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Erläuterung des Werkzeugs Problem-Entscheidungs-Plan 
 
Die Perspektive des Problem-Entscheidungs-Plans besteht darin, dass bei der 
Durchführung eines Prozesses Probleme oder Schwierigkeiten auftauchen können, die 
nicht auf Fehler im Rahmen von Tätigkeiten zurückzuführen sind. Gerade in 
Dienstleistungsprozessen ist dies durch Unwägbarkeiten, die der Kunde (= externer 
Faktor) durch sein (normales) Verhalten ins Spiel bringt, an der Tagesordnung. 
Diese Situationen vorherzusehen und den handelnden Beschäftigten im Prozess eine 
Auswahl an Handlungsoptionen zu bieten, im Sinne von „was muss/darf getan werden, 
falls …“, ist die Idee des Problem Entscheidungsplans. 
 
Der Problem-Entscheidungsplan ist sowohl für die Verbesserung bestehender Prozesse 
geeignet, als auch für die Analyse potenzieller Probleme zur Absicherung neuer 
Prozesse bereits vor der Einführung. Durch das Beachten von möglichen Problemen 
bereits in der Planungsphase, kann ein Ziel auch unter ungünstigen Bedingungen 
erreicht werden. Alternativmaßnahmen können in Ruhe erarbeitet, bewertet und 
ausgewählt werden. 
 
Die graphische Darstellung in dieser Vorlage gibt dem Qualitäts- oder 
Prozessverbesserungsteam während der Moderation Orientierung bezüglich der 
Bearbeitung der einzelnen Schritte der Methode. Ergänzend finden Sie einen 
beispielhaft ausgefüllten Problem-Entscheidungs-Plan, der diesen auch inhaltlich erklärt. 
 
Schrittfolge der Erstellung eines Problem-Entscheidungs-Plans 
 
Die Erstellung eines Problem-Entscheidungs-Plans sollte zusammen mit dem operativen 
Personal im Rahmen eines Brainstormings erfolgen. 
 
1. Schritt: 

Zuerst wird der Prozess ausgesucht, dessen Ablauf mit dem Problem-
Entscheidungs-Plan abgesichert werden sollen. 

2. Schritt: 
Der Prozess wird in die Teilprozesse und falls erforderlich in die Arbeitsschritte 
aufgegliedert. Zur Anwendung dieser Methode ist ein hoher Detaillierungsgrad 
erforderlich. 

3. Schritt: 
Im dritten Schritt werden die potenziellen Probleme notiert, die im Zuge der 
Umsetzung der Tätigkeiten bereits einmal aufgetreten sind oder auftreten könnten. 

4. Schritt: 
Für die relevanten möglichen Probleme werden Handlungsoptionen erarbeitet. 
Diese Auswahl situativ angepasster Entscheidungen hilft den Personen die richtige 
Handlung durchzuführen und grenzt gleichzeitig den Spielraum ab, indem die 
Befugnisse in der jeweiligen Situation eindeutig klargestellt sind. 

5. Schritt: 
Aufstellung eines Aktionsplans und Umsetzung der Handlungsvorgaben in die 
Qualitätsmanagement-Dokumentation. 
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Beispielhafter Problem-Entscheidungs-Plan für einen Versandvorgang 
 

 

Versandprozess Mögliche Probleme Mögliche Entscheidungen 

Eingang 
Kundenbestellung 

Ware kommissionieren 

Ware zum Kunden 
transportieren 

Ware dem Kunden 
übergeben 

Ware verpacken und 
Lieferschein erstellen 

Mitarbeiter des Kunden 
ändert die Bestellung 

telefonisch 

Positionen passen logisch 
nicht zusammen 

Mit früheren Bestellungen 
abgleichen und bei 
Klarheit korrigieren 

Alternativ den Kunden 
per E-Mail kontaktieren 

Intern klären, ob diese 
Person bekannt ist 

Falls diese Person nicht 
bekannt ist, schriftliche 
Information anfordern 

Falls die Person bekannt 
ist, Aktennotiz anfertigen 

und Bestellung ändern Noch nicht 

bearbeitet 

Temporäre Sperrung 
erfordert weiträumige 

Umfahrung 

In der eigenen Zentrale 
nachfragen 

Kunden kontaktieren, zur 
Entscheidung, ob 

Zusatzkosten i.O. sind 

Falls keine Kostenfreigabe 
erfolgt, später ausliefern 

Empfänger der Ware ist 
unbekannt 

Maximal 5 min. warten Empfänger der Ware ist 
nicht am Platz 

Beim Kunden an der 
Pforte nachfragen 

Nach einem anderen 
Empfangsberechtigten 

suchen 
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Arbeitsblatt 
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Hinweise zur Anpassung des Dokumentes an die Organisation: 
 
Um das Tool an Ihre Dokumentenstruktur anzupassen, gehen Sie (hier am Beispiel der 
Version MS Office 2010 dargestellt) bitte folgendermaßen vor: 
 
1. Aktivieren Sie in der Leiste „Start“, Gruppe „Absatz“ das Symbol „Alle anzeigen“. 

Alternativ können Sie in der Leiste „Datei“ auf „Optionen“ klicken, im sich öffnenden 
Fenster „Anzeige“ auswählen und das Häkchen bei „alle Formatierungszeichen 
anzeigen“ setzen. 

2. Löschen Sie nun zuerst das Textfeld mit dem Titel und danach die Grafik, indem Sie 
diese Objekte jeweils markieren und die Entfernen-Taste (Entf) betätigen. 

3. Danach löschen Sie den verbliebenen Abschnittswechsel (oben), indem Sie diesen 
markieren und ebenfalls die Entfernen-Taste (Entf) betätigen. 

4. Mittels „Doppelklick“ auf die Kopf- oder Fußzeile können Sie diese nun öffnen und 
die Texte und deren Formatierungen entsprechend Ihren Wünschen gestalten. 

5. Löschen Sie das Kopfzeilen-Logo wie vorher, indem Sie dieses markieren und die 
Entfernen-Taste (Entf) betätigen. 

6. Ein neues Logo fügen Sie ein, indem Sie in der Leiste „Einfügen“, Gruppe 
„Illustrationen“ auf das Icon „Grafik“ klicken und Ihre Datei auswählen. 

7. Diese Hinweisseite entfernen Sie, indem Sie (ab dem letzten Seitenumbruch) alles 
markieren und die Entfernen-Taste (Entf) betätigen. 

8. Das Dokument ist im Kompatibilitätsmodus (*.doc) zu vorherigen Office-Versionen 
gespeichert. In der Leiste „Datei“, können Sie das Dokument durch Betätigen der 
Schaltfläche „Konvertieren“ in das aktuelle Format *.docx umspeichern. 

 

Nutzungsbedingungen von Fachinformationen: 
 

(1) Für vorsätzliche oder grob fahrlässige Pflichtverletzungen haftet der Lizenzgeber. 
Dies gilt auch für Erfüllungsgehilfen. 

(2) Für Garantien haftet der Lizenzgeber unbeschränkt. 

(3) Für leichte Fahrlässigkeit haftet der Lizenzgeber begrenzt auf den 
vertragstypischen, vorhersehbaren Schaden. 

(4) Der Lizenzgeber haftet nicht für Schäden, mit deren Entstehen im Rahmen des 
Lizenzvertrags nicht gerechnet werden musste. 

(5) Für Datenverlust haftet der Lizenzgeber nur, soweit dieser auch bei der 
Sorgfaltspflicht entsprechender Datensicherung entstanden wäre. 

(6) Eine Haftung für entgangenen Gewinn, für Schäden aus Ansprüchen Dritter gegen 
den Lizenznehmer sowie für sonstige Folgeschäden ist ausgeschlossen. 

(7) Der Lizenzgeber haftet nicht für den wirtschaftlichen Erfolg des Einsatzes der Tools 
oder Trainings. 

(8) Die Haftung nach dem Produkthaftungsgesetz bleibt unberührt. 


