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PRESSEMITTEILUNG

EURO-LOG: zufriedene Kunden dank Software-Losung von Consol
IT-Dienstleister setzt auf Consol*CM fur Customer Service Management (CSM)

Mianchen, 08. Juli 2009 ---- Ist der Kunde zufrieden, ist es der Dienstleister auch:
Professionelles CSM sowie die schnelle und effiziente Bearbeitung von Kunden-Anfragen
haben fir den IT-Dienstleister EURO-LOG hohe Prioritdt. Daher setzt die Abteilung
Customer Support Center (CSC) bei EURO-LOG fir die Kundenbetreuung bereits erfolgreich
auf die webbasierte Software Consol*CM des IT-Systemhauses Consol. Die Mitarbeiter von
EURO-LOG sind Uberzeugt von der Consol-Lésung, da sie effizienteres Arbeiten ermdglicht
und héhere Transparenz und Kontrolle bietet. Fir jeden Kundenvorgang existiert ein Ticket,
das dank klar definierter Prozesse nur eine kurze Bearbeitungszeit erfordert. Die Workflows
sind in Consol*CM hinterlegt und unterstiitzen dadurch das strukturierte Vorgehen. Als
Dienstleister profitiert EURO-LOG besonders davon, dass keine Anfragen verloren gehen
und vereinbarte Service Level Agreements (SLAS) eingehalten werden kénnen.

Service Level Agreements auf dem Schirm: zuverlassiges Eskalationsmanagement

Die EURO-LOG AG, mit Firmensitz in Hallbergmoos nahe dem Minchener Flughafen, ist
einer der fuhrenden Anbieter von IT- und Logistik-Dienstleistungen. Uber 80 Mitarbeiter
sorgen mit eigenen Rechenzentren, innovativen Applikationen und individuellen
Anbindungen fir eine durchgéngige Effizienz logistischer Prozesse zwischen Lieferanten,
Logistikdienstleistern, Handel, Industrie und Kunden. Namhafte Kunden wie DHL und
Lufthansa setzen auf die Logistik-Services inklusive logistikunterstiitzender IT-Produkte von
EURO-LOG: Das Unternehmen bietet modernste Lésungen fir IT- und Prozessintegration
wie etwa ein Integrationsportal, unternehmensiubergreifendes Frachtkosten- oder
Behaltermanagement sowie wirtschaftliche Digital-Stift-Anwendungen.

Die Mitarbeiter von EURO-LOG hatten klare Vorstellungen, was ihre CSM-L6sung leisten
sollte. Wichtig war zum einen eine dreistufige Struktur fir die zu erfassenden Kundendaten
nach Kundengruppe, Kunde und Ansprechpartner. Zum anderen sollten jedem Kunden die
jeweils relevanten EURO-LOG-Produktkategorien zugeordnet werden kbénnen, um ein
korrektes Reporting der Anfragen und Vorgange (,Tickets") zu ermoglichen. Auch die
Steuerung von Eskalationen Uber vordefinierte Ziel- und tatséchliche Lésungszeiten war fir
EURO-LOG entscheidend: Wird das SLA fir eine Anfrage Uberschritten, andert das Ticket
seine Farbe; sobald 90 % der Lésungszeit verstrichen sind, verschickt das System zudem
automatisch eine E-Mail. Dazu wurden die Losungszeiten kundenspezifisch und in
Abhéangigkeit mit den vereinbarten Service Levels hinterlegt. Ein wichtiger Aspekt, da das
Einhalten der SLAs Uber die Kundenzufriedenheit entscheidet.
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Die Ubernahme der Kundendaten aus dem alten System gestaltete sich sehr einfach, denn
dank der offenen Schnittstellen von Consol*CM konnten die Daten problemlos importiert
werden. Ebenso lieBen sich alte Tickets in das Archiv Ubernehmen, die nun als
Wissensdatenbank fungieren.

EURO-LOG goes Consol*CM

Bevor sich EURO-LOG fir Consol*CM entschied, bearbeiteten die Mitarbeiter alle
Kundenanfragen mit einer selbst entwickelten LOsung in Zusammenspiel mit Microsoft
Outlook. Da die Anforderungen an die Software gestiegen waren, suchte EURO-LOG nach
einem Anbieter mit der passenden CSM-L6sung. Wichtig war dabei fir den Service-Bereich,
dass das bewahrte dreistufige Kundendatenmodell aus dem alten System Ubernommen
werden konnte. Nachdem sich EURO-LOG drei Anbieter genauer angesehen hatte, fiel die
Entscheidung fur Consol. Als der Projektplan erstellt war, galt es, mit Hilfe des flexiblen
Consol*CM Workflow Editors die Prozesse zu definieren und zu optimieren. Dazu fanden
Workshops unter der Beratung von Consol statt. Sobald das neue Konzept fertig war, folgten
Umsetzung und Live-Schaltung: Altes und neues System wurden zundchst parallel
betrieben, alte Tickets also im alten System abgearbeitet. Ab einem Stichtag bearbeiteten
die Mitarbeiter im Customer Support die Tickets nur noch in der neuen Lésung Consol*CM.
Zwei Monate spater wurde das alte System vollstéandig abgeschaltet.

Consol*CM bei EURO-LOG: Vorteile ohne Kompromisse

-Wir haben uns fur Consol*CM entschieden, da innerhalb unseres Customer Supports eine
einheitliche Kundenplattform geschaffen werden sollte. Das verschafft uns den Vorteil einer
ganzheitlichen Sicht auf den Kunden ohne Medienbriiche®, erlautert Jorg Furbacher, CEO
bei EURO-LOG. ,GroRes Plus bei Consol*CM: Die Ubernahme der Kundendaten sowie der
Vorgange aus unserem alten System gestaltete sich sehr einfach. In unserer Abteilung
Customer Support implementierte Consol die Software-Losung planméafiig. Wie erwartet
integriert sich Consol*CM sehr gut in die vorhandene Infrastruktur. Dank der einfachen
Benutzerfihrung war der Schulungsaufwand fir unsere Mitarbeiter minimal.”

.Beim IT-Dienstleister EURO-LOG haben wir die Einfihrung von Consol*CM im Customer
Support von Anfang an begleitet und damit dazu beigetragen, dass das Projekt innerhalb
kurzer Zeit umgesetzt wurde”, erklart Andreas Greimel, Senior Consultant und
Prozessberater bei Consol. ,Unsere Aufgaben waren dabei klar gesetzt: Wir zeichnen
verantwortlich flr Beratung, Implementierung und Umsetzung individueller Wiinsche sowie
den Support bei EURO-LOG."

Uber EURO-LOG

Der IT-Dienstleister EURO-LOG wurde 1992 als ein Joint Venture der Deutsche Telekom, France
Telecom und Digital Equipment gegriindet. 1997 wandelte sich das Unternehmen in eine ,people owned
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company” und entwickelte sich in dieser Dynamik zu einem der filhrenden Anbieter von IT- und Logistik
Integration. Uber 80 Mitarbeiter sorgen heute am Hauptsitz Miinchen-Hallbergmoos mit eigenen
Rechenzentren, innovativen Applikationen und individuellen Anbindungen fir eine durchgangige
Effizienz logistischer Prozesse zwischen Lieferanten, Logistikdienstleistern, Handel, Industrie und
Kunden. Auf Basis moderner Datenerfassung, grenzenlosem Datenaustausch und intelligenter
Datenverarbeitung realisiert EURO-LOG u.a. Lésungen fiir Supply Chain Management, SAP-Integration,
Behaltermanagement, Event- und Informationsmanagement, Vendor Managed Inventory,
Speditionsabwicklung, Frachtfiihrerselektion oder Frachtenclearing. Heute nutzen die EURO-LOG
Integrationslésungen Kunden aus den Branchen: Automotive, Handel, Hightech, Elektronik,
Konsumguter, Chemie u. Pharma, Logistikdienstleistung und -kooperationen, KEP, Maschinenbau und
weiteren.

www.eurolog.com

Uber Consol Software GmbH

Die Consol Software GmbH ist ein etabliertes Miinchener IT-Beratungs- und Softwarehaus. Das 1984
gegrindete, heute rund 180 Mitarbeiter starke Unternehmen ist Spezialist fir Entwicklung, Integration
und Betrieb komplexer IT-Systeme. Daruber hinaus bietet Consol ein eigenes Produkt fur Customer
Service Management, Helpdesk und Lead-Management. Zu den Kunden von Consol gehéren
GroRunternehmen wie BMW, Daimler, HypoVereinsbank, Kyocera, Neckermann, Schufa, Siemens und
Sun Microsystems genauso wie Mittelstandler, beispielsweise Haribo, Kaserei Champignon oder
WashTec sowie Offentliche Institutionen wie z.B. die Bundesagentur fir Finanzen und die
Stadtverwaltungen Minchen und Potsdam. Im Geschéftsjahr 2007/2008 hat das Unternehmen mit einer
Niederlassung in Ratingen sowie Tdchtern in den USA und in Polen einen Umsatz von 19,5 Millionen
Euro erzielt.

Zahlreiche Preise dokumentieren Qualitat, Kompetenz, Innovationskraft und Mitarbeiterfreundlichkeit des
Unternehmens: zum Beispiel der Ende 2007 gewonnene ,,Grol3e Preis des Mittelstandes”, der viermalige
Sieg im renommierten Wettbewerb ,Deutschlands Beste Arbeitgeber” (2006 bis 2009 in Folge) oder der
Frauenforderpreis des Bayerischen Staatsministeriums fir Arbeit und Sozialordnung, Familie und
Frauen (2008). Auch international Uberzeugt das Unternehmen: Auf européischer Ebene sicherte sich
Consal Spitzenpositionen in der TOP 3 im Wettbewerb ,Best Workplaces in Europe* (2007 Platz 1, 2008
Platz 2 und 2009 Platz 3).

www.consol.de
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