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Stammblatt  

Prozesseigentümer 
Stellvertreter 

Leitung Vertrieb 
- 

Prozessart ☐ Führungsprozess ☐ Kernprozess ☐ Unterstützungsprozess 

Ziel und Zweck 
 

Durch die Prozessbeschreibung wird sichergestellt, dass bei der Erstellung von 
Angeboten keine Versprechungen geleistet werden, die später nicht 
einzuhalten sind. Beides ist Voraussetzung dafür, dass die Qualität der 
geleisteten Produkte bzw. der damit verbundenen Dienstleistung den 
Kundenanforderungen und Kundenbedürfnisse entspricht. Dieser Prozess gilt 
für die Anfrage- und Angebotsbearbeitung. 

Geltungsbereich Gilt für alle Mitarbeiter des Unternehmens. 

Prozessintervall Dynamisch, nach Bedarf. 

Mitgeltende Unterlagen 7 PB 04 Lenkung dokumentierte Information 

Normenbezug Kapitel 8.2.2 und 8.2.3 aus DIN EN ISO 9001:2015 

 

Systemressourcen:  
(Was wird benötigt?) 

Personelle Prozessressourcen: 
(Was wird benötigt?) 

Maschinelle Prozessressourcen: 
(Was wird benötigt?) 

- Kommunikationsmittel 
- Interne Daten 
 
 
 

- GF 
- Fachbereich 
- Beschaffung 

- EDV-System 

Input: (Was löst den Prozess aus? Was 
wird benötigt um den Output zu 
erzeugen?) 

 

Output: (Was sind die Ergebnisse 
des Prozessablaufes?) 

- Ausschreibung, Anfrage 
- Kundenzeichnung 
- gesetzliche, behördliche 

Anforderungen 

- Vertriebsaktivitäten 

- Klärung besond. Anforderungen 
- präzise Erfassung des 

Kundenbedarfs 
- Risikobewertung 

- Auftrag vom Kunden 

Anstoß/Ende: (Was startet und 
beendet den Prozess?) 

Leistungsindikatoren: (Welche 
Prozessziele sind festgelegt?) 

Vorgehen bei Störungen: 

- Anfrage des Kunden 

- Auftrag vom Kunden 
entgegengenommen 

 
 

- Quote der tatsächlich 
angenommenen Angebote 

- Zufriedenheit der Kunden 

- Information an die Leitung 
Vertrieb 

 

Chancen: (Welche Chancen für einen zusätzlichen Nutzen zum geplanten Output sind gegeben?) 
- Kenntnis der Anforderungen 
- Betriebswirtschaftlich, technische und terminliche Machbarkeit geprüft 
- eindeutige und Nachvollziehbare Anfrage-/Angebotsbearbeitung 
- zeitnahe Erstellung eines Angebotes 
- Kundenzufriedenheit 

  

Geschäftsprozess 
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Prozess-/Produktrisiken: (Was kann für das Erreichen des geplanten Outputs schief gehen, mögliches Risiko?) 
- falsch kalkuliert 
- Unkenntnis über Anforderungen 
- Fehlerhafte Angebote führen zu falschen Zusagen 
- Dokumente werden nach der Änderung nicht angepasst 

- fehlende oder unvollständige Überprüfung der Anforderungen 
 
Dokumentenhistorie 

Ausgabe-Datum 
(Freigabe) 

Änderungsgrund Seite/ 
Abschnitt 

Autor 

tt.mm.jjjj Ersterstellung alle  

    

    

 
Verteiler 

Abteilung Name 

 Verteilung erfolgt Online - 

 Verteilung nur Papierexemplar  

 
Abkürzungen und Begriffe 

Abkürzung/Begriffe Definition/Beschreibung 

D Durchführungsverantwortung (diese Stelle ist verantwortlich für die 
Umsetzung) 

M Mitwirkung (diese Stelle ist verpflichtet mitzuwirken) 

I Information (diese Stelle muss informiert werden) 

FB Formblatt 

FAB Fachbereich 

GF Geschäftsführung 

KU Kunde 

MA Mitarbeiter 

QM Qualitätsmanagement 

PB Prozessbeschreibung 

V Vertrieb 

 

Hinweise 

Alle Flow-Chart-Symbole im Prozessdiagramm sind mit einer Zahl gekennzeichnet. Dort wo ergänzende 
Informationen zum Prozess hinterlegt wurden, ist die Zahl fett formatiert. 
 
Der Prozesseigentümer ist verantwortlich für die Umsetzung und Aktualisierung der Vorgaben dieses 
Prozesses und vermittelt diese seinen Mitarbeitern.  
 
Inhaltsverzeichnis Seite 

1 PROZESSDIAGRAMM................................................................................................................................ 3 
2 ERGÄNZENDE BESCHREIBUNG ................................................................................................................. 4 
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1 Prozessdiagramm 

Input /Output Prozessdiagramm D M I 
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80 

Angebot an Kunde 
präsentieren und 

nachverfolgen 

30 

Registrierung der 
Kundendaten 

10 

Anfrage 
entgegennehmen 

110 

Auftrag 
entgegennehmen 

40 

Anfrage bewerten und 
Entscheidung treffen 

positiv 

Ja 

50 

realisierbar? 

20 

Erstkunde? 

Ja 

90 

Annahme 
Angebot? 

100 

Grund  
erfragen, ggf. 

Auftragsverlust-
analyse 

durchführen 

60 

Rücksprache mit 
Kunden über das 
Ergebnis/Absage 

Nein 

Nein 

negativ 
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2 Ergänzende Beschreibung 

Erläuterungen zu den Prozessschritten 

10 
 

Anfrage entgegennehmen 
Bei einer Bestellanfrage über Artikel die schon einmal gefertigt wurden werden die Stammdaten auf 
Richtigkeit geprüft und es wird eine Auftragserfassung erstellt. Ggf. erfolgt eine eingeschränkte Prüfung 
der Anforderungen. 

20 
30 

Erstkunde/Registrierung der Kundendaten 
Bei einer neuen Kundenanfrage wird diese als Kontakt definiert und in der Kundendatenbank 
registriert. 

40 Anfrage bewerten und Entscheidung treffen 
Die vorliegenden Daten werden selektiert und die Anfrage wird nach folgender Auftragsart 
klassifiziert: 
 

 Sonderprodukt, 

 neues oder geändertes Produkt, 

 Serienprodukt. 
 
Es wird nach gleichen oder ähnlichen Angeboten gesucht. Vor Annahme eines Auftrages erfolgt 
grundsätzlich eine interne Anfrageprüfung (Machbarkeitsprüfung). Die Prüfung soll sicherstellen, 
dass die Zusagen an den Kunden eingehalten werden können. Die Prüfung wird mit den 
betroffenen Funktionen koordiniert. Ein Nachweis über die Bewertung wird erstellt. Im 
Vordergrund stehen: 
 

 Vollständigkeit, 

 Widerspruchsfreiheit, 

 gesetzliche und behördliche Anforderungen, die für die Produkte und Dienstleistungen 
zutreffen, 

 die Beurteilung möglicher Risiken, 

 technische/fachliche Machbarkeit, (z. B. Toleranzen, Roh-, Hilfs-, Betriebsstoffe, Ressourcen), 

 organisatorische Machbarkeit, (z. B. ändern sich Funktionen, Verfahren, Einrichtungen etc.),  

 wirtschaftliche Machbarkeit, (z. B. Terminvorgaben, zusätzliche finanzielle Ressourcen etc.). 
 
Bei Bedarf werden mit dem Kunden offene Punkte, die im Zusammenhang mit den Anforderungen an 
Produkte und Dienstleistungen stehen, unverzüglich durchgesprochen. Ggf. wird ein 
Gesprächsprotokoll angelegt. Wenn erforderlich, werden zuständige Personen auf die geänderten 
Anforderungen hingewiesen. 

50 
60 
70 

realisierbar?/Rücksprache mit Kunden über das Ergebnis/Angebot erstellen 

Können  die Kundenanforderungen nicht erfüllt werden, erfolgt eine Rücksprache mit dem Kunden. 
Wenn alle Anforderungen positiv beantwortet werden können (Machbarkeit erkannt, ggf. Risiken 
abgeschätzt), wird ein Angebot inklusive Angebotsunterlagen zusammengestellt. Das Angebot wird vor 
der Abgabe auf Vollständigkeit und Richtigkeit geprüft. Das unterschriebene Angebot belegt die 
positive interne Anfrageprüfung. 
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80 Angebot an Kunde präsentieren und nachverfolgen 

Dem Kunden wird möglichst schnell das Angebotschreiben zugesandt. Ggf. erfolgen zusätzliche 
Angebotsverhandlungen/Änderungen. Zuständige Personen werden auf die geänderten Anforderungen 
hingewiesen. Das Angebot wird auf Wiedervorlage gelegt. Ggf. wird beim Kunden im angemessenen 
Zeitraum nachgefragt. 

90 
100 

Annahme Angebot 
Lehnt der Kunde das Angebot ab oder bleibt innerhalb einer bestimmten Frist die Reaktion des Kunden 
aus, muß das Angebot als erfolgslos angesehen werden. Bei Ablehnung des Angebots wird bei Bedarf 
eine Auftragsverlustanalyse durchgeführt. Ziel ist es, aufzudecken warum der Kunde das Angebot 
abgelehnt hat. 

110 Auftrag entgegennehmen 
Wird der Auftrag vom Kunden erteilt, wird der Auftrag mit dem abgegebenen Angebot verglichen.  
Eventuelle Abweichungen werden dann wiederum mit dem Kunden geklärt. Bei Bedarf wird ein 
Nachtragsangebot erstellt. Auf Wusch erhält der Kunde eine Auftragsbestätigung. 
 
Alle Vorgänge werden im Projektordner archiviert. 
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