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UBER AKTIVE BETEILIGUNG DER MITARBEITER ZU MEHR AKZEPTANZ
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Enterprise-Wiki
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itarbeiter haben als Systeman-
M wender fiir gewdhnlich lediglich

Lese- und Zugriffsrechte auf
Dokumente eines QM-Systems. Eine di-
rekte Beteiligung an Gestaltung und Wei-
terentwicklung der QM-Dokumentation
ist in der Regel nur iiber mehrstufige Hi-
erarchien moglich. Diese statischen
Strukturen kann der Einsatz eines Enter-

Eine digitale Plattform zur Abbildung des QM-Systems ist
heute Standard in fast jedem Unternehmen. Die redaktio-
nelle Hoheit Uber die Inhalte liegt dabei meist in Handen

der Qualitatsabteilung beziehungsweise des QM-Beauftrag-
ten. Damit sich alle Mitarbeiter bei der Weiterentwicklung
des QM-Systems engagieren, hat ein Kofferhersteller ein

Wiki-System installiert.

prise-Wikis als Plattform fiir Qualitéts-
managementsysteme aufbrechen. Uber
eine aktive Beteiligung der Mitarbeiter
am Managementsystem entstehen Ak-
zeptanz und Dynamik, wie die ProCase
GmbH bewiesen hat.

Der Qualititsmanager befindet sich
mit seinem QM-System meist in einem
Spannungsfeld zwischen Normanforde-
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rungen, Akzeptanz der Mitarbeiter und
Erwartungen der Unternehmensleitung.
Wo sich Zielkonflikte bereits ankiindi-
gen, lautet das prioritire Ziel des Quali-
tatsmanagers haufig: Sicherstellung der
Normkonformitit zum Erhalt des Zerti-
fikats. Daraus folgt sein Bestreben, das
QM-System so auszurichten, dass das
Unternehmen alle Normanforderungen

QZ Jahrgang 57 (2012) 5

Fotos: fotolia © N-Media-Images; Gabi Moisa



erfillt. Eine Ausrichtung auf die Mitar-
beiter als interne Kunden des QM-Sys-
tems steht dann nicht im Fokus. Den
Mitarbeiter wird vielmehr die Rolle von
Informationskonsumenten zugewiesen,
die prozessbasierte Vorgaben schlicht
annehmen und leben sollen.

Alternative zur
One-Man-Show

Viele Unternehmen setzen die Forderun-
gen der ISO goo1 in einem Qualititsma-
nagementsystem um. Doch die Ergebnis-
se sind in der Praxis hdufig erniichternd:
Ein Einzelner trigt die Verantwortung
fiir ein gigantisches Schriftwerk, in dem
nur dieser eine sich richtig auskennt. Die
Mitarbeiter fithlen sich durch biirokrati-
sche Dienstwege eher behindert als un-
terstiitzt. Eine Alternative zu einem QM-
System dieser Art eréftnete sich erst vor
wenigen Jahren mit der Realisierung von
Enterprise-Wikis. Diese Unternehmens-
variante eines Wikis wurde im Zuge der
Web -2.0-Epoche entwickelt. Pionier beim
Einsatz von Wikis fiir Managementsyste-
me ist das Beratungsunternehmen TQU,
Neu-Ulm.

Die ProCase GmbH wollte fiir ihr
Qualititsmanagement einen pragmati-
schen Weg einschlagen, der einfach ist,
sich vollstindig integrieren ldsst und
nachhaltige Unterstiitzung Dbietet. Als
Hersteller von Transportkoffern fiir In-
dustrie und Veranstaltungstechnik ver-
wendet ProCase eine modulare Bauweise,
die es ermoglicht, Einzelanfertigungen
und Serien individuell zu fertigen. Quali-
tat und Flexibilitét sind dabei wesentliche
Erfolgsfaktoren.

Zusitzlich strebte die Geschiftsfiih-
rung eine weitere Verbesserung fiir das
Unternehmen an: An der bisherigen Or-
ganisation storte der Umstand, dass For-
mulare, Anweisungen, Checklisten und
Wissenseintrage zwar ausreichend vor-
handen, aber verstreut abgelegt waren.
Abgelegt wurde
je nach Sachge-
biet in ganz un-
terschiedlichen
Serververzeichnis-
sen und Dateiformaten:
mal als Word-Dokument, mal
im Excel-Format, mal als Powerpoint-
Prisentation. So reifte die Idee, alle vor-
handenen Daten in einer einheitlichen
und schnellen Struktur mit wechselseiti-
gen Verlinkungen abzubilden.
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Dass sich diese Zielvorstellung realisie-
ren lassen wiirde, konnte iiber Beobach-
tungen aus der Beratungspraxis bestitigt
werden: Geschiftsprozesse laufen nicht
einfach standardisiert ab, sondern sie be-
notigen zusitzlich Dokumente, Wissen
und Erfahrung des Prozessverantwortli-
chen. Nicht jede Anfrage kann nach dem
Standardprozess beantwortet werden, nicht
jedes Formular passt zur individuellen
Kundensituation. Der Bedarf an perma-
nenter Anpassung und Weiterentwicklung
der Prozesse ist hoch, getrieben durch
schnelllebige Mirkte tendenziell sogar stei-
gend. Wie aber soll man Vorgaben leben,
die selbst nicht lebendig sind und mitwach-
sen? Und wie macht man das Wissen der
Mitarbeiter um die Standardprozesse her-
um transparent und verfiigbar?

Ein Vorteil im Fall von ProCase war,
dass man bereits vor dem Beratungspro-
jekt ein Open-Source-Wiki eingesetzt hat-
te. Damit sollte Wissen an zentraler Stelle
fiir alle Mitarbeiter zugénglich sein. Man
kannte sich daher mit den Stirken und
Schwichen eines Wikis im Unternehmens-
alltag aus, und seitens der Mitarbeiter be-
stand eine positive Grundhaltung gegen-
tiber dem Werkzeug und der Idee der Be-
teiligung.

Filhrungskrafte in
den Mittelpunkt

Die im Projekt angewandte Vorgehens-
weise zum Erstellen der Prozessbeschrei-
bungen stellte die Fithrungskrifte in »

»
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den Mittelpunkt. Zu Beginn wurde ge-
meinsam mit Fithrungskriften und Ge-
schiftsleitung eine Prozesslandkarte erar-
beitet und die Verantwortung fiir Teilpro-
zesse Ubertragen. Dann hat jede Fiih-
rungskraft ihre Abldufe, Anweisungen
und Checklisten selbst zusammengetra-
gen und direkt in das neue ProCase-Wiki
eingegeben. Um die Ansichten einheitlich
zu gestalten, wurden Seitenvorlagen (,Wi-
ki-Templates“) benutzt. Hier konnten
textliche Informationen (Input, Haupt-
aktivititen etc.) und grafische Elemente
(z.B. Prozessdiagramm) erstellt werden.
Das Erstellen der Texte war fiir die
verantwortlichen Abteilungsleiter zwar
eine zusitzliche Arbeit, aber sie lernten
auf diese Art alle Prozessdetails kennen.
Sie haben ihre Prozesse mit eigenen Wor-
ten beschrieben und stehen auch direkt
fir diese Abldufe ein. Bei Anderungen
kénnen sie und ihre Mitarbeiter die Pro-
zessbeschreibung sofort selbst bearbeiten.
Diese Vorgehensweise hat sich als vorteil-
haft erwiesen. Selbst erstellte Inhalte sind
wichtig, damit das QM-System lebt.

Mehr Akzeptanz durch
aktive Einbindung

Der Grundstein fiir die Akzeptanz des
QM-Systems durch eigene Inhalte war
damit gelegt. Um die Aktualitit des Pro-
Case-Wikis sicherzustellen, wurden ne-
ben prozessorientierten Inhalten weitere
Informationen integriert. So informiert
der Unternehmer-Blog iiber Neuigkeiten
aus der Geschiftsleitung. Ergebnisse aus
Kunden- und Mitarbeiterbefragungen
werden ebenso verdffentlicht wie die ta-
gesaktuelle Lieferterminsituation. Neue
Verbesserungsvorschlige im ProCase-
Wiki werden als RSS-Feed allen Mitar-

beitern zur Bewertung vorgelegt. Diese
Transparenz schaftt Dynamik und moti-
viert, die Plattform regelmiflig zu besu-
chen und sich aktiv zu beteiligen.

Ein besonderes Augenmerk wurde auf
die papierfreie Durchfithrung QM-be-
zogener Aufgaben innerhalb des QM-
Systems gelegt. Aufgaben wie Audits, Feh-
leranalyse, Managementbewertung und
Leistungsmessungen konnen ohne eine
Flut neuer Dokumente innerhalb des
ProCase-Wikis umgesetzt werden. Dazu
wurden ebenfalls Wiki-Templates erstellt
(z. B. Audit-Checkliste und -Bericht,
Kennzahlen-Steckbriefe etc.) und fiir die
Live-Verwendung in Audits, Workshops
oder Reviews verfiigbar gemacht. Dieser
geringe biirokratische Aufwand reduziert
Vorurteile und macht das Wiki schnell
und attraktiv.

Die Einfiihrung des Qualititsmanage-
ments bei ProCase wurde anhand von
Projektphasen mit Meilensteinen in ca.
neun Monaten umgesetzt. Bei der Présen-
tation des ProCase-QM-Systems wurde
besonderer Wert auf die Beteiligungsmaog-
lichkeiten der Mitarbeiter gelegt. Wis-
senseintrage,  Verbesserungsvorschlige
und Kommentare kénnen nun von allen
Mitarbeitern aktiv genutzt werden. Die in-
haltliche Verantwortung der Prozessbe-
schreibungen liegt beim jeweiligen Pro-
zessverantwortlichen. Diese Moglichkei-
ten wurden von den Mitarbeitern positiv
aufgenommen. Kritische Stimmen, die auf
den Pflegeaufwand der Inhalte hinwiesen,
konnten mit der tiberschaubaren inhaltli-
chen Verantwortung der einzelnen Pro-
zessverantwortlichen beruhigt werden.

Eines ist klar: Ohne Mitarbeiterenga-
gement kann ein Enterprise-Wiki nicht
funktionieren. Ebenso wie sein prominen-
tes Vorbild Wikipedia lebt auch das Pro-
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Case-Wiki vom Beitrag der Mitarbeiter.
Den Abschluss fand das Einfithrungspro-
jekt mit der Zertifizierung des QM-Sys-
tems Anfang 2012. Somit werden Produkte
aus dem Hause ProCase dem Qualitits-
versprechen ,Made in Germany“ auch in
Zukunft nachweislich gerecht.

Engagement ist der
Schliissel zum Erfolg

Der Aufbau eines Qualititsmanagements
auf Basis eines Enterprise-Wikis bietet die
Chance fiir eine neue Generation von Ma-
nagementsystemen: attraktiv, aktuell und
akzeptiert. Um dies zu erreichen, sind
Rahmenbedingungen und die richtige
Vorgehensweise erforderlich. Zu den Rah-
menbedingungen zdhlen u.a. eine aktive
Projektunterstiitzung der Unternehmens-
leitung sowie die Bereitschaft zum Teilen
von Informationen und Wissen im Unter-

— P UNTERNEHMENS-WIKI

nehmen. Die Vorgehensweise erfordert
Erfahrung mit Struktur und Kultivierung
von Wikis.

Wie profitiert schliefllich der Quali-
titsmanager von einem Wiki-Manage-
mentsystem? Die Normkonformitit ldsst
sich nachweislich auch mit Wikis sicher-
stellen. Dank integrierter Funktionen wie
RSS oder Versionierung gelingt dies sogar
komfortabler als tber klassische Platt-
formen. Die Erwartungen der Unterneh-
mensleitung werden {iber anwendbare
Prozesse mit verkniipftem Wissen erfiillt.
Andernfalls bleibt das Unternehmenswis-
sen Individualbesitz der Know-how-Tré-
ger mit Verlustrisiko durch Fluktuation.
SchliefSlich wird Akzeptanz bei Mitarbei-
tern erreicht, weil direkte Beteiligung Lei-
denschaft und Eigenverantwortung schaftt.
Und bei manchen Mitarbeitern kommt
vielleicht sogar ein wenig Spaf8 an der Ge-
staltung ihres eigenen QM-Systems auf. O

Enterprise-Wikis haben bereits eine soli-
de Grundausstattung an Funktionen, die
sich fur den Betrieb eines QM-Systems
nutzen lassen. Durch Installation von so-
genannten Plug-ins lasst sich der Funk-
tionsumfang zusatzlich erweitern. Aus

Sicht des Qualitatsmanagements sind

folgende Funktionen hervorzuheben:

m Suche: Durch Vollindexierung aller in-
tegrierten Inhalte kénnen Prozessbe-
schreibungen, Wissensartikel oder
Dokumentenvorlagen schnell Uber
eine Stichwortsuche in Echtzeit (Live
Search) gefunden werden.

®m Zugang: Jeder Mitarbeiter wird per
Log-in identifiziert und kann entspre-
chend dem Berechtigungskonzept le-
send oder schreibend zugreifen.

= Riickverfolgbarkeit: Jede Anderung
an Inhalten wird automatisch erfasst
und lasst sich Uber eine Seitenhisto-
rie bis zum Verfasser riickverfolgen.
Ungewiinschte Anderungen sind ein-
fach rickgangig zu machen, da keine
Seitenversion verloren geht. Dies gilt
auch flir eingebundene Prozessdia-
gramme sowie Office-Dokumente.

m Visuelle Darstellungen: Prozessdia-
gramme lassen sich in nahezu jeder

Technische Maglichkeiten eines
Wiki-Managementsystems

Form (Flussdiagramm, Swimlane, Bil-
der etc.) grafisch in eine Wiki-Seite in-
tegrieren. Dazu bedarf es keiner ei-
genstandigen Software, es genugt ein
Grafik-Plug-in. Bestehende Diagramme
(z.B. MS Visio) kdnnen ebenfalls ein-
gebunden werden.

= Freigaben: Mittels eines Plug-ins las-
sen sich konfigurierbare Workflows
zur normkonformen Freigabe von Wiki-
Seiten oder Office-Dateien einrichten.

= Befragungen: Mitarbeiter- oder Kun-
denbefragungen lassen sich in Wikis
aufbauen und durchfuhren — inklusive
automatischer Auswertung und Ergeb-
nisdarstellung.

u i\nderungsinformation: Bei einer Ak-
tualisierung von Inhalten werden die
betroffenen Mitarbeiter automatisch
informiert: per E-Mail oder RSS-Feed.

o‘”
A

>
1w

IS0 9001 zertifiziert!
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