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Einführung in die Prozesseinheit 

 

Die Firma RIEDO Clima AG Düdingen ist in der Branche der Haustechnik tätig. Wir sind 

auf dem Gebiet der Heizung, Sanitäranlagen, Lüftung, Kälte, Wärmepumpe, Tankreini-

gung, Tankbau spezialisiert. Für unsere Kunden führen wir auch einen 24 Stunden Ser-

vice.  

 

Prozessbeschreibung 

 

In meiner zweiten Prozesseinheit beschreibe ich den Ablauf des Debitoren- und Mahn-

wesens in der Firma RIEDO Clima AG Düdingen. 

 

Ein Kunde gibt uns telefonisch oder schriftlich einen Auftrag, zum Beispiel einen Bren-

ner zu wechseln oder einen Tank zu reinigen. Der Monteur füllt für die geleistete Arbeit 

einen Regierapport aus, mit dem der jeweilige Sachbearbeiter dann die Rechnung (Do-

kument 1) erstellt. Für das Erstellen der Rechnung benötigen wir das Programm Plan-

cal® Snap (Dokument 2) der Firma Plancal.  

 

Wenn die Rechnung erstellt ist, wird sie von der Person oder vom zuständigen Sachbe-

arbeiter nochmals kontrolliert. Ist die Rechnung korrekt, wird das Original mit dem Ein-

zahlungsschein dem Kunden zugeschickt. Es kann aber auch sein, dass die Rechnung 

Fehler enthält und sie deshalb korrigiert werden muss. Wenn dies der Fall ist, muss die 

Rechnung zuerst in der Buchhaltung mit der Fakturaverwaltung (Dokument 3) freigege-

ben werden. Dann erst kann die Rechnung korrigiert werden und das Original an den 

Kunden gesendet werden. Eine Kopie dieser Rechnung geht an den Sachbearbeiter 

und eine an die Buchhaltung. 

 

 

In der Buchhaltung sortiere ich die Rechnungskopien nach Rechnungsnummer. Diese 

werden dann mit dem Programm Fakturaverwaltung (Dokument 3) verbucht. Die ver-

Berichtsteil 
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buchten Rechnungen werden dann in Ordnern, nach Rechnungsnummer sortiert, abge-

legt.  

 

Meistens werden die Rechnungen innert der gesetzten Frist von 30 Tagen beglichen. 

Das Bezahlen und Abbuchen der Rechnungen erfolgt per E-Banking (Electronic-

Banking). So können wir unser Konto übers Internet wann immer wir wollen verwalten. 

Ist die Rechnung durch den Kunden bezahlt worden, wird dies in unserem Konto im In-

ternet aufgeführt. Praktisch ist es, dass die ESR-Files direkt heruntergeladen und abge-

speichert werden können. ESR-Files enthalten die Daten über den Kunden und die 

Rechnung. An hand von diesen Daten sehen wir welche Rechnung bezahlt wurde. Nun 

können wir nur noch in unserem Finanzbuchhaltungsprogramm SAGE Sesam diese 

ESR-Files öffnen (Dokument 4)  und dann ist diese Rechnung automatisch abgebucht. 

 

Es gibt aber auch Kunden die nicht bezahlen. Dies kann verschiedene Gründe haben. 

Wenn ein Kunde mit uns Kontakt aufnimmt, weil er unzufrieden über die geleistete Ar-

beit ist, so verhandeln wir mit ihm. Dann muss entschieden werden was mit dieser 

Rechnung passiert.  

 

Auf beidseitiges Einverständnis.... 

• kann die Rechnung annulliert werden. Dies geschieht in der Buchhaltung.  

• wird eine neue Rechnung geschrieben, mit zum Beispiel neuen Preisen oder Ra-

batten. Wenn dies der Fall ist, beginnt der ganze Kreislauf wieder von vorne.  

• kann es auch ein, dass der Kunde die Rechnung nun doch bezahlt.  

 

Leider gibt es auch Kunden, die nicht innerhalb der gesetzten Zahlungsbedingungen 

von 30 Tagen ihre Rechnungen bezahlen. Denen senden wir dann rund 35 Tagen nach 

dem Rechnungsdatum eine erste Mahnung (Dokument 5). Diese Mahnung erstellen wir 

auch in unserem Finanzbuchhaltungsprogramm SAGE Sesam. Dort wird automatisch 

eine Liste der Kunden (Dokument 6) aufgestellt, die in Verzug geraten sind. Nun können 

diese Mahnungen direkt ausgedruckt werden. Doch es gibt noch ein paar Ausnahmen 

die wir auf der Liste „Mahnliste mit speziellen Fällen, die nicht gemahnt werden dürfen“ 

aufführen. Diese Kunden dürfen nicht gemahnt werden, weil zum Beispiel vereinbart 

wurde, dass die Rechnung in Raten bezahlt wird.  



2. Prozesseinheit von Stephan Jungo 
Debitoren- & Mahnwesen      28.11.2007 
 

 Seite 5 von 18   

Es kommt manchmal vor, dass Kunden nach der ersten Mahnung mit uns Kontakt auf-

nehmen weil sie die Rechnung nie bekommen haben (was selten der Fall ist) oder dass 

sie die Rechnung einfach nicht mehr finden. So schicken wir ihnen eine Rechnungsko-

pie damit sie diese bezahlen können. 

 

Bei erneutem Nichtzahlen nach der ersten Mahnung, schicken wir eine zweite Mah-

nung. Das Vorgehen ist gleich wie bei der ersten Mahnung.  Nach einer Frist von ein 

paar Tagen schicken wir dann die dritte Mahnung. Diese schicken wir Eingeschrieben 

per Post. Das heisst, dass der Kunde die Mahnung am Postschalter persönlich abholen 

muss. Dies dient dazu, dass wir wissen, und auch einen Beleg dafür haben, dass der 

Kunde die Mahnung erhalten hat. Nun wenn der Kunde immer noch nicht bezahlt hat, 

werden wir Ihn telefonisch kontaktieren. Wird die Rechnung einfach nicht bezahlt, dann 

wird der Kunde betrieben.  Falls der Kunde entgültig zahlungsunfähig ist (Konkurs), er-

halten wir vom Betreibungsamt einen Verlustschein ( Dokument 7 ). Wir schreiben dann 

die offene Forderung als Debitorenverlust ab. 
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Erfahrungsbericht 

 

1)    GHL Bauunternehmen AG, Oberwangen* 

 

Die oben erwähnte Firma hat uns im Jahre 2003 den Auftrag gegeben, in einem Haus 

die Heizung zu ersetzten. Die gewünschten Arbeiten wurden fachgerecht und seriös von 

uns ausgeführt. So stellten wir dieser Firma zwei Rechnungen über insgesamt CHF 

12’350.50. Da die Firma nicht innerhalb der Zahlungsbedingungen bezahlte, wurden sie 

gemahnt. Da immer noch nichts geschah, beschlossen wir die Firma GHL Bauunter-

nehmen AG zu betreiben. Nun Ende 2005 bekamen wir einen Anruf von einem Mitarbei-

ter dieser Firma. Dieser entschuldigte sich, dass sie immer noch nicht bezahlt haben. Er 

versprach uns dann aber dass er Anfangs 2006 CHF 5’000.00 auf unser Konto über-

weisen wird. Dem Unternehmen geht es immer noch schlecht. Wir hoffen dass wir die 

restlichen CHF 7350.50 noch bekommen und diese nicht abschreiben müssen. 

 

 

 

2)    Gesta Immobilien AG gegen  Mieter Herr Rolf Berger* 

 

Dem Mieter Rolf Berger war im Winter 04/05 die Heizung in seiner Wohnung kaputt ge-

gangen. Die Temperatur sank auf unter 10 Grad Celsius. Er telefonierte seinem Vermie-

ter der Gesta AG und wollte ihr diesen Heizungsausfall melden. Da die Firma bereits 

geschlossen hatte, rief er dann direkt uns (RIEDO Clima AG) an um den Schaden an 

der Heizung beheben zu lassen. Als die Heizung geflickt war und wieder angenehme 

Temperaturen in seiner Wohnung herrschten, schickten wir ihm eine Rechnung für die 

ausgeführten Arbeiten. Da er der Meinung war, dass dies seine Verwaltung zahlen 

müsste, schickte er diese Rechnung der Gesta AG. Diese weigerten sich ebenso die 

Rechnung zu bezahlen da der Mieter der Firma den Schaden nicht mitteilte.  

 

So kam es nach langen Verhandlungen dazu, dass der Mieter die Rechnung selber ü-

bernehmen musste. 
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3)    Firma La Fond AG* 

 

Die Firma La Fond AG hat uns im Jahre 2003 den Auftrag geben, in einem Quartier in 

Payerne* die Heizungs-, Sanitär- und Lüftungsanlagen zu installieren. Die Auftrags-

summer betrug über eine Million Franken. Der Auftrag dauert immer noch an und wir 

sind diese Arbeiten immer noch am Ausführen. Da die oben genannten Anlagen zum 

Teil immer noch nicht richtig funktionieren oder immer wieder aussteigen, weigert sich 

die Firma einige der gestellten Rechnungen zu bezahlen.  

 

 

*Name und Ort der Firma/Kunden wurde geändert 

 

 

 
 
Schlusswort 

 

Dieser Prozess ist eine spannende Sache, da man sehr Acht geben muss, dass keine 

Fehler passieren. Wir tun unser Bestes um unsere Kunden zufrieden zu stellen. Meis-

tens erfolgt der ganze Ablauf reibungslos, aber manchmal gibt es auch Kunden mit de-

nen es überhaupt nicht klappt. 

 

Mir hat jedenfalls die zweite Prozesseinheit gut gefallen und ich bin mit meinem Resultat 

zufrieden. 
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Kopie an Buchhaltung und 

Sachbearbeiter 

Prüfen durch Sach-
bearbeiter ob Rech-

nung OK ist. 

Nein 

Ja 

korrigieren 
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Rechnung doch  
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in der Buchhaltung 
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Dritte Mahnung eingeschrieben. 
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wird er von uns betrieben 

Hat der 
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Nein 
Ja 
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Dokument 1 – Beispiel einer Rechnung 

 

 
 

 
 

 
 
Dies ist eine Rechnung die im Snap Programm (Dokument 1) geschrieben wird 

Musterdokumente 

Beispiel 
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Dokument 2 – Plancal Snap 

 

 

 
 
 
In diesem Programm erstellen wir unsere  Rechnungen 
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Dokument 4 – Sage Sesam 

Dokument 3 – Fakturaverwaltung 

 

 

 
          In der Fakturaverwaltung wird die Rechnung gebucht. 
 

 

 

 
Hier laden wir die ESR-Files, die wir vom E-Banking heruntergeladen haben, in unser 
Finanzbuchhaltungsprogramm. 
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Dokument 5 – Beispiel erste Mahnung 

 

 
 

 
 
Dies ist ein Beispiel einer ersten Mahnung die wir unseren Kunden zuschicken wenn 
diese nicht bezahlen. 

 
 

Beispiel 
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Dokument 6 – Liste der Kunden die in Verzug sind 

 

 

 
 
 
Dies zeigt die automatisch erstellte Liste mit den Kunden die nicht innerhalb der Zah-
lungsbedingungen bezahlt haben. 
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Der Kunde wird die 
Rechnung doch  

 

 

 
Dies ist ein Beispiel eines Verlustscheins den wir vom Kantonalen Betreibungsamt 
bekommen wenn ein Kunde von uns Zahlungsunfähig ist. So können wir die offene 
Forderung entgültig abschreiben. 
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Datum: Zeit Ziel / Pendenzen 

Mittwoch, 30. November 05 10.00 – 11.00 

  
Beginn der PE mit dem Titelblatt, 
dem Inhaltsverzeichnis und dem Be-
richtsteil 
 

Mittwoch, 11. Januar 06 
 

13.00 – 15.00  
 

 
Bearbeiten des Berichtsteil 
 

Dienstag, 17. Januar 06 13.00 – 15.00 

 
Bearbeiten des Berichtsteils. Beginn 
des Flussdiagramm.  

 

Dienstag, 24. Januar 06 13.00 – 17.00 

 
Bearbeiten des Flussdiagram. Erstel-
len der Erfahrungsberichten. Erstel-
len der Musterdokumenten 

 

Mittwoch, 25. Januar 06 9.45 – 12.00 
 
Bearbeiten der Musterdokumenten. 

 

Donnerstag ,26. Januar 06 
 
 

 
9.45 – 12.00 

 
13.00 – 15.30 

 

 
Beenden der Prozesseinheit. Erstel-
len des Lernjournal.  
 
 

 

    Total 16 h 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Vorgehensplan 
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___________________________________________________________________________ 
 
Zusammenfassung der Lernjournale zur Prozesseinheit 
___________________________________________________________________________ 
 

 

Während der Prozesseinheit war meine Motivation insgesamt 

Tief            Hoch 

Weil ich das Thema sehr gut finde. Ich mache sehr gerne solche Arbeiten wie Prozesse be-
schreiben. Ich konnte immer konzentriert arbeiten was schlussendlich auch gute Ergebnisse 
gab. 

 

 

Das erlernen des Prozesses war für mich 

schwierig          einfach 

weil der ganze Ablauf sehr umfangreich ist. Es war nicht sehr einfach das Flussdiagramm auf-
zustellen da es sehr viele Ausnahmefälle gibt. 

 

 

 

Mit dem Ergebnis meiner Arbeit bin ich 

unzufrieden           sehr zufrieden 

weil ich denke, dass mir die Arbeit gut gelungen ist und dass ich das Dossier gut gestaltet habe.  

 

 

 

Bei der nächsten Bearbeitung eines Prozesses berücksichtige ich von meinen  

Erfahrungen 

nichts                       alles 

weil man immer aus Erfahrungen lernt. Zum Beispiel werde ich die Arbeit besser vorbereiten 
und planen, damit ich dann am Schluss mehr Zeit habe für Korrekturen oder Feinarbeiten. 

 

 

 

Lernjournal 


