IPOYNAMICS

Referenzbericht

Festo AG & Co. KG setzt auf innovative Kommunikationswege im
Contact Center

Vereinfachung der Prozesse, Integration des CRM dank modernster Kommunikationstechno-
logie und innovativer, weltweiter Contact Center Implementierung

Festo auf einen Blick

Im Zuge der Digitalisierung richtet sich Festo, als weltweit fihrender Anbieter von Automatisie-
rungstechnik und technischer Bildung, mit seinen Produkten und Services auf die smarte Produk-
tion der Zukunft aus. Seit Uber 60 Jahren ist das 1925 gegriindete unabhangige Familienunter-
nehmen mit Sitz in Esslingen a.N. Impulsgeber in der Automatisierung und hat sich mit einem
einzigartigen Angebot zum Weltmarktfihrer in der technischen Aus- und Weiterbildung entwi-
ckelt. 300.000 Kunden in der Fabrik- und Prozessautomation weltweit vertrauen auf die pneu-
matischen und elektrischen Antriebslésungen des Unternehmens. Festo Didactic bietet darliber
hinaus modernste Qualifizierungslésungen fir Industrieunternehmen und Bildungseinrichtungen
in aller Welt. Die Festo Gruppe erzielte im Geschaftsjahr 2016 einen Umsatz von 2,74 Mrd. Euro
und ist mit 18.800 Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern an 250 Standorten weltweit prasent. 8 %
vom Umsatz flieBen jahrlich in die Forschung und Entwicklung.
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Kommunikation und Contact Center ,,a main topic” bei Festo

Als stark international agierendes Unternehmen ist das Thema Zusammenarbeit und Erreichbar-
keit, moglichst basierend auf Standards, ein zentrales Thema bei Festo.

Die Zielsetzung war, die Kommunikationsstruktur zu verbessern und zu vereinheitlichen, d.h. Sys-
teme, wie weltweit verteilte Telefonanlagen, Videokonferenztechnologien sowie Web-Conferen-
cing Tools zu vereinheitlichen und ein massentaugliches Kommunikationssystem bereitzustellen.

Aus diesem Grund entschied sich Festo im Jahre 2012 Lync / Skype for Business als weltweite
Kommunikationsplattform einzusetzen. Derzeit sind 12.000 Skype for Business User, sowie 9
Enterprise Voice Server an insgesamt 100 Standorten, in 50 Landern bereits erfolgreich in Be-
trieb. Im Ergebnis erhielt Festo mit Skype for Business eine hochstandardisierte und stabile Um-
gebung, die es zuldsst weltweit Kommunikationsanwendungen schnell auszurollen und hochst
effektiv zu betrieben.

Im ndchsten Schritt galt es eine neue und innovative Contact Center Technologie zu evaluieren,
die sowohl auf der Skype for Business Kommunikationsplattform weltweit einsatzbar ist, als auch
die Nutzung des SAP CRM, als flihrende Anwendung fiir die Contact Center Agenten erlaubt. Bis-
lang betrieb Festo seit dem Jahr 2000 ein Contact Center auf Basis von Genesys an weltweit ver-
schiedenen TK-Herstellern in 28 Léndern, an 41 Standorten.

Nach eingehender Evaluierung fiel im Dezember 2015 die Entscheidung, ein Voxtron Contact
Center auf Basis von Skype for Business, gemeinsam mit IP Dynamics zu implementieren. Dabei
war entscheidend, dass IP Dynamics, in der Lage war die Integration Contact Center mit Skype
for Business und SAP CRM in einer Pilotphase zu zeigen.

»Zitat Herr Scholz, warum Festo sich fiir die IPD Dynamics entschieden hat”

Bei der Auswahl des Anbieters hat uns die Kompetenz und die Flexibilitéit von IP Dynamics iiber-
zeugt. Diese beiden Kriterien waren mit ein entscheidender Faktor fiir den Implementierungs-
partner IP Dynamics.

Die besondere Herausforderung des Projektes bestand aus mehreren technischen, organisatori-
schen und fachlichen Aspekten, die es zu (iberwinden galt:

e Projektlaufzeit nur 18 Monate fir den Roll out von 650 Agenten in 28 Landern weltweit
(Europa, Asien und Nordamerika)

e Skype for Business als Kommunikationsplattform, Voxtron Contact Center und SAP CRM
Integration

e Abbildung komplexer Statistiken und Reports auf Basis von SAP B
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Was macht die Umsetzung eines solchen Projektes letztendlich erfolgreich? Ein Grund ist sicher-
lich die hervorragende Zusammenarbeit zwischen IP Dynamics und Festo.

»Zitat Herr Scholz iiber die erfolgreiche Zusammenarbeit IPD / Festo “

Wie schon bei der Auswahl, hat IP Dynamics auch bei der Implementierung Kompetenz und
Flexibilitit bewiesen. Die Erfolgsfaktoren finden sich am Ende immer wieder bei diesen beiden
Punkten. IP Dynamics hat ein motiviertes und sehr gut ausgebildetes Team zur Umsetzung
des Projekts breitgestellt.

Die Zusammenarbeit war auf einem extrem professionellen Level und damit auch ein Erfolgs-
garant fiir die Umsetzung.

Ein weiterer Grund ist nicht zuletzt die Wahl des richtigen Systemintegrators, der tiefgreifendes
Know How in allen geforderten Disziplinen (Skype for Business, Contact Center und SAP CRM
Integration) hat.

FESTO FESTO

Contact Center Festo AG & Co. KG Contact Center Festo AG & Co. KG

et Frontend SAP CRM
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Projekt mit Leuchtturmeffekt

Bei Betrachtung der momentanen Kommunikationslandschaft, hat das beschriebene Projekt
(Skype for Business Plattform mit SAP CRM — und Contact Center Integration), in der GréRenord-
nung von Festo, einen gewissen Leuchtturmeffekt. Dies resul-
tiert daraus, dass Festo eine erfolgreiche Vorreiterrolle in der
sich wandelnden Kommunikationslandschaft eingenommen
hat, was mit groBem Interesse im Markt zur Kenntnis genom-
men wird.

Die Zielsetzung den Roll-out in Q2 2017 beendet zu haben
wurde erreicht. Alle Standorte (Deutschland, Schweiz, Norwe-

gen, Schweden, Danemark, Finnland, Italien, Spanien, Frank-
reich, Turkei, Belgien, Stidafrika, Osterreich, Polen, China, Slowakei, Tschechien, Malaysia, Un-
garn, Sidkorea, Kanada, Indien, GroBbritannien, Brasilien, Mexico, Niederlande und Russland)
sind in Betrieb.

,Zitat Herr Schlichthédrle zum Thema Kosten / Nutzen “

Der Kosten / Nutzen Faktor in dem Projekt stellt fir Festo einen hohen Wert dar. Mit der An-
wendung Voxtron in Verbindung mit Skype for Business ist fiir Festo ein Meilenstein umgesetzt
worden. Dieser Meilenstein bedeutet fiir das Unternehmen Einsparungen mit gleichzeitiger Er-
h6éhung der Moglichkeiten im Contact Center Umfeld.

Fiir weitere Informationen zum Projekt sprechen Sie uns gerne jederzeit an: info@ipdynamics.de
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