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Immer wieder gerne werden alle Arten 
von Studien zitiert, um zu zeigen, wie 
«gut», wie «erfolgreich», wie «wettbe-
werbsfähig» usw. unser Land sei. Der 
Global Competitiveness Report des 
World Economic Forums etwa listet 
die Schweiz vor Schweden und Singa-
pur als wettbewerbsfähigstes Land der 
Welt, während sie im Ranking des 
Lausanner Managementinstituts IMD 
auf Platz vier zurückfiel – hinter Spit-
zenreiter USA, Hongkong und Singa-
pur. Unangefochten an der Spitze liegt 

– zumindest in Europa – die Schweiz in Sachen Löhne: Fachkräfte ver-
dienen hierzulande fast 35 000 Franken mehr als im zweitplatzierten 
Dänemark. Bei den Kaderstellen ist der Abstand sogar noch höher: 
Während ein Mitglied der mittleren Führungsebene in der Schweiz 
153 690 Franken pro Jahr verdient, sind es in Luxemburg knapp 
104 850 Franken (96 108 Euro). Wirtschaftliche Power hat also durch-
aus ihren Preis …

Statistiken bleiben Statistiken, erarbeitet wird wirtschaftlicher Erfolg 
bekanntlich durch Menschen in Unternehmen. Und um solche ging es 
am 10. März 2016 im KKL in Luzern, nicht um irgendwelche, sondern 
– einmal mehr, ist man versucht zu sagen – um die besten ihrer Klasse. 
Vergeben wurde der ESPRIX Swiss Award for Excellence an ein Unter-
nehmen, das sich schon seit Jahren der kontinuierlichen Verbesserun-
gen aller Prozesse verschrieben hat mithilfe des EFQM-Modells. Das 
eigentlich Faszinierende an diesem Management-System ist, dass es 
zwar das volle Commitment des Managements braucht, der Erfolg 
aber von der Basis aller Mitarbeitenden gleichsam «heraufwächst» – 
eben bis zum Gewinn des Awards. Der Weg dorthin ist lang, Erfolg hat 
eben auch hier seinen Preis …

Exzellenz im Business setzt sich zusammen aus einer Summe von  
Teilen – benötigt aber ebenso exzellente Rahmenbedingungen. Und 
Letztere sind es, welche letztlich die Basis für die Wettbewerbsfähigkeit 
einer Region, ja eines ganzen Landes bilden. Gutes kann aber auch 
hier immer noch besser werden, denn die Konkurrenz schläft bekannt-
lich nicht.

Thomas Berner
Chefredaktor

SAQ/SAQ-QUALICON AG� Verbandsnachrichten
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Integrationsmanagement

Zusammenführen, was ein 
neues Ganzes werden soll 
Von Hartmut Volk 

Fusionen und Übernahmen, Mergers & Acquisitions 

sind an der Tagesordnung. Doch mit einem anderen 

Unternehmen auf dem Papier zu fusionieren  

oder es zu kaufen, das ist eine Sache. Eine andere,  

aus unterschiedlichen Unternehmenskulturen und 

-selbstverständnissen eine effiziente neue Einheit  

zu formen. 

D r. Markus Braun, Leiter 
Business Development und 
Dozent an der ZHAW School 

of Management in Winterthur, 
praktisch und theoretisch ver-
traut mit dieser Problematik, be-
nennt einige kritische Punkte 
des Integrationsmanagements.

Herr Dr. Braun, ob Fusion oder 
Zukauf, die ersten Schritte auf 
dem Weg zur Zusammenführung, 
sagen Sie, sind entscheidende 
Schritte. Worauf ist das  
Augenmerk zu richten?
Markus Braun:  Auf die Integrati-
onsgestaltung und Informations-
gestaltung. Der Ablauf der Integ-
ration sollte bereits vor dem Ver-
tragsabschluss sorgfältig vorge-
zeichnet werden. Das ist ein 
grundlegender Prozess, dem ent-
scheidende Priorität zukommt. 

Die Informationsgestaltung muss 
darauf abzielen, die Vision und 
den erwarteten Mehrwert der Fu-
sion den Belegschaften, den Kun-
den und Lieferanten einleuch-
tend, glaubwürdig und nachvoll-
ziehbar nahezubringen. Rasch 
nach allen Seiten Transparenz zu 
schaffen ist hier das Gebot der 
Stunde. Basis dafür ist der vorbe-
reitete Plan, wie das Integrations-
projekt aufgesetzt und die Verant-
wortungsträger in den operativen 
Schlüsselpositionen bestimmt 
werden. Bei einer Fusion oder ei-
ner Übernahme ist also der un-
mittelbare und verzugslose Über-
gang von einem in der Regel hoch 
vertraulichen, von einem kleinen 
Team vorangetriebenen Akquisi-
tionsprojekt in die breit abzustüt-
zende Integrationsphase beson-
ders anspruchsvoll. Die Phasen 
der Vertraulichkeit müssen naht-
los in ein offenlegendes, sorgfäl-
tig und konsequent durchgeführ-
tes Informationsprojekt überge-
hen. In der Sache wie im kommu-
nikativen Verhalten.

Worauf ist das Augenmerk  
dabei bevorzugt zu richten?
Das entscheidende Stichwort 
heisst hier Personal. Gemeinhin 
werden in der eben beschriebe-
nen Phase bereits in schneller 
Abfolge in der fusionierten neu-
en Unternehmenseinheit Ent-
scheidungen bis hinab auf tiefe 
operative Ebenen getroffen. Das 
bedeutet: Zum Zeitpunkt der 
Due Diligence, der Buchprüfung, 
also vor dem Fusionszeitpunkt 
muss der Personalaspekt einge-
hend beleuchtet werden. Die Er-
fahrung lehrt dabei: Operative 
Schlüsselpersonen müssen in 
beide Unternehmen entsandt 
werden, um Vertrauen zu erar-
beiteten und Brücken zwischen 
den im Normalfall unterschiedli-
chen Firmenkulturen zu schla-
gen. Intern unverzichtbar ist, 
dass ein Geschäftsleitungsmit-
glied mit einem entsprechenden 
Steuerungsausschuss im Rücken 
die Verantwortung für die Integ-
ration trägt. Die Integrationsver-

antwortung muss also «ganz 
oben» verankert werden, um so 
weit wie menschlich möglich Irr-
wege in abnützungsreichen Gra-
benkämpfen zu verhindern.

Ihre Erfahrung lehrt, Fehler, die 
am Beginn eines Integrations­
managements gemacht werden, 
sind im Nachhinein besonders 
schwer zu korrigieren. Gibt  
es Fehler, die besonders ins  
Gewicht fallen?
Ich verweise auf das eben Darge-
legte. Der Anfang ist die Hälfte 
des Ganzen. Überlegte Sorgfalt in 
konsequenten Schritten verhin-
dert nicht, dass auch mal etwas 
schiefläuft, verringert aber die 
Wahrscheinlichkeit dafür. Wenn 
sich Firmen mit einem blossen 
«Zusammenschmeissen» zufrie-
den geben, wenn sich eine Integ-
ration nicht von Anfang mit Be-
dacht und Konsequenz an der 
neuen Unternehmensstrategie 
orientiert, wird es aller Erfahrung 
nach schwierig bis gänzlich un-
wahrscheinlich, die angestreb-
ten Fusionssynergien zu gewin-
nen. Der Augenblick der Verän-
derung ist,  gemäss dem antiken 
griechischen Kairos-Begriff,  der 
Schlüsselzeitpunkt. Wird er nicht 
unverzüglich, überlegt und ziel-
strebig genutzt, wirkt sich das auf 
das ganze Projekt nachteilig aus. 
Um das sicherzustellen ist es er-
folgsentscheidend, ein Integrati-

Dr. Markus Braun:  
«Die Belegschaften sind in einem 

Fusionsprozess verunsichert, 
dem muss Rechnung getragen 

werden. Zum Beispiel dadurch, 
dass glaubwürdige  

Entscheidungsträger mit  
Leistungsausweis in die  

Schlüsselpositionen berufen 
werden.»

Hartmut Volk, Diplom-Betriebswirt und freier 
Journalist mit den Spezialgebieten Unterneh-
mensführung, Selbstmanagement sowie  
Bewahrung und Pflege der psychophysischen 
Leistungsfähigkeit. Hartmut.volk@t-online.de
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onsprojekt mit den fähigsten und 
loyalsten Personen zu steuern 
und, wie gesagt, die Integrations-
verantwortung «ganz oben» zu 
verorten.

Integrationsmanagement ist 
ein Entwicklungsprozess im 
Werden. Welche «Stellschrauben» 
müssen dabei besonders im  
Auge behalten werden?
Die Stellschraube «Vision», die 
Frage also: Was wollen wir und 
wie wollen wir was? Genauer: 
Welche Ziele sollen angesteuert 
werden? Welche Wettbewerbspo-
sition soll erreicht werden? Über-
legt werden sollte dabei auch: In 
welchen eventuell neuen Märk-
ten wollen wir uns etablieren?  
Die Stellschraube «Auswahlpro-
zess des Personals für die Schlüs-
selpositionen». Die faire und ra-
sche Etablierung dieses Perso-
nenkreises sorgt dafür, die ver-
ständliche Unruhe in den Beleg-
schaften in Grenzen zu halten. 
Eine Überlegung in diesem Zu-
sammenhang sollte auch sein, 
das Integrationsmanagement für 
eine Performance-Transformati-
on im neuen Unternehmen 
durch die Berufung von Nach-
wuchsmanagern in wichtige Po-
sitionen zu nutzen. Eine sozusa-
gen übergeordnete Stellschraube 
ist ein präzises  Integrationsmo-
nitoring, um den Gang der Dinge 
im Griff zu behalten. Eine häufig 
übersehene Stellschraube für 
den erfolgreichen Integrations-
prozess ist der respektvolle  Um-
gang mit den zwangsläufigen Ge-
winnern und den Verlierern  der 
Reorganisation. Fest steht, nur 
innerlich überzeugte Mitarbeiter 
führen «die Sache» zum ge-
wünschten Erfolg. Wie letztlich 
bei allem, was mit Management 
zu tun hat, ist kluge Führung das 
Öl im Getriebe, das allem ande-
ren voran den Verschleiss in jeder 
Hinsicht am wirkungsvollsten 
vorbeugen und damit die Effizi-
enz der neuen Unternehmens-
einheit am besten wahrschein-
lich machen kann. 

Bekanntlich steckt der Teufel im 
Detail und sorgt dafür, dass sich 
die Dinge auf einmal voll­
kommen anders entwickeln als 
gedacht und geplant. Gibt es  
vorausschauende Steuerungs­
massnahmen, die davor  
schützen? 
Eine Fusion ist ein, entschuldi-
gen Sie, ein verdammt komple-
xes, von allerlei Unwägbarkeiten 
begleitetes Unterfangen. Über-
raschungen aller Schattierun-
gen gehören einfach dazu. Blau-
äugigkeit nach dem Motto «Alles 
wird gut!» hat also die Qualität 
eines Sargnagels. Soll heissen: 
Die unverzichtbare Steuerungs-
massnahme ist ein professionel-
les, aber nicht verbissenes Pro-
jektmanagement. Auch Umwe-
ge führen zum Ziel, sofern das 
Ziel klar ist. Die vielgerühmte 
Flexibilität nach dem alten latei-
nischen Motto «Fortiter in re, su-
aviter in modo» = «Stark in der 
Sache, milde in der Art» ist dies-
bezüglich kein schlechtes Mot-
to.  Also: Projektphasen definie-
ren, Zwischenziele setzen und 
anpassungsbereit sein, gleich-
wohl aber zügig in der Sache vo-
ranschreiten. Und Integrations-
monitoring, den Prozess sorgfäl-
tig im Auge behalten.

Wo sich etwas ändern soll und 
muss, blühen die Gerüchte. 
Heissester Ort im Verschmel­
zungsprozess ist immer die  
Gerüchteküche. Das wirft die 
Fragen auf: Wie damit  
umgehen? 
Offensiv! Gerüchte gehören bei 
einem Integrationsvorgang 
schlicht und einfach dazu! ABER: 
Sie lassen sich in Grenzen halten, 
indem anständig informiert und 
erkennbar überlegt und zügig 
entschieden wird. Undurchsich-
tigkeit und Wankelmut sind das 
beste Gerüchtefutter. Gleich-
wohl, bei allem Bemühen, es al-
len recht zu machen, ist dieser 
Wunsch auch hier ein Ding der 
Unmöglichkeit. Wichtig ist das 
Bewusstsein: Die Belegschaften 

sind in einem Fusionsprozess 
verunsichert, dem muss Rech-
nung getragen werden. Zum Bei-
spiel dadurch, dass glaubwürdige 
Entscheidungsträger mit Leis-
tungsausweis in die Schlüsselpo-
sitionen berufen werden; dass 
keine halbherzigen, sondern in 
sich stimmige, nachvollziehbare 
Sachentscheidungen getroffen 
und begründet werden. Stimmig-
keit wie Glaubwürdigkeit im Per-
sönlichen wie Sachlichen und ei-
ne Kommunikation «auf Augen-
höhe» sollten die Wegweiser im 
Umgang mit Gerüchten sein. Für 
mich heisst das diesbezügliche 
Zauberwort: Mitnehmen! Über-
rumpeln, hinters Licht führen, im 
Unklaren lassen verboten!

Ganz harter Knackpunkt im 
Integrationsprozess sind die 
doppelt vorhandenen Positio­
nen mit der dahinter stehenden 
Frage: Wer geht, wer bleibt? 
Welche Kriterien greifen hier?
Im Blick auf die Führungspositio-
nen im fusionierten Unterneh-
men sind, wie schon angedeutet, 
die Kriterien fachliches Können, 
integrative Fähigkeiten und 
menschliche Loyalität. Das sind 
die drei entscheidenden Mass-
grössen für die neuen Führungs-
kräfte im fusionierten Unterneh-
men. Die allseits bekannten 
«Lautsprecher» sind mit Vorsicht 
zu betrachten. Sich in den Vor-

dergrund spielen zu können, ist 
nicht zwangsläufig ein Kennzei-
chen von Qualität. Analytische 
Fähigkeiten, Weitblick, mitneh-
mende Schaffenskraft, die Bereit-
schaft, zuzuhören und sich auch 
beraten zu lassen, das sind im 
hoch komplexen Geschehen ei-
ner Fusion die benötigten ziel-
führenden persönlichen Qualitä-
ten von Führungskräften. Drin-
gend abzuraten ist von einem 
Auswahlverfahren mit Doppelbe-
setzung in Schlüsselpositionen, 
also einem «on-the-job»-Aus-
scheidungsrennen. Ein solches 
«Duell» weist erfahrungsgemäss  
weniger die wirklich Besten als 
die besten Selbstdarsteller aus. 
Eine direkte Konkurrenzsituation 
von Führungskräften in der glei-
chen Organisationsbox befördert 
viel mehr den individuellen Posi-
tionsbezug als das wirkungsvolle 
und integrative Handeln zuguns-
ten des fusionierten Unterneh-
mens. Und wenn etwas bei der 
heutigen Arbeitsbelastung und 
Wettbewerbssituation gefragt ist, 
dann sind es Könner und keine 
Experten für Schaumschlägerei. 

Zum Weiterlesen:
Stephan Bergamin/Markus Braun: 
M&A: Erfolg dank Integrations-
management. Verlag Neue Zür-
cher Zeitung (NZZ Libro), Zürich 
2015,  135 Seiten, CHF 51.–� ■
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Verband Schweizerischer
Elektrizitätsunternehmen (VSE): 
Neuer Bereichsleiter Public Affairs
Dominique Martin ist Ökonom 
und verfügt über eine breite Er-
fahrung in- und ausserhalb der 
Bundesverwaltung. Zuletzt war er 
als Senior Consultant bei fur-
rerhugi.publicaffairs tätig. Zuvor 
arbeitete er als Director & Head 
Governmental Affairs bei Credit 
Suisse, als Leiter Direktionsstab 
im Staatssekretariat für Wirtschaft 
(SECO) sowie als Referent Bun-
desratsgeschäfte im Stab der da-
maligen Schweizer Aussenminis-
terin Micheline Calmy-Rey. Mar-
tin wird beim VSE Nachfolger von 
Thomas Zwald, der nach fast fünf 
Jahren den VSE verlässt und die 
Stelle des Generalsekretärs der 
Cremo S.A. antritt, einem der 
grössten Schweizer Milchverar-

beitungsunternehmen mit Sitz  
in Villars-sur-Glâne (FR). Domi-
nique Martin, der an der Universi-
tät Fribourg Wirtschafts- und So-
zialwissenschaften studiert hat, 
wird auch Leiter der VSE-Standor-
te Lausanne und Bern. (strom.ch)

Die pom +Consulting AG wird 20 Jahre
Die pom+Consulting AG, ein für 
Immobilien, Infrastrukturen und 
Organisationen tätiges Schweizer 
Beratungsunternehmen, feiert 
2016 sein 20-jähriges Bestehen. 
Die Gründer Dr. Peter Staub und 
Prof. Dr. Hans-Rudolf Schalcher 
haben in den letzten zwanzig Jah-
ren aus dem ETH Spin-off ein Un-
ternehmen mit mehr als 60 Mitar-
beitenden und rund 5000 erfolg-
reich abgeschlossenen Projekten 
bei über 400 Kunden gemacht.  
Im Gebiet des Qualitätsmanage-
ments zeigte sich pom+ stets an 
vorderster Stelle: So wurde pom+ 
als erstes Beratungsunternehmen 
der Schweiz 2000 nach ISO 9001 
zertifiziert. Die Kernkompeten-
zen des Schweizer Unternehmens 
bilden heute Performancemes-
sung, Strategieentwicklung, Res-
sourcenoptimierung und Tech-
nologieeinsatz im gesamten Le-

benszyklus von Immobilien und 
Infrastrukturen. 

Dominique Martin, neu in der 
VSE-Leitung

Höhepunkte bei pom+: Der  
Gewinn des ESPRIX Awards 2008 
und der Preis für «Führen mit  
Vision, Inspiration und Integrität» 
am European EFQM Excellence 
Award.

Portfolionorm unterstützt komplexe 
Arbeitsprozesse
Portfolios reihen sich öfters 
neben Projekten und Pro-
grammen ein. Die damit ver-
knüpfte Arbeit, die diverse or-
ganisatorische und strategi-
sche Ziele bedient, ist schwie-
rig einzuschätzen. Wer leistet 
die gesamte Arbeit im Rahmen 
eines oder mehrerer Portfo-
lios? Welche Organisation ist dafür verantwortlich? Eine Interna-
tionale Norm könnte dabei helfen, die «Best Practice» einzuhal-
ten, meint Miles Shepherd, der Vorsitzende des für die Erarbei-
tung der Norm zuständigen ISO/TC 258. Sollte eine Organisation 
mit der Bewältigung und der Koordination des Arbeitsvolumens 
Mühe zeigen oder nur einen guten Überblick über alle Tätigkei-
ten von Unterorganisationen und deren Zweckmässigkeiten su-
chen, so könnte die ISO 21504 genau das Richtige sein. Neben der 
ISO 21500 für Projektmanagement und der ISO 21503 (noch nicht 
publiziert) für Programmmanagement ist die ISO 21504 Teil einer 
neuen Familie von Normen für Projekt-, Programm- und Portfo-
liomanager. � (Quelle: ISO News)

ISO/IEC 27000 
– Informationssicherheit revidiert  

Informationen, die durch eine Organisation 
verarbeitet und aufbewahrt werden, unter-
liegen so einigen Risiken wie natürliche Ka-
tastrophen, Cyberangriffe oder sonstig auf-
tretende Fehler und Verletzlichkeiten. Infor-
mationen, die ein wertvolles «Asset» bilden,  
erfordern aber nicht nur eine erhöhte Auf-
merksamkeit, sondern ebenso einen ent-

sprechenden Schutz, der beispielsweise Sachschäden, Vertraulich-
keitsklauseln oder die Unternehmensintegrität  mitberücksichtigt. 
Deswegen wurde die ISO/IEC 27000:2016  (Informationstechnolo-
gie, Sicherheitstechnik) revidiert. Dieses Informationssicherheits-
Managementsystem gibt eine optimierte Übersicht – inklusive 
entsprechendem Wortschatz –, die von der ISMS-Normenfamilie 
begleitet wird. «Jede gemeinsame Sprache unterliegt einer allge-
meinen Terminologie-Reihe.  Diese wird von der ISO/IEC 27000 
sichergestellt», sagt Prof. Edward Humphreys, Verantwortlicher 
der Arbeitsgruppe ISO/IECJTC 1/SC27/WG 1.

__Mehr Details über die eben revidierte Norm (in englischer Sprache) 
finden Sie unter: www.iso.org
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Wir machen Immobilien, Infrastrukturen und Organisationen fit
Performance messen • Strategien entwickeln • Ressourcen optimieren • Technologien nutzen

Das pom+Team gratuliert 
der BMW Niederlassung
Zürich-Dielsdorf zum
ESPRIX Award 2016

Prize Winner European 
EFQM Excellence Award 
2012
Award Winner ESPRIX 
2008

Freude am Erfolg:
mission impossible

accomplished
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Basis für Informations- und Kollaborationsmanagement gelegt

Alles aus einer Hand

Von Raphael Bachmann

Mit der Einführung von Sharepoint als Informations- 

und Kollaborationsplattform und den ersten  

Anwendungen für das Qualitäts- und Projekt

management baut der Nahrungsmittelkonzern 

Hochdorf ein solides Fundament für Mitarbeiter

informationen und Zusammenarbeit.

Die Hochdorf-Gruppe gehört 
zu den Schweizer Marktfüh-
rern im Bereich Entwicklung, 

Herstellung und Vermarktung 
wertvoller Nahrungsmittel und 
Ingredienzen aus Milch, Getreide 
und Ölsaaten. Das 1895 gegründe-
te Traditionsunternehmen ist in 
den Bereichen Dairy Ingredients, 
Baby Care sowie Cereals & Ingre-
dients tätig und beschäftigt über 
625 Mitarbeitende. Mit Kunden 
aus der Lebensmittelindustrie so-
wie dem Gross- und Detailhandel 
in 90 Ländern erwirtschaftete das 
Unternehmen 2015 einen Umsatz 
von 551 Millionen Franken. Im 
Zuge einer Neuordnung der Un-
ternehmensstrukturen stiess auf-
grund organisatorischer und pro-
zesstechnischer Änderungen die 
eingesetzte Projektmanagement-
Software für Produktentwick-
lungsprojekte zunehmend an ihre 
Grenzen. Darüber hinaus hatte 
das Qualitätsmanagement-Sys-
tem Qualiguide sein «End of Life» 
erreicht – der Lieferant der Eigen-
entwicklung kündigte den Sup-

port für die in die Jahre gekomme-
ne Anwendung auf. Letzteres war 
denn auch der Treiber für Kaspar 
Stiep, Head of IT & Services bei 
Hochdorf, sich 2013 auf die Suche 
nach einer neuen Lösung zu ma-
chen. Nachdem er diverse Mög-
lichkeiten evaluiert hatte, ent-
schied er sich schliesslich für 
Sharepoint als zentrale Plattform 
für alle Informations- und Kolla-
borationsanwendungen im Un-
ternehmen. «Die meisten Lösun-
gen haben sich schnell als für un-
sere umfassenden Zwecke unge-
eignet herausgestellt. Einzig mit 
vorn dabei war eine Schweizer 
Software für Integrierte Manage-
mentsysteme, sagt er. «Hätten wir 
nur das Qualitätsmanagement 
neu aufsetzen müssen, wären die 
Chancen für die Lösung gut gewe-
sen.» Da Stiep aber auch das Pro-
jektmanagement und noch diver-
se andere Anwendungen auf der 
neuen Plattform abbilden wollte, 
fiel der Entscheid klar zugunsten 
von Sharepoint aus. Hinzu kommt, 
dass Stiep – wo immer möglich – 
eine Beschaffungsstrategie auf Ba-
sis von Microsoft-Technologien 
verfolgt. Die Wahl von IOZ als IT-
Dienstleister für die anstehenden 

Projekte begründet Stiep mit dem 
durchwegs positiven Feedback 
bei Kundenreferenzen und der 
Tatsache, dass IOZ im Sharepoint-
Umfeld stark verankert ist. «Wir 
haben uns aber auch von Anfang 
an gut mit den Vertretern der Fir-
ma verstanden, und die räumli-
che Nähe zum IOZ-Domizil in 
Sursee ist ein weiterer positiver 
Seiteneffekt.» 

Intranet und 
Qualitätsmanagement 
Als erstes galt es also, das Quali-
tätsmanagement auf neue Beine 
zu stellen. Dabei startete man En-
de Mai 2014 gleichzeitig mit dem 
Bau des Intranets, das für alle Mit-
arbeitenden als zentraler Ein-
stiegspunkt für Firmeninformatio-
nen und die einzelnen, auf Share-
point basierenden Anwendungen 
dienen soll. Eine Besonderheit der 
Plattform ist ein News-Center für 
die interne Kommunikation, das 
unter Zuhilfenahme der von IOZ 
entwickelten Infoscreen-App auch 
auf Bildschirmen, beispielsweise 
in Gemeinschaftsräumen, Mitar-
beitende ohne PC-Arbeitsplatz er-
reicht. Anfang Dezember 2014 
wurde schliesslich das alte Intra-
netsystem ab- und das neue auf-
geschaltet. 

Beim Qualiguide hat sich bezüg-
lich Freigabe-Workflows wenig 
verändert. Die Definitionen wur-
den gemeinsam auf Sharepoint-
Bedingungen angepasst und hin-
sichtlich Administration und Pfle-
ge durch IOZ umgesetzt. Die Pro-

zessdarstellungen wurden vom al-
ten System von Hochdorf selbst in 
die Sharepoint-Erweiterung Visio 
übernommen. Über den Qualigui-
de-Button kommt der Anwender 
auf die visuell dargestellte Prozess-
landschaft, welche das ganze Un-
ternehmen abbildet. Stiep hatte 
bereits vor dem Projekt ein Pro-
zessdenken bei den Mitarbeiten-
den etabliert, sodass diese es ge-
wohnt sind, sich nicht über einen 
Suchschlitz, sondern durch An-
wählen des entsprechenden Pro-
zesses zu den gewünschten, be-
reits hinterlegten Arbeitsanwei-
sungen, Checklisten, mitgelten-
den Dokumenten etc. zu bewegen. 
Eine Besonderheit des Qualiguide 
ist, dass er eine standortbezogene 
Ansicht bietet. So erhält man bei-
spielsweise in Sulgen direkt die 
dort vorhandenen Prozesse ange-
zeigt. Mit der erfolgreichen Zertifi-
zierung nach ISO 22 000:2005 FS-
SC per Ende 2015 konnte die Ap-
plikation Qualiguide in den opera-
tiven Betrieb übergeben werden. 

Ein mächtiges Werkzeug 
hinzugezogen
Für die Abbildung der Freigabe-
prozesse bediente man sich der 
Workflow-Automatisierungslö-

Dosenlinie Babynahrung. Jede 
Produktion untersteht einer  
kritischen Endkontrolle.  
Kontrolliert werden beispiels-
weise Deckel, Boden und die  
verschiedenen Beschriftungen.

Raphael Bachmann, ist Projektleiter  
und Nintex vTE bei IOZ.
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sung Nintex, für welche IOZ das 
erste Schweizer Unternehmen mit 
auf diese Technologie und Produk-
te zertifizierten Mitarbeitern ist. 
Nintex liefert nicht bloss ein sehr 
benutzerfreundliches Werkzeug 
zur Erfassung von Prozessen und 
Workflows, es kommt vor allem 
überall dort zum Einsatz, wo der 
standardmässig mit Sharepoint 
mitgelieferte Workflow Editor 
nicht mehr ausreicht. Das ist bei-
spielsweise der Fall bei Tasks und 
Wartung respektive Versionierung. 
So können mit der Lösung Work-
flows ohne Entwicklungskenntnis-
se manuell erzeugt und technisch 
verknüpft werden. Oder bei der 
Erzeugung einer neuen Checkliste 
über eine Vorlage werden im Do-
kument selbst Metadaten hinter-
legt. Dadurch ist zum Beispiel klar 
definiert, wer der Prozess- oder 
Dokumenteigner ist und entspre-
chend Veränderungen prüfen, ab-
lehnen, delegieren und freigeben 
darf respektive muss. Erst danach 
werden neu definierte Prozesse 
und Vorgabedokumente in Quali-
guide auch publiziert. Dabei ist 
dank Nintex auf einfache Weise ei-
ne Entwurfsbibliothek realisierbar, 
innerhalb derer alle Versionierun-
gen und die involvierten Personen 
dokumentiert sind. Eine lückenlo-
se Nachvollziehbarkeit ist deshalb 
jederzeit gewährleistet. Im neuen 
Qualiguide sind heute also alle 
Prozessdokumentationen inklusi-
ve der mitgeltenden Dokumente 
und Dokumentvorlagen sowie 
sämtliche Prozessverantwortlich-
keiten hinterlegt. Darüber hinaus 
ist ein workflow-unterstützter 
Freigabe- und Genehmigungspro-
zess abgebildet. Für die Zukunft 
hat sich Stiep zum Ziel gesetzt, 
weitere QM-Arbeiten wie die Au-
dit-Verwaltung, das Beanstan-
dungsmanagement oder das Ver-
tragsmanagement über Share-
point abzuwickeln. 

Schluss mit Wildwuchs  
beim Projektmanagement
Mit der Umsetzung der Projekt-
management-Lösung startete man 

im August 2014. Bei dieser Anwen-
dung geht es vor allem darum, für 
Rezeptur-, Verfahrens-, Verpa-
ckungs- oder Qualitätssicherungs-
projekte von Hochdorf das Task-
Management für Freigaben und 
Bewilligungen mit Workflows ab-
zuwickeln, Projekträume bereitzu-
stellen und Informationen rund 
um Projekte verwalten zu können. 
Dabei wurde die Projektabwick-
lung für Rezepturprojekte als ers-
tes angegangen. Anstatt sich mit 
Laufzetteln, Ablageordnern und 
Excel-Listen herumzuschlagen, 
gelangt man nun über den Ein-
stieg via Sharepoint-Portal in die 
Anwendung und startet ein neues 
Projekt. Dabei werden Formulare 
und die Business-Logik wie beim 
Qualiguide mit Nintex umgesetzt. 
Das Werkzeug nutzt auch hier die 
Engine von Sharepoint und er-
möglicht es dem Anwender, Work-
flows selbst zu bauen und sich ziel-
gerichtet zu organisieren. Vor dem 
Projektstart wird unter Einbezug 
aller beteiligten Stellen die Freiga-
be abgewickelt und dann die Koor-
dination mittels Workflows und 
der Erfassung von Aufgaben ge-
handhabt. Alles in allem sei das 
Projekt sehr gut verlaufen, sagt 
Stiep. «Die Kollegen von IOZ er-
wiesen sich in ihrem Vorgehen als 
sehr pragmatisch. Sie haben etwa 
direkt mit den Abteilungen die An-
forderungen aufgenommen und 
entscheidungsreife Vorschläge ge-
liefert. Man hat mich nie wegen 
Kleinigkeiten herbeigezogen», 
freut er sich. Selbstverständlich 
habe es auch Unvorhergesehenes 
gegeben, etwa weil aufseiten von 

Hochdorf Pflichtenhefte oder 
Konzepte nicht sorgfältig genug 
weitergegeben wurden. «Da ha-
ben wir ein paar Mal einige Schlei-
fen gedreht», sagt er. Seit August 
2015 ist jedoch auch diese  Anwen-
dung produktiv. «Wir verfügen 
heute über eine Plattform für die 
künftigen Anforderungen beim In-
formations- und Zusammenar-

beitsmanagement», sagt Stiep. Ak-
tuell wird die Auditverwaltung 
umgesetzt, danach folgen das Be-
anstandungs- und das Vertrags-
management. Das Intranet ist also 
bei Hochdorf nicht ein reiner Info-
pool. Es entwickelt sich hin zur in-
teraktiven Informations- und Zu-
sammenarbeitsplattform des ge-
samten Unternehmens.� ■

Hauptsitz der  
HOCHDORF-Gruppe in  

Hochdorf LU, Schweiz.

Anzeige

  

Toolbox-Workshop
Effiziente und wirkungsvolle Anwendung der wichtigsten Führungs- 
instrumente zur Implementierung der Excellence

Schweizer Unternehmertagung und Swiss Ethics Award
Nadja Lang: Geschäftsleiterin Max Havelaar-Stiftung (Schweiz),  
Prof. Dr. Dr. Franz Josef Radermacher: Mathematiker und Wirtschafts-
wissenschaftler, Universität Ulm, Roger de Weck: Generaldirektor SRG,  
Nicole Brandes: Moderation

Weitere Seminare und Angebote:
www.swiss-excellence-forum.ch    Tel. 041 229 30 40

Leading to Excellence
Seminare
– Excellence Leadership
 Für das Top-Management

− Operative Excellence 
Für das mittlere Management 
und Unternehmensentwickler

− Zukunftsfähigkeit durch 
Digitale Transformation

 Einführung in die Inhalte und 
Themenfelder der Digitalen 
Transformation. Workshop mit 
ausgewiesenen Spezialisten.
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BMW (Schweiz) AG

Nicht Kunden,  
sondern Fans
Von Thomas Berner

Die Automobilindustrie ist – womöglich mehr als 

andere Branchen – stark durch Verdrängungswett-

bewerb geprägt. Nicht nur die Marken konkurrieren 

einander, sondern es besteht auch Wettbewerb  

innerhalb der Brands. Wer in diesem Umfeld bestehen 

will, benötigt mehr als nur gute Produkte und einen 

guten Vertrieb. Seit 2008 geht der BMW-eigene  

Retail-Betrieb in Dielsdorf diesen Weg.

Wer einen BMW oder einen 
MINI kaufen möchte, für 
den könnte sich der Weg 

nach Dielsdorf am östlichen Fuss 
der Lägeren durchaus lohnen. 
Denn dort trifft man auf ein moti-
viertes Team von rund 130 Mitar-
beitenden, das die Kunden auf 
der gesamten «Customer Jour-
ney» begleitet.

Umkämpfte 
Automobilbranche
Das Unternehmen besteht seit 1995. 
Ursprünglich entstanden ist es aus 
dem 1938 gegründeten Auto-Han-
delsunternehmen MOTAG, wel-
ches seit 1953 Generalimporteur 
für BMW ist. 1975 übernahm dann 
die BMW Group die Geschäfte und 
nannte sich fortan BMW (Schweiz) 
AG. 1995 wurde daraus die BMW 
Niederlassung Zürich-Dielsdorf, 
die nach wie vor Teil von BMW 
(Schweiz) AG ist. 2008 bezog man 
ein neues Gebäude, um den gestie-
genen Anforderungen Rechnung 
zu tragen. Dieser Meilenstein bil-

dete gleichsam auch den Start-
punkt der Reise zu Business Excel-
lence. Zunächst wurden nur einige 
Punkte des EFQM-Modells ins 
Grundkonzept übernommen, ei-
nige Jahre später setzte man dann 
voll auf dieses Modell.  

«Was können wir morgen noch 
besser machen als heute», das ist 
eine zentrale Frage. Denn in der 
umkämpften Automobilindus-
trie können sich die verschiede-
nen Marken fast nur noch durch 
den Vertrieb differenzieren: 
Nach Ansicht der BMW Nieder-
lassung Zürich-Dielsdorf ist in 
der Automobilindustrie der Ver-
trieb nicht mehr nur ein Wettbe-
werbsfaktor, sondern der Wett-
bewerbsfaktor der Zukunft. Es 
muss demzufolge darum gehen, 
die Bedürfnisse der Kunden bes-
ser und schneller zu verstehen 
als die Mitbewerber. Nahe liegt 
deshalb auch die Formulierung 
der Firmenvision: Kunden zu 

Fans und Fans zu Kunden ma-
chen.

Die «Südkurve» erreichen
Geschäftsführer Reinhard Ahl-
born greift immer wieder auf 
Analogien zum Sport zurück. 
Auch auf die Frage, wie denn ein 
idealtypischer Fan von BMW aus-
sehe, antwortet er mit einem Ver-
gleich aus dem Fussball: «In vie-
len Fussballstadien gibt es die 
Südkurve. Dort befinden sich die 
treuesten Fans, mindestens be-
kleidet mit einem Schal in den 
Vereinsfarben. Auch wir haben 
uns ein eigenes Logo geschaffen. 
Unsere Fans treten damit als 
Markenbotschafter auf.» Ein Ker-
nelement einer Fankultur sind 
Emotionen. Entsprechend gehört 
die Unterstützung von «Events, 
die ans Herz gehen», wie es Rein-
hard Ahlborn formuliert, mit zur 
Kultur der BMW Niederlassung 
Zürich-Dielsdorf. Das Unterneh-
men selbst führt eigene Lauf-Ver-
anstaltungen durch, wo den Teil-
nehmenden Trainer, Betreuung 
oder auch Fahrzeuge zur Verfü-
gung gestellt werden. «Wir wech-
seln damit von Push zu Pull. Sehr 
subtil wollen wir unsere Produkte 
und Dienstleistungen durch sol-
che Events präsentieren. Die Ent-
scheidung delegieren wir aber 

Die Belegschaft der Niederlassung Dielsdorf von BMW Schweiz mit einem Modell des Konzeptfahrzeugs 
i8, bekannt aus dem Kinofilm «Mission: Impossible – Phantom Protokoll». Die Mitarbeitenden folgen aber 
lieber dem Motto «Mission possible». 
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letztlich an den Kunden», so Ahl-
born. 

(R)eine Führungsaufgabe
Und wie erfolgte nun die Umset-
zung des EFQM-Modells? Es ist 
auch bei BMW in Dielsdorf offen-
sichtlich, dass der Anstoss durch 
die Führung kommen muss.  
Entsprechend wurde das Füh-
rungsteam in externen Seminaren 
in die Materie eingeführt. Auch 
Mitarbeitende und Partner wur-
den punktuell eingebunden, etwa 
über einen Q-Tisch oder das Vor-
schlagswesen. Entwickelt wurde 
auch eine «Führungsspinne»; die-
se beschreibt die wesentlichen Ei-
genschaften einer Führungskraft. 
Umgekehrt wird durch eine Befra-
gung eruiert, wie zufrieden die 
Mitarbeitenden mit ihren Chefs 
sind. Grundsätzlich pflegt das Un-
ternehmen eine «Kultur der offe-
nen Türen», Mitarbeitende wer-
den motiviert, aktiv und innovativ 

an der Entwicklung des Unterneh-
mens mitzuarbeiten. Viel Wert ge-
legt wird auch auf den Austausch 
über Unternehmensgrenzen hin-
weg: So besuchten Mitarbeitende 
der BMW Niederlassung Zürich-
Dielsdorf schon mal eine Jugend-
anstalt, um dort mit Insassen ei-
nen Motor zu demontieren, oder 
leisteten Schwerkranken für einen 
Tag Unterstützung.

Als Chef geht Reinhard Ahlborn 
gerne mit gutem Beispiel voran. 
Auch er pflegt den Austausch über 
Branchengrenzen hinweg, um 
von den Besten zu lernen. So pro-
fitierte er viel von einem Aufent-
halt beim Bundesligaclub TSG 
Hoffenheim: «Wenn ein Trainer 
was erreichen will, nimmt er sich 
zunächst nur einzelne Spieler und 
Gruppen vor. Dort ist es einfacher, 
die ‹Alpha-Tiere› für sich zu ge-
winnen. Ähnlich verfahre ich in-
zwischen auch.» Ferner war Rein-

hard Ahlborn für eine Woche im 
Alpenresort Schwarz (Gewinner 
des europäischen EFQM Excel-
lence Awards 2013) zu Gast und 
lernte dort viel über Servicekultur. 

Die Kunden überraschen
Und was spürt nun der Kunde 
von dieser Unternehmens- und 
Dienstleistungskultur? Entlang 
der Wertschöpfungskette, dem 
«Customer Journey», werden lau-
fend Überraschungseffekte ein-
gebaut in Form von nicht erwar-
teten Zusatzleistungen: Da wer-
den während eines Reifenwech-
sels den Kunden die Schuhe ge-
putzt, oder Damen erhalten am 
Valentinstag eine Rose. Ein Kun-
de lässt sich wie folgt zitieren: 
«Ich durfte mein Auto am Flugha-
fen auf einen reservierten Park-
platz hinstellen. Während meiner 
Geschäftsreise wurden der Karos-
serie-Schaden behoben und die 
Reifen gewechselt. Zurück in Zü-

rich steige ich wieder in mein 
tipptopp gereinigtes Fahrzeug 
ein. Da wurde mir einmal mehr 
klar, warum ich Fan der Nieder-
lassung bin.» Und wer als Kunde 
die Leistungen unterdurch-
schnittlich bewertet, dem kann 
es passieren, dass er vom Ge-
schäftsführer persönlich angeru-
fen wird und nach den Gründen 
seiner Unzufriedenheit gefragt 
wird. Denn nur aus diesen Feed-
backs lassen sich gezielte Verbes-
serungen auch umsetzen. Insge-
samt konnte die BMW Niederlas-
sung Zürich-Dielsdorf die Kun-
denzufriedenheit und auch die 
Kundenloyalität in den letzten 
Jahren laufend steigern. Im inter-
nen Benchmarking des BMW-
Konzerns («BMW Excellence 
Club») werden regelmässig Spit-
zenwerte erreicht. Die Finalteil-
nahme am ESPRIX Swiss Award 
for Excellence ist deshalb eine lo-
gische Konsequenz.� ■

Interview mit Reinhard Ahlborn, Geschäftsführer der BMW Niederlassung Zürich-Dielsdorf

«Excellence ist eine Reise, die nie endet»

Herr Ahlborn, Sie haben sich die Teilnahme am ESPRIX Award 2016 zum Ziel 
gesetzt. Weshalb?
Reinhard Ahlborn: Nach einer schwierigen Phase benötigten wir ein Konzept für 
Veränderungen. Aus dem EFQM-Modell konnten wir die uns wichtigen Themen 
gut ableiten. Im Raum stand aber immer die Frage: Wo stehen wir überhaupt? 
Wie können wir uns mit anderen vergleichen? Zunächst haben wir dies sehr 
«günstig» gelöst: Betriebe aus unserer Region haben einander gegenseitig au-
ditiert. Das war sehr erfolgreich und hat uns manchen Berater gespart… Aber 
vieles blieb subjektiv, deshalb wollten wir uns jetzt mal nach objektiven Kriteri-
en austauschen und validieren. Der Wettbewerb gibt uns die Möglichkeit, sich 
mit den anderen Branchen zu vergleichen.

Für Sie als Geschäftsführer: Welche zusätzlichen Efforts müssen Sie erbringen, 
um den «Virus EFQM» in Ihrer Organisation gleichsam «einzuimpfen»?
Wenn man überall exzellent sein will, muss man scheibchenweise vorgehen. Als 
Vorbild dient mir die Arbeit des Fussballtrainers, der sich nur kleine Gruppen, 
etwa den Torhüter, die Verteidiger, das Mittelfeld, den Sturm, vornimmt und 
dann alle zu einem Grossen und Ganzen zusammenfügt. Es ist eine Arbeit an 
der Kultur – die Veränderung erfolgt zunächst nicht inhaltlich, sondern von der 
Vorgehensweise her. Deshalb arbeiten wir Gruppe für Gruppe und setzen Mitar-
beitende auch mal für sie ungewohnten Situationen aus. Sie berichten danach 
auch darüber und stellen fest, dass es auch noch andere wichtige Dinge im 
Leben gibt. Am Schluss soll sich eine Summe von Inhalt plus Wissen plus Er-
fahrung ergeben. Das ist meines Erachtens die grösste Herausforderung.

Sie wollen Kunden zu Fans und Fans zu Kunden machen. Dies ist die Vision Ihres 
Unternehmens. Auch Mitarbeitende sollen letztlich Fans ihres Arbeitgebers werden?

Die Mitarbeitenden sind der entschei-
dende Hebel zwischen Mittelmass 
und Exzellenz, ja.

Wie stark hilft Ihnen das EFQM- 
Modell bei der Verwirklichung Ihrer 
Vision?
Eine Vision haben bekanntlich viele 
Unternehmen, aber viele schaffen es 
nicht, sie umzusetzen. Man braucht 
eben einen langen Atem und auch fi-
nanzielle Ressourcen dazu. Das Mo-
dell hilft uns, Themen strukturiert an-
gehen zu können. Es bildet unseren 
«Roten Faden». 

Betrachtet man die Ergebniskriterien, liegen Gesamtzufriedenheit und Kunden-
loyalität mit über 95 Prozent schon sehr nahe am Maximum. Wie realistisch ist 
es da überhaupt noch, die 100 Prozent je erreichen zu können?
Exzellenz ist eine Reise, die nie endet. Wir bewegen uns in einem Feld, wo es 
letztlich um Menschen geht, nicht um standardisierte Prozesse. Und da gibt 
es Phasen, während derer es perfekt läuft, und auch andere. Man muss vor 
allem ein Ziel haben und dabei auch mit Enttäuschungen umgehen können. 
Wer nicht gelernt hat zu verlieren, kann auch nie gewinnen. Unsere Maxime 
ist: Auch bei einem Fehler oder einer Niederlage soll man hinterher sagen 
können, dass wir alles gegeben haben. Und nicht zuletzt: Nach dem Spiel ist 
vor dem Spiel.
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Hochschule Luzern

Hoch gesteckte Ziele  
als Motivation
Von Thomas Berner

In Schweizer Fachhochschulen wird ein Grossteil  

jener Fachkräfte ausgebildet, auf die die Wirtschaft  

so sehr angewiesen ist. Ausbildung, Weiterbildung,  

anwendungsorientierte Forschung & Entwicklung  

sowie Dienstleistungen gehören zum Portfolio einer 

jeden Fachhochschule, auch der Hochschule Lu-

zern. Im Wettbewerb zu anderen Bildungsinstituten 

beschreitet sie den «Weg der Excellence» und hat  

dabei eine weitere Stufe erreicht.

Die Hochschule Luzern – ge-
gründet 1997 – ist eine der 
insgesamt sieben öffentlich-

rechtlichen Fachhochschulen der 
Schweiz. Getragen wird sie von 
den Kantonen Luzern, Uri, 
Schwyz, Ob- und Nidwalden so-
wie Zug. Unter dem gemeinsa-
men Dach vereinigt sind die sechs 
Departemente Technik & Archi-
tektur, Wirtschaft, Informatik, So-
ziale Arbeit, Design & Kunst sowie 
Musik. Auch die Hochschule Lu-
zern steht im stark reglementier-
ten Bildungsmarkt im Wettbewerb 
mit anderen Fachhochschulen. 
Entsprechend buhlt sie mit ihrem 
breiten Fächerangebot längst 
nicht mehr nur «vor der Haustür» 
um Studierende, sondern – wie 
alle anderen auch – national und 
verstärkt auch international. Wer 
da vorne mithalten will muss vor 
allem eines bieten: Qualität. Dies-
bezüglich setzt die Hochschule 
Luzern Meilensteine.

Führende Rolle in Sachen 
Business Excellence
Der Auflage des Bundes, dass jede 
Fachhochschule über ein Quali-
tätsmanagement verfügen muss, 
kommt die Hochschule Luzern 
seit 2003 mit dem Bekenntnis zu 
Business Excellence nach dem 
EFQM-Modell nach. 2006 nahm 
man die erste Stufe «Committed to 
Excellence» in Angriff und er-
klomm als weiteren Meilenstein 
2010 die Stufe «Recognized for Ex-
cellence» mit der Auszeichnung 
«3star». 2013 folgte ein weiterer 
Stern und die Bewerbung für den 
ESPRIX Swiss Award for Excellence 
bildet den vorläufigen Höhepunkt 
des «Wegs der Excellence». Damit 
nimmt die Hochschule Luzern im 
Hochschulbereich nach eigenen 
Angaben eine führende Rolle  
ein. In verschiedenen nationalen 
Gremien hat sie diesen Ansatz ver-
treten und so ihren Beitrag dazu 
geleistet, dass in den Standards 

des neuen Hochschulförderungs- 
und Koordinationsgesetzes 
(HFKG) die Grundprinzipien des 
EFQM-Ansatzes erkennbar sind.

Wichtiger Player  
in der Zentralschweiz
Der Leistungsausweis der Hoch-
schule Luzern kann sich sehen 
lassen: 1365 Studierende haben 
im Jahr 2014 mit einem Bachelor- 
oder Masterdiplom abgeschlos-
sen. Die meisten Absolventen 
finden – das ist durch Studien be-
legt – ohne Probleme eine Tätig-
keit in der Praxis. Es zeigt sich 
dort, dass Abgängerinnen und 
Abgänger durch ihre in der Aus-
bildung erlangten Kenntnisse 
rasch zu gefragten Leistungsträ-
gern werden. Und für «Nach-
schub» an Fachkräften ist weiter-
hin gesorgt: In den Departemen-
ten waren (Stand Oktober 2014) 

5913 Studierende eingeschrie-
ben. Ebenfalls regen Zuspruch 
findet das reichhaltige Weiterbil-
dungsangebot der Hochschule 
Luzern: 4364 Berufsleute nutzen 
die knapp 200 Weiterbildungen 
für ihr persönliches Weiterkom-
men. Nicht zu unterschätzen ist 
auch die Bedeutung der Hoch-
schule Luzern für die gesamte Re-
gion Zentralschweiz: Sie ist einer-
seits mit über 1500 Beschäftigten 
einer der wichtigsten Arbeitge-
ber. Anderseits leistet sie mit über 
400 Forschungsprojekten, die 
zum Teil in enger Zusammenar-
beit mit privatwirtschaftlichen 
Unternehmen und anderen nati-
onalen und internationalen Part-
nern durchgeführt werden, einen 
bedeutenden Beitrag zur Innova-
tion mit regionalem und landes-
weitem Nutzen.

Neues Departement 
Informatik
Wo Licht ist, ist bekanntlich auch 
Schatten. Die Hochschule Lu-
zern sieht sich mit einigen strate-
gischen Herausforderungen kon-
frontiert. Eine davon ist der 
Fachkräftemangel. Denn eine 
Fachhochschule «produziert» 
nicht nur Fachkräfte, sie benötigt 
selbst welche, nämlich für die Si-
cherung des wissenschaftlichen 
Nachwuchses. Mit der Einfüh-
rung eines Laufbahnmodells, ei-
nem präzisierten Doktoranden-
modell und akzentuierten Anfor-
derungs- und Tätigkeitsprofilen 

Studierende und Dozierende  
finden an der Hochschule Luzern 

ein Umfeld von insgesamt  
hoher Qualität.
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hat die Hochschule Luzern in-
zwischen die Voraussetzungen 
geschaffen, gezielt Nachwuchs-
kräfte fördern zu können. Eine 
weitere «Baustelle» ist – vor dem 
Hintergrund der Digitalen Trans-
formation und dem Fachkräfte-
mangel in der IT – der Aufbau ei-
nes neuen Departements Infor-
matik. Dieses soll im Herbst 2016 
starten und im Endausbau gegen 
1000 Studierende ausbilden kön-
nen. Auch sonst beschäftigt sich 
die Hochschulleitung intensiv 
mit dem Thema Digitalisierung. 
So werden derzeit die Rahmen-
bedingungen erarbeitet, um 
mehr digitale Kompetenz in der 
Lehre zu schaffen.

Stetige Verbesserung
Grundsätzlich gibt es gemäss 
Selbsteinschätzung der Hoch-
schule Luzern vielerorts Ent-
wicklungspotenzial. Das fängt 
schon bei den Prozessen an. Seit 
2002 stellt die Fachhochschule 
eine Sammlung ihrer Prozesse 
zusammen, die via Intranet allen 
Departementen zugänglich sind. 
Dies bildet die Basis für die steti-
ge Weiterentwicklung des Quali-
tätsmanagements. Noch sind 
nicht alle Departemente und Be-
reiche gleich weit: Während etwa 
das Departement Technik & Ar-
chitektur seit Jahren ISO-9001- 
zertifiziert ist, arbeitet die Hoch-
schulleitung gesamthaft an Mög-

lichkeiten für eine gewinnbrin-
gende Standardisierung von Pro-
zessen. Die vor diesem Hinter-
grund entwickelte Prozessland-
karte gilt als Teil einer Prozessvisi-
on und kann auf alle Departemen-
te heruntergebrochen werden. 

Auch an der Steigerung der Kun-
denzufriedenheit wird gearbeitet. 
Wiederholte Befragungen von 
Studierenden und Absolventen 
zeigen eine steigende Tendenz 
bei der Gesamtzufriedenheit. Bei 
Schlüsselkriterien wie Praxisbe-
zug oder Betreuung schneidet die 
Hochschule Luzern bei Studie-
renden gut ab, aber nicht alle 
Zielvorgaben wurden erreicht. 

Aus Sicht der Arbeitgeber, welche 
die Studienabgänger beschäfti-
gen, sieht es besser aus: Die Qua-
lifikation der Abgänger wird von 
ihnen mehrheitlich mit «gut» be-
wertet, und mit der Qualität von 
Weiterbildungen der Hochschule 
Luzern sind Arbeitgeber meist 
«sehr zufrieden». Rektor Markus 
Hodel blickt optimistisch in die 
Zukunft: «Hoch gesteckte Ziele 
sind auch Motivation.»� ■

Interview mit Markus Hodel, Rektor der Hochschule Luzern

«Vernetztes Denken und Innovation stehen im Vordergrund»

Was hat Sie bewogen, sich für den ESPRIX Swiss Award for Excellence zu bewerben?
Markus Hodel: Um unsere Qualität in Aus- und Weiterbildung, anwendungsori-
entierter Forschung und Dienstleistungen kontinuierlich weiterzuentwickeln, 
schlossen wir uns dem renommierten Modell der European Foundation for 
Quality Management (EFQM) an. 2010 erhielten wir – übrigens als erste Hoch-
schule im deutschsprachigen Raum – die Auszeichnung «Recognised for Excel-
lence 3*». 2013 wurden wir mit einem weiteren «Qualitäts-Stern» ausgezeich-
net und dieser Erfolg motivierte uns nicht nur dazu, die nächste Stufe im EFQM-
Verfahren anzugehen, sondern uns parallel für den ESPRIX-Award zu bewerben. 
Die Nomination bestätigt uns, dass wir weiterhin auf Qualitätskurs sind.

Was bedeutet für Sie – ganz allgemein – der Begriff «Business Excellence»?
Business Excellence bedeutet für uns, nicht nur ein besonders hohes Qualitäts-
niveau bei dem zu halten, was wir heute tun, sondern auch weit vorauszuschau-
en, um die künftigen Bedürfnisse unserer Kunden und Mitarbeitenden mög-
lichst gut zu erfassen und sich darauf einzustellen. Zudem heisst es für uns, 
Prozesse durch systematisches Reflektieren laufend zu optimieren, vernetzt zu 
denken und innovativ zu handeln.

Die Hochschule Luzern ist eine grosse Organisation, aufgeteilt in verschiedene 
weitere Organisationseinheiten. Inwiefern erschwert oder erleichtert dies die 
Umsetzung von EFQM?
Wir sind mit unseren sechs Departementen und über 1500 Mitarbeitenden 
eine sehr vielfältige Institution, haben also auch verschiedene Kulturen. Diese 
alle im Qualitätsentwicklungsprozess unter einen Hut zu bekommen, war sicher 
die grösste Herausforderung. Beispielsweise sahen wir anhand verschiedener 
Standortbestimmungen, dass es Führungsschulungen braucht, um eine ge-
meinsame Strategie und gemeinsame Werte umzusetzen. Aber letztendlich 
zahlte sich das für alle aus.

Wie haben Sie die erwähnten Herausforderungen – und weitere – gemeistert?
Es ist für eine Bildungsorganisation nicht so selbstverständlich, dass man sich 
überhaupt auf gemeinsame Kennzahlen und einheitliche Prozesse einigt. Des-
halb war es eine wichtige Aufgabe, den Mehrwert der Zusammenarbeit über die 

eigenen Suborganisationsgrenzen hinaus aufzuzeigen. Eine verstärkte interdis-
ziplinäre Zusammenarbeit ist nur eine ganz konkrete Folge des Weges zur Busi-
ness Excellence, den wir vor rund 12 Jahren eingeschlagen haben. 

Betrachtet man bei den Ergebniskriterien die Gesamtzufriedenheit der Bache-
lor-Studierenden, bewegen sich die Resultate unterhalb der Zielgrösse. Worauf 
führen Sie das zurück? Sind die Studierenden derart unzufrieden oder sind sie 
einfach anspruchsvoller geworden?

Beides trifft wohl zu. Die Studierenden erwarten – zu Recht – sehr viel von ihrer 
Ausbildungsstätte, müssen sich aber auch in einem straffen Studienbetrieb 
zurechtfinden und mit anspruchsvollen Aufgabenstellungen befassen … 

Insgesamt scheint beim Thema «Zufriedenheit» (auch jene der Mitarbeitenden) 
noch «Luft nach oben» zu bestehen. Welche konkreten Massnahmen werden 
diesbezüglich ergriffen?

Unsere letzte Mitarbeitenden-Befra-
gung von 2014 hat gezeigt, dass die 
Gesamtzufriedenheit in den letzten 
Jahren zugenommen hat. Aspekte wie 
Team, Arbeitsinhalt, vorgesetzte Person, 
Anerkennung von Leistungen oder die 
Einbindung der Mitarbeitenden werden 
positiv bewertet. Verbesserungsbedarf 
gibt es – auch bedingt durch unsere 
Struktur mit verschiedenen Departe-
menten –, wenn es um departements-
übergreifende oder hochschulweite 
Strukturen und Abläufe geht. Daran ar-
beiten wir. Zudem befindet sich die 
Schweizer Hochschullandschaft mehr 
denn je in einem Veränderungsprozess, 
der für alle Beteiligten besondere Her-
ausforderungen birgt und nicht immer 
spannungsfrei verläuft.
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Höhere Kaderausbildung der Armee HKA

«Auf Augenhöhe mit den  
Besten bewegen»
Von Thomas Berner

Die ältere Generation von Führungskräften kann 

sich daran noch erinnern: Mit einer Offizierslauf-

bahn in der Schweizer Armee standen einem auch 

in der Privatwirtschaft fast alle Karriere-Türen  

offen. Das hat sich später stark geändert, eine mili-

tärische Karriere stand einer wirtschaftlichen eher 

im Weg wegen der langen Dienstzeiten. Dass aber 

eine höhere Kaderausbildung in der Armee  

durchaus auch im Zivilleben nützlich sein kann,  

ist seit einiger Zeit wieder stärker anerkannt.

Die Höhere Kaderausbildung 
der Armee HKA ist das  
Kompetenzzentrum für Füh-

rungsausbildung und militärwis-
senschaftliche Forschung und er-
bringt ihre Leistungen haupt-
sächlich für die Armee. Dies ge-
schieht in Partnerschaft mit den 
anderen Trägern der Nationalen 
Sicherheitskooperation (Blau-
lichtorganisationen) sowie zivilen 
Bildungsorganisationen. Zur Hö-
heren Kaderausbildung der Ar-
mee gehören die Zentralschule 
(ZS) in Luzern und Bern, die Ge-
neralstabsschule (GST S) in Kri-
ens, die Militärakademie (MILAK) 
an der ETH Zürich in Birmens-
dorf und die Berufsunteroffiziers-
schule (BUSA) in Herisau sowie 
der Stab Operative Schulung (Op 
S) in Bern. Geleitet wird die HKA 
durch Divisionär Philippe Re-
bord. Die Orientierung am Füh-
rungsmodell der EFQM wurde im 

Jahr 2005 an der HKA eingeführt 
und erreicht nach den Auszeich-
nungen und «Recognized for Ex-
cellence 5 star» (2016) mit der Fi-
nalteilnahme für den ESPRIX 
Swiss Award for Excellence ei-
nen weiteren Meilenstein.

Herr Rebord, was hat Sie  
bewogen, sich für den ESPRIX 
Swiss Award for Excellence  
zu bewerben?
Bevor ich im Januar 2014 das 
Kommando an der Höheren Ka-
derausbildung übernommen ha-
be, habe ich schon Erfahrungen 
mit verschiedenen Qualitätsma-
nagementsystemen gesammelt. 
Für mich war immer klar, dass ich 
den bisherigen Weg der Excel-
lence weitergehen und mit einer 
Politik der kleinen Schritte die 
HKA kontinuierlich weiterentwi-
ckeln will. Nach verschiedenen 
Assessments im Rahmen von Re-

cognized for Excellence ist der 
Entscheid dann gereift, sich im 
Rahmen des ESPRIX Swiss 
Awards for Excellence 2016 dem 
Wettbewerb zu stellen.

Was bedeutet für Sie – ganz  
allgemein – der Begriff  
«Business Excellence»?
Für mich bedeutet «Business Ex-
cellence», dass sich eine Organisa-
tion oder eine Unternehmung auf 
Augenhöhe mit den Besten auf 
nationaler, sowie auch auf inter-
nationaler Ebene bewegen kann.

Nun ist die HKA gleichsam eine 
«staatliche» Organisation, die 
sich abseits von marktwirt­
schaftlichen Kriterien bewegt. 
Inwiefern ist hier «Business» 

mehr mit «Verwaltung»  
gleichzusetzen?
Wie überall begründen die Kun-
den die Existenz einer Unterneh-
mung, das ist natürlich auch bei 
der HKA der Fall. Das Modell lei-
tet uns an, aktuelle und zukünfti-
ge Anforderung laufend zu erfas-
sen und unsere Lehrgänge und 
Prozesse darauf auszurichten. 
Aus diesem Grunde sind wir sehr 
kundenorientiert. Das Budget in 
der Verwaltung ersetzt den Markt, 
somit ist die Ausgangslage im 
Business und der Verwaltung 
weitgehend vergleichbar.

In ihrem Kernbereich hat die 
HKA eine Monopolstellung, der 
Wettbewerb als Qualitätstreiber 
fällt grösstenteils weg. Weshalb 
muss eine Monopol-Organisation 
dennoch kontinuierliche  
Verbesserungsprozesse  
durchführen?
Die Anforderungen und Erwar-
tungen von Arbeitgebern und 
Teilnehmenden haben es erfor-
derlich gemacht, dass die heutige 
Miliz-Kaderausbildung kürzer, 
flexibler und effizienter gestaltet 
werden musste. Das Excellence-
Modell leitet uns dabei an, integ-
ral zu denken und die Bedürfnis-
se aller Interessengruppen zu be-
rücksichtigen. Dies fördert die 
Kreativität und unterstützt uns 
darin, unsere Vision und Zu-

Zivil trifft Militär: In Sachen Ausbildung nutzt die HKA das Beste aus 
beiden Welten.

Bildquelle: © VBS/DDPS
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kunftsperspektiven zu erreichen. 
Es geht darum, den Teilnehmen-
den von Lehrgängen und Kursen 
eine zeitgemässe und qualitativ 
hochstehende Führungsausbil-
dung anzubieten, welche sie auf 
ihrer künftigen Funktion als Vor-
gesetzte vorbereitet und entspre-
chend für die Praxis befähigt.

Wo kamen Sie erstmals mit dem 
EFQM-Modell in Berührung 
und was gab den Ausschlag, es 
in der HKA umzusetzen?
Als Kompetenzzentrum für Füh-
rungsausbildung hat sich die HKA 
bereits 2004 der umfassenden 
Qualität und somit dem EFQM-
Modell verpflichtet. Damit soll 
den Lehrgangsteilnehmenden ei-
ne qualitativ hochstehende Aus-
bildung angeboten werden. Die 
Absolventen sollen unter er-
schwerten Bedingungen und un-
ter Zeitdruck Führungserfahrun-
gen sammeln und diese anschlies
send auch an ihrem zivilen Ar-
beitsplatz anwenden können.

Was waren – rückblickend – die 
grössten Herausforderungen bei 
der Umsetzung und wie haben 
Sie diese gemeistert?
Als einer der wesentlichen Er-
folgsfaktoren muss der Einbezug 
aller Führungsstufen und Mitar-
beitenden genannt werden. Ein 
gutes Verständnis für die mittel-

fristige Ausrichtung und die über-
geordneten Zielsetzungen sind 
die Grundlage für die erfolgreiche 
Entwicklung einer Excellence-
Kultur und die Erreichung an-
spruchsvoller Zielsetzungen. Um 
dies zu gewährleisten, werden 
Führungskräfte und Mitarbeiten-
de seit Jahren kontinuierlich aus-
gebildet und sensibilisiert.

Inwiefern erleichtert bzw.  
erschwert eine hierarchisch  
geprägte militärische  
Organisation die Durchführung 
von EFQM?
Erfolgreiche militärische Führung 
setzt einen intensiven Einbezug 
und ein selbstständiges Arbeiten 
innerhalb von Richtlinien auf al-
len Stufen voraus, bei uns als Auf-
tragstaktik bekannt. Dem ent-
sprechend sind die militärischen 
Führungsprozesse ausgelegt. Be-
reits in der Rekrutenschule wer-
den diese Prinzipien und Werte 
geschult. Mit dem Beginn der Ka-
derausbildung in der Unteroffi-
ziersschule werden die Führungs-
prinzipien und -prozesse syste-
matisch vermittelt und angewen-
det. Diese Basis hat es uns be-
stimmt erleichtert, das EFQM Ex-
cellence-Modell rasch zu verste-
hen und Top-Down einzuführen.

Lange war die militärische Füh­
rungsausbildung eher verpönt, 
geniesst in letzter Zeit aber  
wieder mehr Anerkennung von 
ziviler Seite. Worauf führen Sie 
diesen Wandel zurück? Auch ein 
Resultat von EFQM?
Die Studie Sicherheit 2015 des 
Center for Security Studies, ETH 
Zürich, und der Militärakademie 
an der ETH Zürich zeigt, dass die 
militärische Führungsausbildung 
für junge Schweizerbürger wieder 
attraktiver geworden ist. Wie stark 
die HKA und insbesondere das 
EFQM-Modell hierzu beigetragen 
haben, ist schwierig zu beurtei-
len. Sicher ist aber, dass wir mit 
der konsequenten Anwendung 
des Excellence-Modells eine hohe 
Ausbildungsqualität sicherstellen 

können und dabei zivile interna-
tionale Anforderungen an das 
Qualitätsmanagement erfüllen.

Unsere Partnerschaften mit Schwei-
zer Bildungsinstituten (ETH Zü-
rich, HSW Luzern, usw.) sowie das 
internationale Netzwerk mit der 
Vergabe von ECTS-Punkten und zi-
vilen Zertifikaten erhöhen die At-
traktivität einer militärischen Füh-
rungsausbildung. Dadurch leisten 
wir mit unserer Ausbildung einen 
Beitrag an die Führungskultur der 
Wirtschaft.

Sie betrachten die erneute 
EFQM-Zertifizierung als Input 
für weitere Anwendungen in  
anderen Bereichen des Verteidi­
gungsdepartements.  Als Vision: 
Auch für die gesamte Armee?
Dies ist absolut vorstellbar, liegt 
jedoch nicht in der Kompetenz 

und Verantwortung der Höheren 
Kaderausbildung der Armee. 
Selbstverständlich sind wir aber 
sehr gerne bereit, unseren Beitrag 
diesbezüglich zu leisten, so dass 
die gesamte Armee von unserem 
Wissen und unserer Erfahrung 
profitieren kann.

Was sind Ihre nächsten  
Schwerpunkte für die weitere 
Entwicklung der HKA?
Mit der Bewerbung erschliesst 
sich der HKA der Zugang zu ex-
zellenten Organisationen mit 
grosser Erfahrung. Wir sind be-
reit, unsere Stärken einzubringen 
und erhoffen uns einen einfa-
chen Austausch und den Einblick 
in viele gute Praktiken. Sie sollen 
uns Inspiration für die eigene 
Entwicklung geben und uns hel-
fen, die HKA kontinuierlich zu 
entwickeln.� ■

Divisionär und Kommandant 
HKA Philippe Rebord.

Die HKA kurz vorgestellt

Nicht nur für angehende Kommandanten  
und Stabsoffiziere
Die militärische Führungsausbildung kann in der Schweiz auf eine lange Ge-
schichte zurückblicken. 1819 wurde in Thun die erste Eidgenössische Cen-
tral-Militärschule gegründet, Mitbegründer war General Guillaume-Henri Du-
four. An dieser Schule wurden Kommandanten und Führungsgehilfen der 
Schweizer Armee ausgebildet. 1874 wurde für die Ausbildung von General-
stabs-Offizieren eine eigene Schule eingerichtet. Nach dem zweiten Weltkrieg 
waren die Zentralschulen dem Ausbildungschef unterstellt und kamen 1995 
nach Luzern. Ab 2004 änderte sich die Organisation zum Kommando Höhere 
Kaderausbildung der Armee (HKA), die nun direkt dem Chef der Armee unter-
stellt ist. 

Heute konzentriert sich die HKA auf die militärische Führungs- und Stabsaus-
bildung. Alle angehenden Kommandanten und Stabsoffiziere sowie Berufsof-
fiziere und -unteroffiziere absolvieren ihre Ausbildung an den Kursen der HKA. 
Oberstes Ziel der HKA ist die Befähigung von Kadern zur erfolgreichen Aus-
übung ihrer Funktion im Einsatz. Ferner führt sie auch simulatorgestützte 
Stabsübungen durch. Der Führungssimulator der HKA steht aber auch für 
Übungen ziviler Führungsstäbe offen. Auch Forschung wird betrieben: Die HKA 
leistet mit Forschungsprojekten einen Beitrag zur Armee-Entwicklung und ist 
kraft ihrer Dozenten an der Militärakademie (MILAK) ein Kompetenzzentrum 
für Militärwissenschaften, das international anerkannt ist. Um den Mehrwert 
einer militärischen Führungsausbildung auch für Vorgesetzte aus der Privat-
wirtschaft und der öffentlichen Hand zu zeigen, führt die HKA regelmässig 
Arbeitgeber- und Schnuppertage durch. Es wird Einblick gewährt in die prak-
tischen militärischen Führungsfähigkeiten und dabei explizit auf Parallelen in 
Unternehmen und der Armee hingewiesen. Durch den «Offenen Campus» 
steht die HKA zudem mit Referaten und Veranstaltungen allen Interessierten 
offen. So wird bewusst der Dialog zwischen Armee, Gesellschaft und Wissen-
schaft gefördert.

PREISTRÄGER 2016 ESPRIX
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CKW Conex AG

Mit Business Excellence  
in Richtung Energiewende
Von Thomas Berner

Als Dienstleister im Energie- und Haustechnikbe-

reich ist Kundenorientierung ein hohes Gut. Denn 

wehe, wenn einmal der Strom ausfällt oder das  

Telefon stumm bleibt: Dann soll der Elektriker  

sofort vor Ort sein und die Störung beheben. Bei 

CKW Conex geht es aber um weit mehr als nur  

Service Excellence.

Die CKW Conex AG wurde im 
Jahr 1998 aus den Cen-
tralschweizerischen Kraft-

werken AG (CKW) als eigene Fir-
ma gegründet. Sie ist zusammen 
mit fünf anderen Firmen Teil der 
CKW-Gruppe, die zum Axpo-Kon-

zern gehört. CKW Conex ist heute 
einer der führenden Dienstleister 
im Bereich von Strom- und Da-
tenanwendungen in der Zent-
ralschweiz. Zwei Geschäftsberei-
che sind die Pfeiler des Unterneh-
mens: Elektro- und Lichtinstallati-

onen sowie ICT-Lösungen. Für die 
Zukunft werden die Solartechnik 
und die Gebäudeautomation als 
neue Geschäftsfelder aufgebaut. 
Und auch geografisch will CKW 
Conex ihr Tätigkeitsfeld auf die ge-
samte deutschsprachige Schweiz 
ausdehnen. 

Im hart umkämpften  
Markt bestehen
Im angestammten Marktgebiet 
macht das Unternehmen rund 80 
Prozent seines Umsatzes. Im Ge-
schäftsfeld Elektro + Licht verfügt  
CKW Conex über einen Marktan-
teil von 15 Prozent und ist damit 
Marktleader. Das ist keine Selbst-
verständlichkeit, ist doch der 
Wettbewerb mit über 250 Elektro-
installations-Unternehmen in der 
Zentralschweiz hart umkämpft. 
Und bei grösseren Projekten mi-
schen verstärkt auch Anbieter aus 
anderen Wirtschaftsräumen mit. 
Viele Auftragsvergaben kommen 
deshalb fast ausschliesslich über 
den Preis zustande. CKW Conex 
will aber nicht die Preisführer-
schaft anstreben. Die Firmenvisi-
on lautet denn auch: «Mit unse-
ren Dienstleistungen sind wir in 
der Zentralschweiz führend in 
Bezug auf Marktanteile, Profitabi-
lität und Kundenzufriedenheit.» 
Daher versteht sich von selbst, 
dass das Unternehmen konse-
quent Business Excellence an-
strebt und allein deswegen seit 
den Anfängen auf das EFQM-Mo-

dell setzt. Stetige Aus- und Weiter-
bildung sowie Innovationskraft 
sind entscheidende Treiber der 
Unternehmensentwicklung.

Mit neuer Strategie  
in die Zukunft
Zum Umstand, dass man sich als 
Unternehmen in einem Verdrän-
gungswettbewerb befindet, kom-
men weitere strategische Heraus-
forderungen hinzu. Für die kom-
menden Jahre geht CKW Conex  
von einer Abschwächung des 
Wohnungsbaus – einem wichtigen 
Teilmarkt, in dem sich das Unter-
nehmen betätigt – und Rückgän-
gen in der Exportindustrie aus. 
Auch neue Regulierungen dürften 
die Marktflexibilität einschränken. 
Fachkräftemangel und zuneh-
mende Sicherheitsanforderungen 
im ICT-Bereich sind weitere Her-
ausforderungen. Und nicht zuletzt 
sind da die Schlagworte «Digitale 
Transformation» und «Energie-
wende»: Diese bieten Chancen auf 
Erfolg versprechende Technologi-
en, erfordern aber rechtzeitige 
Weichenstellungen im gesamten 
Unternehmensgefüge bis hin zu 
den Produkten und Dienstleistun-
gen. Konkret will man zukünftig 
Bauherren von der Solartechnik 
über Energiespeicherung bis hin 
zu Automation und Steuerung al-
les aus einer Hand liefern können. 
«Gesamtheitliche Lösungen» 
heisst hierbei das Zauberwort. Das 
Unternehmen wird sich deshalb 
zu einem kompletten Gebäude- 
Dienstleister entwickeln, gleich-
sam in Richtung einer Generalun-
ternehmung. Mit strategischen 
Erfolgspositionen wie gelebter 
Kundennähe (das Unternehmen 
verfügt über 32 Standorte in sei-
nem Einzugsgebiet), hohem Qua-
litätsverständnis durch Business 
Excellence sowie durchgängigen 
Zielprozessen nach dem MbO-
System sieht sich das Unterneh-
men gerüstet.

Der «Human Factor»…
Entscheidend sind auch bei CKW 
Conex die Mitarbeitenden. «Be-

Die Photovoltaik baut die  
CKW Conex AG als weiteres  
Geschäftsfeld stetig aus.
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geisterte Mitarbeitende schaffen 
mit unseren Dienstleistungen für 
die Kunden unmittelbaren Nut-
zen und für uns langfristige Mehr-
werte», so lautet die Mission des 
Unternehmens. Dezidiert werden 
die Mitarbeitenden denn auch 
auf die Bedürfnisse der verschie-
denen Interessengruppen inkl. 
den Kunden hin geschult. Dazu 
gehört, dass ein Techniker nicht 
nur in seinem Fachbereich bes-
tens ausgebildet ist, sondern auch 
im Umgang mit Kunden. Viel in-
vestiert das Unternehmen auch in 
die Arbeitssicherheit und den Ge-
sundheitsschutz. Entsprechend 
wurde 2013 das Betriebliche Ge-
sundheitsmanagement mit exter-
nen Fachleuten aufgebaut und 
eingeführt. Insgesamt wirken sich 
alle diese Massnahmen direkt 
oder indirekt auf die Kundenzu-

friedenheit aus: Hier wurden die 
gesetzten Ziele in den letzten Jah-
ren regelmässig übertroffen. Und 
auch die Zufriedenheit der Mitar-
beitenden ist hoch und liegt seit 
2011 konstant über den Zielvor-
stellungen. 

… und die Innovation
Bei der weiteren Entwicklung des 
Unternehmens unterscheidet 
CKW Conex klar zwischen konti-
nuierlichen Verbesserungspro-
zessen (KVP) und Innovation. 
Letztere wird definiert als prakti-
sche Umsetzung von Ideen, die 
insgesamt eine grosse Tragweite 
haben. Dazu gehören etwa der 
Aufbau neuer Geschäftsfelder wie 
der Photovoltaik, Entwicklung 
neuer Produkte und Dienstleis-
tungen sowie die sprunghafte Ver-
besserung von Prozessen bezüg-

lich Effizienz und Effektivität. So 
wurde kürzlich ein vollelektroni-
scher Kreditoren-Workflow einge-
führt. KVP wiederum sind die 
Umsetzung kleiner Entwick-
lungsschritte nach dem Schema 
«Plan – Do – Check – Act» (PDCA). 
Es besteht zudem ein eigenes In-
novationsteam, welches sog. 
«Quick Wins» identifizieren und 
beschleunigt einführen kann.

Business Excellence  
«Top to Bottom»
Die Kultur der Excellence wird 
durch das Kader konsequent vor-
gelebt. Alle Handlungen und Ent-
scheide der Führungskräfte un-
terliegen der Beurteilung gemäss 
RADAR-Logik. Teamentwicklung, 
stetige Kommunikation und Ver-
ständnis für das Firmenleitbild 
sind weitere Elemente; schon im 

Rekrutierungsprozess werden an-
gehende Kadermitglieder mit den 
Führungsgrundsätzen und dem 
Leitbild konfrontiert. Auf diese 
Weise wird das Bekenntnis zu 
Business Excellence gleich von 
Anbeginn an quasi «eingeimpft». 
Interne EFQM-Assessments und 
nicht zuletzt die Teilnahme am 
ESPRIX Swiss Award for Excel-
lence sind die Instrumente, mit 
denen die CKW Conex AG ihren 
kontinuierlichen Verbesserungs-
prozess messen und bewerten 
lässt.� ■

Interview mit Ueli Felder, Vorsitzender der Geschäftsleitung der CKW Conex AG

«Das EFQM-Modell motiviert uns zu stetigem Weitermachen».

Herr Felder, was hat Sie bewogen, sich für den ESPRIX Swiss Award for Excel-
lence zu bewerben?
Ueli Felder: Wir machten schon 2007 einen ersten Versuch. Da 2015 den 
Schluss einer 5-Jahres-Strategie bildet, beschlossen wir, dies zum Anlass für 
das Assessment zu nehmen. Wir wollen nun wissen, wo wir stehen.

Seit der Ausgründung des Unternehmens arbeiten Sie nach den Grundsätzen 
von Business Excellence. Was bedeutet für Sie – ganz allgemein – dieser  
Begriff?
Für uns ist Business Excellence das Sahnehäubchen auf der Torte. Wir bewegen 
uns in einem Markt mit vielen Mitbewerbern mit jeweils ähnlichem Dienstleis-
tungs-Portfolio. Da können wir uns nur durch Service Excellence differenzieren. 
Wir müssen also mehr tun, als das, was der Kunde will. Wir wollen die Kunden 
überraschen und uns so die Weiterempfehlung sichern.

Wo kamen Sie erstmals mit dem EFQM-Modell in Berührung und was gab den 
Ausschlag, es in Ihrem Unternehmen umzusetzen?
In den 1990er-Jahren kannte man das EFQM-Modell noch kaum, da schworen 
alle auf ISO. Ich selbst lernte dann das EFQM-Modell an einem Kurs kennen. 
Sofort war ich überzeugt von den Kriterien und davon, dass es da vor allem um 
die Führung geht. Die acht Grundkonzepte des Modells lassen sich in einem 
Unternehmen gut abbilden. Auch die RADAR-Logik mit dem PDCA-Ansatz be-
wirkt, dass sich eine Organisation laufend bewegen muss. Klar: EFQM ist ein 
Modell, ein Leitfaden, aber einer, der sich so gestalten lässt, wie man es für die 
eigene Organisation passend hält. 

Hat EFQM den Aufbau des Unternehmens erleichtert? 
Einem Neugründer ist eine 1:1-Übernahme vielleicht noch nicht zu empfehlen. 
Bei einer Ausgründung aus einem anderen Unternehmen, wie dies bei CKW 

Conex erfolgt ist, erwies sich EFQM si-
cher als Vorteil. Es hat einiges erleich-
tert, da es ganzheitlich und flexibel in 
der Anwendung ist.

Wie stellen Sie den bleibenden «Spi-
rit» für Excellence sicher? Wer ist der 
eigentliche Treiber?
Es geht vor allem um Schulung, Schu-
lung und nochmals um Schulung. Aus 
meiner Erfahrung muss die Geschäfts-
leitung der entscheidende Treiber sein. 
Wir machen Führungsschulungen, 
Mitarbeiter-Informationen und hinter-
fragen laufend unsere Vision und Stra-
tegie. Das lässt sich nicht delegieren, 
sondern ist Aufgabe der obersten Un-
ternehmensführung.

Sie können stolz auf eine hohe Zufriedenheit bei Kunden und auch bei Mitar-
beitenden sein. Wenn man da «80/20» denkt, könnten Sie sich eigentlich auf 
den Lorbeeren ausruhen. Warum nicht? Wo liegt noch was drin?
Nun, die Ergebnisse der ersten Teilnahme liessen noch viel Spielraum. Doch 
wer in der Champions League spielen will, muss investieren - sei es in Infra-
struktur oder Mitarbeitende. Um Champions im Team zu halten, sind wir ge-
zwungen, überdurchschnittliche Sozialleistungen und Mitarbeiter-Beteiligungen 
zu bieten. Auch kosten beispielsweise energieeffiziente Fahrzeuge viel Geld.  
Aber: Wer rastet, der rostet. Die Ergebnisse sind deshalb weiterer Ansporn, das 
Modell motiviert uns zum Weitermachen.
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Gewerbliche Berufsschule Chur GBC

«Wir wollen auf den  
Mt. Everest»
Von Thomas Berner

Das duale Berufsbildungssystem in der Schweiz ist 

ein Erfolgsmodell. Neben den unzähligen Lehrbe-

trieben sind die Berufsschulen mitverantwortlich 

dafür, dass jährlich Tausende von jungen Fachkräften 

erfolgreich ihre Karriere starten können. Auch an 

der Gewerblichen Berufsschule Chur absolvieren 

derzeit über 3000 Lernende ihre Ausbildung –  

in einem «exzellenten» Umfeld.

Die Gewerbliche Berufsschule 
Chur GBC hat ein Einzugsge-
biet, welches weit über die 

Stadt- und Kantonsgrenzen hin-
aus reicht. Auszubildende stam-
men aus den Kantonen GR, SG, 

TG, GL, AI, AR sowie ZH und Fürs-
tentum Liechtenstein. 57 Berufe 
werden ausgebildet, hinzu kom-
men 21 Klassen für die Berufs
maturität. Über 160 Lehrpersonen 
– die entspricht 110 Vollzeitstellen 
– sind an der GBC tätig. Damit ist 
die GBC in Graubünden die gröss-
te Berufsschule.

Differenzierung trotz 
Regulierung
Wie alle anderen Berufsschulen 
bewegt sich die Gewerbliche Be-
rufsschule Chur GBC in einem 
stark reglementierten Umfeld. 
Doch auch da besteht die Not-
wendigkeit, zu den Besten zu ge-
hören. Denn es besteht Kosten-
druck – gespart wird auch bei der 
Bildung –, gekoppelt mit rückläu-
figen Zahlen bei den Auszubil-
denden. Zudem befindet sich der 
Standort Chur in einer sogenannt 
strukturschwachen Region. Um-
so wichtiger ist es deshalb, über 
ein so grosses geografisches Ein-
zugsgebiet zu verfügen, das weit 

über die Kantonsgrenzen hinaus-
reicht. Und durch entsprechende 
Zertifizierungen will die GBC in 
der Lage sein, die Anforderungen 
der Organisationen der Arbeits-
welt (OdA) immer besser zu erfül-
len. Eine Rolle spielt dabei auch 
die Innovation: Es werden neue, 
konkurrenzlose Ausbildungen – 
zumindest in der Region Ost-
schweiz – geschaffen, etwa für 
den Beruf des Anlagenführers 
EFZ. Und zusammen mit der Be-
rufsschule Aarau ist die GBC die 
einzige Berufsschule mit dem La-
bel Swiss Olympic Partner School. 
Sie ermöglicht es Spitzensport-
lern, ihre Berufsausbildung im 
Einklang mit ihrer Trainings- und 
Wettkampftätigkeit abzuschlies
sen. 

EFQM-Modell durchdringt 
die Führungskultur
Wie viele andere Institutionen 
auch hat die GBC ein Leitbild ent-
wickelt. Das war im Jahr 2000, als 
man sich zur Zertifizierung nach 
ISO 9001 entschloss. Später wur-
den eine Vision und ein Auftrag 
entwickelt. Heute lautet die Vi
sion: «Wir gehören zu den besten 
Berufsfachschulen der Schweiz.» 
Und als Auftrag hat die GBC fest-
geschrieben: «Wir stellen dem Ar-
beitsmarkt junge Berufsleute mit 
exzellenter, niveaugerechter schu-
lischer Bildung zur Verfügung. Wir 
bilden Lernende zu verantwor-
tungsbewussten Persönlichkeiten 

in der Gesellschaft.» Zusätzlich 
haben Schulleitung und Mitar-
beitende gemeinsam sechs Werte 
definiert, die sowohl auf Teilkrite-
rien «Führung» als auch auf Teil-
kriterien «Ergebnisse» des EFQM-
Modells Bezug nehmen. Für die 
jährliche Überprüfung und Mes-
sung der Vision kommen Instru-
mente wie 360°-Feedback durch 
Lehrpersonen, Berufsbildungs-
verantwortliche und OdA, die 
Qualifikation der Lehrpersonen, 
die Wahrnehmung durch Lernen-
de und ehemalige Lernende, die 
Erfolgsquote bei den Qualifika
tionsverfahren, die Erhebung der 
Kosten pro Lektion und nicht zu-
letzt durch die Punktebewertung 
nach EFQM zum Einsatz.

Dies alles ergibt zusammen eine 
«Kultur der Excellence», die von 
allen gelebt wird, seien dies nun 
Schulleitung, Lehrpersonen oder 
auch Mitglieder des Hausdiens-
tes. Der PDCA-Ansatz ist – nach 
ein paar Schwierigkeiten, wie 
sich Schulleiter Peter Andres (sie-
he Interview) erinnert – mittler-
weile gleichsam in Fleisch und 
Blut übergegangen. Betroffene 
sind zu Beteiligten geworden, der 
Slogan «Ich und mein Unterricht» 
hat sich zu «Wir und unsere Schu-
le» gewandelt. Und nicht zuletzt 
hat dies auch zu Freude an Leis-
tung und zu einer hohen Bereit-
schaft, für die Zielerreichung zu-
sammenzuarbeiten, geführt – in-
trinsische Motivation also. Um 
das EFQM-Modell und den Ex-
zellenz-Gedanken weiter zu ver-
ankern, bildet die GBC eigene 
Assessoren und Ambassadoren 
aus. Letztere haben auch die Auf-
gabe, das zuweilen komplexe Ge-
dankengut in die Sprache der 
Mitarbeitenden zu übersetzen.

Als Arbeitgeber 
ausgezeichnet
Das Produktportfolio einer Be-
rufsschule ist aufgrund der bil-
dungspolitischen Vorgaben be-
schränkt. Die GBC nutzt aller-
dings die vorhandenen Freihei-

Die Gewerbliche Berufsschule 
Chur ist als einzige Schweizer 
Berufsschule R4E****-zertifiziert.

ESPRIX FINALIST
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ten, ihre Produkte – das sind 
Grundausbildungen in derzeit 57 
Berufen – und vor allem die Pro-
zesse laufend weiterzuentwi-
ckeln. Dies erfolgt insbesondere 
durch Konsultation und Anhö-
rung der verschiedenen Interes-
sengruppen. Letztlich sind es 
aber die Lernenden – die wich-
tigste Gruppe der externen Kun-
den –, welche über die Qualität 
entscheiden. Die diesbezügli-
chen Ergebnisse können sich se-
hen lassen: Die regelmässigen 
Befragungen der Lernenden zei-
gen, dass die GBC ihre gesetzten 
Zielwerte immer wieder über-
trifft. Die Mehrheit äussert sich 
über die Qualität der Ausbildung 
sehr zufrieden. Und auch bei den 
Mitarbeitenden herrscht eine ho-
he Zufriedenheit: 2014 machte 

die GBC beim «Swiss Arbeitgeber 
Award» mit und erhielt in der 
Branche Verwaltungen, Schulen, 
NPO von sieben teilnehmenden 
Unternehmen als einzige eine 
Auszeichnung. In der Kategorie 
mittelgrosse Unternehmen (100 
bis 249 Mitarbeitende) belegte 
die GBC den achten Gesamtrang.

Alles bestens also? Nicht unbe-
dingt. Raum für weitere Verbesse-
rungen gibt es überall. Eine Her-
ausforderung bilden insbesonde-
re die Kosten: So sind die Aufwän-
de pro lernende Person seit 2012 
um rund 400 Franken gestiegen. 
Die Gründe sind der höhere Per-
sonalaufwand (mehr Lektionen 
bei gleichbleibenden Lernenden-
zahlen) und Investitionen in die 
Infrastruktur. Dennoch hat es  

die GBC geschafft, die Budget
vorgaben einzuhalten. Um Men-
schen mit exzellenter schulischer 
Grundbildung zu selbstverant-

wortlichen Persönlichkeiten in 
der Gesellschaft zu machen, soll-
te denn auch kein Preis zu hoch 
sein.� ■

Berufliche Grundbildung mit exzellenten schulischen Leistungen:  
eine Maxime der GBC.

Interview mit Peter Andres, Direktor der Gewerblichen Berufsschule Chur GBC

«Das Modell ist fast schon ein Selbstläufer»

Herr Andres, was hat Sie bewogen, sich für den  
ESPRIX Swiss Award for Excellence zu bewerben?
Peter Andres: Als Schule, die geografisch in der Pe-
ripherie liegt, müssen Sie einfach besser sein als 
jene in den Agglomerationen. Wir müssen in Chur 
also einen Mehrwert bieten, indem wir effizienter 
und qualitativ hochwertiger arbeiten. Und es gibt 
auch eine Identifikation gegen innen. Es geht uns 
darum, «beste Schule» zu machen. Auf den Calanda 
wandern kann jeder, wir aber wollen auf den Mt. 
Everest. Was oft auch vergessen geht: Ich führe kei-
ne Schule, sondern eine Firma. Wie ein Unterneh-
men haben auch wir Kunden, die uns das Geld be-

zahlen. Das sind aber eben nicht die Lernenden 
selbst, sondern die Lehrbetriebe, die Gesellschaft, 
die Politik. 

Das erklärt auch, dass bei den Ergebniskriterien die 
Abschlussnoten der Auszubildenden nicht mit ein-
bezogen sind?
Die Lernenden werden insofern einbezogen, dass sie 
Feedbacks an die Lehrpersonen geben. Aber selbst-
verständlich sind Abschlussquoten schon wichtig für 
die Aussagen bezüglich Qualität unserer Schule. Un-
ser Anspruch ist folgender: Handwerker aus dem 
Bündnerland haben im landesweiten Schnitt einfach 
die besten schulischen Leistungen…

Wie kamen Sie zum EFQM-Modell? Was gab den 
Ausschlag?
Mit ISO etwa erfüllen Sie eine Norm. Niemand kann 
aber nur mit der Norm, also einem «genügend», zu-
frieden sein, denn eine 4 als Note ist keine Spitzen-
leistung. EFQM erlaubt uns hingegen den Weg zu 
Spitzenleistungen. Das Modell ist zudem akzeptiert 
und ist auch deshalb genial, weil Sie selbst die 
Schwerpunkte setzen können, bei denen Sie beson-
ders stark sein wollen. Das hat uns überzeugt, und 
wir versuchen nun, eine «6» zu erreichen. 

Wie schwer  war es, die Organisation von diesem Mo-
dell zu überzeugen? Wer war bzw. ist aktiver Treiber?
Wir machten in der Tat eine schwierige Phase durch 
und wären 2009 mit dem Modell beinahe geschei-

tert. Es gab Unruhe zwischen der Lehrerschaft und 
der Schulleitung. Gute Führung und viel Vorbildfunk-
tion war dann gefordert. Wir haben aber die Kurve 
gekriegt, und das Modell ist seit 2012 fast schon 
ein Selbstläufer. Jeden Tag Spitzenleistungen zu er-
bringen muss eine Selbstverständlichkeit sein. Die 
Schulleitung ist dabei absoluter Treiber, dort befin-
den sich auch die «EFQM-Profis». 

Als Bildungsinstitution bewegen Sie sich in einem 
stark regulierten Bereich. Da scheint «Business» vor 
allem mit «Verwaltung» gleichgesetzt zu sein. Ist da 
was dran? 
Da ist durchaus was dran. Doch lässt sich diese The-
se auch durchbrechen. Klar: Wir dürfen Lernende 
nicht direkt akquirieren. Deshalb gehen wir den indi-
rekten Weg: Wir haben als Elemente ja die starken 
Berufsverbände. Über deren Berufsbildungskommis-
sionen können wir Einfluss nehmen und dort zeigen, 
dass wir beste Bedingungen für die Ausbildung bie-
ten können. Und sollte sich Ausbildung in der Peri-
pherie nicht lohnen, dann sind in jedem Fall wir es, 
welche als Letzte das Licht löschen…  

Was sind nun Ihre nächsten Ziele?
Der Assessorenbericht ist unsere Bibel für die 
nächsten rund 10 Jahre. Es geht uns grundsätzlich 
um die kontinuierliche Weiterentwicklung, damit die 
Lernenden beste Voraussetzungen für Beruf und Ge-
sellschaft haben. Vielleicht bewerben wir uns in  
2 oder 3 Jahren wieder für den ESPRIX Award.



















21

ESPRIX

MQ Management und Qualität 03/2016

Der Jury-Präsident im Gespräch

«Exzellente Resultate sind 
nur mit exzellentem Personal 
möglich»
Von Thomas Berner

Die einmal mehr ausgezeichneten Bewerbungs

dossiers der Finalisten machten es der Jury nicht 

einfach. Trotzdem ortet Jury-Präsident Wolfgang 

Martz bei allen Preisträgern noch weiteres  

Verbesserungspotenzial.

I nsgesamt gingen für die Ver-
leihung des diesjährigen ESP-
RIX Swiss Award for Excel-

lence sechs Bewerbungsdossiers 
ein. Fünf davon schafften es in 
den Final, zwei mehr als im Vor-
jahr. Die Talsohle, die man in 
den Jahren 2012 und 2013, als es 
keinen Award-Gewinner gab, er-
reicht hatte, scheint nun end-
gültig durchschritten.

Herr Martz, dieses Jahr gab es 
wieder fünf Finalisten. Inwie­
fern deuten Sie dies als ein  
Zeichen für das gewachsene  
Interesse an EFQM?
Wolfgang Martz: Ich führe diese 
Entwicklung vor allem darauf zu-
rück, dass die Stiftung ESPRIX 
mit ihrer Geschäftsleitung viel 
unternommen hat, um das 
EFQM-Stufenmodell bekannter 
zu machen. Viel Networking und 
viele Veranstaltungen wurden 
durchgeführt mit dem Resultat, 
dass jährlich um die 50 Unter-
nehmungen auf allen Stufen aus-

gezeichnet werden. Damit kom-
men immer mehr Kandidaten in 
die Pipeline, um sich später auf 
der obersten Stufe für den Award 
zu bewerben.

Unter den diesjährigen Finalis-
ten stammen drei aus dem Bil-
dungssektor. Überrascht Sie das?
Ich interpretiere dies so: In vielen 
Schulen wird das EFQM-Modell 
häufig benutzt, um Verbesse-
rungspotenzial festzustellen. Im-
mer mehr von ihnen fragen sich 
deshalb: Weshalb benützen wir 
dieses Modell nicht mal für eine 
externe Beurteilung? Es ist natür-
lich sehr erfreulich, wenn Schu-
len sich validieren lassen. Dies 
erzeugt einen grossen Multipli-
kator-Effekt.

Wo sehen Sie die Gründe, dass 
in den letzten Jahren kaum 
mehr ein klassisches Industrie­
unternehmen im Final stand?
In der Tat waren in den Anfangs-
zeiten des Awards noch viele Un-

ternehmen des zweiten Wirt-
schaftssektors unter den Preis-
trägern. Dass es heute mehr 
Dienstleistungsunternehmen 
sind, sehe ich als ein Zeichen der 
Zeit. Einerseits wächst dieser Sek-
tor stark und anderseits macht 
die Industrie seit 2008/2009 eine 
schwierige Phase durch. Den-
noch beschäftigen sich viele In-
dustrieunternehmen stark mit 
dem EFQM-Modell. Doch in letz-
ter Zeit standen wahrscheinlich 
andere Prioritäten im Vorder-
grund als die Bewerbung für ei-
nen Award.

Zumal eine solche Bewerbung 
einen erheblichen Mehrauf­
wand zum Tagesgeschäft  
bedeutet. Wie lässt sich dieser  
Aufwand in etwa beziffern?
Ich kann da aus meiner eigenen 
Erfahrung als Preisträger von 
2002 mit der Groupe Minoteries 
SA sprechen: Es sind ungefähr 1 
bis 2 Mannjahre Mehraufwand. 
Doch der Payback zeigt sich 
schon nach sechs Monaten. Viel 
Zeit benötigt man in der Regel 
mit der Aufarbeitung und Analy-
se der Vergangenheit, bevor man 
sich mit der eigentlichen Zukunft 
der Organisation befassen kann. 
Doch erst so trimmt man sie 
eben fit und ist langfristig für die 
Zukunft gerüstet.

Und zeigt sich  das Unternehmen 
entsprechend besser gerüstet, 
um auch mal schwierige Zeiten 
gut zu überstehen?
Ja, absolut.

Zurück zu den diesjährigen  
Finalisten: Was war bei ihrer 
Validierung anders als in den 
Vorjahren? Gab es etwas, was 
besonders hervorstach?
Eigentlich nicht. Jedes Unterneh-
men hat seine eigenen Stärken 
und Besonderheiten. Erwäh-
nenswert wäre hier einzig, dass 
mit BMW (Schweiz) AG erstmals 

Jury-Präsident Wolfgang Martz
Wolfgang Martz, Ing.-Agr. ETH, *1954, 
verfügt über breite internationale Erfah-
rung. So war er etwa als Dozent in Se-
negal tätig, arbeitete als Technischer 
Berater bei Nestec SA, war Partner bei 
Agrisuisse und hatte einen Forschungs-
auftrag an der ETH Zürich. Von 1989 
bis 2005 war Wolfgang Martz General-
direktor bei der Groupe Minoteries SA 
in Genf, der in der Schweiz führenden 
Herstellerin von Brotmehl. 2002 ge-
wann sein Unternehmen den ESPRIX 
Swiss Award for Excellence.
Wolfgang Martz lebt heute mit seiner 
Familie in Montreux und ist als Ver-
waltungsrat verschiedener Unterneh-
men tätig.
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seit Langem ein klassischer Dis-
tributor im Final gestanden ist.

Sie haben vor zwei Jahren über 
die damaligen Finalisten  
gesagt, der Einbezug der Mit­
arbeitenden sei besonders 
hoch. Das heisst: Unternehmen,  
welche sich zu Business  
Excellence bekennen, sind  
«bessere» Arbeitgeber?
Was heisst schon «besser»? Zu 
bejahen ist einzig, dass exzellen-
te Unternehmen sich immer wie-
der neu infrage stellen. Was lässt 
sich weiter verbessern? Wohin 
wollen wir uns entwickeln? Vieles 
bleibt so in Bewegung. Dies sorgt 
bei jenen Mitarbeitenden, wel-
che einfach nur ihren Job ma-
chen wollen, manchmal für Mü-
he. Andere aber, welche dyna-
misch vorwärtsgehen wollen, 
haben damit kein Problem – und 

sie werden dafür dann auch be-
lohnt. Die Folge ist, dass ein dy-
namisches Unternehmen auch 
dynamische Leute einstellt, wäh-
rend andere es verlassen.

Apropos «dynamisch»: Die  
ISO-Norm 9001 wurde eben 
überarbeitet und hat sich in  
einigen Aspekten dem EFQM-
Modell angenähert. Was bedeu­
tet dies allenfalls für die  
Zukunft des ESPRIX Swiss 
Award for Excellence?
Es ist natürlich sehr erfreulich, 
dass sich ISO 9001 und EFQM 
angenähert haben. Dies zeigt, 
dass das EFQM-Modell inzwi-
schen breit anerkannt ist. Ich 
denke, dies wird dazu führen, 
dass ISO-zertifizierte Unterneh-
men sich verstärkt über das 
EFQM-Modell verbessern wollen 
und damit für eine noch grössere 

Pipeline auf den verschiedenen 
Stufen sorgen werden. Auf der 
anderen Seite kann es auch pas-
sieren, dass Organisationen eher 
der Meinung sind, ISO 9001:2015 
genüge für ihre Zwecke.

Abschliessend: Was können Sie 
den Finalisten als Tipp für ihre 
weiteren Zielsetzungen/Meilen­
steine auf den Weg geben?
Das grösste Verbesserungspoten-
zial sehe ich bei der Einführung 
der RADAR-Logik für die Umset-
zung der Strategie und Entwick-
lung der Organisation. Auch das 
Messen der KPI (Leistungskenn-
zahlen), diese zu vergleichen und 
Schlussfolgerungen zu ziehen, 
erfolgt nicht bei allen Unterneh-
men gleich gut. Man kann sich 
nicht einfach nur mit den Nach-
barn vergleichen, sondern sollte 
sich eben an den «Best in Class» 

messen. Es gilt umso mehr, die 
Ambitionen stetig hochzuhalten, 
um sich weiter zu verbessern. 
Kurz: Das Identifizieren von Po-
tenzial gelingt sehr gut, dieses zu 
messen und zu vergleichen ist 
dann häufig eine andere Frage.

Weil es halt sehr  
anspruchsvoll ist?
Ja, das ist sicher so. Kandidaten, 
die vor ein paar Jahren noch einen 
Preis gewonnen haben, kämen 
heute wohl nicht mehr alle in ei-
nen Final. Aus meiner langen Er-
fahrung kann ich sagen: Exzellente 
Resultate sind nur mit exzellentem 
Personal möglich. Diese Men-
schen dienen als Vorbilder und be-
wirken bessere Resultate. � ■

Anzeige

Scannen und Format gewinnen superhelden.ch / swissmem-kaderschule.ch

WIR MACHEN KEINE 
SUPERHELDEN  AUS IHNEN,  
ABER LEADER MIT FORMAT.
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In Stufen zu Business Excellence

Die ersten Schritte wagen

Von Thomas Berner

Aller Anfang ist schwer, heisst es. Dies gilt für das 

EFQM Excellence Modell aber nicht zwingend. 

Denn jede Organisation kann das Tempo auf dem 

Weg zu Business Excellence selbst vorgeben.

Entwickelt wurde das EFQM Ex-
cellence Modell im Jahr 1988 
durch die European Foundati-

on for Quality Management. Es ist 
ein Führungsmodell nach den An-
sätzen des Total Quality Manage-
ments (TQM) und ein ganzheitli-
ches Werkzeug für Unternehmen, 
um ihren Geschäftserfolg stetig zu 
verbessern. Grundlage dazu bil-
den Selbstbewertungen, mit de-
nen Stärken und Verbesserungs-
potenziale ermittelt und angeregt 
werden können. Grundlage für 
den Excellence Ansatz bilden acht 
Grundkonzepte der Excellence, 

das Kriterienmodell und die soge-
nannte RADAR-Logik, einer Be-
wertungsmethodik zur Reifegrad-
bestimmung einer Organisation. 

Der Weg zu Business Excellence 
erfolgt in Stufen. Der Einstieg  
erfolgt mit der Verpflichtung 
(Committment) zu Excellence – 
abgekürzt C2E. Starten kann da-
mit im Prinzip jedes Unterneh-
men, indem es eine Selbstbewer-
tung auf Basis des Kriterienmo-
dells oder der acht Grundkon-
zepte der Excellence durchführt. 
Daraus folgend werden Verbesse-

rungspotenziale identifiziert und 
drei Verbesserungsprojekte syste-
matisch umgesetzt. Die erste Stu-

fe gilt als Bestätigung, dass ein 
Unternehmen fähig ist, solche 
Projekte erfolgreich umzusetzen. 
Um die Auszeichnung C2E zu er-
langen, muss sich das Unterneh-
men einer externen Beurteilung 
(Validierung) unterziehen. Dies 
erfolgt in der Schweiz durch ei-
nen von der SAQ Swiss Associati-
on for Quality oder ESPRIX Excel-
lence Suisse beauftragten EFQM-
Validator. Über ein eintägiges As-
sessment kann ein Unternehmen 
die Auszeichnung C2E 2star er-
langen – vorausgesetzt, es er-
reicht mindestens 200 Punkte im 
Bewertungsschema.

Verpflichtung zu Excellence (C2E) – 
Validierung von Verbesserungsprojekten
Mögliche Auszeichnung: Verpflichtung zu Excellence

Verpflichtung zu Excellence (C2E) – 
Assessment
Mögliche Auszeichnung: Verpflichtung 
zu Excellence 2 Stern

Anerkennung für Excellence (R4E) –  
Assessment

Mögliche Auszeichnung: 
Verpflichtung zu Excellence 2 Stern, 

Anerkennung für Excellence 
3, 4 oder 5 Stern

Das EFQM Anerkennungsprogramm (Stufen der Excellence)

Die Stufen der Excellence. Eine mögliche Fortsetzung markiert  
der ESPRIX Swiss Award for Excellence.  

Anzeige

Neosys AG
Privatstrasse 10
CH-4563 Gerlafingen
T: + 41 (0)32 674 45 11
info@neosys.ch
www.neosys.ch

persönlich – kompetent - nachhaltig

Ihr Partner für Managementsysteme

 ISO 14001:2015 Umweltmanagement (mit Upgrade 2015!)

 ISO 9001:2015 Qualitätsmanagement (mit Upgrade 2015!)

 ISO 50001:2015 Energiemanagement

 OHSAS 18001 / ISO 45001 Arbeitsschutzmanagement

 ISO 31000 Risikomanagement

 Integrierte Managementsysteme

 Erstellen von Geschäftsberichten gemäss dem Global Reporting 
Initiative (GRI) - Standard
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Der Appetit kommt bekanntlich 
mit dem Essen. Während die 
erste Stufe die Fähigkeit zu Ver-
besserungsprozessen ins Zent-
rum stellt, steht für die Errei-
chung der zweiten Stufe «An
erkennung für Excellence» (Re-
cognised for Excellence R4E) 
die Leistungsfähigkeit einer 
Organisation mehr im Mittel-
punkt. Bei dieser zweiten Stufe 

werden die Effektivität und Effi-
zienz des Managementsystems 
überprüft. Dies erfolgt auf Basis 
der RADAR-Logik. RADAR steht 
dabei für Results (Ergebnisse), 
Approach (Vorgehen), Deploy-
ment (Umsetzung) und Assess-
ment and Refinement (Bewer-
tung und Verbesserung). In ei-
nem zwei- bis dreitägigen As-
sessment kann eine Organisati-

on 300 oder mehr Punkte errei-
chen und erhält dafür die Aus-
zeichnung R4E 3star (300 Punk-
te), R4E 4star (400 Punkte) oder 
R4E 5star (500 Punkte). 

500 Punkte in einem Assessment 
zu erreichen ist eine echte Spit-
zenleistung, der in der Regel eine 
mehrjährige «EFQM-Karriere» vo-
rausgeht. Um sich mit anderen 

solchen Spitzenleistern messen 
zu können, kann man sich als Or-
ganisation für den ESPRIX Swiss 
Award for Excellence bewerben. 
Schirmherrin dieses nationalen 
Wettbewerbs ist die Stiftung ESP-
RIX Excellence Suisse. Gewinner 
der Schweizer Auszeichnung qua-
lifizieren sich damit auch für die 
Teilnahme am internationalen 
EFQM Excellence Award. � ■

Anzeige

Marketplace

Managementsysteme mit
Microsoft SharePoint 

St. Georg-Strasse 2a, CH-6210 Sursee
+41 41 925 84 00 · www.ioz.ch
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hungen zur Verbesserung der Pro-
zesse haben laut Egger wohl auch
deshalb nicht gegriffen, weil mit
dem verfolgten «Top-down»-Ansatz
hauptsächlich die strategische Ebe-
ne adressiert wurde, die Grundlagen
für die systematische Darstellung
der Prozesse auf der operativen Ebe-
ne aber fehlten. Das sollte sich nun
ändern: Mit einem «Bottom-up»-
Ansatz, dem Einsatz der Axon.ivy-
Lösungen und der gleichzeitige Inte-
gration der QM-Datenbank wolle
man deshalb einen grossen Schritt
weiterkommen, so Egger.

Beginn in einem Bereich 
mit Potenzial 
Die neu geschaffene Geschäftsein-
heit für das Business Process Ma-
nagement (BPM) wurde im Bereich
Group Aftersales angesiedelt, weil
hier ein «Massengeschäft» betrieben
wird. «Das Optimierungspotenzial
der ganzen Unternehmung akzen-
tuiert sich im Bereich Aftersales, hier
werden täglich rund 20000 Positi-
onen an unsere Partner ausgelie-
fert», sagt Egger. «Deshalb haben wir
das Projekt für die Optimierung der
Geschäftsprozesse hier begonnen.
Das Ziel war, anderen Bereichen an-
hand konkreter Beispiele zu zeigen,
wie man mit der gewählten Vorge-

hensmethodik die Abläufe verbes-
sern und Transparenz schaffen
kann.» Schon früh im Projekt fanden
sich Verbündete in den Bereichen
HR und IT. Nachdem also im Jahr
2013 bereits für die QM-Ablösung
das neue System installiert und cus-
tomised wurde, die Methodik defi-
niert und das Projekt weitgehend
abgeschlossen war, waren die wich-
tigsten Voraussetzungen gegeben,
die Aufnahme und Neumodellie-
rung der unternehmenskritischen
Geschäftsprozesse in der Breite an-
zugehen. In einem ersten Schritt
wurden zwölf Mitarbeitende moti-
viert, an der BPMN-Ausbildung teil-
zunehmen, wovon derzeit vier Per-
sonen als «wirklich aktive Modellie-
rer» bezeichnet werden können.
Dieses Kernteam trifft sich einmal
monatlich für einen Erfahrungs-
nachmittag, an welchem sich die
BPMN-Spezialisten aktiv unterein-
ander austauschen können.

«Gelungenes Projekt» 
in allen Belangen
«Wir bekamen Best Practices aufge-
zeigt, profitierten von der Erfahrung
von Axon.ivy, mussten aber den-
noch selbst an der Definition der
Wertschöpfung und Geschäftspro-
zesse arbeiten und konnten diese

wichtige Tätigkeit nicht einfach an
den Berater delegieren. Dadurch
sind wir an der Aufgabe gewachsen»,
sagt Egger. Dem Ziel, dass Mitarbei-
tende bei Fragen zu Abläufen und Zu-
ständigkeiten grundsätzlich auf das
Geschäftsprozess-Portal (Axon.ivy
Publish) zugreifen, kommt man nun
in kleinen Schritten näher. BPM wer-
de dank der neuen Methode und den
Axon.ivy-Lösungen heute bei AMAG
immer stärker gelebt. Alles in allem
sei das Projekt «grün» gewesen, so-
wohl was die Kosten als auch die
zeitliche und inhaltliche Umsetzung
angeht. In Zukunft werden weitere
Bereiche aus der AMAG vom BPM
profitieren, so soll nach der Perso-
nalabteilung und der IT bald auch
das Flottenmanagement mit einbe-
zogen werden. In einem nächsten
Schritt möchte Egger mit einer
BPM-Standortbestimmung das Vor-
haben stärken, indem er die Resulta-
te der Geschäftsleitung präsentiert
und eine Bestimmung des «Reife-
grades» anregen will. «Um die Opti-
mierung der Geschäftsprozesse in
allen Bereichen des Unternehmens
in die Wege leiten zu können,
braucht es eine strategiekonforme
Zielsetzung und ein Commitment
der Konzernleitung – schliesslich
werden die Aufnahme und die Mo-

dellierung der Prozesse Ressourcen
binden. Nur wenn viele Kader den
Nutzen dieser Managementmetho-
de erkennen, werden sie dem The-
ma die notwendige Unterstützung
zukommen lassen und damit dem
BPM Leben einhauchen.» ■

Über die AMAG
Die AMAG und ihre über 5400 Mitar-
beitenden sorgen dafür, dass Men-
schen gut unterwegs sind. Die AMAG 
ist eine umfassende und landesweit 
bestens positionierte Mobilitätsanbie-
terin. Sie verkauft hochwertige Auto-
mobile und stellt ihren Betrieb in allen 
Situationen sicher. Rund 30 Prozent 
aller Fahrzeuge stammen aus dem 
AMAG-Markenportfolio. Auch die über 
110000 aktiven AMAG-Leasingverträ-
ge tragen dazu bei, die Mobilität für 
Wirtschaft und Gesellschaft sicherzu-
stellen. Gemessen an ihrem Umsatz 
gehört die AMAG zu den 50 grössten 
Schweizer Unternehmen. 
 www.amag.ch

MARKETPLACE

Managementsysteme mit
Microsoft SharePoint 

St. Georg-Strasse 2a, CH-6210 Sursee
+41 41 925 84 00 · www.ioz.ch

fl consulting
Fredy Lüchinger
Unterlettenstrasse 14
CH-9443 Widnau

T 071 755 32 71
F 071 755 32 73
fl@flconsulting.ch
www.flconsulting.ch

Beratung ISO-Zertifizierungen
Organisationsoptimierungen

Management-Systeme
EKAS-Richtlinien

info@cqa.de

www.cqa.de

Fernlehr-Ausbildung

AZAV�+�ZFU
zugelassen

QM-Prod.�Dienstleister,

Gesundheitswesen

Beginn:��jederzeit

Corporate

Quality

Akademie

QB,QM

Qualitätsberatung Qualitätsmanagement

Zertifizierungen

BeratungsunternehmenAus-/WeiterbildungQualitätsberatung Zertifizierungen

Qualitätsmanagement Beratungsunternehmen

Aus-/Weiterbildung

Corporate

Quality

Akademie

Management-Kompetenz
per	Fernlehre:	www.cqa.de

Lesen,	lernen PM	+	QM

Tools	anwenden	lernen

Führungskompetenz	ausbauen

�

info@cqa.de

www.cqa.de

029161	908951

28. Control

Internationale

Fachmesse für

Qualitätssicherung

Messtechnik

Werkstoff-Prüfung

Analysegeräte

Optoelektronik

QS-Systeme
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Sie sorgen für die Inhalte.
Wir organisieren den Rest. 
Perfekte Business-Events
in Wil.

Alles ist da. Vom Catering-
Service über die moderne
Tagungstechnik, die ideale
Infrastruktur bis hin zur
günstigen Verkehrsanbin-
dung im Herzen der Stadt
      und der Ostschweiz:
               Der Stadtsaal Wil
                     bietet ein per-
                     fektes Umfeld
                   für erfolgreiche
               B               Business-Anlässe.
             Herzlich willkommen.

Stadtsaal Wil
Bahnhofplatz 6, 9500 Wil, Tel. 071 913 52 00,
www.stadtsaal-wil.ch

Bildungs- und
Beratungszentrum
Arenenberg

Tagespauschale «Napoleon» CHF 230.–
Seminartag mit VP, Teambuilding-Event, 1 UN im EZ

Königliche Seminare am
kaiserlichen Arenenberg
Es gibt Orte, die haben etwas Magisches. Wie
der geschichtsträchtige Arenenberg mit seiner
einzigartigen Seelage und Blick zur Vulkanland-
schaft des Hegaus. Sie werden die Ruhe schät-
zen und die Kraft spüren.

www.arenenberg.chwww.arenenberg.ch

MEETINGPOINT

Auf dieser Seite stellen sich
Spezialisten vor.

Nutzen auch Sie diese
interessante Werbeplattform für eine
Präsentation Ihres Unternehmens!

Für weitere Informationen:
Wincons AG, Telefon +41 (0)71 969 60 30
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Kömedia AG, 9001 St.Gallen
info@koemedia.ch, www.kömedia.ch

Abonnenten-Service 
galledia verlag ag, 9442 Berneck
abo.mq@galledia.ch, www.galledia.ch

T +41 41 419 01 01   –   mail@apostrophgroup.ch   –   www.apostrophgroup.ch   –   Apostroph Group   –   Bern   Lausanne   Luzern   Zürich

APOSTROPH.
Weltweit verstanden werden.

Professionelle Fachübersetzungen
Apostroph Group ist eines der führenden Sprachdienst- 
leistungsunternehmen der Schweiz. Mit unseren  
400 geprüften Fachübersetzern und über 20 Jahren 

Branchenerfahrung garantieren wir Ihnen höchste  
Qualität sowie sicheren, diskreten und kompetenten Service.  
Wir sind zertifiziert nach ISO 9001 und ISO 17100.

Swiss Firm. Swiss Quality.
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Eine Revolution für die Hosentasche
Die ELVIS AG und der Soft-
ware-Hersteller EIKONA AG 
haben eine neue Logistik-
App entwickelt: habblWORK. 
Mit dem neuen Smartphone-
Programm verfolgt ELVIS im 
Wesentlichen zwei Ziele: Die 
kompletten Logistikprozesse 
von der Abholung bis zur Zu-
stellung abzubilden und die 
Anwendung als festen Be-
standteil des Kommunikati-
onsumfeldes der Lkw-Fahrer 
zu etablieren. In Zukunft soll 
habbl aber noch mehr kön-
nen. So arbeiten die Entwickler bereits an einer Erweiterung namens habblSo-
cial. Diese wird sich speziell an den Fahrer und ein sicheres Umfeld richten. 
Über das habblPortal lassen sich sämtliche Logistik-Prozesse frei konfigurie-
ren: Checklisten ausarbeiten, Statusmeldungen definieren und Entschei-
dungsbäume anlegen. 

Für Android-Systeme steht die neue Software ab sofort zum kostenlosen 
Download im Play Store zur Verfügung. Weitere Informationen unter: 

__Infos: www.elvis-ag.com

Gase messen mit Dräger X-am® 5600
Ergonomisch gestaltet und ausgerüstet mit innovativer In
frarot-Sensortechnologie: Das Dräger X-am® 5600 ist ein 
Mehrgasmessgerät für die Messung von bis zu sechs Ga-
sen. X-am® 5600, auch ideal für den Personenschutz, wur-
de speziell für den Einsatz in rauen industriellen Umgebun-
gen entwickelt. Wasser- und staubgeschützt nach IP 67 
gewährleistet das Gerät auch unter widrigen Einsatzbedin-
gungen optimale Funktionsbereitschaft. Dank der Kombi-
nation aus innovativer Infrarot-Technologie und moderns-
ten elektrochemischen Dräger-XXS-Miniatur-Sensoren (bis 
zu acht Jahren einsetzbar) detektiert dieses 1- bis 6-Gas-
messgerät zuverlässig explosive, brennbare und gesund-
heitsgefährdende Konzentrationen von O2, Cl2, CO, CO2, H2, 
H2S, HCN, NH3, NO, NO2, PH3, SO2, O3 Amine, Odorant,  
CoCl2 und organische Dämpfe. Die Sensoren lassen sich 
mit Hilfe der PC-Software Dräger CC-Vision sehr einfach austauschen, kalib-
rieren oder umrüsten, um unterschiedlichen Anwendungszwecken gerecht zu 
werden.

__Infos: www.draeger.com
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Transparente Lizenzbilanz dank Software  
Asset Management
Kaum etwas kostet IT-Leiter so viel Zeit und Nerven wie die Erstellung einer 
Lizenzbilanz. Dabei spielt auch der Umfang der genutzten Lizenzen keine gro-
sse Rolle, wie das Beispiel der KOCH Pac-Systeme GmbH zeigt.  Mithilfe der 
Beratung durch Asset Consult gelang KOCH Pac-Systeme ein problemloser 
Umstieg auf den Uhlmann-Lizenzvertrag für Grossunternehmen, der für den 
Verpackungsspezialisten einige Vorteile wie zum Beispiel geringere Anschaf-
fungskosten bereithält. Derzeit ist KOCH Pac-Systeme dabei, die Lizenzbilan-
zen weiter zu optimieren, um zertifiziert zu werden. In diesem Rahmen optimiert 
Asset Consult auch sämtliche Prozesse im Software Asset Management. Durch 
die Einführung eines SAM ist KOCH Pac-Systeme in der Lage, die Lizenznut-
zung optimal zu steuern, um böse Überraschungen bei der Abgabe einer Li-
zenzbilanz und den gefürchteten Audit des Lizenzgebers zu vermeiden. Das 
spart dem Verpackungsspezialisten nicht nur Zeit, sondern auch unnötige Kos-
ten, die durch fahrlässige Lizenzverstösse empfindliche Höhen erreichen kön-
nen. Weitere Informationen finden Sie bei:

__Infos: www.asset-consult.net oder www.koch-pac-systeme.com

Garantiert besser sehen
Der Medizintechnikher-
steller Atmos stellt ab so-
fort als weltweit erster 
Hersteller von Operati-
onsmikroskopen eine le-
benslange Garantie auf 
das Leuchtmittel der Mik-
roskope der «i View»-Se-
rie aus. Atmos unter-
streicht mit diesem Ange-
bot das Qualitätsverspre-
chen der viel beachteten 
Neuentwicklung. Die Mik-
roskope sind mit einem 
LED-Beleuchtungssystem 
ausgestattet, das vergleichbar hell ist wie die üblichen Xenon-Lampen, jedoch 
durch seine extreme Robustheit besticht und keinen Lampenwechsel mehr be-
nötigt. Gewöhnlich Xenon- oder Halogenlampen mit Leistungen von bis zu 300 
Watt verwendet. Die Leuchtstärke der üblichen «Xenonbrenner» verringert sich 
über den Verwendungszeitraum. Ebenso erwärmt sich das Patientengewebe bei 
so starken Lichtquellen. Deswegen haben die Hersteller bisher empfohlen, die 
Beleuchtung nicht bei voller Leistung zu nutzen. Atmos, respektive «i View»-An-
wender loben daher die Tatsache, dass sie ohne Einschränkungen der Beleuch-
tung arbeiten können. Weitere Vorteile: Kürzere Operationszeiten und mehr Si-
cherheit für den Patienten.

__Infos: www.atmosmed.de

LED macht’s möglich: Volle Ausleuchtung des 
Operationsfeldes, auch nach neun Minuten  
ohne nennenswerte Erwärmung des Patienten-
gewebes. 
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Wettbewerbsvorteile

Entsprechende Werkzeuge 
nutzen
Von Alexander Springer 

Strukturwandel, Globalisierung, zunehmender 

Wettbewerbsdruck, neue gesetzliche Rahmenbe

dingungen – viele Faktoren erfordern ein wirksames 

und ganzheitliches Management von Risiken in 

Unternehmen.

W ir alle kennen die Situation. 
Der Kandidat bei «Wer wird 
Millionär?» muss entschei-

den, ob er die Sicherheits- oder 
die Risiko-Variante spielen möch-
te. Er muss abwägen, ob er bei ei-
ner kritischen Frage von seiner bis 
dato erspielten Gewinnsumme 
bei einer falschen Antwort auf 500 
Euro zurückfällt (Risiko-Variante) 
oder ob er 16 000 Euro sicher hat 
– dafür aber auf einen Joker und 
möglicherweise auch auf Ertrags-
potenzial verzichtet. Es gilt abzu-
wägen, mit welcher Vorgehens-
weise ein maximales Ergebnis er-
wirtschaftet werden kann und 
dabei gleichzeitig das Risiko so 
gering wie möglich zu halten. 

Natürlich ist das Risikomanage-
ment in den Unternehmen kein 
Spiel, und natürlich spielen bei 
der Abwägung für oder gegen eine 
Massnahme weitaus mehr Fakto-
ren eine Rolle als bei der beliebten 
Fernsehsendung. Trotzdem gilt 
es, Vor- und Nachteile abzuwägen 

und die richtige Entscheidung zu 
treffen.

Abhängigkeiten erkennen
Es ist kein Leichten, ein wirksa-
mes und ganzheitliches Manage-
ment zu definieren. Einer der wohl 
wichtigsten Schritte ist in jedem 
Fall, potenzielle Risiken zu identi-
fizieren. Inwieweit ist das Unter-
nehmen Währungsschwankun-
gen ausgesetzt, welche Abhän-
gigkeiten bestehen beispielswei-
se von der Entwicklung von Roh-
stoffpreisen, welche Risiken sind 
beeinflussbar, welche nicht? 

Im zweiten Schritt gilt es dann, 
das identifizierte Risiko zu klassifi-
zieren und hinsichtlich seiner Wir-

kungsweise auf das Unternehmen 
zu bewerten: Ist ein Risiko ein ge-
ringes, ein mittleres oder ein ho-
hes Risiko und: Was bedeuten die-
se Einstufungen für die Unterneh-
mensentwicklung? Wie teuer kön-
nen bestimmte Risiken – und 
auch nicht erkannte Chancen – 
für Unternehmen werden? Wie 
beeinflusst der Faktor Zeit die 
Entwicklung diverser Risiken, wie 
das Zusammenspiel unterschied-
licher Risiken und Gefahren?

Frühwarnsysteme
Kritische Entwicklungen lassen 
sich anhand von Frühwarnindi-
katoren aufzeigen, die Aufschluss 
über den aktuellen Stand eines 
Risikos geben. Überschreitungen 
dieser Indikatoren können auto-
matisierte Eskalationsstufen zur 
frühzeitigen Warnung auslösen. 
Zur Steuerung lassen sich an-
schliessend Massnahmen defi-
nieren, die das Nettorisiko und 

die Eintrittswahrscheinlichkeiten 
reduzieren und die Folgen be-
herrschbar machen. Um die not-
wendigen Schritte der Risikosteu-
erung einleiten zu können, müs-
sen die Risiken somit quantifizier-
bar sein und in ihrer Eintritts-
wahrscheinlichkeit und Scha-
denshöhe eingeschätzt werden.

Die einzelnen Risikofelder und 
Faktoren stellen sich dabei sehr 
unterschiedlich dar: Neben stra-
tegischen oder finanzwirtschaftli-
chen Risiken können sich natür-
lich auch operative Risiken erge-
ben oder solche, die durch Per
sonalentwicklungen entstehen, 
sollten beispielsweise plötzlich 
massgebliche Key-Player ausfal-
len. Sehr hilfreich bei der Risiko-
betrachtung sind auch «Was-wä-
re-wenn-Szenarien», die je nach 
Konstellation der einzelnen Fak-
toren die Eintrittswahrscheinlich-
keit eines Risikos mit ihren Ab-
hängigkeiten aufweisen können.

Eine gut funktionierende Platt-
form im Bereich Risikomanage-
ment bietet schon in der Grund-
versorgung zahlreiche hilfreiche 
Features. Dazu gehört unter an-
derem die Aufbereitung einer 
Vielzahl von Daten für unter-
schiedliche Sichtweisen und un-
ternehmerische Rollen mit Hilfe 
einer integrierten Lösung für Risi-
kostrategie, -identifizierung, -be-
wertung und -steuerung. Mit viel-
fältigen Möglichkeiten der indivi-
duellen Anpassung behalten Un-
ternehmen ihre aktuelle Risiko

Alexander Springer ist Mitbegründer  
und CEO der prevero Group.

Ganzheitliches Risikomanage-
ment  heisst, neben der systema-

tischen Analyse, Bewertung, 
Überwachung und Kontrolle 

von Gefahren die richtigen 
Massnahmen zu schmieden. 
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Anzeige

situation jederzeit im Griff, denn 
sie erhalten eine gute Sichtweise 
auf alle relevanten Risiken inklu-
sive ihrer jeweiligen Ursache-
Wirkungsketten. 

Guter Input, guter Output
Ein IT-gestütztes Risikomanage-
ment-System kann aber nur dann 
guten und ehrlichen Output lie-
fern, wenn der Input genauso gut 
und ehrlich ist. Will heissen: Für 
ein umfassendes, pro-aktives Ri-
sikomanagement darf ein Unter-
nehmen keine Angst vor unbe-
quemen Fragen haben – vor den 
Antworten übrigens auch nicht. 
Es muss ehrlich herausfinden, 
welche Risiken eine bestimmte 
Unternehmensstrategie mit sich 
bringen könnte und wie ein er-
folgreiches Management diese 
Risiken minimieren oder aus-
schliessen und so dazu beitragen 

kann, die Unternehmensziele zu 
erreichen. Erst dann lassen sich 
bei kritischen Entwicklungen Ge-
genmassnahmen einleiten, die 
auch wirklich greifen und die in 

einem vorgelagerten Arbeits-
schritt definiert und datenseitig 
umgesetzt werden müssen. 

Als erste Massnahme ist es daher 
entscheidend, eine solide Daten-
basis zu schaffen, um mit ihr die 
Risiken zu formulieren, zu quan-
tifizieren sowie Attribute wie 
Schadenshöhe und Eintrittswahr-

scheinlichkeit festzulegen. Darauf 
aufbauend erfolgen dann die not-
wendigen Schritte zur Umset-
zung in der Risikosteuerung. Ge-
radezu ideal ist es, wenn Risiko-
management und strategische 
Planung und Controlling Hand in 
Hand arbeiten.

Die Erfüllung gesetzlicher Doku-
mentations- und Kontrollpflich-
ten ist nur einer von mehreren 
Bausteinen, auf die ein wirksames 
Risikomanagement-System auf-
setzen sollte. 

Dokumentationstool
Ein umfassendes Dokumentati-
onstool ist genau solch ein Bau-
stein, der eine komfortable Über-
prüfung des Unternehmenszu-
stands zu jedem Zeitpunkt zu-
lässt. Dadurch ist das Risikoma-
nagement-System nicht nur Be-

richtswerkzeug, sondern gleich-
zeitig auch Steuerungstool, das 
eine aktive Einflussnahme auf 
den Unternehmenserfolg ermög-
licht. Es ergeben sich «natürliche» 
Verbindungspunkte zu anderen 
zentralen Anwendungen wie 
übergreifende Kennzahlensyste-
me, Strategie-Management oder 
internes und externes Berichts-
wesen. Die finanziellen Auswir-
kungen von risikobezogenen 
Massnahmen oder der Entwick-
lung von Risiken können direkt in 
die Finanzplanung einfliessen. 
Damit wird das Tool für das Risi-
komanagement gleichzeitig Be-
standteil einer umfassenden  
Lösungsplattform für Unterneh-
mensplanung, Controlling, Ana-
lyse, Reporting und Performance 
Management. Der alte Spruch gilt 
auch hier: Jeder ist seines Glückes 
Schmied.� ■

«Hilfreich bei der  
Risikobetrachtung sind 

«Was-wäre-wenn- 
Szenarien.»
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KVP-Software bei Proderma AG

Packende Transparenz

Von Ueli Eigenmann

Die Proderma AG ist ein international tätiger Ver-

packungs- und Konfektionierungsdienstleister mit 

Sitz im luzernischen Schötz. Seit drei Jahren sorgt 

die KVP-Software «Improve» für optimale Trans

parenz in Qualitätsbelangen – jetzt auch im Bereich 

Risikomanagement. 

Wer zum Café Crème ein ein-
zelverpacktes Biscuit ser-
viert bekommt, in der Zeit-

schrift einer eingeklebten Sham-
poo-Probe begegnet oder im 
Flugzeug ein perfekt umhülltes 
Erfrischungstüchlein benutzt, 
hatte einen Kontaktpunkt mit 
Proderma. Das international er-
folgreiche Unternehmen hat sich 
als führender Spezialist für Klein-
verpackungslösungen auf Mass 
etabliert. «Als Lohnpacker sind 
wir mit vielfältigsten Kundenbe-
dürfnissen und Auftragsanforde-
rungen konfrontiert», sagt Co-
Geschäftsleiter Adrian Meier. Die 
rasch wechselnden Produktions-
vorgaben und die streng regulier-
ten Branchen Lebensmittel, Kos-
metik und Pharma verlangen 
nach rigorosem Qualitätsma-
nagement. Proderma verfügt 
über die Zertifikate ISO 9001, 
22000, 22716, 13485, die Betriebs-
bewilligung der Swissmedic 
(Pharma GMP), das Biozertifikat 
sowie die Bewilligung zur Abfül-
lung von Lebensmitteln tieri-

scher Herkunft und Tiernah-
rungsmitteln. «Zusätzlich pflegen 
wir in unserer Philosophie den 
KVP-Gedanken», sagt Urs Gass-
mann, Leiter Qualitätskontrolle. 
«Damit die ständige Verbesse-
rung greift, setzen wir seit Anfang 
2013 mit Erfolg auf die Software 
Improve», ergänzt er.

Risikomanagement via Tool
Sobald im Herbst 2015 «Risiko-
management» als neues Improve-
Modul verfügbar war, hat Proder-
ma auf diese Softwarelösung ge-
setzt. «Uns hat beeindruckt, dass 
sämtliche Risikoarten abgedeckt 
sind: strategische, operationelle, 
technische und finanzielle Risi-
ken. Und die Einfachheit der Soft-
ware haben wir ja schon gekannt», 
erklärt Urs Gassmann. Das Unter-
nehmen hat im zentral wichtigen 
Bereich Produktsicherheit nun 
bereits 50 Risiken identifiziert, 
klassifiziert und mit Massnahmen 
hinterlegt. Schon nach dem ers-
ten halben Jahr ist Adrian Meier 
begeistert. «Früher arbeiteten wir 
mit einem 47-seitigen Excel-Do-
kument nach dem Motto gelesen, 
gelocht, abgelegt», formuliert der 
55-Jährige überspitzt. Jetzt sind 

Transparenz und vollständige 
Rückverfolgbarkeit gegeben, was 
auch nach aussen vertrauensbil-
dend wirkt. «Bei den zahlreichen 
Audits von Behörden und Kunden 
stossen wir auf hohe Akzeptanz», 
freut sich Q-Manager Gassmann. 
Was Risikomanagement im Be-
reich Produktsicherheit bei Pro-
derma bedeutet, ist nachstehend 
verdeutlicht.

Produktsicherheit im Fokus
Ins Gefahrengebiet «Produktsi-
cherheit» gehören bei Proderma 
Risiken wie beispielsweise unge-
nügende AVOR-Abklärungen, fal-
sche Kennzeichnungen, Verwen-
dung falscher Packmittel, unge-
nügende Hygiene bei der Abfül-
lung, Einschleppen von Schädlin-
gen oder die mikrobiologische 
Produktkontamination durch 
Verpackungen. «Insgesamt sind 
Verwechslungen und die Gefahr 

von Kreuzkontaminationen unse-
re grössten Risiken», erläutert Urs 
Gassmann.

Verwechslungen
Aufgrund der enormen Sorti-
mentsbreite bestehen Verwechs-
lungsrisiken. Deshalb ist die Frei-
gabe einer Abfüllanlage bei Pro-
derma strikt geregelt. Sie ge-
schieht im Vieraugenprinzip zwi-
schen Produktions- und Quali-
tätsverantwortlichen und deckt 
stets die beiden neunstündigen 
Schichten ab. Technisch kommt 
ein Barcodesystem zum Einsatz. 
Weiter besitzt Proderma ein auto-
nomes Werk für chemisch-tech-
nische Produkte, um eine strikte 

Ueli Eigenmann ist freischaffender Texter 
und Werber. www.werbung-texte.ch

Proderma AG
Als Lohnpacker ist Proderma auf 
massgeschneiderte Kleinverpa-
ckungslösungen spezialisiert. In 
den Produktkategorien Kosmetik, 
Food, Pharma und chemisch-tech-
nische Produkte befüllt das Unter-
nehmen flexible Einzelverpackun-
gen wie etwa Sachets, Stehboden-
beutel, Stickpacks, Dosen oder 
Flowpacks. Das stark exportorien-
tierte Unternehmen beschäftigt 
rund 160 Mitarbeitende und ist 
seit mehr als 50 Jahren am Markt. 
Auf über 70 Produktionsanlagen 
wurden im Jahr 2015 mit 2500 
Aufträgen für rund 400 Kunden 
250 Millionen Sachets verarbeitet.

Dichtheitstest eines Sachets.
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Trennung von anderen Pro-
duktsparten zu gewährleisten.

Kreuzkontaminationen 
Allergene sind namentlich im Le-
bensmittelsektor ein grosses The-
ma. Sellerie, Gluten, Milch, Eier, 
Soja, Lupinen, Weichtiere und 
Sulfite sind populäre Beispiele da-
für. In den von Proderma abge-
packten Produkten dürfen Aller-
gene entweder nicht vorkommen 
oder müssen zu hundert Prozent 
deklariert sein. «Eine Abweichung 
zwischen dem Packungsinhalt 
und der Deklaration ist ein No-
Go», betont Adrian Meier. Die ge-
forderte Präzision bewegt sich 
dabei im parts-per-million-Be-
reich. Durch definierte Prozesse 
und Arbeitsanweisungen, die Rei-
nigungen und Bekleidungskon-
zepte enthalten, stellt Proderma 
diese Vorgaben sicher. In beson-
ders heiklen Fällen werden exter-
ne Labors mit Messungen beauf-
tragt. Zudem führt die Firma eine 
tagesaktuelle Liste darüber, wel-
che Allergenstoffe sich im Betrieb 
befinden. Unmittelbar mit dem 
Verschleppungsrisiko verbunden 
ist das Risiko ungenügender Rei-
nigung von produktberührenden 
Teilen, Maschinen und Räumen. 
Mit einer validierten Reinigung, 
Klimamonitoring und Schulungs-
aktivitäten gewährleistet Proder-
ma die Einhaltung der stets kor-
rekten Bedingungen.

Improve-Mehrwerte
Löst man das Risikomanagement 
gemäss revidierter Norm ISO 

9001:2015 mit der KVP-Software 
Improve, so werden neue Insellö-
sungen oder neue Applikationen 
hinfällig. Das Tool integriert das 
Risikomanagement vollständig 
ins Qualitätsmanagement. Alle  
16 Eingabemasken und Soft-
waremodule lassen sich mit dem 
Thema Risikomanagement ver-
knüpfen. «Improve schafft den 
totalen Durchblick und man fin-
det schlicht alles wieder», kom-
mentiert Urs Gassmann. Als be-
sonders nützlich taxiert man im 
Unternehmen die verständliche 
Visualisierung der Risiken, die 
Abbildung des gesamten Risiko-
portfolios, die Volltextsuche und 
die meldungsbezogene Doku-
mentierbarkeit mit Fotos und  
E-Mails. Laut Adrian Meier ist 
auch die interne Wirkung nicht 
zu unterschätzen: «Wir haben 
jetzt 160 Qualitätsmitarbeiter im 
Betrieb», schmunzelt er. Als Füh-
rungskraft schätzt er sehr, dass 
auch Kostentransparenz ent-
steht. So sind zum Beispiel die 
Massnahmen im Präventivpro-
gramm zur Erreichung von Pro-
duktsicherheit in Improve weiter 
auswertbar; es wird sichtbar, wo 
und wann welche Kosten ent-
standen sind. Darüber hinaus er-
laubt die Software die ständige 
Überwachung der Massnahmen-
fortschritte nach selbstdefinier-
ten Zeitzyklen.

«Damit man mit der KVP-Software 
den optimalen Erfolg hat, ist de-
ren zeitnahe Pflege unabdingbar», 
unterstreicht Urs Gassmann, der 

neben der Qualitätskontrolle auch 
für die Lebensmittelsicherheit 
verantwortlich zeichnet. Mit zwei 
wöchentlichen Sitzungstypen hält 
man bei Proderma das System ak-
tuell und kann zudem allfälligen 
Häufungen von Problemen rasch 
entgegenwirken.

Beschwerdemanagement
Mit der ereignisorientierten Im-
prove-Behandlung von externen 
Abweichungen (Reklamationen) 
und internen Abweichungen (in-
terne Fehler, Lieferantenfehler) 
hat man bei Proderma bereits drei 
Jahre Erfahrung. Die Zahl der Ab-
weichungsmeldungen stieg ge-
genüber den früheren Excel-Lö-
sungen an, «ganz einfach, weil 
mit der KVP-Software nichts mehr 
versandet oder vergessen geht», 
so der Q-Verantwortliche Gass-
mann. «Das interne Abfangen 
von Fehlern, seien es eigene oder 
lieferantenbezogene, ist für uns 
entscheidend», ergänzt Adrian 
Meier, «dies angesichts von Ex-
porten nach ganz Europa und bis 
hin in den asiatischen Raum und 
angesichts von Kunden wie etwa 
Nestlé, Unilever oder grosse De-
tailhändler». Ein zusätzliches Po-
sitivum der exakt dokumentier-
ten Lieferantenfehler besteht dar-
in, dass Fehlerkosten wieder ein-
gespielt werden können. So hat 
Proderma im Jahr 2015 von Liefe-

rantenseite Beträge im fünfstelli-
gen Bereich erfolgreich wieder 
eingefordert.

«Das Beschwerdemanagement 
verbinden wir neuerdings auch 
mit dem Risikomanagement», 
schildert Urs Gassmann einen 
weiteren Aspekt. Bei jeder Abwei-
chungsmeldung stellen sich die 
Proderma-Verantwortlichen die 
Frage, welches Risiko der Mel-
dungsinhalt in sich birgt. Die Ant-
worten liegen in einer Bandbreite 
zwischen «unbedeutend» bis «Ka-
tastrophe» und sind somit wert-
volle Inputs für weitere Verbesse-
rungsmassnahmen.

Wie heisst es im Leitdokument 
«The Spirit of Proderma»? «Wir be-
trachten einmal gemachte Fehler 
als Lernschritte. Aus Fehlern wer-
den wir klug und machen keinen 
Fehler zweimal». Exakt darin un-
terstützt die KVP-Software Impro-
ve das Unternehmen wirksam.� ■

Synprovis GmbH
Die Synprovis GmbH (Eich LU) hat sich als Spezialistin für KVP-Qualitätsma-
nagement einen Namen gemacht. Mit der Websoftware Improve ist Synprovis 
in ganz Europa erfolgreich. Den Erfolgsschlüssel sieht die Firma beim extrem 
einfach bedienbaren Frontend ihrer Software. Die Software bildet das Quali-
tätswesen mit folgenden Modulen komplett ab: 8D-Report, Arbeitssicherheit, 
Auditverwaltung, , Massnahmen/Kosten, Mitarbeiterbeurteilung, Prüfmittel-
verwaltung, Risikomanagement, Umweltmanagement. CEO der Synprovis 
GmbH ist Hubert Geisseler. Kundenwelt: überwiegend Produktionsunterneh-
men sowie Dienstleistungs- und Handelsunternehmen. 
� Information: www.synprovis.ch

Co-Geschäftsleiter Adrian Meier (links) und Urs Gassmann,  
Leiter Qualitätskontrolle.

«Das Beschwerde
management 
verbinden wir  

neuerdings auch 
mit dem  

Risikomanagement»
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20 Jahre elektronisches Qualitätsmanagement beim IWAZ

Perfektion als  
Langzeitprojekt
Von Beni Krieger

Jeder Qualitätsleiter weiss: Nach einem Audit sinkt 

Qualität tendenziell, bis sie vor dem nächsten Audit 

wieder steigt. Das Ziel interner Verbesserungspro-

zesse ist daher ein möglichst geringes Absinken  

zwischen den Audits und ein übers Ganze ständig 

steigendes Qualitätslevel. Unser Rückblick auf zwei  

Dekaden der Qualitätsarbeit beim IWAZ in Wetzikon.

Ein Sozialunternehmen als Vor-
reiter seiner Branche: Das 
Schweizerische Wohn- und Ar-

beitszentrum für Mobilitätsbehin-
derte (IWAZ) stellt Wohn- und Ar-
beitsmöglichkeiten, Aus- und Wei-
terbildungsprogramme sowie In-
tegrationsmassnahmen für Men-
schen mit Handicap bereit. Man 
arbeitet marktorientiert und bietet 
131 geschützte Arbeits- und 14 
Ausbildungsplätze sowie 63 Wohn-
plätze für Menschen, die Betreu-
ung und Pflege benötigen. Quali-
tätsmanagement mithilfe eines 
elektronischen Assistenten kennt 
man hier bereits seit 20 Jahren.

Eine Herausforderung 
gelöst, neue Möglichkeiten 
entdeckt
Hans Peter Waffenschmidt, Be-
reichsleiter Ausbildung und Ago-

gik am IWAZ, erinnert sich: «Ich 
war gerade am Aufbau unseres 
QM-Systems und suchte für die 
Werkstatt eine Prüfmittelverwal-
tung. Excel wollte ich so nicht 
nutzen. Da kam einer meiner 
Mitarbeiter von einer Messe und 
empfahl IQSoft.» IQSoft war da-
mals noch eine kleine Nummer 
und kaum bekannt: «Ich liess mir 
das Programm vorführen, war 
beeindruckt von seiner damali-
gen Einfachheit, den Möglichkei-
ten der Kalibration und vom gu-
ten Preis. Es wurde angeschafft.» 
Der Rest ist eine klassische Er-
folgsstory, auf die Waffenschmidt 
gerne zurückschaut: «IQSoft war 
für mich eine Art Turngerät in Sa-
chen Qualität. Vom Modul für 
Prüfmittel kam ich zur Doku-
mentenverwaltung und dann 
zum Kontinuierlichen Verbesse-
rungsprozess KVP. Die Penden-
zenliste, die ich damals entwarf, 
führe ich noch heute.» Im Unter-
schied zu vielen Berufskollegen 
seiner Zeit betrachtete Waffen-
schmidt IQSoft nicht als reines 

Werkzeug zur Qualitätssiche-
rung, sondern nutzte es von Be-
ginn weg als Führungssystem. 
IQSoft sollte ihm nicht nur die 
Arbeit erleichtern, sondern auch 
Zeitgewinn bringen, denn sein 
damaliger Chef verlangte viel: «Er 
meinte, ich könne ja dann gleich 
beides aufbauen: die Ausbil-
dungsgänge der Lernenden im 
Rahmen der IV-Vorgaben und 
unser QM-System.»

Qualitätsverbesserung statt 
Qualitätssicherung 
Gesagt, getan. Waffenschmidt: 
«Natürlich ging es um Qualitätssi-
cherung, basierend auf den da-
mals gültigen, eher starren, kapi-
telorientierten Vorgaben. Das ent-
sprach dem Zeitgeist. Man wollte 
Audit-Zertifikate sichern. Vieler-
orts ein Müssen und ein Nachvoll-
ziehen. Uns war aber klar: Bund 
und Kantone werden uns in allen 
anderen Abteilungen bald auch 
Qualitätsvorgaben machen. Also 
entschieden wir uns, mit der Hilfe 
von IQSoft als Führungswerkzeug 

sofort den ganzen Betrieb zu zerti-
fizieren und wählten als eine der 
ersten Institutionen einen prozess
orientierten Ansatz.» Mit diesem 
weitsichtigen Entscheid und 
nachfolgender Sorgfalt bei der 
Umsetzung baute man beim IWAZ 
eine solide Grundlage für viele Jah-
re. Zwar gab es Evolution – im 
IWAZ und auch auf Software-Seite 
- aber das Bedürfnis, wieder ein-
mal einen Riesenschritt zu wagen, 
akzentuierte sich erst ab 2013: Das 
IWAZ stellt um auf webbasierte IT. 
IQSoft wurde für SQL eingerichtet. 

Ein Neubeginn und 
Grundlagenarbeit
Der Weg war frei für webbasiertes 
Arbeiten. Dann sah Hans Peter 
Waffenschmidt ISO 9001:2015. Ihm 
gefiel, was er las: «Ich finde diese 
Norm gut. Und wir standen als Ins-
titution ohnehin vor der Aufgabe, 
unsere Struktur und Strategie zu 
überdenken. Also haben wir letztes 
Jahr alles aufs Mal umgestellt.»

Was nach einem schnellen Schritt 
tönt, war in Tat und Wahrheit eine 
mehrmonatige Phase intensiver 
Grundlagenarbeit. Die Führungs-
struktur des Unternehmens wur-
de überdacht, die Geschäftslei-
tung schlanker. Und nach 18 Jah-
ren «fast ohne Probleme» wurde 
auch die gesamte Prozessland-
schaft unter IQSoft einer einge-
henden Neubewertung unterzo-
gen: «Ich war nicht extrem scharf 
darauf, etwas zu ändern. Wir hat-
ten mit unserer Software 21 SQS-
Audits auf Anhieb bestanden. 
Aber aus technischen Gründen 
war der webbasierte Relaunch 
einfach besser.»

Beni Krieger, Texter/Konzepter, dietexter 
gmbh, Gemeindestrasse 11,  
CH – 8032 Zürich, T. +41 (0) 79 3418018,  
krieger@dietexter.ch, www.dietexter.ch

IQS AG
Seit 22 Jahren am Markt und auf der Erfolgsspur: «The Quality Maker», das 
Team der IQS AG in Zofingen. Über 1200 Kunden schenkten der IQS bisher ihr 
Vertrauen. Dank striktem Kundenfokus erneuert sich das Erfolgsprodukt 
IQSoft laufend. Die Module der Managementsoftware iqsoft.ch sind vollstän-
dig vernetzt, können aber trotzdem step by step ganz nach Bedarf lizenziert 
werden. IQSoft-Kunden partizipieren ohne Wartungsgebühren an den Weiter-
entwicklungen.� www.iqs.ch
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Mammutprojekte sind erst 
einmal Chefsache 
Werner Betschart, Assistent und 
Projektleiter der Geschäftsleitung 
beim IWAZ: «Hans Peter Waffen-
schmidt definierte die inhaltli-
chen Normen, ich betreute das 
Re-Design des Systems mit den 
Verantwortlichen aller Bereiche 
wie Wohnen, Ausbildung und 
Produktion und arbeitete eng mit 
Colin Kost von der IQS AG.» Bet-
schart und Waffenschmidt 
schmunzeln: «Der Herr Kost hat 
uns vermutlich schon etwas spe-
ziell gefunden. Wir hatten ganz 
präzise Vorstellungen, wie das 
Programm für die Mitarbeiten-
den aussehen sollte – bis hin zur 
Darstellung und Schriftart. Und 
manchmal wollten wir Lösungen, 
die an die Grenze bisher mögli-
cher Funktionen gingen. Aber 
Kost merkte wohl: Hier kann man 
was bewegen und hat sich dann 
immer gleich hingesetzt und wei-
terentwickelt.» 

Die Chefetage bei IWAZ forderte 
nicht nur, sie leistete auch, denn 
allen Beteiligten war klar: Das alte 
System wird erst abgeschaltet, 
wenn das neue rund läuft. Um 
diesen Wechsel vorzubereiten, 
zog sich die Projektleitung für 
fünf Tage aus dem Alltagsgeschäft 
zurück. Sämtliche bestehenden 
Dokumente wurden angeschaut.

Weniger Prozesse
Betschart: «Unter anderem frag-
ten wir uns, ob wirklich alle 120 
Prozesse weiterleben sollten. 
Heute haben wir noch 90 und die 
Zahl der Dokumente sank von 
650 auf unter 600. Aber aufge-
passt: So eine Entschlackung 
muss man voll im Griff behalten. 
Es darf ja keinesfalls ein wichtiges 
Prozesselement gelöscht werden! 
Deshalb war es auch sehr wert-
voll, dass ich die Zeit bekam, die 
Verantwortlichen unserer Abtei-
lungen wochenweise bei ihrer Ar-
beit zu begleiten. Ich wollte erle-
ben, worauf es ankam.» 

Werner Betschart spricht damit 
ein Kernthema rund um alle pro-
zessorientierten Qualitätsbemü-
hungen an – ob mit oder ohne 
elektronische Unterstützung: Vor-
arbeiten müssen auf jeder Ma-
nagement-Ebene sauber erledigt 
werden, sonst führt der Start zum 
Desaster. Und Hans Peter Waffen-
schmidt ist überzeugt: «Der Qua-
litätsleiter und seine Leute brau-
chen 100% Rückendeckung von 
ihrer Geschäftsleitung. Anders 
funktioniert das nicht.»

Klarheit übers  
weitere Vorgehen
Waffenschmidt betont zudem 
den Wert sorgfältiger Aufgaben-
verteilung: «Wir fanden heraus, 
was zu tun war und konnten an-
schliessend die anstehenden Auf-
gaben präzis an die Qualitätsver-
antwortlichen unserer Abteilun-
gen delegieren. Ich bin ja als Qua-
litätsleiter für das System zustän-
dig, aber nicht für eine Abteilung. 
Wie sollte ich beispielsweise Kri-
terien in der Pflege definieren? 
Unsere Bereichsleiter haben ihre 
Arbeit wirklich gut gemacht. Dank 
ihrer Vorschläge konnten wir als 
Projektbetreuer alle Prozessab-
läufe sauber definieren.»

Rückblickend ist man sich beim 
IWAZ sicher, dass eben diese soli-
de Vorbereitung gewährleistete, 
dass die Auditoren der Rezertifi-

zierung im November 2015 mit 
grosser Gelassenheit begrüsst 
werden konnten. Waffenschmidt 
und Betschart: «Wir hatten uns 
entschieden, alle Dokumente 
neu zu nummerieren und zu ver-
linken, sowie Kopf- und Fusszei-
len anzupassen. Wohlgemerkt: 
Wir konnten 80% des alten ins 
neue System übernehmen, aber 
das alles war ein schönes Stück 
Arbeit.» 

Anwendung ohne langes 
Einarbeiten
Und wie schnell findet sich ein 
Erstanwender in IQSoft zurecht? 
Waffenschmidt: «So schnell wie 
auf der Homepage von Ricardo. 
Wenn ich unser Qualitäts- und 
Führungssystem vorstelle, rede 
ich gar nicht über IQSoft. Ich ma-
che auch keine Powerpoints, 
sondern starte das Programm 
und los geht’s. Was dann passiert: 
Die Leute klicken ein paar Mal 
und sind da, wo sie hinwollen. 
Das Management des IWAZ ist 
sich bewusst, dass der Neube-
ginn für manche Beteiligten et-
was unbequem war: «Es riss uns 
alle aus dem Alltagstrott. Aber 
wir erlebten sehr erfreut, dass 
danach ein Ruck durch die Fir-
ma ging. Die Motivation, im 
Team das Beste zu erreichen, ist 
spürbar gestiegen.»

Und die Zukunft? Die Perfektio-
nisten beim IWAZ haben sich 

bereits entschieden, 2016 sämt-
liche Abläufe in einem Kaderse-
minar ein weiteres Mal unter die 
Lupe zu nehmen. Und das nicht 
etwa, weil sie unzufrieden wä-
ren: «Unsere Mitarbeitenden ge-
ben uns sehr positive Rückmel-
dungen. Sie kommen auch mit 
kleinen Wünschen, die wir ih-
nen sehr gerne erfüllen. Und für 
grössere Aufgaben wenden wir 
uns ans Team der IQS AG. Dort 
haben wir in 20 Jahren nie ‹un-
möglich› gehört. Kurz: Wir ha-
ben hier wirklich ein tolles Sys-
tem, eine gute Software und 
wollen nun weiter feilen. Das ist 
das Wesen kontinuierlicher Ver-
besserung. Man ist nie fertig.»

Rezertifizierung
Aus dem vor 20 Jahren von Hans 
Peter Waffenschmidt als persön-
liches Qualitäts-Turngerät emp-
fundenen IQSoft ist durch den 
umfassenden Relaunch eine top-
fitte Unterstützung für alle Mitar-
beitenden geworden. Das alte 
System wurde vor der Neu-Zerti-
fizierung vom 20. November 
2015 unwiderruflich abgeschal-
tet. Die SQS-Auditoren applau-
dierten: Das IWAZ ist eine der 
ersten sozialen Institutionen in 
der Schweiz, das nach der über-
arbeiteten Norm ISO 9001:2015 
zertifiziert wurde. Und zwar mit 
Bestnoten.� ■

Hans Peter Waffenschmidt,  
Bereichsleiter Ausbildung und 
Agogik am IWAZ.

Das IWAZ bietet Arbeitsmöglichkeiten für Menschen mit Handicap. 
Im Bild: Frästeilkontrolle.
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Qualitätssicherung für Bleche und Bänder

Bandproben mit bis  
zu 1.350 mm Länge
Christine Gassel, freie Journalistin

Unerlässlich für die Funktionalität und Qualitäts

sicherung sind Bandproben. Ein neues Schnitt

qualitätsmessgerät erlaubt die Beurteilung von 

kompletten Messerumfängen bis 400 mm  

Durchmesser. Ebenso werden Messungen bis  

zu 1.350 mm Länge optimiert.

Hohe Präzision, geringe Grad-
bildung und saubere Schnitt-
flächen stellen das A und O 

bei Anwendungen von Metall-
bändern und -blechen. Viele 
Messsysteme ermöglichen zwar 
bereits gezielte Qualitätsanaly-
sen, leider sind diese nur für kurze 
Stichproben gegeben. Bei grossen 
Kreismessern mit weiten Umfän-
gen können jedoch Fehler unbe-
merkt bleiben – wenn sie sich 
nicht zufällig auf dem Probestück 
abbilden. Um hier für eine höhere 
Zuverlässigkeit zu sorgen und un-
brauchbare Chargen zu vermei-
den, wurde ein effizienteres Mess-
gerät entwickelt.

Der Schneid- und Richtma
schinenhersteller Burghardt + 
Schmidt hat in Zusammenarbeit 
mit dem Imaging-Experten Focal-
Spec ein neues, berührungsloses 
Messgerät für Teststücke bis 1.350 
mm Länge entwickelt. Dieses 
Mass entspricht dem vollen Um-
fang eines Kreismessers mit über 
400 mm Durchmesser und ge-
währleistet so eine komplette Be-

urteilung der gesamten Schnei-
denlänge. Schliesslich eignet sich 
das System für Materialien bis 4 
mm Dicke und erfasst neben 
Schnittgrad und -fläche auch die 
Kantenverrundung.    

Präzision bei unter 1 µm
Das neue Messgerät gehört zur 
EP300-Reihe und basiert auf der-
selben Technologie wie die be-
reits bewährte Variante für  
250 mm lange Proben: Im Lateral 
Chromatic Imaging-Verfahren 
(LCI) werden spezielle Lichtspek-
tren erzeugt und auf den Schnitt-
bereich gerichtet. Hier werden 
sie von den feinen Strukturen im 
Metall reflektiert, wobei sich an-
hand der dominanten Wellen
längen die konkreten Höhen
unterschiede ermitteln lassen. 
Die Präzision liegt mit dieser Me-
thode bei unter 1 µm, die Auflö-
sung beträgt 2,2 x 20 µm. 

Besonderer Vorteil dabei ist, dass 
das Band während des Vorgangs 
nicht berührt wird, was eine rea-
listische Wiedergabe ohne äusse-

re Beeinträchtigung gewährleis-
tet. Auch muss die Probe für die 
Messung nicht gesondert vorbe-
reitet werden, sodass der Quali-
tätsstandard sehr einfach und 
bereits frühzeitig in der Produkti-
on kontrolliert werden kann.

Lineare Führung  
des Messkopfs
Um eine gleichmässige Bewegung 
der Messeinheit über die ganze 
Länge von bis zu 1.350 mm sicher-
zustellen, ist das gesamte System 
–einschliesslich einer schwenk
baren Halterung für PC, Monitor, 
Tastatur und Maus – auf einem 
stabilen Aluminiummesstisch 
montiert. Der federnd gelagerte, 

höhenverstellbare Messkopf wird 
mittels Linearführung elektro
motorisch verfahren, wobei das 
Führungssystem auf der Untersei-
te des Tisches angebracht und 
durch eine Abdeckplatte geschützt 
ist. Dies verhindert Blockaden 
oder Unregelmässigkeiten durch 
Verschmutzungen und sorgt für 
eine sehr hohe Messqualität. 

Für optimale Bedingungen emp-
fiehlt Burghardt + Schmidt zu-
sätzlich die Aufstellung des Ge-
räts in einem Sauberraum, so-
dass sich auch an der Probe keine 
Stäube aus der Produktion abla-
gern können, die das Ergebnis 
verfälschen würden.         

Das System umfasst zwei separate 
Aufnahmevorrichtungen für 
Bandproben, wovon eine auf die 
Messung von Schnittgrad und 
Kantenabfall und die andere auf 
die Untersuchung der Schnittflä-
che ausgelegt ist. Die Kalibrierung 
der LCI-Einheit erfolgt jeweils au-
tomatisch anhand eines integrier-
ten Referenzprüfkörpers. Die Ver-
fahrgeschwindigkeit des Messkop-
fes liegt bei circa 50 mm/s, wo-
durch eine Probe mit der Maximal-
länge innerhalb von nur 30 s 
vollständig vermessen werden 
kann. Dabei wird pro Millimeter 

Der optische Messkopf, der per LCI-Technik den Schnitt vermisst, 
wird elektromotorisch auf einer Linearführung eingestellt. Dies sorgt 
für eine gleichmässige Bewegung und somit für eine optimale,  
einheitliche Messdatenerfassung.    
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Anzeige

ein Profil mit einer optischen Breite 
von 4 mm erstellt, sodass sich ein 
detailliertes Bild der Schnittkante 
in ihrem grösseren Umfeld ergibt. 

Erstellung von Reports  
und Grafiken
Aus den so erfassten Informa
tionen werden automatisiert 
Messprotokolle, Grafiken und Re-
ports generiert, die sich direkt am 
Gerät speichern und wiedergeben 
lassen. Ebenso können die Daten 
auch im CSV- oder PDF-Format 
zur weiterführenden Analyse an 
einen externen Datenspeicher 
übertragen werden. Die mögli-
chen grafischen Darstellungsfor-
men reichen von Schnittgradprofi-
len am Messpunkt oder auf gesam-
ter Länge über Profile des Kanten-
einzugs und der Schnittfläche bis 
hin zur 3D-Abbildung der Oberflä-
che um den Schnittverlauf. Auf die-
se Weise ermöglicht es das neue, 
grössere EP300-Messgerät, alle 
Fragestellungen rund um die 
Schnittqualität anhand eindeuti-
ger Bilder und übersichtlicher Be-

richte zeitnah und vor allem für 
den kompletten Messerumfang zu 
beantworten. 

Weitere Informationen zur 
EP300-Reihe finden Sie unter 
www.b-s-germany.de� ■

Der Schnitt wird mithilfe von Lichtreflexionen vermessen, wobei die 
dominanten Wellenlängen proportional zu den Höhendifferenzen 
sind. Die Probe wird dabei nicht berührt, was eine Verfälschung des 
Ergebnisses durch manuelle Einwirkung ausschliesst.      

Burghardt + Schmidt 
GmbH
Die Burghardt + Schmidt GmbH 
wurde 1945 gegründet und stellt 
technologisch innovative Maschi-
nen und Anlagen zum Schneiden 
und Richten von Metallbändern 
her. Die Produkte werden dabei 
speziell auf die Bedürfnisse der 
Kunden zugeschnitten. Am deut-
schen Standort in Remchingen 
werden die Anlagen mit dem Quali-
tätsmerkmal «Made in Germany» 
entwickelt und gefertigt. Seit 2014 
ist zudem der Richtmaschinen-Ex-
perte Schnutz GmbH Teil der Burg-
hardt + Schmidt-Gruppe.

. Prozesse leben, Qualität steigern –  
 einfach und schnell.

. Risiken im Griff –  
 lückenlos und revisionssicher.

. Veränderung einfach umsetzen –  
 Zeit gewinnen und informieren.

. Kontinuierliche Verbesserung –  
 konsequent, effizient.

. Unternehmerischer Durchblick –  
 übersichtlich, strukturiert.

Do
ku

menten- und Contentverwaltung

Risiko Verbesserung

Kennzahlen

Organisation
Projekte

Prozesse

Das Führungssystem als Softwarelösung.

MANAGEN SIE SCHON MIT SYSTEM?

www.ims-premium.comIMS Integrierte Managementsysteme . Root (CH) . Dübendorf (CH) . Frankfurt (DE) . Linz (AT)

CeBIT 2016

Halle 5; F16
 

Control 2016

Halle 5; Stand 5011
 

Tag der Schweizer Qualität

10.5.2016 in Bern
 

Weitere Informationen unter:

www.ims-ag.com/unternehmung/ 

veranstaltungen

160225_RZ_IMS_Ins_Premium_200x131.indd   1 25.02.16   11:20
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Vollelektronisches Formularwesen

Qualitäts- und Integriertes 
Managementsystem in  
passender Grössenordnung 
Von Iris Bruns

Das hoch spezialisierte Gebiet medizinischer und 

pharmazeutischer Übersetzungen ist das Terrain der 

mt-g medical translation GmbH & Co. KG aus Ulm. 

Etwa 60 Mitarbeiter koordinieren von hier aus kom-

plexe Projekte, für die etwa 850 Übersetzer rund um 

den Globus tätig sind. Diese Dienstleistung erfordert 

höchste Qualität. Ein umfassendes internes Qualitäts-

management sichert alle Prozessschritte.

«Bereits seit dem Jahr 2000 sind 
wir zertifiziert nach DIN EN ISO 
9001 – zu dem Zeitpunkt war das 
sehr aussergewöhnlich und inno-
vativ für ein Unternehmen unse-
rer Branche», erläutert Samuel 
Aubin, seit 2011 Leiter des Quali-
tätsmanagements bei mt-g. Seit-
dem erhöhte sich der Aufwand im 
QM-Bereich kontinuierlich durch 
steigende Mitarbeiterzahlen, die 
Bildung von neuen Fachteams 
nach medizinischen Gebieten 
und anspruchsvolle Prozesse auf-
grund der Einführung von Redak-
tions- und Übersetzungssyste-
men. Ein Qualitätsmanagement-
system existierte zunächst nur in 
Papierform. «Die Administration 

und Dokumentation der Work-
flow- und Prozesslandschaft füllte 
zuletzt mehrere Meter Aktenrega-
le. Es bestand die Gefahr, dass wir 
uns nur noch mit Administration 
beschäftigen», erklärt Aubin. Dar-
um entschied man sich bei mt-g 
für eine komplette Neuausrich-
tung des Qualitätsmanagements. 
Definiertes Ziel war es, der reinen 
Dokumentenverwaltung den Rü-
cken zu kehren und einen konti-
nuierlichen Verbesserungspro-
zess zu gewährleisten.

System für Anforderungen 
jeder Unternehmensgrösse 
flexibel skalierbar 
Für die Anforderungen des Un-
ternehmens wurde ein Lasten-
heft erstellt, mit dem auf der 
Fachmesse Control 2012 nach 
einer passenden Lösung für ein 
elektronisch gelenktes Manage-

mentsystem gesucht wurde. «Zu-
nächst waren wir ziemlich er-
nüchtert, denn die Grossen der 
Branche gaben uns schnell zu 
verstehen, dass wir mit unserer 
Unternehmensgrösse und unse-
ren Anforderungen durch ihr 
Raster fielen. Viele Systeme wa-
ren wahnsinnig komplex und da-
mit sowohl unangemessen als 
auch unbezahlbar für ein Unter-
nehmen von unserer Grösse», er-
innert sich der QM-Leiter. Mit 
den Softwarelösungen für Pro-

zess- und Qualitätsmanagement 
und den Dienstleistungen der 
Aachener ConSense GmbH fand 
mt-g schliesslich ein geeignetes 
System. Sowohl in der Grösse als 
auch den gebotenen Features 
entsprach die nach ausführli-
chen Beratungen ausgewählte 
Lösung ConSense IMS genau 
den Anforderungen des Überset-
zungsdienstleisters: nicht über-
dimensioniert, aber dennoch 
durch die flexible Skalierbarkeit 
auch auf zukünftige Anforderun-
gen ausgerichtet. 

HandsOn Workshop  
gibt den Ausschlag
Auf einem der kostenfreien und 
unverbindlichen «HandsOn 
Workshops» der Aachener Soft-
wareentwickler konnte sich Sa-
muel Aubin zusammen mit Bernd 
Mayer, Leiter Vertrieb und Projekt-
management und Mitglied der 
Geschäftsführung bei mt-g, aus-
führlich über die Funktionen von 
ConSense IMS|QMS|PMS und die 
unterschiedlichen Module infor-
mieren und die Software auch so-
fort selbst anhand eines Beispiel-
projektes anwenden. «ConSense 
Software im praktischen Einsatz 
zu erleben bot uns die Gelegen-
heit zu einem wertvollen Aus-

Dr. Iris Bruns ist Geschäftsführerin der  
ConSense GmbH in Aachen.  
www.consense-gmbh.de

Samuel Aubin, Leiter Qualitätsmanagement, und Bernd Mayer,  
Leiter Vertrieb und Projektmanagement und Mitglied der  
Geschäftsführung bei mt-g.
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tausch mit anderen Interessenten 
über deren Erfahrungen mit den 
verschiedenen am Markt erhältli-
chen QM-Systemen. Die Veran-
staltung war eine wichtige Ent-
scheidungshilfe für uns, erläutert 
Mayer. 

Seit Sommer 2013 setzt mt-g das 
Integrierte Managementsystem 
ConSense IMS ein. Es fasst die 
verschiedenen Normen und Re-
gelwerke, die das Unternehmen 
berücksichtigt, – neben der QM-
Norm ISO 9001 z. B. die Registrie-
rung nach DIN EN 15038 und die 
Zertifizierung «Across v6 certi-
fied» und als TIM-RS Überset-
zungsdienstleister – unter einer 
einheitlichen Oberfläche zusam-
men und bietet eine systemati-
sche elektronische Verknüpfung 
von Prozessen und Daten. 

Prozessmodellierung bietet 
Chance der Aktualisierung
Die Modellierung und Imple-
mentierung der Prozesse in Con-
Sense IMS nutzte Samuel Aubin, 
um auszusortieren: «Wir haben 
bei der Prozessabbildung nicht 
einfach alles von A nach B ge-
schoben, sondern alle Abläufe 
mit kritischem Blick überprüft, 
bewertet, teilweise verschlankt 
und viele Verbesserungen vorge-
nommen. Über die Jahre entste-
hen z. B. viele Überschneidun-
gen. Die Prozessmodellierung 
für ein neues System ist eine ein-
malige Gelegenheit, um alles auf 
den Prüfstand zu stellen.» Als 
ConSense IMS im Oktober 2013 
produktiv geschaltet wurde, wa-
ren alle Kernprozesse im System 
enthalten.

Ein wichtiger Bestandteil des 
neuen Systems ist die elektroni-
sche Lenkung der QM-Elemen-
te. Damit lassen sich intelligente 
und dynamische Prüf- und Frei-
gabeprozesse für beliebige Zwe-
cke erstellen, verwalten und 
auswerten. Die Formulare 
durchlaufen vordefinierte Work-
flows und sorgen damit für ei-

nen einfachen und schnellen 
Informationsfluss im Unterneh-
men. Die Arbeit des QM-Verant-
wortlichen Aubin wurde da-
durch erheblich erleichtert. «Ein 
schönes Beispiel ist der Bereich 
der Kenntnisnahmen. Zuvor ha-
ben wir unsere Arbeitsanwei-
sungen als PDFs verteilt und 
mussten immer genau überle-
gen, welchen Geltungsbereich 
diese betreffen, händisch eine 
Liste der betreffenden Mitarbei-
ter erstellen und aufpassen, dass 
wir niemanden vergessen. Die 
betreffenden Mitarbeiter haben 
dann in der QM-Abteilung per-
sönlich ihre Kenntnisnahme un-
terschrieben.» 

Die Zeiten, in denen Samuel  
Aubin fehlenden Unterschriften 
hinterherlaufen musste, sind mit 
ConSense IMS vorbei. Unter-
schiedliche Geltungsbereiche 
sind bereits in ConSense ange-
legt. Auf Knopfdruck wird der 
entsprechende Bereich ausge-
wählt, das System versendet au-
tomatisch die Informationen und 
der Verantwortliche kann sicher 
sein, dass die Empfängerliste 
vollständig ist. Auf seiner perso-
nalisierten Übersichtsseite sieht 
jeder einzelne Mitarbeiter die für 
ihn wichtigen Informationen und 
bestätigt elektronisch die Kennt-
nisnahme. Das System versendet 
zuverlässig Erinnerungen und 
mahnt ausstehende Prüfungen 
und Freigaben oder überfällige 
Massnahmen und Termine an. 
Alle Abläufe sind zudem lücken-
los dokumentiert und damit je-
derzeit nachvollziehbar. 

Einfaches Handling sorgt 
für hohe Akzeptanz
Die mehrtägige ConSense-Ein-
führungsschulung erhielten ne-
ben Aubin und Mayer auch zwei 
weitere Mitarbeiter, die als Mul-
tiplikatoren vorgesehen waren. 
«Das war sehr wichtig, denn die 
beiden haben stark zur Akzep-
tanz bei uns im Hause beigetra-
gen», erinnert sich Aubin. Ent-

scheidend für die positive An-
nahme des neuen Systems durch 
die Mitarbeiter war vor allem die 
hohe Benutzerfreundlichkeit. 
ConSense IMS stellt alle relevan-
ten Prozesse und Dokumente für 
jeden Mitarbeiter automatisch 
zusammen und bietet so einen 
direkten Zugriff auf alle erforder-
lichen Informationen. Gerade 
langjährige Kollegen zeigten sich 
begeistert von der schnellen Auf-
findbarkeit der verschiedenen 
Dokumente und der Gewissheit, 
immer direkt auf die aktuelle 
gültige Version der entsprechen-
den Unterlage zuzugreifen. 

Auch die ersten Kundenaudits 
nach der Einführung von Con-
Sense IMS verliefen höchst er-
freulich. «Alle Auditoren erkann-
ten sofort, dass die gesamte Do-
kumentation professionell ge-
lenkt ist. Die Qualifizierung von 
Übersetzern und Lieferanten 
wird deutlich vereinfacht. Na-
türlich wirkt sich ein funktionie-
rendes QM-System positiv auf 
die Qualität unserer Dienstleis-
tungen aus», freut sich Aubin. 

Grosses Plus: Besondere 
Kundenorientierung
Der erfolgreiche Aufbau, die un-
komplizierte Einführung und die 
schnelle Integration des Systems 
in den Arbeitsalltag sind für den 
Verantwortlichen auch auf die 
umfassende Unterstützung des 
ConSense-Teams zurückzuführen. 

Dazu zählen für Aubin die gründ-
lichen Vorgespräche mit seinem 
persönlichen Ansprechpartner 
aus dem Hause der Softwareent-
wickler sowie die umfassende Be-
ratung vom ersten Moment an. 
«Wir sind mit ConSense auf einer 
Wellenlänge in Sachen Kundeno-
rientierung – dadurch funktio-
niert die Zusammenarbeit opti-
mal», unterstreicht Aubin. Der 
enge Kontakt mit ConSense hat 
bis heute Bestand. Direkte An-
sprechpartner stehen schnell für 
alle Fragen von mt-g bereit. Mitt-
lerweile wurde das System durch 
die Module Massnahmenmanage
ment, Qualifikationsmanagement 
sowie Schulungsmanagement er-
folgreich erweitert.

«Unser Qualitätsmanagement 
durch ein vollelektronisches In-
tegriertes Managementsystem 
abzudecken, war die richtige 
Entscheidung: Die Begeisterung, 
auf die unsere Neuausrichtung 
bei Kollegen und Kunden stösst, 
ist eine schöne Bestätigung un-
serer Arbeit», findet Samuel  
Aubin. Eine Erkenntnis aus die-
sem Projekt gibt der QM-Leiter 
anderen Unternehmen für ähn-
liche Projekte gern mit auf den 
Weg: «Es hat sich bewährt, dass 
wir uns die notwendige Zeit für 
die Einführung von ConSense 
IMS genommen haben. Lieber 
sorgfältig, schrittweise und rich-
tig als alles auf einmal – das lohnt 
sich am Ende.»� ■

Für einen kontinuierlichen Verbesserungsprozess: Status  
aller Massnahmen mit ConSense stets im Blick.



36

KOLUMNE

MQ Management und Qualität 03/2016

Hannes managt

Hannes führt das  
Mitarbeitergespräch

Von Stefan Häseli

Die Zeit ist reif, das Verhalten ei-
nes seiner Mitarbeiter gefällt 
Hannes schon lange nicht 

mehr. Die Leistungen von Muster-
mann sind alles andere als muster-
gültig, Termine werden so knapp 
eingehalten, dass es oft unsicher ist, 
ob es klappt. Ansonsten fällt Mus-
termann vor allem durch Unauffäl-
ligkeit auf. Krankentage am Montag 
nach Heimspielen des Lieblings-
Fussballclubs häufen sich.

Immer wieder hat Hannes sich 
eingeredet, dass es besser werde 
und Mustermann nicht damit 
konfrontiert. Im Grunde aber ist 
es so, dass Hannes das entschei-
dende Gespräch seit Monaten 
vor sich herschiebt. Jetzt ist es so-
weit. Hannes’ Vorgesetzter hat 
Wind davon erhalten und ihn un-
ter Druck gesetzt. «Eigentlich 
müsste der sich gar nicht einmi-
schen», denkt Hannes. Aber auch 
Hannes ist – obwohl Vorgesetzter 
– für seinen Chef ein Mitarbeiter. 
«Das ist die Hierarchie, es sitzt 
immer noch einer weiter oben.»

Hannes hat Fakten gesammelt 
und bastelt sich einen Leitfaden 

für das Gespräch mit Muster-
mann. Wie soll er beginnen? Et-
was Small Talk? Das schafft Atmo-
sphäre. Allerdings ist zu viel da-
von auch nicht gut, das hat er in 
der Ausbildung gelernt. Man soll 
nicht zu kollegial wirken, wenn es 
hart auf hart geht. Stichwortartig 
notiert Hannes: «Kurzer Small 
Talk: Wetter passt immer, fragen 
ob er Skifahren geht.» Dieser 
Schuss kann allerdings in den Ofen 
gehen. Was, wenn der Mitarbeiter 
gleich einhängt und nach Ski-Ur-
laub fragt? Also muss ein unver-
fänglicheres Thema her. «Wie 
geht’s ?» Nicht sehr kreativ und es 
interessiert ihn auch nicht, aber 
sein Chef fragt ihn das auch immer. 

Dann zum Problem: «Ich bin 
heute da, um mit Ihnen…»; ‹das 
hört sich zu sehr nach Verhör an, 
zu dramatisch. Also direkter: 
«Herr Mustermann» – das ist et-
was förmlich, distanziert›, schiesst 
es Hannes durch den Kopf. «Ge-
schätzter Herr Mustermann.» Ge-
nau, das drückt Wertschätzung 
aus, so steht es im Leitbild. Also: 
«Geschätzter Herr Mustermann, 
ich bin grundsätzlich zufrieden 
mit Ihnen.» Nein, das gefällt 
Hannes nicht. «Grundsätzlich zu-
frieden» hört sich negativ an. 
Dann kann er gleich sagen: «Ich 
bin unzufrieden mit Ihnen.» Aber 
das ist doch recht hart, wie ein 
Schlag ins Gesicht.

Hannes überlegt, wie er es denn 
selbst gern hätte? Ehrlich, offen, 
aber ohne zu verletzen, konfron-
tieren, aber eine gute Stimmung 
halten? Hannes ist am Verzwei-
feln. Soll er sein Harmoniebedürf-
nis aufgeben, um seinem Chef zu 

gefallen? Seinen Mitarbeiter ver-
stimmen, um danach noch mehr 
Probleme zu haben? Aber wenns 
so weitergeht, gehts auch nicht. 

Er sucht in den Seminarunterla-
gen der Führungsausbildung 
nach Leitfaden und Gesprächs-
modellen. Glasl, die sieben Eska-
lationsstufen. Diese helfen, ein 
Problem anzugehen, bevor es es-
kaliert. So schlimm ist es nun 
auch nicht, von Eskalation zu re-
den, wäre übertrieben. Harvard-
Modell, Integration in der Kon-
fliktlösung. Damit werden die 
beidseitigen Bedürfnisse erfasst, 
um sie zu erfüllen. Das ist für 
Hannes dann doch zu konsens- 
und kompromissorientiert. Von 
Bedürfnissen kann keine Rede 

sein, Mustermann muss einfach 
besser arbeiten. Dann findet Han-
nes noch GROW als Coaching-
Modell. Coaching tönt gut und 
solide Fragetechniken faszinieren 
Hannes. Zirkuläre Fragen, Fragen 
nach der inneren Landkarte, hy-
pothetische Fragen – das ist die 
Theorie. Das im GROW zu ver-
knüpfen, ist dann doch zu kom-
pliziert und erscheint dem Tatbe-
stand nicht angemessen. Schliess-
lich braucht Hannes keine Fragen 
zu stellen, sondern Mustermann 
zu sagen, was ihm wichtig ist. Da 
fällt Hannes noch etwas ein: Die 
Kommunikation. In seinen Un-
terlagen stösst Hannes beim Wort 
«gewaltfrei» an die Grenzen seiner 
Vorstellung. Von Gewalt kann kei-
ne Rede sein. Und was, wenn das 
Gegenüber die Feedbackregeln 
nicht mehr kennt?

Es ist zum Verrücktwerden. Nach 
zwei Stunden Vorbereitung holt 
sich Hannes einen Kaffee. Beim 
Automaten steht Mustermann. Er 
telefoniert privat. Hannes schaut 
ihn verdattert an, Mustermann 
schaut zurück und fragt: «Passt Ih-
nen etwas nicht?». Hannes ist sau-
er und spontan entwischt ihm «Ja, 
dass Sie privat telefonieren und 
nicht arbeiten». Hannes muss ge-
rade sehr glaubwürdig gewirkt ha-
ben. Mustermann unterbricht das 
Gespräch und geht an den Ar-
beitsplatz. Hannes ist stolz, einen 
solch tollen Gesprächseinstieg ge-
funden zu haben. Mit gesundem 
Menschenverstand lässt sich vie-
les erreichen.

Jetzt kann Hannes weiter vorbe-
reiten. Den Einstieg hat er schon. 
Doch wie soll es weitergehen? 
Hannes’ Pragmatismus kommt 
zum Vorschein: «Es kann ja sein, 
dass diese Bemerkung gereicht 
hat, damit Mustermann sich 
bessert. Geben wir ihm doch 
noch eine Chance.» Zufrieden 
wendet sich Hannes dem Tages-
geschäft zu im Wissen, ein Mitar-
beiterproblem angegangen zu 
haben. � ■

Hannes ist am  
Verzweifeln. Soll er sein 

Harmoniebedürfnis 
aufgeben, um seinem 

Chef zu gefallen?

Stefan Häseli arbeitet als Coach und Trainer 
für Führungs-, Verkaufs- und Kommunikations-
themen. «Hannes managt» ist eine Geschich-
tenserie, die mit feinsinniger Satire Themen 
aus der Managementetage aufs Korn nimmt. 
www.atelier-ct.ch und www.stefanhaeseli.ch.
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Stellenanzeige� Anzeige

Die Gewerbe-Treuhand berät und begleitet über 2500 kleine und 
mittlere Unternehmen aller Branchen. Nebst Buchhaltungs- und 
Abschlussarbeiten beinhaltet das Dienstleistungsangebot Steuer-, 
Rechts- und Unternehmensberatung sowie Lohnadministration 
und Immobilienmanagement. Am Hauptsitz in Luzern und an 
sieben weiteren Standorten in der Region arbeiten über 140 gut 
ausgebildete Mitarbeitende.

Unser Fachteam Führung und Organisation erarbeitet für unsere 
Kunden massgeschneiderte Lösungen zur Verbesserung der be-
trieblichen Abläufe, Zusammenarbeit und Effizienzsteigerung. Zur 
Erweiterung suchen wir am Hauptsitz Luzern eine kompetente und 
motivierte 

Fachperson für Beratung und  
Führungssysteme (m/w)

Zu Ihrem Aufgabengebiet gehören:
• Moderieren von Klausursitzungen (VR, GL, Kader)
• Mitarbeiterbefragungen
• Begleitung und Beratung bei der Einführung von Führungs-   
 systemen (bis zur Zertifizierung ISO 9001 und ISO 14001)
• Coaching von Unternehmensinhabern sowie Kader in allen  
 Führungsfragen

Sie verfügen über:
• Ausgewiesene Beratungskompetenzen
• Überzeugendes Auftreten, hohe Sozialkompetenz
• Moderationsfähigkeiten
• Praxiserfahrung beim Aufbau und Unterhalt von ISO-Systemen
• Erfahrung als Qualitätsleiter in einem Produktions- oder  
 Dienstleistungsbetrieb
• Unternehmerische und betriebswirtschaftliche Denkweise
• Langjährige Führungserfahrung
• Gute Kenntnisse der Office-Programme
• Gute sprachliche Ausdrucksweise in Wort und Schrift
• Englischkenntnisse von Vorteil

Wir bieten Ihnen:
• Interessantes Umfeld mit Entwicklungsmöglichkeiten
• Abwechslungsreiche Tätigkeit in einem dynamischen,  
 motivierten Team
• Sorgfältige Einführung in Ihr Aufgabengebiet
• Unterstützung durch unsere Fachspezialisten 
• Moderner Arbeitsplatz
• Attraktive Anstellungsbedingungen

Sind Sie interessiert? Kontaktieren Sie uns! Senden Sie Ihre voll-
ständigen Bewerbungsunterlagen an Ruth Schuler, Personalver-
antwortliche (ruth.schuler@gewerbe-treuhand.ch). Für weitere Aus-  
künfte steht Ihnen Xaver Allgäuer, Telefon 041 319 92 53 gerne zur 
Verfügung.

Gewerbe-Treuhand AG
Eichwaldstrasse 13
6002 Luzern
Telefon 041 319 92 92
www.gewerbe-treuhand.ch

Zusammen erfolgreich.

Ein Unternehmen des SVTI und des TÜV SÜD

www.swissts.ch

Swiss TS steht ganz im Dienste Ihrer Sicherheit.  
Wir begleiten Sie in vielen Bereichen der Sicher-
heits- und Umwelttechnik: 

•	Sicherheitstechnische Prüfungen
•	Konformitätsbewertungen, CE-Kennzeichnung
•	Zertifizierungen
•	Arbeitssicherheit, Gefahrgut, Gefahrstoff
•	Begutachtungen und Expertisen
•	Aus-/Weiterbildung

Swiss TS ist Teil des Kompetenzzentrums für technische 
Sicherheit und Risikomanagement der SVTI Gruppe.

Mehr Sicherheit für  
Sie, Ihr Unternehmen  
und unsere Umwelt.

Swiss TS Technical Services AG 
Richtistrasse 15, CH-8304 Wallisellen  
Tel. +41 44 877 62 22, info@swissts.ch
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Nord
Die neue EN 9100:2016 
Wichtige Neuerungen und Anforderungen
6. April, München

ISO 9001:2015 
7 W-Fragen an die Unternehmensleitung
4. Mai, Dresden/17. Mai, Bremen

Auskunft: www.tuev-nord.de

Rhein
Befähigung für Auditoren  
nach DIN EN ISO 19011
9. Mai, Köln

Interner Prozessauditor gemäss VDA 6.3 (TÜV)
10. bis 12. Mai, Köln

Auskunft: www.tuv.com

Saar
Grossrevision der DIN EN ISO 
14001:2015

Auswirkungen auf bestehende 
Umweltmanagementsysteme
9. Mai, Nürnberg

Umwandlung der OHSAS 18001  
in die DIN EN ISO 45001 
Neue Systemnorm zum Arbeits- und 
Gesundheitsschutzmanagement
23. Mai, Sulzbach

Auskunft: www.tuev-saar.de

Thüringen
Auditierung integrierter Management
systeme (IMS) Management kombinierter/
integrierter Systemaudits
24. und 25. Mai, Erfurt

Produktsicherheitsbeauftragter (PSB) 
automotive
30. Mai bis 1. Juni, Berlin

Auskunft: www.tuev-thueringen.de

SÜD
Implementierung eines international 
funktionierenden 
Qualitätsmanagementsystems
31. Mai und 1. Juni, Dresden

Auskunft: www.tuev-sued.de

WZL-Forum
RWTH Zertifikatkurs Produktionsmanagement
9. bis 13. Mai, Aachen

Lean Administration
18. und 19. Mai, Hamburg

Auskunft: www.wzlforum.rwth-aachen.de

Management-Circle
Qualität global managen

Strategien – Prozesse – Praxisbeispiele
18. und 19. Mai, Köln

Auskunft: www.managementcircle.de

Qualitätsmanagement  
nach ISO 9001:2015
Lehrgang mit Zertifikat 
16. März bis 22. April 2016, Zürich-Kloten
www.snv.ch

Messqualität: CMTrain 
Ausbildungsstufe 1 
Grundlagen der Koordinatenmesstechnik
Ab 6. April 2016 (Dauer: ca. 8 Wochen)    
NTB Campus Buchs SG
pwo@ntb.ch

Swiss Information  
Management Forum
Am 11. Swiss Information Management 
Forum wird aufgezeigt, wie Unternehmen 
mit der digitalen Transformation umgehen. 
21. April 2016, Swissôtel in Zürich-Oerlikon
www.im-forum.ch 

Erfolgreiches Chancen-  
und Risikomanagement 
Fallbeispiele aus den Bereichen System 
Engineering, IT- und Software-Entwicklung 
11. April 2016, Wallisellen 
SVTI Schweizerischer Verein für technische 
Inspektionen
www.akademie.swissts.ch

DAS Sicherheit in 
Informationssystemen
Wissen im Management von Informationen 
und Systemen sowie deren Sicherheit. 
Beginn: laufend
Campus ZHAW School of Management 
and Law, Winterthur
www.zhaw.ch

Personal Swiss               
15. Fachmesse für HRM, recruiting 
solutions, trainings to business und BGM.
12. und 13. April 2016, Messe Zürich 
www.personal-swiss.ch

7. Swiss Ethics Award
Das Swiss Excellence Forum verleiht zum 
siebten Mal den Swiss Ethics Award.
20. April 2016 im KKL Luzern
www.swiss-excellence-forum.ch

Digital Economic Forum
Where the digital industry and fintech 
world meets. Herausforderung Zukunft. 
26. und 27. April 2016, Park Hyatt Zürich 
www.digitaleconomicforum.ch

energie-cluster.ch  
Jahrestagung 2016 
Jahreskonferenz. Hauptthemata:  
«IT und Energie: Überblick, Innovationen, 
Anwendungsfelder» und Industrie 4.0.

23. Mai 2016
Stade de Suisse, 3014 Bern
www.energie-cluster.ch

Seminare EIA im Jahr 2016
Der SVTI Schweizerischer Verein für 
technische Inspektionen, siehe auch Eidg. 
Inspektorat für Aufzüge (EIA) veranstaltet 
laufende Seminare in Deutsch, 
Französisch und Italienisch.  
Beginn: laufend 
www.svti.ch

Swissness-Regeln  
für Industrieprodukte
Am 1. Januar 2017 treten die Swissness-
Regeln in Kraft. Details zum Seminar sind 
im Veranstaltungskalender aufgeschaltet. 
www.swissmem.ch

 
Anlässe im Ausland

Weiterbildung per Fernstudium
Qualitätsbeauftragter TÜV, 
Qualitätsmanager TÜV, Qualitätsauditor TÜV.
Beginn: jederzeit
www.fernschule-weber.de

QM Ausbildung 
Komplettlehrgänge für Qualitätsmanager 
Beginn: monatlich
www.cqa.de

Kansei Engineering
Aktive Gestaltung der wahrgenommenen 
Produktqualität
14. und 15. März 2016, D-Aachen
www.wzl.rwth-aachen.de

CeBIT 2016 
Global Event for Digital Business 
14. bis 18. März 2016 
Deutsche Messe, 30521 Hannover
www.cebit.de/

Control 2016 – 30 Jahre 
Qualitätssicherung
Mittel und Wege, um die Fertigung und 
Montage von Qualitätsprodukten 
sicherzustellen.
26. bis 29. April 2016, Landesmesse 
Stuttgart 
www.control-messe.de

Fabrikplanung
Von der Strategie zum Leitkonzept
5. April 2016, Stuttgart
Anmeldung im Bereich Veranstaltungen bei 
www.ipa.fraunhofer.de
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IQS AG 
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Postfach 
CH-4800 Zofingen

Phone +41 62 745 10 45  
Fax +41 62 745 10 55
info@iqs.ch  
www.iqs.ch www.qualitymaker.ch

Besser als das IWAZ kann man
Klasse nicht beweisen! ISO 9001:2015  
Zertifizierung mit Bestnoten.

Hans Peter Waffenschmidt, Bereichsleiter Ausbildung und Agogik, IWAZ, Wetzikon

«Bei der IQS AG haben wir in 20 Jahren nie ‚Unmöglich‘ gehört, sondern immer: Das lösen wir.»

Das Schweizerische Wohn- und Arbeitszentrum für Mobilitätsbehinderte (IWAZ) strebt 

ständig nach Perfektion und erwartet Gleiches von seinem elektronischen Qualitätsmanager. 

Und das ist seit 20 Jahren IQSoft. Resultat dieses Teamworks? Ebenso viele erfolgreiche 

Rezertifizierungen und Routineüberprüfungen durch die SQS und durchgehend Bestnoten 

für die kürzliche Zertifizierung nach ISO 9001:2015. 

Ist prozessorientierte Qualitäts-Verbesserung mit IQSoft auch für Ihr Unternehmen das 

richtige Rezept? Lesen Sie 36 Referenzberichte aus allen Branchen unter www.iqsoft.ch 

(Aktuelles/PR-Berichte) oder bestellen Sie unsere Informationsbroschüre: +41 62 745 10 45. 



Prozesse und KVP durchgängig 

im Unternehmen leben
Mit ConSense IMS | QMS | PMS zum transparenten und akzeptierten QM-System
Der Erfolg eines Unternehmens ist abhängig von einem funktionierenden und akzeptierten Qualitätsmanagement. 

Profi tieren Sie von ConSense IMS | QMS | PMS und steigern Sie den Nutzwert Ihres Managementsystems!

ConSense IMS | QMS | PMS - Software für Prozess- und Qualitätsmanagement:

� Verwaltung von allen erforderlichen 
Managementsystemen und Normen, 

 z.B. ISO 9001, ISO 14001, BDSG, 
 OHSAS 18001, ISO/TS 16949,...
� Senkung des Verwaltungsaufwands 

durch Reduzierung von zeitintensiven 
Pfl ege- und Routinetätigkeiten

� Automatisierte und konfi gurierbare 
Prüf- und Freigabeworkfl ows

� Mitarbeiter erhalten gezielt und indi-
viduell die für sie wichtigen Informa-
tionen in der aktuellsten und gültigen 
Version

� Einfache Prozesserstellung mit dem 
integriertem Prozesseditor,  anpassbare 
Modellierungswerkzeuge (z.B. BPMN)

� Einbindung in bestehende IT-Landschaf-
ten möglich, komfortabler Import vorhan-
dener Dokumente und Prozesse

Unsere ConSense - Akademie Termine für das Jahr 2016 fi nden Sie unter: www.consense-gmbh.de

Wir beraten Sie gerne persönlich!

ConSense GmbH   Sonnenweg 11  |  DE - 52070 Aachen  |  Tel.: +49 (0)241 / 990 93 93 - 0 Fax: +49 (0)241 / 990 93 93 - 99  |  info@consense-gmbh.de


