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Integriertes Servicemanagement
ISM/T Spezialversion für Textilreiniger

Dienstleistungsaufträge unter Kontrolle

Textilreinigungsunternehmen müssen flexibel auf unterschiedlichste Kundenwünsche  
reagieren können, wobei sie durch das Dialog Data Servicemanagement ISM/T in der Spezi-
alversion für Textilreiniger optimal unterstützt werden.

Das Kerngeschäft besteht darin, dass die Kunden Ware zur Bearbeitung bringen , was in 
kaum einer anderen Branche der Fall ist, weshalb es nicht verwundert, dass es für diese 
Aufgabenstellung kaum spezielle Softwarelösungen verfügbar sind.

ISM/T berücksichtigt die besonderen Prämissen für Textilreiniger  im gesamten Service-
prozess, deckt alle speziellen Anforderungen optimal ab und bietet immensen Mehrwert für 
Kunden, Mitarbeiter und das Unternehmen  durch eine Vielzahl von leistungsfähigen und 
benutzerfreundlichen Funktionen.

Die gesamte Software wurde unter Einsatz mo-
dernster Hilfsmittel völlig neu entwickelt und auf 
die Erfordernisse in der Praxis perfekt abge-
stimmt . Die modulare Softwarearchitektur erlaubt 
eine optimale Anpassung der Gesamtlösung an 
individuelle Bedürfnisse.

Von Auftragsannahme bis Zahlungsüberwachung 
und Beschwerdemanagement werden alle Aufga-
ben im Textilservice  vollständig abgedeckt: Zu-
stellermanagement, Auftragsverwaltung für exter-
ne Dienstleister, Annahmestellen und Filialen, Ka-
pazitätsplanung, Kassa und Fakturierung oder 
Webinterface für Kunden sind die wichtigsten Mo-
dule dieses Systems.

Dazu können externe Systeme  wie Zeitabrechnung für Mitarbeiter, Lohnverrechnung, Um-
satzplanung und Budget, Finanzbuchhaltung oder Anlagenverwaltung in das Gesamtsystem 
eingebunden werden.

Nicht zuletzt sorgt der sprichwörtliche gute Vor-Ort-Service  der Dialog Data für eine rei-
bungslose Nutzung der Lösung über viele Jahre.

Wir möchten erwähnen, dass wir in dieser Dokumentation aus Gründen der besseren Lesbarkeit bewusst auf 
geschlechtsneutrale Formulierungen verzichtet haben, ohne deshalb jemand diskriminieren zu wollen.

Alle Namen, Adressen und Telefonnummern in den Beispielen und Abbildungen sind - mit Ausnahme von eini-
gen allgemein bekannten Institutionen - frei erfunden. Allfällige Namensgleichheiten sind zufällig.
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1 Übersicht über das System
Das System ISM/T deckt mit einer Vielzahl von Anwendungsmodulen alle Anforderungen eines Textilreini-
gungsunternehmens perfekt ab.
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Abb. 1: Module des Servicemanagements

Durch die modulare Systemarchitektur kann die Lösung an die jeweiligen Bedürfnisse eines Unternehmens op-
timal angepasst werden.
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1.1 Optimale Unterstützung für die Bediener
Das Auftragsmanagement bietet einen perfekten Komfort für die Anwender:

¨ Ein modernes GUI-System  erlaubt unter einer graphischen Oberfläche Aktionen sowohl mit Maus-
klicks wie auch über Funktionstasten.

¨ Das System ist auf optimale Performance  ausgerichtet. Es ist ausgeschlossen, dass ein Bediener 
auch nur eine Zehntelsekunde verliert, weil er warten muss, bis das System eine Verarbeitung ausge-
führt hat.

¨ Der Erfassungsaufwand ist minimal , weil viele Werte automatisch übernommen oder berechnet 
werden und Doppelerfassungen ausgeschlossen sind.

¨ In den meisten Fällen erzeugt das System Vorschlagswerte , die ohne Eingabe verwendet werden 
können, wenn sie brauchbar sind.

¨ Unzählige Hilfsfunktionen  - etwa bei der Datumseingabe oder bei der Suche nach Werten - minimie-
ren den Arbeitsaufwand für den Bediener.

¨ Umfassende Plausibilitätsprüfungen  - wie für Datum oder Preise - weisen den Anwender schon bei 
der Eingabe auf mögliche Fehler hin.

¨ Gravierende Mängel in den Eingabedaten - etwa eine Bankomatzahlung mit Minusbetrag - werden 
gleich gar nicht akzeptiert .

¨ Bei Unklarheiten stehen dem Bediener für jedes Attribut Suchfunktionen  zur Verfügung, beispielswei-
se für Kunden, Lieferanten und Subunternehmer, Postleitzahlen, Produkte, Leistungen, Farben, Zu-
steller, Filialen, Annahmestellen, Lagerorte und alle weiteren im System verwendeten Stammdaten.

¨ Die Preise  für jede Auftragsposition werden nach verschiedenen Kriterien - Sonderpreise für einzelne 
Kunden, Kundenrabatte - automatisch ermittelt , was Eingabefehler verhindert. Dennoch können bei 
Bedarf die automatisch berechneten Preise für einzelne Positionen jederzeit überschrieben werden.

¨ Ein Workflowkonzept  für jeden Auftrag garantiert, dass alle Aufträge nach einem vorgegeben Stan-
dardprozess abgearbeitet werden.

¨ Das Workflowsystem stellt auch sicher, dass alle Aufträge ordnungsgemäß abgeschlossen  werden 
und keinerlei Arbeiten oder Lieferscheine verloren gehen..

¨ Viele automatisierte Abläufe  - etwa der Druck aller Papiere, die für den Zusteller heute benötigt wer-
den, führen auf Knopfdruck  zahlreiche Operationen aus, ohne dass dazu beispielsweise jeder Auf-
trag extra aufgerufen werden muss.

¨ Das Abrechnungssystem  garantiert durch verschiedene Automatismen, dass ein Auftrag durch Be-
dienungsfehler falsch abgeschlossen wird, etwa Barzahlung statt Lieferschein oder Fakturierung an 
falschen Rechnungsempfänger (der nicht mit dem Kunden identisch sein muss).

¨ Sämtliche - auch die abgeschlossenen - Aufträge bleiben im System gespeichert, womit man bei Re-
klamationen  oder für Analysen über mehrere Jahre  alle Werte zur Verfügung hat.

¨ Trotz der riesigen Datenmenge arbeitet das System dank eines enorm effizienten Datenmanagements 
extrem schnell . So werden die offenen Aufträge eines bestimmten Kunden aus 100.000 gespeicher-
ten Aufträgen innerhalb von weniger als 2 Hundertstelsekunden gefunden.

¨ Alle im GUI-System dargestellten Listen  können bei Bedarf ausgedruckt  werden, was die Weiterver-
arbeitung fallweise sehr erleichtert.

¨ Umfassende Korrekturmöglichkeiten  erlauben die Bereinigung von Eingabefehlern zu jedem Zeit-
punkt der Auftragsbearbeitung, sogar wenn eine Rechnung schon gedruckt ist.

Die Analysen werden in Sekundenbruchteilen durchgeführt und zeigen die Ergebnisse sowohl in Listenform wie 
auch als Graphiken.
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1.2 Spezielle Anforderungen
Das Geschäft der Textilreiniger ist durch mehrere Besonderheiten gekennzeichnet.

1.2.1 Warenauszeichnung
Nur bei wenigen Branchen bringen die Kunden Ware zur Bearbeitung ins Geschäft. Das führt dazu, dass die 
Ware erst bei der Übernahme gekennzeichnet werden kann, wobei Größe oder Gewicht fallweise erst nach-
träglich festgestellt werden können, etwa bei Teppichen oder wenn nasse Wäsche zum Bügeln gebracht wird.

Die Kennzeichnung der Ware muss also bei der Übernahme erfolgen, wobei zusätzlich dafür gesorgt sein 
muss, dass die Etiketten auch nach mehrmaligem Waschen oder Reinigen noch lesbar sind.

1.2.2 Dateneingabe
Im Gegensatz zu vielen anderen Kassenanwendungen, bei denen alle Artikel über Strichcode eingelesen wer-
den, sind in der Textilreinigung sehr viele Daten und Texte einzugeben:

Für neue Kunden müssen Name, Adresse und weitere Daten erfasst werden, zusätzlich sind oft Texte zu den 
Aufträgen wie Anmerkungen und Hinweise zum Auftrag oder Bestelldaten des Kunden einzutragen.

Für jede Position sind der Artikel und die Leistung (etwa Imprägnieren oder nur Bügeln), die Menge sowie fall-
weise die Farbe und Hinweise (etwa "Riss im Ärmel" oder "nach Farben sortieren") einzutragen.

Das System unterstützt die Eingabearbeit dadurch, dass bei allen Stammdaten (Kunden, Produkte, Leistungen, 
Farben usw.) die Anfangsbuchstaben der Namen eingegeben werden können. Ist nur ein Datensatz vorhan-
den, dessen Name mit diesem Text beginnt, wird er sofort verwendet, andernfalls wird) eine Liste aller Daten-
sätze, deren Name mit dem eingegebenen Text beginnt, zur Auswahl angezeigt. Bei Produkten können für die-
sen Zweck bis zu acht Suchbegriffe eingegeben werden: Ein Trachtenanzug wird dann mit "Tracht" ebenso ge-
funden wie mit "Anzug".

Insgesamt wird wesentlich mehr Tipparbeit benötigt als bei einem Kassensystem mit Standardartikeln, weshalb 
sich in der Praxis technische Hilfsmittel wie Touchscreen oder Barcodescanner als sehr hinderlich erwiesen ha-
ben.

1.2.3 Externe Verarbeitung
Ebenfalls nicht überall üblich ist die Tatsache, dass vielfach die Aufträge nicht dort bearbeitet werden, wo sie 
angenommen werden, was etwa bei Annahmestellen oder bei der Bearbeitung einzelner Teile durch externe 
Dienstleister (Lederreinigung) der Fall ist.

Der Transport zu den einzelnen Bearbeitungsstellen und die Abrechnung mit diesen Stellen verursachen zu-
sätzlichen Verwaltungsaufwand.

Hier hilft das System, indem bei den einzelnen Produkten der externe Dienstleister und dessen Konditionen 
schon gespeichert sind und automatisch in die Auftragsposition übernommen werden.



Dialog Data Software Blatt 6
Integriertes Servicemanagement

Übersicht über das System 30.06.2015

________________________________________________________________________________________

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.

1.3 Allgemeine Systemfunktionen
In diesem Abschnitt haben wir einige wesentliche Eigenschaften zusammengefasst, welche die Dialog Data 
Anwendungssysteme von anderen Systemen unterscheiden. Auf selbstverständliche Merkmale wie Mehrplatz-
fähigkeit oder Netzwerktauglichkeit weisen wir gar nicht extra hin. Zu vielen speziellen Funktionen, die hier nur 
kurz oder gar nicht erwähnt werden, finden Sie in der Dokumentation Allgemeine Softwarestandards detaillierte 
Informationen.

Flexible Konzeption

Um den vielfältigen Anforderungen unterschiedlicher Unternehmensstrukturen und Managementkonzepte ge-
recht zu werden, sind die Anwendungssysteme der Dialog Data sehr flexibel und anpassungsfähig  konzi-
piert. Die unternehmensneutral gestaltete Funktionalität der Software kann nicht nur über Steuerungsfunktionen 
optimal an die spezifischen betriebswirtschaftlichen Anforderungen des Unternehmens angepasst werden, der 
Benutzer kann diese Konfigurationsparameter bei Bedarf auch jederzeit modifizieren und damit die Anwendun-
gen ohne Softwareänderung an aktuelle Gegebenheiten anpassen.

Diese hohe Flexibilität ermöglicht es beispielsweise, dass dieselbe Software für das Personalwesen sowohl von 
Bauunternehmen wie von Forstbetrieben eingesetzt wird. Besonders vorteilhaft ist diese Eigenschaft dort, wo 
mehrere Funktionsbereiche gleichzeitig benötigt werden, etwa wenn ein Forstunternehmen eine Bauabteilung 
betreibt.

Standardisierte Programmfunktionen

Durch den modularen Aufbau  der Software und die kompromisslose Nutzung von Standardfunktionen  zeigt 
sich dem Anwender über alle Programme hinweg ein einheitliches Verhalten. Hat der Benutzer eine bestimmte 
Funktion einmal erlernt, kann er sich darauf verlassen, dass sie in allen anderen Anwendungen völlig identisch 
genutzt wird. Das vermindert nicht nur den Schulungsaufwand und das Fehlerrisiko, sondern erhöht ganz we-
sentlich den Bedienungskomfort  und gibt dem Anwender ein großes Maß an Sicherheit und Vertrauen in die 
Software.

Formelprozessor

Der Formelprozessor ist eines der vielen Beispiele dafür, dass die Kreativität der Softwareentwicklung bei der 
Dialog Data weit über das übliche Maß hinausreicht. Er erlaubt Ihnen, bei Betragsfeldern Formeln  - auch 
Klammerausdrücke - mit beliebigen mathematischen Operationen einzugeben oder Währungsumrechnungen 
vorzunehmen, während er in Auswertungen mit den von Ihnen vorgegebenen Berechnungsvorschriften Werte 
erzeugt, die im System gar nicht vorhanden sind.

Details zu den Funktionen des Formelprozessors finden Sie in der Dokumentation Allgemeine Softwarestan-
dards und unter http://www.dialogdata.com/software/standards/benutzerfunktionen/formelprozessor im Internet.

Einbindung in das lokale Informationssystem

Das Informationssystem Dialog Data InfoLink  nutzt Internetfunktionen im lokalen Netz, um allen Anwendern 
plattformunabhängig mit jedem Browser über Webseiten Zugriff auf Inhalte der verschiedenen Applikationen zu 
bieten.

Detaillierte Informationen zur Integration von Anwendungssystemen in lokale Internetfunktionen finden Sie auf 
den folgenden Seiten sowie ausführlicher in der Dokumentation Dialog Data InfoLink oder im Internet unter 
http://www.dialogdata.com/software/organisation/infolink.
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1.4 Zentrale Stammdatenverwaltung
Von großer Bedeutung innerhalb des Auftragssystems ist die Administration der benötigten Stammdaten. Hier 
ist einerseits eine sinnvolle Gestaltung der Datenstruktur nötig, um Mehrfacherfassungen und Redundanzen zu 
vermeiden, andererseits soll trotz des großen Umfangs von unterschiedlichsten Informationen das Erfassungs-
system einfach zu bedienen sein.

Eine wichtige Voraussetzung für eine ökonomische Arbeit mit dem System wurde dadurch geschaffen, dass die 
gesamte Datenverwaltung des Servicemanagements von einem einzigen Programm  aus erfolgen kann. Da-
mit werden umständliche Programmwechsel und Unterbrechungen des Arbeitsflusses auch bei ständig wech-
selnden Aufgaben völlig vermieden. Das bringt neben einer übersichtlicheren Handhabung insbesondere den 
Vorteil, dass die Daten in der Reihenfolge erfasst werden können, in der sie anfallen. Zur Eingabe unterschied-
licher Datenbereiche ist kein Programmwechsel  nötig, es müssen die Daten auch nicht für die jeweiligen Er-
fassungsfunktionen vorsortiert werden.

ÄmterKonten

Zentrale
Stammdatenverwaltung

Kosten-
stellen

Banken System-
daten

Kunden

Lieferanten

Mitarbeiter

Kapazitäten

Zusatz-
stamm-
daten

Adressen

Karteien,
Bewe-
gungs-
daten

Kunden-
spezifische

Preise

Dokumenten-
management

Firmen-
stamm

Filialen

Produkte Preise

Produkt-
daten

Waren-
wirtschaft

Sonder-
dienste

Leistungen

Abb. 2: Die zentrale Stammdatenverwaltung im Servicemanagement

Alle hier gespeicherten Werte wie Adressen, Auftragsmodalitäten oder Abrechnungskonditionen werden auto-
matisch in die Auftragsdaten übernommen  und können dort bei Bedarf modifiziert werden.

Selbstverständlich setzt sich die gesamte für die Datenerfassung verwendete Maskensoftware aus Standard-
modulen zusammen und zeigt in jedem Anwendungsbereich des Erfassungsprogramms ein einheitliches Ver-
halten .

Sämtliche Stammdatensätze - Produkte, Kunden, Lieferanten, Kostenstellen, Konten, Ämter - können über ihre 
Identifikationsnummer oder über einen Matchcode  (Suche über Namen) angesprochen werden.
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1.5 Adressenmanagement
Weil die Kunden im Servicemanagement eine eminent wichtige Rolle spielen, steht für deren Verwaltung ein ei-
genes Adressenmanagementsystem zur Verfügung, welches nicht nur Namen und Adressen der Kunden spei-
chert, sondern ein umfassendes Informationssystem beinhaltet:

1.5.1 Daten zu Adressen
Die zu den Adressen verfügbaren Datenbereiche sind sehr vielfältig:

Adresslisten

Adressen Ämter
Institutionen

Kunden
Lieferanten

Personal

Waren-
wirtschaft

Versand

Zusatzdaten
´a´ bis ´z´

Bewegungen
´a´ bis ´z´

Steuerungs-
parameter

Steuerungs-
parameter

Adressen

Finanz-
buchhaltung

Kosten-
rechnung

Allg.Daten,
Anmerkungen,

Mitarbeiter

Zusatz-
daten
´a´-´z´

Protokolle ´a´-´z´
Konten ´a´-´z´

Saldenlisten ´a´-´z´
Summenlisten ´a´-´z´

Bewegungs-
konten
´a´-´z´

Summen,
Salden
´a´-´z´

Abb. 3: Übersicht über das Adressenmanagement

Alle Funktionen für Zusatzdaten und Bewegungen können mit sämtlichen Stammdaten ausgeführt werden, die 
Adressen in irgendeiner Form enthalten, wie etwa Kunden, Lieferanten oder Mitarbeiter im Lohnsystem.
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Umgekehrt werden Daten aus dem Adressenmanagement nicht nur in der Auftragsverwaltung sondern auch in 
der Finanzbuchhaltung und in der Warenwirtschaft verwendet, um Transaktionen speziellen Adressen zuzuord-
nen.

1.5.2 Auswertungen aus Adressen
Die Adressendaten können in vielfältiger Weise ausgewertet werden, wobei in alle Verarbeitungen auch die Da-
ten aus anderen Stammdatenbereichen (Kunden, Mitarbeiter) einbezogen werden können.

Adressenlisten

Das System erstellt Listen aus den Adressen mit teilweise frei wählbarem Aufbau und bietet dabei die in allen 
Anwendungen der Dialog Data verfügbaren Funktionen zur Selektion und Sortierung.

Die Listen beschränken sich nicht nur auf die Adressen, sondern können verschiedene für bestimmte Zwecke 
interessante Informationen (zum Beispiel Geburtsdatum oder Datum des letzten Auftrags) beinhalten. Der In-
halt der Listen kann teilweise frei gewählt werden.

Art und Anzahl der in einer Liste aufscheinenden Informationen können ohne Programmänderung bei jeder 
Verarbeitung durch den Benutzer unterschiedlich gewählt werden.

Adressetiketten

Der Druck von Adressetiketten ist eine Standardfunktion, mit deren Hilfe aus allen Datenbeständen, die Adres-
sen enthalten, parametergesteuert Etiketten in unterschiedlichen Formaten gedruckt werden können.

Der Aufbau der Etiketten kann vom Anwender weitgehend beliebig festgelegt und für mehrere Etikettenformate 
definiert werden. Mit Hilfe dieser universell nutzbaren Funktion werden nicht nur Adressetiketten hergestellt, 
sondern beispielsweise auch Aufkleber für Stempelkarten.

Serienbriefe

Ähnlich wie eine Adressenliste wird eine Steuerdatei für Textverarbeitungssysteme erzeugt:

Herrn;Michael Gruber; ; ; ;Am Forellenteich 88;8010 Graz;Österreich;geehrter Herr; ;03.00004; ;;
Frau;Angelika Bauer; ; ; ;Stephansplatz 6;1010 Wien;Österreich;geehrte Frau; ;03.00006; ;;
Frau;Michaela Pichler; ; ; ;Grabenstraße 12;8010 Graz;Österreich;geehrte Frau; ;03.00007; ;;

Abb. 4: Steuerdatei für Textverarbeitung

Die Briefanrede wird nach einem frei konfigurierbaren Verfahren aus fixen Texten, Titel, Vorname, Name und 
Berufsbezeichnung generiert, kann aber für jede Adresse auch individuell in den Stammdaten vorgegeben wer-
den, zum Beispiel "Sehr geehrte Frau Mag. Huber", "Sehr geehrter Herr Hofrat", "Grüß Gott", "Lieber Freund".

Diese Steuerdatei kann je nach dem gewünschten Zielsystem in mehreren Formen ausgegeben werden. Dar-
über hinaus kann der Zeichensatz der Ausgabe gewählt werden: Das System kann Steuerdateien für MSDOS 
ebenso erstellen wie für MS Windows oder UNIX.

Spezielle Verarbeitungen

Für individuelle Anwendungen können eigene Funktionen aus den Adressen Dateien mit speziellen Formaten 
erstellen, die zum Beispiel in einem externen Rechenzentrum oder in einer Druckerei für den Versand von Zeit-
schriften benötigt werden.

Exportfunktionen

Zu Übernahme in externe Datenbanken oder in Tabellenkalkulationssysteme können ähnlich wie bei den Steu-
erdateien für die Textverarbeitung beliebig wählbare Adressen in Exportdateien eingetragen werden.
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1.6 Aufträge
Die Auftragsverwaltung ist die zentrale Funktion des Servicemanagements.

Abb. 5: Auftragsverwaltung

Hier werden innerhalb eines Programms alle Aufgaben des Tagesgeschäfts bewältigt.

Details dazu werden in den folgenden Abschnitten behandelt.

1.7 Externe Anwendungen
Ergänzt werden kann das Servicemanagement durch etliche externe Zusatzsysteme:

¨ Zeitwirtschaft für Mitarbeiter
¨ Lohnabrechnung
¨ Finanzbuchhaltung
¨ Anlagenverwaltung
¨ Umsatzplanung und Budget

Alle diese Systeme sind voll integriert (etwa Übernahme von Kassabelegen und Rechnungen aus dem Service-
management in das Rechnungswesen) und verwenden dieselben Stammdaten, weshalb Mehrfacherfassungen 
und daraus folgende Inkonsistenzen ausgeschlossen sind.

1.8 Kassenrichtlinie
Das System erfüllt alle Anforderungen der Kassenrichtlinie 2012 des österreichischen Finanzministeriums. Dort 
ist ausdrücklich festgehalten:

Wenn Bücher und Aufzeichnungen und auch Kassensysteme den Formvorschriften des § 131 BAO 
entsprechen, besteht die Vermutung, dass sie ordnungsmäßig geführt wurden, wenn nicht ein begrün-
deter Anlass gegeben ist, ihre sachliche Richtigkeit in Zweifel zu ziehen (§ 163 Abs. 1 BAO). Solange 
die (widerlegbare) Vermutung der Ordnungsmäßigkeit und der inhaltlichen Richtigkeit der Aufzeichnun-
gen besteht, sind diese Aufzeichnungen Basis für die Erhebung der Abgaben.

Eine Betriebsprüfung durch das Finanzamt wird also wesentlich vereinfacht, wenn man davon ausgehen kann, 
dass alle Aufzeichnungen ordnungsgemäß geführt werden.
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1.8.1 Aufträge
Generell beginnt ein Auftrag mit der Neuanlage und wird entweder mit Bezahlung (bar oder unbar) oder mit ei-
nem Lieferschein abgeschlossen. Danach sind vom Auftragnehmer keine Leistungen mehr zu erbringen, es fol-
gen nur noch administrative Aufgaben wie der Druck von Rechnungen, was relativ komplex sein kann, wie wir 
im Abschnitt Kundenabrechnung unten noch sehen werden.

AuftragsdatenDie Auftragsdaten bestehen aus einem Kopfdatensatz mit verschiedenen Angaben, die für den 
gesamten Auftrag gelten (Kunde, Abrechnungsart usw.) sowie Positionssätzen mit den einzelnen Artikeln be-
ziehungsweise Leistungen (Artikelnummer, Menge, Preis).

Die Auftragsdaten (Kopfdaten und Positionsdaten) bilden die Grundlage für sämtliche Auswertungen und Bele-
ge, die das System erstellt.

Wird beispielsweise ein Lieferschein gedruckt,  vergibt das System eine Lieferscheinnummer, gibt die Auftrags-
daten als Lieferschein aus und speichert die Lieferscheinnummer in den Kopfdaten des Auftrags. Einen eige-
nen Datenbestand mit Lieferscheinen gibt es nicht, weil dessen Inhalt identisch mit den Auftragsdaten wäre. 
Wird ein Lieferschein storniert, löscht das System nur die Lieferscheinnummer aus den Kopfdaten des Auf-
trags. Nach Änderung der Auftragsdaten kann ein neuer Lieferschein nach dem obigen Verfahren erstellt wer-
den. Der Inhalt des ursprünglichen Lieferscheins kann nicht rekonstruiert werden, was auch nicht notwendig er-
scheint, da der stornierte Lieferschein nicht weiterverarbeitet werden kann, so als ob er gar nicht gedruckt wor-
den wäre. Allerdings werden alle Maßnahmen im Auftragsjournal protokolliert.

Analog beziehen sich alle Zahlungen auf die Auftragsdaten, ohne dass eigene Datenbestände für diese Belege 
(mit Ausnahme der Eintragung in das Kassenjournal, die jedoch keine Auftragsdetails enthält) erstellt werden. 
Abgesehen von einer Anzahlung ist nur eine vollständige Auftragzahlung möglich), weshalb die Details eines 
Zahlungsbelegs aus dem Auftrag selbst entnommen werden. Eine Bezahlung einzelner Auftragspositionen (wo-
bei andere Positionen offen bleiben) ist nicht möglich. In diesem Fall könnte nur eine Teilzahlung in Form einer 
Anzahlung kassiert werden, wobei nur eine Anzahlung pro Auftrag möglich ist. Notfalls muss der Auftrag in 
zwei Teilaufträge aufgeteilt werden.

Die Barzahlung von Rechnungen enthält ebenfalls nur einen Verweis auf die beglichene Rechnung, wo alle De-
tails (bei Rechnungen die hier abgerechneten Aufträge beziehungsweise Lieferscheine) gespeichert sind.

Auftragskennzeichnung

Das System verwendet mehrere Werte zur Kennzeichnung von Aufträgen:

Die Auftragsnummer ist eine achtstellige alphanumerische Zeichenfolge, in welcher Filialnummer (diese wird 
von der Dialog Data vorgegeben), Datum und Uhrzeit der Neuanlage des Auftrags sowie die interne Auftrags-
nummer enthalten sind. Diese Auftragsidentifikation ist über alle Installationen des ISM-Systems hinweg ein-
deutig, womit Anwender untereinander Daten austauschen können (etwa Auftrag an einen Subunternehmer).

Die Aufträge sind intern fortlaufend ab 1 nummeriert, können jedoch auch wieder gelöscht werden (siehe unten 
im Abschnitt Veränderung von Belegen).

Zustände

Ein Auftrag kann grundsätzlich nur zwei Zustände haben, nämlich offen oder abgeschlossen. Abgeschlossen 
wird ein Auftrag durch die vollständige Bezahlung, durch die Ausgabe an den Kunden bei Vorauskassa oder 
durch den Druck eines Lieferscheins. Die Weiterverarbeitung von Lieferscheinen erfolgt im Rahmen der Faktu-
rierung unabhängig von der Auftragsverwaltung.

Eine teilweise Abrechnung eines Auftrags ist (abgesehen von einer Anzahlung) im System nicht vorgesehen. 
Falls von mehreren Auftragszeilen einige ausgeliefert werden und andere offen bleiben, müssen letztere aus 
dem Auftrag gelöscht und in einen neuen Auftrag übernommen werden.

Einige Sonderfälle werden speziell verarbeitet:

Bei Sammelrechnungen  (Barrechnungen) können mehrere Aufträge mit einem Beleg bezahlt werden. Weil 
das System nur Barzahlungen zu jeweils einem Auftrag verwalten kann, wird hier eine Hilfsrechnung erzeugt 
(ähnlich wie eine normale Rechnung zu Lieferscheinen, allerdings ohne Druck dieser Lieferscheine), die sofort 
bar oder mit Karte bezahlt wird:
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Die Sammelrechnung listet die einzelnen darin enthaltenen Aufträge mit deren Prüfsummen (siehe unten) auf.

Diese Hilfsrechnung wird wie eine normale Rechnung beim Kunden gespeichert und enthält eine Liste aller da-
mit abgerechneten Aufträge.

Bei bar zu zahlenden Zustellaufträgen  wird ein Kassabeleg erstellt, wobei jedoch nicht sicher ist, ob der Kun-
de angetroffen oder der Betrag in voller Höhe beglichen wird. Diese Belege können auch deshalb nicht sofort 
ins Kassenjournal eingetragen werden, weil bis zur Rückkehr und Abrechnung des Zustellers der Kassastand 
falsch wäre. Der Beleg wird daher erst bei der Zustellerabrechnung ins Kassenjournal eingetragen oder stor-
niert. Weil diese Belege nicht sofort ins Kassenjournal eingetragen werden, ist auch die fortlaufende Belegnum-
mer nicht verfügbar, weshalb sie ohne diese Nummer gedruckt werden und nur die (eindeutige) Belegkenn-
zeichnung mit Datum und Uhrzeit enthalten. Die laufende Belegnummer wird erst bei der Zustellerabrechnung 
mit der Eintragung ins Kassenjournal vergeben.

Für den Zusteller gedruckte Lieferscheine werden wie alle anderen Lieferscheine verarbeitet. Falls eine Kunde 
nicht angetroffen wird, wird die Ware an einem der nächsten Tage mit demselben Lieferschein ausgeliefert. 
Notfalls kann der Lieferschein auch storniert und später nochmals gedruckt werden.

Prüfsumme

Beim Druck von Belegen berechnet das System aus den Auftragskopfdaten (Auftragsnummer, Kundennum-
mer, Auftragswert, Umsatzsteuerdaten, Anzahl Positionen, insgesamt 15 Werte) eine Prüfsumme, die im Beleg 
angedruckt, im Auftragsprotokoll sowie bei Zahlungen und Lieferscheinen auch im Kassenjournal (siehe Kapitel 
Journale) gespeichert wird.

Die Prüfsumme wird nach dem Verfahren CRC-16 CCITT berechnet, welches einen 16 Bit langen Wert liefert. 
Dieser Wert wird als vierstellige hexadezimale Nummer ausgegeben. Sie wird auf jedem Zahlungsbeleg und 
Lieferschein ausgedruckt sowie in den Kopfdaten des Auftrags, im Kassenjournal und im Auftragsprotokoll ge-
speichert.

Es ist jederzeit ersichtlich, ob die Prüfsumme der aktuellen Daten von der seinerzeit gespeicherten abweicht.

Belegnummern

Generell verwendet das System für die Kennzeichnung aller Belege (Aufträge, Kassabelege, Lieferscheine) ei-
ne Kennzeichnung  im Format TT-MM-JJJJ HH:MM:SS (Datum und Uhrzeit). Dabei stellt das System sicher, 
dass es pro Kennzeichnung nur einen Beleg gibt. Notfalls - etwa beim Import von Auftragsdaten - wird die Uhr-
zeit so lange um jeweils eine Sekunde erhöht, bis eine nicht verwendete Kennzeichnung vorliegt.

Für die Kassenrichtlinie 2012 wurde eine zusätzliche Belegnummer  für jene Belege eingeführt, die in das 
Kassenjournal eingetragen werden (Anzahlungen, Auftragszahlungen, Lieferscheine und Stornobelege für alle 
diese Vorgänge). Diese Nummer wird pro Monat fortlaufend ab 1 vergeben und entspricht der Zeilennummer 
im Kassenjournal. Eine über das ganze Jahr fortlaufende Nummer hätte zu Kompatibilitätsproblemen geführt, 
weil das System pro Monat eine eigene Journaldatei verwendet. Außerdem kann damit die Belegnummer auf 
maximal 65.000 in einem Monat begrenzt werden, womit diese Nummer nicht übermäßig lang wird. Da diese 
Belegnummer immer zusammen mit der obigen Kennzeichnung (oder wenigstens dem Datum daraus) ausge-
geben wird, ist immer ersichtlich, in welchem Monats-Kassenjournal der Beleg zu finden ist.

Aus Kostengründen kann der Druck eines Kassabons  unterbleiben, wenn der Kunde darauf verzichtet. An der 
gesamten übrigen Verarbeitung (Belegnummer, Eintragung in die Journale) ändert sich dadurch nichts.

Analog werden Lieferscheine erstellt:

Für Rechnungen  wird eine spezielle Belegnummer im Format KK.KKKKK-NNN verwendet, wobei KK.KKKKK 
die Adressennummer des Rechnungsempfängers (diese kann von der Kundenadresse im Auftrag abweichen)  
und NNN eine ab 1 über alle Jahre fortlaufende Nummer innerhalb der Adressennummer KK.KKKKK ist.

Aus Platzgründern wird hier nur die Kassenjournalnummer des Lieferscheins sowie aus der Belegkennzeich-
nung nur das Datum (ohne Zeit) ausgedruckt. Der Wert hinter dem Lieferscheindatum  enthält die Kurzform der 
Auftragsnummer.

Pro Rechnungsempfänger können maximal 65.000 Rechnungen gespeichert werden, danach ist für diesen 
Rechnungsempfänger eine neue Adressennummer zu verwenden. Rechnungen können ausschließlich zu vor-
handenen Aufträgen (Lieferscheinen) erstellt werden, wobei jeder Auftrag vollständig in der Rechnung enthal-
ten ist.
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Veränderung von Belegen

Grundsätzlich erlaubt das System in jeder Phase der Bearbeitung (auch nach dem Druck einer Rechnung), die 
erstellten Papiere zu stornieren, zu korrigieren und neu zu erstellen.

So lange ein Auftrag  offen ist, kann er beliebig bearbeitet und auch wieder gelöscht werden, wofür es etliche 
Gründe gibt, etwa irrtümlich mehrfach angelegte Aufträge, Abholaufträge, bei denen der Kunde nicht angetrof-
fen wird, für Angebote angelegte Aufträge oder Aufträge, bei denen sich nachträglich herausstellt, dass die Lei-
stung nicht erbracht werden kann. Das System beinhaltet auch eine Reorganisationsfunktion, die alle Aufträge 
löscht, die älter als ein anzugebendes Datum sind.

Aufträge, die keine relevanten Daten enthalten (etwa nur Kopfdaten ohne Abholung und Anzahlung sowie ohne 
Positionen, also Auftragswert Null) werden vom System automatisch gelöscht.

Aufträge, für die bereits Abrechnungsbelege (Anzahlung, Zahlung, Lieferschein) erstellt wurden, können nicht 
gelöscht werden. Es ist jedoch möglich, die Belege zum Auftrag zu stornieren (mit entsprechenden Eintragun-
gen im Kassenjournal) und den Auftrag danach zu löschen.

Das Löschen von Aufträgen wird wie die Neuanlage und jede Veränderung der Auftragsdaten im Auftragsproto-
koll aufgezeichnet, allerdings kann der Inhalt von gelöschten Aufträgen nicht rekonstruiert werden, weil die ge-
löschten Datensätze bei der nächsten Neuanlage - mit anderer Auftragsidentifikation - wiederverwendet wer-
den.

Im Kassenjournal  aufgezeichnete Belege (Anzahlung, Zahlung, Lieferschein) können jederzeit storniert und 
nach Bearbeitung des Auftrags neu erstellt werden. Alle Aktionen werden im Kassenjournal aufgezeichnet, wo-
mit jeder dieser Belege (ursprünglicher Beleg, Stornobeleg und neuer Beleg) eine neue Belegkennzeichnung 
(Datum + Zeit) und eine neue Belegnummer erhält. Alle diese Aktionen werden zusätzlich im Auftragsjournal 
protokolliert. Es kann beispielsweise vorkommen, dass durch falsche Eintragungen in den Auftragskopfdaten 
ein Barbeleg statt eines Lieferscheins ausgestellt wird. In diesem Fall wird der Barbeleg storniert, das Abrech-
nungskennzeichen im Auftragskopf korrigiert und der Lieferschein gedruckt. Beim Storno eines Lieferscheins 
wird kein Beleg gedruckt, aber der Vorgang in das Kassenjournal eingetragen, weil sonst die Summe der Lie-
ferscheinumsätze falsch wäre.

Auch Rechnungen  können jederzeit storniert werden, etwa im Fall von Reklamationen. Beim Stornieren bleibt 
die ursprüngliche Rechnung erhalten und wird nur mit einem Kennzeichen "storniert" versehen. Zusätzlich wer-
den bei allen in dieser Rechnung enthaltenen Aufträgen die Rechnungsnummer und das Fakturendatum mit 
entsprechenden Eintragungen im Auftragsjournal gelöscht.

Das Stornieren einer Rechnung ist nur dann sinnvoll, wenn Daten in Aufträgen (Rechnungsempfänger, Men-
gen, Preise) falsch sind. Es wird also regelmäßig notwendig sein, auch die Lieferscheine zu einzelnen Aufträ-
gen wie oben beschrieben zu stornieren und nach Korrektur neu auszustellen, damit eine korrigierte Rechnung 
erstellt werden kann.
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1.8.2 Journale und Datensicherung
Das System führt automatisch mehrere Journale:

Das Auftragsprotokoll  enthält sämtliche Aktionen in Zusammenhang mit einem Auftrag (siehe Kapitel Aktio-
nen).

Abb. 6: Auftragsprotokoll

Das Protokoll enthält bei Aktionen, die ins Kassenjournal eingetragen werden, die dort verwendete Beleg-
Kennzeichnung (Datum + Zeit), sowie immer den aktuellen Auftragswert und die zugehörige Prüfsumme (die 
nicht allein vom Wert abhängt).

Auch wenn ein Auftrag gelöscht wird, bleiben alle Eintragungen im Auftragsprotokoll erhalten. Dort sind jedoch 
nach dem Löschen außer dem zum Zeitpunkt der Eintragung aktuellen Auftragswert keine Details mehr ersicht-
lich. Bei nicht gelöschten Aufträgen sind selbstverständlich alle Daten jederzeit abrufbar. Das System enthält 
außer der Abfrage in mehreren Formen keine Funktionen zur Bearbeitung des Auftragsprotokolls.

Kassenjournal und Kassabuch

Das Kassenjournal  enthält alle Vorgänge, die den Kassastand verändern (Kundenzahlungen, Kassaausgän-
ge, Kassaeingänge), sowie Kartenzahlungen von Kunden und Lieferscheine. 

Abb. 7: Kassenjournal

Die erste Spalte im Journal enthält die fortlaufende Belegnummer (monatlich ab 1 beginnend), die auf jedem 
Beleg zum Auftragsabschluss (Barzahlung oder Lieferschein), auf Anzahlungsbelegen und auf allen Belegen, 
mit denen diese Vorgänge storniert werden, zusammen mit der Prüfsumme des Auftrags ausgedruckt wird.

Die vorletzte Zeile in der obigen Abbildung zeigt die Eintragung für die oben beschriebene Barzahlung (siehe 
Abbildung Zahlungsbeleg).

Bei allen auftragsbezogenen Vorgängen (also nicht bei händisch erfassten Kassaeingängen - etwa Bankbehe-
bung - oder Kassaausgängen) wird die Prüfsumme des Auftrags gespeichert. Das System enthält keine 
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Funktionen zur Veränderung der Journaldatei mit der Ausnahme, dass händisch erfasste Kassaeingänge und 
Kassaausgänge korrigiert (aber nicht gelöscht) werden können. Bei einem einmal erfassten Ein- oder Ausgang 
kann auch die Belegkennzeichnung (Datum und Uhrzeit) und die fortlaufende Belegnummer nicht mehr verän-
dert werden. Notfalls muss zur Korrektur eine Minusbuchung erfasst werden. Im Journal können weder Zeilen 
gelöscht noch neue Zeilen eingefügt werden, weil sich dadurch die fortlaufende Belegnummer für alle nachfol-
genden Zeilen ändern würde. Neue Belege können grundsätzlich nur am Ende der Journaldatei des aktuellen 
Monats (also nicht für vergangenene Monate) angefügt werden, weshalb die Journaldatei absolut chronolo-
gisch ist. Da die Belegkennzeichnung (Datum + Uhrzeit) vom System vergeben wird, ist auch der tatsächliche 
Zeitpunkt der Eintragung ersichtlich, wenn man voraussetzt, dass die Systemzeit im Computer richtig ist. Bele-
ge von Vortagen (wenn man beispielsweise am Freitag Abend einkauft und die Rechnung erst am folgenden 
Montag in das System eingeben kann) können nur mit dem aktuellen Computerdatum - das möglicherweise 
schon im folgenden Monat liegt - erfasst werden.

Zur Vereinfachung der Buchhaltung wird aus dem Kassenjournal ein Kassabuch  erzeugt, in welchem die Kun-
denzahlungen pro Tag als eine Zeile Tageslosung und alle anderen Zeilen mit Ausnahme der Lieferscheine un-
verändert aufscheinen.

Eingabeprotokoll

Das Eingabeprotokoll  zeichnet sämtliche Benutzereingaben (Tastatureingaben, Funktionstasten, Klicks auf 
Buttons) während der Arbeit mit dem System auf:

huber dlag 20491 02.09.2013 10:27 02.09.2013 M0169 Tagesabschluss_Kassa R=0 F1 Datum 30.08.2013
huber dlag 20491 02.09.2013 10:27 02.09.2013 M0169 Tagesabschluss_Kassa R=0 F11 1_Cent 3
huber dlag 20491 02.09.2013 10:27 02.09.2013 M0169 Tagesabschluss_Kassa R=0 F17 1_Euro 12
huber dlag 20491 02.09.2013 10:27 02.09.2013 M0169 Tagesabschluss_Kassa R=0 F23 100_Euro 3
huber dlag 20491 02.09.2013 10:27 02.09.2013 M0169 Tagesabschluss_Kassa R=0 F18 2_Euro 3
huber dlag 20491 02.09.2013 10:27 02.09.2013 M0169 Tagesabschluss_Kassa R=0 F24 200_Euro 1
huber dlag 20491 02.09.2013 10:27 02.09.2013 M0169 Tagesabschluss_Kassa R=0 F13 5_Cent 12
huber dlag 20491 02.09.2013 10:27 02.09.2013 M0169 Tagesabschluss_Kassa R=0 F19 5_Euro 5
huber dlag 20491 02.09.2013 10:27 02.09.2013 M0169 Tagesabschluss_Kassa R=0 F25 500_Euro 0
huber dlag 20491 02.09.2013 10:27 02.09.2013 M0169 Tagesabschluss_Kassa R=0 F14 10_Cent 14
huber dlag 20491 02.09.2013 10:27 02.09.2013 M0169 Tagesabschluss_Kassa R=0 F20 10_Euro 32
huber dlag 20491 02.09.2013 10:27 02.09.2013 M0169 Tagesabschluss_Kassa R=0 F26 Gutscheine 0.00
huber dlag 20491 02.09.2013 10:33 02.09.2013 M0169 Tagesabschluss_Kassa R=CAN 
huber dlag 20491 02.09.2013 10:33 02.09.2013 Meldung Programm_beenden? j

Abb. 8: Eingabeprotokoll

Dieses Protokoll kann sehr umfangreich sein und ist ohne detaillierte Systemkenntnisse nur schwer auszuwer-
ten.

Aktionen

Das System verarbeitet zwei Bereiche von Daten, nämlich Aufträge und Rechnungen, mit  denen folgende Ak-
tionen ausgeführt werden können:

Aktion Storno Protokoll Journal
Anzahlung/Vorkassa zu Auftrag J J J
Barzahlung Auftrag J J J
Zahlung Barrechnung J J J
Barzahlung Rechnung J J J
Barzahlung Kunden-OP J J J
Kassaeingang J N J
Kassaausgang J N J
Lieferschein J J J
Auftrag (neu) J J N
Änderung Kopfdaten Auftrag N J N
Änderung Auftragspositionen N J N
Zustellerabrechnung Lieferschein J J N
Zustellerabrechnung Barzahlung J J J
Fakturierung Lieferschein J J N
Auftrag in Barrechnung (ohne Lieferschein) J J N
Barrechnung J J N
Anzahlung aus Auftragskopf gelöscht N J N
Abschluss Auftrag bei Vorkassa J J N
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Tabelle 1: Aktionen

In der Spalte Storno bedeutet 'J', dass die Aktion beziehungsweise der zugehörige Beleg storniert werden 
kann, was zum Druck eines Stornobelegs (nicht bei Lieferscheinen und Fakturen) und zu Eintragungen in den 
mit 'J' gekennzeichneten Journalen (die beiden letzten Spalten in der obigen Tabelle) führt.

Die Aktion "Anzahlung aus Auftragskopf gelöscht" wird vom System (nach Rückfrage beim Bediener) ausge-
führt, wenn in den Auftragskopfdaten ein Anzahlungsbetrag gespeichert (das heißt vorgesehen) ist, der jedoch 
bis zur abschließenden Auftragszahlung nie kassiert wurde.

Datensicherung

Sämtliche Daten werden täglich auf einen USB-Disk gesichert. Dabei bleibt die Sicherung des jeweils letzten 
Tages im Monat erhalten. Pro Jahr sind also nach dem 31.12. insgesamt 12 Sicherungen für die Monate Jän-
ner bis Dezember vorhanden. Zusätzlich bleiben die Sicherungen für die letzten 31 Tage (pro Tag eine Siche-
rung) auf dem USB-Disk gespeichert.

Die Sicherungsbestände werden halbjährlich auf DVD gebrannt.

Datenexport

Alle Auftragsdaten, Journale und Protokolle können als CSV-Dateien exportiert werden.
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2 Servicemanagement
Den wichtigsten Datenbereich im Servicemanagement bilden die Aufträge, wobei alle im Tagesgeschäft anfal-
lenden Aufgaben von einem zentralen Verwaltungsprogramm bewältigt werden:

7

Abb. 9: Auftragsverwaltung

Hier werden

¨ Aufträge mit allen Details angelegt und bearbeitet,
¨ Aufträge für externe Subunternehmer verwaltet,
¨ die Aufgaben der Zusteller zusammengestellt und abgerechnet,
¨ Annahmestellen verwaltet,
¨ alle Kassenfunktionen (Bezahlung von Aufträgen bar und unbar, Eingänge und Ausgänge) bewältigt,
¨ der Tagesabschluss für Kassen erledigt,
¨ Lieferscheine und Rechnungen gedruckt,
¨ die Kapazitätsüberwachung ausgeführt,
¨ Aufträge nach verschiedenen Kriterien gesucht,
¨ Informationen und Auswertungen abgerufen

Jeder Auftrag wird nach einem Workflowkonzept abgewickelt, das folgende Stadien vorsieht:

¨ beim Kunden abzuholen
¨ offen
¨ bearbeitet
¨ mit Bezahlung oder Lieferschein abgeschlossen
¨ bei Lieferschein: fakturiert



Dialog Data Software Blatt 18
Integriertes Servicemanagement

Übersicht über das System 30.06.2015

________________________________________________________________________________________

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.

2.1 Workflow Auftrag
Zur Bearbeitung eines Auftrags sind grundsätzlich folgende Schritte vorgesehen:

Neuer Auftrag

Ja
Abholung?

Zustellerauftrag

Nein

Interne
Verarbeitung

Ja

Nein

Externe
Leistung?

Externauftrag

JaNein
Zustellung?

ZustellerauftragAusfolgung

Abschluss

Kassabeleg,
Zahlung bar / unbar

Barrechnung,
Zahlung bar / unbar

Fakturierung

Lieferschein

Rechnung

Kassabuch
Abrechnung
Kreditkarten,

Bankomat

Abb. 10: Workflow Auftrag

Generell beginnt ein Auftrag mit der Neuanlage und wird entweder mit Bezahlung (bar oder unbar) oder mit ei-
nem Lieferschein abgeschlossen. Danach sind vom Auftragnehmer keine Leistungen mehr zu erbringen, es fol-
gen nur noch administrative Aufgaben wie der Druck von Rechnungen, was relativ komplex sein kann, wie wir 
im Abschnitt Kundenabrechnung unten noch sehen werden.
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2.2 Auftragsmanagement
Jeder Auftrag enthält Kopfdaten, die für den gesamten Auftrag gelten sowie die einzelnen Positionen für die 
verschiedenen Arbeiten.

2.2.1 Auftragskopfdaten
Die Auftragsdaten werden bei der Neuanlage aus verschiedenen Quellen automatisch übernommen, um den 
Erfassungsaufwand minimal zu halten:

¨ Kundendaten aus dem Adressenmanagement

¨ Auftragsmodalitäten (etwa Zusteller-Nummer) aus dem Adressenmanagement

¨ Abrechnungsmodalitäten (Zahlungsart, Rechnungsformate) aus dem Adressenmanagement

¨ Produktdaten, Leistungen und Preise aus dem Produktmanagement

Damit wird die Datenerfassung für neue Aufträge minimiert: Es genügt, den Kunden einzugeben, während alle 
andern Daten (Fertigstellungstermin, Konditionen, Zusteller) automatisch übernommen beziehungsweise vor-
geschlagen werden und bei Bedarf überschrieben werden können.

Abb. 11: Kopfdaten für neuen Auftrag

Als Fertigstellungstermin  wird je nach Konfiguration ein Datum in zwei bis drei Werktagen vorgeschlagen. Al-
le anderen Werte werden aus dem Adressenstamm übernommen.

Zusätzlich einzugeben ist bei Bedarf nur ein Datum für die Abholung.

Im Feld Abrechnung  kenn Vorkassa, Nachkassa oder Lieferschein (Fakturierung) gewählt werden.

Bei späteren Änderungen werden einige zusätzliche Informationen angezeigt:
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Abb. 12: Auftragskopfdaten

Ein wichtiges Informationsfeld ist der Lagerort , der bei der Neuanlage noch offen bleibt. Er hilft einerseits, die 
Pakete zu einem fertiggestellten Auftrag zu finden und enthält andererseits implizit die Information, dass der 
Auftrag fertig bearbeitet ist. So lange kein Lagerort für den Auftrag eingetragen wurde, gilt es als noch nicht be-
arbeitet. Fallweise ein zusätzliches Kriterium für die Fertigstellung können Externaufträge sein (siehe dort). Das 
System betrachtet einen Auftrag als fertig bearbeitet, wenn ein Lagerort eingetragen ist und wenn keine Posi-
tionen mit externen Subverarbeitern mehr offen sind.

Der untere Teil der Maske enthält Informationen, die erst mit Abschluss des Auftrags bekannt sind, etwa Zahl-
beleg oder Lieferschein.

In der letzten Zeile werden zwei Prüfsummen  zum Auftrag angezeigt: Links die beim letzten Vorgang (etwa 
Druck Lieferschein) gespeicherte und rechts jene, die sich aus den aktuellen Auftragsdaten ergibt. Stimmen 
beide nicht überein, wurden die Auftragsdaten seit diesem letzten Vorgang verändert.

2.2.2 Zusätzliche Auftragsdaten
Um das Bedienungspersonal nicht unnötig zu belasten, werden in den zuvor dargestellten Kopfdaten nur die 
wichtigsten Informationen angezeigt. Mit Klick auf den Button Zusatzdaten wird ein Fenster mit detaillierteren In-
formationen geöffnet:

Abb. 13: Detaillierte Auftragskopfdaten

Hier findet man in den rot hinterlegten Feldern Angaben zur Abrechnung und Verbuchung, die bei der Neuanla-
ge des Auftrags alle aus den Stammdaten des Kunden übernommen wurden und hier abgeändert werden kön-
nen.

Im unteren Teil wird das Auftragsprotokoll  zu diesem Auftrag dargestellt. Hier sind alle Ereignisse aufgezeich-
net, die zu Änderungen der Auftragsdaten geführt haben. Auch jeder Stornovorgang (oben Zahlung und Rech-
nung) ist hier zu finden.
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2.2.3 Kundendaten
Kunden können über deren Nummer oder ihren Namen gefunden werden. Wie auch bei Produkten und ande-
ren Stammdaten muss die Kundennummer nicht bekannt sein, es genügt die Eingabe der ersten Buchstaben 
des Namens. Zum Beispiel könnte nach Eingabe von BAR neben Kund-Nr folgende Liste erscheinen:

Abb. 14: Abfrage Adressen

Ist zum eingetippten Namen nur ein Kunde vorhanden, wird dieser sofort übernommen, ohne dass das obige 
Abfragefenster erscheint.

Handelt es sich um einen neuen Kunden, können die wichtigsten Daten schnell erfasst werden:

Abb. 15: Daten für Neukunden

Die übrigen Kundendaten können entweder gleich oder später im Adressenmanagement ergänzt werden.
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Das System prüft bei jeder Neuanlage, ob nicht schon Kunden mit ähnlichen Daten gespeichert sind und gibt 
gegebenenfalls Hinweise auf die bereits vorhandenen Adressen aus:

Abb. 16: Liste vorhandener Kunden mit gleichem Namen

Damit wird weitgehend verhindert, dass eine Adresse mehrfach erfasst wird.
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2.3 Auftragspositionen
Die einzelnen Positionen eines Auftrags sind einfach anzulegen und können ebenso problemlos jederzeit geän-
dert werden.

Abb. 17: Bearbeitung Auftragsposition

Mit der Eingabe des Artikels (Nummer oder Name) werden etliche Informationen (Etikettenformat, externer 
Subunternehmer, Rabattinformationen) in die Auftragsposition übernommen.

Auf Wunsch kann eine Farbe (ebenfalls Nummer oder Name) eingegeben werden.

Die Leistung ist entweder Standard oder ein spezieller Dienst (im obigen Beispiel EF = Einfachreinigung). Bei 
Wäschereien können hier Leistungen wie "nur waschen und trocken", "nur bügeln" oder "bleichen" verwendet 
werden. Je nach Leistung können unterschiedliche Preise verwendet werden.

Als Info kann ein Standardtext eingetragen werden, zusätzlich ist ein freier Text für weitere Informationen ver-
fügbar.

Falls diese Position an einen externen Subunternehmer vergeben wird, wird dies normalerweise aus dem Pro-
duktestamm übernommen. Bei externen Lieferanten werden auch deren Kosten in der Position gespeichert, um 
bei Umsatzauswertungen die Fremdkosten darstellen zu können.

Die Etiketten zu jeder Position können in mehreren unterschiedlichen Formaten ausgedruckt werden.
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2.4 Auftragspapiere
Zu jedem Auftrag können verschiedene Begleitpapiere erstellt werden:

¨ Abholschein für den Kunden

¨ Auftragsschein für die interne Verarbeitung (auch mehrfach)

¨ gegebenenfalls Auftragsscheine für externe Subverarbeiter

¨ Etiketten zur Kennzeichnung der einzelnen Teile

Ein Auftragsbon (Abholschein) für den Kunden wird normalerweise am Paragondrucker der Kassa ausgedruckt:

Abb. 18: Abholschein

In ähnlicher Form werden die intern verwendeten und die Auftragsscheine für die externen Verarbeiter erstellt.

Alle Papiere können jederzeit nochmals gedruckt werden.
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2.5 Angebote
Jeder Auftrag kann auch in Form eines Angebots ausgedruckt werden:

Abb. 19: Angebot

Die im Angebot verwendeten Texte können natürlich beliebig festgelegt werden.
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2.6 Externe Subaufträge
Subaufträge an externe Unternehmen werden über ein eigenes Abrechnungssystem verwaltet.

Hier sind nicht nur die Aufträge an die Subunternehmer zu verwalten, es sind teilweise die Preise für die einzel-
nen Auftragspositionen erst nach Rücklieferung des externen Auftrags bekannt. Zudem muss das System si-
cherstellen, dass keine Aufträge ausgeliefert werden, bei denen noch nicht alle Externaufträge erledigt sind.

2.6.1 Lieferschein für externe Verarbeitung
Alle offenen Auftragspositionen, für die eine externe Verarbeitung vorgesehen ist, werden in einer Liste darge-
stellt:

Abb. 20: Fenster zum Management der externen Dienstleister

Hier könnte man noch Veränderungen vornehmen, etwa Zeilen löschen, im Normalfall werden jedoch alle vor-
handenen Stücke gleichzeitig an den externen Verarbeiter übergeben.

Mit dem Button Drucken wird ein Lieferschein für die in der Liste angezeigten Positionen gedruckt und auch für 
die spätere Rücklieferung gespeichert.

2.6.2 Rücklieferung
Bei der Rücklieferung werden meist wahllos einzelne Positionen aus verschiedenen Externaufträgen angelie-
fert. Für die Übernahme zeigt das System eine Liste aller offenen Lieferscheinpositionen an:

Abb. 21: Rücklieferung von externem Dienstleister

Weil hier alle noch beim externen Dienstleister befindlichen Teile aufgelistet werden, hat man auch eine Kon-
trolle über die noch unerledigten Externaufträge.

In dieser Liste markiert man die zurückgelieferten Positionen (Zeilen) in der Spalte Üb mit 'J' und ändert bei Be-
darf die Preise:
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Abb. 22: Werte in Liste für externe Dienstleister ändern

Mit dem Button Drucken kann man die dargestellte Liste ausdrucken, zusätzlich wird in den Kopfdaten dieses 
Fensters die aktuelle Summe der Einkaufspreise angezeigt.

Der Button Zeile stornieren wird praktisch nie benötigt und löscht eine irrtümlich übernommene Position aus dem 
Externauftrag.

Hat man die Liste an die aktuelle Rücklieferung angepasst und die Preise zu den einzelnen Positionen korri-
giert, werden die Daten mit dem Button Speichern in das System übernommen. Hier werden einerseits die Posi-
tionen in den Externaufträgen als erledigt markiert und andererseits die Werte in die entsprechenden Aufträge 
übernommen. Dazu werden die betreffenden Positionen als rückgeliefert markiert (es können andere Extern-
aufträge desselben Auftrags noch unerledigt bleiben) und die allenfalls geänderten Preise übernommen.

Bei Bedarf kann man auch die betreffende Position im Auftrag direkt bearbeiten. Das System für dann die oben 
beschriebene Rücklieferung für diese Auftragsposition automatisch durch.
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2.7 Zustellermanagement
Das Zustellermanagement enthält zwei Teilfunktionen, nämlich zunächst die Zusammenstellung der zu erledi-
genden Aufträge sowie anschließend die Abrechnung der tatsächlich ausgeführten Aufträge.

2.7.1 Zustelleraufträge
Bevor der Zusteller seine Tour startet, erhält er eine Liste der geplanten Aufträge:

Abb. 23: Zustellerauftrag

Hier sieht der Zusteller, welche Aufträge zu erledigen sind, wo sich die auszuliefernden Paketen im Lager fin-
den, welche Abholaufträge vorgesehen sind und wo ein Barinkasso geplant ist.

Daneben findet man Hinweise wie oben in Zeile 3, dass der Auftrag zwar zuzustellen wäre, die zugehörige Lie-
ferung vom externen Subunternehmer aber noch nicht eingelangt ist.

Im einzelnen sind hier geplant zwei Zustellungen mit Barinkasso (Zeile 1 und 3), drei Zustellungen mit Liefer-
schein (Zeilen 2, 5 und 6) sowie zwei Abholungen (Zeilen 4 und 8), davon eine mit Anzahlung (Zeile 4).

Diese Liste kann man zunächst an die aktuellen Gegebenheiten anpassen.

Theoretisch wäre es möglich, eine oder mehrere Zeilen zu markieren und über den Button Löschen zu entfernen.

In der Praxis werden allerdings nicht zu erledigende Zustellaufträge auf einen anderen Tag verschoben, was 
man in der Form erledigt, dass man in der betreffenden Zeile auf das Datum klickt und dort einen neuen Wert 
eingibt:

Abb. 24: Werte in Zustellerliste ändern

Ähnlich können in der Liste die Werte für die Barzahlung (das wird später noch gebraucht) und die Zustel-
lernummer geändert werden.
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Die einzelnen Zeilen können auch über ein eigenes Erfassungsfenster bearbeitet werden:

Abb. 25: Zustellerauftrag bearbeiten

Falls zusätzlich Aufträge ausgeliefert werden sollen, die für einen späteren Termin geplant waren, aber heute 
schon bearbeitet sind, kann man diese Aufträge über den Button Hinzufügen in die Liste aufnehmen:

Abb. 26: Auftrag zu Zustellerliste hinzufügen

Zu Überprüfung kann man über den Button Liste die im Fenster dargestellte Liste ausdrucken.



Dialog Data Software Blatt 30
Integriertes Servicemanagement

Übersicht über das System 30.06.2015

________________________________________________________________________________________

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.

Mit dem Button Springe zu wird die Auftragserfassung für den in der gewählten Zeile angezeigten Auftrag in ei-
nem Subfenster geöffnet.

Abb. 27: Auftragsdaten für Zusteller bearbeiten

Hier kann man wie bei der normalen Auftragserfassung die Kopfdaten des Auftrags modifizieren und Positionen 
hinzufügen, bearbeiten oder löschen. Nach Beendigung der Bearbeitung dieses Auftrags kehrt man wieder zur 
Liste der Zustelleraufträge zurück.

Ist die Liste der Zustelleraufträge fertiggestellt, kann man mit dem Button Drucken eine Liste dieser Aufträge so-
wie alle benötigten Papiere (Abholaufträge, Kassabelege für Anzahlungen und Barinkasso sowie Lieferscheine) 
unmittelbar drucken lassen.
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2.7.2 Zustellerabrechnung
Mit der Auftragsliste für den Zusteller ist die Arbeit noch nicht getan, denn es steht nicht fest, dass der Zusteller 
auch alle Kunden tatsächlich antrifft beziehungsweise die Aufträge in der geplanten Form erledigen kann.

Grundsätzlich wird die Erledigung der Abholaufträge mit derselben Liste wie oben bearbeitet, wobei es für  die 
Abwicklung der Aufträge zahlreiche Möglichkeiten gibt, die das System bewältigen muss.

Nicht angetroffene Kunden

Unabhängig davon, ob es sich um einen Abholauftrag oder einen Zustellauftrag handelt, wird man in der Liste 
der Zustelleraufträge den Termin ändern (etwa auf morgen), wenn der Kunde nicht angetroffen wurde.

Abholaufträge

Für die abgeholten Aufträge müssen erst die einzelnen Positionen erfasst werden, was man durch Klicken auf 
die entsprechende Zeile und danach auf den Button Springe zu erledigt. Im danach geöffneten Subfenster kön-
nen alle Daten zum abgeholten Auftrag erfasst werden.

Für die Leistung einer Anzahlung bei der Abholung gibt es vier Möglichkeiten:

· die Anzahlung wurde voll bezahlt

· die Anzahlung wurde teilweise bezahlt

· die Anzahlung wurde nicht bezahlt

· eine Anzahlung wurde kassiert, obwohl keine Anzahlung vorgesehen war

Wurde die Anzahlung nicht wie vorgesehen bezahlt, wird der Betrag in der Auftragsliste entsprechend korri-
giert. Dieser Betrag wird dann bei der Zustellerabrechnung in die Auftragsdaten übernommen.

Zustellaufträge

Für die Erledigung der Zustellaufträge sind - abgesehen von dem bereits erwähnten Fall, dass der Kunde nicht 
angetroffen wurde - etliche Varianten möglich:

1. Barzahlung voll bezahlt

2. Barzahlung teilweise bezahlt

3. Barzahlung nicht bezahlt

4. Mehr als den Rechnungsbetrag bezahlt

5. Lieferschein angenommen

6. Lieferschein voll bar bezahlt

7. Lieferschein teilweise bar bezahlt

Es würde zu weit führen, alle obigen Fälle im Detail zu behandeln. Erwähnenswert ist nur der Fall 4, weil es 
vorkommt, dass ein Kunde sagt "Ich habe keine Zeit, hier sind 100 Euro, das Wechselgeld geben Sie mir beim 
nächsten Mal".

Generell beherrscht das System alle obigen Fälle, die meist in der Form gelöst werden, dass in den entspre-
chenden Zeile der Barbetrag geändert wird.

Abrechnung

Mit dem Button Abrechnung werden die Zustelleraufträge endgültig abgeschlossen.

Erst jetzt werden die tatsächlich kassierten Beträge in das Kassenjournal übernommen. Für ungeplant kassier-
te Beträge werden nachträglich Kassabelege erstellt. Alle zugestellten Aufträge werden als erledigt markiert, al-
lerdings als nicht voll oder überbezahlte Aufträge vorgemerkt und bei den nächsten Aufträgen für denselben 
Kunden berücksichtigt. Die Abholaufträge wurden schon durch die Erfassung der Details erledigt.
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2.8 Annahmestellen
Annahmestellen können in mehreren unterschiedlichen Formen betrieben werden. Je nach Art der Annahme-
stelle unterstützt das System mit unterschiedlichen Funktionen die Administration dieser Stellen.

Bei Annahmestellen kann man verschiedene Typen unterscheiden.

Eigenständige Unternehmen (Fremdstellen)

Ein fremder Unternehmer übernimmt die Aufträge, lässt sie im Textilreinigungsbetrieb ausführen und liefert das 
Ergebnis an den Kunden aus. Der Reinigungsbetrieb arbeitet also als Subunternehmer für den annehmenden 
Betrieb. Die Abrechnung mit diesem erfolgt in der Regel über Rechnungen, die periodisch ausgestellt werden. 
Diese Form von Annahmestellen findet man häufig etwa bei Lebensmittelgeschäften, die Wäsche zur Reini-
gung übernehmen.

Diese Annahmestellen sind die Kunden des Systems, während deren Kunden im System nicht erfasst werden 
müssen. Es sind lediglich die Aufträge speziell gekennzeichnet, um eine Identifikation in der Annahmestelle zu 
ermöglichen.

Eine Besonderheit bei dieser Form sind Lieferscheine, welche die Verkaufspreise der Annahmestelle auswei-
sen, damit dort die vom Kunden zu bezahlenden Beträge ersichtlich sind.

In den Rechnungen sind diese Lieferscheine mit dem der Annahmestelle gewährten Rabatt ausgewiesen.

Einfache eigene Annahmestellen

Vielfach werden Annahmestellen des eigenen Unternehmens in der Form betrieben, dass Aufträge angenom-
men und ausgegeben sowie Zahlungen entgegengenommen werden, ohne dass ein eigenes EDV-System da-
für eingesetzt wird.

Die gesamte Administration wird in der Zentrale des Unternehmens abgewickelt, auch die Kassa für die Annah-
mestelle wird hier verwaltet.

Hier genügt es, im System die Aufträge der Annahmestelle speziell zu kennzeichnen.

Die Auftragspapiere werden wie für die Zentrale erstellt, Zahlungen aber erst mit dem Eingang verbucht.

Annahmestellen mit eigener Kassensoftware

Mit einer einfachen Kassensoftware können Aufträge bezahlt und Kassaausgänge erfasst werden. Die Über-
nahme dieser Daten in die Zentrale erfolgt periodisch.

Annahmestellen mit eigener Auftragsverwaltung

Wird ein System mit eigener Auftragsverwaltung in der Annahmestelle betrieben, können dort neue Aufträge 
erfasst und abgerechnet werden.

Die Funktionalität ist hier fast dieselbe wie bei Filialen, zumindest hinsichtlich des Datenaustauschs: Neue Auf-
träge werden in die Zentrale übernommen und müssen dort nicht nochmals erfasst werden, während die Daten 
für erledigte Aufträge (eventuell mit korrigierten Mengen oder Preisen) von der Zentrale an die Annahmestelle 
übermittelt werden.

Die Form des Datenaustauschs ist individuell zu klären: Die Übermittlung kann über Internet oder einen USB-
Stick erfolgen.
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2.9 Filialen
Filialen unterscheiden sich von Annahmestellen dadurch, dass sie nicht nur Aufträge annehmen, sondern auch 
selbst Leistungen erbringen. Es handelt sich hier also um mehr oder weniger eigenständige Betriebe.

Für die Verwaltung von Filialen sind mehrere Lösungen verfügbar. Die Voraussetzung dafür ist immer, dass al-
le Filialen dieselben Stammdaten mit Ausnahme der Kunden und der Preise.

2.9.1 Client/Server-Betrieb für Filialen
Verfügen alle Filialen über einen permanenten Internetzugang, kann man sehr einfach im Client/Server-Betrieb 
alle Datenbestände gemeinsam nutzen. Lediglich einige für den lokalen Betrieb gesondert geführte Bestände 
wie Kunden oder Preise werden auf jedem Filialrechner gesondert gespeichert.

Bei dieser Lösung verfügen sowohl die Zentrale wie auch alle Filialrechner jederzeit über die aktuellsten Daten.

2.9.2 Trennung Verwaltung und Geschäft
In vielen Fällen werden Verwaltungsarbeiten in einem eigenen Büro ausgeführt, das vom Kassengeschäft 
räumlich getrennt ist.

Hier sind zwei Lösungen denkbar:

Die eine Möglichkeit besteht darin, im Client/Server-Betrieb wie oben zu arbeiten.

Eine andere, sehr einfache Lösung, die auch von Windows aus genutzt werden kann, ist der Zugriff auf den 
Server über VNC.

2.9.3 Datenübertragung zwischen Filialen und Zentrale
Besteht keine permanente Internetverbindung zwischen Zentrale und Filiale, können periodisch die Datenbe-
stände über externe Datenträger ausgetauscht werden.

Dabei werden alle Stammdatenänderungen von der Zentrale auf den Filialrechner und umgekehrt die Auftrags-
daten von den Filialrechnern auf den Server der Zentrale übernommen.
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2.10 Korrekturmöglichkeiten
Manchmal werden Fehler erst entdeckt, wenn die Rechnung schon gedruckt ist, weshalb das System weitrei-
chende Korrekturmöglichkeiten bietet.

So lange ein Auftrag (Kassa oder Rechnung) noch nicht verbucht ist, können in jeder Phase der Verarbeitung 
alle Werte beliebig korrigiert werden.

2.10.1 Auftragsdaten
Alle Daten eines Auftrags können jederzeit korrigiert werden.

In den Auftragskopfdaten kann jederzeit der Kunde, der Rechnungsempfänger oder die Art der Abrechnung 
modifiziert werden.

Ebenso können alle Auftragspositionen jederzeit bearbeitet oder gelöscht werden, auch neue Positionen kön-
nen hinzugefügt werden.

2.10.2 Kassabelege
Bereits gedruckte Kassabelege können storniert und neu oder in anderer Form ausgestellt werden.

Das ist zum Beispiel notwendig, wenn ein Kunde nach dem Druck des Paragons sich dafür entscheidet, doch 
lieber mit Bankomat statt bar zu bezahlen.

2.10.3 Lieferscheine
So lange keine Rechnung gedruckt wurde, können die Aufträge beliebig angepasst und neue Lieferscheine ge-
druckt werden.

2.10.4 Rechnungen
Wurde eine Rechnung bereits gedruckt, sind mehrere Korrekturmöglichkeiten verfügbar:

Die einfachste Form der Korrektur ist der Neudruck  einer Rechnung in einem anderen Format oder mit berich-
tigter Adresse des Empfängers.

Fehlen in einer Rechnung Lieferscheine oder wurden irrtümlich noch nicht zu verrechnende Aufträge fakturiert, 
können zu einer Rechnung jederzeit Lieferscheine hinzugefügt  oder aus der Rechnung entfernt  und diese 
Rechnung danach neu gedruckt werden.

Rechnungen können auch komplett storniert  und - nach entsprechenden Korrekturen der Aufträge - neu aus-
gestellt werden.

2.10.5 Protokoll der Änderungen
Alle Änderungen wie Stornos werden im Auftragsprotokoll - Stornos von Kassabelegen und Lieferscheinen zu-
sätzlich im Kassenjournal - aufgezeichnet und können jederzeit dargestellt werden (siehe nächstes Kapitel).
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2.11 Auftragsprotokoll
Sämtliche Bearbeitungsvorgänge zu einem Auftrag werden protokolliert.

Diese Protokolle können einerseits wie ein Journal chronologisch abgerufen werden und sind andererseits zu 
jedem Auftrag einzeln verfügbar.

Derzeit werden folgende Aktionen in das Protokoll eingetragen:

· Auftrag neu
· Auftragskopf geändert
· Positionen geändert
· Auftrag gelöscht
· Druck Lieferschein
· Druck Kassabeleg
· Zusteller-Abrechnung Lieferschein
· Zusteller-Abrechnung Bar
· Lieferschein gelöscht
· Lieferschein fakturiert
· Druck Barrechnung
· Anzahlung
· Vorauskassa
· Zahlung Auftrag
· Zahlung Rechnung
· Storno Zahlung/Kassabeleg
· Storno Rechnung
· Storno Barrechnung
· Storno Anzahlung

Das Protokoll kann chronologisch abgefragt werden:

Abb. 28: Chronologisches Auftragsprotokoll

Hier ist jede mit dem Auftrag durchgeführte Aktion aufgezeichnet: Jede Zeile enthält Datum und Uhrzeit der Ak-
tion, die Auftragsnummer, die Anzahl der Positionen im Auftrag, den aktuellen Status des Auftrags, die durch-
geführte Aktion, den Auftragswert (Spalte Betrag), die Nummer des Verkäufers und die Prüfsumme des Auf-
trags zu diesem Zeitpunkt. Bei Aktionen, die auch in das Kassenjournal eingetragen werden (Zahlungen, Liefer-
scheine), wird zusätzlich die Beleg-ID angegeben, bei Druck oder Storno von Rechnungen die Rechnungsnum-
mer des Kunden.
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In den Auftragsdaten zeigt ein eigener Abschnitt alle Aktionen zu diesem Auftrag:

Abb. 29: Protokoll der Aktionen zu einem Auftrag

In der obigen Abbildung erkennt man, dass zunächst ein neuer Auftrag mit drei Positionen angelegt wurde, der 
später um eine und danach um drei weitere Positionen ergänzt wurde. Anschließend wurde ein Lieferschein 
gedruckt, der am nächsten Tag mit der Rechnungsnummer 404 für diesen Kunden fakturiert wurde.
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3 Kundenabrechnung
Die Abrechnung mit den Kunden ist ein teilweise sehr komplexes System.

Grundsätzlich kann ein Auftrag bezahlt oder aber mit einem Lieferschein abgeschlossen werden.

Alle vom System erstellten Belege enthalten alle Merkmale einer ordentlichen Rechnung. Für Firmenkunden 
müssen also keine eigenen Bestätigungen ausgestellt werden.

3.1 Bezahlung durch Kunden
Bezahlt ein Kunde, unterscheidet das System, was er bezahlt, womit er bezahlt und in welcher Form er eine 
Bestätigung erhält.

Bezahlt werden kann

¨ eine Anzahlung

¨ ein abgeschlossener Auftrag

¨ mehrere abgeschlossene Aufträge (Sammelabrechnung)

¨ ein Lieferschein

¨ mehrere Lieferscheine (Sammelabrechnung)

¨ eine bereits ausgestellte Rechnung, die noch nicht in die Buchhaltung übernommen wurde

¨ eine bereits ausgestellte Rechnung, die schon verbucht ist

Je nach Status der Aufträge muss das System zwischen unterschiedlichen Zahlungsvorgängen unterscheiden. 
Wird etwa eine noch nicht verbuchte Rechnung bar bezahlt, wird diese Zahlung wie eine sonstige Barzahlung 
in das Kassabuch eingetragen und die betreffende Rechnung nicht mehr in die Buchhaltung übernommen. Ist 
die Rechnung dagegen schon verbucht, existiert dazu in der Buchhaltung ein offener Posten, der mit dieser 
Zahlung ausgeglichen wird, was für das System ein gänzlich anderer Vorgang ist.

Die Form der Bezahlung kann sein

¨ Barzahlung mit Euro

¨ Barzahlung mit Euro und Einlösung eines Gutscheins

¨ Barzahlung mit Fremdwährungsgeld

¨ Bezahlung mit Bankomat

¨ Bezahlung mit Bankomat und Einlösung eines Gutscheins

¨ Bezahlung mit Kreditkarte

¨ Bezahlung mit Kreditkarte und Einlösung eines Gutscheins

Die Form der Zahlungsbestätigung kann sein

¨ Einzelabrechnung mit Kassenbon

¨ Sammelabrechnung mehrerer Aufträge mit Kassenbon

¨ Einzelabrechnung mit Druck auf A4-Blatt

¨ Sammelabrechnung mehrerer Aufträge mit Druck auf A4-Blatt

Ohne Fakturierung kann die Kundenabrechnung für sieben verschiedene Auftragsstadien, in sieben verschie-
denen Formen mit vier unterschiedlichen Bestätigungsbelegen erfolgen. Es gibt also insgesamt 7 x 7 x 4 = 196 
verschiedene Formen der Kundenabrechnung ohne Fakturierung und einige weitere spezielle Formen, etwa 
wenn die Anzahlung höher war als der Auftragswert (Rückzahlung) oder Maßnahmen, wenn der Zahlungsvor-
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gang nicht ordnungsgemäß abgewickelt werden kann, beispielsweise weil die Bankomatverbindung nicht funk-
tioniert (siehe Korrekturmöglichkeiten).

3.1.1 Abrechnung einzelner Aufträge
Normalerweise wird ein Auftrag mit der Bezahlung abgeschlossen. Holt der Kunde seine Ware im Geschäft 
oder einer Annahmestelle ab (die Zustellung haben wir schon bei den Zustelleraufträgen besprochen), wird er 
bar oder mit einer Bankomat- oder Kreditkarte bezahlen.

Dazu wird durch Klicken auf den Button Kassa/LS ein Fenster zur Bezahlung geöffnet:

Abb. 30: Auftragszahlung

Hier kann die Zahlungsart (bar oder eine der konfigurierten Kartenzahlungen) gewählt und der gegebene Be-
trag eingegeben werden.

Um Fehleintragungen in das Kassenjournal zu vermeiden, kann bei Aufträgen, für die eine Fakturierung vorge-
sehen ist, das obige Subfenster gar nicht geöffnet werden. Umgekehrt ist der Druck eines Lieferscheins für ei-
nen Auftrag, der bar bezahlt werden soll, nicht möglich.

Abb. 31: Kassabeleg

Der Kassabeleg enthält alle Rechnungsmerkmale, auch die UID des Kunden, falls bei dessen Stammdaten ei-
ne solche eingetragen wurde.
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Neben "Barrechnung" wird die laufende Nummer aus dem Kassenjournal und daneben die Beleg-ID mit Datum 
und Uhrzeit ausgedruckt. Darunter findet man die lange und kurze Auftrags-ID und rechts daneben die Prüf-
summe für den Auftrag. Alle diese Werte mit Ausnahme der kurzen Auftrags-ID findet man zusammen mit dem 
Betrag in identischer Form sowohl im Auftragsprotokoll wie auch im Kassenjournal.

3.1.2 Vorkassa
Bei Vorkassa werden der Druck von Auftragspapieren und des Kassabelegs in einem Arbeitsgang erledigt:

Abb. 32: Vorkassa

Der Druck eines Abholscheins ist hier nicht vorgesehen, weil der Kunde ohnehin den Kassenbon für den Auf-
trag erhält.

Zum Abschluss eines Auftrags mit Vorkassa ist dieser Auftrag aufzurufen und der Button Ausgabe anzuklicken. 
Das ist aus mehreren Gründen notwendig: Es wird damit festgehalten, dasss sich die Auftragsware nicht mehr 
im Unternehmen befindet. Andernfalls wäre eine Kontrolle der vorhandenen Bestände (Inventur) nicht möglich. 
Außerdem wird geprüft, ob tatsächlich der gesamte Auftrag bezahlt wurde. Es könnte sein, dass sich der Preis 
(etwa wegen starker Verschmutzung) nchträglich geändert hat und damit noch ein Restbetrag offen ist.
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3.1.3 Sammelzahlungen
Fallweise holt ein Kunde mehrere Aufträge gleichzeitig ab. Diese können über den Button Sammelzahlung in ei-
nem abgerechnet werden:

Abb. 33: Sammelzahlung

Bei dieser Form kann auch die Art des Drucks (Paragon am Bondrucker oder A4-Blatt über Laserdrucker) ge-
wählt werden.



Dialog Data Software Blatt 41
Integriertes Servicemanagement

Übersicht über das System 30.06.2015

________________________________________________________________________________________

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.

3.2 Zahlungsüberwachung
Das System kontrolliert alle Aufträge, die nicht voll bezahlt wurden.

Es kann vorkommen, dass ein Kunde nur einen Teilbetrag bezahlt, aber auch eine Überzahlung ist möglich, 
entweder weil der Anzahlungsbetrag zu hoch war oder weil der Kunde keine Zeit hatte, auf das Wechselgeld zu 
warten. In solchen Fällen weist das System beim nächsten Kundenkontakt auf die noch offenen Zahlungen hin.

Beispielweise werden bei einer Sammelzahlung neben den offenen Aufträgen auch die unbeglichenen Restbe-
träge ausgewiesen:

Abb. 34: Sammelzahlung mit Restzahlung

In der obigen Abbildung sieht man unter den beiden Auftragszahlungen einen dritten Auftrag, für den noch eine 
Restzahlung von 147.37 Euro offen ist.

Analog werden beim Zustellerauftrag für jeden Kunden alle dort noch nicht voll bezahlten Aufträge in die Liste 
aufgenommen und auf Wunsch die entsprechenden Zahlungspapiere gedruckt.

Selbstverständlich liefert das System für einzelne oder alle Kunden eine Liste der Aufträge, die noch nicht voll 
bezahlt sind:

Abb. 35: Liste Aufträge mit offener Restzahlung

Mit dieser Kontrolle ist es praktisch unmöglich, nur teilweise bezahlte Aufträge zu übersehen.
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3.3 Lieferscheine
Grundsätzlich wird ein Lieferschein gedruckt, wenn der Kunde beim Auftragsabschluss nicht sofort bezahlt, wo-
bei es auch hier mehrere Formen gibt:

¨ Standard-Lieferschein

¨ Lieferschein für Wiederverkäufer

und zwar beide

¨ als Paragon am Bondrucker

¨ auf A4-Blatt

Hier gibt es also nur vier unterschiedliche Formen.

Die Lieferscheine für Wiederkäufer enthalten die kalkulierten Preise, weil diese Werte die Grundlage für die 
Verrechnung mit dem Kunden bilden. Außerdem sollen dessen Angestellte fallweise nicht sehen, wie viel Ra-
batt der Wiederverkäufer erhält. Diese Form führt zu einigen Problemen, weil sich die Werte auf solchen Liefer-
scheinen von den tatsächlich verrechneten Beträgen (mit Rabatt) unterscheiden. Aus diesem Grund werden 
auf derartigen Lieferscheinen keine Mehrwertsteuerinformationen ausgedruckt und bei der Fakturierung wird zu 
jedem Lieferschein die Summe der kalkulierten Preise (für Vergleichszwecke), der Rabatt und der tatsächlich 
verrechnete Preis angeführt.

Um irrtümliche Erstellung von Belegen (und spezielle falsche Eintragungen ins Journal oder Kassabuch) zu 
vermeiden, erlaubt das System den Druck von Lieferscheinen nur dann, wenn die Abrechnungsart im Auftrag 
(die aus dem Adressenstamm übernommen wurde) "Fakturierung" lautet.

Bei derartigen Aufträgen kann man das Fenster für Bezahlung gar nicht öffnen, es erscheint nur die Meldung

Abb. 36: Rückfrage Lieferscheindruck

Analog ist ein Kassiervorgang nur dann möglich, wenn die Abrechnungsart Barzahlung (wozu auch eine Kar-
tenzahlung zählt) vorliegt.

Soll die Art der Abrechnung nachträglich geändert werden (etwa Bezahlung statt Lieferschein), ist die diesbe-
zügliche Eintragung in den Kopfdaten entsprechend anzupassen.
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3.4 Fakturierung
Die Fakturierung kann entweder für jeden Lieferschein gesondert erfolgen oder aber in Form einer Sammel-
rechnung, die alle bisher nicht fakturierten Lieferscheine enthält.

Auch hier gibt es mehrere Formen:

¨ Standardrechnung mit allen Details
¨ Rechnung mit Liste der Lieferscheine und Summe je Artikel
¨ Rechnung mit Angabe des Abrechnungszeitraums und der Gesamtsumme aller Lieferscheine
¨ Rechnung für Wiederverkäufer

Die Ausgabe dieser Formen kann in folgenden Formaten erfolgen:

¨ als Paragon auf dem Bondrucker
¨ auf A4-Blatt (Laserdrucker)

Je nach Art der gewünschten Bezahlung sind vier unterschiedliche Formen möglich:

¨ Barrechnung ("Betrag dankend erhalten")
¨ Bankverbindung-1
¨ Bankverbindung-2
¨ Bankverbindung-3

Insgesamt sind also 4 x 2 x 4 = 32 verschiedene Formen von Rechnungen möglich.

3.4.1 Rechnungsdruck
Der Druck von Rechnungen ist für einzelne oder alle Kunden möglich:

Abb. 37: Auswahl für Rechnungsdruck

Das System schlägt alle offenen Lieferscheine für die angegebenen Kriterien (Lieferdatum und Kunden) zur 
Fakturierung vor.

Alle Aufträge, die vorläufig nicht fakturiert werden sollen, werden einfach aus der obigen Liste gelöscht.

Bei Bedarf kann man in jeder Zeile das Ausgabeformat ändern.

Mit dem Button Drucken werden für alle angezeigten Aufträge Rechnungen gedruckt, wobei bis zu 120 Aufträge 
in einer Rechnung enthalten sein können.
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3.4.2 Rechnungsformat
Die Fakturen werden mit Hilfe von kundenspezifischen Templatedateien gedruckt, womit eine weitgehend be-
liebige Gestaltung der Rechnungen möglich ist.

Abb. 38: Rechnung

Zu jedem Lieferschein wird dessen Nummer aus dem Kassenjournal, das Lieferscheindatum und die Kurz-ID 
des Auftrags angegeben. In der Spalte Pr-Korr werden allfällige Rabatte ausgewiesen. Anpassungen des For-
mats sind jederzeit einfach möglich.
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3.4.3 Mail-Versand von PDF-Rechnungen
Rechnungen können auch per E-Mail als PDF-Dateien verschickt werden. Dazu zeigt das System eine Liste 
der zu versendenden Rechnungen:

Abb. 39: Mailversand von Rechnungen

 Voraussetzung für den Rechnungsversand per E-Mail ist natürlich ein Internetzugang.

3.4.4 XML-Rechnungen für Bundesstellen
Für Bundesstellen werden E-Rechnungen im XML-Format erstellt, die über das Unternehmensserviceportal 
oder über die PEPPOL-Transport-Infrastruktur an Bundesdienststellen eingebracht werden können. Diese 
Übertragung erfolgt über dasselbe Fenster wie oben der Versand per E-Mail.

3.4.5 Rechnungsausgleich
Die weitere Bearbeitung der ausgestellten Rechnungen hängt von den installierten Systemmodulen ab. In je-
dem Fall ist die direkte Bezahlung einer Rechnung (bar oder unbar) möglich:

Abb. 40: Barzahlung einer Rechnung

Vor der Verbuchung bereits bezahlte Rechnungen werden nicht mehr in das Rechnungswesen übernommen, 
weil der Zahlungseingang im Kassabuch enthalten ist.

3.4.6 Nachdruck von Belegen
Falls ein Kunde es wünscht oder das Unternehmen dies benötigt, kann jeder Beleg des Servicemanagements 
nachgedruckt werden:

¨ Auftragspapiere
¨ Kassabelege
¨ Lieferscheine
¨ Rechnungen

In den meisten Fällen können diese Papiere auch berichtigt und danach neu erstellt werden (siehe Korrektur-
möglichkeiten).
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3.5 Rechnungskontrolle
Mit der Fakturierung ist die Bearbeitung eines Auftrags nicht unbedingt abgeschlossen. Fallweise werden Er-
fassungsfehler erst nach dem Druck einer Rechnung - etwa auf Grund von Kundenreklamationen - erkannt. 
Auch die Barzahlung zu einer Rechnung ist möglich.

So lange eine Rechnung noch nicht verbucht ist, kann sie nahezu beliebig modifiziert werden.

Das Rechnungsjournal listet alle Rechnungen für einen bestimmten Zeitraum und einzelne oder alle Kunden 
auf:

Abb. 41: Liste Fakturen

Hier kann man zunächst einzelne oder mehrere Rechnungen unverändert nachdrucken.

Wahlweise können einzelne Rechnungen auch in einem anderen Ausgabeformat neu erstellt werden.

Zu jeder Rechnung kann eine Liste der enthaltenen Aufträge beziehungsweise Lieferscheine abgerufen wer-
den:

Abb. 42: Lieferscheine zu einer Rechnung

Hier kann man Lieferscheine aus der Rechnung entfernen, weitere Lieferscheine hinzufügen, aber auch Aufträ-
ge bearbeiten, die zugehörigen Lieferscheine neu drucken und diese neuen Werte anschließend in der Rech-
nung verwenden.
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4 Journal und Kassenbewegungen
Das Journal zeichnet alle Auftragsabschlüsse (Bezahlung oder Lieferschein) und Kassaausgänge auf. Eine et-
was komprimierte Form des Journals ist das Kassabuch. Dort sind im Gegensatz zum Journal unbare Zahlun-
gen nicht enthalten.

4.1 Tagesjournal
Alle Lieferscheine, Bar- und Kartenzahlungen sowie Kassaausgänge werden im Journal aufgezeichnet.

Abb. 43: Journal

Sämtliche Bezahlvorgänge - Eingänge wie Ausgänge sowie unbare Zahlungen - und Lieferscheine sowie Stor-
nos aller dieser Belege sind hier mit allen Details aufgelistet. Neue Belege werden ausnahmslos am Ende die-
ser Journaldatei angefügt. Die Zeilennummer in der ersten Spalte ist die fortlaufende (pro Monat mit 1 begin-
nende) Belegnummer.

Wie die obige Abbildung zeigt, sind alle Bewegungen bereits für das Rechnungswesen kontiert.

Im Journal kann man Belege hinzufügen (Ausgang, Eingang) oder vorhandene Zeilen korrigieren.

Abb. 44: Journaleintragung

Mit demselben Fenster können bereits gespeicherte Zeilen bearbeitet werden. Die Bearbeitung ist allerdings 
nur bei zusätzlich erfassten Belegen und nicht bei vom System erstellen Auftragszahlungen (diese können nur 
storniert werden) möglich.
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4.2 Kassaausgang
Fallweise sind Zahlungen zu leisten wie die Paketgebühr der Post. Für diese Kassaausgänge wird ein einfa-
ches Unterfenster verwendet.

Abb. 45: Kassaausgang

Dieser Vorgang ist für das Bedienungspersonal möglichst einfach gestaltet, um Fehler zu vermeiden. Etliche 
Werte werden aus dem Kontenstamm übernommen oder - etwa die Umsatzsteuer - automatisch berechnet. Al-
lenfalls notwendig Korrekturen können im Tagesjournal vorgenommen werden.

4.3 Tagesabschluss
Für die Tagesabrechnung der Kassa können die Summen für einen bestimmten Tag abgerufen werden.

Abb. 46: Tagesabschluss

Im rechten Bereich kann eine Münzliste erfasst werden, deren Summe mit dem Kassastand übereinstimmen 
sollte.

Die Werte des Tagesabschlusses können über den Paragondrucker ausgegeben werden.
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4.4 Kassabuch
Aus dem Journal wird das Kassabuch erstellt, das die Kassaausgänge einzeln und die bar geleisteten Auftrags-
zahlungen pro Tag in einer Summe als Tageslosung enthält.

Abb. 47: Kassabuch

Ist auch die Finanzbuchhaltung installiert, kann das Kassabuch automatisch dorthin übernommen werden.
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5 Das Informationssystem
Um den Informationsanforderungen gerecht zu werden, speichert das System von jedem Auftrag und jeder Auf-
tragsposition möglichst detaillierte Daten:

Kunde Produktnummer
Auftragsdatum Leistung
Fertigstellungstermin Farbe
Abschlussdatum Menge
Fakturendatum Kalkulierter Preis
Zahlungsart Verrechneter Preis
Filialnummer Externer Dienstleister
Annahmestelle Einkaufspreis
Zusteller Umsatzsteuer
Lagerort Leistungsstelle
Auftragswert Aufwand für Kapazitätsrechnung
Verrechnungskonto Verrechnungskonto

Diese Form der Datenorganisation bringt eine Reihe von Vorteilen:

Kompakte Informationen

Das System liefert nicht vorfabrizierte Summenwerte, sondern berechnet erst bei der Programmausführung die 
gewünschten Werte aus den vorliegenden Datensätzen. Dabei kann aus der großen Zahl vorhandener Werte 
ein beliebiger Datenbereich ausgewählt und zu einer Auswertung in der benötigten Form zusammengestellt 
werden.

Sie erhalten genau jene Information, die Sie im Moment interessiert - nach Möglichkeit auf einem einzigen 
Blatt  Papier .

Frei wählbare Gliederung

Da die auszugebenden Werte erst im Zuge der Verarbeitung ermittelt werden, kann die Sortierfolge und der 
Grad der Detaillierung frei gewählt werden.

Sie erhalten Ihre Informationen in genau jener Form, die Sie sich wünschen. Der letzte Abschnitt dieser Doku-
mentation zeigt einige Beispiele.

Vielfältige Selektionsmöglichkeiten

Um sich auf die für Sie wichtigen Daten konzentrieren zu können, stehen Ihnen alle in den Datensätzen verfüg-
baren Werte als Auswahlkriterien zur Verfügung: Kunden mit allen damit verknüpften Daten wie Kundengruppe 
oder Postleitzahl, Produkt und Produktgruppe, Farbe, Größe, Lieferant, Auftragsdatum, Fertigstellungsdatum, 
Filiale oder Annahmestelle.

Sie können dem System nahezu beliebig Ihre Wünsche mitteilen:

"Ich möchte nur die Umsätze mit Blusen"
"Ich brauche die Annahmestellen 2, 4 und 7"
"In welchen offen Aufträgen sind weiße Hemden enthalten?"
"Wie viele Aufträge liegen schon seit mehr als drei Monaten im Geschäft?"
"Wie hat sich der Umsatz mit Betriebswäsche in den letzten drei Jahren entwickelt?"
"An welchen Wochentagen haben wir die meisten Paragons?"
"In welchen Zeiträumen haben wir Kapazitätsengpässe?"
"Ist die Leistung der Büglerei durch die neue Bügelmaschine gestiegen?"
"Wie viel haben wir mit externen Dienstleistern verdient?"

Wir wollen Sie informieren und nicht mit Zahlen erschlagen. Wenn Sie sich nur für Trockenwäsche interessie-
ren, wird Sie das System mit den übrigen Leistungsarten verschonen. Und wenn Sie sich über einen bestimm-
ten Kunden informieren wollen, wird es Sie freuen, dass Sie von den übrigen nichts sehen.
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5.1 Auswahlfunktionen
Wie wir zuvor gesehen haben, ist es immens wichtig, die Daten für Auswertungen auf den jeweils gerade inter-
essanten Bereich einschränken zu können.

Mit dem ISM Analysesystem können Sie die Abfrage nach allen verfügbaren Kriterien eingrenzen:

Abb. 48: Auswahlangaben

Alle Eingabefelder in der linken und mittleren Spalte der obigen Abbildung können für Auswahlangaben genutzt 
werden, etwa wie im obigen Beispiel alle Aufträge der letzten 365 Tage (7.11.2011 bis 6.11.2012), welche die 
Artikel 1000 bis 1099, 4000 oder 6200 bis 6299 enthalten. Bei der Auswahlangabe hilft ein klick auf die Lupe 
neben dem entsprechenden Eingabefeld:

Abb. 49: Auswahlliste

Es erscheint eine Liste mit den möglichen Werten, in welcher man einfach die benötigten Zeilen markiert.
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5.2 Suche
Eine Nutzungsform der Abfragefunktion ist die Suche nach bestimmten Daten.

Die folgende Abbildung zeigt eine Liste der Aufträge der letzten 365 Tage mit einem Auftragswert von mehr als 
100 Euro, welche den Artikel 1033 Decke enthalten:

Abb. 50: Liste Aufträge mit Artikel Decke

Man kann sich statt der Aufträge auch die einzelnen Positionen anzeigen lassen.

Abb. 51: Liste Positionen mit Artikel Decke

Die obige Abbildung zeigt die Positionen mit denselben Abfragekriterien wie zuvor.
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5.3 Druck und Export von Listen
Jede Liste, die Sie auf dem Monitor sehen, kann ausgedruckt oder als CSV-Datei für die Tabellenkalkulation 
exportiert werden:

Abb. 52: Export Listen

Mit Klick auf den Button Druck wird die Liste an einen A4-Drucker ausgegeben.

Klickt man auf den Button Export CSV, trägt das System die Liste in eine Datei für die Tabellenkalkulation ein, 
wobei man mehrere Möglichkeiten hat:

Abb. 53: Parameter CSV-Export

Wie man oben sieht, kann mit dieser Exportdatei sofort ein Tabellenkalkulationsprogramm gestartet werden.
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5.4 Analysen
Die zweite Anwendungsform der Auswahlfunktionen wird für Auswertungen und Analysen genutzt.

Hier werden nicht die einzelnen Datenzeilen angezeigt, sondern nach frei wählbaren Kriterien Summen gebildet 
und dargestellt.

Die folgende Abbildung zeigt zum Beispiel die Werte je Warengruppe (Artikelnummer) für die letzten 365 Tage:

Abb. 54: Summen je Artikel

Hier sieht man neben den Mengen und Umsätzen auch, wie viele Auftragspositionen (Spalte Anz) jeweils ent-
halten sind, die Kosten für Fremdleistungen oder die gewährten Rabatte.

Man kann die Werte für Auswertungen auch umformen lassen und beispielsweise die Summen je erster Stelle 
der Artikelnummer bilden lassen:

Abb. 55: Summen nach erster Stelle der Artikelnummer
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In derselben Form ist das auch mit den übrigen Stellen der Artikelnummer möglich.

Abb. 56: Summen nach zweiter Stelle der Artikelnummer

Falls man der zweiten Stelle der Artikelnummer eine bestimmte Bedeutung zugeordnet hat (etwa Berufswä-
sche, Privatwäsche), kann man auch diese Informationen für Analysen wie in der obigen Abbildung nutzen.

Die Umformungsfunktionen sind auch für andere Werte verfügbar. Das ist speziell beim Datum wichtig, denn 
selten will man die Werte für jeden einzelnen Tag gesondert sehen, sondern eher die Werte je Woche, je Mo-
nat oder je Quartal.

Für die Auswertungen kann man bis zu 14 Datenfelder wählen, für welche die Summenwerte gebildet werden.

Abb. 57: Summen je Warengruppe und Kundengruppe

Die obige Abbildung zeigt die Werte je erster Stelle der Artikelnummer aufgegliedert in Kundengruppen. Wenn 
sich der erste Schlüssel (Artikel) ändert, kann eine Zwischensumme (mit Sternen markierte Zeile) eingefügt 
werden.
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Die Reihenfolge der Schlüssel spielt für die Auswertung eine große Rolle.

Wählt man statt zuvor Warengruppen aufgeschlüsselt in Kundengruppen umgekehrt Kundengruppen aufge-
schlüsselt in Warengruppen, so erhält man folgende Liste:

Abb. 58: Summen je Kundengruppe und Warengruppe

Hier sieht man dieselben Daten wie zuvor, allerdings in einer anderen Sortierfolge.

Statt je Sortierschlüssel eine eigene Zeile ausgeben zu lassen, kann man ein Datenfeld verwenden, um eine 
Tabelle zu erzeugen:

Abb. 59: Tabelle mit Summen je Warengruppe und Umsatz je Kundengruppe

Hier erhält man eine Liste der Warengruppen (erste Stelle) mit den Werten der Kundengruppen (01, 02 und 09) 
in den Spalten der Tabelle.
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Weil hier nur ein Wert pro Tabellenfeld möglich ist, kann man den auszugebenden Wert (Menge, Umsatz, Dec-
kungsbeitrag, Rabatt usw.) für jede Auswertung wählen.

Auch hier beeinflusst die Wahl der Schlüssel die Auswertung. Dieselbe Liste wie zuvor, jedoch mit einer Zeile je 
Kundengruppe und den Artikelnummern als Spaltenwerte in der Tabelle hat folgendes Aussehen:

Abb. 60: Tabelle mit Summen je Kundengruppe und Umsatz je Warengruppe

Derartige Tabellen lasen sich auch für beliebige andere Kennwerte erstellen, zum Beispiel Jahre, Monate, Filia-
len, Lieferanten oder Verkäufer. Es ist auch möglich, Spalten mit Zwischensummen einfügen zu lassen, wenn 
zum Beispiel neben den Monatswerten auch Quartals- oder Halbjahreswerte ausgegeben werden sollen. Die 
Ausgabe kann dabei auch in einer Form erfolgen, die eine direkte Übernahme der Werte in ein Tabellenkal-
kulationsprogramm  (etwa Excel auf dem PC) erlaubt.

Statt einer Tabelle kann man auch eine Graphik ausgeben lassen:

Abb. 61: Graphik mit Mengen je Warengruppe und Kundengruppe

Die obige Abbildung zeigt dieselben Werte wie die Tabelle zuvor, jedoch in Form eines Balkendiagramms.
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Diese Diagramme können für beliebige Datenbereiche und frei wählbare Darstellungskriterien erzeugt werden, 
zum Beispiel die Mengen je Kundengruppe 1 und 2 in den letzten sechs Jahren:

Abb. 62: Graphik mit Mengen je Jahr und Kundengruppe

Dieselbe Übersicht nur für die Kundengruppe 2 hat folgendes Aussehen:

Abb. 63: Graphik mit Umsatz je Jahr für Kundengruppe 2

Diese Auswertungen sind nicht vorgefertigt, sondern werden zur Laufzeit nach den vorgegeben Kriterien neu 
erzeugt. Sie können also immer die gerade interessanten Werte in der gewünschten Darstellungsform betrach-
ten.

Obwohl die Werte für jede Auswertung neu berechnet werden, müssen Sie nicht lange warten: Das System 
verarbeitet auf einem durchschnittlichen Personalcomputer etwa 60.000 Auftragspositionen pro Sekunde. Je 
nach Datenumfang haben Sie also die gewünschte Auswertung in ein bis zwei Sekunden auf Ihrem Monitor.
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6 Zusatzfunktionen
Dieser Abschnitt behandelt einige Zusatzfunktionen, die fallweise sehr nützlich sein können.

6.1 Kapazitätsüberwachung
Jeder Auftrag enthält den geplanten Fertigstellungstermin.

Beim Speichern des Auftrags berechnet das System für alle bis zum Fertigstellungstermin zu bearbeitenden 
Aufträge den voraussichtlichen Aufwand je Arbeitsstelle und vergleicht ihn mit den dort verfügbaren Kapazitä-
ten.

Wird an einer Stelle ein vorgegebener Grenzwert (zum Beispiel 95 %) überschritten, gibt das System eine War-
nung aus:

Abb. 64: Meldung der Kapazitätsüberwachung

Man kann dann für den aktuellen Auftrag ein späteres Fertigstellungsdatum eintragen oder Aufträge suchen, 
die sich auf einen späteren Termin verlegen lassen.

Jedenfalls wird man nach diesem Hinweis versuchen, für neue Aufträge gleich etwas längere Fertigstellungs-
zeiträume zu erreichen.

Die verfügbare Kapazität und die Auslastung bis zu einem bestimmten Tag kann man jederzeit abfragen:

Abb. 65: Abfrage Auslastung

Hier kann man Engpässe rechtzeitig erkennen und entsprechende Maßnahmen ergreifen.
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6.2 Arbeitsprotokoll und Fertigmeldung
Das Arbeitsprotokoll zeichnet auf, wann welcher Mitarbeiter an welcher Maschine welche Arbeit verrichtet hat. 
Gleichzeitig kann hier eine Fertigmeldung durch Eingabe eines Lagerortes ausgeführt werden.

Abb. 66: Arbeitsmeldung und Fertigmeldung

Zu Kontrollzwecken kann hier auch eine Abrechnung für den Auftrag gedruckt werden.

Das Arbeitsprotokoll zeigt chronologisch alle gemeldeten Arbeiten:

Abb. 67: Arbeitsprotokoll

Hier können die Arbeiten in einem bestimmten Zeitraum (Datum von - bis), für einen einzelnen Auftrag, an ei-
ner Maschine oder durch einen Mitarbeiter abgefragt werden.
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Diese Meldungen können auch an jedem Arbeitsplatz mit einem Tablet-PC über ein Webinterface vorgenom-
men werden:

Abb. 68: Arbeitsprotokoll und Fertigmeldung über Webinterface am Tablet-PC

6.3 Arbeitszeiterfassung
Wie die vorige Abbildung zeigt, kann die Arbeitsmeldung auch für die Aufzeichnung der Arbeitszeiten genutzt 
werden: Dazu muss der Mitarbeiter im blauen Bereich lediglich seine Personalnummer eingeben. Ist er aktuell 
abwesend, wird eine "Kommt"- und andernfalls eine "Geht"-Buchung durchgeführt.

Die weitere Verarbeitung dieser Anwesenheitsbuchungen wird mit der Zeitabrechnung des Mitarbeiterbetreu-
ungssystems MIBS erledigt, wo Korrekturen der Arbeitszeiten möglich sind, bezahlte Abwesenheiten (krank, 
Urlaub) erfasst und Überstunden, Nachtarbeit oder Feiertagszuschläge ermittelt werden. Auch die Verwaltung 
der Urlaubsbestände ist dort möglich.

Die Ergebnisse der Zeitabrechnung können automatisch in das Lohnabrechnungssystem von MIBS übernom-
men werden.

6.4 Preisauskünfte
Für telefonische Preisauskünfte steht eine eigene Funktion zur Verfügung:

Abb. 69: Preisauskunft

Hier gibt man zunächst das gewünschte Produkt ein und kann bei Bedarf zusätzlich einen bestehenden Kun-
den wählen, der ähnliche Konditionen hat, sowie einen Rabatt-Prozentsatz eintragen.

Nach jeder Änderung werden in diesem Fenster die allgemein gültigen Preise je Leistung, jene des gewählten 
Kunden sowie die Preise mit dem angegebenen Rabattsatz angezeigt.
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6.5 Datenaustausch mit Filialen
Die Auftragsdaten sind in jeder Filiale eindeutig gekennzeichnet und können über mehrere Filialen hinweg ge-
meinsam verwendet werden, sofern auf allen Filialrechnern dieselben Stammdaten verwendet werden. Ledig-
lich Adressen und Preise können pro Filiale unterschiedlich sein.

Ein Datenaustausch zwischen Filialen ist über das Internet oder über einen externen Datenträger (USB-Stick) 
möglich.

6.6 Datenaustausch mit externen Dienstleistern
Wenn ein externer Dienstleister ebenfalls Dialog Data ISM/T einsetzt, können mit diesem alle Informationen 
wie zwischen Filialen ausgetauscht werden.

6.7 Datenimport
Das System ist mit Importfunktionen für alle Datenbereiche ausgestattet.

Sind externe Daten beispielsweise als CSV-Dateien verfügbar, können

· Kunden

· Produkte

· Preise

· Aufträge

importiert werden, was den Umstellungsaufwand wesentlich reduziert.
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7 Integration in externe Verarbeitungen
Das Servicemanagement kann in viele eigenständige Applikationen der Dialog Data integriert werden.

7.1 Webportal für Mitarbeiter und Kunden
Das Informationssystem Dialog Data InfoLink ist ein System aus dem Bereich der Business Intelligence Soft-
ware, das auf der Basis von weltweit gültigen Internettechnologien eine Plattform für den Erfolgsfaktor Kom-
munikation  mit einem integrierten System zur Aufnahme und Verteilung von Informationen bildet, in welches 
die Anwendungssysteme der Dialog Data voll eingebunden werden können.

Über ein Web-Interface können die Anwender auf verschiedenste Informationsquellen zugreifen, Wissen und 
Informationen austauschen, erweitern und wiederverwenden, wodurch das Innovationspotential  des Unter-
nehmens gestärkt und die Gesamtperformance  der Organisation verbessert wird.

Ohne besondere Installationsmaßnahmen auf den Arbeitsplatzrechnern liefert InfoLink eine breite Palette von 
Informationen über Intranet-Portale an alle befugten Mitarbeiter:

V Informationen für das Management,

V Organisationsfunktionen (Innovationsmanagement, Qualitätswesen),

V Dokumente des Qualitätswesens,

V Daten von Kunden, Lieferanten und Produkten,

V Informationen zu aktuellen Projekten,

V Lohndaten für alle Mitarbeiter über beliebige Perioden,

V Offene Aufträge und Warenwirtschaftsstatistiken,

V Salden, Konten und offene Posten aus dem Rechnungswesen,

V Bedienungsanleitungen,

V lokale Nachrichten wie Termine und Betriebsveranstaltungen,

V Mitteilungen der Unternehmensleitung oder des Betriebsrats.

Zusätzlich kann InfoLink auf frei zugänglichen Personalcomputern zur Kundeninformation  eingesetzt werden 
und als Ergänzung mit einem lokalen Webshop  ausgerüstet sein, über den Kunden und Mitarbeiter Bestellun-
gen eingeben können.

Da nicht alle Informationen für jeden Benutzer in gleicher Form verfügbar sein sollen, ist InfoLink mit einem 
ausgefeilten Zugriffsmanagement  ausgerüstet, das nach individuellen Bedürfnissen konfiguriert werden kann.

Bei Bedarf kann InfoLink um zahlreiche Webapplikationen  erweitert werden, etwa Groupwaresysteme, lokale 
Diskussionsforen, Helpdesk, Webmail, Trouble Ticket Systeme oder Kalenderfunktionen.

Daneben steht dem Unternehmen ein eigener Bereich zur Verfügung, in dem selbst erstellte firmenspezifi-
sche Informationen  angeboten werden, wie zum Beispiel Mitteilungen von Geschäftsführung und Betriebsrat, 
Menüplan der Kantine oder Hinweise auf Betriebsveranstaltungen.

Als vollwertiger Internetserver im lokalen Netz kann das System natürlich auch Dienste im Internet bewältigen 
und zum Beispiel als Mailserver  genutzt werden.

In der externen Weblösung können die Kunden abfragen, ob ihre Aufträge schon bearbeitet wurden und auch 
alle bisher ausgestellten Lieferscheine und Rechnungen herunterladen.
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7.2 Zeitwirtschaft Mitarbeiter
Durch die Flexibilisierung der Arbeitswelt wird die Überwachung der Arbeitszeiten immer aufwändiger. Ver-
schiedene Arbeitszeitmodelle, variable Dienstpläne oder Gleitzeitregelungen lassen eine händische Abrech-
nung der Arbeitszeiten kaum mehr zu. Dazu benötigt das Management Informationen über Mehrdienstzeiten 
und Fehlzeiten, während die Personalabteilung Urlaubskonten und Krankenstände überwachen muss.

Das Zeitmanagement ist ein Teilsystem des Mitarbeiterbetreuungssystems MIBS und beinhaltet die Module 
Personenidentifikation, Zeitaufzeichnung, Zeitauswertung, Zeitabrechnung und Anspruchsverwaltung.

MIBS
Abrechnung
Lohn/Gehalt

Anspruchs-
verwaltung

Externe
Weiter-

verarbeitung

Zeit-
abrechnung

Externe
Weiter-

verarbeitung

Zeit-
aufzeichnung

Externe
Weiter-

verarbeitung

Zeit-
auswertung

Externe
Aufzeichnung

Identifikation
Spezielle

Anwendungen,
Zutrittskontrolle

Externe
Weiter-

verarbeitung

Dienstplan

Abb. 70: Übersicht über die Teilsysteme der Zeitwirtschaft

Das MIBS Zeitmanagement bietet Ihnen

¨  zuverlässige und objektive Erfassung der Anwesenheitszeiten
¨  Überwachung der Fehlzeiten
¨  Automatische Verrechnung der Arbeitszeiten nach beliebigen Zeitmodellen
¨  Auswertungen über frei wählbare Zeiträume
¨  Informationen für Personalabteilung, Abteilungsleiter und Management
¨  Integration in Internetfunktionen des lokalen Netzes
¨  Verwendung von Standardsystemen ohne teure Spezialausrüstung
¨  Schnittstellen zu externen Systemen

Das Zeitwirtschaftssystem verbessert die Produktivität des Lohnbüros  erheblich, weil die zeitraubende Ab-
rechnung von Stempelkarten wegfällt, und vermindert die Fehlerrate  durch die automatische Abrechnung. Da 
sämtliche Zeitbuchungen über beliebige Zeiträume detailliert im System verfügbar sind, steht auch dem Mana-
gement ein transparentes Informationsinstrument  zur Analyse von Arbeitszeiten, Mehrleistungszeiten und 
Fehlzeiten zur Verfügung.
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7.3 Lohnabrechnung
Die Lohnabrechnung bewältigt alle Aufgaben des Personalbüros, ist vollständig in die Finanzbuchhaltung und 
Kostenrechnung integriert und liefert wichtige Informationen zu den Personalkosten.

Das Mitarbeiterbetreuungssystem MIBS ist ein umfassendes Personalmanagementsystem, das auf einer völlig 
neuartigen Konzeption basiert, die sich auf eine zwanzigjährige Erfahrung sowohl im Personalwesen wie auch 
mit Anwendungen unter dem Betriebssystem UNIX gründet.

Das Softwarekonzept stellt den Mitarbeiter in den Mittelpunkt der Computeranwendung und versucht, dem Ma-
nagement geeignete Hilfsmittel zur Förderung  und Motivation  der Mitarbeiter anzubieten und den Verwal-
tungsaufwand im Personalbereich mit umfassenden und äußerst leistungsfähigen Verarbeitungsfunktionen  
zu minimieren.

Der generellen Konzeption folgend wurde bei der Softwaregestaltung darauf geachtet, auch den Anwendern 
des Systems mit bedienerfreundlichen, effizienten und zuverlässigen Programmen optimale Bedingungen zu 
bieten und die Lust an der Arbeit mit dem System  zu wecken. In dieser Hinsicht bietet MIBS alle Vorteile mo-
dernster Softwaretechnologie:

·  Leistungsfähige Managementinstrumente zur Personalführung
·  Absolut zuverlässige Verarbeitungsfunktionen
·  Kompetente und effiziente Systembetreuung und Wartung
·  Außergewöhnliche Flexibilität und Anpassungsfähigkeit an individuelle Bedürfnisse
·  Mehrplatz- und Multitaskbetrieb ohne Einschränkungen
·  Extrem hoher Systemdurchsatz ohne unnötige Wartezeiten
·  Optimierte und höchstintegrierte Datenverwaltung mit minimalem Erfassungsaufwand
·  Hoher Bedienungskomfort durch Maskensoftware mit Bedienerführung und Onlinehilfe
·  Sofortige Auskunftsbereitschaft in allen Systembereichen und über beliebige Zeiträume

Das System zeigt qualitativ wie quantitativ überragende Eigenschaften , ragt um Größenordnungen über 
übliche Lohnabrechnungssysteme hinaus und eröffnet völlig neue Dimensionen  im Bereich des Personalma-
nagements.

Das Mitarbeiterbetreuungssystem MIBS setzt sich aus vier Systembereichen mit jeweils mehreren Teilsyste-
men zusammen:
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Abb. 71: Übersicht über die Teilsysteme von MIBS
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Der Bereich Personaldaten  steuert das gesamte Dateisystem von MIBS, enthält das Personalinformationssy-
stem zur Arbeitskräftedokumentation und bewältigt spezielle Aufgaben im Bereich des Datenmanagements.

Das Personalmanagement  umfasst die Planungs- und Steuerungsfunktionen des Personalwesens, die auf ei-
ner Arbeitsplatzdatenbank mit Qualifikationsstrukturen basieren.

Die Personalevidenz  umfasst Teilsysteme für die KV-Abrechnung und Schemabezüge, für die Zeitwirtschaft, 
für die Verwaltung von Darlehen und Exekutionen sowie zur Kontrolle von Urlauben, Krankenständen und Fehl-
zeiten. Außerdem wird in diesem Systembereich das Management der Personaldokumente abgewickelt.

Der Bereich Personalabrechnung  enthält ein vollständiges Lohnabrechnungssystem mit leistungsfähigen Ein-
richtungen für die Kostenrechnung, das auch als eigenständiges System eingesetzt werden kann.

7.4 Finanzbuchhaltung
Eine wesentliche Reduzierung des Verwaltungsaufwands bringt die Integration des Servicemanagements in die 
Finanzbuchhaltung, weil hier Kassabelege, Rechnungen, Umsätze oder Fremdleistungen automatisch verbucht 
werden.

UniBuch ist ein vollständiges Finanzverwaltungssystem mit einer umfassenden Palette von Funktionen:

·  Zentrale und vollintegrierte Stammdatenverwaltung

·  Vorgelagertes Belegmanagement mit jederzeit aktuellen Finanzwerten

·  Auswertungen mit zahlreichen Sonderfunktionen

·  Komfortabler Zahlungsverkehr

·  Integrierte Anlagenverwaltung und Investitionsplanung

·  Integrierte Kostenrechnung

·  Budget

·  Jahresabschluss und Bilanz

·  Einbindung in lokale Internetfunktionen

Da UniBuch unter UNIX oder Linux eingesetzt wird, müssen Eigenschaften wie Mehrplatzfähigkeit, Netzwerkfä-
higkeit oder 32-Bit-Technologie nicht extra erwähnt werden.

Selbstverständlich sind alle Anwendungssysteme der Dialog Data vollständig in die Finanzbuchhaltung inte-
griert, die Daten für das Rechnungswesen verwalten, wie etwa das Personalsystem oder Warenwirtschaft und 
Fakturierung.
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Kosten-
rechnung

Personen-
konten

Zahlungs-
verkehr

Sach-
buch

Budget Bilanz

Import

Beleg-
verwaltung
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Abb. 72: Teilsysteme der Finanzbuchhaltung

Das Finanzwesen ist mit der Lohnverrechnung, dem System für Anlagen und Investitionen, der Warenwirt-
schaft einschließlich der Fakturierung sowie der Versandabwicklung und dem POS-System sowie 



Dialog Data Software Blatt 67
Integriertes Servicemanagement

Integration in externe Verarbeitungen 30.06.2015

________________________________________________________________________________________

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.

Anwendungen der Projektabrechnung und Qualitätssicherung verknüpft, um mit diesen Subsystemen automa-
tisch Daten auszutauschen.

7.5 Anlagenverwaltung
Das Anlagensystem verwaltet die verschiedenen Anlagegüter, berechnet die jährlichen Abschreibungen und 
liefert eine Reihe von Auswertungen aus den verschiedenen Anlagendaten. Daneben können Anlagen zu Inve-
stitionsprojekten zusammengefasst werden, wobei jedes dieser Projekte als eine Gruppe von Anlagen betrach-
tet wird, für welche in den Auswertungen die Werte der einzelnen Anlagen zusammengefasst werden. Die An-
lagenwerte können auch für künftige Perioden ermittelt werden, wobei die Verarbeitung je Periode beliebig oft 
wiederholt werden kann.

Das System ermittelt die Werte für bis zu vier verschiedene Bilanzen (etwa Handelsbilanz, Steuerbilanz und 
Kostenrechnung) und liefert neben den Bilanzwerten eine Reihe von zusätzlichen Auswertungen, zum Beispiel 
eine Übersicht über die in Anspruch genommenen Investitionsbegünstigungen oder eine Liste der Versiche-
rungswerte.

Selbstverständlich werden alle Ergebnisse der Anlagenabrechnung automatisch in die Finanzbuchhaltung 
übernommen.
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8 Zusammenfassung
Das Servicemanagement für Textilreiniger deckt mit innovativen Funktionen alle Aufgabenbereiche ab.

V Der Aufwand für die Auftragsverwaltung wird durch viele Automatismen und Optimierungsfunktionen dra-
stisch reduziert .

V Das System ist durch eine Unzahl von Hilfsfunktionen  und Plausibilitätsprüfungen  extrem bediener-
freundlich .

V Mit der Suchfunktion für Aufträge  finden Sie jeden Auftrag - etwa für einen Kunden mit einem bestimmten 
Artikel - in Sekundenbruchteilen.

V Alle Informationen zu einem Auftrag - Kunde, Anzahlung, Lieferschein, Kassabeleg, Rechnung - werden 
zentral in einem Auftragssatz  gesammelt. Isolierte Aktionen wie Vor- oder Nachbelege und die damit ver-
bundene Gefahr von Inkonsistenzen gibt es im Servicemanagement nicht.

V Die Kapazitätskontrolle  überwacht die verfügbaren Arbeitszeiten für jeden einzelnen Tag und gibt eine Mel-
dung aus, wenn für die geplanten Arbeiten an einer Stelle nicht ausreichend Kapazität verfügbar ist.

V Die Aufträge bleiben beliebig lange im System gespeichert, was Auswertungen über mehrere Jahre hin-
weg erlaubt und es auch möglich macht, alte Kundenaufträge sofort wiederzufinden.

V Ein spezielles Produktmanagement  mit speziellen Leistungen (etwa "nur bügeln" oder "imprägnieren" mit 
eigenen Preisen je Leistung) vereinfacht die Bearbeitung der Aufträge und erhöht wesentlich die Flexibilität 
des Systems und bietet große Vorteile bei Informationen und Auswertungen.

V Die Verknüpfung von Produktdaten und Kundendaten  erlaubt es, für alle Typen von Kunden denselben 
Artikel zu verwenden, auch wenn für jeden Kunden andere Konditionen gelten.

V Alle Preisnachlässe  und Rabatte  werden direkt den einzelnen Positionen des Auftrags zugeordnet, womit 
in allen Auswertungen für jedes Produkt ersichtlich ist, wie hoch dort die Preiskorrekturen waren.

V Durch die Aufzeichnung der Lagerorte  für bearbeitete Aufträge finden Sie jedes Stück sofort.

V Umfassende Korrekturfunktionen  erlauben die Berichtigung von Fehlern in allen Stadien des Auftrags, so-
gar nach dem Druck von Rechnungen, sofern diese noch nicht verbucht wurden.

V Sämtliche Auftragspapiere (Abholscheine, Arbeitsaufträge, Etiketten, Lieferscheine, Kassabelege, Rechnun-
gen, Angebote) können bei Bedarf beliebig oft nachgedruckt  werden.

V Die Zustellerverwaltung  zeigt alle für einen bestimmten Zeitraum zu erledigenden Aufgaben, erstellt auf 
Knopfdruck die dafür benötigten Papiere. Nach der Rückkehr des Zustellers können die Aufträge endgültig 
abgeschlossen  (Kassabuch) oder auf einen neuen Termin  verlegt werden.

V Das Adressenmanagement  verhindert die Mehrfacherfassung derselben Kunden, speichert individuelle 
Wünsche, hilft bei der Analyse des Kundenverhaltens  und unterstützt das Marketing mit Gutscheinen , 
speziellen Aktionen oder Serienbriefen .

V Die Kunden können beliebig in Kundenkategorien  gegliedert werden, was Auswertungen (etwa Geschäfts-
kunden) und Marketingmaßnahmen vereinfacht.

V Zu den Kunden  können neben individuellen Abrechnungsinformationen , die automatisch in die Aufträge 
übernommen werden, alle zusätzlich benötigten Daten wie Geburtsdatum  oder Mailadresse  gespeichert 
werden. Insgesamt stehen hier 52 Datenfelder zur Verfügung.

V Für Preisauskünfte am Telefon  können sie neben den Standardpreisen die Konditionen eine bestehenden 
ähnlichen Kunden abfragen und Rabattberechnungen online durchführen.

V Für ausführliche Preisinformationen erstellt das Servicemanagement detaillierte Angebote  über einen La-
serdrucker.

V Das Management von Filialen  erlaubt die Konsolidierung und Auswertung der einzelnen Standorte auf ei-
nem zentralen System.
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V Filialen können auch im Client/Server-Modus  betrieben werden, womit alle Daten immer auf dem aktuell-
sten Stand sind. Allerdings wird dafür eine permanente Internetanbindung an allen Standorten benötigt.

V Die Verwaltung von Annahmestellen  - sowohl eigener wie auch jener von fremden Unternehmern - wird in 
mehreren unterschiedlichen Varianten unterstützt.

V Beliebig viele externe Dienstleister  erhalten vom System entsprechende Aufträge unter Berücksichtigung 
der jeweiligen Abrechnungskonditionen. Auch die Rücklieferung dieser Aufträge wird vollständig kontrolliert.

V Selbstverständlich werden die Einkaufspreise  der externen Dienstleister für jede Position aufgezeichnet, 
womit für alle extern bearbeiteten Produkte der Deckungsbeitrag  bekannt ist.

V Nie wieder werden Sie Rechnungen mit einem Textprogramm schreiben, denn das System beherrscht 32 
unterschiedliche Arten von Fakturen , um alle Kundenanforderungen abzudecken.

V Alle Zahlungen  werden bis zum endgültigen Ausgleich überwacht, offene Teilbeträge  beim nächsten Kun-
denkontakt automatisch präsentiert.

V Zu offenen Rechnungen druckt das System Mahnungen , wobei sowohl Verzugszinsen wie Mahnspesen 
verrechnet werden können.

V Alle Auswertungen  können auf gerade interessante Bereiche eingegrenzt  und in vielen unterschiedli-
chen Formen  für die Analyse dargestellt werden.

V Alle Informationen werden sowohl als Listen  wie auch graphisch als Balkendiagramme  dargestellt.

V Zusätzlich können die meisten Auswertungen  als CSV-Dateien für die Weiterbearbeitung mit einem Tabel-
lenkalkulationsprogramm exportiert  werden.

V Alle für das Rechnungswesen relevanten Vorgänge sind kontiert .

V Aus diesem Grund können jederzeit Buchungsbelege  oder Exportdateien zur Übernahme  in ein externes 
Buchhaltungssystem für beliebige Zeiträume erstellt werden.

V Schnittstellen  für den Import von Kunden, Artikeln, Preisen und Aufträgen erlauben die Übernahme beste-
hender Daten  innerhalb von wenigen Sekunden.

V Für das Finanzamt werden alle Zahlungsvorgänge entsprechend der Kassenrichtlinie 2012  protokolliert.

V Im System sind alle Internetfunktionen  verfügbar: Es kann nicht nur ein Webinterface für Kunden  einge-
richtet werden, auch eine automatische Benachrichtigung von Kunden per Mail  oder SMS ist möglich.

Insgesamt ist das Servicemanagement eine umfassende und praxiserprobte Lösung für alle Arten von Textilrei-
nigern.

Im Internet finden Sie unter http://www.dialogdata.com/software/ims Informationen zu diesem Softwaresystem. 
Dort sind auch die in diesem Dokument aus Platzgründen großteils verkleinerten Abbildungen in Originalgröße 
verfügbar.

Dieses Dokument finden Sie im Internet unter http://www.dialogdata.com/info/download/softwareinfo als PDF-
Datei.

Dialog Data GmbH.
Zweiglgasse 11

A-8020 Graz, Austria
Telefon +43/316/810091
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