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Advertorial

Wissens- & Qualitatsmanagement

mit Wikis vereinen

Wikis eignen sich neben dem Wissensmanagement hervorragend fiir das
Qualitatsmanagement und sind im Vergleich zu spezialisierter Software
glinstig in Anschaffung und Betrieb. Aber nicht jedes Wiki ist fiir das Qua-
litatsmanagement vorbereitet, spezielle Qualititsmanagement-Funktionen

finden sich nur bei wenigen.

=» | Qualitats- und Wissens-
 management vereinen

Wissen wird zunehmend zum strategi-
schen Wettbewerbsfaktor. Dies hat auch
die Internationale Organisation fir Nor-
mung (ISO) erkannt und integriert Wis-
sensmanagement als festes Konzept in
die Uberarbeitete ISO-Norm 9001:2015.
Damit wachst in der neuen Norm zu-
sammen, was zusammen gehdrt. Quali-
tats- und Wissensmanagement verfol-
gen seit jeher viele gemeinsame Aspekte
und kénnen sich daher gut erganzen. So
ist das Wissen um Prozesse und Ablaufe
sowohl Kernbestandteil des betriebli-
chen Wissensmanagements als auch Ba-
sis der prozessorientierten Dokumentati-
on nach ISO 9001.

In Form des Kontinuierlichen Verbesse-
rungsprozesses (KVP) enthélt das Quali-
tatsmanagement auch Aspekte der ler-
nenden Organisation. Das entstandene
Wissen muss gesichert und fur alle Mitar-
beiter schnell abrufbar sein. Hier kénnen
Wikis ihre Starke voll ausspielen, da sie
wie kein anderes System in der Lage sind,
Wissens- und Qualitdtsmanagement zu
vereinen. Wikis werden zudem héaufig als
zentrale Wissensplattform eingesetzt, um
Wissen rund um Produkte und Dienstleis-
tungen zu dokumentieren. Hieraus erge-
ben sich zahlreiche Synergieeffekte, die
beiden Management-Konzepten zugute-
kommen. Wichtig ist, geeignete Struktu-
ren zu schaffen, damit Nutzer schnell an
das bendtigte Wissen gelangen.

= | Struktur fir die prozess-
i orientierte Dokumentation

Eine zentrale Forderung der ISO 9001 ist
die prozessorientierte Dokumentation.
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Hier sollte das Wiki helfen, nicht nur
Kern-, Fihrungs- und Unterstitzungs-
prozesse zu gliedern, sondern auch
Abhangigkeiten abzubilden. In den Pro-
zessen lauft schlieBlich alles zusammen!
Verwendete Dokumente, relevante Nor-
men und der Geltungsbereich mussen
ebenso abgebildet werden wie Verant-
wortliche, beteiligte Rollen oder gar
Ubergeordnete Prozesse.

Mit White-Board Wikis wie Mediawiki
oder Confluence verhalt es sich hier
genauso wie mit MS Word — alles muss
handisch gepflegt werden. Und dies im
Normalfall nicht nur an einer Stelle, son-
dern Uberall, wo Abhangigkeiten beste-
hen. Fehler sind hier durch die doppelte
Pflege bereits vorprogrammiert und die
Verwaltung wird zur reinen Handarbeit.
Ein strukturiertes Wiki wie z.B. TWiki,
XWiki oder Drupal Wiki hingegen kann
diese Abhangigkeiten mit Hilfe von Zu-
satzinformationen abbilden und selbst-
standig auflésen. Dass ein Dokument in
verschiedenen Prozessen verwendet
wird, ermittelt das System automatisch
und zeigt es an. Die Struktur sorgt so
fur Konsistenz und reduziert die Verwal-
tung auf das Notwendige. So wird Qua-
litdtsmanagement auch in gréBeren Un-
ternehmen handhabbar.

-) Normenmanagement im Wiki

Ein ins Wiki integriertes Normenmanage-
ment erleichtert dartber hinaus die Um-
setzung und Pflege von Normen. Rele-
vante Qualitdtsmanagement-Dokumente
und -Prozesse werden direkt den entspre-
chenden Normen zugeordnet. Das kom-
plette Qualitdtsmanagement wird so
leicht verstandlich aus Sicht der Normen
strukturiert und prasentiert. Insbesondere

fur die Vorbereitung und Durchfihrung
von Audits erh3lt man einen klaren Uber-
blick dartber, welche Normenanforde-
rungen abgedeckt sind bzw. noch fehlen.
Licken in der Dokumentation werden
auf diese Weise schnell sichtbar und kon-
nen gezielt angegangen werden.

Auch lassen sich mehrere Management-
Normen parallel im Wiki pflegen. Hierzu
werden Prozesse und Dokumente ein-
fach weiteren Normen, wie z.B. Quali-
tats-, Umwelt- und Arbeitsschutz, zuge-
ordnet. Das Normenmanagement lasst
dann die Betrachtung der Dokumentati-
on aus Sicht der jeweiligen Norm zu
ohne Inhalte zu doppeln.

- | Workflows zur Priifung,
| Freigabe und Review

Eine Grundfunktion vieler Wikis ist die au-
tomatische Versionierung von Inhalten. Da-
bei ist jede Anderung nachvollziehbar und
sowohl der Autor als auch die Anderung
und das Datum werden in einer unveran-
derbaren Versionshistorie gespeichert.

Dartber hinaus wird im Qualitatsmanage-
ment die gezielte Priifung und Freigabe
von Inhalten gefordert. Diese Funktion
bieten langst nicht alle Wikis und setzen
diese — wenn Uberhaupt — sehr unter-
schiedlich um. Hier ist darauf zu achten,
dass Prafungen und Freigaben nur durch
autorisierte Personen live geschaltet und
fur gultig erklart werden kénnen.

Begleitet wird der Workflow nach Mog-
lichkeit durch eine unveranderbare
Workflow-Historie. Sie stellt die Ilicken-
lose Nachvollziehbarkeit von Verantwort-
lichen (wer) und Anderungen (wann,
was) sicher. Fir die Pflege der Doku-
mentation bietet sich zusatzlich ein re-
gelmaBiges Review aller Inhalte an.
Durch die automatische Wiedervorlage
gelangen alle Dokumente und Prozesse
nach Ablauf ihrer festgelegten Giltig-
keit auf den Prifstand. Das Review be-
stimmt dann dariber, ob es weiterhin
gultig, zu aktualisieren ist oder gar nicht
mehr gebraucht wird.

-) Forderung nach Kommunika-
 tions- und Informationskultur

Neu in der ISO 9001:2015 ist, dass eine
angemessene Kommunikations- und In-



formationskultur im Unternehmen fest-
gelegt werden muss. Diese ist Grundlage
jedes Wissensmanagements und leicht
mit Wikis zu realisieren. Wikis bieten den
Nutzern vielfaltige Moglichkeiten, schnell
auf Informationen zuzugreifen. Die Funk-
tionen reichen dabei von Links, Gber Kate-
gorien und Tags bis hin zur Volltextsuche.
Das einfache Bearbeiten von Wiki-Seiten
erlaubt zudem ein schnelles Feedback.
Auf Qualitdtsmanagement spezialisierte
Wikis halten dartiber hinaus weitere Zu-
satzfunktionen bereit. So gibt es beispiels-
weise Ubersichten fiir Prozesse, Doku-
mente und Rollen. Auch lassen sich
ausstehen- de Freigaben, offene MaBnah-
men und anstehende Reviews leicht ver-
folgen. Zuséatzlich kénnen Benutzer Gber
E-Mail benachrichtigt werden.

Mitarbeiter bleiben so stets informiert
und auf dem aktuellen Stand was Ande-
rungen, fallige MaBnahmen und anste-
hende Revisionstermine betrifft.

—) MaBnahmen und kontinuierliche
i Verbesserung unterstiitzen

Den Kontinuierlichen Verbesserungspro-
zess (KVP) zu unterstltzen, gehort zu
den wichtigsten Aufgaben des Qualitats-
managements. Er gibt Impulse fur die
Weiterentwicklung und tragt zur Ge-
wahrleistung der Produkt- und Dienstleis-
tungsqualitat im besonderen MafBe bei.
Wikis unterstltzen diesen Prozess auf
verschiedene Weise: Dokumente und Pro-
zesse koénnen im Wiki direkt von den
Mitarbeitern aktualisiert werden. In Kom-
bination mit einem Freigabe-Workflow
werden Mitarbeiter ideal eingebunden
und liefern wertvolles Feedback direkt aus
den Fachabteilungen. Die Anderung kann
dann fachlich geprift und anschlieBend
formell freigegeben werden.

Des Weiteren bieten einige Wikis das
Management von MaBBnahmen an. Die-
se konnen sowohl zur kontinuierlichen
Verbesserung eingesetzt werden als
auch zur Erstellung von Audit-Protokol-
len und der reguldren System-Pflege
dienen. Es lassen sich zudem Verant-
wortlichkeit, Status und Falligkeit zuord-
nen, was die Arbeit in Teams ermdg-
licht. Die Dokumentation der Umsetzung
von MaBnahmen kann im spateren Ver-
lauf auch zur Uberpriifung der Wirk-
samkeit und somit zur Erfolgskontrolle
dienen.
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- | Whiteboard vs. Strukturiertes Wiki

Whiteboard Wiki
(z.B. Confluence, Mediawiki, TikiWiki)

Vs.

Strukturiertes Wiki
(z.B. TWiki, Drupal Wiki, XWiki, Daisy Wiki)
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-) Unterstiitzungsfunktionen
{ vs. Qualitdtsmanagement-
i Rahmenwerk

Wie gezeigt, sollte ein Wiki das Qualitats-
management mit konkreten Funktionen
unterstitzen. Zentral sind ein geregelter
Freigabe-Workflow und eine unbedingte
Revisionssicherheit. Zur Pflege des Quali-
tatsmanagement-Systems sollte das Wiki
auch regelmaBige Reviews und eine Un-
terstlitzung fur den Kontinuierlichen Ver-
besserungsprozess (KVP) bieten. Zudem
kdnnen Funktionen wie Normenmanage-
ment, Qualitdtsmanagement-Handbuch-
erstellung, PDF-Ausdruck und Office-
Integration die Arbeit des Qualitatsma-
nagers wesentlich erleichtern.

Viele der in Frage kommenden strukturier-
ten Wikis (z.B. TWiki/Foswiki, XWiki, Daisy
Wiki) bieten solche Funktionen bereits in
Form einzelner Erweiterungen. Diese mUs-
sen jedoch erst einmal zusammengestellt
und mit einer entsprechenden Logik verse-
hen werden. Erst ein klares Konzept in
Form eines Qualitdtsmanagement-Rah-
menwerks schafft den ersehnten Uberblick
und erleichtert die Verwaltung. Hier bieten
zurzeit nur Drupal Wiki und das leider
technisch veraltete Foswiki eine geeignete
Losung in Form eines fir Qualitdtsmanage-
ment optimierten Komplettpakets.

-> Fazit

Die ISO-Norm 9001:2015 fordert ein
strukturiertes Wissensmanagement. Der

Umgang mit der Ressource Wissen ist fur
viele Unternehmen jedoch keine Selbst-
verstandlichkeit. Wikis ermdglichen hier
einen leichten Einstieg und kénnen auf
einzigartige Weise Wissens- und Quali-
tatsmanagement miteinander vereinen.
Aufgrund der fur Qualitatsmanagement
notwendigen Struktur sind strukturierte
Wikis die erste Wahl. Wenn das Wiki
dazu noch die fur das Qualitatsmanage-
ment erforderlichen Funktionen mit-
bringt steht einem modernen Qualitats-
management auf Web 2.0 Basis nichts
mehr im Wege.
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André Ulrich ist Wissensmanagement-
Experte bei dem Wiki-Spezialisten
KontextWork. Seit tber 14 Jahren
fuhrt er Wikis in Unternehmen ein und
hélt Vortrage sowie Workshops im
Bereich Social Media. Bei Kontext-
Work entwickelt er kollaborative Wiki-

Lésungen auf Basis von Drupal Wik,
Foswiki/TWiki und Mediawiki.
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