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Ablauforganisation 

 

1. Aufgabe  

Die Klage GmbH hat in der letzten Zeit häufig Beschwerden von unzufriedenen 

Kunden erhalten. Da der Geschäftsführer Herr Sorglos weiß, dass zufriedene Kunden 

ein wichtiger Erfolgsfaktor für ein Unternehmen sind, wurde eine Abteilung für das 

Beschwerdemanagement eingerichtet. Zurzeit können Beschwerden nur auf dem 

Postweg an das Unternehmen geschickt werden. Nach drei Monaten möchte Herr 

Sorglos wissen, wie gut die Abläufe in der Abteilung Beschwerdemanagement 

funktionieren und lässt sich ein Ablaufdiagramm erstellen, das die einzelnen Schritte 

beim Eingang einer Beschwerde zeigt.  

a) (8 Punkte) 

Analysiere wie häufig die einzelnen Verrichtungsarten vorkommen und wie lange sie dauern. 

Ergänze dafür die folgende Tabelle mit den Ergebnissen (ohne Nachkommastellen, 

kaufmännisch gerundet). 

 

Verrichtungsart Bearbeitung Transport Kontrolle Verzögerung  

Benötigte Zeit in Min.     1636 Min. 

Benötigte Zeit in %     100 % 
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b) (8 Punkte) 
Beschreibe in ganzen Sätzen zwei Schwachpunkte im abgebildeten Ablauf und belege diese 

Probleme mit Daten. 

                                
                                
                                
                                
                                
                                
                                
                                
                                
                                
                                
                                
                                
 

 

c) (8 Punkte)  

Mach Herrn Sorglos in ganzen Sätzen zwei Vorschläge wie er den Prozess des 

Beschwerdemanagements verbessern kann. 

                                
                                
                                
                                
                                
                                
                                
                                
                                
                                
                                
                                
                                
 


