zusatzlich verschiedene
Sprachen zu unterstiitzen. Und auch die Sortierung nach Relevanz ist oftmals nicht hinreichend
geldst: wie man am Beispiel einer eCommerce Seite sieht, bei der die Kunden z.B. am gtinstigsten
Preis interessiert sind. Diese Grundanforderungen differenzieren das Angebot von Suchmaschinen

weiterhin relativ klar.

Bei Suchmaschinen liegt seit einigen Jahren ein starker Entwicklungsfokus bei semantischen
Verfahren, die heute noch liberwiegend mit sprachabhangigen Woérterbiichern arbeiten. Damit
sind natiirlichsprachliche Fragen mit direkter Beantwortung statt einer Trefferliste (,,Question
Search“) moglich.

Zusatzinformationen aus dem Web 2.0-Umfeld wie Tags (Schliisselworte oder freie Metadaten)
oder Leseempfehlungen (,Bookmark Sharing®) implizit fiir das Ranking mit auszuwerten und
gegebenenfalls in separaten Ergebnislisten mit anzuzeigen, parallel sogar Autoren bzw. Experten
und Communities mit Bezug zur Suchanfrage mit aufzulisten, gehort zu den neuesten Leistungen
von Suchmaschinen. Die Einbeziehung von Vertrauensnetzwerken in das Ranking von Suchergeb-

nissen wird eine weitere Komponente zukiinftiger ,sozialer, semantischer Suche® sein.

Dazu kommen neue (grafisch-orientierte) Darstellungsformen der Suchergebnisse, etwa in Zeit-
leisten, in Tag Wolken, in Tree Maps oder — bei Ergebnissen mit geografischer Relevanz —in
Landkarten™.
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Trend 9: Lebenslanges Lernen findet zunehmend
dezentral in sozialen Netzen und
selbstorganisiert statt

E-Learning Angebote werden zunehmend mit informellen Web 2.0-Diensten
integriert werden, und Lernmaterialien werden vermehrt durch die Nutzer
selbst in “Social Learning Networks“ entstehen.

E-Learning Angebote werden sich mit zunehmender Verfligbarkeit von Social Software Diensten
und Nutzer-generierten Inhalten fir informelle Lernprozesse 6ffnen. Business Performance geht
einher mit Learning Performance und Flexibilitdt der Mitarbeiter in Arbeitsablaufen. Es hat sich
gezeigt, dass dies erreicht wird, wenn formelle Ausbildung mit informeller Weiterbildung ver-
zahnt wird. Das klassische Prasenz-Lernen in einem Schulungsraum behilt seine Berechtigung,
allerdings ist es immer starker eingegrenzt auf Basistraining. Blended Learning Angebote nehmen
immer mehr Raum ein, allerdings entfalten sie ihre volle Wirkung erst dann, wenn sie mit Mog-
lichkeiten des interaktiven Austauschs der Teilnehmer gekoppelt sind. Werden Trainingsinhalte
sowohl fiir das Wissens- als auch das Lernmanagement durch die Nutzer selbst erzeugt, dann
lasst sich der Prasenz- als auch virtuelle Unterricht viel sinnvoller, interaktiver und sowohl fiir das

Unternehmen, als auch den Lernenden effizienter gestalten.

Besonders hervorzuheben sind fiir Mitarbeiter Social-Networking-orientierte Lernformen
(,Collaborative Learning*), die bei Bedarf unmittelbar und informell durchgefiihrt werden kénnen.
Das geschieht Giberwiegend im Selbststudium, erganzt um intensivere Kontakte in der Lern-
Community, bzw. durch haufige, spontane Kontakte zu Experten und geplante Kontakte zu
Dozenten. Dabei bestehen die Wissens- und Lerninhalte vermehrt nur noch aus sehr kleinen
Segmenten, die einen unmittelbaren Bezug zum akuten Lernbedarf am Arbeitsplatz haben und

die nicht mehr auf Vorrat, sondern nur mehr nach Bedarf genutzt werden.

War friiher die Aufgabe der Lernorganisation die zentrale Erstellung von Lehrmaterialien, so
wandelt sich dieses durch die wachsende Menge an Segmenten, die tiber Social Networking aus
den Lern-Communities selbst entstehen, immer mehr zu einem Lerninhalte-Management: ein
Personenprofil-orientiertes Curriculum kann aus verschiedensten Segmenten von dezentral
verteilten Quellen zu einem virtuellen Skript zusammengestellt werden. Beim Zusammenstellen
dieser Skripte bekommen neue Suchtechnologien, die Tagging und Leseempfehlungen

(,Bookmark-Sharing®) ausnutzen, eine zunehmend wichtige Rolle.

Da Lernen fiir Wissensarbeiter auch immer mehr zu einer selbst verantworteten Disziplin wird,
obliegt der zentralen Lernorganisation auch vermehrt die Aufgabe des Qualifizierungsmanage-

ments der Mitarbeiter, Gber das deren Schulungsbedarf fortlaufend analysiert wird und tiber das
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die Mitarbeiter und deren Fiihrungskréafte tiber sinnvolle Schulungsmafnahmen informiert
werden. Langfristig wird sich mit der Selbstverantwortung auch ein Trend zur Selbstorganisation
des Lernens durch den Mitarbeiter durchsetzen.

Im Bereich 6ffentlicher Ausbildung, also Schulen und Universitdten, werden die zahlreichen,
bestehenden Einzelinitiativen zur Einfiihrung neuer Lernmethoden und -Technologien allmahlich
zentraler aufgegriffen und koordiniert werden, die Politik ibernimmt langsam Verantwortung.

Hier besteht weiterhin ein groRer Handlungsbedarf in Bezug auf den Standort Deutschland.”

(& BITKOM

22



Trend 10: Orientierungsrahmen fur
Wissensmanagement-Projekte erhohen
deren Zielorientierung und erleichtern ihren
Erfolg

Neue, umfassende Strategie- und Steuerungs-Instrumente inklusive einer
Prozess-Systematik fiir Wissensmanagement-Aktivitaten werden vermehrt
als Orientierungsrahmen fiir Wissensmanagement-Projekte herangezogen
werden. Dadurch erleichtern sie Planung und Controlling bei der Einfiihrung
von Wissensmanagement in Organisationen.

Nach vielen Jahren des Experimentierens mit verschiedenen Wissensmanagement- Werkzeugen
sind mittlerweile mehrere Orientierungsrahmen fiir Wissensmanagement-Projekte entstanden.
Sie erlauben dem Management u.a. auf die Planungs- und Steuerungsprozesse fir Wissen bzw.
das intellektuelle Vermogen (Wissen, Ideen/Innovation, Patente, Standards) starker Einfluss zu

nehmen und dafir
B Wissensmanagement-orientierte Top-down Planungsprozesse (Wissensstrategie) und

m Controlling-Prozesse zur Kennzahlen-orientierten Uberwachung des intellektuellen Vermégens

(Wissensbilanz)

einzusetzen.

Zur Bestandsaufnahme und Weiterentwicklungskontrolle empfehlen sich entsprechende
Orientierungsrahmen oder Wissensbilanzen, die insbesondere in Osterreich eine hohe
Verbreitung gefunden haben.

Dadurch wird zum einen eine bessere Fokussierung der Wissensmanagement-Aktivitaten auf
Geschaftsziele erreicht und somit eine anhaltende Management-Unterstiitzung eher gesichert.
Zum andern wird die Messbarkeit von Wissensmanagement-Aktivitaten verbessert. Insbesondere
wenn das Management liber Wissensstrategien Ziele setzt, kann deren Erreichung klarer als

Wissensmanagement-Erfolg ausgewiesen werden.

Eine 2007 vom BITKOM-Arbeitskreis Knowledge Engineering und Management (KEM) vorgelegte
vollstandige Einordnung aller Instrumente des Wissensmanagements (Aktivitaten, Methoden und
Vorgehensweisen)? bietet erstmals einen solchen Orientierungsrahmen. Uber die darin
definierten quasi-standardisierten Steuerungs- und Controlling-Prozesse fiir Wissen und WM
kann so die Nutzung von Wissensmanagement-Werkzeugen im Geschaftsalltag von
Unternehmen und Organisationen strukturiert eingefiihrt und beziiglich der Wirksamkeit

kontrolliert werden .
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Verzeichnis der Endnoten

' Ein Beispiel ist der Ersatz von monatlichen Newslettern durch stundenaktuelle Blogs.

> Litten die wichtigen Standards JSR 168 (Portlets) und WSRP (Remote Portlets) bisher u.a. an
fehlender Definition zur Inter-Portlet-Kommunikation, so werden die in Arbeit befindlichen
Nachfolger JSR 286 und WSRP 2.0 dieses Defizit beheben. Damit werden Mash-ups erleichtert.

3 Brasilien, Russland, Indien, China

4 Indem Programm hat die Bundesregierung ihre Innovationsstrategie fiir den Standort

Deutschland festgelegt.

> Die Arbeiten im Rahmen des Forschungsprogramms THESEUS werden vom Bundesministerium
fir Wirtschaft und Technologie mit rund 9o Millionen Euro unterstitzt: Es sollen Basis-
technologien und technische Standards erarbeitet und erprobt werden, die die Grundlage fiir
neuartige Produkte, Dienste und Geschaftsmodelle fir das Internet sowie fir die
Dienstleistungs- und Wissensgesellschaft von morgen bilden sollen. Durch die Verkniipfung
mit semantischen Methoden soll das heutige Internet mit seiner offenen und interaktiven
Netzstruktur (Web 2.0) zum Internet der nichsten Generation (Web 3.0) weiterentwickelt

werden.
Energieverbrauch, Umweltbelastung, Daten- und Informationsfriedhofe
7 z.B. bei Linden Labs mit Second Life

Chief Information Officer, CIO. Die Rollen des CIO und des Wissensmanagers wachsen

Zusammen.

°  Vgl. http://kmgdev.org (community of international development practitioners who are

interested in knowledge management and knowledge sharing issues and approaches)

° Im Juli 2007 fand ein 28stiindiger Global JAM on Online Communities for Social Innovation
statt, in dem 192 Experten aus 39 Ldndern von 6 Kontinenten in vier Themendiskussionen
beteiligt waren. Zeitlich wechselnde Moderatoren sorgten fiir Diskussionsqualitat und
Verbindungen zwischen den Themen.

Ein JAM ist eine auf Arbeit fokussierte, zeitlich limitierte, asynchrone und moderierte Online-

Diskussion, die anschlieRend analysiert wird.
http://un.by/en/undp/milleniumgoals/

B Instant Messaging weist dabei Vorteile durch Mehrwertfunktionalitat auf, wie etwa der
Erreichbarkeit-Statusanzeige und von der IP-Zugangsinformation ableitbare Information tiber
den Aufenthaltsort.

*  Erinnert sei an den Blackberry.
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Dadurch wird u.a. das zeitaufwendige Heraussuchen von Telefonnummern zum Thema der
Vergangenheit.

eigene Festplatte, Shared Drive, Dokumentenmanagementsystem, Groupware usw.

Die Einflhrung von Obergrenzen der MailfilegroBe in zahlreichen Unternehmen stoppte zwar
den Missbrauch, ohne jedoch Alternativen aufzuzeigen. Neue Funktionen wie E-Mailverlauf
(“threading”) und erweiterte Unterstiitzung fir “To do”-Funktionen haben keine signifikante
Anderung herbeigefiihrt.

I. Nonaka hatte das 1995 sogar als Organisationsmodell im Wissensmanagement beschrieben.

Umgesetzt werden die Mash-ups entweder in Portalen oder in Rich Clients, z.B. auf der Basis
des offenen Eclipse Frameworks.

Die Einfihrung von Unified Communications & Collaboration (UCC) -Lésungen bringt bisher
separate Organisationsbereiche in den Unternehmen zusammen: die Telefonie- und die
Datensteuerung. Ublicherweise gibt es bestehende Investitionen in Hard- und Software-
Losungen, wie etwa eine Telefonanlage. Bei der Auswahl der UCC-Lésung sind deshalb

folgende Aspekte zu beachten:

= Versteht der Anbieter sowohl die Telefonieaspekte, als auch die breiten Anwendungs-
integrationsgesichtspunkte und bietet er entsprechende Losungen zur Anwendungs-

entwicklung?

* Inwieweit werden bestehende Investitionen auf beiden Seiten geschiitzt, bzw. in Migra-
tionsstrategien mit einbezogen? Hat der Hersteller das Partnernetzwerk, um das umzuset-

zen?

= Ist der Anbieter bekannt als langfristiger Technologiefiihrer, der z.B. offene Standards, die
Kooperation mit Drittanbietern und Wettbewerbern in den Punkten Integration und
Interoperabilitat unterstutzt?

= Inwieweit unterstiitzt der Anbieter spezielle Anforderungen in meiner Branche, wie

Compliance-Lésungen und Records Management-Anforderungen?
=  Werden Trends im privaten Sektor bei den Ldsungen mit einbezogen?

sLack of organisation of information is the number one problem in Enterprise Information
Management® bestatigte schon im Jahr 2005 die Delphi Group. Heutige Unternehmen
besitzen etwa 70-80% unstrukturierter Daten. Neben 6 Terabyte strukturierter Daten (z.B. in
SAP-Systemen) geht es um insgesamt 24 Terabyte Daten, die nicht ohne weiteres erschlielbar
sind, jedoch als die eigentliche Wertschopfungsquelle der Unternehmen gelten. Eine IDC
Studie vom Oktober 2006 errechnete Kosten fiir die Informationsbeschaffung von 28.000 $

proJahr und Mitarbeiter, der dafiir etwa 40 % seiner Arbeitszeit aufbringen muss.
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?JF: Es zeichnet sich ab, dass die neuen Suchmaschinen in der Lage sein werden, dem Nutzer
passend zu seinem jeweiligen Kontext und Vorwissen relevante Informationen in der fiir ihn
geeignetsten Form zu liefern.

22

Neue Lerntechniken, wie virtuelle Klassenraume in 3D-Welten, wie z.B. in Second Life, bieten
interessante Ansatze, verbleiben aber zunachst im Experimentierstadium.

% http://www.bitkom.org/de/publikationen/38337 45785.aspx BITKOM Leitfaden
Wissensmanagement-Prozess-Systematik: ein Arbeitsergebnis des BITKOM-Arbeitskreises
Knowledge Engineering und Management.
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Der Bundesverband Informationswirtschaft, Telekommunikation und neue Medien e. V.
vertritt mehr als 1.000 Unternehmen, davon 850 Direktmitglieder mit etwa 135 Milliarden
Euro Umsatz und 700.000 Beschaftigten. Hierzu zahlen Geratehersteller, Anbieter von
Software, IT-Services, Telekommunikationsdiensten und Content. Der BITKOM setzt sich
insbesondere fiir bessere ordnungsrechtliche Rahmenbedingungen, eine Modernisierung

des Bildungssystems und eine innovationsorientierte Wirtschaftspolitik ein.

\> BITKOM

Bundesverband Informationswirtschaft,
Telekommunikation und neue Medien e.V.
Albrechtstralle 10

1017 Berlin

Tel.: 030/27576-0
Fax: 030/27576-400

www.bitkom.org
bitkom@bitkom.org
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