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Andererseits besteht kein Zweifel dariiber, dass die Ein-
filhrung und der Betrieb eines Dialogsystems wesentlich ho-
here Anforderungen an die organisatorischen Vorarbeiten
stellen als der Einsatz einer Magnetkontenanlage.

Ein Plus der Magnetkontenldsung besteht in der Verfiig-
barkeit der Magnetkonti, was die jederzeitige Auskunftsbe-
reitschaft ohne Beanspruchung der Technik gewihrleistet.

3.4 Wer liefert die Losung?

Der Begriff «System», im organisatorischen Sinne ver-
standen, lisst sich in zwei Hauptelemente teilen: Hardware
und Software. Die beiden Elemente hingen eng miteinander
zusammen, denn das eine ist ohne das andere nicht funk-
tionsfihig. Deshalb ist es wichtig, zu wissen, wer welchen
Teil zur Losung beitragt.

Es lassen sich drei Hauptvarianten unterscheiden:

a) Hardware und Software aus einer Hand:

Der Hardwarehersteller liefert auch die Anwendersoft-
ware; man spricht von einer «schliisselfertigen Losung».
Diese Form der Zusammenarbeit ist problemlos und deshalb
empfehlenswert, insbesondere wenn im eigenen Betrieb keine
EDYV-Spezialisten eingesetzt sind.

b) Hardwarehersteller arbeitet mit Softwareunternehmun-
gen zusammen:

Der Hardwarehersteller zieht ein Softwarehaus bei; je
nach Vereinbarung liegt die Verantwortung beim Hardware-
hersteller (Generalunternehmer) oder direkt beim Software-
haus. Auf jeden Fall sind die Verantwortlichkeiten klar und
eindeutig zu regeln und festzuhalten.

Die Fakturierung im Servicedienst
Von H. Miiller

Die Arbeiten im Abonnentendienst sind fiihlbar gewachsen. Es
wird Entlastung gesucht, die Qualitdt der Arbeiten sollte aber
eher noch verbessert werden. Kann in dieser Situation der Com-
puter helfen? Anschaffung eines Kleincomputers oder Zusam-
menarbeit mit einem Rechenzentrum ist vielfach die Frage. Was
bedeutet eigentlich «Zusammenarbeit mit einem Rechenzentrum /
Erledigung der Arbeiten im Servicedienst»? Fiir jeden Betrieb
stellt sich das Problem wieder anders, Gemeinsamkeiten gibt es
aber recht viele!

1. Einleitung

Die Arbeiten des Abonnentendienstes eines Elektrizitits-
werkes sind recht aufwendig und gerade in letzter Zeit kom-
pliziert geworden. Immer héufiger sind Anderungen zu ver-
kraften. Die Tarife sind komplex geworden. In neuester Zeit
sind vermehrt Sorgen aufgetreten, die Debitorenbewirtschaf-
tung auf einem vertretbaren Stand zu halten, ja noch zu
verbessern. Die angespanntere Lage auf dem Energiesektor
und vor allem auch auf demjenigen der Elektrizitdatswirt-
schaft verlangen dies noch im besonderen Masse, was sich
auch in den Anforderungen an Statistiken, Ertragsiibersich-
ten usw. niederschlagt.

Die einzelnen Tarife veralten immer schneller, man
spricht bereits innerhalb der Fachgremien, die Tarife jahrlich
anzupassen, damit nicht 20 und mehr Prozent an Aufschla-
gen dem Abonnenten zugemutet werden miissen.
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c) Hardwarehersteller befasst sich nicht mit Anwender-
software:

Der Anwender kauft die Software in eigener Regie bzw.
sucht sich ein Softwarehaus als Partner fiir die Softwareent-
wicklung.

Als weitere Variante verbleibt die Softwareentwicklung
durch den Anwender selbst zu erwiahnen; dieses Vorgehen
kommt jedoch bei Kleincomputern selten zum Zuge, da man
ja gerade eine Eigenentwicklung vermeiden will.

4. Zusammenfassung

Auch kleine und mittlere Werke haben die Moglichkeit,
zweckmaissige Instrumente zur Rationalisierung und zur Ver-
besserung des Informationssystems einzusetzen. Fiir jeden
Betrieb sind jedoch vorgingig die individuellen Bediirfnisse
abzukldren, damit die geeignete Losung gefunden werden
kann. Die angemessene Losung passt zum Betrieb wie ein
Massanzug.

Auswahl, Planung und Entwicklung eines Systems sollten
nicht dem Zufall iiberlassen, sondern gezielt und methodisch
angepackt werden. Wenn im eigenen Betrieb kein geeigneter
Mitarbeiter dafiir freigestellt werden kann, so ist der Beizug
eines externen Beraters sinnvoll.
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Le travail a sensiblement augmenté dans le service des
abonnés. On cherche a alléger les tiches, mais il faudrait méme
encore améliorer la qualité du travail. Un ordinateur saurait-il
remédier a une telle situation? 1l y a souvent lieu de choisir entre
Pacquisition d’un petit ordinateur ou les recours aux services d’'un
centre informatique. Mais qu’en est-il au juste des services d'un
centre informatique, autrement dit de la facturation par «service-
bureau»? Pour chaque entreprise le probléeme se pose différem-
ment, mais il y a néanmoins de nombreux points communs.

Im Gegensatz zu den Bereichen Produktion und Vertei-
lung sind bisher im Bereich Verwaltung sogenannte «Pro-
duktivitatssteigerungen» eher zuriickhaltend erfolgt. Perso-
nalexplosionen sowie wachsende Komplexitdat im Organisa-
tionsgefiige zwingen aber sowohl Privatbetriebe als auch 6f-
fentlich gefiihrte Betriebe, auch im administrativen Sektor so
weit als moglich zu rationalisieren. Vielen mittleren und klei-
neren Betrieben waren aber sehr rasch Grenzen gesetzt, sie
konnten bisher vom sogenannten Computerzeitalter nicht all-
zu fiihlbar profitieren. Dies, obwohl gerade der Abonnenten-
dienst ideal mit Datenverarbeitung verschiedener Grossen-
ordnung bearbeitet werden kann. Deshalb stellt sich die
Frage: Warum nicht einen eigenen Computer?

Wenn ein eigener kleinerer oder grosserer Computer ge-
kauft oder geleast wir, dann kommen mit diesem neuen Ge-
rat zusitzliche Probleme ins Haus. Leider sind auch Klein-
computer anspruchsvoll.
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2. Eigener Kleincomputer?

Bekanntlich macht der billigste wie der teuerste Computer
nichts, ohne dass man es ihm bis ins letzte Detail peinlich
genau vorschreibt. Es ist daher grundfalsch, von «Elektro-
nengehirnen» zu sprechen, was den Anschein von selbstin-
dig denkenden Supermaschinen erweckt.

Je nach Fabrikat ist die Bereitstellung von Steuerschie-
nen, Loch- oder Magnetprogrammstreifen oder sogar von
eigentlichen Programmen fiir den Kernspeicher eine recht
aufwendige Arbeit. Diese Aufgabe muss in der Regel notge-
drungen ausser Haus vergeben werden, da nur durch inten-
sive Schulung und breite praktische Tatigkeit die Fihigkeit
erworben wird, entsprechende Aufgaben technisch einwand-
frei und sachlich richtig zu erfiillen.

Diese Aufgabe kann auch die Lieferfirma nur erfiillen,
wenn Sie als auftraggebendes Werk bis in die letzten Einzel-
heiten hinein genau bekanntgeben, was Sie im Programm
alles enthalten wissen wollen. Dies mag einfach klingen. Er-
fahrungen aus der Praxis zeigen aber immer wieder, dass
man sehr vieles als selbstverstindlich, als «logisch» annimmt,
was aber vom externen Programmierer nicht in gleicher
Weise verstanden wird. Es wird eine Ausnahme sein, mit
einem Vertreter der Lieferfirma zusammenarbeiten zu kon-
nen, der auch das Arbeitsgebiet des Abonnentenwesens ver-
steht, ja sogar Vorschldge fiir Verbesserungen im Arbeitsab-
lauf und in der Aufgabenerfiillung unterbreiten kann. Die
mit dem Computer zu erledigenden Arbeiten sind ja nur ein
Teil des ganzen Arbeitsvolumens im Abonnentenbiiro.

Wenn die Maschine im Betrieb einmal installiert ist, bleibt
es Aufgabe des Elektrizititswerkes, diese Maschine auch zu
bedienen. Jedes technische Wunderding hat auch seine Tiik-
ken. Manches sieht in der Instruktion sehr einfach und banal
aus, ist es aber in der praktischen Bewihrung leider nicht
immer. Die Maschine blockiert durch falsche Manipulation,
das Programm lduft nicht richtig durch, die Druckvorrich-
tung geht nicht, usw.

Das Elektrizitatswerk ist selten bis nie in der Lage,
solche auftretenden Defekte selber zu 10sen; es muss
sich auf den Wartungsdienst der Lieferfirma abstiitzen. Dies
bedeutet nebst zusitzlichen Kosten und Aufwendungen im-
mer wieder unangenehme Wartezeiten: Die Stromrechnun-
gen gehen spiter auf die Post, das Geld geht spiter ein — der
interne Terminplan wird iiber den Haufen geworfen.

Es sollten als absolutes Minimum mindestens 2 Personen
in der Lage sein, die Maschine einwandfrei zu bedienen,
damit Vertretung bei Krankheit, Ferien, Unfall oder Milit&r-
dienst gewahrleistet ist.

Es stellt sich nun aber die Frage, ob im Abonnentendienst
entsprechend viel qualifizierte Leute vorhanden sind, die
nicht nur gewillt sind, sich als kleine Computerfachleute aus-
bilden und einsetzen zu lassen, sondern auch das unbedingt
notwendige fachliche Riistzeug zur Problembewiltigung in-
nerhalb des Abonnentendienstes haben.

Die Maschine arbeitet nur so rasch, wie der Bediener oder
die Bedienerin arbeitet — aber geniigt das auch in Spitzenzei-
ten?

Wie bereits erwahnt, muss in der Regel bei Defekten usw.
der Wartungsdienst von der Lieferfirma herhalten. Diese
muss auch die regelmissige Wartung garantieren und am
Domizil durchfiihren konnen. Wihrend der Reparatur- und
Wartungszeiten kann die Maschine nicht verwendet werden.
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Und noch eine wichtige Frage: Ist die Programmierequipe
der Lieferfirma in der Lage, kurzfristig vollstindige und
richtige Anpassungen und Anderungen infolge neuer oder
gednderter Tarife usw. auszufithren? Stehen entsprechend
qualifizierte Leute jederzeit zur Verfiigung? Ist das Elektrizi-
tatswerk bei der Gestaltung von Tarifen und Gebiihrenerhe-
bungen unabhingig oder diktiert die Maschine die Struktur
von Tarifen und Gebiihrenverordnungen?

3. Was bietet eine Fakturierung
im Servicedienst, «ausser Haus» ?

Was kann den Anstoss geben fiir eine Umstellung?

— Grosse Spitzenbelastung in Fakturierungszeiten.

— Zinsverlust infolge verspiteter Rechnungsstellung

— Aufwendige Zahlungsverbucherei mit entsprechendem
unsicherem Inkasso.

— Heikle Verarbeitungsspitzen durch Mutationstermine
(Zigeltermine, Zahlerbewegungen usw.).

— Zahlenmaterial fiir detaillierte und vollstandige Statisti-
ken lag, wenn iiberhaupt, erst spat und mit entspre-
chend grossem Aufwand vor, war dann aber bereits
hinter der Aktualitit zuriick.

— Auftretende Fehler im manuellen Bearbeitungsablauf.

— Personalengpisse in Spitzenzeiten.

— Mangelnde Rekrutierung von qualifizierten Mitarbei-
tern usw.

Je nach Werk kann selbstverstdndlich die Reihenfolge der
Probleme verschieden sein.

Zur Abhilfe stehen heute auf dem Markt viele Moglich-
keiten zur Verfiigung. Es gibt aber keine alleinseligmachende
Losung. Es sollen nun die Moglichkeiten und Vorteile niher
betrachtet werden, die ein gut organisiertes mit entsprechend
qualifizierten Krédften ausgestattetes Rechenzentrum bieten
kann. Dabei sind selbstverstandlich die Qualitat und die
Quantitédt der jeweils angebotenen Dienstleistungen verschie-
den. Darnach sollte sich auch der Preis der Serviceleistung
richten. Es ist daher unsinnig, ohne nihere Priifung die Ko-
sten der verschiedenen angebotenen Serviceldsungen rein
arithmetisch einander gegeniiberzustellen und zu urteilen,
wer ist besser und wer ist schlechter.

Das Rechenzentrum hat qualifiziertes Personal, das die
spezifischen Probleme von Elektrizitdtswerken kennt und
iiber die Dienstleistungen der EDV hinaus helfen kann. Die
Organisation des Abonnentendienstes kann mit Hilfe von
leistungsfahigen Computern neu, iibersichtlich, einfach und
rationell gestaltet werden. Das Elektrizitatswerk kann mit
einem Berater zusammenarbeiten, dem es vertrauen kann
und der kein Abenteuer unternimmt. Die im Dienstleistungs-
paket offerierten Arbeiten werden auch ausgefiihrt. Davon
kann man sich tiberzeugen durch einen Besuch bei einem
Elektrizitatswerk, das bereits tiber Zusammenarbeitserfah-
rung verfiigt und auf kollegialer Ebene ehrliche Informatio-
nen gibt.

Die einzelnen Programme innerhalb des Dienstleistungs-
paketes wurden nicht fiir ein einzelnes EW entwickelt, son-
dern sind in der Regel bereits fiir viele andere Kunden seit
langerer Zeit im Einsatz. Allfdllige Kinderkrankheiten sind
ausgeheilt.

Durch die Verarbeitung individueller Fille aus dem eige-
nen Geschiftsbereich (Testspiel) kann man sich von der
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Richtigkeit und Vollstindigkeit der Computerproduktion
iiberzeugen, bevor die erste Produktion gestartet wird. Das
Risiko entfillt.

Rechenzentrum und Werk legen die Termine fiir die ver-
schiedenen Arbeiten fest. Die getroffenen Vorkehrungen in
einem Rechenzentrum garantieren die piinktliche Verarbei-
tung.

Die einzelne Verarbeitung im Rechenzentrum dauert nur
Minuten, so dass dem Werk sehr rasch Unterlagen zur Ver-
fiigung stehen.

Die schwierige Arbeit der Dateniibernahme wird durch
den erfahrenen Spezialisten im Rechenzentrum zusammen
mit dem Werk in gemeinsamer Absprache und unter Beriick-
sichtigung der Besonderheiten geplant und durchgefiihrt.

Die Daten fiir Neuaufgabe und Verdnderung aller mogli-
chen Geschiftsvorfille werden programmiert gepriift auf
Richtigkeit und Vollstindigkeit und das Priifungsergebnis in
Form von Warnungen und Meldungen dem Werk so recht-
zeitig mitgeteilt, damit noch vor der Rechnungsstellung Ge-
genaktionen getroffen werden konnen.

Welche Ziele setzt sich eigentlich das Rechenzentrum?

Das anzubietende Dienstleistungspaket muss flexibel sein.
Notwendige Anpassungen an die individuellen Bediirfnisse
des Werkes miissen kurzfristig und preisgiinstig mdglich sein.
Den individuellen Organisationen und Vorstellungen iiber
Tarifgestaltung und Gebiihrenerhebungen muss voll Rech-
nung getragen werden.

Nebst diesen grundsitzlichen Zielen kommt eine Reihe
weiterer Ziele:

— Routinearbeiten, die auf logischen Entscheiden beru-
hen und eine gewisse Haufigkeit aufweisen, sollen maschinell
erledigt werden (Fakturierung, Zahlungsverbuchung, Mahn-
und Inkassowesen, Statistiken aufbereiten).

— Die Zulieferung der Daten fiir das Rechenzentrum
muss fiir das Werk sehr einfach und iibersichtlich sein.

— Die durch die EDV zu erstellenden Produkte miissen
sauber, klar, iibersichtlich und vollstidndig sein. Es soll nicht
mehr Papier als zwingend notwendig beschriftet werden!

— Allfillig auftretende Fehler durch ungeniigende Daten-
eingaben miissen leicht und sicher behoben werden konnen.

— Die Einfithrung und Betreuung des einzelnen Werkes
muss durch geschultes EDV- und fachkundiges Personal von
seiten des Rechenzentrums sichergestellt sein. Der Kontakt
zwischen Rechenzentrum und Werk muss personlich gestal-
tet werden.

— Auch nach der Datentibernahme muss die Beratung
und Betreuung sichergestellt sein.

Das Rechenzentrum erledigt folgende Arbeiten:

— Verarbeitung der eingehenden Zihlerdaten, Meldung
kritischer Fille

— Erstellen der Abrechnungen, gegebenenfalls von Teil-
rechnungen inkl. Soll-Stellungen

— Verbuchen der eingegangenen Zahlungen

— Erstellen der Mahnungen und Meldung der zwangs-
vollzugsreifen Fille
Meldung der kontrollpflichtigen Abonnements
Meldung der eichfilligen Zahler
Erstellen von Ableseunterlagen
Bereitstellung von Grundlagen fiir verschiedenste
Arbeiten

|

|
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Welche Arbeiten verbleiben dem Elektrizititswerk bei der
Zusammenarbeit mit dem Rechenzentrum?

Dem Elektrizitatswerk selbst verbleiben noch folgende
Arbeiten:

Aufgabe der notwendigen Stammdaten mittels spezieller
Rapportformulare:

— Abonnentennummer

— Name und Adresse des Abonnenten

— Verrechnungsgrundlagen bei Zihlern und Gebiihren
aller Art

— Mitteilung der Ableseergebnisse

— Aufgabe weiterer Einzelheiten:

— beim Abonnenten: PC-Direktbelastung, Vertreter-
und Betrifftvermerke
— beim Abonnement: Standort, Abnehmercode, tech-
nische Vermerke
— bei den Gebiihren: Gebiihrenart und -besonderheit
— bei den Zihlern: Einzelheiten fiir den kaufménni-
schen und technischen Dienst
— Aufgabe von Verdnderungen der Stammdaten
— Ablesen der Zahler
— Zusammenstellung der monatlichen Sammelbuchungen
fiir die Buchhaltung
— Bearbeiten der zwangsinkassoreifen Fille
— Erledigung der nicht der EDV iibertragenen Arbeiten

4. Arbeitsablauf bei der Zusammenarbeit
mit einem Rechenzentrum

Ubernahme

Es miissen sdmtliche Angaben fiir Abonnent, Abonne-
ment und Verrechnungsgrundlagen sowie die technischen
Angaben durch die EDV iibernommen werden. Pro Werk
werden individuelle Belege fiir diese Ubernahme bereitge-
stellt.

Die besonderen Verarbeitungswiinsche und -vorschriften,
wie zum Beispiel Bearbeitung der verschiedenen Tarife, wer-
den besprochen und im Rechenzentrum abgespeichert.

Laufender Betrieb

Nachfiihren des Bestandes:

Samtliche Anderungen im Bestand werden auf entspre-
chend vorgesehenen Rapportblittern gemeldet. Die Nach-
filhrung erfolgt in bestimmten mit dem Werk vorgingig ab-
gesprochenen Zeitabstinden, wobei umfangreiche Priifungen
auf formelle und materielle Richtigkeit und Vollstindigkeit
erfolgen. Sdmtliche Verdnderungen werden aufgelistet. War-
nungen und Meldungen dienen dem Werk zur Uberpriifung
bestimmter Félle und gegebenenfalls Veranlassung der Rich-
tigstellung.

Rechnungstellung:

Alle vollstindig abgelesenen Abonnements sowie Abon-
nements ohne Zihler erhalten zum gemeinsam vereinbarten
Termin eine vollstindige, detaillierte Abrechnung des Ener-
giekonsums und der aufgelaufenen iibrigen Abgaben (z. B.
Grundgebiihren, Pauschalgebiihren, Kehricht/Kanalisa-
tionsgebiihren, Radio-/TV-Antenne usw.).

Teilrechnungen sind moglich. Bereitstellung der Belege
fiir die automatische Gutschriftenerfassung durch die PTT.
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Debitorenbuchhaltung:

Automatisches Verbuchen der von den PTT gemeldeten
Zahlungen und Gutschriften. Fehlbuchungen sind ausge-
schlossen.

Inkassoarbeiten:

Mahnungen werden durch den Computer aufgrund des
Verfalldatums erstellt, ebenso Listen zwangsinkassofalliger
Abonnenten. Die automatische Belastung von Mahn- und
Inkassospesen auf der nachsten Abrechnung ist moglich.

Statistiken und Sonderarbeiten:

In gewissen Zeitabstinden — vornehmlich Ende Ge-
schiftsjahr — werden Statistiken aller Art erstellt. Ebenso
konnen Sonderfille gemédss Wunsch des einzelnen Werkes
zur Uberpriifung gemeldet werden. Die eichfilligen Zzhler
oder die kontrollpflichtigen Abonnements erscheinen auf
Wunsch des Abonnenten auf entsprechend gestalteten Kar-
teikarten.

5. Tarifgestaltung und Erhebung von Gebiihren
bei einer Rechenzentrumslésung

Alle Tarifarten und -kombinationen miissen ohne Friktio-
nen gemiss Wunsch des Werkes verarbeitet werden konnen.
Pro-Rata-Verrechnungszeiten miissen moglich sein.

Durch ein umfangreiches Testspiel, das durch das Werk
bereitgestellt wird und sdmtliche Fille abdecken soll, kann
durch das Werk die richtige und vollstindige Erfassung der
Verrechnungseinzelheiten vor der ersten Fakturierung iiber-
priift werden. Erst nach Priifung und festgestellter Richtig-
keit und Vollstindigkeit durch das Werk kann die eigentliche
Produktionsaufnahme erfolgen. Das gleiche Prozedere gilt
auch bei Anderungen. Dadurch bietet das Rechenzentrum
dem Werk optimale Sicherheit.

Aus Rationalisierungsgriinden sollten Gebiihren und Ab-
gaben fiir die verschiedensten Zwecke auf einer Rechnung
zusammengefasst werden konnen. In einigen Gemeinden
wurde der Einzug auch solcher Gebiihren dem Elektrizitits-
werk iibertragen. Im Dienstleistungspaket eines Rechenzen-
trums sollten auch die Grundlagen fiir die einwandfreie Ver-
rechnung von artfremden Gebiihren und Abgaben sowie
Verrechnungsmodalititen aller Art enthalten sein. Nebst
der erstmaligen Aufgabe und deren Verdnderungen sollte
das Werk mit keiner Arbeit direkt belastet sein! Unter
«Gebiihren» kann verstanden werden:

— Pauschalstrom

— Radio-/TV-Gebiihren fiir Gemeinschaftsantenne

— Anschlussgebiihren

— Kehrichtabfuhrgebiihren

— Kanalisationstaxen usw.

6. Zusammenfassung

Mit dem Kauf eines Kleincomputers kommen auch ge-
wisse Probleme mit ins Haus. Bei einer Gegeniiberstellung
von Aufwand und Nutzen zwischen sogenannten Kleincom-
putern und der Service-Dienstleistung in einem Rechenzen-
trum diirfen diese Probleme nicht unbeachtet bleiben. Dabei
sind auch die nicht direkt quantifizierbaren Vor- und Nach-
teile objektiv zu beriicksichtigen.

Ein Rechenzentrum verfiigt iiber leistungsfahige Compu-
termaschinen modernster Technik und iiber die dafiir not-
wendige Infrastruktur. Ein gutes Rechenzentrum offeriert
zusammen mit einem Dienstleistungspaket auch Beratung
fiir Organisation durch qualifiziertes Personal, das sich so-
wohl in den Bereichen des Fachgebietes als auch in den
Bereichen der Datenverarbeitung bewahrt hat.

Das Rechenzentrum nimmt dem Werk alle «Computer-
Probleme» ab. Die Mitarbeiter werden von einténigen Rou-
tinearbeiten entlastet und konnen sich vermehrt anderen, bis-
her vielleicht vernachléssigten Aufgaben zuwenden.

Das Rechenzentrum entlastet das Werk von einer ganzen
Menge von Arbeiten, entlastet von der Spitzenbelastung und
erledigt viele Arbeiten absolut termingerecht, genau und pri-
zis. Mit den Problemen der EDV braucht sich das Werk
nicht herumzuschlagen. Bei Personalwechsel innerhalb des
Betriebes stehen die Berater des Rechenzentrums fiir die Ein-
fiihrung von neuen Mitarbeitern in die neue Arbeit zur Ver-
fiigung. Bei plotzlich auftretenden organisatorischen Fragen
oder Beratungsliicken (z. B. neue Tarifgestaltung) kann der
Berater des Rechenzentrums aufgrund der Erfahrung aus der
Zusammenarbeit mit vielen Betrieben sehr niitzlich sein.

Es gibt verschiedene einschldgige Dienstleistungspakete
auf dem Markt, diec sehr unterschiedliche Leistungen und
unterschiedlichen Komfort anbieten. Dementsprechend liegt
in der Regel der Preis. Aufgrund von Referenzlisten sollte
sich aber das Werk ein objektives Bild verschaffen und die
Evaluation objektiv durchfiihren konnen, um dasjenige
Dienstleistungspaket zu wahlen, das in Preis/Leistung den
individuellen Bediirfnissen und Vorstellungen am néchsten
kommt. Der Kontakt mit Werken, die das in Aussicht ste-
hende Dienstleistungspaket bereits anwenden, sollte nie un-
terbleiben. Dadurch kdnnen Uberraschungen und Enttdu-
schungen ausgeklammert werden.

Adresse des Autors

H. Miiller, Projektleiter in der Verwaltungsrechenzentrum AG St. Gallen,
Rathaus, 9001 St. Gallen.
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