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TRUST: Einsatz von Wissenstechnologien bei
wissensintensiven Problemloseprozessen im
virtuellen Automobil-Cluster

Die firmeniibergreifende Zusammenarbeit in virtuellen Clustern bietet
Unternehmen die Chance durch die Steigerung der Innovationsfihigkeit und der
Produktivitit neue Marktpotenziale nachhaltig auszuschépfen. Eine wichtige
Voraussetzung hierfiir ist die optimale Unterstiitzung von persénlichen Wissens-
netzwerken und den damit verbundenen Wissensaustausch- und Problemlosungs-
prozessen im virtuellen Cluster. Die im Rahmen des mit Industrieunternehmen der
Automobilbranche durchgefiihrten Projektes TRUST' entwickelten Methoden und
Softwarelosungen versetzen die Unternehmen und ihre Mitarbeiter in die Lage,
das fiir die wissenintensiven Problemldseprozesse nétige implizite Prozesswissen
bedarfsorientiert und ldsungsgetrieben anzubieten und in einer integrierten
Arbeitsumgebung ad-hoc auf Erfahrungen, Wissen und Kompetenzen des
virtuellen Clusters zuzugreifen.

1 Regionale vs. globale Vernetzung — Virtuelle
Cluster

Zur Bewdltigung der stdndig wechselnden, dynamischen Marktanforderungen und
zur Sicherung der Wettbewerbsfahigkeit gewinnt neben der effizienten Koopera-
tion im Unternehmen die firmeniibergreifende Zusammenarbeit mit Partnerunter-
nehmen, Kunden und Forschungseinrichtungen immer mehr an Bedeutung (vgl.
[Warschat 01]). Die Relevanz von Clustern einerseits und Kooperationsnetzwer-
ken andererseits als entsprechende Formen der Sekundérorganisation fiir die fir-
meniibergreifende Vernetzung nimmt daher immens zu (vgl. [Womack 92; Malo-
ne 99]). Die Sekundirorganisation dient dabei der Stirkung der informellen Pro-
zesse und der Vernetzung dieser Prozesse mit den Primérprozessen der Wert-
schopfungskette.

" Trust: »Nutzung der Potentiale von Regionen bei Problemlésungsprozessen in der Pro-
duktion®: Forschungs- und Entwicklungsprojekt, das mit Mitteln des Bundesministeri-
ums fiir Bildung und Forschung (BMBF) innerhalb des Rahmenkonzeptes "Produkt-
ion 2000" bzw. ,,Forschung fiir die Produktion von morgen“ (Férderkennzeichen
02PD3000 ) gefordert, vom Projekttrager Produktion und Fertigungstechnologien,
Forschungszentrum Karlsruhe (PFT) betreut und mit den Industrieunternehmen cirp
GmbH, invenio GmbH und Keiper GmbH & Co. Durchgefiihrt wird.



Cluster

Cluster zeichnen sich durch eine starke rdumliche Konzentration von rechtlich
unabhingigen Unternehmen und Institutionen aus, die dhnliche bzw. komplemen-
tire Produkte und Dienstleistungen entlang gleicher Wertschopfungsketten anbie-
ten.

So stehen sich in einem Cluster neben Herstellern und Zulieferern auch Dienstleis-
tungsanbieter, Verbidnde, Kammern, offentliche Institutionen, Forschungsein-
richtungen, Universititen als auch Medieninstitutionen gegentiber, die alle auf den
Wettbewerb bzw. den gleichen Markt einwirken (vgl. [Porter 98]).

Ein Vorteil von Clustern besteht darin, hohere Produktivitdt und mehr Innovatio-
nen zu erzeugen als in rdumlich weiter aufgefacherten Strukturen (vgl. [Porter
02]). Wenn viele in Kooperation oder aber auch in Konkurrenz stehende Markt-
teilnehmer auf engem Raum konzentriert sind, konnen Marktchancen schneller
erkannt und Innovationen schneller umgesetzt werden. Dartiber hinaus liegt die
fiir neue Giiter und Dienstleistungen notwendige Expertise rdumlich konzentriert
vor. Zudem liegen die Schwellen zum Markteintritt niedriger, da der Wertschop-
fungsprozess rasch zusammengesetzt werden kann.

Entscheidende Erfolgsfaktoren der Cluster sind vor allem das auf Vertrauen basie-
rende soziale Beziehungssystem, die ortsnahen Logistik- und Kommunikations-
strukturen sowie der rdumlich konzentrierte Austausch von Informationen und
Wissen, insbesondere von implizitem Wissen.

Beispiele fiir Cluster sind der sogenannte Motordistrikt bei Bologna in Italien, das
Biotech-Cluster um Martinsried, das Automobilcluster um Stuttgart in Deutsch-
land, das IT-Cluster um Oulu in Finnland oder das Silicon Valley in den USA.

Kooperationsnetzwerk

Kooperationsnetzwerke stellen eine zeitlich und rdumlich unabhéngige, polyzent-
rische, jedoch oft durch einen Partner strategisch gefiihrte Organisationsform
zwischen rechtlich selbstédndigen, wirtschaftlich jedoch meist abhéngigen Partnern
dar (vgl. [Sydow 98]).

Dabei ist die Kooperationsbeziehung eher kooperativ denn kompetitiv und relativ
stabil. Kooperationsnetzwerke beruhen meist auf einer vertraglichen Regelung
zwischen definierten Partnern mit dem Ziel, durch die unternehmensiibergreifende
Zusammenarbeit Wettbewerbsvorteile (z.B. schnellerer Marktzutritt, Nutzung von
Ressourcen) zu nutzen. Kooperationsnetzwerke zeichnen sich durch standardisier-
te Transaktionsbeziechungen (vgl. [Kujath 00]) und den Austausch eher formali-
sierten bzw. expliziten Wissens aus. In der Regel erfolgt in rdumlich weit verteil-
ten, global agierenden Kooperationsnetzwerken die Unterstiitzung und Steuerung
der zwischenbetrieblichen Abldufe sowie des Wissensaustauschs auf Grund der



fehlenden rdumlichen Néhe vornehmlich durch informationstechnologische Mittel
(vgl. [Sydow 98]).

Entscheidende Vorteile von Kooperationsnetzwerken sind die raumliche, zeitliche
und strukturelle Flexibilitdt. Lokale Standortbindungen, unterschiedliche Zeitzo-
nen als auch regionale Strukturen, in denen die Unternehmen eingebettet sind,
spielen eine untergeordnete Rolle. Auf die Institutionalisierung zentraler Mana-
gementfunktionen zur Gestaltung, Lenkung und Entwicklung des Netzwerks kann
durch die Nutzung geeigneter Informations- und Kommunikationstechnologien
weitgehend verzichtet werden. Dadurch kann in einem solchen Kooperations-
netzwerk die Leistungserstellung kosteneffizient, hoch agil und flexibel durchge-
fithrt werden.

Als Beispiele fiir Unternehmensnetzwerke koénnen der EURKEO-
Versicherungsbund, Cargo-Lifter, die Airline-Netze oder auch Smart Car genannt
werden (vgl. [Wiithrich 97]).

Virtuelle Cluster

Durch den Trend zur Globalisierung einerseits ist eine Auflosung und Zerstérung
der stark regionalen Strukturen einzelner Branchen sowie von lokalen Unterneh-
menskooperationen zu verzeichnen (vgl. [Hirsch-Kreinsen 00]). Auf der anderen
Seite bewirkt der gleichzeitig vorhandene Trend zum Aufbau von Nihe und Ver-
trauen zwischen Kooperationspartnern, dass die Vorteile rdumlicher Vernetzungen
gesucht und wieder betont werden (vgl. [Kinkel 00]). Fiihrt man die kontridren
Trends zusammen, so fithrt dies zu dem neuen Leitbild des ,,virtuellen Clusters®.

In diesem Sinne kann ein virtuelles Cluster als branchenspezifische Konzentration
von Unternehmen und oOffentlichen und privaten Institutionen als auch
Forschungseinrichtungen definiert werden, die im virtuellen Raum gestiitzt durch
Kommunikations- und Informationstechnologien rédumlich und zeitlich un-
abhingig kooperativ als auch kompetitiv agieren und komplementire Produkte
und Dienstleistungen entlang gleicher ~Wertschopfungsketten anbieten
(vgl.Abbildung 1).
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Abbildung 1: Virtuelles Cluster

Der Gedanke mit dem Modell des virtuellen Clusters ist dabei, die Vorteile der
Cluster einerseits und der Kooperationsnetzwerke andererseits optimal zu
integrieren und zu verbinden. Durch die Zusammenarbeit im virtuellen Cluster
kann die Aufldsung von Beziehungsnetzwerken, wie sie bei regionalen Clustern
zu verzeichnen ist, vermieden werden. Die Abbildung der firmeninternen und -
libergreifenden Zusammenarbeit im virtuellen Raum bietet die Moglichkeit welt-
weit verteilt funktionierende, personliche Wissensnetzwerke aufzubauen und
pflegen zu konnen. Ein wichtiger Vorteil des virtuellen Clusters gegeniiber dem
Kooperationsnetzwerk ist beispielsweise der schnelle Zugriff auf Dienstleistun-
gen, Know-how und Experten sowie der effiziente Austausch von explizitem als
auch implizitem Wissen zwischen den weltweit verteilten Kooperations- bzw.
Clusterpartnern innerhalb einer Branche.

Das Ziel des Projekts TRUST ist in diesem Zusammenhang daher zum einen, fiir
die innovative Kooperationsform des virtuellen Clusters strukturelle Vorausset-
zungen und Konzepte fiir die firmeniibergreifende Zusammenarbeit zu schaffen.
Zum anderen ist es das Ziel, die operativen Informations- und Kommunikations-
fliisse im virtuellen Cluster gezielt zu unterstiitzen.

Wesentliches Anliegen ist dabei, die Unternehmen stufenweise von der firmenin-
ternen tiber die firmeniibergreifende Zusammenarbeit in Netzwerken hin zur pro-
duktiven Zusammenarbeit im virtuellen Cluster zu fiihren. Damit wird
sichergestellt, dass die Komplexitdt der drei Organisationsformen mit den
organisatorischen und technologischen Voraussetzungen im Unternehmen
mitwachst.

Die Notwendigkeit fiir virtuelle Cluster ist insbesondere zu beobachten bei stark
zuliefererorientierten Branchen, wie z.B. der Automobilbranche: Um konkurrenz-
fahig zu bleiben, ist es fiir die kleinen und mittelstdndischen Zulieferer einerseits
notwendig, Standorte mit einem regionalen Aktionsradius zum Hersteller vorzu-
weisen. Auf der anderen Seite wird eine globale Orientierung der Unternehmen
angestrebt (vgl. [Lay 99]). So zieht beispielsweise die strategische Allianz von
General Motors mit Fiat eine Internationalisierung der Zulieferer nach sich. Am
Beispiel der Automobilindustrie im Raum Baden-Wiirtemberg werden daher die
zu entwickelnden Konzepte und Werkzeuge erprobt und validiert.

Im Folgenden wird der Losungsansatz fiir virtuelle Cluster erldutert.



2 Ansatz der virtuellen Cluster

Bisher sind Netzwerke eine Form der Sekundirorganisation, sie entstehen oft
informell und zufidllig und sind stark personengebundenen. Die regionale- und
landeriibergreifende Entstehung solcher Unternehmensnetzwerke muss folglich
aktiv und gezielt im Sinne eines virtuellen Clusters unterstiitzt und aktiv gesteuert
werden. Unternehmen (im Speziellen die Industriepartner) befinden sich diesbzgl.
in unterschiedlichen Stadien der Cluster-Entwicklung hin zum virtuellen Cluster.
Es sind folgende drei Entwicklungsstufen im Rahmen eines Schalenmodells er-
kennbar:

o Stufe 1: Gestaltung und Unterstiitzung des firmeninternen Netzwerks, d.h. die
Optimierung der Zusammenarbeit zwischen Standorten,

e Stufe 2: Aufbau des firmeniibergreifenden Netzwerks, d.h. die Unterstiitzung
der Zusammenarbeit im Partnernetzwerk der Unternehmen und

e Stufe 3: Unterstiitzung des Aufbaus eines virtuellen Clusters, d.h. Kopplung
von Partnernetzwerken zu einem virtuellen Cluster, welches iiberregional bzw.
international wirkt.

Das Anliegen von TRUST ist es dabei, zum einen die Informations- und Kommu-
nikationsprozesse zwischen den am Cluster beteiligten, weltweit verteilten Unter-
nehmen, Dienstleistern, Institutionen sowie Forschungseinrichtungen und zum
anderen die firmeniibergreifende Zusammenarbeit in virtuellen Gemeinschaften
im virtuellen Cluster, beispielsweise im Rahmen der Durchfiihrung eines konkre-
ten Kooperationsprojekts, aufzubauen und zu unterstiitzen (vgl. Abbildung 2).

Zentraler Treffpunkt fiir Zentraler Treffpunkt fUr virtuelle
virtuelle Cluster Gemeinschaften in virtuellen Clustern
(,Wirtschaftshaus®) (,Wissensnetzwerk")

Tt
: Minuélles

Cluster

Abbildung 2: Virtuelles Cluster im Grofien und im Kleinen



Um praxisnahe Anforderungen fiir die Entwicklung der Methoden und Instru-
mente sowie fiir die Realisierung der Softwarelosung aufzunehmen wurde durch
das Fraunhofer Institut fiir Arbeitswirtschaft und Organisation (IAO) und das
Institut fiir Unternehmenskybernetik (IfU) bei den Industriepartnern eine
umfassende Analyse durchgefiihrt.

Fiir die Unterstiitzung des virtuellen Clusters konnten bei den Firmen folgende
Anforderungen ermittelt werden:

e Informationen iiber das Dienstleistungsangebot der am Cluster beteiligten
Institute, Forschungseinrichtungen, Verbande, Beratungen und Dienstleistern
sowie Offentlichen Einrichtungen,

o Informationen {iber Produktspektrum und Dienstleistungsangebot der
produzierenden Unternehmen,

o Plattform zum Austausch von branchenspezifischem Know-how,

e thematische Bereiche, z.B. Bereich fiir Rapid Prototyping, in dem sich
interessierte Firmen zu diesem Thema austauschen kénnen,

e Marktplatz, in dem Anbieter und Kunden gemeinsam agieren und sich
geeignete Kooperationspartner finden konnen,

e Plattform, welche eine verteilte und dennoch schnelle und flexible
Auftragsabwicklung ermoglicht (z.B. durch die Bereitstellung von
Informationen fiir benétigte oder freie Ressourcen) und

e Informationen und Hinweise zu Arbeitsweisen und —kulturen der am Cluster
beteiligten Lander.

Die Anforderungen hinsichtlich der Unterstiitzung von virtuellen Gemeinschaften
im Cluster bezogen sich im Wesentlichen auf den Aufbau und die Durchfiihrung
von Kooperationsprojekten im Cluster.

Beim Aufbau von virtuellen Gemeinschaften und Kooperationsprojekten steht die
Findung von geeigneten Experten im Vordergrund. So wurden beispielsweise

e Checklisten und Fragebogen fiir die Partnerauswahl sowie kompatible Check-
listen mit Lieferanten als Planungswerkzeug,

e dic Bereitstellung einer Kooperationsdatenbank mit Informationen zu
Kompetenzen und kooperationsrelevanten Daten sowie

e dic Bereitstellung einer Datenbank fiir den Mitarbeiteraustausch zwischen Ko-
operationspartner und

e die Bereitstellung einer Plattform zur verteilten kooperativen Erstellung eines
Angebots

angeregt.



Fiir die Abwicklung von virtuellen Gemeinschaften oder Kooperationsprojekten
wurde von den Industriepartnern beispielsweise

e die Definition und Verdffentlichung von ,,Spielregeln zwischen Kooperations-
partnern im Cluster*,

e Unterstiitzung bei der Abwicklung des Kooperationsprozesses im virtuellen
Cluster,

e Unterstiitzung bei der Dokumentation von verteilt erzeugten Projekter-
gebnissen,

e cin zentraler Datenzugriff fiir den Informationsaustausch als auch

e Unterstiitzung fiir die Durchfiihrung von formellen als auch informellen Tref-
fen zwischen Partnern und Kunden im virtuellen Cluster (,,in Kontakt
bleiben®)

gefordert. Die genannten Punkte bilden die Basis fiir die Entwicklung der
Konzepte und der Software.

Als ein besonderer Erfolgsfaktor von virtuellen Clustern wurde die schnelle,
effektive Losung von Problemen durch den informellen Austausch von
Erfahrungen und Wissen im virtuellen Raum identifiziert. Daher ist es ein
besonderes Anliegen im Projekt, den Problemldsungsprozess durch einen
systematischen Wissensaustausch gezielt zu untersiitzen. Im Folgenden wird daher
der Wissensaustausch im Problemldsungsprozess im Speziellen erldutert.

3 Wissensaustausch in Problemlosungsprozessen
virtueller Cluster

Durch die zunehmende Globalisierung werden etablierte Formen der Zusammen-
arbeit aufgebrochen. So werden durch die Auflosung regionaler Cluster langfristig
gepflegte personliche Beziehungsnetzwerke gesprengt. Der informelle Austausch
des impliziten Wissens wird dadurch stark erschwert. Durch die virtuelle Ab-
bildung personlicher Bezichungsnetzwerke im virtuellen Cluster kann der Auf-
16sung solcher personlichen Netzwerke entgegengesteuert werden. Der informelle
Austausch von Wissen wird in den virtuellen Raum iibertragen, dort konnen
Beziehungsnetzwerke aufgebaut und gepflegt werden.

Eine wesentliche Voraussetzung fiir die Funktionsfahigkeit des virtuellen Clusters
ist daher, die darin ablaufenden, spontanen und informellen Prozesse zur Losung
von Problemen und Konflikten durch einen effizienten Wissens- und
Informationsfluss optimal zu gestalten. Dadurch kann das entstehende kreative



Potenzial im verteilten Wertschopfungsprozess zielorientiert eingesetzt und
genutzt und innovatives Handeln initiiert werden (vgl. [Wehner 00]).

Gerade jedoch der Austausch von implizitem Wissen ist stark personengebunden,
d.h. Wissen kann nicht auf Befehl austauscht werden, sondern der Wissensaus-
tausch erfolgt freiwillig in oftmals langjdhrig gewachsenen, personlichen
Beziehungsnetzwerken.

Ein Problemldsungsprozess (vgl. dazu auch [Sell 98; Dorner 76; Haberfellner,
92]) wird in Gang gesetzt, wenn im geplanten Soll-Prozess als Ergebniss einer
zumeist komplexen, schwierigen Aufgabe ein unerwiinschter Zustand bzw. ein
unerwiinschtes Ereigniss eintritt. So kann beispielsweise bei der Aufgabe
,Prifung der Machbarkeit einer Kundenanfrage® im Rahmen der Anfrage- und
Angebotsbearbeitung der unerwiinschte Zustand eintreten, dass die Kunden-
informationen nicht vollstdndig vorhanden sind (vgl. Abbildung 3).
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Abbildung 3: Zusammenhang zwischen Kooperationsprozess und Problem-
losungsprozess

Als Ursachen fiir die Entstehung solcher Probleme zdéhlen Unternehmen oft
Punkte auf wie beispielsweise:

e intransparenter Informationsbedarf des Kooperationspartners,

e unbekannte Ansprechpartner oder beteiligte Stellen,

e fehlende oder unvollstindige Weitergabe von Wissen und Informationen,

e fehlende oder unbekannte Hilfsmittel zur Durchfithrung des Prozesses bzw.
des Prozessschrittes,



o unterschiedliches Verstindnis hinsichtlich Ziel, Vorgehensweise, Aufgaben
und Verantwortlichkeiten und

e mangelndes Wissen bzw. unzureichende Kompetenzen zur Durchfithrung des
Prozesses bzw. Prozessschrittes intern wie beim Kooperationspartner.

Um das Problem zu l6sen muss der unerwiinschte Zustand in einen Zielzustand
tiberfilhrt werden, d.h. im oben genannten Beispiel miissen die Kunden-
informationen vervollstindigt werden. Dies ist eine Routineaufgabe, wenn der
Mitarbeiter weil}, welche Informationen fehlen, wenn ihm der Ansprechpartner
beim Kunden bekannt ist und wenn er weif, mit welchen Mitteln (Telefon, e-mail,
etc.) er die Informationen vervollstindigen kann. Er kann also das Problem mit
seinem vorhandenen Wissen l6sen. Die benétigten Mittel und Methoden fiir die
Bewiltigung der Aufgabe sind bekannt. Der Mitarbeiter geht auf Grund eigener
Erfahrungen routineméaBig vor.

Wenn der Bearbeiter jedoch noch nicht weil3, mit welchen Mitteln das Problem zu
16sen ist und wie das Ergebnis iiberhaupt aussehen soll, steht er vor einer
wissenintensiven Aufgabe. Typische Merkmale von wissensintensiven Aufgaben
(vgl. [Schwarz 01]) sind dabei:

e Unvorhersehbare Verhaltensmuster, d.h. vielfaltige und stark ad-hoc ent-
stehende Verhaltensmuster und Vorgehensweisen,

e Kommunikationsorientiert, d.h. variable Kommunikationsnetzwerke mit viel-
faltigem Medieneinsatz,

o Interdisziplindr, d.h. Expertise vieler Fachrichtungen und Unternehmensbe-
reiche ist erforderlich,

e Informationslastig, d.h. Verarbeitung groler Mengen von Informationen und
Dokumenten,

e Argumentationsbasiert, d.h. kontinuierliches Argumentieren und Verhandeln
entlang von Kernfragen und Handlungsoptionen, etc. und

e [terativ, d.h. zyklische und inkrementelle Bearbeitung.

Zur Losung des Problems ist dann produktives Denken, d.h. die Beteiligung
generalisierbaren heuristischen Wissens sowie zusitzlicher Erwerb problem-
spezifischen Wissens notwendig (vgl. [Schroda 99]). Dies ist gegeben, wenn der
Mitarbeiter beispielsweise nicht weill, welche Informationen er {iberhaupt be-
ndtigt, um die Machbarkeit der Kundenanfrage zu priifen. Hier wird er moglicher-
weise Unterlagen von vorhergehenden Projekten anschauen oder Kollegen be-
fragen, um die notwendigen Informationen zu beschaffen.

Da die effiziente Ausfiihrung solcher wissensintensiven Aufgaben nicht nur fiir
die schnelle Problemlosung, sondern auch fiir die Vermeidung von
Problemsituationen entscheidend ist, besteht die Herausforderung deshalb in der



Unterstiitzung bei der Bewaltigung von wissensintensiven Aufgabenstellungen. Im
Rahmen von TRUST werden dabei zwei Strategien verfolgt:

Zum einen konzentriert sich die Unterstiitzung der Abwicklung von Kooperati-
onsprozessen in virtuellen Clustern auf die Vermeidung von Problemsituationen
durch die adiquate, aufgabenorientierte Bereitstellung des zu einem wissensin-
tensiven Prozessschritt notwendigen Wissens. Ein besonderer Fokus liegt dabei
auf der Forderung des spontanen Wissensaustauschs durch geeignete Kom-
munikationsunterstiitzung.

Zum anderen wird beim Auftreten von spontanen Problemsituationen der Mitar-
beiter durch die Bereitstellung von Problemldsestrategien, Vorgehensweisen und
Hilfsmittel bei der schnellen, zeitnahen Losung des Problems unterstiitzt.

Die zu entwickelnden Hilfsmittel bieten Unternehmen fiir die eventuell nicht vor-
handene rdumliche Néahe einen addquaten Ersatz, der sich an den bekannten Vor-
teilen informeller Kontakte und kurzer Wege orientiert und unterstiitzen metho-
disch sowie informationstechnologisch insbesondere die ,,Virtualisierung® des
Austausches von implizitem Wissen. Dadurch wird die problemorientierte Kom-
munikation sowie der implizite Wissensaustausch bei kooperativen, zwischenbe-
trieblichen Abstimmungsprozessen in virtuellen Clustern besser strukturiert und
gesteuert.

Im Folgenden wird zunidchst beschrieben, welche Aspekte eine informationstech-
nologische Unterstilitzung fiir die virtuellen Cluster im GroBlen beinhaltet. An-
schlieBend wird aufgezeigt, wie die Anforderungen fiir die Unterstiitzung virtuel-
ler Gemeinschaften mit besonderem Schwerpunkt auf den Wissensaustausch zur
Problemldsung informationstechnologisch umgesetzt werden kdnnen.

4 Softwarelosung zur Abbildung von virtuellen
Clustern und den inharenten Wissensnetzwerken

Nur durch IT-Systeme konnen die Grenzen von Clustern im herkdmmlichen
Verstindnis gesprengt und gleichsam durch Uberwindung der drei Dimensionen
zur Virtualitdt (Raum, Zeit, Struktur) virtuelle Cluster entstehen. Ziele von
TRUST bzgl. der Softwareldsung sind daher:

e die Schaffung von virtuellen Clustern sowie von firmeninternen und
firmeniibergreifenden Wissensnetzwerken durch die virtuelle Abbildung von
Clustern und den inhédrenten Netzwerken in einer web-basierten IT-Plattform,

e die Schaffung eines virtuellen, zentralen Treffpunkts bzw. ,,Marktplatzes* fiir
den produktiven Wissens- und Leistungsaustausch eines virtuellen Clusters
und der zugehdrigen Wissensnetzwerke,



e diec Formalisierung und Unterstiitzung der Bildung und Moderation von
virtuellen Clustern und Wissensnetzwerken und

e die Verbesserung der firmeninternen und firmeniibergreifenden wissens-
intensiven  Zusammenarbeit in  Problemldsungsprozessen durch die
Standardisierung und Unterstiitzung der Prozessablaufe.

Aufbauend auf der Beschreibung von virtuellen Clustern, den inhdrenten Wis-
sensnetzwerken, den wissensintensiven Problemlosungsmechanismen und Wis-
sensaustauschsprozessen ist es das Ziel der von Communardo zu entwickelnden
Softwarelosung, sowohl die virtuellen Cluster in einem zentralen Treffpunkt einer
Art ,,Wirtschaftshaus des Wissens™ (virtuelles Cluster im Grofen) als auch die
Wissensnetzwerke (virtuelles Cluster im Kleinen) innerhalb des virtuellen Clusters
dynamisch abzubilden (vgl. Abbildung 2). Damit werden dem Unternehmen und
seinen Mitarbeitern integriert alle Funktionen zur Verfligung gestellt, so dass die
beteiligten Mitarbeiter in bedarfsorientierten Wissensnetzwerken zusammenarbei-
ten konnen und bei dieser Arbeit funktional entsprechend ihrer Anforderungen
unterstiitzt werden. Die ad-hoc Problemldsung und der spontane Erfahrungsaus-
tausch kann durch die Zusammenarbeit in bedarfsorientierten Wissensnetzwerken
einfach gefordert, motiviert und gestaltet werden.

Wirtschaftshaus des Wissens — Virtuelles Cluster im Grofien

Die IT-Plattform dient als zentraler Treffpunkt des virtuellen Clusters. In einer Art
»Wirtschaftshaus des Wissens* wird das virtuelle Cluster als solches gebildet. Es
kann daher von einem virtuellen Cluster im Groflen gesprochen werden.

Generalisierte, kritische Erfolgsfaktoren bei der Abbildung des virtuellen Clusters
sind somit (vgl. auch [Kortzfleisch 97]):

e Schaffung von Transparenz iiber die Cluster-Strukturen und Prozesse,
e optimale Unterstiitzung der netzwerkspezifischen Kooperationsprozesse,
¢ reibungslose Integration kooperierender Einheiten und

e Vertrauen in die Interaktion und damit in die durchgefiihrten Kooperations-
prozesse.

Die Transparenz iiber die Strukturen und Prozesse des virtuellen Clusters ist
Grundvoraussetzung fiir den Erfolg. Denn nur indem bekannt ist, welche
Einheiten mit welchen Kompetenzen wo und wann agieren, konnen Kooperations-
prozesse initiiert werden und kann streng genommen erst von einem virtuellen
Cluster gesprochen werden. Unter Prozessen im Zusammenhang mit Clustern
werden hier neben den primdren, wertschopfenden Prozessen besonders die
informellen, sekundéren Prozesse verstanden.



Die Kooperationsprozesse des virtuellen Clusters unter Beachtung der
Netzwerkspezifik optimal zu unterstiitzen, bedeutet beispielsweise die einzelnen
Prozessphasen zu initiieren, zu steuern und entsprechende, bedarfsorientierte
Informationen zur Verfiigung zu stellen. Insbesondere gilt es, konkurrierende und
kooperierende Partner selbstorganisiert zusammenzufiihren.

Neben der Unterstiitzung des Kooperationsprozesses ist es essentiell, dass die
kooperierenden Einheiten auf informations- und kommunikationstechnologischer
Ebene reibungslos integriert werden. So gilt es insbesondere Prozesse zu
integrieren sowie Kompetenzen zusammenzufiihren (Stichwort: Teambildung).
Technolgisch geschieht dies mit Hilfe von geeigneten Schnittstellen, wie sie aus
der Prozessoptimierungswelle bekannt sind.

Die Erfahrungen im E-Commerce haben gezeigt, dass ohne gesichertes Vertrauen
in die Interaktion kein Austausch zu Stande kommt und dies kann sowohl auf
technolgischer als auch auf organisationaler und personaler Ebene so gesehen
werden. Vertrauen in die Sicherheit, den Datenschutz und in die Transparenz der
Kooperationsprozesse muss daher gewéhrleistet werden kdnnen.

Inhiarente Wissensnetzwerke — Virtuelles Cluster im Kleinen
Innerhalb des Virtuellen Clusters im Groflen existieren eine Vielzahl von
inhirenten Wissensnetzwerken, die es in geeigneter Weise zu unterstiitzen gilt.

Die Analyse der Anforderungen bei den Industriepartnern hinsichtlich der infor-
mationstechnologischen Unterstiitzung ergab vier Gruppen. Diese werden im
Folgenden vorgestellt und jeweils konkret benannte Beispiele fiir diese geliefert.

Information

e Abldufe (Empfehlungen fiir Aufgabenabwicklung und Begriindung fiir
Entscheidung),

e Fehlerdatenbank,

e Aktivitits- bzw. Checklisten,

¢ Anforderungsmanagement unterstiitzen (Ideen strukturiert abspeichern).
Dokumentation

e Dokumentation von Austauschvorgéngen,

e Dokumentiertes Fachwissen,

e Ad-hoc-Dokumentation,

e Dokumentation von Problemldse-Sitzungen.

Kommunikation



Virtuelle Expertenkreise,

Elektronische Kontaktpflege.

Wissensaustausch

Vermittlung von Problemldsungskompetenz,

Bereitstellung einer Erfahrungsdatenbank (themen- und rollenspezifisch) mit
Fallbeispielen bestehend aus:

e Erfahrungen zu bisherigen Problemldsungen (Anwendungsfille) sowie
Loésungsvorschlége,

e Projekterfahrungen,

Bessere Regelung des Wissenstransfers und der Wissensweitergabe in
Projekten (,,Angst vor Know-how-Abfluss®),

Technologische Unterstiitzung von etablierten Methoden der Problemldsung
und des Wissensaustausches (z.B. QFD, Nutzwertanalyse, FMEA,
Brainstorming),

Bessere Regelung des Wissenstransfers und der Wissensweitergabe im Projekt
(Angst vor Know-how Abfluss),

Unterstiitzung bei der zeitnahen Situationsbewdltigung (Methoden bzgl.
Problemlosekompetenz),

Virtueller Fahrtenschreiber.

Bei der Unterstiitzung der inhdrenten Wissensnetzwerke liegt der Schwerpunkt auf

dem automatischen, bedarfsorientierten Finden von menschlichen
Netzwerkpartnern, die fiir das ad-hoc Problem Experten sind,

der Implementierung einer Prozessauswahlmatrix (PAM) zur effektiven und
schnellen Gestaltung der wissensintensiven Problemlosungsmechanismen in
zwischenbetrieblichen, interkulturellen Kooperationen,

der Unterstiitzung spontaner Erfahrungs- und Wissensaustauschvorgénge unter
Beriicksichtigung der ,,Spielregeln des jeweiligen Netzwerkes und

der  Gestaltung intelligenter =~ Wissensobjekte, die  stindig ihre
Verankerungspunkte im Beziehungsnetz neu kniipfen (z.B. Multilingualitit,
Fachsprachenweiterentwicklung).

Wissensnetzwerke benétigen eine Informations- und Kommunikationsplattform
mit einer Vielfalt an integrierten Funktionalititsklassen, die heute typischerweise
auf vielfdltige Systeme verteilt sind. Solche integrierten, web-basierten
Softwareanwendungen stellen reduzierte, aber fokussierte Dienste wie folgt zur
Verfligung (vgl. auch Abbildung 4):



e Moderations- und Administrationsdienste,
o Kommunikations- und Interaktionsdienste,
e Publikationsdienste,

e Recherchedienste,

e Netzwerkdienste,

e Problemlésungsdienste,

e Personalisierungsdienste und

e Sicherheitsdienste.

Abbildung 4: Wissensnetzwerk - Dienste

Moderations- und Administrationsdienste  stehen den Betreibern des
Wissensnetzwerkes zur Verfiigung, um die Wissensnetzwerke zu initiieren, zu
steuern, die Strukturen zu bilden und die Spielregeln des Netzwerkes zu
definieren. Zudem besteht die Mdglichkeit, systematisch iiber Ziele, Inhalte und
Aufgaben des Wissensnetzwerkes zu informieren und aktuelle Termine sowie
Top-Themen aus der Diskussion oder Wissensbasis zu prasentieren.

Kommunikations- und Interaktionsdienste dienen dem Austausch und der
Kommunikation von Wissen. Foren und Business-Chats ermoglichen strukturierte
Diskussionen in offenen oder geschlossenen Benutzergruppen im Intranet oder
Internet. Hier konnen kontroverse Themen in einer groBeren Gruppe diskutiert,
personliche Gespriache im erweiterten Kreis fortgefiihrt, Probleme geldst oder
gezielt neue Ideen gesammelt werden. Das Verzeichnis der Wissensnetzwerk-
Mitglieder gibt Auskunft {iber Erfahrungen, Beratungsangebote und Interessen der
beteiligten Personen.



Publikationsdienste stehen den Mitgliedern des Wissensnetzwerkes zur
Verfligung, um explizites Wissen auszutauschen. Die Wissensbasis dient der
Erfassung, Sicherung und Bereitstellung von Wissen. Uber eine Sammlung von
Dokumenten, Internet-Links und formularbasierten Informationen verschiedenster
Art wird eine Wissensbasis geschaffen, die durch Einordnung in eine
Themengliederung, die Vergabe von Schlagworten und durch die Verkniipfung
mit anderen Inhalten strukturiert wird.

Unter Recherchediensten soll verstanden werden, dass Nutzer beim Finden von
Wissensressourcen unterstiitzt werden. Wissensressourcen sind dabei sowohl
spezielle Wissensdatenbanken, Internet- und Intranet-Seiten und spezielle Online-
Datenbanken, also vornehmlich explizites Wissen, als auch Wissenstrager
(Experten), also implizites Wissen. Uber persénliche Agenten kann der Benutzer
einfach festlegen, ob er regelmiBig iiber neue Inhalte ausgewihlter Bereiche oder
Internetquellen per E-Mail informiert werden mochte. Der Schwerpunkt liegt auf
dem  automatischen,  bedarfsorientierten @ Finden @ von  menschlichen
Netzwerkpartnern, die Experten fiir das ad-hoc Problem sind.

Netzwerkdienste dienen dem Bilden von Wissensnetzwerken und Beziehungen
zwischen den Mitgliedern des Wissensnetzwerkes. So werden Kontakte zwischen
Teilnehmern automatisch hergestellt, semantische Beziehungen zwischen
Informationsobjekten erzeugt. Die personliche Visitenkarte ist jederzeit fiir alle
Teilnehmer abrufbar und die Weitergabe bestimmter Informationen ist nur gegen
den personlichen Austausch der virtuellen Visitenkarte moglich.

Problemldsungsdienste unterstiitzen den Anwender beim Ldsen von Problemen.
Dabei geht es weniger darum, dass das System die Probleme automatisch und
vollstindig 16st (dies ist die Doméne von Expertensystemen bzw. wissensbasierten
Systemen), sondern das System soll den gesamten Problemlésungsprozess als
solchen durch die gezielte Bereitstellung von Methoden und Techniken unter-
stiitzen. Dies soll beispielsweise erreicht werden, indem in der
Problemldsungsprozess-Phase Problemidentifikation methodische Ratschlige zum
Identifizieren von Problemen angeboten oder auch entsprechende integrierte
Problemidentifikations-Formulare bereitsgestellt werden. In der Phase Problem-
strukturierung soll die Modellierung von Logikbdumen, die bereits vorhandene
Problemstrukturen beriicksichtigen, ermdglicht werden.

Personalisierungsdienste bilden die Basis des Systems. So ist es moglich, dass die
Mitglieder bedarfsorientiert mit dem benétigten Wissen versorgt werden, dass
diese in eigenen Bereichen autark Informationen und Wissen verwalten kdnnen
(z.B. virtuelle Pinnwand), dass das System sich Bediirfnisse des Anwenders merkt
und darauf reagiert (Personalisierung der Oberflache) und dass intelligente Mail-
Agenten die Mitglieder individuell iiber Neues im Wissensnetzwerk informieren.
Die automatisierte Wissensbedarfsermittlung und Wissensbedarfsbewertung findet
als Optimierungsproblem zwischen objektiven und subjektiven Wissensbedarf, der
Wissensnachfrage sowie dem Wissensangebot besondere Beriicksichtigung.



Sicherheitsdienste gewahrleisten eine sichere Ablage von Wissen aufgrund eines
flexiblen Berechtigungskonzeptes mit Nutzergruppen und Aufgabenrollen. Der
Zugriffsschutz fiir Inhalte ist interaktiv definierbar. Die Registrierung und
zuverldssige Authentifizierung der Nutzer ist Grundlage fiir die anderen Dienste.
Denn nur so ist es im Rahmen der Personalisierungsdienste moglich, den Nutzer
vor einer Informationsiiberflutung zu schiitzen.

5 Zusammenfassung und Ausblick

Das virtuelle Cluster gewinnt zur Bewiéltigung der stdndig wechselnden, dynami-
schen Marktanforderungen und zur Sicherung der Wettbewerbsfahigkeit unter
besonderer Beriicksichtigung der kontrdren Entwicklungen (Globalisierung vs.
Aufbau von Nihe und Vertrauen) immer mehr an Bedeutung.

Die gesetzten Ziele des Projektes TRUST bewegen sich in einem Umfeld, das
geprigt ist durch Euphorie und vielversprechende Ansétze auf der einen Seite und
wissenschaftliche Unsicherheit der Erkenntnisse auf der anderen Seite. Durch die
methodische Kompetenz vom IAO und IfU, die enge Zusammenarbeit mit den
Industriepartnern Cirp, Keiper und Invenio und der Softwarekompetenz von
Communardo werden Leitfiden und Gestaltungsempfehlungen als auch ein
Software-Prototyp fiir die Zusammenarbeit im virtuellen Cluster mit echtem
praktischen Mehrwert bereitgestellt werden (vgl. [TRUST 02]).

Die entwickelten Methoden und Softwarelosungen versetzen die Unternehmen
und ihre Mitarbeiter in die Lage, das fiir die wissenintensiven Problemlosungs-
prozesse notige implizite Prozesswissen bedarfsorientiert und l6sungsgetrieben
anzubieten und in einer integrierten Arbeitsumgebung ad-hoc auf Erfahrungen,
Wissen und Kompetenzen des virtuellen Clusters zuzugreifen.

Die Methoden und die Softwarelosung werden bei den Industrieunternehmen
installiert und die Erfahrungen zur inkrementellen Verbesserung genutzt.
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