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Kapitel 1 - Motivation 1

1 M otivation

Seit den Anfiangen unserer Kultur spielen Qualititsaspekte eine groe Rolle. Bereits im
Codex Hammurabi, ca 1750 v. Chr., drohten einem Baumeister drakonische Strafen,
wenn das von ihm erstellte Bauwerk aufgrund von Qualitatsmangeln einstiirzte (vgl.
Ebel (2001), S. 26). Mittlerweile hat Qualitatsmanagement heutein jedem Unternehmen
mehr oder weniger stark Einzug gehalten. Bei der praktischen Umsetzung der vom
Qualitatsmanagement bereitgestellten Methoden gibt es jedoch immer noch Probleme
(vgl. Pfeifer (2001a), S. V). Diese Diplomarbeit soll ein Konzept zur Umsetzung einer
rechnergestiitzten Dokumentation eines prozessorientierten Qualitatsmanagement-
systems liefern. Als Anwendungsbeispiel dient die Dokumentation des
Qualitatsmanagementsystems der DaimlerChrysler AG am Standort Wérth.

1.1 Aufgabenstellung und Ziesetzung

Die DaimlerChrysler AG, die durch die Fusion der Daimler Benz AG mit der Chrysler
Corporation 1998 entstand, ist ein weltweit agierender Anbieter von Automobilen,
Nutzfahrzeugen und Dienstleistungen. Sie beschiftigte 2003 in 37 Landern 362.063
Arbeitnehmer und ihre Produkte wurden in mehr als 200 L dnder verkauft.

Der Standort Worth beschiftigt allein 12.000 Mitarbeiter und ist inzwischen mit iiber
80.000 montierten Fahrzeugen im Jahre 2003 das grofite LKW Montagewerk Europas
(vgl. DamlerChrysler AG (2003)). Die Dokumentation des werksweiten
Qualitatsmanagementsystems wird mit dem Dokumentenmanagementsystem XERI™
der Firma Plato AG durchgefithrt. Im Zuge enes prozessorientierten
Qualitatsmanagementsystems werden die Verfahrensanweisungen der QM-
Dokumentation durch Prozessbeschreibungen abgelst. Diese Prozessbeschreibungen
sind Bestandteil des Qualititsmanagementhandbuches (vgl. Abschnitt 2.3) und werden
von einzelnen Abteilungen erstellt. Vor der Veroffentlichung des Handbuches werden
die zugrunde liegenden Dokumente auf Vollstandigkeit und Richtigkeit gepriift und
anschlieBend freigegeben. Erst nach der Freigabe der Dokumentation erfolgt die
Publizieeung des Handbuches. In Abschnitt 2.3.3 wird niher auf diese
Dokumentenlenkung eingegangen.

Im Rahmen eines Geschiftsprozessmanagementprojektes im Jahre 2002 sind bereits alle
produktionsrelevanten Prozesse mit Hilfe des ARIS-Toolsets aufgenommen worden und
werksweit im Intranet verfigbar. Mit diesen Prozessmodellen werden die
Prozessbeschreibungen innerhalb der QM-Dokumentation grafisch  abgebildet.
Historisch bedingt sind beide Projekte getrennt voneinander entstanden und gewachsen.
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Auf der einen Seite steht die ARIS-Prozesslandschaft innerhalb des Intranetportas und
auf der anderen Seite sind die dazugehorigen Verfahrens, Arbets- und
Prifanweisungen  (QM-Dokumentation) in  XERI™  dokumentiert.  Den
Prozessbeschreibungen innerhalb der ARIS-Prozesslandschaft liegen diverse Arbeits-
und Priifanweisungen innerhalb der XERI™-Dokumentation zugrunde. Uber einen
externen Link konnen diese Arbeitss und Priifanweisungen direkt aus dem
Prozessmodell aufgerufen werden.

Da die Prozessbeschreibungen nicht innerhalb von ARIS nach den Normvorschriften
gelenkt werden konnen, werden die Modellabbildungen von ARIS nach XERI™
iibertragen. Die Dokumentenlenkung erfolgt dann iiber den in XERI™ integrierten und
zertifizierten Freigabe-Workflow. Beide Systeme dienen der QM-Dokumentation und
sollen dazu auch gemeinsam genutzt werden. Eine gemeinsame Schnittstelle existiert
jedoch noch nicht.

Die Aufgabenstellung fiir die Diplomarbeit besteht darin, eine Schnittstelle zu
konzipieren und umzusetzen, um beide Systeme gemeinsam fiir eine rechnergestiitzte
Dokumentation des Qualititsmanagementsystems nutzen zu konnen. Dazu wird ein
Konzept herausgearbeitet, welches unabhingig von den zugrunde liegenden Systemen
eine Methodik beschreibt, mit der ene rechnergestiitzte QM-Dokumentation
durchgefiihrt werden kann. Darauf aufbauend wird konkret eine Schnittstelle zwischen
den beiden Systemen redlisiert.

1.2 Aufbau der Arbeit

Die Arbeit gliedert sich in vier wesentliche Hauptabschnitte. Im ersten Hauptabschnitt,
der das Kapitel 2 umfasst (vgl. Abb. 1-1), werden die theoretischen Grundlagen tiber
das Qualitatsmanagement, die Normen und die Quditatsdokumentation vermittelt. Es
werden die Anforderungen an eine rechnergestiitzte Dokumentation eines
Qualitatsmanagementsystems  herausgearbeitet. Dazu werden die theoretischen
Umsetzungskonzepte fiir eine unternehmensweite Dokumentation des Qualitits-
managements und deren Integration in ein bestehendes Quadititsmanagementsystem
erlautert.

Im zweiten Hauptabschnitt, der das Kapitel 3 umfasst, wird ein Drei-Saulen-Modell
herausgearbeitet, auf das ene rechnergestiitzte Dokumentation eines Qualitits
managementsystems aufgesetzt werden kann. Es werden die Komponenten des Drei-
Saulen-Modells beschrieben. Als Fundament dient das Dokumentenmanagementsystem,
welches das Interagieren der Drei-Sidulen ermoglicht. Darauf aufsetzend steht ein
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Workflow-System fiir die von der DIN EN 1SO 9001 geforderte Dokumentenlenkung
as erste Siule. Die zweite Saule bildet ein Content-Management-System, welches fiir
die Dokumentenbereitstellung unabhingig vom Dokumentenmanagementsystem
zustandig ist. Die dritte Saule beinhaltet die iiber externe Tools erstellten Prozess-
beschreibungen, welche die Darstellung der prozessorientierten QM -Dokumentation
ermoglichen. Nach den theoretischen Erldauterungen werden im dritten Hauptabschnitt
zwe Systeme vorgestellt, welche bereits in der Praxis im Einsatz sind und das Drei-
Siulen-Modell nutzen. Der dritte Hauptabschnitt umfasst die Kapitel 4, 5 und 6. Die
beiden Systeme werden gegeneinander abgegrenzt und auf das Modell, welches im
zweiten Hauptabschnitt entwickelt worden ist, iibertragen.

« Aufgabenstellung und Zielsetzung
« Aufbau der Arbeit

* Qualitdtsmanagementsysteme
« Anforderungen an eine rechnergestiitzte QM-Dokumentation

» Dokumentenmanagement-Komponente
* Workflow-Komponente
« Content-Management-Komponente

« Aufbau und Architektur « Aufbau und Funktionen

« Erfiillung der Dokumentationsanforderungen nach DIN EN ISO 9001:2000

« Problem- und Zielstellung

« Zusammenfassung
 Ausblick

Abb. 1-1 Leitfaden der Arbeit
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Im vierten Hauptabschnitt, der das Kapitel 7 umfasst, wird auf die Vor- und Nachteile
dieser Praxislosung eingegangen. Diese Losung beruht auf zwei heterogenen System-
landschaften, welche keine gemeinsame  Schnittstelle  besitzen. Die
Prozessbeschreibungen werden in ARIS modelliert und die Freigabe der Modelle
erfolgt iiber den in XERI™ integrierten Freigabe-Workflow. Die Dateniibertragung von
ARIS nach XERI™ erfolgt manuell. Das Drei-Siaulen-Modell wird zwar abgedeckt,
jedoch ist dies mit einem erheblichen manuellen Aufwand verbunden. Daher wird auf
die Schnittstellenproblematik zwischen den beiden Systemen eingegangen und ein
Losungskonzept fiir eine automatische Dateniibertragung einschlieBllich seiner
Umsetzung vorgestel It.
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2 Qualitatsmanagementsystem

Das Bestreben, Kosten zu senken, Qualitit zu verbessern und vor alem das
Qualitatsniveau eines Unternehmens nach auflen zu dokumentieren und fiir den Kunden
bewertbar zu machen, fithrte 1987 durch die International Organization for
Standardization (1SO) zur Einfithrung der ISO 9000 ff. Diese branchenneutrale
Normenreihe wurde allerdings nur fiir Prozesse entwickelt, die in ihrer Gesamtheit ein
Qualitatsmanagementsystem darstellen (vgl. Benes (1998), S. 3).

Diese internationalen Normen werden in europdische bzw. deutsche Normen
ibernommen. Sie erhalten vom Deutschen Institut fiir Normung e. V. (DIN) in
Ubertragung aus der europiischen Norm (EN) den Zusatz DIN, EN bzw. DIN EN. Die
letzte Revision stammt aus dem Jahre 2000. Die Normenreihe wurde entwickelt, um
Organisationen jeder Art und Grofle beim Verwirklichen von Qualitatsmanagement-
systemen und beim Arbeiten mit diesen zu helfen. Grundsitzlich kann sie in drel
Gruppen eingeteilt werden (vgl. DIN EN 1SO 9000 (2000), S. 6):

,DIN EN 1SO 9000:2000 — Qualititsmanagementsysteme, Grundlagen und
Begriffe“. Hier werden die Grundlagen fiir Qualititsmanagementsysteme
beschrieben und eine einheitliche Terminologie festgelegt. Die friihere
Begriffsnorm DIN EN 1SO 8402:1995 wurde mit der Verabschiedung der DIN
EN SO 9000 abgel 6st.

,DIN EN 1SO 9001:2000 — Quaitatsmanagementsysteme Anforderungen®. Die
Norm legt die Anforderungen an ein Qualititsmanagementsystem fiir den Fall
fest, dass eine Organisation ihre Fihigkeiten darlegen muss, Produkte
bereitzustellen, die die Anforderungen der Kunden und die behordlichen
Anforderungen erfiillen, und anstrebt, die Kundenzufriedenheit zu erhéhen.

,DIN EN SO 9004:2000 — Qualititsmanagementsysteme Leitfaden zur
Leistungsverbesserung“. Das Ziel dieser Norm besteht in der
Leistungsverbesserung der Organisation sowie der Verbesserung der
Zufriedenheit der Kunden. Die Norm stellt einen Leitfaden bereit, der sowohl
die Wirksamkeit as auch die Effizienz des Qualititsmanagementsystems
betrachtet.

Im Rahmen dieser Diplomarbeit werden immer die aktuellen Normen aus dem Jahre
2000 aufgefiihrt, daher entféllt im Folgenden der Zusatz der Jahresangabe. Die drei
Normen wurden geschaffen, um die Beziehungen zwischen den Kunden und
Lieferanten zu regeln. Mit der DIN EN SO 9000 Familie wurde ein Standard erreicht,
der weltweit akzeptiert ist. Staatliche bzw. behordliche Auftraggeber verlangen as
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Voraussetzung eine Darlegung des QM-Systems ihrer Lieferanten. Mit Hilfe der
Dokumentation eines  Vorganges  oder eines  Ergebnisses  werden
Verbesserungspotentiale aufgedeckt, diesen Vorgang zu systematisieren oder zu
rationalisieren.  Diese  Aufzeichnungen umfasst die Darlegung eines
Qualitatsmanagementsystems (vgl. Geiger in Stauss (1994), S. 32). Die sich daraus
ergebenen Darlegungsforderungen beinhalten den Darlegungsumfang und den
Darlegungsgrad (vgl. DIN 55350-11 (1995), S.5 und DIN EN ISO 9000-3 (1998),
S.5ff.). Auch groBere private Auftraggeber fordern ebenfalls eine Offenlegung der
QM-Systeme ihrer Lieferanten. In  der Historie wurden diese QM-
Darlegungsforderungen zunichst branchenunabhiangig und in unterschiedlichem
Umfang festgelegt. Jedes Unternehmen bzw. jede Einrichtung hatte eine eigens
definierte QM-Darlegungsform. Bei den Lieferanten bestand die Schwierigkeit darin,
fiir jeden ihrer Kunden die Prozessablaufe qualitiatsgerecht und in der vom jeweiligen
Kunden verlangten Fachsprache plausibel zu machen. Sie stellten schlie3lich den
gleichen Sachverhalt mehrfach dar; jeweils an die Normen und Terminologien ihrer
Kunden angepasst. Dank der einheitlichen Normen der International Organization for
Standardization gibt es mittlerweile einheitliche Terminologien und Vorgehensweisen
fiir die QM-Darlegungen. Die DIN EN ISO Normen bilden die Grundlagen fiir ein
unternehmensweites Qualitdtsmanagementsystem.

In diesem Kapitd werden im ersten Abschnitt die Grundlagen zum Thema
Qualitaitsmanagement erértert. Im zweiten Abschnitt werden die Anforderungen an ein
Qualitatsmanagementsystem nach DIN EN 1SO 9001 beschrieben. Die dazugehdorigen
Dokumentationsanforderungen werden im dritten Abschnitt ausfiihrlicher betrachtet, da
sie einen wesentlichen Teil des Untersuchungsgegenstandes der Diplomarbeit
darstellen.

2.1 Qualitatsmanagement

Unternehmen weisen immer mehr Aufgaben und Funktionen ihren Zulieferern zu.
Damit werden die Lieferanten einerseits dazu gezwungen, sich noch stirker an die
Anforderungen ihrer Kunden anzupassen, andererseits werden die Unternehmen in ihrer
Leistungsfahigkeit noch stirker davon abhiangig, dass die Zulieferer die zu
beschaffenden Sachgiiter und Dienstleistungen zuverldssig und im vereinbarten
Qualitatsniveau liefern. Die Fahigkeit eines Unternehmens, auf Dauer die vom Kunden
gewiinschte Qualitiat von Sachgiitern und Dienstleistungen bereitzustellen, hiangt nicht
nur von der Einfiihrung entsprechender Kontrollmechanismen ab, sondern vielmehr von
der Schaffung qudititsorientierter Prozesse und Systeme (vgl. Benes (1998), S. 3).
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2.1.1 Qualitat

Der Grad der Ubereinstimmung zwischen den Kundenerwartungen und den
angebotenen Unternehmensleistungen bestimmt die Qualitit. Die International
Organization for Standardization hat im Jahre 2000 eine groBe Revision ihrer
Normenreihe 9000 vorgenommen und mit der DIN EN ISO 9000 eine weltweit
akzeptierte Begriffsdefinition fiir Qualitat geschaffen: ,,Qualitat ist der Grad, in dem ein
Satz inhiarenter Merkmale Anforderungen erfiillt. Anmerkung 1: Die Benennung
,Qualitat’ kann zusammen mit Adjektiven wie schlecht, gut oder ausgezeichnet
verwendet werden. Anmerkung 2: ,Inhdrent’ bedeutet im Gegensatz zu ,zugeordnet’
,einer Einheit innewohnend’, insbesondere als standiges Merkmal“ (DIN EN 1SO 9000
(2000), S.18). Die DIN EN 1SO 9000 versteht unter Anforderungen festgelegte und
vorausgesetzte Erfordernisse bzw. Erwartungen. Mit Merkmal bezeichnet die Norm
eine kennzeichnende Eigenschaft, wie beispielsweise die Beschaffenheit einer Einheit.
Qualitat ist demnach die Beschaffenheit einer Einheit (Produkt oder Dienstleistung)
beziiglich ihrer Eignung, festgelegte und vorausgesetzte Erfordernisse zu erfiillen.

Sobald eine Einheit die ihr zugeordneten Qualititsmerkmale bestzt, hat diese Einheit
ein begimmtes Qualitatsniveau erreicht. Damit werden Einbuflen der Endkunden, der
Lieferanten und der Allgemeinheit vermieden. Dies impliziert auch die Vermeidung des
Verlustes von Kunden und des Verlustes nicht wahrgenommener Chancen fiir
Verbesserungen. Beides kann ebenfalls vermieden werden. ,,Qualitit ist gegeben, wenn
der Kunde wiederkommt und nicht die Ware™ (Saatweber in Stauss (1994), S. 68).
Wobel es nicht nur auf die Qualitdt der ,,produzierten” Einheit ankommt, sondern
gerade auf die Qualitat des ,,Produktionsprozesses® zur Erstellung dieser Einheit. Die
hierfiir abzuleitenden Normen, die as enheitlicher MaBstab fiir bestimmte
Terminologien und Handlungen innerhalb des ,,Produktionsprozesses‘ dienen,
umfassen das Qualititsmanagement.

2.1.2 Qualitatsmanagement und dessen Notwendigkeit

Die Gesamtheit aller qualitatsbezogenen Titigkeiten und Zielsetzungen bestimmen den
Begriff Qualititsmanagement (QM). Die DIN EN [ISO 9000 definiert
Qualitatsmanagement als ,,aufeinander abgestimmte Tatigkeiten zum Leiten und Lenken
einer Organisation beziiglich Qualitdt. Anmerkung: Leiten und Lenken beziiglich
Qualitit umfassen {iblicherweise die Festlegung der Qualitatspolitik und von
Qualitatszielen, die Qualitatsplanung, die Qualitatslenkung, die Qualitatssicherung und
Quialitatsverbesserung™ (DIN EN 1SO 9000 (2000), S. 21). Es geht also vielmehr um die
Frage nach der Qualitit des Produktionsprozesses als die nach der Qualitit des
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Endproduktes. Dies wird implizit aufgrund der Tatsache angenommen, dass bei
qualitatstechnisch einwandfreiem Weg zum Produkt auch im Ergebnis en
entsprechendes Qualitatsniveau erreicht wird. Qualitdtsmanagement ist kurz gesagt
Qualitat im Management und Management von Quadlitit. Der hier verwendete Begriff
des ,,Produktionsprozesses® umfasst nicht nur die Produktion bestimmter Produkte,
sondern wird sinnbildlich auch fiir die Bereitstellung von Dienstleistungen oder einer
Kombination daraus verwendet. Analog gilt dies fiir die Verwendung des Begriffes des
,,Produktes*. Vor der Revision der ISO im Jahre 2000 wurden noch die Begriffe
Qualitatssicherung  im  weiteren und im engeren Sinne verwendet. Die
Qualitatssicherung im weiteren Sinne ist durch den Begriff des Qudititsmanagements
abgelost worden. Wenn heutzutage und im Rahmen dieser Arbeit von
Quialitatssicherung gesprochen wird, ist damit immer die frithere Qualitatssicherung im
engeren Sinne gemeint.

Die Notwendigkeit von Qualitdtsmanagement begriindet sich aus der Tatsache, dass die
Produkte zu komplex werden, um eine umfassende Qualitatspriifung durchzufiihren.
Dies ist nach Fertigstellung oft nur mit unvertretbar hohem Kostenaufwand oder gar
nicht mehr moglich. Verschiedene Funktionen an den Produkten lassen sich nicht mehr
priifen, weil sie nicht mehr zugianglich sind. Die Qualitiat kann demnach nur an Vor-
oder Zulieferprodukten und an den Prozessablaufen zur Erstellung der Produkte
gemessen bzw. getestet werden. Es miissen Verfahren eingefiihrt werden, die Vertrauen
schaffen, dass simtliche qualititsbezogenen Tétigkeiten ordnungsgemal3 ablaufen und
dementsprechend auch den gewiinschten Qualitdtsstandards entsprechen. Diese
Qualitatspriifungen innerhalb der Verfahren heiflen Qualititsaudits. Nach DIN EN 1SO
9000 ist ein Audit ,,ein systematischer, unabhiangiger und dokumentierter Prozess zur
Erlangung von Auditnachweisen und zu deren objektiver Auswertung, um zu ermitteln,
inwieweit Auditkriterien erfillt sind“ (DIN EN 1SO 9000 (2000), S.31). Die
Gesamtheit dieser Vorgehensweisen, die Aufbauorganisation, Verantwortlichkeiten,
Ablaufe, Verfahren und Mittel zur Verwirklichung des Qualitdtsmanagements wird als
Qualitatsmanagementsystem bezeichnet.

2.1.3 Grundsitze des Qualititsmanagements

Die Norm hat acht Grundsitze des Qualititsmanagements aufgestellt, die von der
obersten Leitung, dem Management, benutzt werden kénnen, um die Leistungsfahigkeit
der Organisation zu verbessern.
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Diese acht Grundsitze bilden die Grundlage fiir die ISO 9000-Familie (vgl. DIN EN
SO 9000 (2000), S. 7):

a)

b)

d)

f)

9)

h)

Kundenorientierung:

Organisationen hangen von ihren Kunden ab und sollten daher gegenwaértige
und zukiinftige Wiinsche und Anforderungen verstehen, erfiillen und danach
streben, deren Erwartungen zu tibertreffen.

Fihrung:

Die Fiihrungskrifte sollten das interne Umfeld fiir die Mitarbeiter schaffen und
erhalten, damit sch diese voll und ganz fir die Erreichung der Ziele der
Organisation einsetzen konnen.

Einbeziehung der Personen:
Die Féhigkeiten der einzelnen Personen sollte durch ihre vollstindige
Einbeziehung zum Nutzen der Organisation eingesetzt werden.

Prozessorientierter Ansatz:
Ein gewiinschtes Ergebnis lasst sich effizienter erreichen, wenn Tétigkeiten und
dazugehorige Ressourcen a's Prozess geleitet und gelenkt werden.

Systemorientierter M anagementansatz:

Das Erkennen, Verstehen, Leiten und Lenken von miteinander in
Wechselbeziehung stehenden Prozessen als System tragen zur Wirksamkeit und
Effizienz der Organisation beim Erreichen ihrer Ziele bei.

Standige Verbesserung:
Die stindige Verbesserung der Gesamtleistung der Organisation stellt ein
permanentes Ziel der Organisation dar.

Sachbezogener Ansatz zur Entscheidungsfindung:
Durch sorgfiltige Analysen von Daten und Informationen konnen wirksame
Entscheidungen getroffen werden.

Lieferantenbeziehungen zum gegenseitigen Nutzen:

Durch die Abhingigkeit zwischen Lieferanten und Organisationen kann die
Wertschopfungsfiahigkeit auf beiden Seiten erhoht werden, in dem die
Beziehungen zwischen ihnen ausgebaut werden.
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2.1.4 Zideund Aufgaben des Qualititsmanagements

Im Rahmen des Qualititsmanagements sind verschiedene Einflussfaktoren wie
Wirtschaftlichkeit, Umweltvertraglichkeit oder Gesetzeskonformitit zu berticksichtigen.
Im Vordergrund steht dabeil der Einfluss auf die Kundenzufriedenheit.

Die Ziele und Absichten der obersten Unternehmensleitung werden in der
Quialitatspolitik verankert (vgl. Abschnitt 2.2.1). Sie spiegelt die Unternehmensstrategie
wider. Die Bereitschaft, Qualitit als Strategie zu begreifen, bildet die Grundlage der
Umsetzung e nes bewussten Qualitatsmanagements (vgl. Kaminske (2003), S. 170).

Alle hier getroffen Festlegungen werden durch die Fachaufgaben des
Qualitatsmanagements ausgefiihrt. Quaititsmanagement lisst sich nach Seghezzi in
vier Fachaufgaben und eine Fiihrungsaufgabe ,,Fiihren der Qualitat™ untergliedern:

Qualitats-
planung

/X
Qualitats- ‘.’
\/

Qualitats-

sicherung lenkung

Qualitats-
verbesserung

Quélle: in Anlehnung an Seghezzi (1994), S. 18.
Abb. 2-1 Aufgaben des Qualititsmanagements

Die Qualititsplanung legt die Qualititsanforderungen an die verschiedenen Einheiten
unter Beriicksichtigung des jeweiligen Zwecks der Einheiten fest. Diese unterteilen sich
in Einzelanforderungen an die jeweiligen Planungsschritte zur Definition der
Qualitatsanforderungen. Die Qualititsplanung befasst sich demnach nicht mit der
Qualitait der zu erstellenden Einheit, sondern mit der Planung der einzelnen
Qualitatsanforderungen, von der Erfassung der Bediirfnisse iiber die Umsetzung bis zur
Gestaltung der Qualitat der Prozesse, die zur Erstellung der Leistung erforderlich sind.
Die Qualitit stellt sich erst spiter as Resultat an der erstellten Einheit ein (vgl. Geiger
aus Stauss (1994), S. 31). Im Rahmen der Qualititslenkung sind saimtliche Prozesse und
Abléufe so durchzufiihren, dass die Planungsschritte eingehalten werden und fehlerfreie
Produkte entstehen. Mit Hilfe der Qualitatslenkung ist die Ausfiihrungsqualitat (Ist) mit
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der Entwurfsqualitit (Soll) in Ubereinstimmung zu bringen. Dafiir werden Prozesse
gestaltet und ausgefiihrt. Uber die Qudlititssicherung werden die Quadlititsrisiken
ermittelt und Gegenmallnahmen getroffen, um ene mogliche Fehlerquote zu
eliminieren. Alle geplanten Tatigkeiten werden strukturiert und systematisch umgesetzt.
Dies erfolgt unter Einbindung der qualititsbezogenen Aktivitaten in die bestehende
Aufbau- und Ablauforganisation eines Unternehmens. Diese Einbindung in die
Organisationsstruktur geht mit engen Wechselbeziehungen zur Qualitétslenkung einher.
Mit Hilfe der Qualitatslenkung und Qualitatssicherung soll eine stindige Verbesserung
und ein reibungsloser Ablauf der Uberwachung der Qualititsanforderungen erreicht
werden.

Die Qualititsverbesserung hat die Aufgabe, permanent fiir Verbesserungen der Qualitét
der Produkte, der Prozesse und des Unternehmens zu sorgen. Dabei ist es wichtig, den
Mitarbeitern ein gewisses Qualitatsbewusstsein zu vermitteln und letztendlich die
Unternehmenskultur auf eine permanente Verbesserung abzustimmen. Zu den vier
Fachaufgaben kommt eine Fiihrungsaufgabe hinzu: Fiihren der Quadlitit. Uber die
oberste Leitung miissen klare Zielsetzungen, wirkungsvolle Koordination und effiziente
Kontrolle gewihrleistet werden. Diese Aufgaben sind von der Geschaftsleitung nicht
delegierbar (vgl. Seghezzi (1994), S. 17 ff.).

2.2 Qualitatsmanagementsystem

Nach DIN EN ISO 9000 wird unter einem Qualitatsmanagementsystem (QMS) en
,»System zum Festlegen von Politik und Zielen sowie zum Erreichen dieser Ziele zum
Leiten und Lenken einer Organisation beziiglich der Qualitit” verstanden (DIN EN 1SO
9000 (2000), S. 20). Dabe wird das gesamte Unternehmen einschlieSlich der
Beziehungen zu seinem Umfeld einbezogen. Es entsteht ein System vernetzter
Regelkreise auf allen betrieblichen Ebenen, wodurch Ziele,  Struktur,
Verantwortlichkeiten, Verfahren, Prozesse und die zur Durchfiihrung erforderlichen
Mittel festgelegt werden. Das Quadlititsmanagementsysem dient somit der
Strukturierung  und der systematischen Umsetzung von Qualitatsaufgaben im
Unternehmen (vgl. Kaminske (2003), S. 210).

Mit der Revision der 1SO 9000 im Dezember 2000 liegt der Norm — wie bereits in den
Grundsitzen zum Qualititsmanagement aufgefiihrt - ein prozessorientiertes Modell
zugrunde. Fir die Unternehmen bedeutet dies eine Umstellung von der
funktionsorientierten zur prozessorientierten Denkweise. Unter Prozessorientierung in
einem Unternehmen wird eine Grundhaltung verstanden, in der das gesamte betriebliche
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Handeln als Kombination von Prozessen bzw. Prozessketten betrachtet wird (vgl.
Kaminske (2003), S. 155). In einer funktionsorientierten Unternehmensausrichtung
durchlduft ein Prozess (beispielsweise der Kundenauftrag) viele Abteilungen und
Bereiche. Bei jedem Abteilungs- bzw. Bereichsiibergang treten Kompetenz- und
Verantwortungswechsel auf. Die einzelnen Mitarbeiter kennen lediglich den vor- und
den nachgelagerten Schritt. Verantwortliche aus fritheren oder spiteren Stadien der
Prozesskette sind nicht mehr bekannt. Eine funktionale Organisation bezieht sich immer
nur auf die jeweils betrachteten Teilbereiche mit ihren Teilaufgaben. Die Prozesskette
(hier des Kundenauftrags) als Ganzes steht nicht im Mittel punkt, so dass auch zu keiner
Zeit irgendein Status iiber den Verbleib des Kundenauftrags herangezogen werden
kann. In einer prozessorientierten Organisation werden gerade diese Prozesse kenntlich
gemacht und abgebildet, unabhingig von der funktionalen Zuordnung. Eine solche
Betrachtungsweise  erlaubt  die  systematische  Aufnahme der  Kunden-
Lieferantenbeziehung zwischen allen Teilprozessen (vgl. Pfeifer (2001a), S. 37).

Standige Verbesserung des
Qualitdtsmanagements

R rantwortul ™
Jer Leitun |

f

anageme sung, Ana
Ressour erbesse

Eingabe", * Produkt-
ealisierun

Wertschépfung
> e

Information

Quelle: DIN EN 1SO 9001 (2000), S. 13.
Abb. 2-2 Modell eines prozessorientierten Qualititsmanagementsystems

Zur Veranschaulichung des prozessorientierten Ansatzes wird in der DIN EN 1SO 9000
die Abb. 2-2 aufgefiihrt. Sie dient als Muster zum besseren Vergiandnis der neuen
Anforderungen. ,,.Jede Art von Prozessmodell, welches die Anforderungen an einen
,prozessorientierten Ansatz’ erfillt, genigt den Anforderungen der Norm
9001:2000 (vgl. Seghezzi (2003), S.227). Den prozessorientierten Ansatz definiert



Kapitel 2 - Qualititsmanagementsystem 13

Seghezzi insoweit, dass ein gewiinschtes Ergebnis sich effizienter erreichen lasst, wenn
die Tiatigkeiten und die dazugehorigen Ressourcen als Prozess geleitet und gelenkt
werden (vgl. Seghezzi (2003), S. 227).

Das Prozessmodell stellt die Kernaufgaben des Unternehmens als Regelkreis zwischen
eingehenden Kundenanforderungen und der angestrebten Kundenzufriedenheit dar.
Dieser Regelkreis beginnt bei den Kundenanforderungen, welche den Input in die
Prozesse der Produktredlisierung liefern. Da Qualitét nicht von allein entsteht und auch
das Unternehmen nicht von allein funktioniert, sind Fiithrungsprozesse notwendig, die
unter ,,Verantwortung“ der Leitung fallen. Mit den notwendigen Ressourcen entstehen
as Ergebnis Produkte, die bem Kunden eine Reaktion hervorrufen. Diese
Kundenzufriedenheit und auch die Qualitit der Produkte und der Prozesse werden unter
dem Punkt ,,Messung, Analyse und Verbesserung“ ausgewertet und aufgrund dieser
Ergebnisse entsprechende M al3nahmen eingeleitet. Nach erfolgreichem Umsetzen dieses
Regelkreises kann das angestrebte Ziel der stindigen Verbesserung erreicht werden
(vgl. Kaminske (2003), S. 161).

2.2.1 Verantwortung der Leitung

Die Einfiihrung eines Qualititsmanagementsystems wird im ersten Schritt Top-Down
durchgefiihrt und bedarf der obersten Managementebene. Mit dieser Vorgehensweise
werden Managementkonzepte von der obersten Fiihrungsebene bis zum einzelnen
Arbeitsplatz tibertragen. Das bedeutet, dass Konzepte, Forderungen oder Anweisungen
von oben nach wunten durch die Hierarchieebenen durchgesetzt werden.
Qualitatsmanagement kann nicht die Aufgabe einer einzelnen Abteilung sein. Es muss
zum wesentlichen Teil der Unternehmensfiihrung werden und in der Verantwortung der
Unternehmensleitung liegen. Qualititsmanagement betrifft alle Bereiche einer
Lieferantenorganisation, deren Gesamtaufgabe es ist, Kunden zufrieden zu stellen und
einen angemessenen Gewinn durch die Vermeidung von Verlusen aller Art zu
erwirtschaften. Die Umsetzung beginnt bel der Festlegung der anzuwendenden
Qualitatspolitik. Diese strategi sche Entscheidung kann nur durch das M anagement einer
Organisation getroffen werden, nicht durch eine einzelne Abteilung.

Die oberste Leitung muss sicherstellen, dass die Qualitatspolitik fiir den Zweck der
Organisation angemessen ist. Sie legt die Qudlititsziele fest, bestimmt die
Qualitatsbeauftragten innerhalb des Unternehmens und triagt dafiir Sorge, dass die
Qualitatspolitik von alen Mitarbeitern verstanden und regelméaBig praktiziert wird. Mit
der Qualitatspolitik werden ale relevanten QM-Aufgaben und die Struktur des
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Qualitatsmanagementsystems bestimmt. Sie ist auf die Unternehmensart (das
Produktionsspektrum), die Grofle des Unternehmens bzw. der Organisation und deren
Organisationsstruktur abgestimmt. Die Firmenziele, die sich in den Qualititszielen
widerspiegeln, miissen glaubhaft, nachvollziehbar und messbar sein. ,,Qualititsziele
wirken umso intensiver, je glaubwiirdiger sie tagtiglich durch das Management
vorgelebt werden und mit den Mitarbeitern regelmaBlig auf ihre Wirksamkeit hin
iberpriift werden* (Saatweber aus Stauss (1994), S. 84).

Die oberste Leitung muss den Mitgliedern der Organisation die Wichtigkeit der
Erfillung der Kundenanforderungen und die Bedeutung der behordlichen
Anforderungen vermitteln. Das Qualitatsmanagement wird in regelmafigen Abstanden
von der obersten Unternehmensleitung bewertet, um eine stete Aktualitit zu erreichen.
(vgl. DIN EN ISO 9001 (2000), S. 20).

2.2.2 Management von Ressour cen

Weitere Voraussetzung fiir eine erfolgreiche Umsetzung der Prozesse ist, dass geniigend
Ressourcen (beispielsweise Personal oder Material) zur Verfigung stehen. Die
Organisation und Bereitstellung der Ressourcen ist fiir die Aufrechterhaltung des
Qualitatsmanagementsystems und fiir die Erhohung der Kundenzufriedenheit
notwendig. Wichtig ist, dass die Mitglieder einer Organisation die Fahigkeit und die
Maoglichkeiten haben, ihre Prozesse qualitiatsgerecht auszuiiben. Sie miissen sich iiber
die Bedeutung ihrer Tétigkeiten bewusst werden und wissen, wie sie zur Erreichung der
Quialitatsziele beitragen konnen (vgl. DIN EN 1SO 9001 (2000), S. 23). Voraussetzung
fir Funktion und Akzeptanz ist die aktive Beteiligung der Mitarbeiter an der
Entwicklung und Pflege des Sysems. Im ersten Schritt wird das
Qualitatsmanagementsystem zwar Top-Down durch das M anagement eingefiihrt, in die
Erstellung der Dokumentation sollten die Mitarbeiter jedoch von vornherein einbezogen
werden. Durch Schulungsmalinahmen wird auf einfache Weise ein Grundverstindnis
fiir die ISO Normen und die Vermittlung der Unternehmensziele erreicht. Idealerweise
wird die SchulungsmaB3nahme durch die personliche Kommunikation zwischen
Mitarbeiter und Fihrungskraft unterstiitzt. Ein zweistiindiger gemeinsamer Workshop
bewirkt mehr als eine 10stiindige Vorstandssitzung mit anschlieenden Aushiangen am
schwarzen Brett (vgl. Saatweber aus Stauss (1994), S. 68 ff.). Um den Nutzen fiir die
Mitarbeiter zu erhohen, ist darauf zu achten, dass die ,,QM-Sprache™ der
Unternehmenskultur angepasst ist. Dies fordert das Verstindnis fiir das
Qualitatsmanagementsystem bei den Mitarbeitern.
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Um langfristige Akzeptanz und Anerkennung der Bedeutung eines
Qualitaitsmanagementsystems bel den Mitarbeitern im Unternehmen zu erzielen, sollten
alle Aufgabenbereiche und Hierarchieebenen einbezogen werden, beispielsweise durch
Mitwirkung der obersten Fihrungsebene bei der Erstellung einer QM-
Zustandigkeitsmatrix. Ein QM S bewirkt die Starkung des Bewusstseins fiir die Ziele
des Unternehmens. Dadurch kann ein besseres Verstindnis fir die internen
Prozessablaufe und fiir die Anforderungen an die Schnittstellen zwischen den Prozessen
bei den Mitarbeitern erzielt werden. Wenn sich alle an dem Prozess der
Quialitatsverbesserung der Prozesse beteiligen, fiihrt dies auch zur Verbesserung des
Corporate-ldentity-Gedankens.

2.2.3 Produktrealisierung

Die Organisation plant und entwickelt die Prozesse, die fiir die Produktrealisierung
notwendig sind. Bei der Planung der Produktrealisierung miissen die Qualititsziele und
Anforderungen fiir das zu edstelende Produkt festgelegt werden. Die
produktspezifischen Ressourcen miissen ebenso zur Verfiigung gestellt werden wie die
entsprechenden Verifizierungs-, Validierungs-, Uberwachungs- und
Prifunggstatigkeiten. Dariiber hinaus miissen die erforderlichen Aufzeichnungen fiir die
Qualitatsmanagementdokumentation erbracht werden, um den Nachweis zu fiihren, dass
die erstellten Produkte simtliche qualititsrelevanten Anforderungen erfiillen. Zu dem
Thema Qualitatsmanagementdokumentation sei auf Abschnitt 2.3 verwiesen.

Neben der Planung der Produktrealiserung muss die Organisation die
Kundenanforderungen an das Produkt ermitteln. Dies kann zum einen durch
Bewertungen der letzten Absatzzahlen und Verkaufsergebnisse erfolgen, zum anderen
durch eine direkte Kommunikation mit dem Kunden. Um neue bzw. an die
Kundenanforderungen  angepasste  Produkte zu  erstellen, erfolgt eine
Entwicklungsplanung, -bewertung, -verifizierung und -validierung. Nach der
eigentlichen Produktion erfolgt die Auslieferung an den Kunden (vgl. DIN EN SO
9001 (2000), S. 23 f1.).

2.2.4 Messung, Analyse und Verbesserung

Wihrend der Herstellung und nach Auslieferung der Produkte erfolgt die Uberwachung
und Messung der eigenen Prozesse und des Qualititsmanagementsystems durch s. g.
interne Audits und der Kundenzufriedenheit. Diese internen Audits werden in



Kapitel 2 - Qualititsmanagementsystem 16

regelmaBigen Abstanden durchgefiihrt um zu tberpriifen, ob das Qualititsmanagement-
system die Anforderungen der 1SO Normen erfiillt und ob es wirksam verwirklicht und
aufrechterhalten wird. Die Verantwortungen und Anforderungen zur Planung und
Durchfithrung von Audits und zur Qualititsmanagementdokumentation miissen in
einem dokumentierten Verfahren festgelegt werden. Fiir die Uberwachung und Messung
des eigentlichen Produktes werden Nachweise iber die Konformitit mit den
Annahmekriterien  gefiilhrt. Dies efolgt ebenfadls im  Rahmen  der
Qualitatsmanagementdokumentation (vgl. DIN EN 1SO 9001 (2000), S. 32).

Fir den Nachweis eines funktionierenden Qualititsmanagementsystems, d. h. die
Féahigkeit, die gestelten Qualititsanforderungen systematisch zu erfiillen, bedarf es
einer Zertifizierung. Ein Qualitaitsmanagementsystem-Zertifikat ist ein Zeugnis, in dem
das ordnungsgemifle Funktionieren eines unternehmensbezogenen Qualitits
managementsystems durch eine unabhiangige Zertifizierungsstelle bescheinigt wird.
Voraussetzung hierfiir ist der positive Abschluss eines externen QM-System-Audits.
Hierbel wird genau gepriift, ob durch das Qualititsmanagementsystem die Forderungen
aus der 1SO 9000 Familie erfiillt sind. Alle von dem Quadlititsmanagementsystem
betroffenen Bereiche des Unternehmens werden systematisch danach beurteilt, ob die
notwendigen Qualititsmanagementmallnahmen festgelegt, wirksam und nachweislich
durchgefiihrt worden sind. Das QM-System-Zertifikat kann das Produktzertifikat, in
dem mittels Qualitatsprifungen festgestellt wird, ob ein Produkt bestimmte
Qualitatsanforderungen erfiillt, nicht ersetzen. Es kann aber eine snnvolle Kombination
erfolgen, wenn beispielsweise das Vorliegen eines QM-System-Zertifikats als
Voraussetzung fiir eine Produktzertifizierung notwendig ist (vgl. Petrick aus Stauss
(1994), S. 110).

2.2.5 Stiandige Verbesserung des Qualitatsmanagementsystems

Die Organisation muss die Wirksamkeit des Qualitdtsmanagementsystems durch die in
den vorgenannten Abschnitten erwiahnten Bausteine stindig verbessern. Sie muss
bestrebt sein, es stirker zu rationalisieren bzw. zu systematisieren. Alle Normen der 1SO
9000-Familie konnen hierzu eingesetzt werden. Aufbau und Umfang eines Qualitits-
managementsystems hangen von vielen individuellen Faktoren eines Unternehmens ab.
Nicht ein Unternehmen gleicht dem anderen. Angefangen von der Branchenunter-
schiedlichkeit bis hin zur Unternehmensgrof3e differieren Unternehmen stark. Deshalb
kann es auch kein fiir alle Unternehmen einheitliches Qualititsmanagementsystem
geben. Die Sicherstellung, dass ale Bereiche einer Organisation in die
Qualitatssicherung  eingebunden sind, ist ene der Hauptaufgaben eines
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Qualitatsmanagementsystems. Fiir jede Organisation wird ein individuell angepasstes
QMS gestaltet. Nach 1SO 9000 wird das Qualititsmanagementsystem einer
Organisation von den Zielen der Organisation, dem Produkt oder der Dienstleistung und
von den fiir die Organisation spezifischen Vorgehensweisen beeinflusst. Die Ziele des
Unternehmens bestimmen daher die Ausgestatung und den Umfang des
Qualitatsmanagementsystems. Hierbel gilt der Grundsatz der Einfachheit. ,,Das
einfachste System heif3t auch, dass es die Bediirfnisse der Kunden erfiillt und von allen
Mitarbeitern leicht verstanden und praktiziert werden kann“ (Saatweber aus Staus
(1994), S. 70). Das Qualitatsmanagementsystem soll die Mitarbeiter unterstiitzen und
nicht belasten. Es soll die tiagliche Arbeit erleichtern und keine Biirokratie aufzwingen.

Solange das Management und die Mitarbeiter ihr Qualititsmanagementsystem nutzen,
regelmaBig iberpriifen und verbessern, liegen der Nutzen und die Vorteile eines
zertifizierten QM S in folgenden Punkten (vgl. Saatweber aus Stauss (1994), S. 73):

- Vertrauen der Kunden in den Lieferanten,

- Vertrauen des Managements in die Mitarbeiter und umgekehrt,
- Wetthewerbsvorteil,

- steigender Gewinn durch Vermeidung von Verlusten,

- gewachsenes Selbstvertrauen, Verbesserungen zu erreichen,

- reibungslose Information, Kommunikation und Abstimmung,
- Erfillung der Kundenforderung: Qualitat, Zeit, Kosten,

- Entlastung im Produkthaftungsfall,

- Fahigkeit, Veranderungen zu beherrschen und der

- Schaffung qualitatsfahiger Prozesse im Unternehmen.

Das Qualitdtsmanagementsystem sollte nicht alein in der Erfiillung einer Norm oder in
der Dokumentation des Systems liegen. Es dient vielmehr dem wirtschaftlichen Erfolg
des Unternehmens. Das errungene Zertifikat ist dabei nicht mehr als ein Meilenstein auf
dem nicht endenden Weg der stindigen Verbesserung. (vgl. Saatweber aus Stauss
(1994), S. 90).
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2.3 QM-Dokumentation

Der grundsitzliche altagliche Arbeitsablauf in einem Unternehmen ist standardisiert
und erfolgt nach bestimmten unternehmensspezifischen Regeln. Diese Regeln und
Ablaufe sind im Allgemeinen den auszufiithrenden Mitarbeitern bekannt. Probleme
ergeben sich immer dann, wenn in Ausnahmesituationen personenbezogenes Wissen
nicht zur Verfiigung steht. Eine Forderungen nach umfassenden Regelungen und
Dokumentationen wie sie auch die DIN EN ISO 9001 stellt, ist im Sinne aller
Beteiligten notwendig. Da ein Qualititsmanagementsystem zusitzlich auch zur
Haftungsvermeidung dient, ist eine detaillierte Dokumentation unumganglich. Sie kann
im Streitfalle Entlastung schaffen.

Eine Einfithrung eines Qualitdtsmanagementsystems ist also nur dann sinnvoll, wenn
dadurch eine tberschaubare und nachvollziehbare Dokumentation der zuvor
festgelegten Abldaufe im Unternehmen erfolgt. Eine solche vielschichtige
Dokumentation erfordert eine sinnvolle Strukturierung, um einen schnellen und
einfachen Zugriff auf die jeweils benstigen Informationen zu erméglichen (vgl. Pfeifer
(20014), S. 72).

2.3.1 Inhalt der QM-Dokumentation

Die Dokumentation eines Qualititsmanagementsystems besteht typischerweise aus drei
Ebenen.

Auf der ersten Ebene steht das Qualitidtshandbuch. Es beschreibt den Umfang des
Qualitaitsmanagementsystems, die Ablaufe von Prozessen und deren Wechselwirkungen
und ggf. Begriindungen bei Abweichungen von Normforderungen (vgl. Abb. 2-3).

Auf der zweiten Ebene befinden sich die Verfahrensanweisungen bzw.
Prozessbeschreibungen. Sie regeln alle qudititsrelevanten Ablaufe und Tatigkeiten. Auf
der dritten Ebene befinden sich die Arbeitsanweisungen. Sie kénnen aus Formularen,
Prifanweisungen, Checklisten, Dienstanweisungen oder ahnlichem bestehen. Die
Arbeitsanweisungen sind prézise Arbeitsunterlagen fiir den jeweiligen Arbeitsplatz.
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Zielsetzung Nutzer Dokumentenart Inhalt
Y _\ Qj‘;! Unternehmensstrategie
Unternehmenssicheruhg ', o Politik, Ziele
oA S Organisation

Prozesslandkarte

Ablauf
Prozessdarstellung
Verantwortlichkeit

Prozessorientiertes |
Verhalten

Platzbezogene
Regeln

Qualitatsorientier
Ausfiihrung

Anweisungen
Checklisten

Qualitats-
aufzeichnungen

Quelle Ebel (2001), S. 128.

Abb. 2-3 Struktur der QM-Dokumentation

Mit der Einfiilhrung des prozessorientierten Qualitditsmanagementsystems werden
explizit von der DIN EN ISO 9001 nachfolgende Anforderungen an dokumentierte
Verfahren gestellt (vgl. Friederici (2002), S. 13):

- Lenkung von Dokumenten,

- Lenkung der Qualiatsaufzeichnungen,
- Internes Audit,

- Lenkung fehlerhafter Produkte,

- KorrekturmaBnahmen,

- Vorbeugungsma3nahmen und

- zusitzlich die Dokumente, die ein Unternehmen aus eigener Sicht fiir
erforderlich halt.

Die DIN ISO 10013:1996 ,Leitfaden fiir das Ergelen von Qualitdtsmanagement-
Handbiichern™ bietet praktische Hinweise zum Aufbau und zum Inhalt eines QM-
Handbuches.
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2.3.2 QM-Handbuch

Das QM-Handbuch dokumentiert die Tatigkeitsfelder eines Unternehmens sowie die
Aufbau- und Ablauforganisation. Im QM-Handbuch werden die Festlegungen der
Verantwortung und Befugnisse beziiglich des Qualititsmanagementsystems und
Regelungen zu dessen Uberwachung mit Hilfe interner Audits beschrieben.
Qualitatsmanagement ist in erster Linie eine Festlegung der Ablauforganisation und
kann deshalb alein durch die Definition der Unternehmensstruktur nicht beschrieben
werden. Organigramme, in denen die Organisationsstruktur des Unternehmens
abgebildet ist, sind sicherlich ebenso erforderlich wie die Beschreibung der Aufgaben
und Zustiandigkeiten einer Stelle. Sie miissen jedoch erginzt werden durch detaillierte
Festlegungen, Regelungen und Weisungsbefugnisse. Zu jeder Schnittstellenregelung
sind Verfahrensanweisungen (VA) und Prozessbeschreibungen (PB) erforderlich.
Gerade im Hinblick auf den Grundsatz der Prozessorientierung, werden die einzelnen
Prozesse und ihre Wechselwirkungen innerhalb des Qualitatsmanagementsystems durch
Prozessbeschreibungen beschrieben. Dies erfolgt in der Regel durch Ablaufdiagramme
oder erweiterte Ereignisgesteuerte Prozessketten (eEPK), die in Abschnitt 5.2.2 noch
naher erlautert werden. Diese Prozessbeschreibungen regeln bereichsiibergreifend
betriebliche Abléufe und treffen detaillierte Festlegungen zur Aufgabenteilung und zu
den entsprechenden Zustindigkeiten. Die Prozessbeschreibungen sollten einheitlich
nach einem Konzept erstellt, zwischen den betelligten Stellen abgestimmt und von
iibergeordneter Stelle in Kraft gesetzt sein (vgl. Kapitel 4). Die Art der Ausfiihrung und
Gestaltung konnen dabel unternehmensspezifisch vorgegeben sein. In vielen Fillen
exigtieren zusitzlich noch Arbeitsanweisungen oder dhnliche Anweisungen, die den
produktbezogenen Arbeitsablauf regeln.

Eine einheitliche Gliederung erleichtert den betrieblichen Umgang mit den QM-
Dokumenten. Als Gliederung von QM -Handbuch-Abschnitten, Prozessbeschreibungen
und ggf. Arbeitsanweisungen hat sich folgende Struktur bewahrt (vgl. Pfeifer (2001a),
S. 74 1f.):

1. Zweck (Erlduterung des Zwecks des Abschnittes bzw. der VA)
2. Geltungsbereich (Bereich, in dem das Dokument Anwendung findet).
3. Begriffe (Erlauterung von Begriffen, die fiir das Verstandnis notwendig sind).

4. Vorgehensweise (Beschreibung der einzelnen Schritte des Prozesses).
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5. Mitgeltende Unterlagen (weitere Dokumente, die in diessm Zusammenhang
noch zu beachten sind).

6. Anlagen (z. B. Formblitter, Organigramme u. a.).

Nimmt ein Anwender ein QM-Handbuch zur Hand, so sollte er sich durch dessen
Aufbau moglichst leicht zurechtfinden koénnen. Die Verfahren fiir die Erstellung,
Prifung, Freigabe und Aktualisierung des Handbuches gehéren an den Anfang.
Bewihrt hat sich folgender Aufbau (vgl. Friederici (2002), S.19 ff.):

Deckblatt (mit Exemplarnummer, Anwendungsbereich u. a.)
- Benutzerhinweise

- Liste der giiltigen Abschnitte

- Inhaltsverzeichnis

Grundsatzerklarung der Unternehmensleitung zur Qualitatspolitik des
Unternehmens

Beschreibung des Qualititsmanagementsystems (Das ist der
umfangreichste Teil des QM-Handbuches und beschreibt {iber alle
Prozesse hinweg ,,Wer macht was und womit*).

Anhang (Er enthidlt mindestens eine Auflistung der zugehorigen
Verfahrensanweisungen.)

In einem QM-Handbuch werden die Qualitatspolitik und das eigentliche
Qualitatsmanagementsystem der Organisation beschrieben (vgl. DIN SO 10013 (1996),
S. 10). Es stellt somit die Visitenkarte des Unternehmens dar, da es aufzeigt, was das
Unternehmen systematisch unternimmt, um die Qualitatsanforderungen an die Produkte
zu efillen. Es schafft Vertrauen beim Kunden in die Qualititsfahigkeit des
Unternehmens.

In jedem Fall muss es die Wirklichkeit in angemessenem Umfang und Tiefe
dokumentieren. Mit Hilfe des Qualitatsmanagement-Handbuches wird nicht nur die
Qualitatsfahigkeit des Unternehmens dargestellt, sondern es bietet eine Grundlage zur
systematischen Einfiihrung und Durchfiihrung eines Qualitditsmanagementsystems. Es
ist aber auch die Basis fiir die Prifung der Verwirklichung des eigenen
Qualitatsmanagementsystems, beispielsweise fiir die internen Audits. Das QM-
Handbuch ist stindig anzupassen und aktuell zu halten (vgl. Petrick aus Stauss (1994),
S. 108).
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2.3.3 Lenkung von Dokumenten

Alle Dokumente innerhalb der QM-Dokumentation miissen stets aktuell gehalten
werden, um einen Nachweis iiber das Zusammenspiel der Anforderungen und des
wirksamen Funktionierens des Qualititsmanagementsystems zu erhalten. Die
Dokumente miissen verstandlich formuliert werden und vor alem schnell
wiederauffindbar (auch iiber einen lingeren Zeitraum) sein.

Die Dokumentenlenkung stellt folgendes sicher (vgl. DIN EN ISO 9001, S. 19):
a Dokumente werden vor ihrer Publizierung als freigegeben genehmigt,

b) Dokumente werden von entsprechenden Priifstellen bewertet, ggf. aktualisiert
und erneut freigegeben,

¢) Anderungen und der aktuelle Uberarbeitungsstatus der Dokumente werden
gekennzeichnet,

d) nur giiltige Fassungen der Dokumente werden publiziert,
e) die Dokumente bleiben leicht lesbar und erkennbar,

f) die Dokumente externer Herkunft werden gekennzeichnet und ihre Verteilung
wird entsprechend gelenkt und

g ..ate* Dokumente werden als solche gekennzeichnet und somit wird eine
Nutzung dieser Dokumente ausgeschlossen.

2.3.4 Lebenszyklusder QM-Dokumentation

Der Lebenszyklus der QM-Dokumente lasst sich in vier Phasen, Erstellung, Verteilung,
Nutzung und Anderung (vgl. Abb. 2-4) unterteilen. Zwischen der Definition,
Institutionalisierung und der eigentlichen Dokumentation eines Prozesses bzw. Ablaufes
liegt in der Regel eine mehr oder weniger grofle Zeitspanne. Die QM-Dokumentation
hinkt daher den realen Prozessen hinterher. Zum Zeitpunkt der Dokumenterstellung
kann sich der existierende Prozess bereits geindert haben, beispielsveise durch das
Einwirken duerer Faktoren. Dadurch entsteht ein groBeres Fehlerpotential. Neuerungen
sind nicht dokumentiert und kénnen nicht eingebunden werden (vgl. Pfeifer (2001a),
S. 90 ff.). Eine rechnergestiitzte Dokumentation muss ale Phasen des Lebenszyklus
einer  QM-Dokumentation ordnungsgemall abdecken und insbesondere auf die
Problematik der QM-Dokumentation eingehen.



Kapitel 2 - Qualititsmanagementsystem 23

In der Phase der Erstellung der QM-Dokumente ist darauf zu achten, dass die
erforderlichen Dokumente dezentral von allen Mitarbeitern in alen Fachbereichen
erstellt werden konnen. Eine QM-Dokumentation muss gewihrleisten, dass alle
Dokumente, egal wann und von wem sie erstellt wurden, eine einheitliche Gestaltung
und Form haben. Um diese Einheitlichkeit zu erreichen, konnen die Dokumente
entweder vor der Freigabe zentral erneut tiberarbeitet werden oder die Mitarbeiter
nutzen einheitliche Vorlagen und Schablonen. Wichtigster Punkt bei der Erstellung von
Dokumenten ist das Ergellen und Verwalten von Querverweisen und mitgeltenden
Unterlagen. Zu jeder Zeit miissen diese Verlinkungen innerhalb des Systems korrekt
und aktuell sein.

Erstellung Verteilung
« Gewahrleistung eines M
einheitlichen Layouts bei * Gewahrleistung der
dezentraler Erstellung Aktualitat
- Verwaltung von * autorisierter Zugriff
Querverweisen + geringer Aufwand
« Verwaltung mitgeltender
Unterlagen
Anderung Umfang

Nutzung Komplexitat
Informationssuche
aufwendige Einarbeitung

« Versionsverwaltung

« Kennzeichnungen von
Anderungen

* Riickmeldung von Nichtlineare
Abweichungen in der Zusammenhange
Dokumentation Schnittstellen zwischen

Dokumenten

Quelle Pfeifer (2001a), S. 93.
Abb. 2-4 Lebenszyklus der QM-Dokumentation

In der zweiten Phase, der Verteilung der Dokumente, muss das Dokumentationssystem
die Zuginglichkeit an die Dokumente fiir jeden einzelnen Mitarbeiter der Organisation
gewihrleisten. Jeder Mitarbeiter der Organisation hat lesenden Zugriff auf alle giiltigen
und freigegebenen QM-Dokumente. Fir das Erstellen von Dokumenten sellt das
Dokumentationssystem ein Zugriffsberechtigungskonzept zur Verfiigung, so dass
bei spielsweise der Schutz vor unerlaubten Anderungen an den Dokumenten gegeben ist.
Weliterhin muss das Dokumentationssystem sicherstellen, dass nur aktuelle und giiltige
Dokumente verwendet werden.

Fir die Nutzung der QM -Dokumentation ist es wichtig, dass die hohe Komplexitat der
einzelnen Dokumente (durch Text, Bild, Grafiken, Tabellen etc.) abgedeckt wird. Durch
den mehrstufigen Aufbau der QM-Dokumentation existieren nichtlineare
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Zusammenhinge zwischen den Elementen des Handbuchs und den Verfahrens-,
Arbeits und Priifanweisungen. Diese Kreuz- und Querverkniipfungen zwischen den
verschiedenen Dokumenten miissen eindeutig, stets aktuell und richtig sein. Dies bringt
eine hohe Transparenz der Dokumentation und macht es dem Anwender leicht, sich
durch die Verzweigungen der Dokumentation zu bewegen.

Wird diese Eindeutigkeit, Richtigkeit und Aktualitit der Dokumentation nicht
gewihrleistet, lassen sich relevante Informationen moglicherweise sehr schwierig oder
gar nicht mehr auffinden. Neue Mitarbeiter arbeiten sich nur schwer in ihre Aufgaben
ein, wenn sie die bendtigten Informationen nicht zuverldssig und ziigig zur Verfiigung
haben. Bei einem herkommlichen Dokumentationssystem (also Papierform bzw.
teilweise rechnergestiitzt) lassen sich Anderungen nur inflexibel verteilen. Es gibt keine
Transparenz  in den Zusammenhingen der enzelnen Verfahrenss und
Arbeitsanweisungen.

Die letzte Phase (Anderung) spiegelt das eigentliche ,,Leben” der QM-Dokumente
wider. Die QM-Dokumente werden tberarbeitet, weil sich der zugrunde liegende
Prozess geindert oder gar verbessert hat. Dies erfordert eine schnelle Anpassung der
Dokumentation. Die DIN EN 1SO 9001 Norm fordert, dass alle Anderungen deutlich
gekennzeichnet werden und sich nur aktuelle Versionen im Umlauf befinden. Ein hoher
zeitlicher Verzug bewirkt eine Nichtaktuaitit der Dokumentation. Die QM-
Dokumentation verliert dadurch an Wirksamkeit im Unternehmen und fihrt zur
Ablehnung durch die Mitarbeiter. Durch diese destruktive Haltung der Mitarbeiter wird
das System weniger genutzt und es wird immer Schwieriger, aktuelle Abweichungen
zwischen Prozess und Dokumentation festzustellen und aufzuzeichnen. Das
Auseinanderdriften von Dokumenten und den eigentlichen Prozessen wird immer
grofer, das bedeutet, die QM-Dokumentation wird nicht gelebt. Das Potential des QM-
Handbuches als Informationsquelle fiir die tagliche Arbeit wird nicht genutzt (vgl.
Pfeifer (2001a), S. 95).

2.3.5 Anforderungen an eine rechnergestiitzte QM-Dok umentation

Gerade aus der Anforderung heraus, dass sich die QM-Dokumentation permanent
anpassen und flexibel auf Verinderungen reagieren muss, scheint eine
computergestiitzte Losung unumganglich. Eine Dokumentation in Papierform birgt
einen enormen Pflegeaufwand. Bedingt durch den hohen Zeitaufwand fir die
Verteilung der aktualisierten Dokumente reagiert eine papiergestiitzte Dokumentation
inflexibel auf Anderungen. Qualititsmanagementsysteme, die zwar den Forderungen
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der 1ISO Norm entsprechen, erreichen zwar die Zertifizierung, hemmen jedoch
gleichzeitig den fiir ein dynamisches System notwendigen Verbesserungsprozess. Das
aufgebaute Qualititsmanagementsystem wiirde somit nicht den gewiinschten Status
eines ,lebenden Systems* haben. Die Vielzahl von Prozessbeschreibungen und
Arbeitsanweisungen innerhalb der QM-Dokumentation erfordern enen hohen
Anderungsaufwand. Dieser Aufwand fiihrt vielfach dazu, dass die Aktuditit der
Dokumentation mit der Schnelligkeit notwendiger Anpassungen der betrieblichen
Ablaufe nicht Schritt halten kann, so dass die Dokumentation vielfach tiberholt ist. Es
gilt flexible Werkzeuge bereitzustellen, die nicht die Anpassungss und
Stabilisierungsbemiihungen behindern, sondern diese vielmehr unterstiitzen. Eine
elektronische Dokumentation eines Qualitdtsmanagementsystems dient vor allem einer
schnellen  Umsetzung notwendiger Anderungen in den Abliufen und der
Gewihrleistung der Aktualitat der Dokumentation.

Aufgrund dieser Ausfithrungen lassen sich grundsitzliche Anforderungen an eine
rechnergestiitzte QM-Dokumentation ableiten (vgl. Pfeifer (2001a), S. 95f.):

- Fir eine dezentrale Erstellung und Pflege der Dokumente miissen
unternehmensweit  standardisierte  Dokumentbausteine  und  eine
entsprechende Layoutvorlage existieren und genutzt werden.

- Eine automatische Verwaltung der Querverweise bzw. der mitgeltenden
Unterlagen reduziert den Zeitaufwand der Erstellung und Pflege der
Dokumente erheblich. Eine Transparenz der nichtlinearen QM-
Dokumentation mit ihren vielen verschiedenen Verkniipfungen und
Beziehungen untereinander lasst sich fiir den Anwender nur schwer
dargtellen und ist in Papierform unmaoglich. Mittels einer rechnergestiitzten
Losung konnen hier Verlinkungen zwischen den Dokumenten eingebaut
werden, die sich automatisch verwalten und aktualisieren.

- Die Suche nach bestimmten Informationen bzw. Dokumenten muss
einfach und flexibel erfolgen. Die Zusammenhinge zwischen den
einzelnen Dokumenten und Themengebieten muss transparent dargestel It
und fiir die Mitarbeiter leicht verstandlich sein.

- Ein automatischer Dokumentenvergleich beschleunigt das Aufzeigen von
Anderungen in den Dokumenten. Unterschiede zwischen zwei Versionen
werden somit einfach und schnell aufgezeigt.
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- Ein wichtiger Punkt ist die Dokumentensteuerung. Jedes freigegebene
Dokument soll sofort in der aktuell giiltigen Version alen Personen, die es
benctigen, zur Verfiigung gestellt werden. Die Dokumentensteuerung
ibernimmt auch die Lenkung der Dokumente, so dass nur autorisierte
Mitarbeiter Zugriff auf die Dokumente in ihrem jeweiligen Status
innerhalb des Freigabeprozesses erhalten.

-  Waeterhin sind sofortige Riickmeldungen an die beteiligten Personen
moglich. Anderungen oder Uberarbeitungen sind direkt in  der
Dokumentation zu platzieren. Verbesserungsvorschlige konnen somit
direkt vom Arbeitsplatz aus eingebracht werden.

Mit Hilfe einer rechnergestiitzten QM-Dokumentation reduziert sich nicht nur der
Erstellungs- und Verwaltungsaufwand erheblich; es wird eine stindige Aktualitit der
Dokumentation gewihrleistet. Diese stetige Aktualitit der Dokumentation bringt eine
erhohte Akzeptanz bei den Mitarbeitern, die dieses System nutzen und sténdig
verbessern.
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3 Komponenten zur Umsetzung einer QM -Dokumentation

Die in Abschnitt 2.3 beschriebene Dokumentation basert auf das Erstellen, Verteilen,
Nutzen und Andern von Verfahrens- und Arbeitsanweisungen und Prozessbeschreibun-
gen zum Zwecke der Dokumentation eines Qualitdtsmanagementsystems.

In diesem Kapitel wird ein Konzept fiir die Umsetzung einer computergestiitzten QM-
Dokumentation herausgearbeitet, welches sich in einem Drei-Saulen-Modell abbilden
lisst. Das Fundament des Modells bildet das in Abschnitt 3.1 niher erldauterte
Dokumentenmanagement. Diese Basis kann durch die drei Komponenten Workflow-
Management, Content-Management und Prozessbeschreibungen erweitertet werden.
Diese Komponenten bilden die drei Sdulen des Modells. Das Zusammenspiel der Basis
und den drei Sdulen verwirklicht eine prozessorientierte Dokumentation des Qualitits-
managementsystems.

In den folgenden Abschnitten werden die Grundlagen zu der Basis-Komponente und
den ersten beiden Saulen beschrieben. Auf die dritte Saule wird in diesem Kapitel nur in
Anwendung des Drei-Saulen-Modells eingegangen. Fir weiterfiihrende Informationen
iiber das dahinter stehende Modellierungswerkzeug sei bereits jetzt auf Kapitel 5
verwiesen.

3.1 Dokumentenmanagement-Komponente

Mit  Dokumentenmanagementtechnologien werden Madaglichkeiten  betrachtet,
Verwaltungsabldufe und Informationsbereitstellung vor allem durch Dokumente zu
optimieren. Die Technologie unterstiitzt den Austausch von Texten und Informationen
innerhalb und auerhalb eines Unternehmens. (vgl. Klingelholler (2001), S. 14).

Diese Moglichkeiten bilden die Grundlage fir eine unternehmensweite QM-
Dokumentation. Deshalb bildet das Dokumentenmanagement die Basis des im Rahmen
der Diplomarbeit entwickelten Drei-Siaulen-Modells. In diesem Abschnitt wird die
Dokumentenmanagement-Komponente naher beschrieben und im Abschluss auf die
Zusammenhinge mit der zweiten Saule, der Workflow-Komponente, hingewiesen.
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3.1.1 Dokumente

Dokumente bilden das zentrale Element von Dokumentenmanagement. Mit ihnen wird
etwas belegt, ein Ereignis oder einen Vorgang festgehalten oder eine Ablauffolge
erklart. Mehrere Dokumente, die in einer bestimmten Ordnung zusammengestellt sind,
bilden eine Dokumentation. Ein solches Dokument muss nicht zwangdaufig ein
textuelles Papier oder eine Textdatei sein. Es kann sich dabel auch um Filmmaterial
oder um eine Tonreportage handeln (vgl. Gotzer (2001), S. 1). Der Duden bezeichnet
ein Dokument als Urkunde, Schriftstick bzw. Beweis fir etwas. Die
Hauptcharakteristik von Dokumenten besteht darin, dass inhaltlich zusammengehorende
Informationen strukturiert zusammengefasst werden.

Dokumente besitzen verschiedene Merkmale, nach denen sie sich unterscheiden lassen
(vgl. Gotzer (2001), S. 4):

- Dokumente sind von einem bestimmten Typ, der durch eine inhdtliche
Klassifizierung gepragt ist. Diese Typen-Einteilung stellt damit eine konkrete
Vorlage fiir ein Dokument dar, welche nur noch mit dem passenden Inhalt
gefiillt werden muss. Beispielsweise konnen Formulare als Dokumententypen
angesehen werden. Im Anwendungsbeispiel einer QM-Dokumentation (wie in
Kapitdl 2 beschrieben) sind die verschiedenen Dokumententypen die
Verfahrensanweisung, die Prozessbeschreibung oder Priifanweisungen.

- Dariiber hinaus lassen sich Dokumente nach ihrer Art unterscheiden. Die
Informationen konnen in verschiedener Form beschrieben werden (Text,
Zeichnung, Tontrager). Diese unterschiedlichen Codierungen einer Information
werden als Dokumentenart bezeichnet (vgl. Gotzer (2001), S. 4). Informationen
bzw. Dokumente kénnen in codierter oder uncodierter Form vorliegen. Bei
einem im Rechner erstellten Dokument, einer Tabelle, einer CAD-Zeichnung
oder dhnlichem handelt es sich um codierte Informationen bzw. Dokumente.
Kurz gesagt ClI (coded information). Ein Rechner kann ein codiertes Dokument
ohne Hilfe des Anwenders interpretieren. Bei den nicht kodierten Informationen
bzw. Dokumenten (NCI — non coded information) hat ein Rechner nicht ohne
weiteres die Moglichkeit, diese selbst zu interpretieren, beispielsweise eine
eingescannte Textseite oder Tondatel (vgl. Gulbins (2002), S. 17).

- Schliefilich lassen sich Dokumente noch hinsichtlich ihrer technischen
Aufbereitung, ihrem Format, unterscheiden. Dieses Dokumentenformat (z. B.
Textfile, Datensatz oder Imagedatel) bestimmt die maschinellen
Weiterverarbeitungsmoglichkeiten.
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Mit der Festlegung des Dokumententyps wird der innere Aufbau von Dokumenten
vorgegeben. Damit wird sichergestellt, dass die Informationen in der richtigen
Anordnung vorliegen. Es wird zwischen dem Sachverhalt und dem formalen Inhalt
unterschieden. Zum enen werden Meta= bzw. Stammdaten (Autorenname,
Dokumentennummer etc.) und zum anderen bestimmte Freigabedaten (Informationen
iiber Dokumentverwendung, Zweck, Giiltigkeit etc.) zu den Dokumenten abgelegt. Die
Meta bzw. Stammdaten dienen der Recherche nach Dokumenten innerhalb eines
Dokumentenmanagementsystems (vgl. Abschnitt 3.1.2). Dariiber hinaus konnen mit
ihnen auch Zugriffsrechte auf das entsprechende Dokument definiert werden (vgl.
Gulbins (2002), S. 19). Die Freigabeinformationen dienen der sachlichen Zuordnung
des Dokumentes.

3.1.2 Dokumentenmanagementsystem

Die Verwaltung von Dokumenten lasst sich auf drei einfache Ebenen verteilen (vgl.
Gotzer (2001), S. 7):

a) Neue Dokumente aller Art in ein Archiv aufzunehmen.
b) Das Archiv nach bestimmten Kriterien organisieren.

C) Jedes abgelegte Dokument aus dem Archiv leicht wieder finden und
reproduzieren (vgl. Abb. 3-1).

Dokumenten-
Management
% } 'Ji\\\“‘:g_
Neue Dokumente ablegen Retrieval
zuordnen
indizieren

Quelle: Gotzer (2001), S. 7.
Abb. 3-1 Elemente des Dokumentenmanagements

Die Betrachtung von Dokumentenmanagementsystemen geht iiber die reine
Verwaltungslogik der Dokumente hinaus und ordnet dem Dokumentenmanagement
weitere Funktionalititen zu. Dokumente werden zum einen beschrieben, klassifiziert
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und in einer bestimmten logischen Struktur abgelegt. Zum anderen werden Methoden
wie Schrifterkennung, automatische Indizierung, Scannen und Vorgangssteuerung
ebenfalls zu einem Dokumentenmanagementsystem integriert.

Nach einer Definition von Andreas Bock aus Mertens (2001) wird unter einem
Dokumentenmanagementsystem ein Sammelbegriff verstanden, der Softwaresysteme
vereint, die sich zum einen in ihrer Funktionalitét iiberschneiden (Document Imaging
Systems, elektronische Archivsysteme, dokumentenbasierte Datenbanksystem etc.) und
zum anderen eine Organisation bei der Verarbeitung von dokumentierten Informationen
unterstitzen. Diese Verarbeitung umfasst die Wandlung von in Papierform
vorliegenden Dokumenten in eine elektronische Form (Document Imaging), die
Klassifikation von Dokumenten anhand bestimmter Kriterien (Indexing), das Einfiigen
von Dokumenten in elektronische Archive sowie die Bereitstellung von archivierten
Dokumenten fiir den Benutzer (Retrival). Dokumentenmanagementsysteme (DMYS)
stellen auBerdem Funktionen wie Versionsverwatung und Uberwachung von
Zugriffsrechten zur  Verfiigung. Hochwertige Dokumentenmanagementsysteme
ermoglichen die Integration der dokumentenorientierten Informationsverarbeitung in
Workflows und erlauben die Bereitstellung von zentral verwalteten Dokumenten in
verteilten,  heterogenen  Informationsverarbeitungsumgebungen.  Dokumenten-
managementsysteme bilden gegenwirtig haufig die technologische Grundlage fiir
Wissensmanagementsysteme (vgl. Mertens (2001), S. 157f.).

Grad der Integration /
Wissens-
management
Dokumenten-
management

\ Anzahl der involvierten Arbeitsplatze >

Quelle: Klingelholler (2001), S. 50.

Abb. 3-2 Einordnung von Dokumentenmanagement
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Mit der Einfithrung von Dokumentenmanagementsystemen werden Infrastrukturen fiir
wissensbasierte Systeme geschaffen. Klingelholler ordnet Dokumentenmanagement
innerhalb von Unternehmen in Abhiangigkeit vom Grad der Integration ein (vgl. Abb.
3-2).

Ein Dokumentenmanagementsystem unterscheidet sich aso von herkommlichen
Archivsystemen dadurch, dass zunichst die unterschiedlichen Dokumente nach
verschiedenen Sortiermerkmalen aufgenommen werden. Danach durchlaufen die
Dokumente die verschiedenen Bearbeitungsstadien. Dies erfolgt mittels Unterstiitzung
von Workflow-Systemen. Erst im Anschluss daran erfolgt dann die Ablage bzw. die
Archivierung der Dokumente.

Ein Dokumentenmanagementsystem hat fol gende Funktionen:

Bearbeitung des Dokumentes vom Entwurf bis zur Fertigstellung.
- Priifung und Genehmigung des Inhalts.

- Waelterleitung bzw. Verteilung des Dokumentes.

- Ablage und Archivierung.

- Wiederauffinden des Dokumentes.

Hier liegt meistens eine manuelle Ausfiihrung der dazwischen liegenden Arbeitsgiange
vor. Darauf genau setzen dann Dokumentenmanagementsysteme auf, in dem sie die
Dokumente wihrend ihres gesamten Lebenszyklus’ begleiten, von der Entstehung oder
Erfassung, tiber die Verteilung und Recherche bis hin zur Speicherung und Integration
in unterschiedliche Anwendungen und schlielich die Ausgabe-, Versand- und
Publikationswege sowie die L6schung der Dokumente (vgl. Gulbins (2002), S. 25).

Die Abb. 3-3 zeigt die Bausteine des Dokumentenmanagements als integrierendes und
komponenteniibergreifendes System, welches den gesamten Lebenszyklus von
Dokumenten abdeckt. Die verschiedenen Zustande, die eéin Dokument wihrend dessen
einnehmen kann, miissen ebenso dokumentiert werden. Dafiir ist en in das
Dokumentenmanagementsystem integriertes Statuskonzept notwendig.
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Dokumentenerstellung Dokumenten-
und -bearbeitung verteilung
Host-Anwendungen, Recherche, eMalil, Fax,
Office-Anwendungen, Workflow, Groupware,

Scannen, eMail,
Redaktionssysteme

(Content-Management)
Intranet / Portale

Vorgangs-
steuerung

Informations- Dokumenten-

integration speicherung
Korrespondenz, Fax, Kurzzeit, Langzeit,
eMail, ausgehende Post, Caching, Replikation,
Workflow, Groupware, Sicherungen, (Storage-
Wissensbasis, Business Management)
Rules

Quelle Gulbins (2002), S. 25.
Abb. 3-3 Dokumentenmanagement al's integri erendes und komponentenibergreifendes System

Ein weiteres wichtiges Merkmal ist, dass ein Dokument grundsitzlich nur einmal
gespeichert werden sollte. Es ist zu gewihrleisten, dass es fiir jeden Berechtigen (und
nur fir diesen) jederzeit, sofort, vollstandig, aktuell und verkniipft in Kontext stehenden
zugehorigen Dokumenten verfiigbar ist (vgl. Gotzer (2001), S. 13).

3.1.3 Dokumentenerstellung und -bearbeitung

Der erste Baustein aus Abb. 3-3 beginnt mit dem physischen Ubergang der Dokumente
in das Dokumentenmanagementsystem. Dabel kann es sich um NCI-Dokumente oder
um Cl-Dokumente handeln. Je nach Bedarf sind NCI in CI Dokumente umzuwandeln.
Beispielsweise konnen eingescannte Image-Dokumente (NCI-Dokument) mittels eines
Texterkennungsverfahren (OCR) welterverarbeitet und somit zu Cl-Dokumenten
umgewandelt werden. Mit Hilfe der OCR-Erkennung (Optical Character Recognition)
werden Image-Vorlagen in Texte umgewandelt. Haufigstes Anwendungsgebiet sind
Telefaxe. Sie gelangen als Imagedatei in den ,,Posteingang™ und konnen mittels des
OCR-Verfahrens in einen weiter bearbeitbaren Text umgewandelt werden. Dariiber
hinaus lassen sich iiber das OCR-Verfahren einzelne Dokumentattribute automatisch
erkennen und abspeichern. Fiir die Langzeitarchivierung der Dokumente werden diese
in  Formate umgewandelt, die wunabhingig von Versionsinderungen der
Herstellerwerkzeuge sind. Beispielsweise werden Dokumente, die mit Microsoft
Word® erzeugt wurden, in ein Langzeitformat wie PDF (portable document format)
oder TIFF (tagged image file format) umgewandelt. Damit ist sichergestellt, dass zu
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einem spiteren Zeitpunkt, wenn die Erstellungsversion von Word® nicht mehr
verfiigbar ist, das Dokument dennoch gelesen werden kann. Mit diesen
Langzeitformaten wurden die Dokumente wieder in NCI-Dokumente umgewandelt. Fiir
die Uberleitung der Dokumente aus Host-Anwendungen (M ainframesysteme) wird das
so genannte COLD-Verfahren eingesetzt. COLD steht fiir Computer Output on Laser-
Disc, d.h. die Ausgabe der erstelten Dokumente erfolgt auf ein optisches
Speichermedium. Beispielsweise werden bei einem Versandhandel in grolen Mengen
Rechnungen, welche automatisch auf so genannten Druckstral3en erzeugt werden, an die
Kunden geschickt. Diese miissen aus Griinden der gesetzlichen Aufbewahrungsfristen
iiber einen lingeren Zeitraum aufbewahrt werden. Ein COLD-System hat dann die
Aufgaben, den Datentransfer von dem Applikationsserver des Hostsystems auf das
COLD-System sicherzustellen, den Datenstrom in einzelne logische Einheiten zu
zerlegen (z. B. die Print-Jobs in einzelne Briefe), die Indexinformationen aus den
Dokumenten automatisch zu extrahieren und schliefSlich die Verkniipfungen zwischen
den Indizes und den eigentlichen Daten in die entsprechenden Datenbanken abzulegen
(vgl. Gulbins (2002), S. 80).

Die Angabe des Dokumententyps kann zu unterschiedlichen Speicherméglichkeiten
fithren. So bleibt es dem System bzw. der Konzeption des Dokumentenmanagement-
systems vorbehalten, lediglich den Inhalt abzuspeichern und die Metainformationen zu
dem Dokument an anderer Stelle vorzuhalten. Dies kann zum einen zu einem leichteren
Wiederfinden der Informationen fiihren. Zum anderen erhoht es die Komplexitiat des
Systems derart, dass die Verkniipfungen zwischen den Metainformationen und dem
Inhalt der Dokumente ebenfalls abgelegt und stiandig aufrufbar sein miissen. Um das
Wiederfinden der Dokumente zu erleichtern bzw. zu beschleunigen gibt es bestimmte
Indexierungsmeachnismen, die ein Dokumentenmanagementsystem je nach Datei-
system und Grofe enthalten muss. Dabel wird das Dokument mit Attributwerten
versehen, die ein rasches Wiederfinden ermaoglichen sollen. Je mehr Begriffe und Werte
fiir ein Dokument eingegeben werden, umso gezielter ist es spater wieder auffindbar.

3.1.4 Dokumentenspeicherung

Alle eingehenden Dokumente werden entsprechend ihrer Klassifizierung (Check-1n)
abgelegt. Die dazugehorigen Schlagworter werden mit einer Referenz zum Dokument
gespeichert. Wichtig i, dass alle Dokumente iiber diesen Weg in die Ablage kommen.
Wenn das Dokument durch einen anderen Bearbeiter, der Zugriff auf das Dokument hat,
aufgerufen wird, blockiert die Check-Out Funktion das aufgerufene Dokument fiir die
Bearbeitung durch andere Benutzer. Je nach Status des Dokumentes kann es fiir eine
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reine Leseberechtigung freigeschaltet werden. Sobald der Autor mit der Bearbeitung des
Dokumentes fertig ist und eine neue Version des Dokumentes in das Dateisystem
gestellt wurde, wird diese mittels der Check-In Funktion fiir andere Bearbeiter
freigegeben (vgl. Gulbins (2002), S. 17). Es kann immer nur eine aktuelle Version
geben, die den Bearbeitern als Vorlage fiir eine Weiterverwendung bzw. Verarbeitung
dienen kann. Sobald es zwei Versionen von einem Dokument gibt, muss die letzte
Version als die giiltige bezeichnet werden, damit ,,ate” Versionen nicht die ,,neueren’
Versionen inihrer Giiltigkeit ,,iiberholen™ konnen.

Fir die physische Umsetzung der Versionsverwatung gibt es zwei Moglichkeiten.
Entweder wird das gesamte Dokument in jeder Version abgespeichert oder lediglich der
Unterschied zur Vorgingerversion. Genauso entscheidend ist der Status eines
Dokumentes. Ein Dokumentenmanagementsystem muss immer wissen, in welchem
Status sich ein Dokument befindet und wie es in den nichsten Status gelangt. In
groBeren Unternehmen mit vielen Standorten sind die Dokumente innerhalb eines
Netzwerkes unter Umstianden an verschieden Orten abgelegt. Hierfiir konnen verteilte
Dokumentenmanagementsysteme aufgebaut werden. Um Zugriffszeiten zu optimieren,
konnen die Dokumente mehrfach an den verschiedenen Orten abgelegt werden. Damit
alle Exemplare (Auspragungen) eines Dokumentes den gleichen Stand haben, werden
so genannte Replikationsmechanismen angewendet. Dies ist ein automatischer
Kopiervorgang, der ale Exemplare einer bestimmten Information auf den gleichen
Stand bringt (vgl. Gotzer (2001), S. 19 ff.). Bilden mehrere Dokumente eine logische
Einheit so konnen diese in Mappen oder Contai nern zusammengefasst werden.

3.1.5 Dokumentenverteilung und -reprisentation

Zwei Aspekte sind fiir die Ausgabe von Dokumenten zu beachten. Zum enen die
gezielte und effektive Suche nach Dokumenten und zum anderen die Reproduktion der
Dokumente mittels verschiedenster Ausgabemedien.

Eine strukturierte Ablage ist eine unbedingte Voraussetzung fiir ein effektives und
effizientes Retrievalsystem, welches fiir die gezielte Suche nach Daten und
Dokumenten eingesetzt wird. Die Suche stiitzt sich auf die bei der Eingabe der
Dokumente mit abgelegten Attribute, Metadaten und Indexwerten. Das Retrievalsystem
kennt zum einen die be der Erfassung eingegebenen Suchmerkmale zu einem
Dokument und zum anderen wird dem Anwender gestaitet, seine Suchkriterien
einzugeben und die Suche anzustof3en.
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Nach Gulbins sind drei parallele Zugangsverfahren wiinschenswert (vgl. Gulbins
(2002), S. 61):

a) Navigation direkt in der Ablagestruktur:
Dieses Verfahren ist natiirlich nur dann sinnvoll, wenn auch eine klare
Strukturierung existiert.

b) Suche iiber Attribute in einer Recherchemaske:
Die Attribute miissen vor der Ablage festgelegt werden. Eine Suche iiber
Nachbarschaftsbeziehungen wire ebenso moglich.

c) Volltextsuche:
Bei der Volltextsuche wird nach Stichworten und Satzfragmenten gesucht. Eine
Kombination der Volltextsuche mit einer Attributsuche wire von Vorteil.

Die Recherchemasken sind dhnlich der Erfassungsmasken abgestimmt auf den zu
suchenden Dokumenttyp. Bei der Volltextsuche wird der Inhalt des gesamten
Dokumentes nach den Suchbegriffen abgesucht. Dafiir gibt es spezielle Volltext-
Retrieval-Systeme. Eine komplette Suche iiber den gesamten Dokumentenbestand kann
durchaus sehr viel Zeit beanspruchen. Durch den Einsatz verschiedener
Indexierungsverfahren konnen lange Suchzeiten verhindert werden. Die zu suchenden
Daten und Dokumente miissen allerdings in Cl-Form vorliegen. Ein entscheidender
Vortell besteht darin, dass keine Abhingigkeit von der Qualitat der Indizierung besteht.
Diese Systeme lassen sich noch verfeinern, indem automatisch auch nach gangigen
Synonymen gesucht wird oder nach Begriffen, die in einem maoglichen Kontext zum
gesuchten Begriff stehen. Dokumentenmanagementsysteme bieten oft beide Formen an.
Dem Anwender wird damit die Maoglichkeit zur intuitiven Suche gegeben. Fir die
Anfrageformulierung (s. g. Query) steht dem Anwender die Logik der booleschen
Algebra zur Verfiigung, so dass auch komplexere Abfragen maoglich sind. Ein
Dokumentenmanagementsystem sollte es dem unbedarften Anwender leicht und
komfortabel gestatten, auch ohne viel Vorwissen, solche Querys zu stellen (vgl. Gotzer
(2001), S. 21).

Nach der erfolgreichen Suche muss das Dokument dem Anwender wieder prasentiert
werden. Diese Prisentation sollte je nach Status des Dokumentes in einem geeigneten
Format erfolgen. Ist ein Anwender nur zum Lesen des Dokumentes und nicht zum
Editieren berechtigt, darf das Dokument auch nur dafiir zugénglich gemacht werden.
Darf der Anwender hingegen Anderungen vornehmen, sprich eine neue Version
anlegen, so muss das ihm vorzulegende Dokumentenformat dies auch unterstiitzen. Die
Anzeige von Dokumenten erfolgt iiber so genannte Viewer. Diese spezifischen Viewer
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der DMS-Anbieter beherrschen nicht nur Annotationen (die mit der Indexierung
verbundene Attributaufnahme), sondern wissen, wie sie auf das Ablagesystem zugreifen
miissen und kennen auch die Struktur spezifischer Dokumenten- und Ablageformate. In
der Regel geniigt der vom Betriebssystem mitgelieferte Image-Viewer (Microsoft liefert
die kostenfreie Distribution des Image-Viewers der Firma Kodak) zum Anzeigen der
archivierten Langzeitdokumente. Je mehr Dokumentenformate eingesetzt werden, desto
flexibler muss auch der eingesetzte Viewer sein. Zwar erlauben fast alle
Dokumentenmanagementsysteme auch externe Viewer einzusetzen, jedoch ist es von
Vorteil, wenn ein einzelner Viewer moglichst das gesamte Formatspektrum abdeckt, da
so eine hohere Oberflichen- und Bedienungskonsistenz erreicht wird (vgl. Gulbins
(2002), S. 53). Sicherlich bleibt es dem Anwender vorbehalten, die Dokumente mit den
eigenen Programmen zu o6ffnen und zu bearbeiten. Der Sinn und Zweck einer
einheitlichen und konsistenten Datenhaltung geht damit allerdings verloren. Fir die
Reproduktion der abgelegten Dokumente ist aso zu unterscheiden, ob das
Dokumentenmanagementsystem die Originalanwendung kennt und wieder verwenden
kann oder ob das Dokument im Langzeitformat bzw. NCI-Format vorliegt und somit im
systemeigenen Viewer angezeigt wird. Wenn es sich um ein Cl-Dokument handelt, setzt
dies unbedingt voraus, dass das System die Originalanwendung in der benétigten
Version reproduzieren kann.

3.1.6 Vorgangssteuerung

Die Dokumente werden nach vorgegebenen Sortiermerkmalen und Regeln zur
Weitergabe in den Informationskreislauf gesteuert. Am Anfang wird das Dokument
durch einen Mitarbeiter erstellt und anschlieBend automatisch an den niachsten
zustandigen Mitarbeiter zur Weiterverarbeitung abgegeben. Ist der zustindige
Mitarbeiter voriibergehend nicht im Hause, bleibt der Bearbeitungsschritt solange offen,
bis der Mitarbeiter aus seinem Urlaub zuriickkehrt und die Bearbeitung durchfiihrt. Auf
solche dynamischen Ereignisse kann ein Dokumentenmanagement allein nicht
reagieren. Ebenso wenig kann es eine parallele Bearbeitung mehrerer Dokumente nicht
abfangen. In der Regel werden Dokumente linear abgearbeitet, weil jeder auf das
Original  wartet.  Diese  Steuerung der  Dokumente  innerhalb  des
Dokumentenmanagementsystems wird von der Vorgangssteuerung iibernommen. Sie
muss technisch unterstiitzt werden, um zu einer automatischen und regelbasierten
Steuerung der Vorgangsbearbeitung zu gelangen. Dies fiihrt in der logischen
Konsequenz zur Einfiihrung eines Workflow-Systems (vgl. Gotzer (2001), S. 67).



Kapitel 3 - Komponenten zur Umsetzung einer QM-Dokumentation 37

Konkret wird unter Vorgangssteuerung ein Software-System verstanden, welches
systemtechnisch einen Arbeitsablauf abbildet, d. h. diesen nach einmal definierten
Regeln steuert und tberwacht. Aufgaben bzw. Dokumente werden iiber die
Vorgangssteuerung durch die verschiedenen Arbeitsschritte, an denen durchaus mehrere
Personen beteiligt sein konnen, gefiihrt.

Fiir einen automatischen Ablauf eignen sich jedoch nur die Arbeitsabl dufe, die

nach fest definierten Regeln ablaufen,
- aus mehreren Arbeitsschritten bestehen,

- ene Audfiihrung der Schritte durch unterschiedliche Personen und
Prozessen zulassen,

- vordefinierte Ziele besitzen,
- wiederholt und in groBBer Anzahl anfallen und
- durch Rationalisierung wirtschaftliche Vorteile bringen.

Der Begriff der Vorgangssteuerung wird as Synonym fiir ein Workflow-Management-
System verstanden. Es gestattet einen Arbeitsablauf zu modellieren und anschlielend
rechnergestiitzt ablaufen zu lassen und den Workflow zu tiberwachen. In einem
Dokumentenmanagementsystem wird der Informationsfluss und nicht der Materialfluss
unterstiitzt (vgl. Gulbins (2002), S. 136).

3.2 Workflow-Komponente

Wie im vorhergehenden Abschnitt beschrieben, wird die Vorgangssteuerung oft als
Synonym  fiir  Workflow-Syseme  verstanden.  Grundsitzlich  kann  die
Dokumentensteuerung iiber eine integrierte Workflow-Komponente erfolgen. Der
Ubergang vom Dokumentenmanagementsystem zum Workflow-System ist daher
flieBend ineinander iibergreifend. Das im Rahmen dieser Diplomarbeit entwickelte
Drei-Sdulen-Modell legt als Basiskomponente eine Dokumentenmanagement-
Komponente fest. Die erste Siule bildet die Workflow-Komponente, da sie die von der
Norm geforderte Dokumentenlenkung (vgl. Abschnitt 2.3.3) erfiillen kann. Deshalb
wird in den folgenden Abschnitten das Thema Workflow-Systeme naher erlautert.
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3.2.1 Workflow

Ein einzelner Vorgang, der wiederum aus verschiedenen Arbeitsschritten besteht, wird
auch mit dem Begriff des Workflows bezeichnet. Die Workflow-M anagement-Coalition
(WfMC), eine Vereinigung von Herstellern, Anwendern und Forschungseinrichtungen
im Umfeld von Workflow-Management, definiert den Workflow ,,als einen ganz oder
teilweise automatisierten Geschaftsprozess, in dem Dokumente, Informationen oder
Aufgaben von einem Teilnehmer an einen anderen zur Ausfiithrung entsprechend einer
Menge von prozeduralen Regeln iibergeben werden” (Gadatsch (2002), S. 24). Der
Vorgang oder der Workflow definiert dabel die Reihenfolge der einzelnen
Arbeitsschritte, von wem die Arbeitsschritte auszufiihren sind und den zeitlichen Aspekt
fiir jeden Arbeitsschritt, also wie lange ein Schritt maximal dauern darf und was bei
einer Zeitiiberschreitung passieren wird (vgl. Gulbins (2002), S. 137). Dariiber hinaus
definiert er, welche Hilfsmittel, wie z. B. Anwendungsprogramme und Dokumente
verwendet werden, aus welchen Quellen und Senken die Informationen stammen und
wer die Kommunikationspartner in jedem Arbeitsschritt sind (vgl. Gotzer (2001),
S. 68).

3.2.2 Workflow-System

Das Workflow-System steuert iiber den zuvor festgelegten Workflow, welche Personen
bzw. Organisationseinheiten bestimmte Arbeitsschritte ausfiithren diirfen und wie die
nichgen Arbeitsschritte aussehen. Dabei kann es sich entweder um manuell
auszufithrende Schritte handeln oder um programmgesteuerte (z. B. die Konvertierung
eines Dokumentes in eine Langzeitformat). ,,.Die Workflow-Management-Coalition
definiert ein Workflow-Management-System als ein System, das durch den Gebrauch
von Software die Ausfiihrung von Workflows definiert, erzeugt und managt, das auf
einer oder mehreren Workflow-Maschinen lauft, welche in der Lage sind, die
Prozessdefinitionen zu interpretieren, mit Workflow-Teilnehmern zu interagieren und,
wo es erforderlich ist, die Benutzung von informationstechnologischen Tools und
Applikationen zu veranlassen (Gadatsch (2002), S. 177).

Workflow-Management-Systeme werden zunehmend zum integralen Bestandteil von
Dokumentenmanagementsystemen und kommen in Content- und Knowledge-
M anagementsystemen zur Anwendung. Mit ihrer Hilfe werden Arbeitsabléufe und die
Informationsweitergabe innerhalb  einer  Organisation  gesteuert.  Workflow-
Management-Systeme  dienen  der  Dokumentenlenkung  innerhalb  eines
Dokumentenmanagementsystems.
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Historisch betrachtet wurden solche Workflow-Systeme schon immer eingesetzt. Friiher
lag ihnen jedoch kein steuerbares Modedl zugrunde. Beispielsweise die
Schadenabwicklung bei einer Versicherung. Dieser Prozess lauft nach bestimmten
Kriterien ab, welche den Erfassungsmasken der Sachbearbeiter in der Versicherung
hinterlegt waren. Erst bel Vollstindigkeit aller Felder der Maske wurde die
Schadensmeldung angelegt, der Geschidigte benachrichtigt etc. Anderungen an dem
Workflow gingen zwangslaufig mit einer direkten Programmanderung einher. Spater
wurde die Anwendungslogik von der Prozessspezifikation getrennt, d. h. mittels einer
Definitionssprache WDL (workflow definition language) war es moglich, die einzelnen
Arbeitsabldufe zu definieren. Die meisten Workflow-Systeme verfiigen iiber einen
grafischen Workflow-Editor, der auf einfache Weise die Definition von Workflows
ermoglicht. Der Mensch ist der Entscheidungstrager. Er gibt die notwendigen Daten
vor, die eine regelbasierte, automatische Steuerung von Informationen, Dokumenten
und ganzen Vorgangen ermaglichen (vgl. Gadatsch (2002), S. 179).

3.2.3 Workflow-Referenzmodell

Die zentrale Stirke von Workflow-Systemen liegt in der Integration von Ablaufen. Die
WIMC hat ein Referenzmodell entwickelt, um die Schnittstellen eines Workflow-
M anagement-Systems zu identifizieren und zu spezifizieren. Dem Referenzmodell liegt
die Spezifikation eines Geschiftsprozesses in Form einer Prozessdefinition zugrunde.
Ein Prozess kann wiederum in Teilprozesse zerlegt werden und aus einzelnen
Aktivitiaten bestehen, die manuell ausgefiihrt werden oder automatisch ablaufen (vgl.
Gadatsch (2002), S. 181). Das Referenzmodell ist ein modulares Architekturkonzept,
welches fiinf Schnittstellen beschreibt (vgl. Abb. 3-4).

Zentrales Element in der Referenzarchitektur ist der Kontrollteil (Workflow Enactment
Service). Dieser kann aus einer oder mehreren Workflow-Engines bestehen. Unter einer
Workflow-Engine ist ene Softwarekomponente =zu verstehen, die ene
Laufzeitunterstiitzung fiir die Ausfiihrung von Workflows zur Verfiigung sellt. Diese
Engine setzt die vom Anwender modellierten Vorginge um bzw. stellt diesem die
vordefinierten Prozesse mittels Schablonen zur Verfiigung und verwaltet die laufenden
Vorgange.
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Abb. 3-4 Referenzmodell der WIMC

Die Workflow-API (Application Programing Interface) und Interchange Formats (vgl.
Abb. 3-4) dienen dem standardisierten Funktionsaufruf zwischen den
Systemkomponenten und der Formatanpassung. Uber diese APl und den weiteren fiinf
definierten Schnittstellen kommuniziert der Workflow-Ausfiihrungsservice mit fiinf
anderen Systemkomponenten. Diese Schnittstellen werden im Folgenden mit ihren
Aufgaben kurz vorgestellt:

Interface 1 (Process Definition Service):

Uber diese Schnittstelle sind Werkzeuge und Methoden  von
Prozessdokumentations- und Analysetools (wie z. B. ARIS) eingebunden. Es
wird damit erreicht, dass die Prozessbeschreibungen in ein Workflow-System
eingebunden und die Workflows mit Hilfe dieser Prozessanal ysetools bewertet
und ggf. verbessert werden.

Interface 2 (Workflow Client Application):

Dies ist die direkte Schnittstelle zum Anwender. Alle Client-Applikationen, die
die Standards des Interface 2 unterstiitzen, konnen mit der Workflow-Engine
zusammenarbeiten und umgekehrt. Das bewirkt, dass dem Anwender beziiglich
der Nutzbarkeit des Workflow-Systems eine Transparenz geschaffen wird, egal
welche Workflow-Engine im Hintergrund arbeitet.
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Interface 3 (Invoked Applications):

Allen anderen Anwendungen die von dem Workflow-System aufgerufen
werden, wird mit dieser Schnittstelle ein Standardzugriff geschaffen. Die
Anwendungen kénnen somit voll- oder teilautomatisierte Workflows einbinden.

Interface 4 (Other Workflow Enactment Services):

Workflow-Engines von unterschiedlichen Herstellern koénnen iber diese
Schnittselle mit dem Workflow-System interagieren. Diese Interoperability soll
der Einbindung weitere Workflow-Ausfhrungssercices dienen. Es soll damit
ermoglicht werden, dass Vorgange von einem Workflow-System in ein anderes
weitergegeben und dort auch weiterbearbeitet werden.

Interface 5 (Administration & Monitoring Tools):

Mit dieser Schnittstelle wird die Einbindung von Administrations- und
Analysetools ermoglicht. Dem Administrator wird damit die Maoglichkeit
gegeben, ein System einzubinden, welches seinen Anforderungen am ehesten
gerecht wird (vgl. Gadatsch (2002), S. 182).

Bislang is die Standardiserung dieser Schnittstellen noch nicht vollstindig
abgeschlossen, aber bereits weit fortgeschritten. Einige IT-Firmen wollen auf der
WfIM C-Spezifikation aufbauend einen neuen Workflow-Standard entwickeln. Das
,Simple Workflow Access Protokoll“ (SWAP) soll es verschiedenen Workflow-
Produkten erlauben, Daten mit anderen Systemen auszutauschen und Prozesse iiber
mehrere Grenzen hinweg zu kontrollieren. Vor alem fiir das Internet oder Intranet soll
dieses Protokoll nutzbar sein. Wenn komplette Geschaftsprozesse im Internet oder
Intranet abgebildet sind, soll es beispielsweise ermoglicht werden, dass die Daten
geschiftsbereichsiibergreifend ausgetauscht, iiberwacht und kontrolliert werden knnen.
,»SWAP soll dabei bewusst auf bestehende Standards, wie dem Objektmodell J-Flow
(von der OMG) und dem Datenformat XML (eXtensible Markup Language),
aufsetzen.” Dies ist insbesondere fiir die Abbildung der Modelle im Intranet oder
Internet wichtig. Mit diesen Standards konnen die Anwender fiir die Abbildung der
Geschiaftgprozesse beliebige Tools ensetzen und trotzdem die Workflow-K omponenten
einbinden. Das beinhaltet jedoch, dass auch Schnittstellen zu anderen Web-Services
implementiert werden miissen (vgl. Gotzer (2001), S. 71 ff.).
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3.2.4 Workflow-Systeme und Dokumentenmanagementsysteme

Wie bereits beschrieben gingen in der Vergangenheit viele Workflow-Systeme aus
Dokumentenmanagementsystemen hervor. Wiéhrend die statischen Aspekte des
Dokumentenhandlings die Dokumentenmanagementsysteme ibernehmen, sorgen die
Workflow-Systeme fiir die Dynamik im Lebenszyklus der Dokumente. Dokumente
entstehen, dandern sich und konnen Prozesse ansteuern. Sie werden archiviert und wieder
recherchiert, bis die Dokumente am Ende des Kreisaufes vernichtet werden (vgl.
Abschnitte 2.3.4 und 3.1). Unter den statischen A spekten sind Fragen zu verstehen wie:
Wo ist das Dokument zurzeit und welchen Inhalt hat es? Wo hingegen die dynamischen
Aspekte Fragen zur Art der Dokumentenerstellung und danach, wer ein Dokument oder
einen Arbeitsschritt gerade bearbeitet. Auch Vertreterreglungen fallen unter die
dynamischen Aspekte, denen ein Dokumentenmanagementsystem allein ohne
Workflow-K omponente nicht nachkommen kann (vgl. Gotzer (2001), S. 72 1.).

Ein Dokumentenmanagement nutzt die Funktionen des Workflow-Systems und das
Workflow-System nutzt wiederum die Funktionen eines Dokumentenmanagement-
systems. Integriert in Dokumentenmanagementsysteme spielen Workflow-Systeme ihre
Starken aus. Ganze Unternehmen oder Geschaftsbereiche von Unternehmen vollstindig
durch automatisierte Workflows steuern zu lassen, wird sich nicht durchsetzen.
Kurzfristige Anderungen lassen sich in langfristigen Projekten dann nicht auf einfache
Weise umsetzen. Das Verhiltnis von Aufwand und Nutzen rechtfertigt sich nicht.
Deshalb wird es mehr und mehr kurze Workflow-Strecken geben, wo Eingriffs- und
Entscheidungsmoglichkeiten durch die Mitarbeiter vorgesehen sind (vgl. Gulbins
(2002), S. 148).

3.3 Content-M anagement-K omponente

Mit dem Einzug der Dokumentenmanagementsysteme besteht der Bedarf, die
unternehmensweiten Dokumente, wie beispielsweise die QM-Dokumentation, allen
Mitarbeitern relativ einfach zur Verfiigung zu stellen. Gerade im Rahmen der
elektronischen Dokumentation des Quadlitatsmanagementsystems ist es notwendig, dass
auch die produktionsnahen Mitarbeiter einen Zugriff auf die Dokumente erhalten. Die
meisten Unternehmen nutzen dazu interne Unternehmensportale im Intranet.

Die Publizierung der Dokumente aus dem Dokumentenmanagementsystem in ein
Intranetportal  kann iiber en Content-Management-System (CMS) erfolgen.
Insbesondere kommt dabei das webbasierte Content-Management-System (WCMYS) als
Spezidform des Content-Management-Systems zum Einsatz. Durch das integrierte
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Link-Management kann mit Hilfe eines Content-Management-Systems auch die
Nichtlinearitit eines QM-Handbuches abgebildet werden. Deshalb besteht die zweite
Saule in dem in Abschnitt 3.4 beschriebenen Modell aus der Content-Management-
Komponente. Der Aufbau, die Funktionen und das Zusammenspiel der einzelnen
Inhalte eines Content-Management-Systems werden in den folgenden Abschnitten
erlautert.

3.3.1 Content-Management-System

Mit zunehmendem Einsatz des Intranets als Hauptinformationsplattform im Unter-
nehmen miissen die bisher getrennten Bereiche zu einem integrierten Informationsdienst
verschmelzen, um aktuelle Informationen fiir Mitarbeiter, Kunden und Geschéftspartner
bereitzustellen. Das bedeutet die Integration von Dokumentenverwaltung, Transaktion
und Web-Publishing (vgl. Christ (2003), S. 7). Eine solche Integration stellt ein
Content-Management-System (CMS) dar. Zum einen dienen sie der Pflege und
Strukturierung des Intra-, Inter- oder Extranets eines Unternehmens und zum anderen
ermoglichen sie die Verteilung unternehmensspezifischen Wissens auch in Form von
Dokumenten, so auch ener unternehmensweiten QM-Dokumentation. Nach der
Definition von Philip Hartmann werden unter Content-M anagement-System
,Werkzeuge zur darstellungsunabhingigen Erzeugung (Trennung von Inhalt und
Layout) und Verwatung von Informationen und deren Ausgabe in verschiedenen
Kontexten, Kombinationen, Medien und Formaten (z. B. Browser) verstanden. CMS
bestehen dementsprechend in der Regel aus einer Eingabekomponente, einer
Verwaltungskomponente und einer Publikationskomponente. Funktionalititen eines
effizienten Content-Management sind die einfache Generierung und Pflege von
Inhalten, die Verwaltung der Hyperlinks zwischen Dokumenten, umfangreiche
Suchmechanismen sowie die autorisierte Konsistenzpriifung der verwalteten Inhalte™
(Mertens (2001), S. 121).

An dieser Stelle sei auf den Unterschied zwischen Content-Management (CM) und
einem Content-M anagement-System (CMS) hingewiesen. Rothfuss und Ried verstehen
unter Content-Management ,eine systematische und strukturierte Beschaffung,
Erzeugung, Aufbereitung, Verwaltung, Préasentation, Verarbeitung, Publikation und
Wiederverwendung von Inhalten“ (Rothfuss (2001), S. 52). Content-Management ist
daher aus IT-Sicht gesehen, eine funktionale Aufgabe, wihrend ein CMS ein fertiges
Softwarepaket darstellt, welches die Aufgaben von Content-Management
rechnergestiitzt 16st. Mit Hilfe eines Content-Management-Systems gelingt es, die
Handlungen der Anwender zu koordinieren und die Ver6ffentlichung der Dokumente zu
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automatisieren. Damit kann eine konsistente und stets aktuelle, unternehmensweite
Dokumentation im Intra-, Extra- oder Internet angeboten werden.

Der Focus im Rahmen dieser Diplomarbeit liegt auf das Erstellen und Verteilen einer
unternehmensweiten QM -Dokumentation. Daher wird im Folgenden ausschliellich von
einem CMS auf Intranetbasis gesprochen.

3.3.2 Aufbau und Inhalt von Content-Management

Uber die Struktur bzw. den Aufbau von Content-Management gibt es in der Literatur
und Praxis verschiedene Ansichten, die letztendlich auf das Gleiche hinauslaufen.
Rothfuss und Ried unterscheiden Content-Management im engeren und im weiteren
Sinn und definieren die Begriffe folgendermalen: ,,Software-basiertes Content-
Management befasst sich mit der systematischen Sammlung und Verwaltung von
Informationsbausteinen in  einem einzigen (logischen) Bestand. Es stellt
Anfragemethoden und Mechanismen fiir die sichere Arbeit ganzer Nutzergruppen mit
diesem Inhaltshestand (,,Content Base) bereit.“ Diese Definition iiber Content-
Management im engeren Sinne stellt fiir Rothfuss und Ried ,,Content-Management
erster Ordnung™ dar. Dariiber hinausgehend definieren sie Content-Management im
weiteren Sinn: ,,Software-basiertes Content-Management befasst sich mit der
systematischen Sammlung, Erstellung, Speicherung und Veredelung von strukturierten
Inhalten und Mediendaten aller Art in einen einzigen, fein granulierten (logischen)
Bestand. Es unterstiitzt gezielt die sichere Aggregation, Veredelung, Verarbeitung,
Auswertung und Wiederverwendung dieser Content Base durch ganze
Benutzergruppen.© Dies impliziert ,,Content-M anagement zweiter Ordnung* (Rothfuss
(2001), S. 59 f.). Die zweite Definition schliefit die erste mit ein und geht in ihren
Anforderungen an das System noch einen Schritt weiter. Mit diesen verschiedenen
Ansitzen zur Definition stellen sie auch verschiedene Anforderungen an die
Funktionalitit eines Content-M anagement-System.

Christ baut ein algemeines Model tber die einzelnen Ebenen eines Content-
Management auf und stellt dort deren Zusammenhange dar (vgl. Abb. 3-5).
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Abb. 3-5 Allgemeines Modéll fiir das Content-Management

Ausgangspunkt der Betrachtung ist der Nutzen des Inhalts. Mitarbeiter nutzen die
Content-Objekte im tiaglichen Arbeitsablauf, um ihre Aufgaben effizient und effektiv zu
erledigen. Diese Inhalte werden haufig iber das Intranet zur Verfiigung gestellt und
iiber externe Unternehmensportale an die betreffenden Kunden verteilt.

Uber verschiedene Zugangskanile kénnen Kunden und Mitarbeiter einer Organisation
auf die Content-Objekte zugreifen. Fiir verschiedene Zugangskanile, beispielsweise
Handy, Pocket PC oder dhnliches, stellt das CM verschiedene Layouts und Templates
zur Verfiigung, um eine einheitliche Informationsweitergabe zu gewihrleisten.

Auf der Ebene der Content-Strukturierung werden die einzelnen Content-Objekte aus
verschiedenen Datenquellen gebiindelt und tber enheitliche, logische oder auch
physische Strukturen verwaltet. Bel logischen Strukturen werden lediglich die
Zugriffspfade auf die Objekte und die Organisation der dazugehorigen Metadaten
verwaltet. Bei einer physischen Struktur werden die Informationsobjekte bereits zum
Zeitpunkt der Strukturierung abgelegt und tiber ihre Metadaten verwaltet. Metadaten
sind Daten iiber Daten. Sie konnen bestimmte Datengruppen, Dokumente oder andere
Datensitze kategorisieren, clustern bzw. strukturieren. Metainformationen beschreiben
ein Dokument nach formaen oder inhaltlichen Aspekten. Zu den Metadaten gehdren
u. a Autoreninformationen, Indexterme fiir inhaltliche Reprasentationen, Erstell- bzw.
Anderungsdatum, Versionsangaben, Angaben iiber die Lebensdauer eines Dokumentes
und Sprachinformationen. Die Ebene der Content-Redaktion dient zum einen der
Erstellung neuer Informationen und zum anderen der Administration der Pflege- und
Archivierungsprozesse und deren technischen Infrastruktur. Die Content-Syndication
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erlaubt den Austausch von Inhalten verschiedener Webseiten bzw. die Ubernahme von
fremden Content-Bausteinen auf einer anderen Webseite. Mit dieser Ebene wird der
Zugriff auf Informationen externer Anbieter ermaoglicht. Die Content-Objekte werden
auf der Partnerseite erstellt, verwaltet und zur Verteilung bereitgestellt (vgl. Christ
(2003), S. 27 1.).

Nach Nohr (2000) unterstiitzt ein webbasiertes Content-Management-System (WCMYS)
die automatische Erstellung, Steuerung und Organisation von Inhalten, in dem folgende
Funktionen integriert sind:

- Dokumentenmanagement,

- Link-Management zur konsistenten Pflege der  Hyperlinks
(Querverweise),

- Automatisierte Navigationshilfen, Retrievalmoglichkeiten,
- Zentrde Verwaltung des Layouts,
- Workflow-Management fiir die Koordination der Arbeitsablaufe,

- Benutzer- und Zugriffsrechteverwaltung fir die Informationsproduzenten
und Mitarbeiter,

- Importschnittstellen zum Einbinden von vorhandenen Dokumenten,
Exportschnittstellen zu anderen Web-Servern und ein

- Job-Control-System zur Administration.

Eine der wesentlichsten Funktionen eines WCMS ist das Link-Management. Ein
WCMS soll stets aktuelle und verfiigbare Links gewéhrleisten. Durch ein integriertes
Link-Management werden tote Links innerhab des Systems unterbunden und
automatisch korrigiert. Das Link-Management ist ein entscheidender Qualitatsfaktor fiir
das Web-Content-M anagement-System. Mitarbeiter oder Kunden, denen permanent
unbrauchbare Verlinkungen begegnen, verlieren schnell die Akzeptanz zum System.
Die Benutzer- und Zugriffsrechteverwaltung ist ebenso unabdingbar fiir den Einsatz
eines WCMS. Die Vergabe von Zugriffsrechten ermaoglicht dem Anwender nicht nur
das Lesen bestimmter Inhalte, sondern auch die Anderungsmaglichkeiten. Diese interne
Zugriffsrechtevergabe erfolgt in der Regel hierarchisch angelehnt an die
Organisationsstruktur des Unternehmens. Die Vergabe kann automatisch erfolgen, so
dass ein neuer Mitarbeiter automatisch den Stand seines Kollegen auf gleicher
fachlicher und organisatorischer Ebene hat. Externe Zugriffsrechte dagegen sind
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Einzelfallbetrachtungen. Wichtig fiir ein ausgereiftes Archivierungssystem ist das
Versionsmanagement. Damit lassen sich auf einfache Weise éltere Versionen von
Dokumenten bzw. Inhalten zur Verfiigung stellen (vgl. Nohr (2000), S. 9 1.).

3.3.3 Lebenszyklusvon Content-Objekten

Die unternehmensspezifischen Anforderungen an ein Web-Content-Management-
System koénnen nach Weinstein (aus Nohr (2000), S.5) durch Strukturierung der
Produktions- und Administrationsprozesse mit Hilfe eines Content-Lifecycle-Modells
ermittelt werden. Grundsitzlich ist die Frage zu klaren, ob das WCMS dlein fiir den
Intra-, Extra- oder auch fiir den Internetauftritt einer Organisation genutzt werden soll.
Hiervon hiangen die einzubauenden Authentifizierungsmechanismen ab, um Teile des
CMS nur zugriffsberechtigten Mitarbeitern oder Externen bereitzustellen. Die Abb. 3-6
Content-Lifecycle zeigt das Modell des Content-Lifecycles. Das Modell stellt
digjenigen Phasen eines Content-Objektes dar, die von redaktionellen Aufgaben tangiert
werden. Die Nutzung und Verteilung von Content-Objekten ist hier nicht abgebildet
(vgl. Christ (2003), S. 104). Grundsitzlich beginnt der Lifecycle bei der Erstellung
eines Content-Objekts durch die Autoren. Diese erstellen den Inhalt (Content-Objekt) in
Form von Dokumenten oder strukturierten Daten. Oft wird eine Kombination aus
strukturierten und unstrukturierten Daten abgelegt.

Archivieren - Recherchieren

Inhalte erstellen
(Texte, Bilder,
Videos ...

Publizieren
(HTML, XML,
PDF ...)

Quelle: Weinstein aus Nohr (2000), S. 6.
Abb. 3-6 Content-Lifecycle

Die Erstellung der Dokumente wird in den gewohnten Arbeitsumgebungen ausgefiihrt
und iiber integrierte Anwendungssysteme (bei spiel sweise ein Dokumentenmanagement-
system) erfolgt eine zentrale Speicherung aller Inhalte. Dies ermoglicht eine dezentrale
Erstellung und Pflege von Inhalten. Zusitzlich zum eigentlichen Content erstellen die
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Autoren ergianzende Informationen in Form von Metadaten. Dies kann zum einen
automatisch durch verschiedene Indexierungsverfahren erfolgen. Andererseits sollte den
Autoren immer die Moglichkeit gegeben sein, eigene Schlag- oder Stichworter als
M etadaten mit aufzunehmen.

Bei der Erstellung der Dokumente, die eine unternehmensweite Giiltigkeit haben, sind
eine Vielzahl von Mitarbeitern aus verschiedenen Abteilungen und Bereichen
eingebunden. So auch bei der Erstellung der QM-Dokumentation. Jeder Fachbereich
wird fir sich die notwendigen Prozessbeschreibungen, Verfahrens-, Arbeits- und
Prifanweisungen formulieren und diese entsprechend in die Gesamtstruktur der QM-
Dokumentation  eingliedern. Content-Management-Systeme  miissen  iiber
Abteilungsgrenzen hinweg die Dokumentenerstellung koordinieren, Zugriffsrechte
verwalten, Fristigkeiten kontrollieren und fertige Dokumente archivieren (vgl. Christ
(2003), S. 103).

Im Anschluss an den Erstellungsprozess folgt der Kontrollprozess. Sind bel der
Erstellung der Dokumente mehrere Autoren beteiligt, erhoht dies den Kontroll- und
Freigabemechanismus. Abhingig von der strategischen Relevanz der Inhalte sollte die
Qualitatssicherung in unterschiedlichen Komplexitatsstufen erfolgen. Durch eine
automatische Steuerung der ,,Redaktionsprozesse lasst sich eine Qualititssicherung
effizient durchfithren (vgl. Christ (2003), S.104). Unter Redaktionsprozess ist der
gesamte Content-Lifecycle von der Erstellung bis zur Archivierung der Inhalte zu
verstehen. Diese automatische Steuerung ldsst sich leicht durch den Einsatz von
Workflow-Management-Systemen realisieren (vgl. Kapitel 3.2). st der Kontrollprozess
mit einem positiven Ergebnis zum Abschluss gekommen, werden die Inhalte
freigegeben. Anderenfalls werden die Inhalte an die Autoren mit entsprechenden
Anderungsmitteilungen zuriickgegeben. Nach der Freigabe erfolgt die Publikation der
Dokumente. An dieser Stelle sollte jetzt eine Verteilungskomponente in den Lifecycle
eingefiigt werden. Alle Inhalte, die freigegeben sind, kénnen nun entsprechenden
Nutzern zur Verfiigung gestellt werden. Eine reine Publikation der Inhalte auf einem
Webserver allein reicht also nicht aus. Entsprechend der verschiedenen
Nutzungsmoglichkeiten sollten die Inhalte verteilt werden.

Abschlielend werden die Inhalte archiviert. Dies erfolgt entweder nach einem zuvor
festgelegten Archivierungsdatum oder aufgrund ener neuen Version des Dokumentes.
Der Vorteil einer Archivierung gegeniiber dem einfachen Loschen der Daten besteht
darin, dass jederzeit alte Versionen wieder recherchiert werden kénnen. Wichtig ist,
dass simtliche Metadaten und Strukturinformationen mit archiviert werden, um ene
ganzheitliche Wiederherstellung zu gewahrleisten (vgl. Christ (2003), S. 105).
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3.4 DasDre Siaulen Modell

Auf der Grundlage der in den vorhergehenden Abschnitten beschriebenen
Komponenten wurde im Rahmen dieser Arbeit ein Konzept zur Umsetzung einer
rechnergestiitzten QM-Dokumentation entwickelt. Das Konzept efiillt die in
Anlehnung an die DIN EN 1SO 9001 aufgestellten Anforderungen aus Abschnitt 2.3.5.

Zur Verdeutlichung des Konzeptes wurde das in Abb. 3-7 abgebildete Drei-Saulen-
Moddl erstellt. Jedes der einzelnen Komponenten des Modells erfiillt eine oder
mehrerer dieser Anforderungen. Nachfolgend werden die einzelnen Komponenten des
Modells vorgestel It.

QM-Dokumentation

eigabe Workflc

Dokumentenmanagement

Abb. 3-7 Drei-Siulen-Modell zur QM-Dokumentation

3.4.1 Basiskomponente

Die Basis des Modélls bildet das Dokumentenmanagement. Es steht fiir die Erstellung,
Ubernahme, Verwaltung und Bereitstellung von Informationen bzw. Dokumenten. Mit
dem Dokumentenmanagement konnen die Anforderungen nach der dezentralen
Erstellung und Pflege einheitlicher Dokumente erfiillt werden. Ebenso stehen die
Dokumentensuche und die  Moglichkeit,  Anderungen  innerhalb  der
Dokumentenversionen zu verfolgen, mit dem Dokumentenmanagement zur Verfiigung.
Sicherlich konnen diese Anforderungen auch von einem maichtigen Content-
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Management-System erfiillt werden, welches die in Abschnitt 3.3.2 vorgestellten
Funktionalitaten mitbringt. Oft sind diese Content-M anagement-Systeme aus friiheren
Dokumentenmanagementsystemen hervorgegangen (vgl. Klingelhdller (2001), S.6)
und tiberschneiden sich daher in ihren Funktionalitaten.

3.4.2 Freigabe-Workflow

Die erge Siule ,,Freigabe Workflow* bildet die Workflow-Komponente ab und erfiillt
die Anforderungen nach der Dokumentensteuerung- bzw. Dokumentenlenkung. Die
Inhalte eines QM-Handbuches miissen stets durch einen Freigabe-Workflow von den
entsprechenden Genehmigern und Priifern freigegeben und genehmigt werden, bevor sie
offentlich publiziert werden konnen. Ebenso kann die Workflow-Komponente fiir
Riickmeldungen bei Anderungen oder Uberarbeitungen der Dokumentation eingesetzt
werden. Die Workflow-Komponente iibernimmt die gezielte Verteilung der richtigen
Dokumente zur rechten Zeit an den richtigen Ort.

3.4.3 Content-Management

Die Anforderung nach einer automatischen und konsistenten Verwatung der
Querverweise innerhalb der QM-Dokumentation wird von der zweiten Siule ,,CMS*
erfiillt. Die Bezeichnung CMS schliefit ein webbasiertes Content-M anagement-System
mit ein. Das in ein Web-Content-Management-System integrierte Link-Management
unterstiitzt die nichtlinearen Verlinkungen innerhalb der QM-Dokumentation. Durch die
webfihige Darstellungsmoglichkeit wird die zweite Siule auch der Anforderung
gerecht, dass jeder Mitarbeiter von jedem Arbeitsplatz aus auf die Dokumentation
zugreifen kann. Diese direkten Verlinkungen zwischen den einzelnen Inhalten sind so
nicht allein iiber ein Dokumentenmanagementsystem realisierbar. Deshalb wird hier
zwischen der Basiskomponente und der zweiten Siule des Modells in zwel Systeme
unterschieden. Sicherlich kann ein umfangreiches Content-Management-System die
Funktionalititen der Basiskomponente ebenfalls abdecken. Fiir die Umsetzung des
Modells konnen die in der Praxis vorhandenen Systeme eingesetzt werden, insofern sie
die erforderlichen Funktionalititen der einzelnen Komponenten erfiillen.
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3.4.4 Prozessbeschreibungen

Mit dem Grundsatz eines prozessorientierten Qualitadtsmanagementsystems wird diese
Anforderung nach Prozessorientierung auch an die QM-Dokumentation gestellt. Das
Unternehmen wird dabei prozessorientiert abgebildet. Eine prozessorientierte
Dokumentation ist leicht zu erstellen und zu pflegen, da sie sich direkt an den
Geschaftsprozessen orientiert (vgl. Ebel (2001), S. 131). Diese Prozessbeschreibungen
sind Bestandteil des Qualitditsmanagement-Handbuches und werden in der Regel durch
externe Tools, wie FlowCharter, Visio, Bonapart oder ARIS erstellt. Mit diesen
Prozessdarstellungen begriindet sich die dritte Sdule des Modells. Im Rahmen dieser
Diplomarbeit soll nicht niaher auf die verschiedenen Modellierungswerkzeuge
eingegangen werden. Im praktischen Teill der Diplomarbeit wird als
Modellierungswerkzeug ARIS eingesetzt und in Kapitel 5 ausfiihrlich beschrieben.

Zusammenfassend ldsst sich feshalten, dass die erwihnten Komponenten ineinander
greifende Zahnrader einer rechnergestiitzten QM-Dokumentation darstellen. Alle
Komponenten (Dokumentenmanagement, Content-M anagement, Workflow-
Management und die Prozessbeschreibungen) lassen sich in das Drei-Siulen-Modell
integrieren (vgl. Abb. 3-7).

Das Drei-Saulen-Modell wurde nicht entwickelt, um getrennt voneinander existierende
Systeme zu vereinen, sondern um ein Konzept aufzustellen, nach welchem eine
rechnergestiitzte Dokumentation nach den Anforderungen der DIN EN ISO 9001
verwirklicht werden kann. Die Anwendung des Modells kann mit einem oder mehreren
Systemen erfolgen. Die Umsetzung des Modells auf die in der Praxis eingesetzten
Systeme kann variieren. Insbesondere durch den flieBenden Ubergang vom
Dokumentenmanagementsystem zum  Content-Management-System  sind  hier
Uberlappungen denkbar. So kann die Basis des Modélls durchaus durch ein méchtiges
Content-Management-System mit integriertem Dokumentenmanagement abgedeckt
werden. Voraussetzung ist immer das Interagieren aler Komponenten um eine
einheitliche unternehmensweite QM-Dokumentation zu erstellen und zu leben. Fiir die
Mitarbeiter soll lediglich das Dach des Modells im Intranet sichtbar sein. Diese
Transparenz schafft leichtes Verstandnis und somit Akzeptanz bei allen Mitarbeitern.

Das aufzustellende System soll die Mitarbeiter stets ansprechen und ermutigen, im
taglichen Arbeitsprozess damit umzugehen und es auszuleben. Dieses System soll
einfach und verstandlich fiir die Mitarbeiter und von jedem beliebigen Arbeitsplatz aus
verfiigbar sein. Damit erhalten die Mitarbeiter die Informationen dort, wo sie auch
benétigt werden.
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4 XERI™ gls QM -Dokumentationstool

Um eine unternehmensweite QM-Dokumentation zu redisieren, gibt es eine Vielzahl an
Losungsmoglichkeiten und Systemalternativen. Da im Rahmen des praktischen Teils
der Diplomarbeit das Dokumentenmanagementsystem XERI™ der Plato AG genutzt
wird, soll hier diese Losungsmoglichkeit kurz vorgestellt werden. XERI™ ist eine
datenbankbasierte Software und setzt direkt auf die Groupwarel 6sung Lotus Notes der
Firma IBM auf. Gleichzeitig deckt XERI™ die Basis und die ersten beiden Pfeiler des
in Abschnitt 3.4 vorgestellten Drei-Siaulen-M odells ab.

In diesem Kapitel werden zunichst die Grundlagen zu Lotus Notes as Basis der
Softwarel6sung erortert. AnschlieBend wird auf die Systemarchitektur von XERI™
eingegangen und der konkrete Ablauf des Workflows zur QM-Dokumentation
beschrieben. Am Ende des Abschnittes gibt es eine Zusammenfassung und Bewertung
fiir die Eignung von XERI™ als webbas ertes Dokumentenmanagementsystem zur QM-
Dokumentation.

4.1 Aufbau und Architektur von Lotus Notes

Die Anwendung der Losungsalternative XERI™ zur einheitlichen QM -Dokumentation
setzt den Einsatz von Lotus Notes Domino voraus. Lotus Notes verbindet die
Funktionalitiat des Daten- und Nachrichtenaustausches mit dem einfachen Zugriff auf
alle dafiir benstigen Informationen.

Lotus Notes ist eine der fiihrenden Plattformen fiir Groupwareanwendungen. Hinter
Groupware verbirgt sich die Ideologie vom gruppenorientierten bzw. teambasierten
Arbeiten. Lotus Notes kann unabhingig vom Betriebssystem betrieben werden und
bringt eine eigene Entwicklungsumgebung fiir Weiterentwicklungen in Java,
LotusScript oder der Formularsprache mit. Datenbanken auf Basis von Lotus Notes
reprasentieren Anwendungen, in denen Informationen in Dokumenten — analog zur
Papierwelt — erstellt, abgelegt, verwaltet und verarbeitet werden. Ein Notes-Dokument
kann sowohl strukturierte als auch unstrukturierte Informationen aufnehmen. Im
Gegensatz dazu konnen relationale Datenbanksysteme nur strukturierte Daten
aufnehmen. Dies ermoglicht eine flexiblere Handhabung der im Biiroumfeld
anfallenden Informationen wie beispielsweise Berichte, Protokolle oder auch Notizen.
Diese Informationen lassen sich nur schwer in eine starre Struktur mit beschrankter
Feldlange pressen. In Lotus Notes existieren keine festen Feldlangen, somit lasst sich
nahezu jede erdenkliche Information wie Zahlen, Text, Tabellen, Grafiken oder
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eingebettete Dateien anderer Applikationen bzw. komplett angehangte Dateien in einem
Notes-Dokument ablegen.

Jeder Benutzer in der Lotus Notes Umgebung verfiigt iiber eine Kennung, welche die
Zugriffsberechtigung auf das System steuert. Mit dieser Notes-ID wird der Benutzer
eindeutig identifiziert. Die Notes-ID enthilt beispielsweise den vollen hierarchischen
Namen sowie den offentlichen und privaten Schlissel des Benutzers, um die
Authentifizierung sicher zu stellen. Samtliche Benutzer werden im Domino Verzeichnis
durch Personen- und Gruppeneintrage verwaltet. Gruppen dienen der Gliederung von
Rechten und Pflichten innerhalb des Systems und orientieren sich z.B. an der
organisatorischen Struktur des Unternehmens bzw. des Einsatzgebietes.

4.2 Gestaltungselementeinnerhalb von Lotus Notes

Fiir die Visualisierung und das strukturierte Ablegen von Dokumenten stehen innerhalb
von Lotus Notes verschiedene Gestaltungselemente zur Verfiigung. In den folgenden
Abschnitten werden die wichtigsten Elemente vorgestellt.

4.2.1 Dokumenteund Datenbanken

Die grundlegenden Elemente innerhalb von Lotus Notes sind Dokumente und
Datenbanken. Ein Dokument ist eine Sammlung zusammengehoriger Daten und besteht
aus einer vordefinierten Anzahl an Feldern unterschiedlichen Datentyps. Dokumente
konnen zu Datenbanken zusammengefasst werden. Jede Datenbank wird als Datei
gespeichert. Eine Notes Datenbank enthilt Zugriffskontrolllisten, die den Zugriff durch
verschiedene Benutzer regeln. Jedes Dokument kann einer bestimmten Kategorie
angehoren. Die grundsitzliche Aufteilung der Dokumente erfolgt in Haupt- und
Antwortdokumente.  Zu jedem Hauptdokument wird en entsprechendes
Antwortdokument zugeordnet. Damit wird jeder Dokumentenfamilie eine eindeutige
Struktur zugewiesen.

4.2.2 Masken

Zum Ergelen eines neuen Dokumentes werden M asken verwendet. Ohne eine Maske
kann kein Dokument in der Datenbank verwendet werden. Diese Masken enthalten
Felder die automatisch berechnet oder vom Benutzer ausgefiillt werden, vergleichbar
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mit dem Ausfiillen eines Formulars. Die erfassten oder berechneten Feldinhalte werden
in einem Note-Objekt gespeichert. Das endgiiltige Dokument setzt sich somit aus der
verwendeten Maske und dem Note-Objekt zusammen. Durch die Verwendung von
verschiedenen Masken konnen verschiedene Sichten auf den Inhalt des Note-Objekts
gelegt werden.

4.2.3 Andchten

Eine Ansicht stellt eine Ubersicht iiber die vorhandenen Dokumente einer Datenbank
dar. Die Auswahl der Dokumente kann auf verschiedenartige Weise erfolgen,
beispielsweise nur Dokumente, die mit einer bestimmten Maske erstellt wurden oder
Dokumente, die nach einem bestimmten Datum bearbeitet wurden. Mit der frelen
Definition von Ansichten wird die Moglichkeit gegeben, den Datenbestand nach alen
in einem Dokument vorkommenden Feldinhalten zu sortieren.

4.2.4 Navigatoren

Die Steuerung innerhalb einer Datenbank tibernehmen die Navigatoren. Sie konnen mit
grafischen Elementen versehen werden, sowie Aktionen zum Navigieren innerhalb der
Datenbank oder zum Anlegen neuer Dokumente bzw. zum Bearbeiten vorhandener
Dokumente enthaten. Mit Navigatoren ist es moglich, den Benutzer mit grafischen
Bedienelementen durch eine Datenbankanwendung zu fiihren, ohne dass dieser die
entsprechenden Meniipunkte kennen muss.

425 Agenten

Das machtigste Gestaltungselement innerhalb des Lotus Notes Systems sind die
Agenten. Sie konnen einfache Aktionen wie beispielsveise das Offnen eines
Dokumentes, sowie komplexere und umfangreiche LotusScript- oder Javaprogramme
ausfithren. Agenten konnen zeit- oder ereignisgesteuert ausgefiihrt werden, d. h. , sie
werden durch einen definierten Zeitpunkt oder durch ein vorgegebenes Ereignis
gestartet. Ein Agent kann sowohl auf dem Client des Benutzers als auch auf dem Server
ausgefiihrt werden.
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4.3 Uberblick iiber XERI™

XERI™ st ein webfihiges Dokumentenmanagementsystem fiir die Erstellung, Pflege
und Verwatung von Dokumenten und Handbiichern. XERI™  basiert auf
anwenderorientierten Datenbankstrukturen. Durch eine funktionale Trennung zwischen
Konfiguration, Erstellung, Lesen, Systemiiberwachung und Archivierung erhalten die
Nutzer des Dokumentenmanagementsystems nur die fiir sie jeweils relevanten
Informationen. Es erfiillt die Forderungen der 1SO 9000-Familie und unterstiitzt alle
Phasen des Dokumentenl ebenszyklus von der Erstellung bis zur Archivierung.

43.1 XERI™ - Aufbau und Architektur

Die Systemarchitektur fiir eine vernetzte Losung sieht einen Datenbank-Server mit
Lotus Notes Domino und Client-Installationen vor, auf denen entsprechend ein Notes-
Client installiert ist (vgl. Abb. 4-1 Systemarchitektur XERI™).

e ——L—

WEB-Zugriff

Konvertierungs-Client
(optional)

XERI™ Datenbank Server

Firmennetzwerk

XERI™ Client XERI™ Client

Quelle: Plato Produktinformation (2004).
Abb. 4-1 Systemarchitektur XERI™

XERI™ st eine unternehmensiibergreifende Losung fiir ale qualititssensiblen,
sicherheitsrelevanten und wertvollen Dokumente wie Anweisungen, Geschaftsberichte
oder Handbiicher. Der Anwender konzentriert sich auf den Inhalt — das System
unterstiitzt bei der Ausibung der Formalitaten. Téatigkeiten wie Versionisieren,
Archivieren, Priifen, Freigeben, Verteilen, Bestitigen und Benachrichtigen werden von
XERI™ aktiv unterstiitzt bzw. snd voll automatisiert. Durch die vollstandige Web- und
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Replikationsfahigkeit der Datenbanken wird ein dezentraes Erstellen der Dokumente
auf einer zentralen Datenbasis ermaglicht (vgl. Lehnert (2001)).

Der Hauptvorteil von XERI™ liegt darin, dass en Grofteil der
Unternehmensdokumentation vom Papier auf das firmeneigene Intranet verlagert wird.
Alle Dokumente werden direkt am Computer erstellt, freigegeben, verteilt und abgelegt.
Jedem Mitarbeiter stehen damit die jeweils aktuellen Fassungen sofort zur Verfiigung,
und jeder kann sich schnell und einfach iiber Anderungen informieren.

Das Konzept desin XERI™ integrierten Freigabe-Workflows ist {iber drei Datenbanken
verteilt. Alle neuen Dokumente bzw. ale neuen Versionen von vorhandenen
Dokumenten werden in der XERI™ - Edit Datenbank (im folgenden Edit-DB genannt)
erstellt. In dieser Datenbank erfolgt auch der eigentliche Freigabe-Workflow. Nachdem
ein Dokument als freigegeben gekennzeichnet wurde und den Status ,,giiltig” erreicht
hat, konvertiert ein XERI™ - Agent (vgl. Abschnitt 4.2.5) dieses freigegebene und
giltige Dokument in die XERI™ - Public Datenbank (im folgenden Public-DB
genannt). In der Public — DB befinden sich nur freigegebene und giiltige Dokumente.
Jeder Mitarbeiter des Unternehmens kann auf die Dokumente in der Public — DB
zugreifen. Alle Dokumente stehen im unternehmensweiten Intranet zur Verfiigung.
Wird ein Dokument auBer Kraft gesetzt oder existiert eine neuere Version eines
Dokumentes, die giiltig geworden ist, gelangen alle ,,aten” Dokumente in die XERI™ -
Archiv Datenbank (im folgenden Archiv-DB genannt). Fiir ale drei Datenbanken
konnen getrennte Zugriffsberechtigungen erteilt werden (vgl. Abb. 4-2).

Lenkungsdokumanic
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‘-—7 S ..-—7
= . S \ | | | /
BBE EBBE
Bearbeitung Public" Archiv

Queélle: Produktbeschreibung (Plato AG, 2004).

Abb. 4-2 Dokumentenverlagerung in XERI™
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4.3.2 Rollenverteilung und Dokumentenstruktur

Die Hauptrollen innerhalb von XERI™ bhilden die Autoren, Genehmiger, Priifer,
Koordinatoren, Leser und Bearbeiter. Ein Autor und e n Bearbeiter kann ein Dokument
erstellen. Fiir ein Dokument kann es mehrere Bearbeiter geben, aber immer nur einen
Autor. Einen Autorenwechsel kann nur iiber den Administrator erfolgen. Genehmiger
und Priifer priicfen und genehmigen das Dokument und erteilen damit die eigentliche
Freigabe. Uber Eskalationsmechanismen ist geregelt, wie viel Zeit ein Genehmiger bzw.
ein Priifer hat, seinen Aufgaben Folge zu leisten. Sollte ein Genehmiger oder ein Priifer
nicht innerhalb einer bestimmten Zeitspanne seine Freigabe oder Ablehnung erteilen, so
eskaliert der Vorgang und die s. g. Koordinatorenstellen erhalten den Auftrag, den
Vorgang zu tiberwachen und erneut anzusteuern. Die Gruppe der Leser besteht
letztendlich aus allen Mitarbeitern des Unternehmens, die den lesenden Zugriff auf die
Public-DB erhalten.

Die Dokumentenstruktur in XERI™ basert auf dem Konzept der Haupt- und
Antwortdokumente von Lotus Notes. Ein Hauptdokument in XERI™ heif3it
Lenkungsdokument und ihm sind grundsitzlich fiinf Antwortdokumente zugeordnet.
Lenkungsdokumente konnen von unterschiedlichem Typ sein, beispielswveise Arbeits-,
Prif-, Verfahrensanweisung oder Prozessbeschreibung etc. Die Art und der Aufbau der
Dokumententypen sind dem einsetzenden Unternehmen iiberlassen. Diese
Dokumententypen konnen frei konfiguriert werden. Es werden Vorgaben iiber Pflicht-
und Vorgangsfelder festgelegt. Unter Pflichtfelder sind digjenigen Felder zu verstehen,
die zum Speichern des Dokumentes unbedingt auszufiillen sind. Das Ausfiillen der
Vorgangsfelder bestimmt welchen weiteren Weg das Dokument gehen kann oder muss.
Somit besteht die Maoglichkeit, eine individuelle Dokumentenstruktur beziiglich der
Dokumententypen direkt vom Anwender aufzubauen.

Das wichtigste Antwortdokument ist das Inhaltsdokument. Hier wird der konkrete
Inhalt der Prozessbeschreibungen aufgenommen. Dies kann entweder as Textbaustein
direkt im XERI™ oder aber iiber ein OLE-Objekt (Object Linking and Embedding)
erfolgen. OLE ist eine Technologie, mit deren Hilfe Daten von mehreren Anwendungen
gemeinsam genutzt werden konnen. Ein weiteres Antwortdokument stellt das
Dokument tiber die Querverweise zu anderen Dokumenten dar. Hier wird in externe und
interne Querverweise unterschieden. Dieses Dokument ist fiir die konsistente
Verlinkung zwischen allen Querverweisen (auch den mitgeltenden Unterlagen)
verantwortlich. Die iibrigen Antwortdokumente zu dem Lenkungsdokument enthalten
systemspezifische Informationen fiir das Agentensystem von XERI™,
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4.3.3 Ablauf des Freigabe-Workflows

Nach dem ein Dokument erstellt und alle Pflicht- und VVorgangsfelder ausgefiillt worden
sind, beginnt die in XERI™ integrierte Vorgangssteuerung. Die komplette
Vorgangssteuerung ist mit Lotus Notes Agenten realisiert worden. Ein erstelltes
Dokument kann nun vom Autor in die Vorlage zur Freigabe geschickt werden. Der
Status des Dokumentes andert sich; es wird jedem Bearbeiter die Berechtigung
entzogen, Anderungen an diesem Dokument vorzunehmen. Der in dem
Lenkungsdokument zugewiesene Priifer (Pflichtfeld) erhdlt nun die Aufforderung,
dieses Dokument zu priifen und entsprechend die Ablehnung bzw. Freigabe zu erteilen.
Die Freigabeerteilung erfolgt iiber eine digitale Unterschrift. Uber die Notes-ID (vgl.
Abschnitt 4.1) wird jeder Benutzer eindeutig identifiziert und durch Passwort und
Verschliisselung geschiitzt. Die Notes-ID ist daher die digitale Unterschrift. Ab dem
Zeitpunkt der Aufforderung an den Priifer befindet sich das Dokument in dem Status
,Priif- und Genehmigungsverfahren. Uber die XERI™ - Agenten wird der weitere
Ablauf geregelt. Nach der Freigabeerteilung durch den Prifer erfolgt die
Freigabeaufforderung an ale Genehmiger. In dem Dokumententyp Prozessbeschreibung
konnen es mehrere Genehmiger sein. Wie bereits in Abschnitt 2.2 beschrieben, setzt
sich eine prozessorientierte Sichtweise iiber Abteilungsgrenzen hinweg. Daher kann es
immer mehrere Genehmiger aus verschiedenen Abteilungen geben. Sobad das
Lenkungsdokument mit seinen Antwortdokumenten freigegeben ist und das
Giiltigkeitsdatum gesetzt wurde, werden die Dokumente in die Public-DB {ibertragen
und somit im Intranet veroffentlicht.

Sollte einer der Priifer oder Genehmiger mit dem Inhalt nicht einverstanden sein,
werden die Dokumenten fiir eine Nachbereitung freigegeben und vom Autor oder einem
Bearbeiter angepasst und erneut in die VVorlage zur Freigabe gestellt. Bei Anderung an
einem Dokument wird eine neue Version des vorhandenen Dokumentes erstellt. Sobald
die neue Version freigegeben ist, wird automatisch die alte Version au3er Kraft gesetzt
und durch die neue ersetzt. In regelmiBBigen Abstinden werden die Autoren der
Dokumente aufgefordert, ihre Inhalte auf Aktualitét zu iiberpriifen und bei Bedarf zu
korrigieren. Wenn dann Anderungen anstehen, werden wieder neue Versionen der
Dokumente erstellt und der Freigabe-Workflow beginnt von vorn. So wird
sichergestellt, dass sich nur giltige und freigegebene Dokumente in der Public-
Datenbank und damit auch im Intranet befinden.
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44 XERI™ zur QM-Dokumentation

In den vorhergehenden Abschnitten wurde ausfiihrlich die Vorgehensweise von
XERI™ erldutert. Das System ist in der Lage, wie von der DIN EN 1SO 9001 (vgl.
Abschnitt 2.3.3) gefordert, Dokumente zu lenken. Uber die individuelle Gestaltung der
Dokumententypen lassen sich alle notwendigen Dokumentenarten fiir eine QM-
Dokumentation einrichten.

Wie bereits in der Einleitung dieses Kapitels erwihnt, deckt XERI™ lediglich die ersten
beiden Siulen (Freigabe-Workflow und CMS-Komponente) und die Basis
(Dokumentenmanagement) des Modells ab. Der Prozess der Dokumentenerstellung, -
lenkung und —verteilung lasst sich komplett mit XERI™ abbilden. Besonders die
integrierte Workflow-Komponente ist niitzlich fiir den Freigabeprozess der einzelnen
Dokumente. In der Praxis wird XERI™ zum Zwecke der QM-Dokumentation
weitgehend eingesetzt. Mit der Referenzliste der Plato AG wird dies bestitigt (vgl.
www.plato-ag.de). Auch im konkreten Anwendungsbeispiel der DaimlerChrysler AG
im Werk Worth wird das System erfolgreich eingesetzt. Im Zuge der prozessorientierten
Qualitatsdokumentation treten Prozessbeschreibungen immer hiufiger auf und
verdrangen die herkommlichen Verfahrens- und Arbeitsanweisungen. Am Standort
Worth wird dazu tbergegangen, die Qualitatsdokumentation ausschlieilich tber
Prozessbeschreibungen  und Prifanweisungen  darzustellen. Um  diese
Prozessbeschreibungen in XERI™ abzubilden, konnen aus anderen
Prozessmodelierungstools (wie beispielsweise Visio oder Bonapart) die Grafiken in die
XERI™-Dokumente eingebunden werden. Eine eigene M odellierungskomponente
besitzt das System allerdings nicht.

Daraus ergibt sich der Nachteil, dass die eingebundenen Modellabbildungen statisch
verankert sind. Das Prozesshild ist zwar {iber das Lenkungsdokument aufrufbar, jedoch
konnen die Querverweise zu dem Dokument bzw. zu der Prozessbeschreibung nur iiber
das Antwortdokument ,,Querverweise” aufgerufen werden. Eine direkte Verkniipfung
aus dem Modellbild, so wie es sich im Intranet darstellt, ist nicht moglich. Die
Mitarbeiter miissen immer von der Abbildung in das dazugehorige Dokument iiber die
Querverweise wechseln, um den Verlinkungen zu folgen. Eine einfache Navigation
direkt aus der Grafik heraus wiirde eine wesentliche Erleichterung fiir den Anwender
bringen. Er konnte sich visuell durch die Prozesslandschaft klicken und von jeder
Prozessbeschreibung direkt auf textuelle oder andere grafische Querverweise (bzw. die
S. g. mitgeltenden Unterlagen) navigieren. Diese Arbeitserleichterung wiirde zu einer
erheblichen Akzeptanzsteigerung des Systems bei den Mitarbeitern fiihren. Die QM-
Dokumentation wiirde versanden und gelebt werden. Mit diesem ,,Leben in der
Dokumentation® geht eine stindige Aktualitit der Prozess einher.
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5 ARIS als QM-Dokumentationstool

ARIS steht fiir Architektur Integrierter Anwendungssysteme und ist ein Rahmenkonzept
zur Beschreibung von Unternehmen und betriebswirtschaftlichen A nwendungssystemen
mit der Zielsetzung, die betriebswirtschaftliche Struktur eines Unternehmens bzw. einer
Anwendungssoftware in Form eines Modells abzubilden. Modelle sind vereinfachte
Abbildungen der realen Welt.

In diesem Kapitel wird die ARIS Methodik und das dahinter stehende Softwaretool
vorgestellt. Im Kontext des Untersuchungsgegenstandes der Diplomarbeit wurde ARIS
als Prozessmodellierungs- und Visualisierungstool eingesetzt. Mit den entsprechenden
Erweiterungen deckt ARIS Tele der 2zweten Siule (Content-Management-
Komponente) und die komplette dritte Saule (Prozessbeschreibungen) des Drei-Saulen-
Moddls, wie in Abschnitt 3.4 vorgestellt, ab. Im ersten Unterabschnitt wird das ARIS-
Konzept mit seinen Ebenen und Sichten beschrieben, um dann auf die im Rahmen des
Projektes verwendete Methodik des ARIS Toolsets einzugehen. Im Abschluss dieses
Kapitels erfolgt ein Resiimee beziiglich der Eignung der ARIS Dokumentation zum
Zwecke einer QM-Dokumentation.

5.1 ARIS Beschreibungsebenen und —sichten

Unter dem Begriff ARIS wird zum einen ein Konzept und zum anderen en
Modellierungswerkzeug verstanden. Das theoretische Konzept stiitzt sich auf das 1995
von August Wilhelm Scheer entwickelte Vier-Ebenen-Modell des House of Business-
Engineering (HOBE). Mit dem ARIS - HOBE wurde das komplette Life-Cycle-Modell
des Geschiftsprozessmanagements abgebildet. Es zeigt, worin die von der Gestaltung
der Geschaftsprozesse iiber deren Planung und Steuerung bis zur Umsetzung durch
Workflow-Systeme und Funktionsbausteine verzweigten Regelkreise bestehen (vgl.
Scheer (1998), S. 8).

Nach Scheer bildet der Geschiftgprozess eine Folge von Vorgingen, Funktionen,
Aktivitaten oder Arbeitsschritten, die ein oder mehrere Ereignisse starten und in einer
oder mehreren Ereignissen enden. Die Einzelschritte stehen dabei in einem logischen
Zusammenhang und sind inhaltlich abgeschlossen. Ein Geschiftsprozess beginnt und
endet beim Kunden (vgl. Taschenwdérterbuch IDS Scheer AG (2002)).

In dem Rahmenkonzept werden drei Beschreibungsebenen unterschieden: Fachkonzept,
DV-Konzept und Implementierung. Diese spiegeln sich in dem ARIS Haus wider
(vgl. Abb. 5-1).
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Quelle: Seidimeier (2002), S. 25.
Abb. 5-1 Das ARIS-Haus

Den Ausgangspunkt bildet eine ,,Betriebswirtschaftliche Problemstellung®, in der ein
bestimmter Istzustand, Ziel- und Loésungsmoglichkeiten beschrieben werden. Im
Fachkonzept werden der Istzustand und der anzustrebende Sollzustand in Modellen
formalisiert beschrieben. Der Ubergang der Inhalte des Fachkonzeptes in die Welt der
Datenverarbeitung erfolgt in dem DV-Konzept. In der letzten Phase, der
Implementierung, wird das DV-Konzept konkret umgesetzt (vgl. Seidimeier (2002),
S. 23).

Mit dem ARIS-Haus konnen durch die verschiedenen Beschreibungssichten
gleichberechtigt Fragen der Organisation, der Funktionalitit und der benétigten
Dokumente bzw. Daten eines Geschiftsprozesses beschrieben werden. Fiir eine
gesamthafte Darstellung von Geschaftsprozessen wurde die Methode der
Ereignisgesteuerten Prozesskette entwickelt (EPK). Dies ist eine formatfreie
Darstellung, um auch komplizierte, logische Verschachtelungen von Funktionen
innerhalb von Prozessablaufen besser abbilden zu kénnen. Das ARIS Konzept wurde in
Form des Softwareproduktes ARIS Toolset (in der aktuellen Version 6.2) umgesetzt
und bietet die entsprechenden Unterstiitzungsfunktionen zur grafischen Modellierung an
(vgl. Scheer (2002), S. 4). Durch  die  Unterscheidung in  verschiedene
Beschreibungssichten reduziert sich die hohe Komplexitit der Geschaftsprozesse. Alle
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finf Sichten - Funktions-, Organisations-, Daten-, Steuerungs- und Leistungssicht -
konnen mit den Modelltypen des ARIS T ool sets abgebildet werden.

Die Funktionssicht fasst alle auszufithrenden Funktionen (Vorgiange oder Aufgaben)
zusammen. In der Organisationssicht werden die Organisationsstrukturen eines
Unternehmens in s g. Organigrammen abgebildet. Alle verwendeten Daten bzw.
Datensitze aus bestimmten Formularen werden in der Datensicht représentiert. Damit
die Zusammenhinge zwischen den einzelnen Sichten nicht verloren gehen, werden in
der Prozess- bzw. Steuerungssicht die Verzweigungen zwischen den einzelnen Sichten
wiederhergestellt. Die fiinfte Beschreibungssicht ist die Leistungssicht, in der die
Ergebnisse der Prozesse bzw. der Funktionen explizit erfasst werden konnen.

5.2 Prozessmodellierung mit dem ARIS Toolset

Das ARIS Toolset seht fiir eine Gruppe von Systemen, deren wesentliches
Kennzeichnen darin besteht, Geschiftsprozesse zu dokumentieren, zu analysieren und
neu zu gestalten. Fir jede Beschreibungssicht stellt das Toolset entsprechende
Modeltypen zur Verfiigung. Das ARIS Toolset geht iiber eine einfache
Prozessmodellierung hinaus, nicht nur durch das dahinter stehende theoretische
Konzept, sondern vor allem durch die Systemarchitektur. Mit dem ARIS Toolset lassen
sich die verschiedensten M odelltypen modellieren. Die einzelnen Modelle werden durch
ein Aneinanderreihen von Symbolen und Verkniipfungen modelliert. Die verschiedenen
Symbole werden zum einen as Grafik auf der Oberfl ache visualisiert und zum anderen
wird zu jedem Symbol ein entsprechendes Objekt in der Datenbank abgelegt. Diese
Datenbank wird in der Regel zentral gehalten und ale Modellierer modellieren ihre
Prozesse auf dieser Datenbank. Jedes beliebige relationale Datenbanksystem steht fiir
die Datenhaltung zur Verfiigung. Das birgt den Vorteil, dass Auswertungsverfahren
iiber die Modelle und Objekte einfach zu handhaben sind. Zu jedem Modell und Objekt
konnen entsprechende Modell- und Objektattribute (Kennzahlen, Verlinkungen zu
anderen Dokumenten u. a) angelegt werden. Durch Filtereinstellungen wird die
Attributauswahl entsprechend den Anwenderbediirfnissen angepasst. Diese Attribute
bilden die Grundlage fiir entsprechende Auswertungen wie beispielsweise einer
Prozesskostenrechnung.
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5.2.1 Funktionen des ARIS Toolset

Das ARIS Toolset besteht aus unterschiedlichen Modulen bzw. Komponenten, welche
jeweils eine Funktionalitit zur Verfiigung stellen. Die wesentlichen Funktionen, die
auch im Anwendungsbeispiel genutzt werden, sollen hier kurz vorgestel It werden:

Die Modellierung stellt die Basisfunktionalitit dar. Sie beinhaltet den grafischen
Moddleditor, die Datenbankverwaltung, die Benutzerverwaltung, die
Objektverwaltung sowie die Layout- und Modellgenerierung. Die
Datenbankverwaltung dient dem Anlegen, Offnen und Léschen von (logischen)
Datenbanken aus der Anwenderebene heraus. Innerhalb der Benutzerverwaltung
konnen pro Datenbank unterschiedliche Benutzer definiert werden, welche
wiederum im engen Zusammenhang mit der Zugriffsrechteverwaltung stehen.
Mit der Modell- und Objektverwaltung wird das Anlegen, Speichern, Loschen,
Suchen und Drucken von Modellen und Objekten ermaglicht.

Die Publishing-Komponente stellt einen lesenden Zugriff auf die Modelle zur
Verfiigung. Die Modelle werden mit der Publishing-Komponente in ein anderes
Datenformat transformiert, so dass sie unabhingig vom ARIS Toolset
interpretiert bzw. gelesen werden konnen. Ab diesem Zeitpunkt sind keine
Mode Imanipulationen mehr moglich. Beispielsweise kann eine modellierte
Prozesslandschaft durch den Webpublisher (eine der Komponenten des ARIS
Toolstet) im HTML-Format dargestellt werden. Dies ermoglicht eine s. g.
passive Navigation iiber die Modelle im Intra- oder Internet, da alle modellierten
Prozessschnittstellen als Verlinkung zwischen den Modellen aufrufbar sind. Die
Zusammenhinge zwischen den Modellen werden auf diesem Wege transparent
gemacht und erleichtern erheblich das Modellverstandnis.

Die Analyse- und Simulationskomponente stellt ein Hilfsmittel fiir die
Modellauswertung dar. Im Wesentlichen geht es darum, auf Basis der in den
Modellattributen enthaltenen Informationen bestimmte Kennzahlen (wie z. B.
Durchlaufzeiten, Kapazitdtsaudastungen etc.) zu erzeugen. Anhand dieser
Kennzahlen wird dem Anwender e ne Bewertung der Modelle ermaglicht.

Mit Hilfe der Reportingkomponente lassen sich ale Moddl- und
Objektinformationen flexibel nach unterschiedlichen Gesichtspunkten auswerten
und in strukturierter und leicht verstiandlicher Form aufbereiten (vgl. Scheer /
Jogt (2002), S. 23 f.). Beispielsweise konnen mit den Reports Excel-Listen
erstellt werden oder aber auch Informationen aus- und eingelesen werden. Diese
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Reports sind iiber die mitgelieferte ,,Sax Basic Language™ frel programmierbar
und damit auf viele Problemstellungen skalierbar.

5.2.2 Erweiterte Ereignisgesteuerte Prozesskette (eEPK)

Der eigentliche Prozessinhalt in Form von einzelnen Aktivitiaten und Funktionen wird
mit dem Modélltyp der erweiterten Ereignisgesteuerten Prozesskette (eEPK) dargestellt.
Es wird die Ablauforganisation des Unternehmens durch eine Abfolge von Funktionen,
d. h. die Verbindung zwischen den Objekten der Daten-, Organisations- und
Funktionssicht, abgebildet. Eine eEPK besteht aus einer Folge von Ereignissen und
Funktionen, wobei Ereignisse sowohl Auddser als auch Ergebnisse von Funktionen sein
konnen. Jede eEPK beginnt und endet mit mindestens einem Ereignis. Von Ereignissen
konnen mehrere Funktionen gleichzeitig ausgehen und ebenso kann das Ergebnis einer
Funktion aus mehreren Ereignissen bestehen. Um derartige Verzweigungen in einer
eEPK darstellen zu konnen, werden entsprechende Regeln verwendet. Diese stellen
nicht nur die grafischen Verbindungen dar, sondern definieren die logischen
Verkniipfungen der Objekte. Zu beachten ist, dass Ereignisse keine Entscheidungen
iiber den weiteren Verlauf des Prozesspfades treffen konnen, da diese lediglich einen
eingetretenen Zustand beschreiben. Die Entscheidungsfindung iiber den weiteren
Verlauf des Prozesses erfolgt allein durch die Funktionen, denn diese driicken
auszufithrende Tétigkeiten aus. Zur Gewihrleistung der Konsistenz und Navigation
sollte jeder Prozess mit einer Prozessschnittstelle beginnen (Verweis auf
Vorgangerprozess) und enden (Verweis auf Nachfolgeprozess). Somit wird eine
konsistente Navigation durch die Prozesslandschaft gewihrleistet.

Mit der erweiterten Ereignisgesteuerten Prozesskette wird nicht nur der eigentliche
Prozessablauf dargestellt, sondern auch der dabei mitgefiihrte Daten- und
Organisationsfluss. An dieser Stelle kommen die verschiedenen Beschreibungssichten,
wie bereits in Abschnitt 5.1 erlautert, zum Tragen. In der erweiterten
Ereignisgesteuerten Prozesskette wird das Zusammenspiel von Organisations-, Daten-,
Funktions- und Leistungssicht dargestellt. Dies ist der grundlegende Unterschied zu
einer einfachen Ereignisgesteuerten Prozesskette (EPK). In der EPK wird nur der
Prozessfluss dargestellt, ohne den dazugehorigen Dokumenten- und Datenfluss.

Mit der Beteiligung der tibrigen Beschreibungssichten, wird dem Betrachter die
Maéglichkeit gegeben, den Prozess auch anhand des dazugehorigen Dokumentenflusses
zu verfolgen. Es lassen sich somit Auswertungen beispielsweise dariiber erzeugen,
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welche EDV-Systeme an welchen Prozessen beteiligt sind oder welche
Organisationseinheiten bzw. Input- und Outputdokumente eine Beteiligung finden.

5.3 eEPK zur QM-Dokumentation

Wie bereits in Kapitel 2 ausfiihrlich erortert, erfolgt der Aufbau einer QM-
Dokumentation prozessorientiert. Das bedeutet, das Unternehmen wird prozessorientiert
abgebildet und beschrieben. Die Beschreibung des Qualititsmanagementsystems
orientiert sich an den Geschaftsprozessen. Zur Identifizierung dieser Prozesse ist eine
Ist-Analyse der wesentlichen Geschiftsprozesse notwendig. Die Geschaftsprozess-
aufnahme erfolgt in der Regel im Rahmen el nes Geschaftsprozessmanagementprojektes.
Auf die konkrete Umsetzung des Geschiftsprozessmanagements soll im Rahmen dieser
Diplomarbeit nicht eingegangen werden. Es wird an dieser Stelle davon ausgegangen,
dass die wesentlichen Geschéaftsprozesse zur Beschreibung der Organisation identifiziert
und aufgenommen sind.

Fir die Darstellungsweise der Prozessdokumentation konnen verschiedene
Beschreibungsmethoden angewendet werden. Die Palette der Methoden reicht von
einem einfachen Flussdiagramm bis hin zur komplex verschachtelten eEPK.

In Abschnitt 5.2.2 wurde erldutert, dass es innerhalb der Prozessdarstellung mit der
eEPK moglich ist, zwischen den verschiedenen Prozessen durch s.g.
Prozessschnittstellen zu navigieren. Der Dokumentenfluss kann ebenfalls konsistent
verlinkt werden, so dass eine Verkniipfung zu den mitgeltenden Unterlagen und anderen
Verfahrenss und Priifanweisungen von diesen Prozessbeschreibungen heraus
realisierbar ist.

Die Darstellung der Prozessbeschreibungen innerhalb der QM-Dokumentation mit
eEPK’s zu redisieren ist empfehlenswert, da hier nicht nur der logisch verschachtelte
Prozessfluss abgebildet werden kann. Es kdonnen dariiber hinaus auch Verkniipfungen
innerhalb der dazugehorigen Dokumenten-, Organisations- und Systemfliisse erfolgen.
Sind iiber die klassische Prozessdarstellung hinaus weiterfithrende Beschreibungen in
Textform notwendig, konnen beliebige Textdateien in das Modellbild eingebunden und
von aulen aufgerufen werden. Fiir die Darstellung der gesamten Prozesslandschaft
bietet ARIS eine Publishing-Komponente (vgl. Abschnitt 5.2.1) an. Damit ist es
moglich, die gesamte Prozesslandschaft im Intranet allen Mitgliedern der Organisation
zur Verfiigung zu stellen, ohne dass diese das ARIS-Toolset installiert haben miissen.
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Somit kann der Zugriff auf die QM-Dokumentation unternehmensweit gewahrleistet
werden. Ein Problem stellt allerdings die Freigabe der Prozessdokumentation dar.
Innerhalb von ARIS gibt es keine Workflow-Komponente, die die Dokumentenlenkung
ibernimmt. Das bedeutet, ale Prozessbeschreibungen, die im Intranet veroffentlicht
werden, sind nicht zwangslaufig nach den DIN EN 1SO 9001 Vorschriften gelenkt und
freigegeben worden. ARIS bietet zwar Auswertungsmoglichkeiten dahingehend an,
dass entsprechende Handbiicher (in Word® oder Excel®), die der DIN EN 1SO 9001
Norm entsprechen, ausgegeben werden, die Lenkung der Handbiicher ist jedoch nicht

geregelt.

Aus diesen Griinden kann mit Hilfe der eEPK zwar die Prozessbeschreibung fiir das
QM-Handbuch erstellt werden, Dokumentenlenkung allerdings muss iiber einen
kompetenten Workflow erfolgen.
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6 Abgrenzung von ARIS und XERI™ zur QM -Dokumentation

In den vorhergehenden Kapiteln wurden zwei Losungsansitze fiir eine QM-
Dokumentation beschrieben. Fiir beide Losungsansitze wurden die Schwachstellen
beziiglich der Eignung zur prozessorientierten QM-Dokumentation herausgestellt.

In diesem Kapitel werden beide L 6sungsmaglichkeiten in Bezug auf die Anforderungen
der DIN EN 1SO 9001 gegeniibergestellt. Anschlielend werden die beiden Ansitze auf
das Drei-Siulen-Konzept ibertragen. Im Abschluss des Kapitels wird en
Losungsvorschlag erarbeitet, der beide Systeme verbindet und somit eine integrierte
prozessorientierte Dokumentation e nes Qualitdtsmanagementsystems ermoglicht.

6.1 Erfiillung der Dokumentationsanforderungen nach DIN EN 1 SO 9001

Bereits in Abschnitt 2.3 wurde ausfiihrlich auf die Dokumentationsanforderungen der
DIN EN 1SO 9001 an ein Qualitaitsmanagementsystem eingegangen. Nachfolgend wird
uiberpriift, ob die im Rahmen dieser Diplomarbeit vorgestellten Losungsansitze diese
Dokumentationsanforderungen im Einzelnen erfiillen.

6.1.1 Allgemeine Dokumentationsanforder ungen

Die Dokumentation zum Qualitaitsmanagementsystem muss die Qualititspolitik und die
Qualitatsziele in dokumentierter Form beinhalten. Dariiber hinaus werden en
Qualitatsmanagementhandbuch sowie Dokumente und Aufzeichnungen benétigt, die
die Organisation zur Sicherstellung der wirksamen Planung, Durchfiihrung und
Lenkung ihrer Prozesse unterstiitzen (vgl. DIN EN 1SO 9001 (2000), S. 18). Da die
Norm nicht das Medium der Dokumentation vorgibt, konnen diese Anforderungen
grundsitzlich durch beide Systeme unterstiitzt werden. Die geforderten Dokumente sind
beschreibende Dokumente, die unter Umstanden sogar in Papierform vorliegen konnen.
Samtliche textuellen Beschreibungen konnen sowohl von XERI™ als auch von ARIS
durch Integration einer Textverarbeitungssoftware realisiert werden.
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6.1.2 Anforderungen an das Qualitiatsmanagementhandbuch

Der Inhalt eines Qualitdtsmanagementhandbuches ist ebenfalls von der DIN EN 1SO
9001 vorgegeben. Zum einen missen die Verfahren in  Form von
Verfahrensanweisungen oder Prozessbeschreibungen dokumentiert werden und zum
anderen miissen auch alle Wechselbeziehungen zwischen den Prozessen innerhalb des
Qualitatsmanagementsystems dargestellt werden.

Der erste Punkt beziiglich der Abbildung der Prozessbeschreibung kann grundsitzlich
durch beide Systeme abgedeckt werden. ARIS ist speziell auf jene Art der Verwendung
ausgerichtet, einen Prozess in Form von Modellen oder Beschreibungen abzubilden. Mit
XERI™ konnen diese Prozessbeschreibungen nicht modelliert werden. Die Grafiken
konnen jedoch aus externen Prozessmodellierungswerkzeugen eingebunden werden, so
dass auch hier eine Abbildung der Prozessbeschreibung maoglich ist.

Die Beschreibung der Wechselbeziehungen zwischen den Prozessen kann zum einen
statisch tiber eine Textausgabe erfolgen. Beispielsweise, dass eine genaue Auflistung
der Prozessschnittstellen Auskunft iiber das Zusammenleben der Prozesse erteilt. Diese
Maoglichkeit der Beschreibung der Beziehungen untereinander kann ebenfalls durch
beide Systeme abgedeckt werden, da es sich hier wieder um die einfache Textausgabe
handelt. Eine weitere und vielversprechendere Maoglichkeit die Wechselbeziehungen
zwischen den Prozessen abzubilden, ist die dynamische Darstellungsweise. Darunter
sind die direkten Verkniipfungen zwischen den Prozessbeschreibungen zu verstehen.
Wird beispielsweise gerade eine Prozessbeschreibung betrachtet, in der mehrere
Schnittstellen zu anderen Prozessen aufgefiihrt sind, kann mit einfachem Mausklick auf
die vor- bzw. nachgelagerten Prozesse ,,gesprungen” werden. Diese dynamische
Darstellungsweise lasst das System ,,leben”. Dem Anwender wird damit die visuelle
Maéglichkeit geboten, durch die QM-Dokumentation zu gehen. Diese M oglichkeit ist so
wie sie hier beschrieben wurde, nur mit Hilfe der Publishing-Komponente des ARIS-
Toolsets moglich.

XERI™ bietet zwar auch die Moglichkeit der Verlinkung zwischen den eingebetteten
Querverweisen. Dies ist jedoch nur aus dem fiithrenden Dokument maoglich, nicht aus
der Grafik selbst. Diese wird statisch in den Anhang geladen und iiber externe Viewer
angezeigt. Eine Verlinkung aus der Grafik selbst ist daher nicht moglich. Fiir diese
Anforderung stot XERI™ an seine Grenzen. Da diese Anforderung hauptsichlich der
Komfortabilitat und der Akzeptanz an das System bei den Mitarbeitern dient, stellt dies
kein K.O.-Kriterium fiir die Umsetzung einer QM-Dokumentation dar. Mit den
Ausfiihrungen wurden lediglich die Grenzen des Systems aufgezeigt.
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6.1.3 Anforderungen an die Lenkung von Dokumenten

Die in dem Qualititsmanagementhandbuch beschriebenen Dokumente, wie
Prozessbeschreibungen oder Arbeitsanweisungen, miissen gemial der DIN EN SO
9001 gelenkt werden. Die Lenkung von Dokumenten umfasst die Erstellung, Priifung,
Freigabe, den Anderungsdienst, die Kennzeichnung, Auflistung, Verteilung,
Archivierung und Vernichtung von Dokumenten (vgl. Hochheimer (2002), S. 112). Es
muss ein Verfahren eingefiihrt werden, welches diese Dokumentenlenkung tibernimmt.
Dieser Freigabe-Workflow ist vollstindig in XERI™ integriert. Das Verteilen der
Dokumente erfolgt iiber die Public-Datenbank im Intranet (wie in Abschnitt 4.3
beschrieben). Innerhalb von ARIS gibt es keine Workflow-Komponente fiir die
Dokumentenlenkung. Die Prozessbeschreibungen mit ihren Attributen konnen iiber die
Publishing-Komponente zwar im Intranet abgebildet werden, aber einen integrierten
Freigabe-Workflow gibt es nicht. Die notwendigen Informationen fir die
Implementierung eines solchen Freigabe-Workflows lassen sich einfach aus ARIS
heraud esen, da zu jedem Modell- bzw. Objekt entsprechende Attribute abgelegt werden
kdnnen. Ohne Zusatzimplementierung kann ARIS diese Normanforderung an eine QM-
Dokumentation nicht erfiillen.

6.2 Ubertragung auf das Drei-Siulen-Modell

Zusammenfassend lasst sich festhalten, dass mit XERI™ eine Abbildung der QM-
Dokumentation moglich ist, die jedoch nicht ohne die Anbindung externer
Modellierungstools auskommt. Im Gegensatz dazu deckt ARIS den Bereich der
prozessorientierten QM-Dokumentation inklusive der dynamischen Verzweigungen
zwischen den Prozessen einwandfrei ab. Hier fehlt es jedoch an der entsprechenden
Freigabekomponente. Sind beide Systeme im Einsatz, kann eine Schnittstelle das
Zusammenarbeiten der beiden Systeme erméglichen (vgl. Kapitel 7).

Alle aufgezihlten Anforderungen lassen sich auf das in Abschnitt 3.4 aufgestellte Drei-
Sidulen-Modell tibertragen. XERI™ bildet als Dokumentenmanagementsystem die Basis
des Modells. Dariiber hinaus bildet XERI™ mit dem integrierten Freigabe-Workflow
die erste Siule des Modells ab. Da alle freigegebenen Dokumente von XERI™ im
Intranet verfigbar sind, deckt XERI™ auch Telle der zweiten Saule ab. ARIS umfasst
die komplette dritte Saule des Modells, da es sich hier um ein Modellierungswerkzeug
ausgerichtet auf Prozessmodellierung handelt. Die in ARIS integrierte Publishing-
Komponente bildet die Prozesslandschaft transparent im unternehmensweiten
Intranetportal ab. Damit deckt auch ARIS ebenfalls einen Teil der zweiten Séule ab.
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Das modifizierte Modell ist in der Abb. 6-1 dargestellt. Das Drei-Saulen-Modédll stellt
einen Ansatz far eine rechnergestiitzte Dokumentation eines
Qualitatsmanagementsystems dar. Die im Rahmen dieser Diplomarbeit aufgefiihrten
Systeme bilden jeweils nur einen Teil des Modells ab.

QM-Dokumentation

Abb. 6-1 Modifiziertes Drei-Saulen-Model |

Das Zusammenspiel beider Systeme wiirde dem Ansatz des Modélls entsprechen. Die
Ausfiihrungen haben gezeigt, dass das Drei-Saulen-Modell auf jedes beliebige System,
welches die Anforderungen erfiillt, tibertragbar ist. Dabei muss es sich nicht um en
monolithisches System handeln, sondern kann auch as verteilte Losung realisiert

werden.
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7 Datenaustausch zwischen ARISund XERI™

Am Standort Worth der DaimlerChrysler AG sind die Systeme ARIS und XERI™, die
in den Kapiteln 4 und 5 vorgestellt wurden, im Einsatz und werden gemeinsam fiir die
Dokumentation des Qualitdtsmanagementsystems genutzt.

In diesem Kapitel wird konkret die Schnittstellenproblematik zwischen ARIS und
XERI™ beschrieben. Zunichst wird die Ausgangsituation geschildert, um dann auf die
Zielsetzung der Schnittstelle einzugehen. AnschlieBend werden verschiedene
Losungsansitze aufgezeigt und zuletzt die eigentliche Umsetzung der Dateniibertragung
vorgestellt.

7.1 Ausgangsituation

Am Standort Worth sind ale fiir den Produktionsprozess relevanten Prozesse im
Rahmen eines Geschiftsprozessmanagementprojektes in ARIS modelliert. Die
Prozessmodellierung erfolgte auf mehreren Ebenen. Der eigentliche Prozessinhalt
wurde mit dem Modelltyp der eEPK (vgl. hierzu Abschnitt 5.2.2) dargestellt. Die
gesamte Prozessandschaft wird mit Hilfe der Publishing-Komponente des ARIS
Toolsets im unternehmensweiten Intranet abgebildet, das s. g. ProcessWeb. Uber eine
eigene Zusatzimplementation ist das ProcessWeb vollstindig in das Worther-
Intranetportal integriert. Zusitzlich zu den abgebildeten Prozessen konnen auch
Kapazititen und Prozessausloser gepflegt werden. Damit wird nicht nur die Transparenz
iiber die Prozessabliaufe gegeben, sondern es lassen sich auch Auswertungen iiber die
Auslastung der Prozesse ermitteln. Auf die reinen Prozessabbildungen haben alle
Mitarbeiter enen lesenden Zugriff und konnen somit durch die gesamte
Prozesslandschaft navigieren.

Die Pflege und Einsicht in die Kapazititen erhalten nur die jewells berechtigten
Fihrungskréifte. Dieses Berechtigungskonzept ist mit Modellattributen in ARIS
verkniipft. Dariiber hinaus werden mit dem ProcessWeb auch verschiedene Sichten
durch unterschiedliche Einstiegsmoglichkeiten auf die Unternehmensprozesse
ermoglicht. Uber die Dokumentensicht konnen alle Prozesse herausgefiltert werden, an
denen ein bestimmtes Dokument beteiligt ist. Gleichermalen kann dies iiber die
Organisationseinheiten oder DV-Systeme erfolgen. Der klassische Einstiegsweg direkt
iber die Hauptprozesse steht dem Anwender ebenfalls zur Verfiigung.

Wie bereits anfangs erwahnt, wird der eigentliche Prozessinhalt mit dem Modelltyp der
eEPK dargestellt. In diesen Prozessbeschreibungen ist zusitzlich zum Prozessablauf
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auch der Dokumenten- und Informationsfluss abgebildet. Alle zugrunde liegenden
Verfahrens- oder Prifanweisungen aus der werksweiten QM-Dokumentation konnen
direkt aus dem ProcessWeb aufgerufen werden. Mit dem ProcessWeb kann somit direkt
aus der Grafik heraus navigiert und gleichermafien auch die gesamten Querverweise der
dazugehorigen QM-Dokumentation aufgerufen werden. Diese Interaktivitat trifft auf
eine grolle Akzeptanz bel den Mitarbeitern.

Mit dem ProcessWeb lassen sich die Prozessbeschreibungen fir eine QM-
Dokumentation abbilden. Die Lenkung der Dokumente ist jedoch problematisch.
Innerhalb des Intranetportals gibt es keinen Freigabe-Workflow, der die Lenkung der
Prozessbeschreibungen steuern kann. Aus diesem Grunde muss die Prozesswelt mit der
QM-Welt verbunden werden. Alle Prozessbeschreibungen, die im ProcessWeb
publiziert werden, miissen iiber das QM-Dokumentationssystem gelenkt werden.

Die Dokumentation des werksweiten Qualitatsmanagementsystems wird in Worth durch
das Dokumentenmanagementsystem XERI™ unterstiitzt. Hier werden das QM-
Handbuch und die dazugehorigen Prozessheschreibungen und Verfahrens-, Arbeits-
sowie Priifanweisungen erstellt. Uber den integrierten Freigabe-Workflow werden diese
Dokumente freigegeben und in der Public-DB im Intranet publiziert. Fiir die Erstellung
der Prozessbeschreibungen ist ARIS das strategische Produkt, welches zur
Prozessmodellierung konzernweit eingesetzt wird. Der Prozessinhalt wird in Form einer
eEPK im ARIS dargestellt und in das XERI™-Dokument ,,Prozessbeschreibung”
eingebettet. Da XERI™ die ARIS-Modelle nicht direkt einbinden kann, erfolgt dies
iber ein neutrales Format, welches beide Systeme lesen kann. Die Einbettung der eEPK
in das dazugehdrige XERI™-Dokument wird manuell durchgefiihrt. Dazu werden alle
Informationen, die das Lenkungsdokument in XERI™ benétigt, manuell eingetragen. In
das dazugehorige Inhaltsdokument wird die Grafik des ARIS-Modells eingebunden.
Der anschlielende Freigabe-Workflow lauft automatisch iiber die in XERI™ integrierte
Vorgangssteuerung (vgl. Abschnitt 4.3.3) ab. Sobald die Prozessbeschreibungen
freigegeben wurden, werden diese Informationen manuel in die Attribute des
jeweiligen Modellsin ARIS eingepflegt.

Erst wenn die ARIS-Modelle durch den Freigabe-Workflow von XERI™ gelaufen sind,
erhalten siein ARIS den Status ,,freigegeben”. Dieser Status berechtigt die Publizierung
der Modelle im ProcesswWeb.
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7.2 Zielsetzung

Mit der im vorhergehenden Abschnitt beschriebenen Vorgehensweise wird die
Publizierung der Prozessbeschreibungen im Intranet tiber ARIS geregelt; die
Dokumentenlenkung im Sinne der DIN EN SO 9001 wird iber das
Dokumentenmanagementsystem XERI™ abgewickelt.

Zur Ablosung der manuellen Dateniibertragung soll eine Schnittstelle konzipiert und
umgesetzt werden, die den Abgleich der Daten zwischen beiden Systemen automatisch
und asynchron durchfiihrt. Das bedeutet, dass zum einen die Dateniibertragung nicht
mehr manuell ausgefiihrt wird und zum anderen, dass der jeweilige Startpunkt zum
Datenabgleich unabhingig voneinander erfolgt. Der Hinweg der Daten von ARIS nach
XERI™  soll unabhingig von seinem Riickweg erfolgen. Damit wird die
Fehleranfilligkeit der Schnittstelle verringert. Die Schnittstelle soll so redlisiert werden,
dass beide Systeme nicht zwangslaufig parallel zur Verfiigung stehen miissen.

Sobald ein ARIS-Modell fertig gestellt oder geindert ist, soll dieses Modell direkt in
XERI™ eingestellt werden. Der Startpunkt fiir den Hinweg der Daten nach XERI™ ist
der Anderungsstatus im ARIS-Moddll auf . fertig”. Es gibt zwei Szenarien fiir die Ein-
stellung der Daten von ARIS nach XERI™. Entweder:

a) ist ein neues ARIS-Modell fertig gestellt und soll als Prozessbeschreibung in
XERI™ eingestel It werden oder

b) ein ARISModell wurde geindert und es soll eine neue Version einer bereits
vorhandenen Prozessbeschreibung in XERI™ erstellt werden.

Der Riickweg der Daten von XERI™ nach ARIS beginnt in dem Moment, in dem sich
der Status des XERI™-Dokumentes auf ,,freigegeben™ andert. Fiir den Riickweg der
Daten aus XERI™ nach ARIS gibt es grundsitzlich ebenfalls zwei Moglichkeiten.
Entweder:

c) eine XERI™-Prozessbeschreibung ist freigegeben und alle Freigabe-
informationen sollen zuriick ins ARIS gespielt werden oder

d) eine XERI™-Prozessbeschreibung tritt auer Kraft und diese Information soll
ins ARIS zuriickgespielt werden.
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7.3 Losungsalternativen

Im ersten Schritt wurde fir die Umsetzung der Aufgabenstellung eine Analyse
verschiedener Losungsmoglichkeiten durchgefiihrt. Wie bereits erwahnt, haben beide
Systeme keine gemeinsame Schnittstelle. Beide Systeme verfiigen jedoch iiber eine
COM-Schnittstelle (Component Object Moddl), die von einer externen Applikation oder
von einem der beiden Systeme aus angesprochen werden kann. Aus diesem Aspekt
heraus sind verschiedene Realisierungsmoglichkeiten denkbar, eine Lotus Notes
basierte Losung, eine ARIS basierte Losung oder eine externe Applikation, die beide
Systeme gemeinsam anspricht. Dariiber hinaus ist auch der Einsatz einer Middleware
moglich, diedie Verantwortung der Dateniibertragung tibernimmt.

In den nachfolgenden Abschnitten werden verschiedene Losungsmoglichkeiten mit
ihren Vor- und Nachteilen beziiglich der konzernweit geltenden Vorschriften und
Gegebenheiten vorgestellt.

7.3.1 XERI™ basierte Losung

Die Redlisierung der Schnittstelle auf der Basis von XERI™ st eine der zu
untersuchenden Losungsalternativen. Der in XERI™ integrierte Freigabe-Workflow
besteht aus enem verschachtelten Agentensystem, welches iiber eine
Konfigurationsdatel angesteuert wird. Der Zugriff von XERI™ auf die ARIS-Modelle
kann tiber einen Agenten, der in periodischen Absténden den Datenabgleich ausfiihrt,
erfolgen. Ein Agent kann manuell oder in periodischen Zeitabstanden auf dem Lotus
Notes Server gestartet werden. Dieser Agent muss dann in das Agentensysem von
XERI™ integriert werden. Fiir die Agentenprogrammierung konnen die in Lotus Notes
integrierten Programmiersprachen Lotus Script, Java oder die Formelsprache von Lotus
Notes verwenden werden. Die Formelsprache ist nur innerhalb von Lotus Notes
verwendbar und somit fiir den direkten Zugriff auf ARIS unbrauchbar. Mit einem Java-
Agenten besteht ebenfalls keine Moglichkeit direkt auf das ARIS Toolset zuzugreifen,
da ARIS nur iiber eine COM-Schnittstelle verfiigt. COM ist grundsitzlich nur von
Microsoft Windows unterstiitzten Programmiersprachen ansprechbar.

Der auf ARIS zugreifende Agent muss daher in Lotus Script programmiert werden, um
iiber die COM-Schnittstelle die Daten in ARIS zu manipulieren. Eine Manipulation der
ARIS-Daten direkt auf dem ARIS-Server ist aus lizenzrechtlichen Griinden untersagt.
Dies fiihrt zu einer Verdnderung des zugrunde liegenden Datenbankschemas, was
wiederum verheerende Folgen fiir einen Versionswechsel der ARIS-Serverinstallation
hat. Die Alternative besteht darin, tiber das ARIS-Toolset auf die Daten zuzugreifen.
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Dies ist jedoch nur moglich, wenn auf dem ausfiihrenden Rechner, in diesem Fall der
Lotus Notes Server, ein ARIS-Toolset installiert ist. Der Lotus Notes Server wird
zentral in Stuttgart fiir das ganze Unternehmen betrieben und erlaubt aus
konzerngtrategischen Griinden keinerlei Installationen anderer Systeme. Damit scheitert
der vorgestellte Losungsansatz.

7.3.2 ARISbaserteLésung

Mit der in ARIS integrierten Reportingkomponente (vgl. Abschnitt 5.2.1) besteht die
Maoglichkeit, auf andere Applikationen zuzugreifen. Fir die Erstellung der ARIS
Reports wird eine VBA (Visual Basic for Application) dhnliche Programmiersprache,
die ,,Sax Basic Language™, verwendet. Dem Entwickler steht ene einfache
Entwicklungsumgebung innerhalb von ARIS zur Verfiigung, die eine Anbindung von
Bibliotheken anderer Hersteller unterstiitzt. Die entsprechenden Bibliotheken von Lotus
Notes miissen nur in den ,,Sax Basic Editor eingebunden werden. Daher ist es méglich,
aus ARIS heraus auf die Lotus Notes Datenbanken zuzugreifen und diese entsprechend
zu manipulieren. Der Datenabgleich kann dann durch einen einzelnen Report gestartet
werden. Die ARIS-Reports lassen sich als Visual-Basic-Scripte in gartfihige
Programme umsetzen und koénnen dann von einem Windows-Dienst periodisch
angesteuert werden. Dies bedeutet, dass zu einem bestimmten Zeitpunkt ein kompletter
Datenabgleich durchgefiihrt wird. Der Dateniibergang fiir den Hin- und Riickweg wird
mit dieser Methodik synchron erfolgen. Dies spricht gegen die Konzernvorgabe, die
eine asynchrone Dateniibertragung verlangt. Dementsprechend fiihrt auch diese
Losungsalternative zu keinem Ergebnis.

7.3.3 Monolithisches System

Eine weitere Losungsmoglichkeit besteht in der Entwicklung einer eigenstindigen
Applikation. Da diese Applikation beide Systeme von auflen ansprechen muss, kann
dies nur iiber die COM-Schnittstelle erfolgen. Diese eigenstandige Applikation greift
iiber die COM-Schnittstelle auf beide Systeme zu und gleicht die Daten entsprechend
ab. Diese Losungsmoglichkeit lauft jedoch wiederum auf einen synchronen Abgleich
hinaus. Um eine Asynchronitit zwischen dem Hin- und Riickweg zu simulieren, kann
der jeweilige Startzeitpunkt unterschiedlich gewaihlt werden. Die abzugleichenden
Daten miissen dann entsprechend auf einem File-Server zwischengelagert werden.
Damit wird zwar der Vorgabe nach Asynchronitat entsprochen, die Fehleranfilligkeit
jedoch ist ebenso hoch wie bel einer synchronen Losung. Zur Laufzeit der Applikation
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miissen beide Systeme zur Verfiigung stehen. Daher ist nach den Konzernvorgaben
auch dieser Losungsansatz nicht realisierbar.

7.3.4 Dateniibertragung iiber eine einzusetzende Middleware (M QSeries)

Mit Middleware werden ,,Mechanismen und Techniken bezeichnet, die dazu dienen, die
Interaktion zwischen getrennten Softwarekomponenten zu ermoglichen. Eine
Middleware stellt die technische Infrastruktur zur Entwicklung verteilter Anwendungen
bereit und ermoglich dem Entwickler somit die Konzentration auf die Umsetzung der
Anwendungslogik™ (vgl. Hansen (2002), S. 227).

MQSeries ig ein Middleware-System der Firma IBM, das mit Message Queuing
arbeitet, um Programme verteilter Anwendungen miteinander kommunizieren zu lassen
(vgl. IBM (1999)). Die zu iibertragenden Daten werden einfach an M QSeries tibergeben
und die Middleware sorgt fiir den reibungslosen Dateniibergang in das zweite System.
Dieser Losungsansatz ist vollstindig asynchron und erfiillt damit die Konzernvorgaben
an die zu redisierende Schnittstelle. MQSeries ist dariiber hinaus auch das strategische
Produkt fiir einzusetzende Middleware-Systeme. Trotz einer Konzernlizenz ist das
Produkt nicht kostenfrei wartbar. Die zu erwartende Dateniibertragung zwischen ARIS
und XERI™ pelduft sich im Normalbetrieb, also nicht direkt kurz vor der
Zertifizierung, auf ca fiunf Datensitze, die taglich entweder nach ARIS oder nach
XERI™ i{ibertragen werden. Da diese Datenmengen in keiner Weise die
Wartungskosten von MQSeries rechtfertigen, kommt auch dieser Lésungsansatz nicht
in Frage.

7.3.5 Dateniibertragung per e-Mail

Aus dem vorherigen Abschnitt lasst sich bereits schlussfolgern, dass eine einzusetzende
Middleware grundsitzlich der richtige Losungsweg ist. Dariiber hinaus gilt es eine
Alternative zu finden, die leicht und preiswert wartbar ist. In verschiedenen Workshops
wurden die vorgestellten Losungsalternativen eingehend diskutiert. In Anbetracht der
Tatsache, dass das Datenumsetzungsvolumen relativ gering ist, bestand die
Anforderung, eine Lésung zu finden, die mit bereits eingesetzter Technologie umsetzbar
ist. Die XERI™ Datenbanken setzen auf den gleichen Lotus Notes Server auf, der auch
den e-Mail Bereich abdeckt. Da XERI™ damit in der Lage ist, e-Mails zu empfangen,
lag die Moglichkeit nahe, die Dateniibertragung per e-Mail zu redisieren. ARIS kann
iiber die Reportingkomponente auf andere Applikationen zugreifen und somit besteht
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auch hier die Maoglichkeit, vom ARIS-Toolset heraus den standardmaBig installierten
Lotus Notes Client anzusprechen und e-Mails zu verschicken. Damit erfolgt die
Dateniibertragung unabhingig von beiden Systemen. Der Anstof3 der Dateniibertragung
kann dementsprechend individuell asynchron gesteuert werden. Mit e-Mails lassen sich
beliebige Datenformate tbertragen. Im Ergebnis der Workshops bestand die
Anforderung, die Dateniibertragung per e-Mail zu redlisieren.

7.4 Umsetzung der gewihlten Alternative

Mit den aus den vorhergehenden Abschnitten gewonnenen Ergebnissen ergaben sich
folgende Anforderungen an die zu konzipierende Schnittstelle:

Automatische Eingtellung der ARIS Prozesse in XERI™ (neue Prozessbeschrei-
bungen und neue Versionen).

Automatischer  Ricklauf  der  Statusnformationen  aus  XERI™
(Freigabeinformationen und auBer Kraftsetzung).

Datenabgleich soll asynchron und per e-Mail erfolgen.

Die Umsetzung der Schnittstelle teilt sich in vier Module (vgl. Abb. 7-1) auf, diejeweils
eine Aufgabe der Dateniibertragung ausiiben. Der Vorteil des modularen Aufbaus der
Schnittstelle liegt darin, dass jedes Modul einzeln oder in Gruppen angewendet werden
kann. So kann der Riickweg vollig unabhingig vom Hinweg erfolgen oder umgekehrt.
Diese Flexibilitat erleichtert die Wartung und Pflege der Schnittstelle.

[Lfertig”

Abb. 7-1 Modularer Aufbau der Aris-Xeri-Aris Schnittstelle

Der Nachteil bel dieser Methodik liegt darin, dass die Bestitigungen, dass der Daten-
abgleich erfolgreich durchgefiihrt wurde, ebenfalls zu konzipieren und umzusetzen ist.
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Dieses Bestatigungskonzept ist im Allgemeinen bei kommerziellen Middleware-
Systemen integriert.

In den nachfolgenden Abschnitten wird jedes einzelne Modul mit seinen Aufgaben
naher erlautert.

7.4.1 ArisExport

Fiir die manuelle Ubertragung der Modellabbildung und der dazugehérigen Attribute
wurde eine Exceldatel erzeugt. In dieser Datei ist auf dem ersten Arbeitsblait die
Modellgrafik und auf dem zweiten alle Modellattribute abgebil det.

Das erste Modul, der ARIS-Export, erzeugt ebenfalls diese Exceldatei und verschickt
diese as Anhang per e-Mail an die XERI™ - Edit Datenbank. Der Body, also das
dazugehorige Textfeld der e-Mail, enthilt ale fiir XERI™ relevanten Informationen in
Form eines XML-Streams, bei spielsweise:

<ArisGuid>12345m6789</ArisGuid>.

Mit der Darstellungsweise in XML (eXtensible Markup Language) wird die
Beschreibung eines Dokumentes ermoglicht, so dass ein Rechner bzw. ein anderes
Programm diese Beschreibung ,,verstehen™ kann. Die zu versendenden Informationen
werden in s.g. XML-Tags verkleidet (vgl. Phillips (2002), S. 37). Der Empfanger
braucht lediglich den Wert zwischen den Tags auslesen und kann somit iiber die
entsprechenden Informationen verfiigen. Diese Vorgehensweise ist gegeniiber einer
einfachen Textdarstellung wesentlich flexibler. Sofern Informationen hinzukommen,
werden diese ebenfalls in diese XML-Tags eingekleidet. Innerhalb der Tags konnen
weitere Tags existieren, die eine gemeinsame Struktur bilden. So konnen beispielsweise
Listen mit verschiedenen Inhalten iibergeben werden.
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Abb. 7-2 Bildschirmbild ARIS Import

Bei dem ersten Modul handelt es sich um einen einfachen ARIS-Report (vgl. Abb. 7-2),
der tiber beliebige Modelle gestartet werden kann. Diese ARIS-Reports werden mit
einer Visud Basic dhnlichen Sprache ,,Sax-Basic-Language™ erstellt. Um diesen Export
der Modélinformationen aus ARIS zu gtarten, bedarf es einer Notes Client Installation.
Diese ist auf jedem Computer im Werk Worth standardmaBlig vorhanden. Der ARIS-
Export kann tiber alle Modelle gestartet werden, die zu dem jeweiligen Zeitpunkt fertig
gestellt worden sind. Alle XERI™ relevanten Pflichtfelder werden aus den ARIS
Moddlattributen ausgelesen und miissen daher dort auch vollstindig gepflegt werden.
Nach erfolgreichem Einstellen der Prozessbeschreibung erhilt der ARIS-Reportersteller
eine Bestitigung tiiber die Eintragung.

7.4.2 XERI™ |mport

Das Einstellen der Prozessbeschreibungen in XERI™ erfolgt {iber einen java-basierten
Lotus Notes Agent, der direkt auf dem zentraen Server lauft. Dieser Agent startet
automatisch nach jedem Maileingang und wertet alle ankommenden e-Mails aus. Dabei
werden drei Fille abgearbeitet:

a) Erstellen einer neuen Prozessbeschreibung,

b) Erstellen einer neuen Version einer bereits vorhandenen Prozessbeschreibung
oder
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c) Abstempeln einer vorhandenen Prozessbeschreibung aufgrund des erfolgten
Abgleichs mit ARIS (Stempel-Mail).

In den ersten beiden Fillen werden zunichst die mitgelieferten Daten aus dem Body der
Mail ausgelesen und auf ihre Vollstindigkeit hin untersucht. Sollte eines der
notwendigen Pflichtattribute nicht korrekt ausgefiillt sein, erhilt der ARIS
Reportersteller eine Antwortmail mit der Bitte, die fehlenden Felder nachzupflegen. Die
Anforderung wird geloscht und der Agent geschlossen. Sind alle erforderlichen
Pflichtfelder ausgefiillt, erfolgt die Einstellung der Prozessbeschreibung. Der
Unterschied zum Anlegen einer neuen Version besteht darin, dass zunichst das alte
Dokument gesucht werden muss, um dann von diesem eine Kopie fiir die neue Version
zu edellen. Das dazugehorige Inhaltsdokument mit der Excelgrafik wird
dementsprechend ausgetauscht. In XERI™ kénnen Dokumente anhand einer
eindeutigen XERI™-Codierung identifiziert werden (vgl. Abb. 7-3). Bei jeder neuen
Prozessbeschreibung wird eine neue XERI™-Codierung vergeben. Wird eine neue
Version einer bereits vorhandenen Prozessbeschreibung angelegt, muss die XERI™-
Codierung der alten Version durch einen fritheren Datenabgleich in ARIS bereits
vorhanden sein. Nach dieser XERI™-Codierung wird dann die ate Version der
Prozessbeschreibung gesucht und entsprechend kopiert.

@ Lenkungsdokument - XERI 2.0 Edit - Lotus Notes Q@]
File Edit View Create Actions Help
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Abb. 7-3 Lenkungsdokument in XERI™ nach erfol greichem XERI™-Import

Nach erfolgreichem Eingellen der Prozessbeschreibung erhilt zunichst der ARIS
Reportersteller die Bestatigungsmail, dass seine Anforderung erfiillt wurde und die
Prozessbeschreibung in XERI™ eingestellt wurde. Gleichzeitig erhalt der eingetragene
Autor der Prozessbeschreibung eine Mitteilung per e-Mail, dass ein Prozess, in dem er
als Autor benannt wurde, in XERI™ eingestellt worden ist und er diesen Prozess bitte
in die ,Vorlage zur Freigabe” stellen mochte. Sobald der Autor diese
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Prozessbeschreibung dann in die Vorlage zur Freigabe gestellt hat, beginnt der
eigentliche XERI™ Freigabe-Workflow. Die Prozessbeschreibung gelangt in den Priif-
und Genehmigungsprozess. Ab diessm Moment kénnen keine Anderungen mehr an
dem Dokument durchgefiihrt werden. Ebenso kann keine neue Version des Dokumentes
erstellt werden. Eine neue Version kann nur dann erstellt werden, wenn sich die alte
Version mindestens im Status ,,freigegeben” befindet. Sobald der Priifer und die
Genehmiger das Dokument freigegeben haben, hat das Dokument den Status
,,freigegeben’ und die Informationen konnen nach ARIS zuriick geschrieben werden.

Im dritten Fall handelt es sich bel der eingehenden e-Mail nicht um die Aufforderung,
eine neue Prozessbeschreibung zu erstellen, sondern eine bereits existierende
Prozessbeschreibung abzustempeln. Nach dem erfolgreichen Abgleich der Daten aus
dem XERI™ mit den ARIS Modellen werden alle XERI™-Dokumente, die in ARIS
abgeglichen sind, gekennzeichnet. Dazu wird wiederum eine e-Mail von ARIS nach
XERI™ gesendet. Der Inhalt dieser Mail besteht ebenfalls aus einem XML-Stream mit
den Informationen, welche Modelle abgeglichen sind. In den dazugehérigen XERI™-
Dokumenten wird ein weiteres Lotus Notes Feld angelegt, in dem der Abgleich
gekennzeichnet wird.

7.4.3 XERI™ Export

Das dritte Modul ist ebenso wie das zweite Modul ein java-basierter Lotus Notes Agent.
Dieser Agent lauft periodisch ab und fragt den jewelligen Status aller
Prozessbeschreibungen, die in XERI™ gepflegt sind, ab. Alle ,freigegebenen*
XERI™-Dokumente miissen mit den ARIS Modelen abgeglichen werden. Das
bedeutet, wenn eine Prozessbeschreibung den Status ,,freigegeben™ hat und noch nicht
von ARIS abgestempelt wurde, missen die Freigabeinformationen dieser
Prozessbeschreibungen in die Modellattribute des dazugehorigen ARIS-Modells
iibertragen werden. Hier erfolgt ebenfalls die Datentibertragung per e-Mail und XML-
Body. Da ARIS eine eigenstindige Applikation ist und nicht auf dem Lotus Notes
Server lauft, werden die e-Mails an ARIS an eine s. g. non person Mail-Box geschickt.

Sind die XERI™-Dokumente zwischenzeitlich auier Kraft gesetzt worden, versendet
der Exportagent eine entsprechende Nachricht an den zustandigen ARIS-Koordinator,
der dann die entsprechenden Modelle ggf. 16schen kann.

Beide Agenten konnen iiber entsprechende Systemkonfigurationsdokumente gesteuert
werden.
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74.4 ARISImport

Das letzte Modul in der Schnittstelle ist eine eigenstindige Visua Basic-Komponente.
ARIS ist nur iiber die COM-Schnittstelle von anderen Applikationen ansprechbar.
Daher kann der Import nur iiber eine von Windows unterstiitzte Programmiersprache
realisiert werden.

Im ersten Schritt werden die in die ARIS-Mail-Box eingegangenen e-Mails ausgelesen.
Im zweiten Schritt verbindet sich die Applikation mit dem ARIS-Server und speichert
alle Modellidentifizierer in eine Liste. In ARIS kann jedes Modell eindeutig durch die
ARIS-GUID identifiziert werden. Diese ARIS-GUID ist auch eines der Pflichtfelder in
XERI™ und wird fiir den Ricklauf der Freigabeinformationen herangezogen. Beim
Dateniibergang werden immer die ARIS-GUID und die XERI™-Codierung iibergeben.
Es erfolgt ein Vergleich zwischen der ARIS-GUID aus der Liste und der ARIS-GUID
aus der e-Mail. Sobald eine Ubereinstimmung gefunden wurde, werden die
mitgelieferten Daten in die dazugehorigen Modellattribute geschrieben. Nach dem
erfolgreichen Eintragen der Freigabeinformationen aus dem XERI™ wird eine Stempel-
Mail an XERI™ zuriick gesendet. Sie informiert, dass die Prozessbeschreibung mit der
XERI™-Codierung, z.B. ,,03 PB_123*, bereits mit ARIS abgeglichen ist. Dieser
Datenimport kann entweder manuell oder iiber einen Windowsdienst periodisch
gestartet werden. Alle ausgefiihrten Aktivitaten werden in entsprechende Logdateien
mitgeschrieben.

Nach dem der ARIS-Import ausgefiihrt wurde, sind alle in XERI™ freigegebenen
Prozessbeschreibungen in ARIS auch as solche gekennzeichnet. Das heifit, das
Moddlattribut ,,Status* steht nun auf ,,freigegeben’. Mit dieser Statusinderung erfolgt
der Ubergang der Modelle vom ARIS-Toolset in das Processweb. Nur freigegebene
Modelle diirfen im ProcesswWeb publiziert werden. Da der Ubergang der Modelle vom
ARISToolset in das ProcessWeb nicht im Focus der zu konzipierenden und
umzusetzenden Schnittstelle zwischen ARIS und XERI™ liegt, wird darauf nicht weiter
eingegangen.
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8 Resiimee und Ausblick

Die vorliegende Diplomarbeit zeigt, dass eine rechnergestiitzte QM-Dokumentation auf
der Basis des Drei-Siulen-Modells umgesetzt werden kann. Wichtig dabei ist, dass die
einzusetzenden Systeme miteinander kommunizieren konnen und die Komponenten des
Drei-Siulen-K onzeptes in ausreichendem M al3e abdecken.

Das Fundament des Drei-Siaulen-Modells stellt das Dokumentenmanagement dar, das
zur Erstellung und Modellierung der QM-Dokumente eingesetzt wird. Bei der
rechnergestiitzten Erstellung der QM-Dokumente miissen einheitliche Layoutvorlagen
und ein ausgefeiltes Berechtigungskonzept fiir das Erstellen und Verteilen der
Dokumentation zur Verfiigung stehen. Die einzelnen Dokumente werden in der Regel
direkt von den Fachbereichen dezentral erstellt. Fir eine einheitliche QM-
Dokumentation miissen die einzelnen Dokumente jedoch zusammengefiihrt werden.
Diese Basiskomponente wird durch die drei Saulen: Workflow, Content-Management
und Prozessmodellierung unterstiitzt.

Um die von der Norm geforderte Dokumentenlenkung sicherzustellen, wird ein
kompetenter Freigabe-Workflow benétigt. Dieser Workflow muss das gesamte Priif-
und Genehmigungsverfahren abdecken. Jedes QM-Dokument darf erst veroffentlicht
werden, wenn es von den zustiandigen Priif- und Genehmigungsabteilungen freigegeben
wird. Dartiber hinaus kann die Workflow-Komponente auch die Dokumentensteuerung
erfiillen, d. h., sie kann fiir Riickmeldungen bei Anderungen oder fiir Uberarbeitungen
der Dokumentation eingesetzt werden. Die Workflow-Komponente tibernimmt die
gezielte Verteilung der richtigen Dokumente zur rechten Zeit an den richtigen Ort.

Ein Content-Management-System efiillt die Normanforderungen nach einer
automatischen und konsistenten Verwaltung der Querverweise innerhalb der QM-
Dokumentation. Uber das Content-Management-System kann die gesamte QM-
Dokumentation im unternehmensweiten Intranet abgebildet werden. Damit hat jeder
Mitarbeiter von jedem Arbeitsplatz Zugriff auf die fir ihn relevanten QM-Dokumente.
Uber die Verkniipfungen durch Hyperlinks zwischen den Intranetseiten wird eine
Transparenz der Querverweise geschaffen.

Die Erstellung einer prozessorientierten QM-Dokumentation beruht im Wesentlichen
auf Prozessbeschreibungen, die sich an den Geschiftsprozessen orientieren (vgl. Ebel
(2001), S. 131). Mit Hilfe von Prozessmodellierungswerkzeugen, wie z. B. ARIS (vgl.
Kapitel 5), lassen sich diese Prozessabbildungen modellieren. Alle Komponenten des
Drei-Siaulen-Modells interagieren miteinander und ergianzen sich gegenseitig. Die
Erfiilllung der von der DIN EN 1SO 9001 gestellten Anforderungen (vgl. Kapitel 2) kann
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zwischen den einzelnen Komponenten flieBend ineinander iibergehen. Insbesondere
hangt dies davon ab, wie umfassend die jeweils eingesetzten Systeme sind (vgl.
Abschnitt 3.4).

Das praktische Anwendungsbeispiel am Standort Worth zeigt, dass eine einheitliche
QM-Dokumentation mit Hilfe des Dokumentenmanagementsystem XERI™ und dem
Prozessdokumentationstool ARIS umsetzbar ist. Aus konzernstrategischen Griinden
wird jedoch in Zukunft eine Losung angestrebt, die das Drei-Siaulen-Modell durch
moglichst wenige Systeme abdeckt. Dies erleichtert die Arbeit fiir die Mitarbeiter und
senkt die Kosten durch Reduzierung der zu wartenden Anwendungen.

Konkrete Ansitze gibt es dazu bereits. Das beschriebene ProcessWeb kann vollstandig
in das Worther-Intranetportal integriert werden. Der Grundbaustein des Worther-
Intranetportals ist ein einfaches Content-Management-System. Funktionalititen, wie
Link-Management, Versionisierung und die zentrale Verwaltung des Layouts sind
bereits vorhanden und werden auch genutzt. Das W érther-Intranetportal wird permanent
weiterentwickelt und stent gerade vor der Konzeption einer integrierten Workflow-
Komponente. Sobald dieses VVorhaben realisiert ist, konnen die Prozessbeschreibungen
aus dem ProcessWeb iiber diesen Workflow entsprechend der Normvorschriften gelenkt
werden. In naher Zukunft wird es daher nur noch ein fiihrendes System fiir die
prozessorientierte Dokumentation des Qualitaitsmanagementsystems am Standort Warth
geben. Die Basis fiir das ProcessWeb bilden ARIS und das Warther-Intranetportal. Mit
der Erweiterung des Intranetportals um einen integrierten Workflow, deckt dann das
ProcessWeb alle Komponenten des Drei-Siulen-Modells ab. Das ProcesswWeb wird ab
diesem Zeitpunk das Dokumentenmanagementsystem XERI™ ablésen. Damit wird die
Systemlandschaft zur QM-Dokumentation um ein System reduziert und der doppelte
Pflegeaufwand bei der Erstellung der einzelnen Prozessbeschreibungen entfillt. Bis
dahin tbernimmt die im Rahmen dieser Diplomarbeit konzipierte und redlisierte
Schnittstelle die Dateniibertragung zwischen den Systemen ARIS und XERI ™,
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