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Recht und Normen
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Wie viel Qualitat
arf es denn sein?

Damit Qualitat in der Technischen Redaktion funktioniert, bedarf es mehr als nur

+wiederholbarer Verfahren” zur Priifung und Messung. Wir fiihlen der Norm IEC/IEEE 82079-1

auf den Zahn und analysieren Qualitatsanforderungen fiir die Praxis.

TEXT Marco Hattemer

In unserer Artikelreihe iiber die Doku-
Norm IEC/IEEE 82079-1, kurz ,,82079-1%
sind wir schon mehrfach iiber Abschnitt 5.4
»gestolpert® [1] In drei komprimierten Ab-
sdtzen thematisiert die Norm Anforderun-
gen an ,wiederholbare Verfahren® im Infor-
mationserstellungsprozess. Vor allem die
Auflistung im mittleren Absatz hat es dabei
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im wahrsten Sinne des Wortes in sich:
> Informationen miissen von ausreichend
kompetenten Personen erstellt werden
> Informationen miissen aus einer Quelle
stammen, um Inkonsistenzen und Un-
stimmigkeiten zu verringern (Single-
Source-Prinzip)
> Informationen miissen durch ein Qua-
lititsmanagement und eine Qualitétssi-
cherung auf Basis von klaren und tbli-
chen Qualitdtszielen gepriift werden
Nachdem wir uns in Ausgabe 02/24 der
,<technischen kommunikation' den ,,ausrei-
chend kompetenten Informationsentwick-
lungsressourcen gewidmet haben [2], liegt
der Schwerpunkt diesmal auf der Forderung
der Norm nach einem ,,auf klaren und iib-
lichen Qualitdtszielen® aufgebauten ,Qua-
litdtsmanagement und [...] Qualitétssiche-
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rung“. Was bedeutet dies fiir die Technische
Kommunikation? Und wie lassen sich diese
Anforderungen in der redaktionellen Pra-
Xis umsetzen?

Qualitat betrifft alle

Die Themen Qualititsmanagement und
Qualitdtssicherung begleiten industrielle
Fertigungsprozesse schon seit iiber 100 Jah-
ren. Im Fokus stehen sie spatestens mit der
Veréftentlichung der ISO 9001:1987-05 [3]
und dem Aufkommen von Methoden wie
Six Sigma [4] in den USA oder Kaizen [5] im
Japan der 80er-Jahre. Es folgten das Prinzip
des Total Quality Managements/TQM [6],
das die 90er-Jahre entscheidend geprigt
hat, aulerdem die grundlegende Uberar-
beitung der ISO 9001:2000-12, die Prozes-
sorientierung im Qualitditsmanagement so-
wie der Lean-Management-Ansatz in den
2000-ern. [7]

Dabei hat es das Qualitdtsmanagement
immer wieder geschafft, sich neu zu erfin-
den und an die gednderten Rahmenbedin-
gungen der industriellen Entwicklung sowie
die Digitalisierung anzupassen. Mit Indust-
rie 4.0 und dem disruptiven Potenzial von
KI-Technologien steht uns gerade eine neue
Welle von Veranderungen ins Haus.

Auch wenn das Qualititsmanagement
in den meisten Firmen Aufgabe der zentra-
len QM-Abteilung ist, betreffen das Thema
und die anstehenden Herausforderungen
auch die Fachabteilungen. Sie sind aufge-
fordert, die uibergreifenden Qualititsziele
des Unternehmens auf ihre Arbeitsbereiche
herunterzubrechen. Modernes, prozessori-
entiertes Qualitdtsmanagement basiert auf
dem Grundsatz PDCA (Plan, Do, Check,
Act) und damit auf einem kontinuierlichen
Verbesserungsprozess:

Planen (Plan) - Qualititsmanagement
bedarf sauber definierter, abgestimmter und
dokumentierter Prozesse sowie Tools und
Arbeitsmitteln, wie beispielsweise Check-
listen und Arbeitsanweisungen.

Durchfithren (Do) - die definierten Pro-
zesse der Qualitdtssicherung greifen regel-
méflig und iiberpriifbar; sie werden im Un-
ternehmen angewendet und gelebt.

Priifen (Check) - die Wirksamkeit der
definierten Prozesse wird regelmaflig kont-
rolliert. Aus der Uberpriifung ergeben sich
konkrete Mafinahmen, beispielsweise zur
Prozessoptimierung und zu Eliminierung
systematischer Fehlerquellen.

Handeln (Act) - die identifizierten Maf3-
nahmen werden umgesetzt, um in Zukunft
noch effizienter die Qualitit gewahrleisten
zu konnen oder um akuten Qualitétsproble-
men wirksam entgegenzuarbeiten.
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Uberblick iiber externe und
interne Qualitatsfaktoren
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Externe Qualitdtsfaktoren

Interne Qualitatsfaktoren

Wettbewerbssituation sowie Vergleich mit Marktbegleitern

Strategische Planung der Geschiftsfiihrung

Rechtliche und normative Rahmenbedingungen

Ausrichtung des Unternehmens im Markt

Vertragliche Vereinbarungen mit dem Kunden

Produktionskosten und Gewinnmargen

Anforderungen und Erwartungen der Kunden

Ressourcensituation im Unternehmen

Erwdgungen zur Nachhaltigkeit und Umwelt-
vertraglichkeit des Produkts

Komplexitat und Erklarungsbedarf des
Produkts

Soziale oder ethische Faktoren, zum Beispiel
Arbeitsbedingungen und Lieferketten

Risiken beim Gebrauch des Produkts, zum

Beispiel Produkthaftung und Produktsicherheit

TAB. 01 QUELLE Marco Hattemer
Das bedeutet Qualitat

Die ISO 9000:2015 definiert Qualitat als
»Grad, in dem ein Satz inhdrenter Merkma-
le eines Objekts Anforderungen erfilllt” [3]
Qualitat ist also kein absolutes Gut, sondern
immer relativ zu einem Bewertungsrahmen
zu sehen. Aus der Priifung, inwieweit ein
Produkt oder eine Dienstleistung die An-
forderungen dieses Bewertungsrahmens in
der Praxis erfiillt, ergibt sich das erreichte
Level an Qualitat.

Dies widerspricht unserem natiirlichen
Sprachgefiihl, in dem wir ,hohe Quali-
tat“ haufig mit etwas Absolutem, inhérent
Gutem und Hochwertigem gleichsetzen.
Im Qualititsmanagement bedeutet ,hohe
Qualitit“ dagegen nur, dass alle gestellten
Anforderungen erfiillt werden. In der Pra-
xis kommt es also darauf an, diesen Bewer-
tungsrahmen in Form von konkreten, mess-
und prifbaren Qualitidtsanforderungen zu
definieren und an die spezifischen Belange
des Unternehmens anzupassen.

Diese Faktoren haben Einfluss

Qualitatsanforderungen konnen von Unter-

nehmen zu Unternehmen sehr unterschied-

lich ausfallen. Sie werden durch externe und

interne Faktoren beeinflusst (TAB. 01). Zu

den externen Qualititsfaktoren zdhlen:

> Wettbewerbssituation und Vergleich
mit Marktbegleitern

> Rechtliche und normative
Rahmenbedingungen

2> (Zunehmend) Erwédgungen zur
Nachhaltigkeit und Umwelt-
vertraglichkeit sowie soziale oder
ethische Faktoren

> Vertragliche Vereinbarungen mit
dem Kunden

> Anforderungen und Erwartungen
der Kunden

Der letzte Punkt hat sicherlich eine beson-
dere Bedeutung. Damit riickt eine ausfiihr-
liche und regelmaflig aktualisierte Analyse
der Zielgruppen sowie ihrer Anforderungen
und Erwartungen fiir die Technische Redak-
tion in den Fokus. Interne Qualititsfaktoren
ergeben sich etwa aus:
> Strategischer Planung und

Ausrichtung der Geschéftsfithrung
- Kalkulation von Produktionskosten

und Gewinnmargen
- Ressourcensituation im

Unternehmen
> Komplexitdt und Erkldrungsbedarf

des Produkts
> Mit dem Gebrauch des Produkts

verbundene Risiken
Durch die letzten beiden Punkte bekommt
die Risikobeurteilung einen dhnlichen Stel-
lenwert wie die Zielgruppenanalyse. Mit
der Risikobeurteilung kann die Technische
Redaktion interne Qualititsfaktoren besser
einschétzen, mit der Zielgruppenanalyse ex-
terne Faktoren.

Qualitét ist nicht gleich Qualitit

In einigen Branchen und fir bestimm-
te Produkte ist es aufgrund des herrschen-
den Zeit- und Kostendrucks schwierig, in
die Technische Kommunikation und die
Informationsqualitdt zu investieren. Gera-
de hier ist es wichtig, die Anforderungen an
die Qualitat sauber zu definieren und festzu-
schreiben. Redaktionen sollten sich zudem
absichern und Liicken in der Technischen
Kommunikation, die vom Unternehmen be-
wusst eingegangen werden, sowie die damit
fiir das Unternehmen verbundenen Risiken
dokumentieren.

Eine auf Minimalismus und Pridgnanz
ausgerichtete Standardisierung und Sam-
melanleitungen konnen geeignete Mittel
sein, um trotz der Einschrankungen gute >
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und moderne Informationsprodukte er-
stellen zu konnen. Diese Mafinahmen sind
zwar mit initialem Aufwand verbunden,
zahlen sich aber mittel- und langfristig im-
mer aus.

Am anderen Ende des Spektrums kon-
nen Qualitdts- und Leistungsfiihrer sich mit
hochwertigen, leicht verstdndlichen, ziel-
gruppenorientieren und fehlerfreien Infor-
mationsprodukten in einem modernen Mix
aus digitalen Medien und Bereitstellungska-
nélen vom Wettbewerb abheben. Hier wird
Qualitdt der Technischen Kommunikati-
on zum Verkaufsargument, auflerdem zur
Voraussetzung fiir innovative, digitale Ge-
schiftsmodelle.

In der Regel fithrt dies zu einer Viel-
zahl an Qualitdtsanforderungen, die weit
iber die Informationsqualitdt der redak-
tionellen Inhalte hinausgehen und auch
saubere Konzepte, beispielsweise zur Klas-
sifizierung der Informationen iiber Meta-
daten und Ontologien, voraussetzen. Ohne
Systemunterstiitzung und ausgefeilte Tools
und Werkzeuge lassen sich diese Anforde-
rungen hiufig nicht mehr effizient in der
Praxis umsetzen.

Einen Minimalstandard festlegen

In jeder Technischen Redaktion tritt ir-
gendwann die Situation ein, in der Zeit-
oder Ressourcennot sowie auflergewohn-
liche Umstidnde die etablierten Prozesse
der Qualitatssicherung behindern. Verzo-
gerungen oder Verschiebungen in der Pro-
duktplanung, umfangreiche Anderungen
in letzter Minute, Krankheit oder Perso-
nalfluktuation - die Liste moglicher Ursa-
chen ist lang.

Gut, wenn die Redaktionsleitung dar-
auf vorbereitet ist und im Vorfeld mit dem
Management einen Satz von Kriterien ab-
gestimmt hat, die die minimal akzeptierte
Qualitit definieren. Die Kriterien umfas-
sen die Anforderungen an die Technische
Kommunikation, die auf jeden Fall immer
erfiillt werden miissen, auch wenn alle ande-
ren Kriterien der Zeitnot zum Opfer fallen.

Spezielle Checklisten mit den Mini-
malanforderungen, Priif- und Arbeitsan-
weisungen mit ergdnzenden Erkliarungen
sowie Beispiele helfen, diesen Minimalstan-
dard dann auch in einer Stresssituation si-
cher einzuhalten.

Qualitdt beginnt im Kopf

Wie alle Prozesse leben das Qualititsma-
nagement und die Qualitdtssicherung von
klar definierten Verantwortungen im Un-
ternehmen. Dabei darf jedoch nicht der Irr-
glaube entstehen, man kénne Qualitit im
Unternehmen ,delegieren®

Die zentrale QM-Abteilung gibt den all-
gemeinen Rahmen vor, dokumentiert und
iberwacht den Gesamtprozess des Qua-
lititsmanagements. Sie unterstiitzt die
Fachabteilungen dabei, die Anforderungen
aufihre Arbeitsbereiche herunterzubrechen.
Sie kann diese Aufgabe den Fachabteilun-
gen jedoch nicht abnehmen und ist auf eine
konstruktive und proaktive Zusammenar-
beit angewiesen.

Die innerhalb der Technischen Redakti-
on mit dem Qualitdtsmanagement betrau-
ten Personen konnen Qualitdtskriterien mit
der QM-Abteilung und der Unternehmens-
fithrung abstimmen. Aulerdem konnen sie
Arbeitsanweisungen erstellen und die Ein-
haltung der Prozesse {iberwachen.

Fiir das nachhaltige Erzeugen von Qua-
litat sind jedoch immer alle Mitarbeitenden




gefordert und in der Pflicht. Qualitat ent-
steht immer bereits bei der Erstellung und
Uberarbeitung von redaktionellen Inhalten
und nicht erst bei der Priifung und Freigabe.
Dieser Grundsatz sollte in den Kopfen der
Technischen Redakteurinnen und Redak-
teure fest verankert sein. AufSerdem das Ver-
stindnis, dass es umso teurer und aufwen-
diger wird, je spater Fehler und Mingel im
Prozess festgestellt werden.

In die Firmenkultur aufnehmen

Ein Unternehmen steht vor den Aufga-
ben, Mitarbeitende fiir das Thema zu sen-
sibilisieren, den Stellenwert von Qualitit
im Unternehmen zu schirfen und alle Be-
teiligten langfristig zu motivieren. Um dies
zu erreichen, ist eine ausgeprigte Quali-
tatskultur notig. Das Management und die
Redaktionsleitung miissen diese Kultur vor-
leben. Die folgenden vier Sdulen kénnen die
Grundlage fiir eine solche Qualititskultur
bilden:

Fehlerkultur - der konstruktive und of-
fene Umgang mit Fehlern ist entscheidend
fiir ein funktionierendes Qualitdtsmanage-
ment. Jeder Mitarbeitende muss zu jedem
Zeitpunkt eigene oder fremde Fehler mel-
den konnen, ohne negative Konsequen-
zen zu befiirchten. Eine Diskussion iiber
»Schuld® und ,Verantwortung® ist in sol-
chen Situationen kontraproduktiv. Im Ext-
remfall fithrt sie dazu, dass Fehler vertuscht
und nicht dauerhaft beseitigt werden.

Teamwork - jeder hat schon einmal die
Erfahrung gemacht, wie schwer es fillt, die
eigenen Fehler zu finden; umso leichter fallt
es, die Fehler von Kolleginnen und Kollegen
zu entdecken. In gut funktionierenden Re-
daktionen verlassen sich die Mitarbeitenden
aufeinander und unterstiitzen sich gegensei-
tig beim Finden von Fehlern, zum Beispiel
in Form von Pairing. Damit leistet gelebtes
Qualitdtsmanagement auch einen Beitrag
zum Teambuilding.

Kontinuierliche Verbesserung - bei Ab-
weichungen von den Qualititszielen steu-
ert das Unternehmen proaktiv gegen. Prii-
fungen werden durch den Einsatz von Tools
und Systemen unterstiitzt.

Backlogging - nicht immer konnen alle
Fehler zeitnah behoben werden, auch wenn
dies die kosteneffizienteste Art zur Behe-
bung darstellt. Ein Backlog sammelt und
priorisiert diese Punkte, damit sie zum
nichstmoglichen Zeitpunkt - oder zur
Uberbriickung von Auslastungsschwan-
kungen - abgearbeitet werden konnen.
Dies kann zwar klassisch tiber Excel-Da-
teien organisiert werden. Die Kommentie-
rung direkt an den Inhalten im CCMS ist
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Beispiele fiir veranderte
Rahmenbedingungen

N2 200 R R 22

Neue rechtliche und regulatorische Vorgaben, zum Beispiel European Green Deal
Verringern des Print-Anteils auf Basis der neuen EU-Maschinenverordnung
Gestiegene Variantenvielfalt und Konfigurationsmaoglichkeiten der Produkte
Integration neuer Medien, zum Beispiel Instruktionsvideos oder Chatbots
Gestiegene Qualitatsanforderungen der Kunden

Gednderte Lese- und Mediengewohnheiten der Kunden

Einsatz von Kl-Technologien, zum Beispiel LLMs zur Erstellung, Uberarbeitung,

Zusammenfassung und Klassifikation von redaktionellen Inhalten

INF. 01 QUELLE Marco Hattemer

aber besser. Aulerdem stehen mit DevOp-
und Ticketsystemen, wie Azure DevOps,
Jira oder Zendesk, professionelle Tools zur
Verfiigung. Diese sind in den meisten Un-
ternehmen in der Softwareentwicklung oder
im Service bereits etabliert und stehen damit
auch der Redaktion zur Verfiigung.

Alles ist in Bewegung

Auch die Qualititsanforderungen wandeln
sich stetig. (INE. 01) Beispiele sind geénder-
te normative und rechtliche Anforderungen,
etwa durch den European Green Deal [9]
oder die Neufassung der 82097-1.

Aber auch das konsequente Verringern
von Printprodukten auf Basis der neuen EU-
Maschinenverordnung [10] oder das Inte-
grieren neuer Medien und Kanile, wie In-
struktionsvideos oder Chatbots, verandern
die Anforderungen an die Qualitét der In-
formationen. Auflerdem wandeln sich gera-
de die generellen Anforderungen, Lese- und
Mediengewohnheiten sowie Erwartungen
der Kundinnen und Kunden branchen- so-
wie altersiibergreifend.

Aus diesem Grund gehéren Qualititsan-
forderungen regelméaflig auf den Priifstand.
Damit ist nicht nur die eigentliche Qualitéts-
sicherung ein ,wiederholbares Verfahren im
Informationsprozess“im Sinne der 82079-1.

Neue Einfliisse beachten

Die Technische Kommunikation steht vor
Herausforderungen und tiefgreifenden Ver-
anderungen. Es stellt sich die berechtigte
Frage, wie das Qualititsmanagement durch
disruptive technologische Veridnderungen
kiinstlicher Intelligenz beeinflusst wird.
Aufgrund ihrer Funktionsweise und
Zielrichtung ist die Qualitdtspriifung von
redaktionellen Inhalten keine Domaine der
generativen KIs und Large Language Mo-
dels (LLMs), die aktuell die Diskussion be-
herrschen. ,Klassische“ symbolische KIs,
wie Expertensysteme, Graphdatenbanken

und semantische Netze sowie die linguisti-
schen Sprachmodelle der Controlled Lan-
guage Checker (CLCs) erledigen diese Auf-
gabe bislang deutlich besser und effizienter.
Die technische Herausforderung ist dabei,
die generischen Metriken der Modelle an
die spezifischen Qualititsanforderungen
und Regeln der Unternehmen anzupassen.
Im Gegenzug wird der zunehmende
Einsatz von generativer KI und LLMs bei
der Erstellung, Uberarbeitung, Zusammen-
fassung und Klassifikation von redaktio-
nellen Inhalten ganz neue Anforderungen
an die Qualitdtspriifungen stellen. Diese
Anforderungen muss die Technische Re-
daktion in ihren Prozessen und Systemen
aufgreifen. Dies wird eine der wichtigen
Herausforderungen im Qualitdtsmanage-
ment sein, so dass das Thema auch in Zu-
kunft nicht an Bedeutung verlieren wird.
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