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Bäder und deren individuelle Planung gehören zum Angebot. 

Von Andrea Hofmann-Sabitzer*

Als führender Großhändler für 
Sanitär, Haustechnik und Tief-
bau ist Richter+Frenzel ein ver-

triebsgesteuertes Unternehmen. An 170
Standorten arbeiten rund 3.500 Mitar-
beiter. Viel Zeit nimmt die Bearbeitung
der unklaren Zahlungseingänge in An-
spruch, beispielsweise weil ein Kunde
zu viel Skonto abzieht, Frachtkosten an-
fallen oder eine Reklamation vorliegt.
Pro Halbjahr müssen rund 10.000 Vor-
gänge bearbeitet werden, die eine Ab-
stimmung zwischen Vertrieb und Buch-
haltung erfordern. 
Bereits 2010 führte Richter+Frenzel zur
Klärung der Zahlungsdifferenzen den de-
bitorischen Workflow YAMBS von Soft-

ware4Professionals ein. Anstatt eines ma-
nuellen Klärungsprozesses per E-Mail,
Fax oder Telefon wurde seither automa-
tisch ein Klärungsworkflow in SAP ange-
stoßen, sobald die Zahlung nicht mit der
Rechnung übereinstimmte. Der Abstim-

mungsaufwand und dadurch die Arbeits -
belastung in der Buchhaltung konnten so
deutlich reduziert werden. 
„Mit dem Workflow gelang es uns, Dif-
ferenzen systematisch zu verwalten, an
den richtigen Ansprechpartner zu kana-

Automatisierung von Klärungs- und Forderungsprozessen

Die Klärung von Zahlungsdifferenzen und Forderungsunklarheiten erfordert eine abteilungsübergreifende
Abstimmung zwischen Buchhaltung und Vertrieb und nimmt viel Zeit in Anspruch. Richter+Frenzel hat diese 
Klärungsprozesse mithilfe des debitorischen Workflows YAMBS automatisiert und profitiert nun von kurzen 
Bearbeitungszeiten, mehr Transparenz und einer Absenkung des gesamten Forderungsbestands.

Richter+Frenzel senkt Forderungs -
bestand mit debitorischem Workflow

*Andrea Hofmann-Sabitzer, 
Beratung debitorischer Workflow 
bei Software4Professionals:

„Innerhalb von drei Monaten waren alle 
Anfor derungen umgesetzt. Durch den hohen Auto -
matisierungsgrad und die klare Struktur der Zuständig-
keiten wird die Buchhaltung spürbar entlastet.“Bi
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lisieren und sicherzustellen, dass die Ab-
klärung nicht im Hin und Her zwischen
den Mitarbeitern stecken bleibt“, sagt
Andreas Möllerhenn, Teamleiter in der
Debitorenbuchhaltung von Richter+
Frenzel. Der gesamte Klärungsprozess
wurde effizienter und transparenter, vie-
le Prozesse konnten automatisiert abge-
bildet werden. Da die Kommunikation
zwischen den Mitarbeitern in Buchhal-
tung und Vertrieb und auch mit den
Kunden seit der Einführung des Work-
flows deutlich schneller und konflikt-
freier verlief und Zahlungsdifferenzen
sowie unklare Forderungen rascher ge-
klärt wurden, konnte auch der gesamte
Forderungsbestand gesenkt werden. 

Per Knopfdruck ins System – 
der Workflow wird angepasst
Interne Änderungen und verbesserte
technische Möglichkeiten veranlassten
Richter+Frenzel, den debitorischen Work-
flow nach sieben Jahren neu aufzuset-
zen. Die neue Version sollte einige Ver-
einfachungen beinhalten. „Wir wünsch-
ten uns eine einfache Handhabung wie
auf dem Smartphone, per Knopfdruck
direkt ins System und möglichst klare
Vorgaben“, beschreibt Andreas Möller-
henn die Ausgangslage. „Im alten Work-
flow hatten wir viele Auswahlmöglich-
keiten vorgesehen, die zulasten der
Übersichtlichkeit gingen und auch die
Hierarchien hatten wir zu weit gefasst.“
Das führte dazu, dass die Mitarbeiter sich
mitunter nicht als zuständig betrachteten
und den Workflow weiterleiteten, was er-
hebliche Verzögerungen mit sich brachte.
In der neuen Version sollte es eindeutige,
vordefinierte Hierarchiestufen geben; ein
irrtümliches Weiterleiten an nicht vorge-
sehene Workflow-Empfänger wäre dann
nicht mehr möglich.
Ein weiterer Grund für die Anpassung
war die Anbindung an das interne Mail-
System GroupWise. „Im alten Workflow
landeten die Benachrichtigungen im SAP
Business Workplace und wurden oftmals
nicht wahrgenommen“, so Möllerhenn.
Jetzt sollten die Benachrichtigungen di-
rekt in der gewohnten E-Mail-Umge-
bung des Benutzers und somit auch auf
Mobilgeräten angezeigt werden, um die
Reaktionszeiten zu verkürzen.

Klare Hierarchien, mehr Transparenz 
Gemeinsam mit Software4Professionals
ermittelte das Projektteam die neuen
Anforderungen und setzte diese schritt-
weise im neuen Workflow um. Der bis-
herige Workflow lief parallel weiter, 
so dass es keine Unterbrechungen im

Tagesgeschäft gab. Die wichtigste Neue-
rung betraf die Hierarchiestufen. Im neu-
en Workflow sind vordefinierte Geneh-
migungshierarchiestufen im System fest-
geschrieben. 
„Bei Beträgen bis zu einer festgelegten
Grenze entscheidet der Außendienst
selbst, ob eine Gutschrift erstellt wer-
den soll. Ist dies der Fall, bekommt der
Gutschriftersteller die Workflow-Be-
nachrichtigung, die Gutschrift wird ver-
rechnet oder landet im Portal-User-Ord-
ner, falls die Beträge nicht stimmen. Bei
Beträgen, die die oben genannte Grenze
überschreiten, ist ein Genehmiger da-
zwischengeschaltet, in der Regel der Ver-
kaufsleiter. Lehnt dieser ab, geht der
Workflow an die Buchhaltung zurück
und eine Mahnung wird automatisch er-
stellt“, erklärt Möllerhenn. 
Der Zugang zum Workflow erfolgt auf
zwei Wegen: zum einen über Benach-
richtigungen in der Workflow-Inbox in
SAP und gleichzeitig über eine Group-
Wise-Mail, um eine höhere Aufmerk-
samkeit zu erzeugen. Zum anderen kann
jeder angemeldete Portalnutzer die Vor-
gänge im Monitor einsehen, in dem sich
der gesamte Prozess zur Aufklärung der
Zahlungsdifferenz mittels weniger Maus-
klicks durchlaufen und nach Kriterien
wie Kundenbezirk oder Außendienstbe-
zirk filtern lässt. „Über den Monitor kön-
nen wir den aktuellen Status der offe-
nen Buchungen jederzeit einsehen und
sind immer auf dem aktuellsten Stand“,
so Möllerhenn.

Mehr Automatisierung, eng 
definierte Zuständigkeiten
Eine weitere Neuerung betraf Anpas-
sungen bei den Differenzgründen. Ne-
ben Skonto, Gegenrechnungen, Fracht-
kosten, Preisdifferenzen und Retouren
kamen Spesen und Verzugszinsen neu
hinzu und wurden mit hohem Automa-
tisierungsgrad in die Workflow-Umge-
bung integriert. „Ein großer Vorteil ist,
dass sich jetzt vieles ohne Einbeziehung
der Buchhaltung klären lässt; das be-
schleunigt den Prozess enorm“, erläu-
tert Möllerhenn die Verbesserungen. Bei-
spielsweise wird beim Differenzgrund
Skonto, nach Freigabe durch den Ver-
trieb, automatisch ausgebucht, ohne dass
die Buchhaltung involviert ist. Bei Preis-
differenzen, Frachtkosten und Gegen-
rechnungen sendet der Workflow eine
Benachrichtigung an den zuständigen
Vertriebsmitarbeiter. 
Nach Erstellung der Gutschriften wer-
den diese Positionen ebenfalls automa-
tisch ausgebucht. Um möglichst wenige

Mitarbeiter einzubinden, wurden die Zu-
ständigkeiten im neuen Workflow be-
wusst eng gehalten. Preisdifferenzen, bei
denen ein automatischer Ausgleich nicht
möglich ist, werden durch zwei Mitar-
beiter mit Administratorrechten an je-
weils separatem Monitor bearbeitet. Die
übrigen Sachbearbeiter sind nicht in -
volviert und können unterbrechungsfrei
ihrem Tagesgeschäft nachgehen.

Flexibel und leicht zu handhaben
Neben dem automatisierten Workflow,
der beim Auftreten einer Zahlungsdif-
ferenz zwangsläufig angestoßen wird,
gibt es die Möglichkeit, aus der Debito-
reneinzelpostenliste heraus im SAP-Stan-
dard gezielt einen manuellen Workflow
auszulösen. Beispielsweise, wenn eine
Zahlung eintrifft, die nicht zugeordnet
werden kann, aber aufgrund des Mo-
natsabschlusses zunächst manuell ge-
bucht werden muss. 
Schickt der Kunde zur Klärung ein Avis,
das Abzüge in der Zahlung enthält, wer-
den diese Differenzen nicht automatisch
per Workflow angestoßen, da sie bereits
manuell gebucht wurden. In diesem Fall
kann der manuelle Workflow aus der
OP-Liste ausgelöst werden, indem die
Differenzen im Kundenkonto markiert
und manuell in den Workflow gesetzt
werden. „Früher konnte der manuelle
Workflow nur über die Eingabe um-
fangreicher Informationen wie Rech-
nungs- oder Kundennummer, Betrags-
differenz und einem erklärenden Text
gestartet werden. Das ist jetzt deutlich
einfacher, da der Workflow sich diese
Informationen automatisch zieht“, so
Möllerhenn. 

Projektablauf 
Innerhalb von drei Monaten waren alle
Anforderungen umgesetzt. Durch den ho-
hen Automatisierungsgrad und die klare
Struktur der Zuständigkeiten wird die
Buchhaltung spürbar entlastet. „Der Ver-
trieb ist jetzt automatisch eingebunden
und muss nicht erst von der Buchhaltung
informiert werden. Die Zuständigkeiten
sind klar definiert und die Kollegen sitzen
von Anfang an mit im Boot“, beschreibt
Möllerhenn die Verbesserungen. 
Dank der klaren Hierarchien und der
neuen Benachrichtigungsfunktion ha-
ben sich die Reaktionszeiten deutlich
verbessert, so dass Vorgänge schneller
bearbeitet werden. „Gegenüber dem al-
ten Workflow haben wir mittlerweile 
eine Zeitersparnis von 30 Prozent er-
reicht“, resümiert Möllerhenn. Eine 
große Erleichterung ist, dass sich der



Workflow selbständig in der Buchhal-
tung pflegen lässt. „Über ein Regelwerk
können wir die zugrundeliegenden Re-
geln selbst eingeben und anpassen, bei-

spielsweise Differenzgründe oder Ab-
zugshöhen. Wir legen auch die Adressa-
ten fest und richten die Empfänger ein“,
beschreibt Möllerhenn das Handling. So

kann die Buchhaltung neue Geschäfts-
fälle künftig jederzeit selbständig an-
passen und ist bestens für die Zukunft
gerüstet. (cr) @
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Richter+Frenzel ist Großhändler für Sanitär, Haustechnik und Tiefbau. 


