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1 Motivation

Durch seine kontinuierliche und rasante Entwicklung eilt
der State-of-the-Art in der Telekommunikationstechnik sei-
ner breiten praktischen Anwendung stets einige Jahre vor-
aus. So ist in vielen Unternehmen die klassische Telefonie
tiber Festnetz- und Mobil-Telefone noch immer noch das pri-
mir eingesetzte Kommunikationsmedium. Neuerungen, wie
etwa der Einsatz von Computer-vermittelter Kommunikation
oder Web 2.0-basierter Kommunikationsdienste, konnten sich
in den letzten Jahren nur langsam in der Praxis etablieren.
Ein moglicher Grund dafiir ist, dass Telekommunikation als
,Commodity* wahrgenommen wird, also als einfaches Werk-
zeug, dessen Einsatz nicht so gesteuert wird, wie es etwa bei
der Unternehmens-IT der Fall ist.

Durch PROWIT! wird das Potential moderner Telekommu-
nikationstechnologie — sowohl im Bezug auf Sprachkommu-
nikation als auch auf Kommunikationswege des Web 2.0 —im
breiten betrieblichen Einsatz ausgeschopft, ohne signifikan-
te technische oder organisatorische Anderungen in Unterneh-
men vornehmen und damit in bewéhrte Systeme und etablier-
te Abldufe eingreifen zu miissen. Schliisselbaustein dazu ist
eine modulare Plattform, die Kontext-bewusste Kommunika-
tion iiber vielféltige Kommunikationskanéle mit Komponen-
ten fiir Aufbauorganisation und Geschiftsprozesse verkniipft.

2 Kontext-bewusste Kommunikation

Durch die stetig steigende Vielfalt der moglichen Kommuni-
kationswege ist es zur verbesserten Zielfithrung von Kommu-
nikationsanfragen unerlésslich, Informationen iiber die Ver-
fligbarkeit der Teilnehmer direkt in automatisierte Abldufe
einflieBen zu lassen. Zur Bestimmung der Nutzerverfiigbar-
keit werden hierbei Kontext-Merkmale von heterogenen Sen-
soren herangezogen. Solche Sensoren finden sich immer héu-
figer im Alltag wieder, unter anderem in Form von Mobil-
telefonen, Bordcomputern, digitalen Stromzéhlern, digitalen
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Heizungs- und Liiftungssteuerungen, Hausautomatisierungs-
Systemen, aber in Internet-Diensten wie E-Mails oder so-
zialen Netzen. Im Rahmen der Kontext-Bestimmung werden
die von den Sensoren erfassten Merkmale durch maschinel-
le Lernverfahren ausgewertet, um Aussagen iiber die verfiig-
baren Endgerite, den aktuellen Aufenthaltsort, die Tétigkeit
oder die Unterbrechbarkeit einer Person zu treffen. Anhand
dieser Aussagen konnen dann eingehende Kommunikations-
anfragen entsprechend der Situation und den Vorlieben des
Nutzers verarbeitet und weitergeleitet werden.

In PROWIT wird die Bestimmung von Teilnehmer-
Kontexten in einer Middleware durchgefiihrt, die eine dy-
namische Einbindung von heterogenen Sensoren ermog-
licht. Spezielle Auswerte-Module verarbeiten die verfiig-
baren Merkmale und bestimmen daraus den Kontext der
Nutzer in verschiedenen Dimensionen, etwa Verfiigharkeit
und Unterbrechbarkeit. Das entwickelte System setzt da-
bei auf Technologien aus den Feldern Service-orientierte
Architekturen, semantische Dienst-Beschreibungen, Dienst-
Lokalisation sowie der semantischen Suche von Sensordiens-
ten auf. Durch die Kombination dieser Elemente ist die
Middleware offen gegeniiber neuen Informationsquellen, un-
terschiedlichen Netzwerk-Typen und verschiedenen Anwen-
dungsfeldern zur Nutzung der Informationen. Die aus den
Merkmalen bestimmten Kontextinformationen werden der
PROWIT-Plattform zugénglich gemacht, so dass Kommuni-
kationsanfragen Kontext-sensitiv getroffen werden konnen.

3 Einsatz im Geschiftsprozessumfeld

Geschiftsprozesse gelten heute als unverzichtbares Werkzeug
zur Steuerung mittlerer und groBer Unternehmen. Prozesse
regeln hierbei fiir jede Aufgabe die Arbeitsteilung zwischen
Abteilungen und Mitarbeitern. Fiir den Mitarbeiter sind sol-
che Ablaufbeschreibungen eine Erleichterung, da sie genau
definieren, welche Rolle er einnimmt, welche Aufgabe ihm
zufillt und welchen Informationen und IT-Systeme er zur
Ausfiihrung benétigt. Allerdings bewegt sich die verfiigbare
Unterstiitzung heute {iblicherweise auf einem sehr abstrakten,
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generischen Niveau, um die Komplexitit weiterhin handhab-
bar zu halten. In PROWIT wird diese Einschriankung adres-
siert und ein dediziertes Kollaborationsportal entwickelt, wel-
ches jedem Mitarbeiter erlaubt, neben einer Ubersicht iiber
die eigenen Arbeitsaufgaben auch durch den Einsatz von Web
2.0-Komponenten zu visualisieren, wie eigene Aufgaben mit
denen anderer Mitarbeiter zusammenhingen. Auch Abhin-
gigkeiten zwischen Prozessschritten werden dem ausfiihren-
den Mitarbeiter aufgezeigt.

Durch die Integration des Kommunikationsaufbaus auf Ba-
sis von Nutzerkontexten erlaubt das Portal die gezielte Kom-
munikationsaufnahme iiber verschiedene verfiigbare Kanile.
Im Gegensatz zur klassischen Telefonie erzielt PROWIT ei-
ne sehr schnelle, 16sungsorientierte Kommunikation: Wer im
Meeting ist, wird nicht gestort, und wer zwar nicht per Tele-
fon, aber per Instant Messenger erreichbar ist, zu dem wird ein
Chat geoffnet. AuBerhalb routinierter regelméfiger Kontak-
te, wie sie etwa zwischen den direkten Kollegen in der eige-
nen Abteilung iiblich sind, konnen auch externe Kommunika-
tionspartner, bspw. Ansprechpartner beim Kunden, direkt ge-
funden und kontaktiert werden. Insbesondere in seltenen Aus-
nahmesituationen, die im Geschéftsprozessmodell nicht vor-

gesehen sind, gibt das Portal Hinweise, welcher Kollege schon
einmal Erfahrungen mit &hnlichen Situationen gemacht hat
und moglicherweise weiterhelfen kann. PROWIT bietet somit
die Moglichkeit zur Kommunikation mit Prozess-relevanten
Nutzern und unterstiitzt den Anwender effektiv in der Wahl
des Kommunikationsmediums.

4 Zusammenfassung

Insgesamt veranschaulicht PROWIT in einer praxisrelevanten
Art und Weise, wie moderne Sensorik und Telekommunikati-
onstechnik durch intelligente Einbettung in die Geschiftspro-
zesse eines Unternehmens die Kommunikation zwischen Auf-
gabentriagern wesentlich effizienter als bisher gestalten kon-
nen. ,.Intelligent” wird die Kommunikation dabei vor allem
durch die Verkniipfung 16sungsorientierter Kontaktvorschli-
ge auf Basis des Prozesskontexts mit Informationen zur Er-
reichbarkeit und der Moglichkeit, liber eine integrierte Benut-
zerschnittstelle auf eine Vielzahl von Kommunikationswerk-
zeugen zuriickzugreifen.





