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Mobiles Ticketingsystem
für Servicetechniker

BlackBerry® im Überblick

Einfache
Installationsroutine

Push-Technologie

Nahtlose Integration in 
BlackBerry-Anwendungen

Zentrale Anbindung für alle
mobilen Mitarbeiter

Ständiger Zugriff auf 
aktuelle Daten

Optimierte Geschäfts-
prozesse durch schnellere 
Reaktionszeiten

Dank einer mobilen Lösungen von LINEAS opti-
miert ein Serviceunternehmen seinen Mitarbeiter-
einsatz und gewinnt neue Kunden.

Der Kunde
Die Abwicklung von Bankgeschäften an Selbst-
bedienungsgeräten ist in Deutschland zu einer
Selbstverständlichkeit geworden. Allerdings sind
diese Geräte sehr wartungsintensiv. Kreditkarten-
institute beauftragen daher externe Vertrags-
partner wie die Synfis Service GmbH mit dieser
anspruchsvollen Serviceaufgabe. Synfis betreut
mit 100 Technikern flächendeckend und konzern-
unabhängig über 500 Geldinstitute und wartet
etwa 20.000 Geräte aller namhaften Hersteller in
ganz Deutschland. Ein zentraler Service Desk in
Isernhagen bei Hannover steht den Kunden für
Störungsmeldungen rund um die Uhr zur Ver-
fügung. Die Anfragen erreichen den Synfis-
Kundenservice telefonisch oder online. Sie werden
zentral über ein Ticketingsystem verwaltet und
an eine der 36 bundesweit verteilten Gruppen
von Servicetechnikern weitergeleitet.

Vor der Einführung von BlackBerry® übergaben
die Kundenservice-Mitarbeiter die Support-
Anfragen telefonisch an den zuständigen Außen-
dienstmitarbeiter. Dieser Prozess führte oft zu Ver-
zögerungen bei der Rückmeldung an den Kunden
und erschwerte sowohl die Koordination der
Servicemitarbeiter als auch die Vergabe von
Terminen.

MOBILE SOLUTIONS

Entlastung im Innen- und Außendienst
Ziel von Synfis war es, den Kundenservice durch
einen vereinfachten und rationalisierten Prozess
zu verbessern und den Mitarbeitereinsatz zu
optimieren. Synfis entschied sich für den Einsatz
der BlackBerry-Lösung in Kombination mit mTicket,
einer mobilen Applikation von LINEAS.

Mobil macht´s besser
Alle Wartungsanfragen, die bei Synfis eingehen,
werden in ein zentrales System eingepflegt. Mit-
hilfe von mTicket werden den Technikern im
Außendienst die Serviceanfragen direkt auf ihr
BlackBerry-Smartphone zugestellt. Einer der
Servicetechniker aus der Gruppe akzeptiert das
Ticket. Parallel bekommen alle Kollegen in seiner
Gruppe, der Kunde selbst sowie der Servicedesk
automatisch den Ticketstatus übermittelt. Auf
diese Weise wird sichergestellt, dass der Techniker
aus der Gruppe den Auftrag übernimmt, der
aufgrund freier Kapazitäten und der Nähe zum
Einsatzort am geeignetsten ist.

Die Anwender können in einer Liste ihre aktuellen
Serviceaufträge einsehen. Zusätzlich sind sie in
der Lage, jederzeit den aktuellen Stand der
Wartungsarbeiten an das Ticketingsystem zu
übermitteln. So sind sämtliche Prozessbeteiligte
ständig und zuverlässig über den Stand der Dinge
informiert und in der Lage, den gesamten Prozess
selbst zu organisieren. Die Dokumentation und
Übergabe an Abrechnungssysteme erfolgt
automatisch.

Die mTicket-Lösung funktioniert auch, wenn die
Applikation offline ist. Die Änderungen werden
auf dem Endgerät abgespeichert und synchro-
nisiert, sobald das Netzwerk verfügbar ist.
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Unverzichtbares
Ticketingsystem für
Service und Wartung

Innerhalb von nur sechs Wochen entwickelte
LINEAS die Lösung mTicket und führte sie auf
BlackBerry®-Smartphones ein. Die Service-
techniker gingen mit dem BlackBerry innerhalb
kürzester Zeit sehr intuitiv um und freuen sich
besonders über die Tatsache, dass nun für die
Bearbeitung der Servicefälle nur noch ein Gerät
benötigt wird, das neben klassischen Telefon-
funktionen auch eine Bedienung im On- und
Offline-Modus ermöglicht.

„Unsere Techniker können nun sehr viel effektiver
über Serviceanfragen informiert werden. Dadurch
waren wir in der Lage, die Anzahl der betreuten
Zahlungssysteme zu verdoppeln. Außerdem
konnten wir die Kundenzufriedenheit verbessern.
Der Anteil unserer Kunden mit Service Level
Agreement stieg von 20 auf 75 Prozent“, äußert
sich Kai Pfeiffer, Leiter der IT-Abteilung bei Synfis,
positiv über den BlackBerry-Einsatz. „Durch die
Kombination aus der BlackBerry-Lösung mit der
mTicket-Applikation können wir unseren Kunden
garantieren, dass ihre Serviceanfrage schnell und
effizient bearbeitet wird“, fügt er hinzu.

Der hohe Grad an Kundenzufriedenheit hat zudem
die Reputation des Unternehmens deutlich erhöht
und Synfis dabei geholfen, neue Kunden zu ge-
winnen. Kai Pfeiffer: „Ohne die BlackBerry-Lösung
wären wir nicht annähernd so wettbewerbsfähig,
wie wir das momentan sind.“
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BlackBerry® erhöht die Prozess-Effizienz
und ermöglicht das mobile Büro:

• Direktes und zeitnahes Erfassen der 
kompletten Auftragsdaten

•  Optimierte Auslastung der Servicetechniker
•  Permanenter Informationsabgleich

zwischen Zentrale und Außendienst
• Integrierte automatische Zeiterfassung
• Deutlich reduzierte Nacharbeiten
• Reduzierung des Papieraufwands
• Reduzierung der Kommunikationskosten
• Weniger Eskalationen im Gesamtprozess
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