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Semantische Technologien
und Auswirkung auf
Informations- und Wissens-
managementsysteme

Die Flut von Informationen, die auf jeden Mitarbeiter
in einem Unternehmen eintreffen, wird stetig groRer.
Wissensmanagementsysteme werden eingesetzt, um
die Erfassung, Speicherung und Abfrage dieser In-
formationen zu unterstiitzen. Heutige Wissensmana-
gementsysteme stellen jedoch keine vollstandigen
Loésungen dar, z.B. werden die Integration existieren-
der Systeme und die Reprasentation (und damit die
Nutzung) impliziten Wissens meistens nicht unter-
stitzt. Anhand unterschiedlicher Problemdimensio-
nen diskutieren wir in diesem Artikel die Vorteile
semantischer Technologien. Wir stellen drei Systeme
vor, die konkret die Vorteile semantischer Technolo-
gien in Bezug auf die unterschiedlichen Problemdi-
mensionen aufzeigen.

ie Flut von Informationen, die auf jeden

Mitarbeiter in einem Unternehmen eintref-

fen, wird stetig groBer. Emails, Aufgaben,

Handbucher, Kundeninformationen, Termi-
ne, Kontakte und mehr missen bearbeitet, erstellt und
eingehalten werden. Als Losung hierfir werden spe-
zielle Informations- und Wissensmanagementsysteme
angeboten, die den Mitarbeiter bei der Erfassung,
Speicherung und Abfrage von Informationen unter-
stiitzen. Schwierig wird es, sobald diese jeweils ein-
zeln abgelegten Informationen erst in ihrer Gesamtheit
neues Wissen ergeben.

Betrachten wir beispielsweise die Bearbeitung einer
Fehlermeldung: Ein Kunde reicht eine Fehlerbeschrei-
bung Uber ein Meldesystem ein. Informationen zu
diesem Fehler werden vom Mitarbeiter auf seinem
lokalen Rechner gesammelt. Darunter befinden sich
Emails von anderen Mitarbeitern, Produktdokumenta-
tionen als PDF auf einem Dateiserver und Produktin-
formationen aus einer Teiledatenbank. Alle diese
Informationen sind in eigenstdndigen Systemen abge-
legt, die keine Mdoglichkeit bieten, die jeweils gepfleg-
ten Informationen untereinander auszutauschen. Se-
mantische Technologien bieten die Mdglichkeit, alle
diese Informationen zu verkniipfen und sie (ber die
Grenzen einzelner Anwendungen hinweg nutzbar zu
machen indem ihnen eine konkrete Bedeutung (Se-
mantik) zugeordnet wird. Damit verandern sich auch
die Moglichkeiten, auf diese Informationen zuzugrei-
fen.

Das angefiihrte Beispiel illustriert eine Dimension von
Problemen, die Wissensmanagementsysteme handha-
ben missen, ndmlich das Problem der Informations-
und Anwendungsintegration. Semantische Technolo-
gien stellen eine Grundlage dar, den Umgang mit dem
Problem der Informations- und Anwendungsintegrati-
on zu erleichtern. Diese und weitere Dimensionen in
denen semantische Systeme Vorteile bringen sind:

= Préazision des Anwendungswissens: Diese Di-
mension beschreibt die Ausdrucksstarke der Rep-
réasentation (Formalisierung) anwendungsbezoge-
nen Wissens. Eine ausdrucksstarke Seman-
tikbeschreibung ermdglicht die  maschinelle
Interpretation komplexer Sachverhalte und kann
dadurch die Effizienz der Bearbeitung wissensin-
tensiver Arbeitsprozesse steigern.

= Kollaboration: Kollaborativ ausgerichtete Sys-
teme unterstiitzen gemeinschaftliches Wissens-
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management. Im Gegensatz dazu stehen Systeme,
die fir das individuelle Wissensmanagement ent-
wickelt werden. Explizite semantische Modellie-
rungen ermdglichen es einer Gruppe von Anwen-
dern sich auf eine kanonische Darstellung von
Informationen zu einigen — wobei die kanonische
Darstellung flexibel genug ist, um flr verschiede-
ne Sichten genutzt zu werden.

= Anwendungs- und Informationsintegration:
Eine umfangreiche Integration von Anwendungen
und Informationen erlaubt es, implizit vorhande-
nes Wissen explizit zu machen. Ermoglicht wird
diese Explizierung durch eine reichhaltige seman-
tische Beschreibung, die das Verhéltnis verschie-
dener Informationsbestdnde und Dienste seman-
tisch detailliert beschreibt.

Im Folgenden stellen wir exemplarisch drei Systeme
vor, die sich in den genannten Problemdimensionen
stark unterscheiden und dadurch komplementare Wis-
sensmanagementlésungen darstellen. Zu jedem Bei-
spiel illustrieren wir die Vorteile, die sich durch den
Einsatz semantischer Technologien ergeben:

= Semantisches Ratgebersystem: Das Semanti-
sche Ratgebersystem ist ein Beispiel fur den Ein-
satz semantischer Technologien, um umfangrei-
ches Doménenwissen maschinell zu verarbeiten
und dadurch eine hohere Effizienz in der Erarbei-
tung von Problemldsungen zu erreichen.

=  Semantic MediaWiki: Das Semantic MediaWiki
ist ein System fiir gemeinschaftliches Wissens-
management, das seinen Nutzern die Annotierung
unstrukturierter Informationen mit expliziten se-
mantischen Informationen ermdglicht. Darauf ba-
sierende Dienste, z.B. eine semantische Suche,
bieten einen Mehrwert fir das Wissensmanage-
ment. Die bereitgestellten Annotierungshilfen
fordern die Wiederverwendung bestehender Ka-
tegorien und Attribute. Zusatzlich werden Werk-
zeuge und Dienste fiir die Pflege und Konsistenz-
prufung bereitgestellt.

=  Semantic Desktop: Der Semantic Desktop unter-
stiitzt den Mitarbeiter bei der Verwaltung seiner
eigenen Informationen (z.B. Emails, Dokumente,
Adressen) auf dem lokalen Rechner. Verknupfun-
gen dieser einzelnen Informationen machen im-
plizites Wissen explizit und helfen, die Ubersicht
zu behalten.

SemanticGuide
Ratgebersystem flr den
Kundenservice

as folgende Beispiel zeigt den Einsatz des

semantischen Ratgebersystems ,,Semantic-

Guide* von ontoprise [1] zur Unterstlitzung

des Kundendienstes bei einem Roboterher-
steller.

Fur Roboter, die z.B. im Automobilbau eingesetzt
werden, muss eine sehr hohe Verfligharkeit gewéahr-
leistet werden. Im Fehlerfall erwarten die Kunden eine
mdglichst rasche Behebung des aufgetretenen Fehlers.
Im vorliegenden Beispiel wurden aufgrund der breiten
Produktpalette die Problemanalyse und die Erarbei-
tung einer Lésung zusatzlich erschwert. Die hohe Zahl
moglicher Fehlervarianten macht beispielsweise die
Identifikation einer Fehlerursache zu einer komplexen
und wissensintensiven Aufgabe. Eine weitere Schwie-
rigkeit ergab sich aufgrund der steigenden Anzahl an
Kunden, die den Einsatz zusétzlicher Servicetechniker
forderte. Neue Techniker kénnen jedoch nicht sofort
im Kundendienst eingesetzt werden, da sie zuerst
eingelernt werden mussen und ihnen Erfahrungswis-
sen vermittelt werden muss.

Durch das starke Wachstum des Unternehmens, die
hohe Innovationsgeschwindigkeit, die zunehmende
Breite der Kundenbasis und die Vielfalt der unter-
schiedlichen Anwendungen geniigten die bestehenden
IT-Systeme nicht mehr den veranderten Anforderun-
gen. Problemfalle wurden in einfachen Fehlerdaten-
banken organisiert und der Austausch von Wissen
wurde durch ungeeignete Methoden wie E-Mail-
Kommunikation gel6st.

Mit dem Einsatz semantischer Technologien war es
moglich, die direkte Fehlerdiagnose am Telefon zu
verbessern, neue Servicetechniker einzuarbeiten, sie
besser auf ihren Einsatz vorzubereiten und sie vor Ort
bei der Losung der aufgetretenen Fehler zu unterstit-
zen.

Die Basis des eingeflhrten Systems sind Ontologien
[2] zur Abbildung der komplexen Zusammenhénge
zwischen Roboterkomponenten und ihren Anwendun-
gen, dem Zugriff und der Integration vorhandener
Informationsquellen sowie der Dokumentensuche und




Semantische Technologien und Auswirkung
auf Informations- und Wissensmanagementsysteme

der Fehlerbewertung. Zudem wird die eigentliche
Vorgehensweise zur Ld&sungsfindung selbst durch
Regeln in einer Ontologie beschrieben. Somit ergeben
sich drei Ebenen in der Systemarchitektur: die Ebene
bestehender Informationsquellen (Datenbanken, Netz-
laufwerke, Ticketsysteme, etc.), die semantische Ebe-
ne mit den Ontologien fiir das Anwendungsgebiet
(Doménenwissen, Ldsungsmethode) und schliel3lich
die Anwendungsebene der webbasierten Benutzer-
oberflache.

Um das System moglichst generisch zu halten und
damit einfach auf andere Doménen zu Ubertragen,
wurde eine vom Domadnenwissen unabhdngige Me-
thode zur Losungsfindung ausgewahlt. Hierbei war
insbesondere die Anforderung wichtig, dass das Sys-
tem aufgrund der gegebenen Umgebungsbedingungen
(Roboterkonfiguration) sinnvolle Ruckfragen zur
Einschrankung der Ldsungsmenge stellt und damit
den Servicetechniker unterstutzt. In diesem Fall wurde
eine vereinfachte Variante der Problemldsungsmetho-
de Cover-and-Differentiate [3] modelliert, weil sich
diese Methode fiir Giberdeckende Klassifikationsprob-
leme, wie sie bei der Wartung und dem Service von
Robotern auftreten, deren Losung eine Untermenge
aus einer Menge vordefinierter Losungen ist, sehr gut
eignet.

Die Problemlésungsmethode wurde — wie bereits das
Domanenwissen — in einer Ontologie modelliert. Re-
geln beschreiben die Prinzipien, die fir die Ldsung
angewendet werden und definieren die Zusammen-
hénge zwischen den beobachteten Symptomen und
den erarbeiteten Losungen.

Die Auswahl von Cover-and-Differentiate erforderte
die Erhebung von Fehlerbeschreibungen, Fehler-
Ursachen Beziehungen und qualifizierendem Wissen.
Die Wahl der Problemlésungsmethode beeinflusst die
Strukturierung des zu modellierenden Wissens aus der
Anwendungsdoméne. Die Modellierung der Problem-
I6sungsmethode als Regelwerk sowie die Abhangig-
keiten und Regeln der Anwendungsdomane, also der
Robotertechnik, wurden modular in zwei Ontologien
abgelegt, die mittels OntoStudio, einem Ontologie-
entwicklungs- und -verknlpfungswerkzeug, aufeinan-
der abgebildet wurden.

Die erstellte Domanen-Ontologie dient zum einen der
Représentation von komplexem und vernetztem Wis-
sen, zum anderen aber auch der Integration der vor-
handenen Informationsquellen. Im konkreten Fall
wurden unstrukturierte Informationen aus Textdoku-
menten und strukturierte Information aus der Daten-
bank der Steuerungsfehlermeldungen (Onlinehilfe PC-
Steuerung der Roboter) und der Entwicklungsfehler-
datenbank integriert. Beide Datenbankenschemata
besitzen eine ahnliche Struktur zur Beschreibung der
Fehler, die in der Ontologie modelliert sind. Ein Feh-
ler hat eine oder mehrere Ursachen und kann aufer-
dem Folgefehler nach sich ziehen. Die Ontologie dient
der Reinterpretation der Informationsquellen mittels
einer einheitlichen und allgemein verstandlichen Ter-
minologie und Strukturierung. Ermoglicht wird diese
Explizierung durch eine reichhaltige semantische
Beschreibung, die das Verhaltnis verschiedener In-
formationsbestédnde und Dienste semantisch detailliert
beschreibt. Mit Hilfe eines Werkzeugs zur Abbildung
von Terminologien werden die Quellsysteme (Daten-
banken des Ticketsystems, des PLM-Systems, etc.) an
die Ontologie angebunden. Eine Anfrage an die Onto-
logie wird in eine entsprechende Anfrage an die Quel-
len Ubersetzt und nach Beantwortung an das Ratgeber-
system zurtickgeliefert. Die Pflege der Informationen
(Fehler, Fehlerursachen, etc.) erfolgt somit weiterhin
in den bereits bestehenden Redaktionssystemen.

Der SemanticGuide ist beim Kunden vollstdndig in
die bereits bestehende IT-Landschaft integriert wor-
den. Die Support-Abteilung verwendet flr die Erfas-
sung, Abwicklung und Fakturierung der Kunden-
diensteinsatze das SAP Modul Customer Service
(CS). Erganzt wird das Modul CS durch das SAP
Mobile Asset Management (MAM), das die Service-
Techniker fur die Bearbeitung der Kundendienstauf-
trdge verwenden. Ein Service-Auftrag wird durch
einen Kundenanruf im Call-Center initiiert. Dort wird
durch einen Mitarbeiter des Telefon-Supports in CS
ein neuer Auftrag erstellt, der mdglichst genaue An-
gaben zum aufgetretenen Problem und dem betroffe-
nen Roboter enthdlt. AnschlieBend wird in CS der
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Service-Auftrag durch einen Einsatzplaner an einen
Service-Techniker bertragen. Uber GPRS empfangt
der Service-Techniker diesen Auftrag mit allen not-
wendigen Informationen in der lokalen MAM auf
seinem Notebook. Nach Bearbeitung des Auftrages
werden die benétigen Ersatzteile und die Arbeitsstun-
den erfasst und der Auftrag aus der MAM wieder
zurick in CS synchronisiert.

Der SemanticGuide wurde sowohl in die SAP CS- als
auch in die SAP MAM-Umgebung integriert (vgl.
Abb. 1). Der Mitarbeiter im Call-Center wird bereits
beim Anlegen eines Datensatzes fiir den Auftrag durch
den SemanticGuide unterstutzt. Nach der Eingabe des
Fehlerfalles werden vom System eingrenzende Fragen
zur Feststellung der Fehlerursache gestellt. Dabei
werden bereits mogliche Fehlerursachen vorgeschla-
gen und es werden Lésungen aufgezeigt, die der Kun-
de selbst durchfiihren kann. So kann unter Umsténden
der Einsatz eines Service-Technikers eingespart wer-
den, in jedem Fall ist durch die beantworteten Fragen
eine genauere Problemeingrenzung moglich. Die ge-
sammelten Informationen werden vom SemanticGuide
an CS Uibergeben. Nach Ubertragung des Auftrages an
einen Service-Techniker sind diese Informationen
auch in der MAM vorhanden. Der SemanticGuide
befindet sich beim Aufruf aus der MAM an genau der
Stelle, an der im Call-Center die L&sungssuche unter-
brochen wurde (vgl. Abb. 1).

Um sinnvolle (Rick-)Fragen zu ermitteln, sucht das
Ratgebersystem nach allen ungeklérten Eigenschaften
der Lésungsvorschldge, die zu den méglichen Fehler-
ursachen passen (vgl. Abb. 2). Einige der ungeklarten
Eigenschaften betreffen mehrere mdégliche Fehlerursa-
chen. Das System wahlt die Eigenschaft fur eine
Riickfrage aus, die am ehesten zu einer Klarung der
Fehlerursache beitragen kann. Durch die Beantwor-
tung der Frage werden nicht mehr mégliche Lésungen
ausgefiltert.

Die sich aus den Angaben des Servicetechnikers erge-
benden Ldsungen kénnen nach zwei in der Ontologie
modellierten Kriterien sortiert werden:

= Schnelle Fehlerbehebung: Der Fehler muss
schnellstmdglich behoben werden — unabhéngig
von den dadurch entstehenden Kosten. Beispiel:
Beim Stillstand einer FertigungsstraBe im Auto-

mobilbereich ist eine extrem schnelle Fehlerbehe-
bung notwendig. Die fur die Behebung entstehen-
den Kosten sind gering im Verhdltnis zu den
Kosten, die eine still stehende FertigungsstralRe
verursacht. Im Extremfall kann das bedeuteten,
dass der komplette Roboter getauscht wird.

= Kostenguinstige Fehlerbehebung: Die Zeit, die
zur Fehlerbehebung notwendig ist, spielt eine un-
tergeordnete Rolle. Dem Kunden ist eine mog-
lichst glinstige Losung wichtig. Es werden bei-
spielsweise nicht komplette — und damit teure —
Baugruppen getauscht sondern einzelne kleine
Bauteile, die den Fehler ausgeldst

Nach erfolgreicher Reparatur des betroffenen Robo-
ters werden die durchgefiihrten Schritte, die der Se-
manticGuide vorgeschlagen hat, in Form einer Such-
historie abgespeichert. Nach dem Eintrag der
Arbeitsstunden durch den Service-Techniker werden
diese Informationen wieder an CS synchronisiert und
dienen als Grundlage fur die Rechnungsstellung.

Das semantische Ratgebersystem zeigt die Vorteile
semantischer Technologien besonders in den Dimen-
sionen der Prazision des Anwendungswissens und der
Informationsintegration.

Eine hohe semantische Ausdrucksstarke und damit
eine prazise Beschreibung des Anwendungswissens
wurden durch die Formalisierung von Problemlo-
sungs- und Domanenwissen erzielt. Diese dient als
Grundlage flr die Unterstiitzung bei der Analyse und
Losungsfindung komplexer Problemstellungen. Im
konkreten Beispiel liefert die semantische Technolo-
gie eine Beschleunigung der Servicearbeiten, da ein-
gehende Fehler einfacher, schneller und auch durch
unerfahrene Techniker behoben werden kdnnen.

Durch die explizite Beschreibung des vom Ratgeber-
system genutzten Wissens wurde dieses fur weitere
Systeme nutzbar gemacht. Im gegebenen Beispiel
wurde der SemanticGuide in ein bestehendes SAP
Modul integriert. Dadurch lassen sich redundante
Daten und der fir die Pflege notwendige Mehrauf-
wand vermeiden.
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Semantic MediaWiki
gemeinsam Wissen verwalten

as MediaWiki [4] ist die technische Basis
Dvieler Wikis, unter anderem die Basis der

Enzyklopadie ,Wikipedia“. Diese freie

(GPL-lizenzierte) Software ist ein webba-
siertes Content Management System, das die einfache
Verlinkung von Artikeln unterstiitzt, die jeder An-
wender lesen, bearbeiten oder l6schen kann. Wikis,
die mit dem MediaWiki betrieben werden, bilden eine
asynchrone webbasierte Kommunikationsplattform,
deren Nutzer sich zu Communities zusammenschlie-
Ren, Informationen schnell zur Verfugung stellen,
gemeinsam erarbeiten und austauschen. Die Betreiber
solcher Wikis profitieren insbesondere von der einfa-
chen Installation, den geringen Kosten fiir den Be-
trieb, der Robustheit des Systems und dem geringen
Trainingsbedarf. Wikis sind somit ein flexibles Werk-
zeug fir die Kollaboration im Web.

Allerdings sind Wikis nicht darauf ausgelegt, nichttex-
tuelle Daten zu sammeln, zu verwalten und abfragbar
zu machen. Vergleichen Sie beispielsweise die Ein-
wohnerzahl Londons, die in den deutschen Wikipedia-
Artikeln ,,Liste der groRten Stadte der EU* und ,,Liste
der Millionenstadte” angegeben ist, so werden Sie
einen Unterschied feststellen. Es ist mit MediaWiki
auch nicht moglich, eine Liste aller Stadte zu erhalten,
deren Einwohnerzahl zwischen zwei und drei Millio-
nen liegt. Solche Listen missen in einem konventio-
nellen Wiki aufwéandig manuell recherchiert, erstellt
und gepflegt werden, denn die textuelle Information
ist nicht maschinenlesbar. Konkrete Werte, wie bei-
spielsweise die Einwohnerzahl, kénnen nicht explizit
als solche gekennzeichnet und damit nicht automa-
tisch ausgewertet werden.

Die angesprochenen Nachteile werden von Semantic
MediaWiki [5] — der semantischen Erweiterung des
MediaWiki — behoben. Dank einer geringfiigig erwei-
terten Syntax (vgl. Abb. 3) kann der Nutzer in Wiki-
Artikeln neben den Kategorien auch deren Eigen-

schaften festhalten (d.h. Annotieren). Das kann, um
bei obigem Beispiel zu bleiben, die Einwohnerzahl
von Stadten sein. Zusatzlich kann auch eine Verkniip-
fung (Relation) verschiedener Elementen erstellt wer-
den. Z.B. kann der Stadt ,,London* tiber die Verkniip-
fung ,liegt in“ das Land ,England* zugeordnet
werden. So ist es mdglich, verschiedene Verknupfun-
gen zwischen einzelnen Elementen herzustellen und
damit im Wiki eine Ontologie aufzubauen, die die
Abfrage von Wissen ermdglicht.

Um Inkonsistenzen in den angegebenen Daten zu
vermeiden, kann in Artikeln auf die annotierte Infor-
mation eines anderen Artikeltextes zugegriffen wer-
den. Eine Abfragesprache (sog. Inline Queries) ma-
chen umfangreiche Auswertungen Uber Fakten,
Kategorien und ihren Eigenschaften mdglich. Anstatt
Auswertungslisten manuell zu erstellen, kénnen sie in
Semantic MediaWiki automatisch erzeugt und auf
Acrtikelseiten angezeigt werden.

Die im Semantic MediaWiki eingepflegten Informati-
onen konnen in das Standardformat des Semantic-
Webs, OWL, exportiert werden. Dadurch ist es ein-
fach mdglich, das exportierte Wissen des Wikis in
anderen professionellen Wissensmanagementsystemen
im Unternehmen, die OWL unterstitzen, auszutau-
schen.

Mehrere Erweiterungen flir das Semantic MediaWiki
wurden von ontoprise entwickelt [6] um die Nutzung
intuitiver zu machen, neue Explorationsformen fur das
vorhandene Wissen zu unterstitzten und die Wissens-
pflege zu vereinfachen:

= Grafische Annotierungen: Uber eine grafische
Oberflache kénnen Annotierungen ohne eine spe-
zielle Wiki-Syntax durch den Nutzer erstellt wer-
den (vgl. Abb. 4).

= Grafische Suchoberfléche: Eine grafische Ober-
flache ermdglicht die Erstellung komplexer Such-
anfragen, die auch die in der Ontologie modellier-
ten  Hierarchien von  Kategorien  und
Eigenschaften berucksichtigen.

= Ontologiebrowser: Ein grafischer Ontologie-
Browser erschlielt dem Benutzer sofort die ge-
samte Wissenshasis des Wikis. Er erhélt den not-
wendigen Uberblick, um Liicken zu identifizieren
und ihre Qualitat im Ganzen zu beurteilen (vgl.
Abb. 5).
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Bearbeiten von London

| [[Einwohner]]: || 7.512.400 <small»{''Stadt'', 2006)</small> <br/> 8.278.251 <small>(''Agglomeration'', 2001)</small>
|- bgoolor="#FFFFFF"

| [[Bevblkerungsdichre]l: || 4.758 Einwohner/loe® <swall>(''Stadc'')</smalls

|- hgoolor="4FFFFFF"

| [[Telefonvorwahl|Vorwahl]]: || 020

|- byoolor="#FFFFFF"

| Stadtgliederung:

| [[City of London]]<br />u. 32 [[Borough|boroughs]]

A Annotationen werden mit Hilfe

| Website: || [http://www.london.gov.uk/ wow.london.gov.uk] . . .

I- einer speziellen Syntax im

! zolspan="z" | Politik .

I- bucolor="FFEESEY Text ausgezeichnet.

| [[Birgermeister]] || [[Ken Livingstone]] (Labour Party)

2

| colspan="z" | [[Image:Location-london.png|thurms|none|290px| Lege von London in Europa]]

I

"' London''' ist die Hauptstadt [[Hauptstadt wvon::England]]s urfd des [[Hauptstadt von::Vereinigten Konigreiches Grofbritannien und
Mordirland]]. Die Stadt liegt an der [[Themse]] in [[England|Sijdostengland]] auf der Insel [[Grofbritannien (Insel) |Grobbritannien]].
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Grof-London) . In dem Verwaltungsgebiet Greater London leben [[Einwohnerzahl::7.512.400]] Menschen (2006), davon 2.972.900 in den 13
Stadubezirken von [[Inner Londom]]. Die [[Agglomeration]] hat ©.278.251 Einwohner (2001).

London ist eines der wichtigsten Kultur—, Finanz- und Handelszentren der Welt ([[Weltstadt]]]. In der Stadt befinden sich zahlreiche
Universitsaten, Hochschulen, Theater und Mussen. Das Stadtoebiet von Grester London, welches in Inner- und OQuter London unterteilt ist,
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Abbildung 3: Annotierungs-Syntax bei der Textbearbeitung
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Abbildung 5: Ontologie-Browser

= Werkzeuge zur automatischen Uberpriifung
von Regeln: Der Nutzer kann auf Werkzeuge zu-
riickgreifen, die die Ontologie automatisch auf
Inkonsistenzen, Licken und Fehlern untersuchen.
Sie liefern ein Fehlerprotokoll, das beispielsweise
diejenigen Artikel enthélt, deren Annotationen die
Schemadefinition verletzen (z.B. muss fir jede
Stadt annotiert sein, wie viele Einwohner sie be-
sitzt).

= Grafische Abbildung von Ontologien: Ausge-
wéhlte Teile der Ontologie, die von den Wiki-
Benutzern gemeinschaftlich erstellt wurden, kén-
nen mit Hilfe von OntoStudio in eine unterneh-
mensweite Ontologie eingebunden werden. Damit
konnen bereits zentral gepflegte Ontologien (z.B.
Thesauri) mit konkreten, durch die Wiki-Nutzer
gepflegten Informationen angereichert und damit
erweitert werden.

Das erweiterte Semantic MediaWiki bietet die Mdg-
lichkeit, betriebliche Anwendungsszenarien zu unter-

stlitzen, die von heutigen etablierten Standardanwen-
dungen fiir ERP, CAx, CRM und DAM vernachlassigt
werden.

Neben formalisierten, klar strukturierten Arbeitsabl&u-
fen (z.B. die Prufung und Freigabe von Rechnungen)
mussen Mitarbeiter im Alltag haufig nicht strukturier-
te, also keinem fest vorgegebenem Ablauf folgende,
wissensintensive Aufgaben bewadltigen. In diesen
sogenannten Knowledge Work Processes [7] werden
bis zum endgultigen Ergebnis, vielfaltige komplexe
Entscheidungen getroffen, die fiir Dritte auch nach-
traglich nachvollziehbar sein missen.

Typische Beispiele fur Knowledge Work Processes
findet man in Arbeitsabléufen, die ein Unternehmens-
berater im Rahmen von Beratungsdienstleistungen fiir
Unternehmen durchl&uft [8]. Wéhrend der Vorberei-
tungen nutzt der Berater Semantic MediaWiki, um auf
Erfahrungswissen aus Beratungsprojekten zuriickzu-
greifen, die bereits abgeschlossen sind. Dabei ermég-
licht ihm die grafische Suchoberflache, zielgerichtet in
annotierter Information (z.B. konkreten Unterneh-
menskennzahlen) oder in freigegebenen Artikeltexten
nach dhnlichen Beratungsprojekten (z.B. thematische
Ausrichtung und Volumen), deren Ergebnissen (z.B.
Best Practices) und nach Erfahrungen mit dem Kun-
den zu recherchieren. Im Gegensatz zu herkdmmli-
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chen Dokumentenmanagementsystemen kann der
Berater in Semantic MediaWiki ausgewéhlte Suchtref-
fer mittels der semantischen Annotationen seinem
aktuellen Projekt zuordnen und explizit festhalten
welches Wissen er aus welchem Grunde fiir relevant
hélt (sog. Explizierung von Wissen). Das macht seine
Auswahlentscheidung nachvollziehbar und dariber
hinaus kann er auf das relevante Wissen im Rahmen
des Projektes nun schnell zurlickgreifen.

Waéhrend der Beratungsphase sammelt der Berater
Rohdaten (z.B. Name, Grofe und Kennzahlen von
Organisationseinheiten) und  Zwischenergebnisse
seiner Arbeit in Semantic MediaWiki. Er annotiert sie,
um sie fur die nachfolgende Analyse zugénglich zu
machen. Damit wird ein gravierender Nachteil derzei-
tiger Office-Systeme vermieden: Daten- und Wissens-
artefakte, die sich Uber mehrere MS Excel Tabellen
oder MS Word Dokumente verteilen sind nicht aus-
wertbar. In Semantic MediaWiki sind diese Daten
schnell zugreifbar und auswertbar.

Semantic MediaWiki unterstiitzt ebenfalls die Kon-
senshildung in Arbeitsgruppen. Beispielsweise sehen
sich Entwicklungsteams wahrend der Kick-Off Phase
eines Projektes mit einem Prozess konfrontiert, in dem
ein nachvollziehbarer Konsens (ber wichtige Ent-
scheidungen fiir das Projekt gefunden werden muss. In
diesem Szenario konnen die Teammitglieder den
Aufwand fir die Zielfindung, Stakeholder-, Scope-
und Risikoidentifikation wesentlich minimieren, in
dem sie kollaborativ Artikel Uber, beispielsweise,
Projektrisiken sammeln und flr jedes identifizierte
Risiko explizit die Eintrittswahrscheinlichkeit, Scha-
denshéhe und Frihwarnanzeichen annotieren. Bei
minimalem Bedarf an Sitzungen erzielen sie einen
Konsens Uber das Risikoinventar eines Projektes.
Dieser kollaborative Ansatz zum Sammeln von expli-
ziten Wissen ist weder mit Standard-Projektmanage-
mentsoftware noch mit Office-Systemen umsetzbar
und erfordert daher aufwéndige und zeitraubende
Abstimmungsprozesse, in denen der Konsens herge-
stellt werden muss. Gemeinsames Arbeiten an Inhal-
ten, eine Skalierung der Lésung und gezieltes Wieder-
finden von eingepflegten Informationen ist damit nur
schwer mdglich. Dies ist jedoch fiir ein unterneh-
mensweites Wissensmanagement unabdingbar.

Gerade in Unternehmensbereichen, die flexible Sys-
teme zur gemeinsamen Erfassung und Bearbeitung
von Informationen bendtigen, bietet sich Semantic
MediaWiki an. Dabei zeigen sich folgende Vorteile:

= Flexibilitat: Unterstiitzung nicht formalisierter
Geschéftsprozesse, die keinem starren Muster fol-
gen.

= Kollaboratives Arbeiten: Gemeinsames Erstel-
len von Inhalten und sammeln von Wissen.

= Explizierung von Wissen: Bereits in Texten
vorhandenes implizites Wissen wird nutzbar und
kann mit Daten aus betrieblichen Informations-
systemen verknupft werden.

Mit der Moglichkeit, nicht nur textuelle Informationen
zu suchen sondern auch konkretes Wissen zu explizie-
ren und abzufragen, bietet das Semantic MediaWiki
eine Plattform, die etablierte Standardanwendungen
erganzt.

Semantic Desktop
Ubersicht behalten

ikis und andere zentral organisierte Wis-

sensmanagementsysteme [9] ermdglichen

die Bereitstellung und Pflege von Infor-

mationen fur die gemeinschaftliche Nut-
zung. Information wird jedoch auch in individuellen
Arbeitsablaufen generiert, modifiziert, abgefragt und
ausgetauscht. Typische Beispiele flr solche Prozesse
sind die Erstellung eines Berichts oder die Organisati-
on einer Konferenz. Ahnlich den Problemen im be-
triebsorientierten  Informationsmanagement, treten
auch im individuellen Kontext Probleme der Informa-
tionsorganisation und der Informationsbereitstellung
auf. Diese Probleme haben sich durch die breite Nut-
zung des Internet und damit verbundenen elektroni-
schen Informationsaustausch verschérft. In Studien zu
persénlichem Informationsmanagement (PIM) wurde
entsprechend das Problem des ,,information overload*
[10] festgestellt, welches die Uberforderung des Men-
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schen durch die Fulle zu verarbeitender Information
beschreibt.

Desktop-Systeme wie KDE [11], Gnome [12] und
Microsoft Windows [13] wurden fiir die Unterstit-
zung von personlichem Informationsmanagement
(PIM) entwickelt. Speziell fur das jeweilige Desktop-
System entwickelte Anwendungen werden zur Unter-
stitzung héaufiger PIM-Aufgaben, wie Email-
Kommunikation, Aufgabenverwaltung, Textverarbei-
tung, Webbrowsing und Dateiverwaltung zur Verfi-
gung gestellt. Solche Desktop-Anwendungen teilen
sich grafische Bedienelemente sowie Benutzerdialoge
und bieten eine Zwischenablage, die es ermdglicht
Daten manuell zwischen Desktop-Anwendungen aus-
zutauschen. Zusétzlich kdnnen Dateitypen zu Anwen-
dungen zugeordnet werden, so dass eine Datei aus
einer ihr ,,fremden* Anwendung heraus gedffnet wer-
den kann. Weitergehende Integration, die es ermég-
licht Informationen automatisch Uber mehrere An-
wendungen hinweg zu nutzen wird jedoch nicht
geleistet. Zum Beispiel ist nach der Speicherung eines
Email-Anhangs auf dem Dateisystem die Information
Uber den Sender des Anhangs nicht mehr verfligbar
wenn man ihn mit dem Dateimanager betrachtet. Ein
weiteres Beispiel ist die Verwendung von Metadaten
Uber Personen: Diese werden redundant z.B. in der
Email-Anwendung, der Textverarbeitung, und dem
Betriebssystem gepflegt. Neben redundanter Datenhal-
tung fuhrt dieser Mangel an Integration zusatzlich zu
der Trennung von Assoziationen zwischen Informati-
onen. Es ist dadurch z.B. nicht einfach mdglich nach
samtlichen Inhalten (z.B. Emails, Instant Messages,
und Word-Dateien) zu suchen, die von einer bestimm-
ten Person erstellt wurden.

Ein semantischer Desktop leistet die Integration von
Metadaten mittels semantischer Technologien. RDF
wird als Datenstruktur flr die Serialisierung von Me-
tadaten genutzt. Ontologien liefern die formale Be-
schreibung der Metadaten, so dass diese von Maschi-
nen (Software) interpretiert werden kdnnen und
dadurch automatisch zwischen Anwendungen ausge-
tauscht und wiederverwendet werden kdnnen.

Im Folgenden skizzieren wir einen Ansatz zu einem
semantischen Desktop anhand des von uns entwickel-
ten Frameworks fir ,,Cross-Context Semantic Infor-
mation Management* (X-COSIM) [14]. Wie in Ab-
bildung 6 dargestellt, beruht X-COSIM auf einer
Architektur, die drei konzeptuelle Ebenen unterschei-

det.
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Anwendungen, =
Doméanenmodelle >

Datenzugriff,
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Doménen- und . ﬁ
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Datenspeicherung (_ X-COsIMO

Abbildung 6: X-COSIM Architektur

Auf der obersten Ebene sind Desktop-Anwendungen
angesiedelt. Diese verwenden ihnen eigene, doménen-
abhangige Sichten auf diejenigen Daten, die von ihnen
bearbeitet werden. Zum Beispiel wird eine Person in
der Sicht der Email-Anwendung als Sender oder Emp-
fanger mit seiner Email-Adresse unterschiedlichen
Email-Nachrichten zugeordnet. Ein Datei-Manager
dagegen verwendet eine Sicht, welche Personen
Zugriffsrechte und Login-Informationen zuordnet. Die
X-COSIM Ontologie (X-COSIMO) ist so entworfen,
dass solche Sichten konsistent reprasentiert werden
kénnen. Sie ist unterteilt in verschiedene Ontologie-
Module, welche jeweils einen bestimmten Aspekt
einer Entitdt modellieren. Sie stellt damit das Refe-
renz-Modell fiur jegliche in Desktop-Anwendungen
relevante Metadaten dar und ist auf der untersten Ebe-
ne angeordnet. Die mittlere Ebene leistet die Abbil-
dung von doménenabhéngigen Sichten — wie sie in
Desktop-Anwendungen gebrauchlich sind — auf X-
COSIMO. Ihr ist die X-COSIM API (X-COSIMA)
zugeordnet, welche unterschiedliche Sichten in einem
Objektmodell représentiert. Zum Beispiel stellt X-
COSIMA Klassen wie Email und Datei bereit. Solche
Klassen stellen Methoden fur die Erstellung und das
Retrieval bereit, welche die korrekte Instanziierung
und Abfrage von Mustern der X-COSIMO bewirken.

Im Folgenden stellen wir Desktop-Komponenten vor,
die auf der Basis von X-COSIM entwickelt wurden:
CosiMail [15] ist eine Erweiterung fir die Thunder-
bird Email-Anwendung [16]. CosiMail speichert Me-
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tadaten Gber Emails, deren Anhange, Konversationen
und beteiligte Personen mit Hilfe von X-COSIMA.
Dariber hinaus unterstiitzt CosiMail die Speicherung
von Anhéngen (vgl. Abb. 7) und liefert Metadaten
iber deren Speicherort. Ahnliche Funktionalitat hat
die Erweiterung flir Semantics Aware Messaging
(SAM) [17] flr den Instant Messenger Spark [18].
Neben der Speicherung von Metadaten tber Nachrich-
ten, Personen und Dateitransfers ermdoglicht SAM
daruber hinaus die Annotation von Nachrichten mit
Schlagworten (Tags). Annotationen werden ebenfalls
mittels X-COSIMA durch semantische Metadaten
beschrieben.

Als eine Anwendung fiir die Visualisierung und das
Stébern durch die verfugbaren Metadaten wurde LE-
NA [19] entwickelt. LENA ist ein Browser fir RDF
Daten, der die Verwendung von explizit definierten
Sichten unterstiitzt. Zum Beispiel wurden Sichten fiir
Instant Messages und Emails erstellt. Diese werden in
einer weiteren Sicht zur Darstellung von Konversatio-
nen wiederverwendet, welche Instant Messages und
Emails einer Konversation zusammenfasst. LENA

ermdglicht die Exploration der dargestellten Informa-
tionen durch die Verfolgung von Verknupfungen, die
zu jeder dargestellten Ressource angezeigt werden.

Der semantische Desktop ist ein Beispiel fur den Ein-
satz semantischer Technologien mit der Zielrichtung,
dem Einzelnen verbesserte Unterstiitzung fir informa-
tionsintensive Aufgaben zu liefern. Das heif3t jedoch
nicht, dass jeder Desktop einzeln betrachtet wird.
Typische Aufgaben, wie sie mit Hilfe von Desktop-
Systemen bearbeitet werden, beinhalten die Zusam-
menarbeit mehrerer Personen. Die Wiederverwendung
von Metadaten Uber die Grenzen des personlichen
Desktop hinaus wird durch die explizite semantische
Modellierung erméglicht. Dadurch leistet der semanti-
sche Desktop die in heutigen Systemen fehlende Un-
terstiitzung fur individuelles Wissensmanagement und
ermdoglicht die Integration mit existierenden (nicht-
individuellen) Wissensmanagementsystemen.
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COSIMail Tag zeigt an,
dass Email Metadaten
gespeichert wurden

Ll
—

E;M.éil Kalender

Sehr geshrter Herr Franz,

wie gerade telefonisch mit Thnen besprochen, schicke ich Ihnen den aktuellen Stand des Artikels. Zusatzlich habe ich
Thnen noch die ursprungliche Anfrage an Steffen angehangt.

Bitte geben Sie mir noch kurz bescheid, ob das von Ihrer Seite aus bis nachste Woche Montag (14.04.2008)
realisierbar ist.

Speichert Metadaten
Uber den Speicherort
des Anhangs

Falls Sie noch Fragen haben, sinfach melden:-)

Viele Griilte,
Christian Schmidt

Professional Services

Redaktionelle Anfrage.emi
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Abbildung 7: Screenshot CosiMail




Semantische Technologien
auf dem Weg in
den Arbeitsalltag

ie in diesem Artikel vorgestellten Ldsungen
D zeigen, dass sich semantische Technologien

auf unterschiedliche Weise und in sehr un-

terschiedlichen Bereichen des Wissensma-
nagement einsetzen lassen. Insbesondere zeigen die
genannten Ldsungen Vorteile semantischer Technolo-
gien in unterschiedlichen Problemdimensionen. Am
Beispiel des semantischen Ratgebers haben wir den
Vorteil ausdrucksstarker Semantik, gegeben durch die
Formalisierung von Problemlésungs- und Domanen-
wissen, illustriert. Die Einfuhrung des SemanticGuide
fur den Kundendienst eines Roboterherstellers fiihrte
zu einer Effizienzsteigerung bei der Bearbeitung von
Problemféllen.

Das Beispiel des semantischen MediaWiki verdeut-
licht die Vorteile expliziter semantischer Modellierung
fur die Unterstiitzung von kollaborativem Wissensma-
nagement. Semantische Annotierungen kénnen von
den Nutzern des Wikis erstellt werden, welche in der
Form von zusatzlichen Diensten (z.B. fur die Pflege
und den Abruf von Wissen) einen Mehrwert fir das
Wissensmanagement liefern.

Am Beispiel des semantischen Desktop haben wir
vorgestellt, wie semantische Technologien die Infor-
mations- und Anwendungsintegration unterstitzen. Im
konkreten Beispiel ermdglichen sie die Vermeidung
redundanter Datenhaltung, die Wiederverwendung
und die Verknipfung von Informationen Uber die
Grenzen einzelner Anwendungen hinweg.

Die genannten Beispiele zeigen, dass semantische
Technologien ein flexibles Werkzeug fir Wissensma-
nagement mit einem breiten Einsatzbereich darstellen.
Sie begunstigen dadurch die Entwicklung zukunfts-
weisender Wissensmanagementldsungen, die durch
die Reprasentation, Verknupfung und Nutzung unter-
schiedlichen Wissens einen Effizienzgewinn fir den
Einzelnen als auch fir Gemeinschaften ermdéglicht.
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