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Die Techem GmhH ist der fiihrende
deutsche Energiedienstleister, aktiv
in iiber 20 Landern mit rund 2.900
Mitarheitern.

Das Unternehmen bietet cle-
vere Losungen fiir das Ener-
giemanagement: ressour-
censchonend, kosteneffi-
zient und nahtlos in die Ge-
schaftsprozesse der Kunden integrierbar.

Die Leistungspalette reicht von der Ver-
brauchserfassung und -abrechnung von War-
me und Wasser (iber detaillierte Analysen im
Rahmen eines Verbrauchsmanagements bis
hin zum Contracting.

Mit den Contracting-Losungen bietet Techem
wirtschaftliche Energieversorgung, Optimie-
rung von Energieanlagen und Energiemoni-
toring zur Senkung von Verbrauch und Kosten.

In dieser Ausgahe

Einige Artikel haben wir wieder gekiirzt
dargestellt. Die ausfiihrlichen Beitrdge
konnen Sie auf unserer Internetseite unter
NEWS nachlesen: www.processline.de
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Mehr Kundenzufriedenheit durch
ein eigenes Kundenmanagement

von Jennifer Reckow

Die Internationalisierung des Energie-
marktes erforderte vom Energiedienst-
leister Techem friihzeitig eine weltweite
Ausrichtung der Geschaftsfelder. Zudem
stellten die Veranderungen im Energie-
markt neue Anforderungen an die Leis-
tungserbringung und an die Kunden-
betreuung des Unternehmens. Histo-
risch gewachsen hatte Techem regionale
Kundenstrukturen mit einer Betreuung
durch lokale Niederlassungen.

Vor diesem Hintergrund wurde ein
Zukunftsprogramm gestartet, das zum
Ziel hat, die Servicequalitit unterneh-
mensweit noch weiter zu verhessern. Ein
erstes wichtiges Ergehnis war die Ein-
fithrung des Kundenmanagements als
feste Institution neben dem Vertrieh.

Im Rahmen der Anpassung an die erkennbaren
neuen Marktanforderungen wurde der Bereich
,Kundenmanagement“ in allen sieben Regionen
der Techem in Deutschland gegriindet. Die Be-
ziehungen zu den Techem-Kunden sollen dadurch
optimiert und noch zukunftsfahiger gestaltet wer-
den. Fiir die zeitnahe Einfiihrung des Kunden-
managements tibernahm processline die Projekt-
leitung. Das Projekt wurde in zwei Phasen durch-
gefihrt:

1.Vorbereitung der Umstrukturierung

Aufnahme und Dokumentation der Prozesse
durch die Abteilung PPM

Blindelung der Auftrags- und Vertragszentren
Auswahl der Mitarbeiter flir die Kunden-
betreuung

Entwicklung des notwendigen Schulungs-
bedarfes fiir die Mitarbeiter in der neuen
Organisationseinheit

Abstimmung der Aufgabenverteilung zwi-
schen den drei neuen Organisationseinheiten
Vertrieb, Kundenmanagement und Betrieb

Techem: Energie clever nutzen.

2. Konzeptausarbeitung und RollQut
in zwei Teilprojekten

Prozesse & Organisation
Finalisierung der SOLL-Prozesse
Etablierung des kontinuierlichen
Verbesserungsprozesses
Schnittstellenabstimmung, inkl. SLA Verein-
barung und Reportinganforderungen
RollOut des Kundenmanagements in sieben
Regionen
Individuelle Projektplanung fiir jede Region
Abstimmung der SOLL-Prozesse und
Schnittstellen mit den Flihrungskraften
Durchfiihrung von Mitarbeiter-Workshops
zur Festigung der geanderten Organisation

Im Rahmen der Projektleitung fiir die Einflihrung
des Kundenmanagements tbernahmen wir
neben der klassischen Projektleitung noch
folgende Aufgaben:
Prasentation vor dem Lenkungsausschuss mit
Einholung von notwendigen Freigaben fiir
eine schnelle und erfolgreiche Umsetzung
Sicherstellung der notwendigen Kommuni-
kation in der Organisation

... Lesen Sie weiter auf Seite 2



Tipps & Tricks zur Prozessaufnahme

Vortrag hei der IHK Pfalz

von Dipl.- Wirtschaftsing. (FH) Tobias Schafer

Am 09.Marz 2010 fiihrte die pro-
cessline GmbH auf Einladung der IHK
Pfalz einen Vortrag zum Thema ,,Tipps
und Tricks zur Prozessaufnahme*“ im
Rahmen des Arheitskreises Info durch.
Der AK Info ist ein regelmaBig statt-
findender Erfahrungsaustausch fiir
Fithrungskrafte und IT-Experten aus
der Region. Fiir unsere interessierten
Leser/innen mochten wir an dieser
Stelle die wichtigsten Ahschnitte die-
ser Veranstaltung aufgreifen.

Warum Prozessmanagement?

Im Wettbewerb mit gleichen Produkten, bei glei-
chem Preisniveau, bei gleichem Umfeld, kann nur
das Unternehmen bestehen, welches die effektiv-
sten und effizientesten Prozesse beherrscht.

Doch welche Zielsetzungen miissen dafiir abge-
leitet werden? Ist doch der Gegenstand des
strategischen Zielkonzeptes die Optimierung der
Kundenzufriedenheit und die Umsetzung des Ge-
schaftsplans, so lassen sich bis auf die unterste
operative Ebene weitere 6konomische und orga-
nisatorische Ziele ableiten: Verkiirzung der
Durchlaufzeiten, Erhohung der Kapazitatsaus-
lastung, Transparenz der Geschaftsprozesse.

Das Beispielprojekt

Das oben abgebildete Schema zeigt die iterative
Vorgehensweise bei der Initiierung eines Pro-
jektes zur Prozessaufnahme und verdeutlicht
weiterhin, dass Prozesse nicht nur aufgenommen
und dokumentiert werden miissen, sondern ein
wirklicher Mehrwert erst dadurch erzielt werden
kann, wenn kurzfristige VerbesserungsmaBnah-
men (sog. Quick Wins) ebenso beriicksichtigt wer-
den, wie das Soll-Konzept und die Schulung der
Mitarbeiter/innen.

... Fortsetzung von Seite 1

RollOut-Planung und Durchfiihrung
Projektplanung fiir jede Region
Kommunikation und Planung mit den Ge-
schaftsleitern und Leitern
Kundenmanagement der Regionen
Abstimmung und Durchfiihrung der not-
wendigen MaBnahmen fiir eine erfolg-
reiche Umsetzung bis auf Mitarbeiterebene
Prasentation der zukiinftigen Schnittstellen
innerhalb der Organisation und Abstim-
mung der MaBnahmen zur Umsetzung mit
den jeweiligen Fiihrungskraften

Umsetzung der

r Soll-Konzeption

Schulung
der Mitarbeiter

'S

q

Umsetzung
von Quick Wins

J

Aufnahme und
Dokumentation
der Prozesse

Prozess-Aufnahme und -Dokumentation
Fiir diesen Projektschritt stehen drei Fragestel-
lungen bzw. Tatigkeiten im Fokus:

Ausarbeitung eines Kommunikationsplans
(welche Informationen sollen in die Flache
kommuniziert werden? Was ist Auftrag und
Zielsetzung des Projektes?)

Auf welchem Medium sollen die Prozesse
abgebildet werden? In der Praxis erweisen
sich oftmals innovative Softwarelosungen als
geeignet, die zum einen die Prozesse zu-
ganglich machen und zum anderen Schnitt-
stellen zu anderen unternehmerischen
Informationsquellen (Wiki, ERP, etc.)
ermaglichen.

Welche Voraussetzungen miissen fiir die
Durchfiihrung des Projektes hinsichtlich zeit-
licher Ressourcen und mitarbeiterbezogener
Qualifikationen erfiillt werden? Was konnten
Stolpersteine sein?

Quick Wins
Als Quick Wins werden MaBnahmen bezeichnet,
die sich aus der Prozessaufnahme ergeben, kurz-

Prozesse & Organisation
Begleitung bei der Entwicklung der SOLL-
Prozesse
Begleitung bei der Abstimmung und Defi-
nition der Schnittstellen innerhalb der
Organisation mit den betroffenen
Organisationseinheiten
Entwicklung und Umsetzung des konti-
nuierlichen Verbesserungsprozesses

Das Kundenmanagement wurde dabei so auf-
gebaut, dass die Kundenzufriedenheit der Kunden
nachhaltig gesichert und gesteigert wurde. Die

fristig umsetzbar sind und eine schnelle Ver-
besserung ermdglichen. Die Umsetzung darf so-
mit nicht an einen hohen Aufwand an personellen,
finanziellen und zeitlichen Ressourcen gekoppelt
sein. Grundsatzlich ist bei Quick Wins zu be-
achten, dass bei der Planung und Umsetzung
nicht der Blick auf den Prozess verloren geht, da
die kurzfristige Optimierung eines Arbeits-
schrittes nicht zwangslaufig eine Optimierung des
Gesamtprozesses impliziert.

Soll-Konzept

Aufgenommene und dokumentierte Prozesse
werden in ein Soll-Konzept tiberfiihrt, das iiber die
Planung und Freigabe schlieBlich in die Flache
gebracht wird (sog. Roll-Out). Spatestens zu
diesem Zeitpunkt sind Aspekte der Personal- und
Organisationsentwicklung zu beriicksichtigen, um
eine reibungsfreie Integration der ,neuen®
Prozesse zu gewahrleisten.
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Schulung

Die Schulung der Mitarbeiter/innen steht in
engem Zusammenhang mit dem Soll-Konzept.
Abhangig von der Projektaufgabe und dem ge-
wiinschten Resultat, existiert eine fast uniiber-
schaubare Menge an Methoden, wie die Mitar-
beiter/innen auf die neuen Aufgaben und Anfor-
derungen optimal vorbereitet werden. Die Spann-
weite reicht dabei vom klassischen Frontalunter-
richt bis hin zu interaktiven Methoden, in denen
Betroffene zu Beteiligten gemacht werden, und
Prozesse (iber die Anwendung von Kreativtechni-
ken verankert werden.

notwendige Aufbereitung fiir einen nachhaltigen
Erfolg der Umsetzung wurde konsequent verfolgt.
Der gesamte Organisationsablauf wurde derart
vorbereitet, dass die Kunden innerhalb der neuen
Organisation nun noch schneller und profes-
sioneller von Techem betreut werden konnen. Wir
gingen in allen Projektphasen sehr praxis-
orientiert vor und nahmen - mit der vollen Unter-
stiitzung von Techem - direkt und schnell umsatz-
und kundenzufriedenheitssteigernde Verande-
rungen vor. Auch die Uberwachung und Dokumen-
tation der MaBnahmen und Ergebnisse wurde von
processline sichergestellt.



Projektmanagement — Was gehort zur erfolgreichen Umsetzung?

von Martin Bauer

Die Aufgahenstellung taucht jeden Tag
auf: Gehe hin und fiihre ein Projekt
durch. Doch viele Projekte sind schon
an dieser Stelle zum Scheitern ver-
urteilt.

Was gehort also zu der erfolgreichen
Durchfiihrung eines Projektes?

Die Rahmenbedingungen miissen explizit defi-
niert sein: neben der Darstellung der Ausgangs-
lage und dem Projektauftrag muss ein detail-
liertes Projektziel formuliert vorliegen und die
Verfiigharkeit der notwendigen Ressourcen
muss sichergestellt sein. Die eindeutig zu de-
finierenden MessgroBen jeden Projektes sind:

Zeit
Kosten
Qualitat

Das magische Dreieck (Abh. 1) zeigt, dass eine
Anderung an einer der SteuergroBen automatisch
2u Anderungen an einer oder beiden anderen
GroBen fiihrt.

Phasen eines Projektes

Ist die Phase der Projektdefinition abgeschlos-
sen, folgt die Planungsphase. Neben der Orga-
nisation des Projektteams werden hier Auf-
gabenplane, Ablaufplane, Terminplane, Kapazi-
tats- und, Kommunikationsplane, Kostenplane,
Qualitatsplane und das Risikomanagement fest-
gelegt.

Hierauf erst folgt die Projektdurchfiihrung. Diese
Phase kennzeichnet sich, abgesehen von der
Durchfiihrung selbst, durch Kontrolle des Projekt-
fortschritts und Reaktion auf projektstorende
Ereignisse in der Zukunft, die sich erst wahrend
der Projektdurchfiihrung ergeben. Erkenntnisse
iber gegenwartige oder zukiinftige Abwei-
chungen fiihren dann zu Planungsanderungen
und KorrekturmaBnahmen.

Auch der Abschluss des Projektes ist zu doku-
mentieren. Die Ergebnisse werden prasentiert,
das Projektergebnis wird dokumentiert (ber-
geben, sowie in einem Review alle Phasen
reflektiert

Prozessgruppen
Durch Abstrahierung der Projektmanagement-

prozesse von den Projekt-Phasen ergeben sich
Prozessgruppen.

Das magische Dreieck

Erwartungen
der Stake-
holder

Inhalt und Umfang (Qualitit)

Quelle: http:/Awww.pmgs.de

Die Hauptprozessgruppen sind:
Initiierung
Planung
Ausflihrung
Uberwachung und Steuerung
Abschluss

Prozessgruppe Initiierung

Verteilung der notwendigen Informationen
Definition der Ziele als gemeinsame Ziele

Prozessgruppe Planung

Planung und Definition von Inhalt und Umfang
Definition der Vorgange

Festlegen der Vorgangsfolgen
Einsatzmittelbedarfsplanung

Schatzung der Vorgangsdauer
Kostenschatzung

Risikomanagementplanung

Entwickeln desTerminplans

Kostenplanung

Zusammenstellung des Projektplans

Freigeben eines
Projekts oder
einer Phase

Festlegen und verfeinern
von Zielen, Auswahl von
Handlungsalternativen

Initiierungs- Planungsprozesse
prozesse
Steuerungs- Ausfiihrungs-
prozesse prozess
abschlieBende Koordinieren von
Prozesse Personal und anderen
Sicherstellen, dass Einsatzmitteln

Projektziele erreicht werden,
Fortschrittsmessung,
Planabweichungsermittlung,
KorrekturmaBnahmen einleiten

Formelle Abnahme eines
Projekts oder einer Phase,
ordnungsgemaBer Abschluss

Prozessgruppe Ausfiihrung

Koordination der Mitarbeiter und anderer
Ressourcen und deren Zuordnung zu den
Vorgangen im Projektplan, damit das Projektziel
erreicht wird. Hierzu gehoren Prozesse, wie etwa
die Arbeitspaketfreigabe. Unterstiitzt wird die

Ausflihrung von Hilfsprozessen wie Qualitats-
sicherung, Informationswesen, Teamentwicklung
oder Lieferantenauswahl, usw.

Prozessgruppe Uberwachung
und Steuerung

Diese Prozessgruppe beschaftigt sich mit der
kontinuierlichen Uberwachung der Zielerreichung
im Projekt. In der Prozessgruppe Uberwachung
und Steuerung gibt es zwei Hauptprozesse:

Berichtswesen, zur Sammlung und Verteilung
(Stakeholderorientierung) der Projektleistung
und

die integrierte Anderungssteuerung (Change
Management), um die Anderungen zu koordi-
nieren.

Die Hauptprozesse werden durch eine Vielzahl
von Hilfsprozessen unterstiitzt; dazu gehoren
Abnahmeprozesse flir Anforderungen und andere
Ergebnistypen, Termin- und Kostensteuerung und
Risikoliberwachung.

Prozessgruppe Abhschluss

Die abschlieBenden Prozesse beschéftigen sich
mit Vertragsheendigung und dem administrativen
Abschluss des Projekts. Hierzu gehoren u.a. der
Abschlussbericht und Lessons Learned

Die neun Wissensfelder

Integriert in die beschriebenen Prozessgruppen
sind die Wissensfelder:

Integrationsmanagement
Umfangsmanagement
Terminmanagement
Kostenmanagement
Qualitatsmanagement
Personalmanagement
Kommunikationsmanagement
Risikomanagement
Beschaffungsmanagement

Ziele und Nutzen

Die Zielsetzung muss die erfolgreiche Um-
setzung eines Projektes sein, d.h. mit den vorge-
sehenen Mitteln (Personal, Kapital, Sachmittel,
Zeit) innerhalb der vorgegebenen Termine die
geforderten Ergebnisse in der geforderten
Qualitat bereitzustellen. Durch die methodische
Umsetzung und eine pragmatische Umsetzung
dort, wo es notwendig ist, wird das Risiko des
Projektscheiterns minimiert.



Mit SAPORT zu mehr Qualitat.

Organisationsentwicklung und Projektassistenz fiir die dalli-group, Stolberg

von Dipl.- Wirtschaftsing. (FH) Tobias Schafer

Zunehmend komplexere Prozesse in
der Leistungserbringung, immer kiir-
zere Produktlebenszyklen und steigen-
der Austausch von Daten mit Lieferan-
ten und Kunden sowie erhohte recht-
liche Anforderungen in Bezug auf Min-
desthaltbarkeitsdatum und Riickver-
folgharkeit waren die Initiatoren fiir
Geschaftsfithrung der dalli-group, zu
Beginn des Jahres 2009 das Projekt
SAPORT zu starten. Zielsetzung war
es, ein unternehmensweites und ganz-
heitliches Prozessmanagement, gepa-
art mit innovativen Dokumentations-
tools und Trainings zu implementieren.

Die dalli-group verbindet Tradition und Werte ihrer
mehr als 160-jahrigen Firmengeschichte mit den
Anspriichen einer innovativen, leistungsstarken
und zukunftsorientierten Unternehmensgruppe.
Die Fokussierung liegt auf dem Handelsmarken-
geschaft mit Wasch-, Putz- und Reinigungsmittel,
Kosmetik- und Sonnenschutzprodukten. In nur
acht Jahren haben sie sich europaweit als zweit-
groBter Hersteller in diesem Bereich etabliert. Die
Produkte werden an insgesamt fiinf Standorten in
Deutschland und den Niederlanden produziert und
tber Sales Center in den Niederlanden, GroBbri-
tannien, Frankreich und Spanien vertrieben.

Besser, schneller, weiter?
Entwickeln Sie Team-Arbeiter

von Dr. Martin Cierjacks

Am Ende menschelt es iiberall! Pro-
jekte scheitern und Strukturen werden
nicht eingehalten, trotz fachkundiger
Planung und genauer Festlegung. Es
sind die Kollegen und ihre Befindlich-
keiten, die fiir die Misserfolge vorran-
gig verantwortlich sind. Wie kann es
sein, dass ,,der Faktor Mensch* so eine
entscheidende Bedeutung fiir den Ar-
heitserfolg hahen kann?

Mit SAPORT zu effizienten Ablaufen
SAPORT steht fiir die ,,Sichere Anwendung von
Prozessen durch Optimierung, Reorganisation und
Training®. Das grundsatzliche Projektvorgehen
lasst sich anhand der folgenden Schritte im Rah-
men eines Regelkreismodells darstellen:

Aufnahme und Dokumentation der Prozesse

durch die Abteilung PPM

Umsetzung von kurzfristig realisierbaren

Verbesserungen (Quick Wins)

Identifikation von Soll-Optionen

Schulung der Mitarbeiter auf Basis der

Dokumentation

In der Durchfiihrung dieses Projektes (ibernahm
die processline GmbH fiir die Durchfiihrung der
folgenden zwei Module die Verantwortung:

Modul 1: Organisationsentwicklung
Einbringen von Expertise zur Organisations-
entwicklung
Abteilungsentwicklung
Entwicklung und Durchfiihrung von Prozess-
trainings

Modul 2: Projektassistenz und operative
Projektunterstiitzung
Entwicklung und Sicherstellung der Einhaltung
des Projektplans
Reporting und regelmaBige Statusgesprache

Ergebnisse aus den Neurowissenschaften legen
nahe, dass Entscheidungen meistens schon ge-
troffen sind, bevor die Beteiligten Griinde finden,
die diese Weichenstellungen rechtfertigen. Men-
schen in Unternehmen urteilen und handeln dem-
nach nicht verniinftig, sie konnen nur maximal
nachtraglich verniinftig begriinden, wieso sie sich
so entschieden haben. Aus der Arbeitswissen-
schaft stammt die Erkenntnis, dass bis zu 90% der
Informationen, die fiir die richtige Bewaltigung
der eigenen Arbeit nétig ist, nicht durch den re-
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Dokumentation und Umsetzungsplanung der
Quick Wins

Dokumentation moglicher Soll-Optionen
Unterstiitzung bei der Entwicklung des Schu-
lungskonzeptes

processline hat die dalli-group begleitet, umin der
Vorbereitungsphase des Projektes die notwen-
digen Schritte der Organisations- und Abteilungs-
entwicklung souveran durchzufiihren. Ein wei-
terer Fokus lag darauf, das Projekt SAPORT im
Einklang mit der definierten zeitlichen und inhalt-
lichen Planung erfolgreich abzuschlieBen.

Neben den klassischen Aufgaben der Projekt-
steuerung, -kommunikation und -koordination
bestand der wesentliche Mehrwert unserer
Leistung in der Sicherstellung des Qualitats-
standards der aufgenommenen, modellierten und
mit Soll-Optionen versehenen Prozesse, so dass
die umfangreiche Erfahrung von processline in
vergleichbaren Projekten optimal in SAPORT
einflieBen konnte.

Sie brauchen Unterstiitzung
in der Neuausrichtung Ihrer
organisatorischen Ablaufe?

Speyer 06232 670 60-0
Berlin 030 36 75 39-61

gularen Informationsfluss des Arbeitsprozesses
den Arbeitenden zur Verfiigung gestellt wird.
Diese Informationen werden statt dessen in infor-
mellen Gesprachen, auf dem Weg zwischen Kaf-
feekiiche, Kantine, Arbeitsplatz oder in der sprich-
wortlichen Zigarettenpause ausgetauscht. Kurz:
hier werden den einzelnen Befindlichkeiten der
Beteiligten Tlir und Tor gedffnet, die einer rationel-
len und geplanten Arbeitsweise entgegenstehen.

Dagegen stehen MaBnahmen, die eine Zusam-
menarbeit verbessern und die aus Team-Mit-

gliedern, Team-Arbeiter machen.

... Lesen Sie weiter unter:
www.processline.de
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