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Die EasyCheck GmbH & Co. KG ist Tech-
nologie-Lieferant fiir Bibliotheken jeder
Art und Grofle. Ihr Leitbild ist es, die Leis-
tungsfahigkeit von Bibliotheken zu stei-
gern und ihre Wettbewerbsfahigkeit trotz
immer kleiner werdender Budgets zu er-
halten. Dazu bietet sie Produkte, welche
Bibliotheken den Arbeitsalltag durch in-
novative technische Entwicklungen er-
leichtern. Als Ansprechpartner steht sie
Interessenten jederzeit mit fachlichem
Know-how beratend zur Seite und sorgt
fiir ein erfolgreiches Zusammenspiel der
eingesetzten Technologien. ,, Wir wollten
von Anfang an die notwendigen Vorraus-
setzungen fiir einen erstklassigen Service
schaffen. Daher haben wir uns entschlos-
sen, unseren Kundenservice mit einer
Software-Losung zu unterstiitzen. So bie-
ten wir unseren Kunden den bestmogli-
chen Support. Wichtig war uns dabei eine
Losung zu finden, mit der wir von Beginn
an effektiv arbeiten konnen. Die Losung
sollte auch flexibel genug sein, um auch
steigenden Anfragen und zukiinftigen An-
forderungen gerecht zu werden. Guter Ser-
vice zahlt sich aus. Dadurch kénnen wir
uns von unseren Mitbewerbern abgren-
zen. Um dies zu erreichen, muss der Sup-
port schnell und unkompliziert ablaufen.
Der Kunde soll seine Anfragen jederzeit,
schnell und einfach stellen kénnen und
moglichst zeitnah eine Losung erhalten.
Dies zu erreichen war und ist unser Ziel”,
erkldart Stefan Wahl, Geschiftsfithrer der
EasyCheck GmbH & Co. KG.

EasyCheck verbindet Innovationen aus In-
dustrie und Forschung mit EDV-gestiitzten
Bibliothekssystemen. Dazu gehoéren Lo-
sungen zu RFID- bzw. Transponder-Tech-
nologie, Selbstverbuchung inklusive Buch-
sicherung sowie Fordertechnik und Sor-
tieranlagen. Durch den Einsatz dieser
Produkte verringern Bibliotheken ihren
Arbeitseinsatz und sparen somit Zeit. Es ist
EasyCheck daher wichtig, ihren Kunden
sofort zu helfen, wenn doch einmal Pro-

von Melanie Bohn

bleme auftreten um ihre Ausfallzeiten so
gering wie moglich zu halten.

Bei der Auswahl des Programms legte Ea-
syCheck grolen Wert darauf, dass es sich
an ihre Arbeitsprozesse anpassen ldsst. Es
sollte auch mit dem Unternehmen wach-
sen konnen, wenn sich die Anzahl der
Mitarbeiter und der Projekte erhoht.
,Daher suchten wir nach einer Softwareld-
sung, die unser Serviceteam unterstiitzt.
Diese sollte in moglichst kurzer Zeit einge-
fiihrt werden und intuitiv bedienbar sein,
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Case Study: EasyCheck
fithrt Kundenservice-Losungen
von SUSYCOM ein

Erstklassiger Service dank moderner Softwarelésungen

um auch in der Ubergangsphase guten
Support bieten zu konnen”, so Geschifts-
fithrer Stefan Wahl. Nach ausgiebigem
Vergleich entschied sich EasyCheck fiir die
SUSY Business Solutions von SUSYCOM.
Bei einer eintdgigen Schulung lernten die
Supportmitarbeiter die SUSY Business So-
lutions kennen. Anschliefend erfolgten
die Anpassung der Software und die Um-
setzung in Zusammenarbeit mit Easy-
Check. Das System konnte innerhalb von
vier Wochen eingefiihrt werden und hat
sich seither im tdglichen Gebrauch be-
wihrt.

Die SUSY Business Solutions kann in die
CRM Losung (Customer Relationship Ma-
nagement, bei EasyCheck Genesis World)
des Unternehmens integriert werden. Dies
erlaubt die Nutzung der Datenbestdnde in
beiden Systemen. Dadurch ist ein schnel-
ler Zugriff auf alle Daten der Kunden mog-
lich. Eventuelle Anderungen miissen nicht
doppelt vorgenommen werden.

Neben den SUSY Business Solutions arbei-
tet EasyCheck auch mit SUSY Desktop-
Sharing und dem Kundencenter von
SUSYCOM. Durch die Verbindung der ein-
zelnen Programme hat der Support-Mitar-
beiter eine Gesamtlosung vor sich, mit der
er alle Bereiche des Kundenservices bear-
beiten kann. Ein stindiger Wechsel und
hédufiger Datenabgleich ist so nicht not-
wendig. Selbst E-Mails kdnnen direkt aus
dem System verschickt werden.

Das Supportteam von EasyCheck wird
durch die Muttergesellschaften unter-
stiitzt, die langjdhrige Erfahrungen im
Kundenservice gesammelt haben. Ein in-
terdisziplindres Service-Team aus Biblio-
thekarInnen und TechnikerInnen steht
den Kunden bei allen Fragen zur Seite.
Auch komplexe Anfragen kénnen so mit
Hilfe von Spezialisten schnell geldst wer-
den. , Unsere Mitarbeiter haben sich sehr
schnell mit der neuen Software vertraut
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gemacht. Sie arbeiten gerne mit ihr, da
sich ihre Arbeit dadurch beschleunigt und
vereinfacht hat”, sagt Stefan Wahl. Die
SUSY Business Solutions ermdglichen eine
unkomplizierte und reibungslose Zusam-
menarbeit der verschiedenen Service-
Teams. Eingehende Anfragen konnen tber
die Software direkt an einen Spezialisten
ibergeben werden. Anfragen, die bereits
in Bearbeitung sind, werden als solche ge-
kennzeichnet. Dadurch gehen keine An-
fragen verloren oder werden keine doppelt
bearbeitet. Arbeiten mehrere Mitarbeiter
an der Losung zusammen, kdnnen alle auf
samtliche vorhandenen Informationen
zuriickgreifen.
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weis mehrere Tage nicht, kann schnell
nachgehakt werden, ob das Problem ge-
16st ist oder immer noch besteht.

,Mit den SUSY Business Solutions konnen
unsere Mitarbeiter bei Riickfragen unserer
Kunden immer Auskunft geben, ob per E-
Mail oder telefonisch”, so Herr Wahl.
, Viele unserer Kunden nutzen auch unser
Kundencenter, um ihre Anfragen direkt
einzustellen. Das Online-Portal ist fiir sie
rund um die Uhr verfiigbar und ermog-
licht ihnen, sich jederzeit tiber den Bear-
beitungsstand ihrer Anfragen zu informie-
ren. Auch der Informationsaustausch zwi-
schen unseren Mitarbeitern und Kunden
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Hauptmeni Thre Kundendaten
Heulgkeiten Kunde: Projektmanagement allgemein
=3 = Kontakt: Firma Easy Check
Supportanfragen Telefan: 07161 808600-0

Heue Fam: 07161 B08600-22

Bestzhende E-Maik support@easycheck.org
Identnummer: 9000

Tipps und Tricks

"7
- Eundencenter - Hauptmendd

Suchen For A Thear

Downloads
Dokuments
Dateien

Statistik Threr Tickets

Offen:
In Bearbatung:
Ansprechpartner ‘Warte auf Kunde:
Systemdaten ‘Warte auf Mitarbaiter:
Passwort

Gelost [ erledigt:
MoRei abgeschiossan:

Anderungen

DoooO-

ot Gesame:

Abmelden

Thre Systemdaten

Hardware

Einarbeitungsplatz  EasyCheckDLL/EasyConverter ORACLE 8.1.x

ORACLE 8.1.x
1

Selbstverbucher Easy TermmalChent

Sin bitte das A
Falls Sia nicht unter hrer Kennung angemeldet sind, kannaen Sie sich hier neu anmelden,

Infermationen zur Bedeutung des Status kinnen Sie der Hille entnehmen.

Datenbank

Anbindung
windows TCP/IP =
Windows TCR/IP -

O]
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Kundencenter Startseite

In der Historie werden alle Bearbeitungs-
schritte einer Kundenanfrage, eines soge-
nannten Tickets, vom Eingang bis zum
erfolgreichen Abschluss automatisch do-
kumentiert. Wichtige zusatzliche Infor-
mationen k6nnen notiert oder als An-
hang mit abgelegt werden. Tritt eine An-
frage zum ersten Mal auf, halt der
bearbeitende Mitarbeiter den Losungsweg
direkt in der integrierten Wissensdaten-
bank fest. Wird die gleiche Anfrage erneut
gestellt, konnen diese Informationen ge-
nutzt werden, um sie schneller zu 16sen.
Die Bearbeitung der Anfragen erfolgt je
nach Prioritdt, die fiir jeden Kunden spe-
ziell festgelegt wird. Die SUSY Business
Solutions sortieren eingehende Anfragen
nach Dringlichkeit und sorgen dafiir, dass
wichtige Fdlle zuerst bearbeitet werden.
Die Wiedervorlage-Funktion sorgt dafiir,
dass Anfragen dem Support-Mitarbeiter
erneut angezeigt werden, sobald ein Bear-
beitungsschritt abgeschlossen ist. Meldet
sich z.B. ein Kunde auf den Losungshin-

Retel pataben  fye ""
Qe - - ] B |, 3w e @] - L E- B

Reportagen»

lauft tiber das Kundencenter. Der Kunde
kann z.B. seine Firmendaten bei Anderun-
gen selbst aktualisieren. Positives Feedback
erhalten wir auch zur integrierten Wis-
sensdatenbank. Sie ermdglicht den Kun-
den, selbst nach Losungen fir kleinere
Anfragen zu suchen und stellt ihnen hilf-
reiche Dokumente zur Verfiigung.”

Durch den Einsatz von SUSY Desktop-Sha-
ring kann EasyCheck viele Einsdtze per
Fernwartung vornehmen, fiir die zuvor
ein Servicetechniker zum Kunden fahren
musste. Auch die Fernwartung selbst
wurde vereinfacht. Mit SUSY Desktop-Sha-
ring greift EasyCheck auf das System der
Kunden zu und 16st das Problem direkt.
Nach Eingabe der Sitzungsnummer wird
eine Verbindung aufgebaut. So kann der
Service-Mitarbeiter mit Einverstdndnis des
Kunden dessen Maus und Tastatur selbst
steuern. Er sieht dabei immer genau auf
seinem eigenen Bildschirm, was der
Kunde auch gerade sieht - so als sdf3e er
selbst davor. Neben der Fernwartung nutzt
EasyCheck SUSY Desktop-Sharing auch,
um ihren Kunden kurze Erkldrungen zu
visualisieren und Produkte zu prédsentie-
ren. Durch die Vereinheitlichung der Ar-
beitsablaufe hat sich deren Transparenz er-
hoht. Der Kundenservice hat eine gleich
bleibend hohe Qualitdt erreicht. Alle An-
fragen konnen nun innerhalb der vorge-
gebenen Zeit korrekt beantwortet werden.
Die Kunden nutzen den Service gern.
Nicht nur der Kundenservice profitiert
vom Einsatz der Softwareldsung. Sie bietet
EasyCheck auch ein Werkzeug zur Auswer-
tung der Anfragen nach Verbesserungs-
moglichkeiten ihrer Produkte. Die erhal-
tenen Informationen werden von der
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a ‘ ﬂ;:m»«-ﬂn Anfrage Detailamsicht

Hauptmeni Heer finden Sie die Detads der &nfrage, dw Sie haben. der Anfrage anhangen, sofern sie nicht sboeschiossen ist.
eusgheiten
orus
Bessends TN 101
Produkthme: FFID-Softwane
Moes il Tebens Produktted: Hie
Suakay Status: offen
deutung des Status tailte
Downloads
Dobwrants Erfassungsdatum; 27.07 2006 12:58:01
Duateian Letzte Dearbetung: T0.07.2006 10:44:50
Antprechpartner: Statan Wahl
bearbeitat von: Staan Wahl
Hachrichtenhistorie
27.07.2006 12:58 ride Testeintrag
. 28.07.2006 1450 Kunde Erganzung

Anhang hinrufilgen {optional

Baachten Sie, davs bis g

| Duchsechen I
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Kundencenter Anfragen
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Produktentwicklung dazu genutzt, Op-
timierungsmaoglichkeiten festzustellen
und Fehlerursachen auszuschliefen. Ste-
fan Wahl: ,Von Beginn an eine Kunden-
service LOsung einzusetzen, war fiir uns

Entfernung von wenigen Zentimetern
(short range) bis auf einige Meter (long
range) ausgelesen, gedndert und neu be-
schrieben werden kénnen. Die gespeicher-
ten Informationen kénnen schnell und

sen und {ber die Standardschnittstelle an
die weiteren Bibliothekssysteme (Software,
Datenbank) iibertragen werden. Verbu-
chungsvorgidnge bei der Ausleihe und
Riickgabe konnen durch die RFID-Techno-

Projekt-Steckbrief

Projektart: Einflihrung einer Software-L6sung im Bereich
Kundenservice

Branche: Hersteller von Technologien fiir den
Bibliotheksbereich

Herausforderung: Ein anpassungsfahiges System zu finden, das

mit dem Unternehmen wachsen kann. Eine
Gesamtlosung zu schaffen, mit der alle Bereiche
des Kundensupports abgedeckt werden konnen

Einflihrungszeitraum:

Konzept und Implementierung im Friihjahr 2006

Stand heute: Lauft produktiv

Produkte:

Desktop-Sharing

SUSY Business Solutions fiir den Kundenservice
mit angebundenem Kundencenter und SUSY

Dienstleister:

SUSYCOM GmbH & Co.KG

Betreuung des Projektes durch SUSYCOM.

Ergebnis: Reibungsloser, software-unterstiitzter Kunden-
service mit integrierter Fernwartung und einem
Online-Kunden-Portal, das sich wachsender
Beliebtheit erfreut

SUSYCOM:

SUSYCOM bietet kleinen und mittleren Unternehmen Software-
Losungen fiir IT-Service-Management und Kundenservice.
SUSYCOM liefert auBerdem Inventarisierungs-Software und
Desktop-Sharing-Losungen sowie die dazugehdrigen Dienst-
leistungen. Diese umfassen die Anpassung der Produkte an

das Unternehmen und dessen Prozesse sowie die gesamte

die richtige Entscheidung. Das erspart uns
eine spdtere, weit aufwiandigere Umstel-
lung und ermoglicht uns schon jetzt
schnelles und effizientes Arbeiten. Mit
den SUSY Business Solutions fithlen wir
uns gut gewappnet fiir die Zukunft.”

Wie funktioniert
die RFID-Technologie?

RFID (Radio Frequency Identification) ist
ein automatisches Identifikations- und Da-
tenerfassungssystem, das Daten mit Hilfe
von Funkwellen iibermittelt. Diese elektro-
magnetischen Wellen iibertragen Informa-
tionen zwischen Transpondern (bestehend
aus Mikrochip und Antenne) und Schreib-
und Lesegerdten (bestehend aus Antenne
und Decoder). Die Ubertragung erfolgt
ohne Kabel oder Bertihrung. Der Trans-
ponder kann auf Waren oder Verpackun-
gen angebracht oder in ein Objekt inte-
griert werden. Auf dem Chip kdénnen
Daten gespeichert werden, die mit Hilfe
von RFID-Readern (Lesegerédten) auf eine
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von vielen Transpondern gleichzeitig ab-
gerufen werden. Mit Hilfe der RFID-Tech-
nologie konnen Personen, Tiere, Giiter
und Waren ohne direkten Kontakt und
ohne Sichtverbindung identifiziert und
verfolgt werden. Im Vergleich zu den tra-
ditionellen Losungen zur Autoidentifika-
tion zeichnet sich RFID durch kontaktlose
Datentibertragung, hohe Sicherheit, hohe
Verfiigbarkeit und Fdlschungssicherheit
aus. In den verschiedenen Anwendungsbe-
reichen in Produktion, Materialwirtschaft,
Logistik, Distribution und Handel ermog-
licht RFID erhebliche Effizienzsteigerun-
gen und Prozessverbesserungen.

Wie wirkt sich der Einsatz
von RFID in Bibliotheken aus?

Durch den Einsatz von RFID in Bibliothe-
ken lédsst sich der Arbeitseinsatz der Mitar-
beiter deutlich verringern. Der Transpon-
der wird mit Hilfe eines Etiketts auf das
Medium aufgebracht. Die gespeicherten
Informationen kénnen per Funk ausgele-

Ihr Partner fi
ovative Technalo,
B i1 Bibliotheken

Geschiiftsfiihrer Stefan Wahl mit EasyTerminal P30

logie deutlich beschleunigt werden. Denn
Medien kénnen im Stapel verbucht wer-
den. Dariiber hinaus ermdéglicht RFID die
Einfithrung umfangreicher Selbstbedie-
nungsfunktionen fiir die Bibliotheksnut-
zer. Das erspart den Mitarbeitern viel Ar-
beit und den Kunden lange Wartezeiten.

Angaben zu den Firmen:

EasyCheck GmbH & Co. KG
SteinbeisstraBe 12

73037 G6ppingen

E-Mail: mail@easycheck.org
Internet: www.easycheck.org

SUSYCOM GmbH & Co. KG
Am Bahnhofsplatz 3

67459 Bohl-Iggelheim
E-Mail: info@susycom.de
Internet: www.susycom.de
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