Arbeitskreis ,Qualitdtsmanagement in der Studienberatung*

Praxisbericht
Wissensmanagement in der Studienberatung

Uberlegungen zur Einfihrung und Umsetzung

Autor*innen: Tobias Heibel, Barbara Jesse, Stephanie Kessens-Wittemann, Franziska
Lorz, Wiebke Luckert, Anne Quilisch Stephanie Seidel, Franziska Werner

Marz 2021



Arbeitskreis ,Qualitdtsmanagement in der Studienberatung*

1. Einleitung

John Naisbitt, amerikanischer Politiker und Autor wird haufig mit seinem Ausspruch ,Wir
ertrinken in Informationen und hungern nach Wissen* zitiert. Er bringt damit ein grof3es Dilemma
unserer Zeit auf den Punkt. Nicht zuletzt die Digitalisierung und das Internet tragen dazu bei,
dass nahezu alle Fragen jederzeit und von tberall beantwortet werden kdnnen. Allerdings
erschwert diese Fille auch manchmal den Zugriff auf die passenden und relevanten
Informationen. Der Arbeitskreis ,Qualitditsmanagement in der Studienberatung” der Gesellschaft
fur Information, Beratung und Therapie an Hochschulen (""GIBeT e.V.) hat sich deshalb im
Frihjahr 2020 bei der Arbeitskreistagung in Kassel* mit ,Wissensmanagement in der
Studienberatung” auseinandergesetzt und stellt hier als Ergebnis sowohl Grundséatzliches zum

Thema als auch mehrere praktische Umsetzungen vor.

2. Wissensmanagement — Definitionen und Modelle

Anne Quilisch, Hochschule fur Wirtschaft und Recht, Berlin (Allgemeine Studienberatung)

Geht man auf die Suche nach einer Definition des Begriffs ,Wissen“, so wird schnell deutlich,
dass je nach Perspektive und Fach unterschiedliche Definitionen zur Anwendung kommen. ,Als
Wissen wird Ublicherweise ein flir Personen oder Gruppen verfligbarer Bestand von Fakten,
Theorien und Regeln verstanden, die sich durch den gréfitmoglichen Grad an Gewissheit
auszeichnen, so dass von ihrer Gultigkeit bzw. Wahrheit ausgegangen wird.” (wikipedia). Mit
dieser allgemeinen Definition lasst sich so das ,Wissen“ vom ,Glauben” oder ,Meinungen*
abgrenzen, als erkenntnistheoretischer Begriff ist ,Wissen" dagegen weiterhin Gegenstand
philosophischer Diskussionen. Sehr viel pragmatischer ist die Definition aus Sicht der
Wirtschaftsinformatik, zu deren Forschungs- und Anwendungsfeldern die Vernetzung und
Nutzung von Wissensbestanden zahlen. Lehner formuliert es so: ,Wissen ist in jedem Fall die
Kenntnis von Beziehungen zwischen Ursache und Wirkung und basiert auf einer
systematischen Vernetzung von Informationen.” (Lehner, 2019, S. 71). Aus soziologischer
Sicht kommt die praktische Anwendung innerhalb der Gesellschaft hinzu. ,Wissen entsteht,
wenn Informationen in einen Praxiszusammenhang eingebunden werden [...]. Unter Wissen
mochte ich deshalb eine auf Erfahrung gegriindete kommunikativ konstituierte und konfirmierte
Praxis verstehen®. (Willke, 2004, S. 33).

Methoden und Instrumente des Wissensmanagements wurden bereits seit der Antike genutzt

und in der Bibliotheks- und Archivwissenschaft gepflegt und weiterentwickelt. Speicherung,

1 https://gibet.org/tagung/kassel2020_ak/start/
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Archivierung und Auffindbarkeit von Wissensbestanden gehdren auch zur neueren Disziplin der
Informationswissenschaft (Indexierung, Klassifizierung, Information Retrieval, Suchalgorithmen,
etc.). Mit der ,Wissensgesellschaft®, in der Wissen zunehmend als Wertschépfungsfaktor an
Bedeutung gewann, stieg seit den 90er Jahren des 20. Jahrhunderts auch das Interesse am
Thema Wissensmanagement in Organisationen. Hier war zunachst Informationsbeschaffung fur
Entscheidungstrager gefragt, ebenso wie produktions- und innovationsrelevante
Wissensbestéande in Form von Patenten, Forschungs- und Entwicklungsergebnissen und in
kostenpflichtigen Spezialdatenbanken gespeichertes Wissen. Mit der technischen Entwicklung
und der Digitalisierung wurde Wissensmanagement zur strategischen Aufgabe in Unternehmen
(Knowledge Governance). Seit den 2000ern kam die Nutzung von Web-Anwendungen flr die
Organisation und Speicherung (WM 2.0) hinzu. Bis 2015 gab es eine Weiterentwicklung mit der
Erschaffung des ,semantic web", das nutzerspezifischer Informationsprasentation erméglichte
und dem Aufbau von Plattformen (WM 3.0). Heute ist das Wissensmanagement mit Cloud
Computing, Big Data und Kl in eine neue Phase eingetreten, die Bedeutung von Daten wéchst,

Automatisierung und Machine learning (WM 4.0) eréffnen neue Méglichkeiten.

Wissensmanagement kann nur innerhalb eines bestimmten Bezugsrahmens zur Wirkung
kommen. So funktioniert es nur im Zusammenspiel der drei Elemente Mensch, Organisation
und Technik. Welche Technik dabei genutzt wird, ist umgebungsabhangig — dem Zettelkasten
kommt hier die gleiche Bedeutung wie der Cloud zu. Bezugsrahmen kénnen weit gefasst
(Gesellschaft) oder auf bestimmte Begrenzungen (z.B. Regionen, Stadte, Organisationen,
Institutionen) festgelegt werden. Innerhalb des Bezugsrahmens, bspw. einer Organisation gilt:
Wissensmanagement ist der ,bewusste und systematische Umgang mit der Ressource
Wissen und dem zielgerichteten Einsatz von Wissen in der Organisation. Damit umfasst
Wissensmanagement die Gesamtheit aller Konzepte, Strategien und Methoden zur Schaffung
einer ,intelligenten’, also lernenden Organisation. In diesem Sinne bilden Mensch,
Organisation und Technik die drei zentralen Standbeine des Wissensmanagements*
(Reinmann-Rothmeier et.al, 2001, S. 18).

Es ist ein Trend zu beobachten, der vom rein Technischen weg zu den sozialen Aspekten des
Wissensmanagements hinfihrt, Kommunikationswege und Organisationsstrukturen werden
zunehmend wichtiger. Dies spiegelt sich auch in der 2018 eingefihrten ISO 30401: Knowledge
Management Systems widerz.

Im Folgenden sollen zwei der bekanntesten Modelle des Wissensmanagements vorgestellt
werden. Uns ist bewusst, dass weitaus mehr Modelle existieren, die hier aus Platzgriinden

keine Erwahnung finden kdénnen. Eines dieser Modelle wurde von Probst, Romhardt und Raub

2 Vgl. https://www.iso.org/standard/68683.html (Zugriff 14.02.2021)
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[Probst et. al., 1997, S. 56] entwickelt. In ihrem Kreislaufmodell sind die Definition von
Wissenszielen und die Bewertung des entstandenen Wissens strategischer Natur, wahrend es
sich bei der Identifikation, dem Erwerb und der Entwicklung, der Verteilung, Nutzung und
Bewahrung von Wissen um Kategorien der Umsetzung innerhalb des Kreislaufs handelt. Als
Praxisbeispiel kann man sich die Entwicklung eines neuen Medikaments vorstellen, wobei der
Prozess durch die Definition der Wissensziele (,Wir brauchen einen neuen Wirkstoff!*)

angestol3en wird. Die untenstehende Grafik verdeutlicht den Prozess.

Abbildung 1: Kreislauf des Wissensmanagements nach Probst. et.al.

Ein weiteres Modell, das die Schaffung und Verbreitung von Wissen innerhalb einer
Organisation abbildet, ist die ,Wissensspirale* nach Nonaka und Takeuchi (Nonaka/Takeuchi,
1997, S. 84). In diesem Prozessmodell der Wissensschaffung wird ein idealtypischer Verlauf
des organisationalen Lernens dargestellt. Nonaka und Takeuchi beziehen sich dabei auf
Organisationsstrukturen privatwirtschaftlich ausgerichteter Unternehmen, der Prozess lasst sich

aber auch auf Institutionen wie z.B. Hochschulen tbertragen.

Implizites Wissen3 wird in einer Interaktion zwischen Mitarbeiter*innen unterschiedlicher
Funktionsbereiche ausgetauscht. Im nachsten Prozessschritt werden Konzepte entwickelt und
ein gemeinsames Konzept geschaffen, das unterschiedliche Perspektiven bertcksichtigt. Das
gemeinsame Konzept wird erklart und auf Kompatibilitdt mit den Unternehmenszielen/-stategien
uberpruft. Der daraus entstandene Archetyp kann — in Abhangigkeit von der Zielsetzung des
Prozesses - ein Prototyp oder ein Operationsmodell sein. Das neu geschaffene Wissen wird in
der Folge auf andere Einheiten Ubertragen und im ganzen Unternehmen eingesetzt. Durch die
Niederlegung des geschaffenen Archetyps in Form von Text, Formeln oder Daten wird

Unter ,implizitem Wissen* versteht man personliche Erfahrungen, Uberzeugungen und Fertigkeiten, die nicht schriftlich
dargelegt und erfasst sind. Ein anderer Begriff dafr ist ,tacit knowledge“.
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explizites Wissen* zum Nutzen der Organisation erzeugt. Indem sich dieser Prozess auf einer
jeweils hdheren Ebene fortsetzt, entsteht die ,Wissenspirale®. Die beiden untenstehenden

Grafiken veranschaulichen diesen Vorgang.

Abbildung 2: Wissenspirale nach Nonaka/Takeuchi

3. Im Fokus: Wissensmanagement in der Hochschule —

Grundsatzliche Uberlegungen

Dr. Barbara Jesse, Folkwang Universitat der Kiinste — Arbeitsbereich Qualitatsentwicklung
Welches Wissen wird in der Praxis eigentlich ge-managed?

Damit Wissen in einer Organisation entstehen kann, missen informative Zeichen oder Daten
Uber mehrere Schritte in eine situative Interpretation Ubertragen werden. Das Wissen entsteht
nicht bereits dann, wenn Zeichen oder Daten in der Hochschule oder in einem Arbeitsbereich
vorhanden sind. Erst, wenn die Zeichen von den handelnden Personen interpretiert werden,
kann Wissen entstehen. Dieser Entstehungsprozess ist immer auch ein diskursiver Prozess in
der Auseinandersetzung mit den eigenen Erfahrungen und denen anderer Menschen: die

Zeichen konnen erst in Form von Wissen das angemessene Handeln in Gang setzen.

Zur Verdeutlichung dieser Schritte, sollen an dieser Stelle zwei Visualisierungen dienen:

4 Unter ,explizitem Wissen" versteht man formalisiertes, sprachlich mitteilbares, leicht weiterzugebendes und durch
logisches Denken erfassbares Wissen. Es kann sprachlich oder als Formel niedergelegt werden.
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Diese handschriftliche Darstellung aus einer Teamsitzung des Teams ,Exzellent beraten*®
zeigt, wie aus den Zeichen 0, 7, 8 Uiber die Schritte der Syntax, also der regelhaften
Kombination von elementaren Teilen, und der Kontextualisierung schlief3lich das situative
Wissen entsteht: ,Dieser Preis ist glinstig‘. Oft wird auch dieses Beispiel verwendet, um die
pyramidenhafte Entstehung von Wissen zu verdeutlichen: Aus den Zeichen !, E, R, B, N, N, E,
S, T wird zunachst mit Hilfe der Syntax ES BRENNT!. Aus der Syntax wird mit Bezug auf den
Kontext die Bedeutung ermittelt: ,Ein Feuer ist ausgebrochen.” Diese Interpretation der
Zeichen, das entstandene Wissen, ermoglicht schlie3lich die angemessene Handlung: Ich rufe
die Feuerwehr und bringe mich und andere in Sicherheit. In der Wissenspyramide wird diese

Umwandlung von einfachen, einzelnen Zeichen zu wertvollem Wissen grafisch dargestellt:

Dies bedeutet in der Praxis, dass Hochschulen ihre handelnden Personen / Mitarbeiter*innen

zunéachst in die Lage versetzen missen, aus den bereitgestellten Zeichen und Daten das

5 Das Team Exzellent beraten bestand 2017 bis 2020 aus 4 bis 6 Mitarbeitersinnen des Qualitatspakt-Projektes
.Exzellent beraten“ an der Folkwang Universitat der Kiinste, Essen
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wertvolle Wissen generieren zu kdnnen. Erst danach kann es darum gehen, dieses Wissen zu
managen. Deshalb ist es wichtig, sich auch als Hochschule bzw. Mitarbeiter*in einer
Hochschule dariiber Gedanken zu machen, wie in der Organisation mit Wissen umgegangen

wird.
Wie gehen Organisationen mit Wissen um?

Im GIBeT-Arbeitskreis ,Qualitditsmanagement in der Beratung' haben sich die Mitglieder mit der
Frage beschaftigt, wie die eigene Hochschule mit Wissen umgeht. Dazu wurden Fragen
bereitgestellt, die auf einer 5-stufigen Skala anhand von stimmungsgeleiteten Smilys® die

Reflexion Gber den Umgang mit Wissen ermdglichten:

¢ Wird in meiner Hochschule das verdeckte Wissen gezielt aufgespuirt?

e Wird in meiner Hochschule das vorhandene Wissen gezielt identifiziert?

¢ Wird in meiner Hochschule das vorhandene Wissen gut organisiert?

e Wird in meiner Hochschule das vorhandene Wissen gut verteilt?

e Wird in meiner Hochschule das Vorhandensein von Wissen wertgeschétzt?

¢ Wird in meiner Hochschule das erworbene Wissen bewahrt?

Durch die individuelle Reflexion des Umgangs der eigenen Hochschule mit Wissen, wurde
erkennbar, dass eher selten die fréhlichen, positiven Smileys zur Beantwortung der Fragen
verwendet wurden. Im Reflexionsgespréach wurden daher die Barrieren im Umgang mit
Wissensidentifizierung, -verteilung, -bewahrung und letztlich beim Transfer von Wissen

thematisiert, die sich in diese Kategorien einordnen lassen:

e Angst vor der der Weitergabe von fehlerhaftem Wissen

e Angst davor, auf Expert*in fir ein bestimmtes Thema reduziert
zu werden

e Angst vor Machtverlust

e e Angst vor der Offenbarung von Wissenslicken

e Geringschatzung von Wissenstrager*innen

e Ablehnung von fremdem Wissen

e Fehlende Identifikation mit der Hochschule

e Angespannte Beziehung zwischen Personen

e Erwartung eines schlechten Aufwand-Nutzen-Verhéaltnisses

6 Die stimmungsgeleiteten Smileys ermdglichen eine einfache und schnelle Darstellung individueller
Wahrnehmungen. Der gelbe stimmungsneutrale Smiley in der Mittelposition ermdglicht, in Anlehnung an die neutrale
Stufe 3 auf der 5-stufigen Likert-Skala, bei dieser Bewertungsmethode auch die Aussage ,Weif3 ich nicht*
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e Zeitmangel
Barriere Nicht-Kénnen e Nicht erreichbare Wissenstrager*innen
(Moglichkeit) o Keine geeigneten Orte / Plattformen zum Wissenstransfer

e Keine geeignete IT-Ausstattung (Hard-/Software)

Barriere Nicht-Kénnen e Probleme bei der Artikulation von Wissen

(Fahigkeit) e Probleme bei der Interpretation

e Unwissenheit Uber organisatorische Rahmenbedingungen
e Unwissenheit tber IT-Ausstattung

) ) ) e Unwissenheit Uber geeignete Raumlichkeiten / Plattformen
Barriere Nicht-Wissen
e Unwissenheit Uber die Nutzlichkeit des eigenen Wissens
e Unwissenheit Uber die eigenen Fahigkeiten zum

Wissenstransfer

Tabelle: Mégliche Barrieren fur den guten Umgang mit Wissen (Darstellung in Anlehnung an Arbeitsunterlagen des

Ministeriums des Innern des Landes NRW, Akademie Mont-Cenis)

Haufig wird der Umgang mit Wissen auch gar nicht als Aufgabe auf der organisationalen Ebene
verortet, sondern im Verantwortungsbereich der individuellen Person belassen. Diese
Zuordnung verhindert zumindest die gute Organisation, Verteilung und Bewahrung von Wissen
in der gesamten Hochschule und stellt eine organisationsstrukturelle Barriere beim
Wissenstransfer dar.

Welche Wissensmanagement Tools und welche Instrumente kdnnten an Hochschulen

und insbesondere im Arbeitsbereich ,Beratung® funktionieren?

Zur Uberwindung der zusammengestellten und bewusst gemachten Barrieren wurden im
Qualitatspakt-Projekt der Folkwang Universitat der Kiinste ,Exzellent beraten — reloaded*’ Tools
und Instrumente entwickelt, die sich fur die Wissensidentifizierung, -verteilung, -bewahrung und
letztlich beim Transfer von Wissen eignen. Dabei wurde davon ausgegangen, dass ein
Wissensmanagement-Tool als ein ,lebendiges Handbuch fir das Wissen in einer Organisation /
in einem Projekt / in einem Team" verstanden werden kann. Das Tool soll diese Zwecke

erfullen:

e wichtige Informationen rasch dokumentieren kénnen; zum Beispiel in Form von vielen

kurzen Hinweisen zu einem bestimmten Thema

7 Weitere Infos zum Projekt: www.folkwang-uni.de/beratung
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e Wissen bei Vertretung einer*s Mitarbeiter*in oder bei einem Personalwechsel gut
verstandlich zur Verfiigung stellen; zum Beispiel in Form von kurzen HowTos,
Prozessdarstellungen von Arbeitsablaufen

Die Erfullung dieser Zwecke setzt voraus, dass lber das Tool das schnelle Verfassen von
Texten, das Suchen von Themen, das Verlinken und Anhangen von Informationen sowie das
Kommentieren von Inhalten ermdglicht wird. Damit die gesammelten und bereit gestellten
Inhalte nitzlich sind, sollte die Bestlickung des Tools bottom-up erfolgen. Eine geeignete
organisationale Struktur des Tools muss top-down vorgegeben werden. Diese
Voraussetzungen unterliegen anspruchsvollen Rahmenbedingen, Uber die sich die Hochschule
im Idealfall bereits im Vorfeld der Einfihrung eines Wissensmanagement-Tools und der

dazugehdorigen Instrumente bewusst ist:

e das Tool muss regelm&Rig gepflegt und genutzt werden

e die Inhalte in dem Tool bendtigen Zeit zum Wachsen (mind. 1-2 Jahre)

Zum strukturierten Sammeln und Ablegen von Texten und Materialien in einem

Wissensmanagement-Tool bieten sich zunachst zwei grundlegende Software-Varianten an:

1) Software zur Schaffung einer Ablagestruktur:
e Notizsoftware, wie z.B. OneNote

e Online-Plattform, wie z. B. Moodle oder lllias

2) Software zum Aufsetzen einer Datenbank (inkl. Versionierung, Verlinkung,
Verschlagwortung, ...)
e Wiki-Software, wie z.B. LexiCan

e Kollaborations-Software, wie z.B. Confluence

Alle Tools sollen letztlich die Chance erdffnen, das Wissen fir die Hochschule aufzuspiiren,

aufzudecken, zu organisieren, zu verteilen und zu bewahren.

Als geeignete Instrumente in einem Wissensmanagement-Tool wurden unter Berticksichtigung
der besonderen Anforderungen im Arbeitsbereich ,Beratung“ der Mikroartikel, das
Expert*inneninterview / Befragung, die FAQ sowie eine persénliche Notizsammlung vorgestellt.

Diese Instrumente werden an dieser Stelle in Form von kurzen Steckbriefen erlautert®:

8 Weitere Informationen zu den Instrumenten kdnnen jederzeit bei der Autorin nachgefragt werden.
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Steckbrief Mikroartikel
WAS
- maximal eine Textseite
- kurze Problembeschreibung in Form einer Geschichte + (positive) Erfahrungen

- Erzahlform einer Geschichte vermittelt den Kontext des Problems

WARUM
- Instrument zum Identifizieren von vorhandenem + Aufspliren von verdecktem Wissen

- kontextabhangiges Wissen wird leicht dokumentier- und wiederauffindbar

WIE
- feste Struktur von 3-5 Fragen:
Geschichte: Knappe Schilderung des Sachverhalts
Einsichten: Erfahrungen, die man daraus gewonnen hat
[Folgerungen: Schlisse, die man aus den Erfahrungen zieht
Anschlussfragen: Fragen, die offen geblieben sind, als DenkansttRe]®

- Festlegung der Themen bottom-up (z.B. in einem regelméaRigen Jour-fixe)

- Vorlage erstellen

Steckbrief Expert*inneninterview oder Befragung
WAS

- Basismethode des Wissensmanagements

- schriftlich mit Fragebogen oder mindlich (pers./telef.) als Interview, anonym oder offen
WARUM

- Instrument zum Aufspiren von verdecktem Wissen
WIE

- Zielsetzung festlegen + Zielgruppe/-person auswahlen

- zielorientierten Frageleitfaden erstellen (offene/geschlossene Fragen; Umfang und Art der
Standardisierung)

- Frageleitfaden testen, ggf. kommunikativ oder mit Incentive begleiten (z.B. bei
Fragebogenbefragungen)

- ggf. Ergebnisse auswerten und aufbereiten

- gof. Umsetzungsvorhaben ableiten

9 Vgl. Mittelmann, R.auf der Homepage von arTm & friends: https://www.artm-friends.at/am/km/WM-Methoden/\W M-

Methoden-58.htm, Zugriff am 28.01.2021
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Steckbrief FAQ

WAS
- eine Liste von haufig gestellten Fragen samt zugehdrigen Antworten innerhalb eines

bestimmten Wissensgebiets

WARUM
- geeignet, wenn sich Fragen zu einem bestimmten Thema innerhalb eines Wissensgebiets
haufen

- Zeitersparnis

- ahnliche Fragen und die Antworten dazu sammeln

- ahnliche Fragen in ihrer einfachsten und verstandlichsten Form formulieren
- die beste Antwort erganzen

- die FAQ-Liste veroffentlichen

- die FAQ laufend erganzen

- die Antworten andern, sobald bessere gegeben werden

Steckbrief persdnliche Notizensammlung

WAS
Yo,
. . . . . Ky @/7)(}(.
- Kern- und Spezialwissen einer Person in aufbereiteter Form Dt Sre%
7. le
Zey. . 175,

WARUM @Sefec/‘:’@m

- stetiger und zielgerichteter Kompetenzaufbau - Zeitersparnis le)

- Kenntnis und Weiterentwicklung des eigenen Wissens durch systematisches Lernen aus

Fehlern

- gezieltes Experimentieren

- konsequente Dokumentation

- Instrument zur Organisation, ggf. Verteilung und Bewahrung von Wissen
WIE

- Ordner/Unterordner fur jedes relevante Wissensgebiet (z.B. SG/FB) anlegen

- max. drei Ordnerebenen haben sich in der Praxis als sinnvoll erwiesen

- evtl. zur Strukturierung und Visualisierung Mind Maps erganzen

- vorhandene Artefakte in den passenden Ordnern sammeln (E-Mails, Telefonnotizen, Artikel,
Prasentationen, Tabellen, Bilder, Videos, Podcasts, etc.)

- Artefakte mit passenden Schlagwortern versehen, evtl. Verweise integrieren

- relevante, neue Artefakte ergénzen, nicht mehr ganz aktuelle Artefakte Uberarbeiten, veraltete

Artefakte l16schen
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Wie wird strukturiert geschrieben und gesammelt?

Wenn sich die Hochschule fiir ein Tool und die darin anzuwendenden Instrumente entschieden
hat, sollte vor der Bereitstellung und Befillung durch die Mitarbeiter*innen, zunachst eine
grundlegende inhaltliche Struktur top-down installiert werden (s.0.). Im Wissensmanagement
von grofReren Organisationen, wie z.B. Hochschulen, hat es sich bewdhrt, die Struktur auf Basis
der De-Briefing-Methode anzulegen. Bei der De-Briefing-Methode handelt es sich eigentlich um
die Struktur fur ein Leitfaden-gestitztes Interview (evtl. erganzt durch Fragebdgen), welches
gefuhrt wird, wenn ein*e Schliisselmitarbeiter*in aus der Hochschule ausscheidet oder in

Elternzeit geht oder ein Projekt endet oder...

Das Ziel der De-Briefing-Methode war es urspringlich, das Erfahrungswissen dieser Person in
einem protokollierten Interview zu sichern sowie ihr jeweiliges implizites Wissen aufzuspuren,
nutzbar zu machen und zu dokumentieren. Die Themen, die in diesem Interview angesprochen
wirden, kénnen flr Hochschulen und speziell fir den Arbeitsbereich Beratung als geeignete
Grundstruktur fir ein hochschulisches Wissensmanagement-Tool verwendet werden. Eine
individuelle Anpassung der Begrifflichkeiten an die jeweilige Organisation ist dabei unbedingt zu

bedenken'®

10 7 B. eignet sich fiir Hochschulen oftmals der Begriff ,Ergebnisse” besser als der Begriff ,Produkte, der in der De-Briefing
Methode urspriunglich verwendet wurde.
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Abbildung: De-Briefing-Methode (Darstellung in Anlehnung an Arbeitsunterlagen des Ministeriums des Innern des
Landes NRW, Akademie Mont-Cenis)

4. Praxisbeispiele aus dem Arbeitskreis

Neben den theoretischen Hintergrinden Stand bei der Tagung auch der Austausch tber
verschiedene genutzte Tools und Lésungen im Vordergrund. Dabei ging es darum, die
Chancen und Grenzen unterschiedlicher Modelle unter Beriicksichtigung folgender Aspekte zu
betrachten:

e Technische Voraussetzungen und ggf. Kosten

o Wie ist die ,Beflllung” und Pflege der Daten organisiert? Wie werden Daten aktuell

gehalten?
o Welche Hemmnisse/Schwierigkeiten gibt es?

e Wie wird implizites/explizites Wissen abgebildet?
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e Wie ist der Umgang fir unterschiedliche Nutzer*innengruppen (z.B.: Zentrale
Studienberatung, Fachstudienberatung, Studierendensekretariat, Internationales Buro,

oder andere...) organisiert?

a. Internet und die gemeinsame Dateiablage (mtssen)

reichen!

Wiebke Lickert, Zentrale Studienberatung der Universitat Jena

Mit Stand Fruhjahr 2020 hat die Zentrale Studienberatung der Uni Jena kein explizites
Wissensmanagementsystem genutzt. Aus unserer Sicht das Wichtigste zu diesem Thema, dass
Informationen und auch ergéanzendes Wissen ohne doppelte Strukturen, mit klaren
Zustandigkeiten und eindeutiger Struktur aufzubereiten sollten. Wir nutzen sowohl das Internet
als auch unseren internen Dateipfad auf den alle Kolleg*innen Zugriff haben. Er ist nach den
Saulen der Studienberatung (Studienorientierung, Studieneingang, Studium, Studienausgang)
und anderen zentralen Prozessen (Arbeitsorganisation, Medien,...) sortiert. Es ist vorgesehen,
dass in diese zentrale Ordnung Dateien in einheitlicher Benennung und Ordnung abgelegt
werden. Das darf allerdings nochmal Thema in einer der nachsten internen Beratungen werden.
Ansonsten nutzen wir folgende Internetseiten fur die Verwaltung unserer Informationen und

unseres Wissens. Auch sie orientieren sich an den Saulen der Studienberatung:

¢ Info-Sites fur Studieninteressierte: https://www.uni-jena.de/vor dem Studium - neben

den basalen Infos zur Studienorientierung finden sich auch einige der von uns
verwendete Arbeits- und Infomaterialien fur Studieninteressierte.
¢ Informationsseiten und FAQ fir Studierende:
o0 Fur Infos rund um die Facher ist die Studiengangsdatenbank (www.uni-
jena.de/studienangebot) unsere vorrangige Informationsquelle. Sie wird einer

Onlineredakteurin betreut, die die Hauptredaktion in den Handen hat. Jahrlich
zum Infotag im Mai prifen die Institute, Fakultaten und Bereiche, ob die
Eintragungen noch aktuell sind. Die Datenbank verlinkt auch auf die
Lesefassungen von Prifungs- und Studienordnungen.

o Diese sind hinterlegt im hochschuleigenen Verwaltungshandbuch HanFRIED
(https://www.hanfried.uni-jena.de/). Hier finden sich auch alle zentralen

Ordnungen. Dieses Verwaltungshandbuch wird vom Kanzleramt der Uni betreut.
o Infos rund um das Studium finden sich hier: https://www.uni-jena.de/im Studium.

In diesem Bereich findet sich alles rund um die Studienorganisation, auch
Formulare und Dokumente. Wir nutzen aufRerdem die Seiten der
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Kooperationspartner*innen innerhalb und aufRerhalb der Universitat, wie
Prifungsamter, Studierendenwerk usw.

Der Vorteil unseres Vorgehens ist, dass keine Extrakosten entstehen, jede*r
Kooperationspartner*in innerhalb und auf3erhalb der Hochschule Zugriff hat und nur die interne
Content-Management-Schulung fiir unser Websystem nétig war, um dieses System zu
betreiben. Wir hoffen, dass auch die Studierenden und Studieninteressierten von den klaren
Strukturen profitieren. Schwierig bleibt es nattrlich, implizites Wissen abzubilden, zumindest
solange wir keine Intranet-funktionen zusétzlich als zweite Ebene verwenden. Fur uns ist
aufRerdem klar, dass eine Online-Redakteur*in von grof3em Nutzen ist. Neben dem
Alltagsgeschaft (Beratung, Veranstaltungsorganisation usw.) wére es ausgesprochen
herausforderungsvoll, die Strukturen sauber zu halten und die Daten stets aktuell zu wissen.

b. Wissensmanagement mit OneNote
Stephanie Kessens (ZSKB Oldenburg) und Franziska Werner (ZSB Osnabrtick)

Technische Voraussetzungen und ggf. Kosten

OneNote fur Windows 2016 ist die vorerst letzte Desktop-Version von OneNote. Sie ist
weiterhin nutzbar und bekommt noch Sicherheits-Updates, wird aber nicht mehr
weiterentwickelt — zugunsten der OneNote-App fur Windows 10. Bei der Version One Note
2016 ist eine Anmeldung in der Cloud keine Voraussetzung. ABER: In der OneNote-App
kénnen Notizbicher ausschlieflich in der Microsoft-Cloud OneDrive bzw. OneDrive for
Business erstellen werden. Damit ist die Nutzung durch Hochschulen in Deutschland
problematisch geworden, weil sensible Inhalte und Daten nicht auf fremden Servern gesichert
werden dirfen/sollten. Das macht OneNote eventuell unattraktiv.

Wie ist die ,Befullung” und Pflege der Daten organisiert? Wie werden Daten aktuell

gehalten?

Beim ersten Offnen legt OneNote direkt ein eigenes Notizbuch an, in dem automatisch eine

Anleitung zu finden ist. (Ausfuhrliche Anleitungen finden sich auch bei YouTube.)

Die Benutzeroberflache entspricht weitestgehend den bekannten Office-Oberflachen (Mischung
aus Word und PowerPoint). OneNote ist in Abschnitte (Abschnittsgruppen), Seiten (Unterseiten)
und Notizen (Notizabschnitten) unterteilt, zwischen denen verlinkt werden kann. Die Notizseiten

sind unbegrenzt, d.h. diese kénnen horizontal und vertikal unendlich gefillt werden.

Aul3erdem sind interne und externe Verlinkungen — auch von Audio- und Video-Notizen wie in

einem Wiki maglich.
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Die Inhalte einer Notizseite kann mit Kategorien versehen werden, um die Suche zu erleichtern.
Des Weiteren kdnnen Dateien als Link, Kopie oder Ausdruck eingefiigt werden (Protokolle,
Beschlisse...) meist per Drag and Drop oder durch das Senden von Inhalten (aus Outlook,

Word, PowerPoint) an OneNote.
Daruber hinaus kénnen Ausschnitte und das gesamte Notizbuch gedruckt werden.

Fur bspw. wichtige aktuelle Informationen ist es méglich wie ein Post-IT Uberall auf einer Seiten

einen Schreibbereich einzufiigen ohne alle Notizen verschieben zu missen.
Welche Erfahrungen mit der Nutzung gibt es?

In der ZSB Osnabriick sind bisher drei Handbiicher zu den Bereichen Organisatorisches,
Studienberatung und Methoden entstanden. Wichtig ist vor allem eine gut durchdachte
Informationsarchitektur und festgelegte Regeln (bspw. Formatierungsvereinbarungen). Darlber
hinaus muss im Team ein regelmafiiger Austausch zur Handhabung stattfinden. Es ist
eigentlich kein/e Administrator:in notwendig, eine verantwortliche Person im Team zu benennen
ist allerdings empfehlenswert. Eine gute gemeinsame Nutzung zu erreichen, fordert von allen
Teammitgliedern ,Selbstdisziplin®, da in Teams doch sehr unterschiedliche Arbeitsweisen
(bspw. Kolleg*innen mit Sammelleidenschaft) vorherrschen und somit die Leitfrage lautet: ,Was

ist wirklich fur alle relevant?*.
Wie wird implizites/explizites Wissen abgebildet?
Ziel ist es schnell ,Wissen auf einen Blick” zur Verfiigung zu stellen:

e zum Festhalten von Links und Website-Inhalten
e zum (zirkularen) Verlinken von Notizen innerhalb von OneNote

e zum Festhalten und zur Verlinkung von lokal gespeicherten Dateien

Gerade Tur- und Angelinfos finden hier Platz sowie informelles Wissen bspw. tGber Nutzen von
.LUcken" in der Studienberatung und das transparent machen von impliziten/expliziten Wissen

der ,alten Hasen“ im Team.
Wie ist der Umgang fir unterschiedliche Nutzer*innengruppen?

Theoretisch kénnen auch andere Einheiten auf die Notizbiicher zugreifen, denn es kénnen

bspw. Abschnitte mit Kennwort geschitzt werden.

Das allgemeine Fazit der ZSB Osnabriick lautet: Wichtig ist eine klare gemeinsame
Zielvorstellung zu haben und dementsprechend eine Informationsarchitektur und Regeln mit

dem Team zu erarbeiten.
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Ansprechperson fur Riickfragen: franziska.werner@uni-osnabrueck.de

c. Wissensmanagement auf der Website: das Infoportal Beratung
an der TU Chemnitz

Stephanie Seidel, Wissenschaftliche Mitarbeiterin im
BMBF-Projekt "Individuelle Ubergange ergriinden, beraten und gestalten (TU4U)" an der TU
Chemnitz und Franziska Lorz (bis 31.12.2020 an der TU Chemnitz, aktuell: Westsachsische

Hochschule Zwickau)
Hintergrund

Das QPL-Projekt TU4U verfolgte von 2012 bis 2020 u.a. die Professionalisierung von Beratung
an der TU Chemnitz und unterstitzte Mitarbeiter/-innen mit Beratungsaufgaben. Mit diesem Ziel
initiierte das Projekt 2013 die AG Beratung als ein neues Forum zum Austausch und zur
Vernetzung zu beratungsrelevanten Themen. Hier diskutierten Vertreter/-innen verschiedenere
Beratungseinrichtungen tber aktuelle Anliegen und entwickelten gemeinsame Lésungen flr
neue und bestehende Herausforderungen der Studierendenberatung. Die regelmafigen
Termine der Arbeitsgruppe wurden durch Kollegiale Fallbesprechungen und
Weiterbildungsformate ergéanzt. Um die Ergebnisse dieser Zusammenarbeit sowie weitere
Informationen fur Beratende hochschulweit zur Verfligung zu stellen, entwickelte des TU4U-

Projektteam das Infoportal Beratung: www.tu-chemnitz.de/agberatung.

Zielgruppe

Das Infoportal richtet sich an alle Mitarbeitenden der TU Chemnitz mit Aufgaben im Bereich der
Studierendenberatung. Dies umfasst neben hauptberuflichen Studienberater/-innen zentraler
Einrichtungen oder psychologischen Berater/-innen auch Beschéftigte, die zusatzlich zu
anderen Aufgaben beratend tétig sind (z. B. Fachstudienberater/-innen, Lehrende und

Verwaltungsmitarbeiter/-innen im Bereich des Studierendenservices).
Inhalte

Wie eingangs erwahnt resultiert das Infoportal aus der Zielstellung der Professionalisierung von
Beratung, die im Kern auf einen kontinuierlichen und transparenten Diskurs lber gute Beratung
im Hochschulkontext abzielte. Folglich entwickelten sich die Inhalte des Portals genuin aus der
Arbeit der AG Beratung. Zunachst wurde eine Website eingerichtet, auf der Termine und
Protokolle fur die Teilnehmenden zugéanglich gemacht werden konnten. Um Uber die AG
Beratung zu informieren und weitere Ergebnisse dieser Zusammenarbeit online zuganglich zu

machen und zu verlinken, wurde die Website spater zu einer Informationsplattform
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weiterentwickelt. Mit Blick auf die Zielgruppe wurden anschlie3end Info-Materialien fir die
Beratungspraxis, eine Verlinkung zum Beratungspool der TU Chemnitz und Hinweise zu
Vergffentlichung sowie neuen Veranstaltungsformaten im Bereich des kollegialen Austausches
und Weiterbildung ergéanzt (siehe Unterseiten Screenshot, Abbildung 1).

Abbildung 1: Screenshot der Startseite des Infoportal Beratung (Stand 10.02.2021)
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Abbildung 2: ausgewahlte Beispiele des Informationsmaterials fiir Beratende v.l.n.r.

Handreichung zum Umgang mit Krisensituationen in der Beratung, Auswertung der Umfrage

aller Fachstudienberater/-innen an der TU Chemnitz und Handbuch Beratung
Technische Umsetzung

Das Infoportal Beratung ist in die Website der TU Chemnitz integriert und unterliegt deren
strukturellen und gestalterischen Einschrankungen. Die meisten Inhalte stehen webbasiert,
offentlich fur alle Nutzer zur Verfigung (Internet), nur eine kleine Auswahl der Informationen ist

auf die Mitarbeitenden der TU Chemnitz beschrankt (Intranet).

Abbildung 3: Screenshot des Infoportals, Unterseite mit 6ffentlich zur Verflgung stehende

Informationsmaterialien (Stand 10.02.2021).
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Abbildung 4: Intranet-Bereich des Infoportals Beratung

Eine besondere Herausforderung besteht darin, dass die Website der TU Chemnitz im HTML-
Modus bearbeitet werden muss und kein Content-Management-System hinterlegt ist. Dies
macht Anderungen an der Website herausfordernd bzw. erfordert einen technischen Support

bei groReren Anderungen.
Verantwortung und Pflege

Die Verantwortung und damit Pflege des Infoportals oblag bis zum Projektende am 31.12.2020
dem Beratungsteam des QPL-Projekts TU4U. Fir die Zeit nach Projektende werden
Anbindungsmaoglichkeiten auf den Internetseiten der Zentralen Studienberatung der TU
Chemnitz diskutiert. Nach Auslaufen des QPL-Projektes stehen keine personellen Ressourcen
fur den Bereich der Professionalisierung von Beratung und damit der Betreuung des Infoportals
und der Organisation der AG Beratung mehr zur Verfigung. Aus diesem Grund wird eine neue
strukturelle Anbindung des Infoportals lediglich den Erhalt bzw. die Weiternutzung des
bereitgestellten Informationsmaterials sowie der bisherigen Ergebnisse der AG Beratung
ermdglichen. Eine Weiterentwicklung und Ergadnzung des Portals durch neue Inhalte und
Veranstaltungshinweise in den Bereichen Kollegialer Austausch und Weiterbildung sind aktuell
aus den oben genannten Griinden nicht angedacht. Entsprechend werden Unterseiten zu
Weiterbildungsmaoglichkeiten und zum Kollegialen Austausch entfernt oder bis zu einem

madglichen Zeitpunkt der Wiederaufnahme dieser oder ahnlicher Angebote ausgeblendet.
Vor- und Nachteile
Vorteile

Eine Internet-/ Intranetlésung erméglicht die Sammlung und Bereitstellung von Informationen
mit geringem Aufwand, insofern ein Beschaftigter/ eine Beschéftigte Uber die entsprechenden
Kenntnisse verfugt und die Berechtigung fur die Website vorhanden sind. Durch die Trennung
von Internet und Intranet kann unterschieden werden, welche Informationen wem zugéanglich
sein sollen. Da es keine interne Losung darstellt, kbnnen Links zur Website einfach geteilt

werden.
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Nachteile

Eine Umstrukturierung der Seite ist aufgrund der grafischen Elemente und dem Aufbau der
Website aufwendig. Nur die Inhalte auf den einzelnen Seiten kénnen leicht angepasst werden.
Vorlaufige Informationen und Fragen finden dort bislang keinen Raum, auch Kommentierungen

im Sinne eines Wikis sind nicht mdglich.

d. Wissensmanagement mit LexiCan

Tobias Heibel, Universitat Duisburg-Essen

Bei Lexican handelt es sich um eine Wiki-Software auf Windows-Basis zur Erstellung
personlicher oder unternehmensweiter Wissensdatenbanken. Inhalte kbnnen mehrfach
zugeordnet und verschlagwortet werden, es bleibt aber bei einer Datenquelle, die nur einmal
gepflegt werden muss. Abgelegt werden die Daten in der Uniinternen Infrastruktur auf einem
eigenen Server. Uber die Volltextsuche, dynamische Filter und Versionskontrolle ist die
Verwaltung und Pflege der Daten recht gut zu organisieren. Lexican ist kostenpflichtig. Aktuelle

Preise gibt es hier: https://www.lexican.de/de/.

Bei der Einfiihrung eines Wissensmanagementssystems haben sich folgende Schritte als

hilfreich erwiesen:

1. Identifikation des Bedarfs: Welche Wissensquellen gibt es bereits (Websites,
Datenbanken Ablagesysteme/Netzlaufwerke, E-Mail, Besprechungen)

2. Identifikation der Beteiligten: z.B.: Zentrale Studienberatung, Studierendensekretariat,
Besondere Studienangelegenheiten, International Office

3. Auswahl der Technik/ bewéhrter Systeme: ggf. Absprache mit Rechentechnik und

Beschaffung notwendig: Auswahl von drei Favoriten und Abstimmung im Arbeitskreis
(LexiCan, Sabio, Wiki)

4. Einigung auf ein gemeinsames Wissensgebiet und Aufbau eines
Redakteur*innenteams mit unterschiedlichen Rollen: Administration, Redaktion,
Leser*innen

a. Gemeinsame Entwicklung einer Struktur fir die Inhalte
b. Einrichtung von Austauschplattformen der Beteiligten
c. RegelmaRige Treffen in Besprechungen

d. Funktionsmailpostfach der Redakteur*innen

Die Zustandigkeit liegt bei ca. 5 Redaktionsmitgliedern mit insgesamt ca. 3-5h/ Woche
redaktionellem Pflegeaufwand, Administration durch IT ca. 1h/Monat (eigener Server, der
regelmafig mit Updates bespielt werden muss und dessen Daten regelméaRig gesichert
werden). In der Startphase wurde die Initialbeflllung vornehmlich durch Praktikant*innen im
Anerkennungsjahr geleistet. Es werden keine Erfassung personenbezogener Daten
vorgenommen —z. B. bei Sprechzeiten Verlinkung auf online verfigbare Daten. Das

Redaktionsteams ist Uber eine gemeinsame Mailadresse (abz.wiki@uni-due.de) ansprechbar,
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an die Infos fur lexiCan gesandt werden. Die Verantwortung fur Aktualitéat der Eintrage liegt bei
allen Mitarbeiter*innen: Das Einpflegen von Neuigkeiten findet zwar durch Redaktionsteam
statt, es gibt aber keine alleinige Zusténdigkeit fur Informationsbeschaffung. Hier sind alle
Nutzer*innen aufgefordert aktiv mitzuarbeiten. Das Redaktionsteam Uberpriift alle zugesandten
Infos vor dem Einstellen (Qualitatssicherung im Vorfeld). Bei neuen Eintragen wird immer
Quelle genannt. Der Zugriff auf die Wissensgebiete unterschiedlicher Bereiche kann individuell

fur jede/n Nutzer*in definiert werden.

Die Abbildung implizites und explizites Wissen erfolgt Uber die Kennzeichnung von Passagen
als ,nur fur die Beratung, bitte nicht weitergeben® bzw. ,Hintergrundinformation®. Offentlich
zugangliche Information ist als ,Emailberatung” verschlagwortet; bei der Herausgabe anderer
Infos vertrauen wir auf das Einschatzungsvermdgen der Kolleg*innen. Wichtiger

Gelingensfaktor ist der Einbezug aller Kolleg*innen und Integration in deren Arbeitsprozesse
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