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Urheberrecht und Haftung

Dieses Handbuch enthélt urheberrechtlich geschiitzte Informationen. Ohne ausdrtickliche
schriftiche Genehmigung der Bewidata Unternehmensberatung und EDV-Service GmbH,
Erthalstral3e 1, 55118 Mainz ist es nicht gestattet, das gesamte Handbuch oder Texte daraus
zu reproduzieren, zu speichern oder in irgendeiner Form zu Ubertragen, zu vervielfaltigen
oder zu verbreiten.

Die Firma Bewidata Unternehmensberatung und EDV-Service GmbH Ubernimmt fir den In-
halt dieses Handbuches und damit im Zusammenhang stehende geschéftliche Vorgénge
keinerlei Garantie. Das gilt auch fur hierin enthaltene Fehler und moglicherweise dadurch
entstehende Fehlfunktionen in der Arbeit mit den hier beschriebenen Programmen. Die Be-
widata GmbH behélt sich vor, ohne vorherige Ankindigung dieses Handbuch von Zeit zu
Zeit auf den neuesten Stand zu bringen. Anderungen der Bildschirmmasken behalten wir uns
ebenfalls vor.

Hinweis: Alle in diesem Handbuch abgebildeten Screenshots wurden mit dem Microsoft In-
ternet Explorer erstellt. Abweichungen bei anderen Browsern behalten wir uns vor.

Impressum

bewidata unternehmensberatung
und edv-service gmbh
erthalstralRe 1

55118 mainz

Telefon 06131 63920
Telefax 06131 639266

Geschéftsfuhrer: Hans-Jirgen Réhrig - Handelsregister Mainz HRB 4285

Support Rufnummern

Durchwahl 1 Telefon 06131 639272
Durchwahl 2 Telefon 06131 639226
Durchwahl 3 Telefon 06131 639227
Fax: 06131 611618

E-Mail: support@moebelpilot.de
Homepage www.moebelpilot.de

Hotline Zeiten

Montag bis Donnerstag 9.00 — 17.30 Uhr
Freitag 9.00 — 16.30 Uhr
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Formularaufbau: Buttons, Felder und Funktionen

Formularaufbau: Buttons, Felder und Funktionen

Reklamationserfassung und -bearbeitung: Formularaufbau - Felder und Funk-
tionen

Einleitung

Die Reklamationserfassung und -bearbeitung ist weitestgehend identisch mit der Kaufver-
tragserfassung und -abwicklung. In der Regel kann man davon ausgehen, dass sich ein Re-
klamationsvorgang auf einen bereits im System gespeicherten Kaufvertrag oder eine Lager-
bestellung bezieht. Dies ist zwar keine grundsatzliche Voraussetzung, unterstitzt aber den
Anwender bereits bei der Erfassung und spéateren Auswertung.

Aufruf des Formulars: Erfassen Auftrage

Suchen (Alt+s) E

Formular suchen

» @net_Manager

"MOBELPILOT®
+ Systemvorgaben
» Bedienungsanleitung u. Dokumentation  Zuletzt aufgerufene Formulare
+ Personalbereich Formular Datum

2015-10-16 13:14:44 030062
2015-10-16 13:13:01.733675

1 Bearbeiten Aufirage/Erfassen Barverkiufe

+ Lieferantenverwaliung
2 Bearbeiten offene Aufirage/LF-Bestellungen

» Artikelverwaltung

» Kundenverwaltung

» Angebotsverwaltung
» Service

» Druckprogramme:

» Bestand und Inventur

3 Kunden-Siammdaten

4 Konten- und Kostenstellen-Zuordnung

5 Programmstand/Paich einlesen
6 Erfassen Belegdruckparameter

7 Bestatigen Auslieferung / Rucknahme
8 Drucken Lieferscheine und Rechnungen
9 Erfassen Kaufvertrage/Reservierungen

10 Erfassen Postleitzahlenparameter

2015-10-16 13:12:58 637234
2015-10-16 10:29:22.58269

2015-10-15 14:51:31. 471923
2015-10-05 13:02:56.324523
2015-08-27 16:16:07 449787
2015-08-27 16:14:36.043205
2015-08-20 13:40:19.555181
2015-08-20 13:15:46.785535

Wiedervorlage
# Wiedervorlagetext
Keine Ergebnisse

» Eingangsrechnungen
» Statistiken

» Marketing

+ FiBu-Schnitistelle

» Kassenkommunikation

Wiedervorlagedatum

» Online-Shop

» Abschlussprogramme
» Extras
» Datenibemahme

Version 6.0 o~ ‘H,
=

Klicken Sie auf den Hyperlink Auftragsverwaltung.
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‘Formularsuchen

+ @net_Manager
"MOBELPILOT®

» Systemvorgaben

+ Bedienungsanleitung u.

Dokumentation

+ Personalbereich

» Lieferantenverwaltung

» Artikelverwaliung

* Kundenverwaltung

» Angebotsverwaltung

'Auﬂragsvemlm Lo}
Bearbeiten offene Aufirage/LF-
Beslellungen
AB-\WE-Erfassung
AB-Erfassung
Lieferanten-Avis
B iten Aufirage/Erfassen
Barverkaufe
Erfassen Kaufverirage/
Reservierungen

Ubemahme Auftrage aus
Kiichenplanung

Ubermahme Aufirage aus DIVA
Suchen Auftrage/LF-Bestellungen
Suchen Auftragspositionen
Suchen Anzahlungsrechnungen
Aufiragsliste

Version 6.0

Zuletzt aufgerufene Formulare

Formular

Bearbeiten Aufirage/Erfassen Barverkaufe
Bearbeiten offene Aufirage/LF-Bestellungen
Kunden-Stammdaten

Konten- und Kostenstellen-Zuordnung
Programmstand/Patch einlesen

Erfassen Belegdruckparameter
Bestatigen Auslieferung / Rucknahme
Drucken Lieferscheine und Rechnungen
Erfassen Kaufverirage/Reservierungen
Erfassen Postieitzahlenparameter

Wiedervorlage

# Wiedervorlagetext
Keine Ergebnisse

© N D e W N

=]

v

[ hitp://192.168.149.170/ csp/ messe/MP.ZEN. WelcomePage.cls# |

Suchen (Alt+s)

Datum

2015-10-16 13:14:44.030082
2015-10-16 13:13:01.733675
2015-10-16 13:12:58.637234
2015-10-16 10:29:22 58269
2015-10-15 14:51:31.471923
2015-10-05 13:02:56.324523
2015-08-27 16:16:07 449787
2015-08-27 16:14:36.043295
2015-08-20 13:40:19.555181
2015-08-20 13:15:46.785535

Wiedervorlagedatum

13:15:45

Freitag, 16. Oktober

Klicken Sie auf den Hyperlink Bearbeiten Auftrage/Erfassen Barverkaufe.

Erfassen Auftrage =

Information

Auftragskopf

Konditionen

!Suchen (Alt+s)

TEIAY LY

Status Prafung

Auftragsnummer

E

abweichende Kommission/Pro... |

Auslieferkennzeichen

dem Kunden zuordnen

| Ansprechpartner Kunde

E Auslieferung bis

Aufiragsart 3 Filiale 1 Verkauf gl Aufiragsdatum [16.10.2015 fagifa ]
Barverkauf . 2

M

bk

+

JADMIN, 16.10.2015, 13:15:46][suppor@moebelpiot e}

©

Bestellkennzeichen faal Gewunschter Aniietertermin
Verkaufer 1 *E Anteil % 1 100
Verkaufer 2 E Anteil % 2

Land E PLZ
w Auftragsposition

Pos. Arti Menge Einheit Warenherkunft Einkaufswert Kalk.

VK inkLMwSt AB-Info WE-Info Tour-Datum/WA

o
I e S S T e T S S S—

Ein Kundendienst- (Reklamations-) Fall bezieht sich in der Regel auf einen bereits

im System hinterlegten Auftrag. Ist die Auftragsnummer bekannt, dann kann diese
direkt eingepflegt werden.

Beispiel: Geben Sie 118825 im Feld Auftragsnummer ein.
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Erfassen Auﬂrﬁge Systemadministrator Suchen (Alt+s)

Auftragskopf Information Konditionen Status Prafung

Auftragsnummer |118&25 x |
Aufiragsar 3 Filiale 1-Verkauf |l Auftragsdatum
Barverkauf
dem Kunden zuordnen
abweichende Kommission/Pro... | Ansprechpartner Kunde

Auslieferkennzeichen E Auslieferung bis

Bestellkennzeichen - Gewiinschter Anliefertermin

Verkaufer 1 Anteil % 1

Veriaufer 2 Anteil % 2
Land el Pz \ \
, Auftragsposition

Pos. Arti il i i Menge Einheit Warenherkunft Einkaufswert Kalk. VKinkLMwSt ABInfo WEnfo Tour-Datum/WA

-1
I I e I S Ty e S | e ——
+

[ADMIN, 16.10.2015, 131546 [ELPPON@MAEDEPAcLoE]

Driicken Sie die Taste %,

@ £://192168.149170/ csp/messe/BEWIDATA. O + & AN

Erfassen Auﬂrége Systemadministrator Suchen (Alt+s)

AV W >> B IREE 6y ey B RS
ERBERERPRARP®BESRR Y n~mR ™

Auftragskopf Information Konditionen Status Prufung
! Tel Mobil:  |as0175-24246937

Achtung! Fr diesen Kunden wurden im Kundenstamm abweichende Anschriften erfasst.
Bitte beachien Sie, dass diese beim Belegdruck automatisch vom System bericksichtigt werden.
Andemnfalls miissen Sie im Aufirag zusatzliche Anschrifien einpfleg

Abweichende Anschriften fur kunden—Stammdalen ‘
Pechnungskople Herm Mustermann Klaus , Erthalstr. 1, 55118 Mainz \
‘abweichende Kommission/Pro.. ‘ Ansprechpartner Kunde |

Auslieferkennzeichen 1 - schnelistens |l Ausiiererung bis 42,2014 KW gkl
Bestellkennzeichen & - nicht friher, nicht spal aaf| Gewdnschier Anliefertermin 112014 KW T T
Verkaufer 1 CR i;i Carl Riff Anteil % 1 50
Verkaufer 2 LB i;i Laura Bode Anteil % 2 50 |

B Auftragsposition

Pos. Artil i i i Menge Einheit Warenherkunft Einkaufswert Kalk. VKinklMwSt AB-Info WE-Info Tour-Datum/W)

1 00667-00001 Teppich Siena 1 Lagerbestellung EUR 189,00 207,54 EUR 413,00 Res:39.2014 KW /489632 22 12 2014/0/100 1 300-27.08.2015¢C

2 00194-00184 System-Wohnwand  M3511 1 Lagerbestand EUR 4.335,00 169,53 EUR 7.349,00 24.07.2014/0/100 1 300-27.08.2015¢C

3 00161-99999 Dinner 1 Bestellung EUR 1.598,40 213,15 EUR 3.407,00 41.2014 KW /813783 04.11.2014/0/100 1 300-27.08.2015C
I — T S a2, 5 11 Yoo 0

+

JADMIN, 16.10.2015, 131607 [ELEpan@moeneipict 2|

° Wabhlen Sie die Auftragsposition aus, zu der Sie eine Reklamation erfassen wol-
len.

Beispiel: Klicken Sie auf den Hyperlink Speiseprogramm.
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. e ~
Bearbeiten Auftragspositionen Suchen (Alt+s) hed
W7 ®m< < > > F 6 [ o
W <= > oe Y0 R In LoT
. . alla
R+~PRMpPpRERRRRSF®@=V RM®
Artikel Preise Infos Status Prafung
3
Auftragsnummer 118825 (Mustermann) —Auftragsiibersicht
—Auftragskopf
Pos. 3
Position ist g t
Artikelnummer 00161-99999 ™
Lieferant 00161 NIEHOFF. Zeuthen
—Lieferantenstammdaten
[ Dienstleistung-AWertberichtigung O EE Rekla/Ersatzteil I [ Auf Bestellungsdruck verzichten
Artikelbezeichnung |m x ‘
Modellbezeichnung Dinner
Modellbezeichnung Kunde Dinner
Kundentext sre— v ‘ ‘ ‘ |
abweichender Bestelltext
v
| http://192.168.149.170/ csp/messe/BEWIDATA.ZEN. GenericAtNet. cls?EP = WWWFORM&:YFORM=INAUFP&LYSEITE=1... |

Klicken Sie auf die Schaltflache Rekla-Position anlegen.

Bearbeiten Auftragspositionen svsemadmnsimiar

Rekla-Positionsnummer

Artikeinummer Interner Text ibemehmen

Lieferant

[] Dienstieistung

Artikelbezeichnung erarikel ubemehmen -
10 - 00161.99999, Tisch,Dinner
[} 20-00161-99999, Schwingstunl Dinner
Modellbezeichnun
i [} 30- D0161-99999,Sideboard,Dinner
Kundentext AR
AR
abweichender Bestelltext | ‘ v
< >

@

Enthalt die Ursprungsposition Unterpositionen, missen Sie in der Regel mindes-
tens eine Unterposition auswahlen. Diese Programmlogik wird durch eine Pro-
grammvorgabe in den allgemeinen Ablaufparametern ein- bzw. ausgeschaltet.

Klicken Sie auf das Kontrollkastchen Unterartikel ibernehmen.
Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern (F12 oder Strg+S).
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Bearbeiten Auftragspositionen  sy=emaaminisiaer

.ET°“95"““
I ¢ e A

~BEMP Aok O~

Artikel Preise Infos Status Prafung

Auftragsnummer 118825 (Mustermann) — Auftragstibersicht
— Auftragskopf

Pos. 501

Position ist nicht auslieferungsfahig, nicht ausgeliefert
|Auftrag / Position verknipft mit Auftrag / Position {Anw Kat. INotiz
118825/3 118825 / 501 Reklamation
Rekla-Erledigung nech nicht bestatigt
Rekla-Pesition ist noch nicht abgeschlossen
Ursprungsaufirag |1 18825 | Mustermann
Ursprungsposition [ 3
Prufen Sie bitte die Vorgabe
—Auslieferung bis—
Prufen Sie bitte die Vorgabe

—Gewunschter Anligfertermin—

Erledigung der Reklamation |

Ursache der Reklamation

pull 4 4

Reklamationsnotiz

<

Rekla-Ebene Statistisches Gewicht fiir Rekl. .. 100,00

Formularansicht
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Erlauterungen zum Formular

Feldbezeichnung

Bedeutung/Funktion

Formularreiter w

Wird mit Hilfe der Programmfunktion E S L BRI eine Reklama-
tionsposition gebildet, so blendet MOBELPILOT ein zusétzliches Formular
ein.

Auftragsnummer In diesem Bereich werden die Auftragsnummer und der Kundenname ange-
zeigt. Der Bereich ist nicht verénderbar.

Auftragsiibersicht Mit einem Klick auf diese Schaltflaiche gelangen Sie zum Formular Bearbei-
ten offene Auftrage/LF-Bestellungen.
In der Gesamtubersicht werden Ihnen dann alle aktuellen Status des Auftra-
ges angezeigt.

Auftragskopf Mit einem Klick auf diese Schaltflache gelangt man zum Auftragskopf. Hier-
bei wird das zuletzt aufgerufene Formular wieder eingeblendet.

Pos. Nummer der Auftragsposition. Reklamationspositionen haben in der Regel

Nummern im 500er Bereich.
Diese Nummern-Vorgabe ist historisch bedingt und kann individuell Gber-
steuert werden.

Position ist nicht auslie-
ferfahig, nicht ausgelie-
fert

Statusmeldung der aktuellen Position.

Wichtiger Hinweis

In der Zeile Wichtiger Hinweis finden Sie hilfreiche Informationen zur aktu-
ellen Position. So kdnnen Sie hier unter anderem ablesen, ob die Position
bereits als abgeschlossen gilt. Eine weitere hilfreiche Funktion ist hier die
Verlinkung zu den Verknupfungen.

Ursprungsauftrag An dieser Stelle wird Ihnen die Auftragsnummer angezeigt, auf die sich die
Reklamationsposition bezieht.
Ursprungsposition Neben der bereits erwéahnten Auftragsnummer, blendet MOBELPILOT hier

zusatzlich abermals die Positionsnummer ein, auf die sich die Reklamati-
onsposition bezieht.

Prufen Sie bitte die Vor-
gabe - Auslieferung bis

Eine Reklamationsposition stellt in der Regel zunachst eine Kopie der Ur-
sprungsposition dar. D.h., dass auch die in der Ursprungsposition hinterleg-
ten Termine in der Rekla-Position wieder eingesetzt werden. Das ist aber
oftmals nicht richtig. Deshalb sollten Sie nicht versdumen, die Terminvorga-
be "Auslieferung bis" entsprechend anzupassen. Sie finden das entspre-
chende Feld unter dem Formularreiter Artikel.

Prifen Sie bitte die Vor-
gabe - gewiinschter
Ausliefertermin

Eine Reklamationsposition stellt in der Regel zun&chst eine Kopie der Ur-
sprungsposition dar. D.h., dass auch die in der Ursprungsposition hinterleg-
ten Termine in der Rekla-Position wieder eingesetzt werden. Das ist aber
oftmals nicht richtig. Deshalb sollten Sie nicht versdumen, die Terminvorga-
be "Gewlinschter Anliefertermin” entsprechend anzupassen. Sie finden
das entsprechende Feld unter dem Formularreiter Artikel.
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Feldbezeichnung

Bedeutung/Funktion

Erledigung der Rekla-
mation

Legen Sie mit Hilfe des Drop-Down-Meniis den internen Bearbeitungs-
Parameter, z.B. Austausch der beanstandeten Ware, fest. Bitte beachten
Sie, dass der Parameter-Suchbegriff "4" fest mit der Parameterbezeichnung
"Fremderledigung" verbunden ist. Wird dieser Parameter aktiviert, dann
setzt das Programm, nach dem Speichervorgang, die Position sofort auf den
Status "bestatigt" und je nach Vorgabe in den allgemeinen Ablaufparame-
tern nach Aufruf des Programms Abarbeiten Tagesdatei auch auf "abge-
schlossen".

Ursache der Reklamati-
on

Die objektive Auswertung der Reklamations-Ursache ist sicherlich ein wich-
tiges Instrument zur Vermeidung weiterer Reklamationen. Nur wer die
"Schwachstellen" kennt, kann gezielt GegenmaRnahmen ergreifen. MO-
BELPILOT stellt in entsprechenden Listen und Protokollen die erforderlichen
Informationen zur Verfiigung. Voraussetzung ist jedoch, dass gerade an
dieser Stelle die "wahren" Grinde eingepflegt werden.

Anwender, die sich nicht am einheitlichen Branchen-Auswertungsverfahren
BfQ beteiligen, kdnnen hier firmenindividuelle Vorgaben nutzen. Allen ande-
ren empfehlen wir, dieses Feld leer zu lassen und die Informationen in der
Rubrik BfQ-Schlussel einzupflegen.

Reklamationsnotiz Pflegen Sie hier bei Bedarf interne Informationen ein. Der Inhalt des Feldes
Reklamationsnotiz wird nicht gedruckt.
Rekla-Ebene Bei der Bewertung einer Reklamation gibt es in der Praxis unterschiedliche

Statistisches Gewicht fur
Reklamation in %

Ansatze. Wir erlautern Ihnen an einem Beispiel, die Ubliche Betrachtungs-
weise. Diese ist auch mit dem einheitlichen BfQ-Verfahren abgestimmt.
Beispiel: Es wurde ein Auftrag mit einer Polstergarnitur erfasst. Die Garnitur
wird reklamiert. Mobelpilot® ordnet nun die Reklamationsposition der Rekla-
Ebene 1 zu und vergibt hierfir automatisch die statistische Bewertung
100%.

Ihr Service-Mitarbeiter stellt vor Ort fest, dass er den Mangel nicht beheben
kann. Es wird eine weitere Reklamationsposition mit Bezuqg auf die Ur-
sprungsposition angelegt. MOBELPILOT ordnet diese jetzt der Rekla-Ebene

2 zu und vergibt als statistisches Gesamtgewicht 0 %. In der Auswertung
wirde es dazu fuhren, dass Mdbelpilot® in diesem Fall eine Reklamations-
quote von 100 % ermittelt, unabh&ngig davon, wie oft man fur diesen einen
Vorgang tétig geworden ist. Greift man allerdings manuell in die statistische
Gewichtung ein, dann wirde sich die Bewertung entsprechend andern.
Nehmen Sie am BfQ-Verfahren teil, dann sollten Sie Anderungen im Bereich
der statistischen Bewertung nur gemaf3 der Organisationsbeschreibung
vornehmen, da sonst das Auswertungsverfahren verfalscht wird.

Sachbearbeiter/in

Pflegen Sie hier den zustandigen Sachbearbeiter lhres Hauses als direkten
Ansprechpartner ein. Diese Vorgabe kann dann als Bestandteil der Info-Box
mit gedruckt werden.

BfQ-Schlissel
Ursache
Verursacher

Das Bundnis fur Qualitat (BfQ) ist ein Projekt, das von Handel und Industrie
gleichermal3en betrieben wird, um so die Reklamationen besser aus- und
bewerten zu kénnen. Die hinterlegten Parameter sind einheitlich und kénnen
nicht verandert werden. Die Nutzung dieses Verfahrens ist unabhéngig von
der aktiven Teilnahme. D.h., die Auswertung kann auch nur innerbetrieblich
erfolgen. Allerdings fehlen dann die Vergleichszahlen der Gesamtbranche.
Die Eingabefelder Ursache und Verursacher werden in 3 Zeilen abgebildet.
Fur das BfQ-Meldeverfahren wird nur der Inhalt der ersten Zeile ausgelesen.
Die Informationen aus den Zeilen 2 und 3 finden in der Reklamations-Hitliste
Berlicksichtigung.
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