
Organisationsprojekte & Prozessorientierung

mit Peter Büchler 
herzlich willkommen

mit 
Prozessmanagement

im Sinne der TQM-Philosophie über

TQM
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im Sinne der TQM-Philosophie über
Führungs- / Innovations-/ Geschäfts- / & Dienstprozesse

„Organisationsprojekte“ richtig umsetzen.

Teil 2: Praxisbeispiele von aktuellen Organisationsprojekten
auf der Basis von DOK9000 ® - rufen Sie uns an

BMP Büchler & Partner GmbH,  Buchs SG - www.bmp.li
Führung auf dem Weg zu Ihrem ganzheitlichen Managementsystem



Was ist das Ziel und der Zweck von 
Organisationen / Unternehmen

� Organisationen und Unternehmen existieren, um 
„Leistungs/Kundenaufträge“ wirtschaftlich 
umzusetzen

� Dazu braucht es Erfolg bei Kunden

� Erfolgreich sind wir, indem wir Bedürfnisse 

Folie 2© by BMP Büchler & Partner GmbH

� Erfolgreich sind wir, indem wir Bedürfnisse 
unserer Kunden effizient erfüllen (besser als 
Konkurrenten, also dem Kunden dienen) 

� Bedürfnisse erfüllen wir, indem wir Leistungen 
erbringen (Dienstleistungen)

� Leistungen werden durch Prozesse erbracht 
(unter Einsatz von Ressourcen und Know-how)



Unser Unternehmensmodell (Muster AG) aus 
DOK9000

 

Führungsprozess  

Vision, Strategie, Zielsetzung, Organisation, Gesetzliche Forderungen, Kommunikation 
/ Berichtswesen (Controlling), Weiterentwicklung des Unternehmens 

Innovationsprozess 

Auftragsmanagement  

Geschäftsprozesse 

Verkauf  

NE 5.1-5.6 /  6.1-6.4 /  8.1,8.2,8.3,8.4,8.5 
(strategische Aspekte) 

NE 7.3 / 8.3, 8.5 
(operative Aspekte) 

NE 7.1,  7.2 ,  7.4 ,  7.5, 7.6  

(operative Aspekte) 

Projektmanagement (Entwicklung neuer Produkte und Dienstleistungen sowie 
Verfahrens- & Organisationsentwicklung) / Verbesserungsmanagement  (KVP) 

Kunden-

Ziel:
Prozessbeherrschung 
an jedem Arbeitsplatz
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Management 
Bericht 
Zielvorgabe 
Budget 

Dienstprozesse  

  
Finanz- & Rechnungswesen, Personalwesen, Sekretariat, Marketing, Log istik, 
EDV-In formatik, Infrastruktur und Sicherheit (Arbeitssicherheit / Umwelt-
aspekte), Quali tätsmanagement (ISO 9001 / Audit) 

Produkte 
 

Auftragsmanagement  
Planung, Beschaffung,  
Leistungserbringung 
Fehlerbehandlung 

Kunden-
betreuung 

Verkauf  
Marktbearbeitung 

NE 6.1- 6.4 (unterstützende Aspek te)

Dienst-
leistungen 
 

Kunden-
zufriedenheit 

Kundenwunsch 
(Forderung) 
 

Management 
Bericht 
Zielbewertung 
Ergebnisse  
Prognose 

Kernprozesse pro Geschäftsfeld (Produktmanagement) 

NE  : Normelemente ISO9001:2008 /  KVP:  Kontinuierlicher Verbesserungsprozess 



Befähiger
„Wege und Mittel“ Ergebnisse

Führung Prozesse Schlüssel
Ergebnisse

Kunden-
bezogene

Strategie

Mitarbeiter-
bezogene

Ergebnisse 10%

Mitarbeiter
10%

Das Modell des EFQM
European Foundation of Quality Management (Version 2010) 
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10% 10%
Ergebnisse

15%
bezogene

Ergebnisse 15%

Partnerschaften

& Ressourcen
10%

10%

Gesellschafts-
bezogene

Ergebnisse 10%

Dieses Modell ist auch Basis für den schweizerischen Business Excellence-Preis 
www.esprix.ch

Innovation und Lernen



Das Normmodell ISO 9001:2008 
nur eine sanfte Revision zur ISO9001:2000 
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Von den Kernkompetenzen 
zum Prozessmodell

Vision

Leitbild
Strategie

Kunden

Mitarbeiter

Balanced Score Card

Umfeld
Märkte

Gesellschaft
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SWOT

Management
Bericht
Zielbewertung
Ergebnisse

Führungsprozesse

Innovationsprozesse

Dienstprozesse

Geschäftsprozesse

Kern
kompetenzen

Vision
Ressourcen

Finanzziele

Marktziele

Prozessziele

Mitarbeiterziele

Umfeldziele

Führung Prozesse
Geschäfts-
ergebnisse

Mitarbeiter

Strategie &
Planung

Ressourcen

Mitarbeiter

Kunden

Gesellschaft

Befähiger Resultate

Innovation & kontinuierliche Verbesserung 

Führung Prozesse
Geschäfts-
ergebnisse

Mitarbeiter

Strategie &
Planung

Ressourcen

Mitarbeiter

Kunden

Gesellschaft

Befähiger Resultate

Innovation & kontinuierliche Verbesserung 

Soll

Ist

Management
Bericht
Zielvorgaben
Budget



Hintergrund-Infos zu Managementtrends in Organisationsentwicklung

Trends rund um die Managementsysteme oder 
Organisationsentwicklung

ISO9000:1987
(Internationale Standardisierung der
Anforderungen an QM-Systeme, 1987)

TL9000
(Quality Excellence

Neue Branchen!!!
Was ist der Trend????
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(Quality Excellence
Telecommunication)

TQM  /
ISO9001:2008
(Total Quality Management)



Wichtige Qualitätskonzepte / TQM-Gedankengut
bis hin zur heutigen Normrevision ISO9001:2008

Westen

Q-Prüfung
technisches 

Q-Wesen
ISO9000
87         94          00          08    

TQM
Q-Preise

ISO14000

ISO/TS16949
Branchennormen

wohin geht es? ... 
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50er 60er 70er 80er 90er 2000 

Japan

Deming
1951

Juran
1954

Ishikawa
1962



Fazit zu „Unternehmensmodellen“ und „Managementsystemen“ in der 
Organisationsentwicklung

Frage: 
Welche Managementmethode (Managementmodell)

ist die Beste um Organisationen zu gestalten?

Es gibt keine beste Managementmethode (Modelle), alle können 
ihre Berechtigung haben, wenn man sie richtig anwendet und 

Folie 9© by BMP Büchler & Partner GmbH

ihre Berechtigung haben, wenn man sie richtig anwendet und 
umsetzt. 
(Es gibt aber „einfachere und verständliche und solche die weniger verständlich sind !!!)

Dabei gilt : 

Wir machen nur das, was uns (Firma / Bereich / meinem Arbeitsplatz) etwas 
bringt, nach dem Motto: Weniger ist mehr, dafür das Wesentliche, 
einfach und verständlich! Motto von Peter Büchler



Der Prozess

RessourcenAnforderung Messung Ergebnis

Störungen
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Prozessverantwortlicher

Lenkung

Tä- tig- keiten



Kunde

KERNPROZESSE

Prozeß-Verantwortlicher

Prozeß-Owner, Prozeß-Team

Prozeß-Owner, Prozeß-Team

Leistung

definieren         entwickeln         vertreiben         erbringen

A

B

C

A

B

C L
ie

fe
ra

n
t

Kunde

Kernprozesse identifizieren
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Prozeß-Owner, Prozeß-Team

Supportleistung

C

Schnittstellen

C L
ie

fe
ra

n
t

In Zukunft werden nur Leistungen erstellt, die tatsächlich einen 
Nachfrager finden, der auch zu einer Kostenübernahme bereit ist!



Sinnvolles Vorgehen bei „ReOrganisationsprojekten“

Phase 3

Schritt für Schritt sichtbar zum Erfolg mit Projektmanagement

Phase 4

Excellence

Stabilisierung
Phase 2
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Phase 1

Sensibilisierung

Phase 2

Realisierung

Bewußtseins-

wandel

Führungs- und 

Strukturwandel

Vernetzung der 

Einzelmaßnahmen

Verfeinerung der 

Prozesse



Hemmende und fördernde Faktoren
Erfahrungen aus 100-terten von Projekten

Speziell in den Phasen Sensibilisierung und Stabilisierung zu berücksichtigen

fördernde Faktoren stärken

• Führung unglaubwürdig
• Informationsmangel
• “Altmodischer” Führungsstil
• Unsicherheit der Mitarbeiter
• Ängste

• Einigkeit in der Führung
• Offene Atmosphäre
• Gegenseitiges Vertrauen
• Arbeitsplatzsicherheit
• Beteiligung der Mitarbeiter 
bei Problemlösungen 

hemmende Faktoren abschwächen
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• Klare Ziele
• Teamarbeit
• Handlungsfreiraum
• Transparenz
• Fehler thematisieren
• Manager vor Ort
• Training in neuen Strukturen

• Ängste
• Unklare Konzepte

bei Problemlösungen 
• Gute Kommunikation

• Bereichsegoismus
• Fehlende Unterstützung 
vom Management

• Zu wenig Schulung
• Kein Teamgeist
• Unklare Verantwortung
• Unklares Vorgehen
• Schuldzuweisungen



Projektphase :   
                 

Angebotsphase                 

Istanalyse 
(Sensibilisierung) 

                

Konzeptphase 
(Prozesslandschaft) 

                

Aufbauphase 
(Realisierung) 

                

� Bestellung 

� Präsentation 

� Konzeptfreigabe (Prozesskarten) 

� Freigabe Prozessdokumentation 

Projektmanagement bei „ReOrganisationsprojekten“
oder Weiterentwicklung ihres Managementsystems
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(Realisierung) 

Umsetzungsphase                 

Bereinigungsphase                 

Zertifizierungsphase                 

Weiterentwicklung 
(Vorleben / Stabilisierung) 
 

                

 
Legende:   Vorprojekt   Hauptprojekt         � Haltepunkte 

� Internes Audit 

� Zertifizierung 

�Projekt-
abschluss-
gespräch 



Anforderung an Prozessverantwortliche 
(Führungsleute / Projektleiter)

• Visionen haben (Ziele definieren können)

• teamfähig, kommunikativ sein (Mitarbeiter & Kunden begeistern können)

• entscheidungsfreudig sein (Entscheidungen systematisch vorbereiten können)

• Macher sein (Ziele in der vorgegebenen Zeit erreichen können)

Basis-Voraussetzungen:
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Was ist der Unterschied zwischen einem Projektleiter und einem 
Projektkoordinator / Projektmanager ?

Basis-Voraussetzungen:
• aufgabengerechte Fachkompetenz
• überzeugende Sozialkompetenz
• notwendige Methodenkompetenz



Vorgehen bei ReOrganisationsprojekten

• Analyse der Forderungen aus unserer und Kundensicht

• Identifizierung der vorhandenen Prozesse (IST-Analyse)

• Festlegung oder Überprüfung unseres Prozessmodells

• Bestimmung oder Überprüfung der Prozessverantwortlichen

• Anpassen des  Managementsystem 
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• Anpassen des  Managementsystem (Orientierung am Organigramm)

• Schulung und Praxisumsetzung

• Weiterentwicklung, Verbesserung des Managementsystems (KVP)

Ablauf gemäss allgemeinem Projektmangement – Steuerung und

Überwachung des Projektes mit einem “transparenten Projektprotokoll”



Stolpersteine

• Kein Gesinnungswandel „Betroffene zu Beteiligten machen“

• Kein Vorangehen der Führungsmannschaft

• Keine Analyse der Prozesse somit keine Optimierung

• Kein definiertes Kommunikations- / Informationsnetz
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• Schlechte, passive Projektleitung und „Berater“

Zitat eines Unbekannten: Wer meint, dass ein Projektleiter ein Projekt leitet, meint auch, 

dass ein Zitronenfalter Zitronen faltet!

• System wird sich selber überlassen, wird nicht vorgelebt

• Die Glaubwürdigkeit der Geschäftsleitung und des 
Verwaltungsrates nicht gegeben



Prozessphilosphie von DOK9000

These:

Das eigene 

Prozessmodell
(Prozesslandschaft), 

die Organisation
(Organigramm und IT-Struktur)

und das umfassende 

 

Einfluss 
Globale Marktsituation  

mit Chancen und Risiken 
Kundenbedürfnisse 

Mitarbeiterbedürfnisse 
Gesellschaftsbedürfnisse 

 

Führungprozesse 
Innovationsprozesse 
Geschäftsprozesse 

Dienstprozesse 

Input 
 

Output 
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und das umfassende 

Zielmanagement
(Vorgaben & Controlling

mittels Managementbericht)

müssen eine Einheit 

sein, zur Erreichung 

von „Business 

Exellence“.

Dienstprozesse 
 

 

 
Gesellschaftsakzeptanz ☺ � � 

Ruf  / Image bei Mitarbeitern, 
Kunden, Partnern und Behörden  

Ergebnisse ☺ � �  
Prognossen � � � 

Messgrössen  /Kennzahlen 

Messgrössen 



Zusammenfassung

• (Re)-Organisationsprojekte die Chance auf dem Weg zum 
Erfolg (bei richtigem Projektmanagement - Coaching)

• Für Verbesserungen (KVP) müssen Budgets in den 
Bereichen vorhanden sein (Geld und Zeit)

• „Wir machen Menschen bevor wir Produkte machen“
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(Japanisches Zitat)

• Leitbild (und Prozesse) vorleben sonst Leidbild (keine leeren Schlagworte -

Deming)

• Innovationsfähigkeit ist der Schlüssel für langfristigen 
Erfolg (bei richtigem Projektmanagement sowohl in Produkt- wie auch Prozessinnovation)



Keiner sagt, das es leicht wird – aber Freude soll es machen!

Praxisumsetzung – Bsp. mit DOK9000
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Vielen Dank

für Ihre Aufmerksamkeit!für Ihre Aufmerksamkeit!

Peter BüchlerPeter Büchler
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Peter BüchlerPeter Büchler

Rufen Sie uns an Rufen Sie uns an –– www.bmp.liwww.bmp.li


