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Vorgehensplan / Pendenzenliste 

    
Aufgabe Datum Zeit 

 
1. 

Vorgehensplan erstellen 20.11.2008 10 min

  

2. 
Entwurf Flussdiagramm 20.11.2008 45 min

  

3. 
Reinschrift Flussdiagramm 21.11.2008 60 min

  

4. 
1. Lernjournal 21.11.2008 5 min

  

5. 
Prozessbeschreibung erstellen 21.11.2008 120 min

  

6. 
2. Lernjournal 27.11.2008 5 min

  

7. 
Titelblatt gestalten 28.11.2008 30 min

  

8. 
Dokumente auswählen 28.11.2008 15 min

  

9. 

Erfahrungsbericht & Schlussfolgerung 

erstellen 
04.12.2008 30 min

  

10. 
Inhaltsverzeichnis erstellen 04.12.2008 25 min

  

11. 

Überarbeitung & Zusammenstellung 

der PE 
05.12.2008 240 min
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Flussdiagramm 
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Kurzbericht 

 
Einleitung  
Ich habe mich für den Prozess Auftragsabwicklung entschieden, da ich momentan in der Abteilung 
Service tätig bin. Täglich bestellen unsere Händler und Endkunden Ersatzteile bei uns. Meine Aufgabe 
ist es, diese Bestellungen zu bearbeiten und schnellstmöglich zu verschicken, wenn möglich noch am 
selben Tag.   

Prozess    
Der Prozess beginnt mit dem Erhalt der Bestellung. Dies geschieht per Telefon, Fax oder E-Mail. 
Dokument 1   

Danach kontrolliere ich die Bestellung auf die für mich notwendigen Punkte und überprüfe ob folgende 
Kriterien enthalten sind: 

 

Liefer- und Rechnungsanschrift  

 

Mengenangaben der bestellten Artikel 

 

Artikelnummer mit genauer Bezeichnung 

 

gewünschter Kurier oder Spediteur  

Falls einer dieser Punkte unklar oder nicht vollständig ist, kontaktiere ich den Kunden um die 
fehlenden Informationen zu erhalten.  

Ich überprüfe nun ob unser Kunde die einzelnen Artikelnummern korrekt aufgeführt hat.  

Es kann vorkommen, dass einzelne Artikelnummern fehlen. Wenn dies der Fall sein sollte, bringe ich 
die Bestellung zu einem unserer Service-Techniker. Anhand der Artikelbeschreibung kann dieser die 
richtige Artikelnummer herausfinden und mir diese dann angeben. Wenn der Kunde die 
Artikelnummer und auch die Beschreibung nicht aufgeführt hat, wird er vom Techniker kontaktiert.   

Mit dem Erfassen der Bestellung in unserem System beginne ich, sobald diese komplett ist. Jeder 
Kunde besitzt eine eigene Kundennummer. Nach dem Eingeben der Kundennummer erscheint ein 
hinterlegter Text im sogenannten Kundeninfo . Im Text sind wichtige Informationen enthalten, wie 
zum Beispiel:  

 

Wie viel Rabatt ihnen gewährt wird? (z.B. 25%) 

 

Kleinmengenzuschlag? (Zuschlag bei Bestellmenge unter CHF 500.00) 

 

Gewünschte Versandart (DHL, TNT, Post, etc.) 

 

Sonderwünsche bei den Lieferpapieren wegen Verzollungsschwierigkeiten 

 

Offene Nachlieferungen die eventuell mitgeschickt werden  

Diese Informationen notiere ich auf der Bestellung und erfasse nun die einzelnen Bestellpositionen.   

Wenn ich die Positionen alle eingegeben habe, drucke ich den Kommissionierschein (Rüstschein) 
direkt in unserer Speditionsabteilung (Lager) aus.  

Ein Speditions-Mitarbeiter bearbeitet nun den Komissionierschein. Von ihm werden die einzelnen 
Artikel ausgefasst, eingepackt, danach misst und wiegt er das fertige Paket ab. Auf dem 
Komissionierschein notiert er Masse und Gewicht, zusammen mit der Entnahmemenge. Dokument 2  

Ich kontrolliere anhand des bearbeiteten Komissionierscheins, ob alle bestellten Artikel dem Lager 
entnommen worden sind. Dies geschieht, indem ich die bestellte Menge und die Entnahmemenge 
miteinander vergleiche.   

Wenn wir einzelne Artikel nicht am Lager haben, kläre ich mit dem für die Beschaffung des Artikels 
verantwortlichen Disponenten (z.B. Einkauf, Vormontage, usw.) den Liefertermin ab. Dieser teilt mir 
dann die Lieferfrist mit.  

Danach informiere ich unseren Kunden (per Telefon oder E-Mail), dass die Bestellung nicht komplett 
geliefert werden kann, da die Artikel nicht vollständig sind. Der Kunde kann nun selbst entscheiden, 
ob er eine Teillieferung bevorzugt oder lieber wartet, bis die fehlenden Ersatzteile eintreffen. Den 
Liefertermin der Nachlieferung der fehlenden Artikel teile ich ihm mit. 
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Zur Vervollständigung des Auftrags in unserem System gebe ich zusätzlich den Liefertermin und die 
Incoterms1 (z.B. CIP, EXW, DDP) ein. Die Transportart (z.B. DHL, TNT, Post, LKW, usw.) wählt der 
Kunde oft selbst. Viele besitzen eine eigene Kundennummer bei den Transportfirmen, so dass wir den 
Versand direkt über sie abrechnen können. Sonst berechnen wir ihnen die Beträge anhand unserer 
Preisliste.   

Nachdem ich den Auftrag vollständig erfasst habe, kann ich den Lieferschein freigeben und 
ausdrucken. Die Teile werden so automatisch vom Lager abgebucht.  

Danach gebe ich die Rechnung zum Druck frei. Ein Fenster erscheint nun, in dem ich für alle 
Sendungen ins Ausland noch einiges ausfüllen muss.  

 

Verpackung (Karton, Kiste, etc.) 

 

Brutto- und Nettogewicht 

 

Masse ( 27 x 27 x 13 cm) 

 

Zolltarifnummer2  

 

Datum  

Die Ursprungserklärung3 muss ebenfalls auf der Rechnung angefügt sein. Diese variiert in Sprache 
und Inhalt nach dem Empfängerland. Rechnung = Dokument 3  

Die Rechnung wird nun kontrolliert. Falls sie noch Fehler enthält, muss ich die Rechnung stornieren 
und im Auftrag die Fehler beheben. Folglich wird sie erneut zum Druck freigegeben.   

Im Programm DANZLINK, werden die Exportdokumente erstellt.  
Nach der Erstellung dieser Papiere drucke ich den Ausfuhrbeleg. Er sieht je nach Spediteur 
unterschiedlich aus. Dokument 4 = Ausfuhrbeleg Swisspost. Alle enthalten eine Frachtbriefnummer. 
Den Status des Paketes kann ich durch diese Nummer nachverfolgen, bis diese beim Kunden eintrifft. 
Umso wichtiger ist es, dass ich jeweils eine Kopie dieses Ausfuhrbeleges zu meinen übrigen 
Auftragspapieren lege.  

Wenn ich das Paket per Luftfracht oder LKW schicke, organisiere ich den Spediteur in dem ich ihm 
Ausfuhrbeleg, Speditionsauftrag und die Rechnung faxe oder per e-mail sende. Wir haben einen 
Dauerabhol  Auftrag bei allen anderen Spediteuren (z.B. Post, DHL, TNT). Das heisst, dass die 
Sendung nicht angemeldet werden muss, da der Kurier jeden Abend um die gleiche Zeit vorbeikommt 
um die Pakte abzuholen.  

Danach klebe ich den Lieferschein auf das Paket und beschrifte es mit einer Adressetikette. Die 
Ausfuhrbelege, inkl. zwei Rechnungen werden am Paket befestigt.   

Falls der Auftrag noch nicht komplett ausgeführt wurde, warte ich auf den Wareneingang der 
benötigten Teile, die ich nach Erhalt dem Kunden nachliefere.  

Im Kundenordner lege ich das ganze Auftragsdossier (Bestellung, Kommissionierschein,  
Rechnungskopie, Kopie der Ausfuhrpapiere) ab.   

Schlusswort 
Unsere Kunden schätzen es, wenn sie die bestellten Ersatzteile innerhalb kürzester Zeit erhalten. Es 
ist deshalb wichtig, dass wir die Bestellungen fehlerlos und möglichst schnell erledigen. Durch eine 
fehlerhafte Auslieferung kann das Paket z.B. am Zoll hängen bleiben und die Lieferung verzögert sich 
um Tage.      

                                                

 

1 Incoterms: Internat. Handelsklauseln; Sie regeln die Art und Weise der Lieferung von Gütern  
2 Zolltarifnummer: Referenznummer mit welcher der Zoll den Inhalt des Pakets erkennen kann 
3 Ursprungserklärung: informiert über den Warenursprung und auch über das Abkommen zwischen 
Export- und Importland. Muss auf jeder Exportrechnung vorhanden sein.   
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Erfahrungsbericht 

   
Unsere Kunden schicken uns täglich Bestellungen. Bei einer dieser Bestellungen wollte der 
Kunde das Paket mit TNT Economy Express geliefert haben. Dadurch dass dies klein 
geschrieben und nicht übersichtlich war, habe ich das Paket mit TNT Global Express 
gesendet. TNT Global Express ist zwar schneller beim Kunden, aber es ist dafür viel teurer. 
Trotz allem war der Kunde schliesslich froh, das Ersatzteil frührer erhalten zu haben.  

Ich habe daraus gelernt, dass ich die Bestellungen genauer anschauen muss. Vielleicht sogar 
all das notwendige mit einer Farbe anstreichen, damit ich diese wichtige Information nicht 
übersehe.     

 

Viele Kunden haben ihre eigene Kundennummer bei Transportfirmen. Die meisten haben wir 
in einer Liste aufgeführt, es kann aber auch sein, dass nicht alle aufgelistet sind. 
Normalerweise schreibt der Kunde die Kundennummer auf die Bestellung, einmal war dies 
nicht der Fall. Im Danzlink habe ich anstatt Receiver (der Empfänger übernimmt  den 
Transport) den Shipper (die Transportkosten werden über uns abgerechnet) gewählt. Das 
heisst wir mussten danach dem Kunden die Transportkosten nachbelasten.  

Bei Unsicherheiten sollte ich lieber nochmals nachfragen, denn so erspare ich mir viel 
unnötige Arbeit und für den Kunden ist es auch einfacher.    

 

Wir haben öfters Ersatzteile die in Garantie geliefert werden müssen. Ist dies der Fall, muss 
ich zuerst eine Proforma-Rechnung erstellen. In dieser Rechnung muss der effektive 
Warenwert ersichtlich sein, weil der Zoll eine Rechung ohne Betrag nicht akzeptiert. Für den 
Kunden aber erstelle ich eine Rechnung ohne Betrag. Wenn ich dies nicht mache muss ich 
dem Kunden nachträglich eine Gutschrift ausstellen.   

Man kann auch eine Gutschrift nachträglich senden, doch es ist einfacher wenn man den 
Betrag schon bei der Rechnung raus nimmt. So erspart man sich auch die doppelte Arbeit.     

Schlusswort 

 

Durch das Aufschreiben der einzelnen Teilschritte in der Theorie kann ich es nun besser in die Praxis 
umsetzen. Es hilft mir auch beim Erarbeiten des Auftrages, da der ganze Ablauf exakt beschrieben ist.  
Ich habe von dieser Prozesseinheit profitiert, denn jetzt fallen mir die Arbeitsschritte viel leichter. Aus 
meinen Fehlern habe ich gelernt und achte jetzt mehr auf diese Kriterien.              
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Musterdokumente 

 
Bestellung (Dokument 1)
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Kommissionierschein (Dokument 2)
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Rechnung (Dokument 3)
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Ausfuhrbeleg (Dokument 4)
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Auswertungsbogen 

  
Während der Prozesseinheit war meine Motivation insgesamt 

tief  hoch 

weil ich einen sehr guten Prozess bearbeiten durfte. 

Da ich positiv von dieser Arbeit profitiere. Die Teilschritte einmal detailliert aufzureihen, verschaffte mir 
einen besseren Überblick über den Prozess.     

Das Erlernen des Prozesses war für mich 

schwierig  einfach 

Weil sich der Prozess von Sendung zu Sendung ändert.     

Es hat eine Weile gedauert, bis ich mit den unterschiedlichen Fällen umgehen konnte.    

Mit dem Ergebnis meiner Arbeit bin ich 

unzufrieden

  

sehr zufrieden 

Ich finde, dass meine Prozesseinheit auch für Personen die nicht direkt mit diesem Prozess zu tun 
haben verständlich dargestellt ist.    

Bei der nächsten Bearbeitung eines Prozesses berücksichtige ich von meinen Erfahrungen 

nichts  alles 

Ich profitiere in der nächsten Prozesseinheit von den positiven als auch von den negativen 
Erfahrungen.  

Unter anderem, dass ich diese Prozesseinheit in kurzer Zeit vollständig erledigt habe, werde ich es 
das nächste Mal ebenfalls so machen.         


