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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. 99 12 - 1525 1636 Min. 

Benötigte Zeit in % 6 1 - 93 100 % 
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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. 

 

Die meiste Zeit des Vorgangs entfällt auf Verzögerungen. Die reine 

Verzögerungszeit liegt bei 1525 Minuten, was 93 % des gesamten Vorgangs 

entspricht. Insgesamt wird viermal zwischengelagert, dreimal transportiert und 

viermal bearbeitet. Das Hauptproblem ist somit in der Verzögerung zu sehen, die 

dadurch entsteht, dass die eigentliche Bearbeitung der eingehenden Beschwerden 

erst im achten Schritt des Arbeitsablaufs beginnt. Bis dahin sind bereits 1093 

Minuten vergangen. Eine weitere Schwachstelle, die als Ursache der Verzögerung 

zu sehen ist, ist die Zergliederung durch den Transport. Auch wenn die reine 

Transportzeit nur 1 % der benötigten Zeit beträgt, ist es dennoch problematisch, 

dass die eingehenden Beschwerden zunächst die gesamte Postbearbeitung 

durchlaufen müssen und erst quer durch das Unternehmen transportiert werden, 

bis sie beim zuständigen Sachbearbeiter ankommen. 

Transportwege und Wartezeiten können reduziert werden, wenn das interne 

Datennetz für die Weiterleitung der eingehenden Beschwerden genutzt wird. Dafür 

werden die Beschwerden in der Poststelle eingescannt und an die Abteilung 

Beschwerdemanagement weitergeleitet.  

 

Eine andere Möglichkeit, durch die die Poststelle weitestgehend umgangen werden 

kann, ist die Einrichtung eines elektronischen Beschwerdemanagements. Dadurch 

können Kunden ihre Beschwerden direkt per E-Mail an den zuständigen Mitarbeiter 

der Abteilung Beschwerdemanagement richten. Auch die Einrichtung einer 

Telefon-Hotline zur Entgegennahme der Beschwerden wäre denkbar.  

 


