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Geleitwort

Eigentlich ist alles ganz einfach ... eigentlich! 
Es geht mir immer wieder ähnlich; wenn ich nach einer gewissen

Pause (in der ich an der Front Prozessmanagement betrieben habe ...)
SPICE zur Hand nehme, sei es um mich abzugleichen oder um vorhan-
dene Wissenslücken zu schließen, so muss ich mich jedes Mal wieder
mühsam einlesen. Wie gesagt, eigentlich ist alles ganz einfach. Die
Struktur der Norm und deren Inhalte können mit einiger Erfahrung
gut nachvollzogen werden. Allerdings führt das Normtexten eigene
Bemühen um generische Formulierungen, welche alle Branchen und
unterschiedliche Organisationsgrößen abdecken sollen, zu dermaßen
komplizierten und unleserlichen Texten, wie der Satz, den Sie jetzt
eben gerade gelesen haben, einer ist.

Schon in den Achtzigerjahren, als mit der ISO 9001ff. zum ersten
Mal eine Normenreihe breite Bekanntheit erlangte, kämpften viele
Anwender (und noch viel mehr Entscheider, welche die Inhalte nicht
im Detail kennen müssen) damit, dass die Texte sperrig, für den Laien
oft erstaunlich nichtssagend und alles in allem sehr verwirrend formu-
liert waren. Leider hat sich, zumindest im deutschsprachigen Raum,
nicht viel daran geändert. Es fehlten einfache Interpretationshilfen, die
die generischen Worthülsen der Normen in fassbare (be-GREIF-bare)
Anleitungen bzw. Hilfestellungen verwandeln. Es fehlt die »Bodenhaf-
tung«. Was nützt die beste Norm, wenn sie niemand versteht – oder
verstehen will –, weil der Zugang zum Text so mühsam ist, dass die
Norm nicht akzeptiert und angewendet wird?

Viele Fachspezialisten mögen nun die Hände über dem Kopf
zusammenschlagen und mich der Blasphemie beschuldigen. Welchen
Zweck aber hat dogmatische »Gralshüterei«, wenn niemand mehr
Interesse daran hat, den Kelch zu leeren? Pragmatismus ist die Devise,
denn »der Köder muss dem Fisch schmecken und nicht dem Angler«.
Immer wieder kann man beobachten, dass Richtlinien, Weisungen,
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Anleitungen oder die Beschreibung eines firmeninternen Prozessframe-
works den Weg alles Irdischen gehen (Asche zu Asche ...) oder zumin-
dest in der Bedeutungslosigkeit der Nichtbeachtung ein Mauerblüm-
chen-Dasein fristen (Prozesse? Doch, ich glaube, wir haben welche ...). 

Besonders tragisch ist es dann, wenn an und für sich sehr gute
Normtexte und Regeln nur deshalb nicht beachtet werden, weil kul-
turbedingte Besonderheiten den Zugang erschweren oder gar verhin-
dern. Genau diese kulturellen Unterschiede lassen sich mit diesem
Buch, in dem ein stringentes Fallbeispiel verfolgt wird, geschrieben in
der Sprache der Anwender, bezogen auf einen ganz konkreten Anwen-
dungsfall, sehr viel einfacher überbrücken als mit einem generischen
Normtext. Indien z.B. ist nicht Europa. Indische Firmen setzen Pro-
zessmodelle fundamental anders um als europäische Firmen. Die Kul-
turen sind sehr unterschiedlich!

Die Norm bietet den wichtigen inhaltlichen Unterbau, auf den sich
alle weiteren Ausführungen beziehen, und ist somit ein enorm wichti-
ger Referenzpunkt, mit dem man sich jederzeit wieder abgleichen
kann. Das hier vorliegende Buch bietet die perfekte Ergänzung zu
SPICE, um die Norm in die Praxis zu transportieren und einen mög-
lichst großen Nutzen daraus zu ziehen. Kritiker merken bisweilen an,
dass ein zu spezifisches Anwendungsbeispiel die Adaptierung von Wis-
sen auf andere Gebiete erschwert oder gar unmöglich macht. Ich sehe
das anders. Man darf die Anwender und Designer von Prozessen nicht
unterschätzen. Sie sind durchaus in der Lage, von einem konkreten
Anwendungsbeispiel aus die geistige Brücke zu ihrem eigenen Erleben
und Anwenden in ihrem spezifischen Bereich zu schlagen. Mehr noch,
ein konkretes Anwendungsbeispiel bietet die Möglichkeit, einerseits
die Lücken zur eigenen Realität zu finden und entsprechend zu schlie-
ßen. Andererseits kann es lehrreich sein zu sehen, wie der gleiche Pro-
zess in einem neuen Kontext angewendet werden kann. Das Anwen-
dungsbeispiel dieses Buches lässt sich dann sehr gut auf den eigenen
Unternehmenskontext übertragen ... eigentlich ist ja alles ganz einfach!

René Spengler
Head Process Governance

AXA Winterthur


