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CLAAS setzt bei UC und Contact
Center auf IP Dynamics

Landmaschinenhersteller chattet, konferiert und telefoniert mit
Skype for Business und Voxtron.

n den Jahren nach dem Ersten Weltkrieg verbesserte der Landmaschinenher-
I steller CLAAS ein kleines Gerat, das es ermoglichte, Strohballen zuverlassig
maschinell zusammen zu binden. Der so genannte , Knoter” wurde 1921 paten-
tiert und war der Anfang der Erfolgsgeschichte von CLAAS. Heute ist das Unter-
nehmen ein Weltkonzern. 10.900 Menschen in weit (iber 100 Ldndern, auf allen
Kontinenten der Erde arbeiten fiir CLAAS. ,Manchmal weifs man gar nicht, wo
der Gesprdchspartner gerade ist”, illustriert Birgit Duquesne, Leiterin E-Business
bei CLAAS, die Zusammenarbeit im Unternehmen. CLAAS-Mitarbeiter arbeiten
Uberregional und virtuell zusammen. Seit vielen Jahren nutzt der Landmaschi-
nenhersteller daher professionelle, digitale Konferenztechnik. Auch Telefon und
Chat sind wichtige Werkzeuge in der taglichen Zusammenarbeit.

CLAAS tragt Mitarbeiter-Wiinschen Rechnung:
Collaboration ab sofort mit Microsoft-Tools

Im Jahr 2014 beschloss CLAAS, im Zuge der IT-Modernisierung, in das Micro-
soft-Umfeld zu wechseln. Konkret sollte fir die E-Mail-Kommunikation Micro-
soft Outlook und fiir die Chat- und Konferenz-Funktionalitat Skype for Business

Referenz

Das 1913 gegriindete Familienun-
ternehmen CLAAS, mit Hauptsitz im
westfalischen Harsewinkel, ist euro-
paischer Marktfiihrer bei Mahdre-
schern und einer der weltweit flihren-
den Hersteller von Landtechnik.

Zur Produktpalette gehort ebenfalls
modernste landwirtschaftliche Infor-
mationstechnologie.

CLAAS beschéftigt tiber 10.900 Mit-
arbeiter weltweit und erzielte im Ge-
schéftsjahr 2017 einen Umsatz von 3,7
Milliarden Euro.
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zum Einsatz kommen. Die alten Konferenzsysteme bindet
CLAAS zunachst in Skype for Business ein und ersetzt sie
in den kommenden Jahren Schritt fiir Schritt durch Surface
Hubs von Microsoft und Raumsysteme von Crestron. ,Wir
tragen damit den Wiinschen unserer Mitarbeiter Rech-
nung. Sie kennen die Microsoft-Tools und die Vorteile von
Streaming-Technologien aus dem privaten Umfeld und aus
anderen Unternehmen. Diese Erfahrungen bringen sie ins
Unternehmen ein”, berichtet Birgit Duquesne.

CLAAS begann im Oktober 2015, in Zusammenarbeit mit
IP Dynamics, mit der Umstellung aller Standorte weltweit
auf Chat via Skype for Business. Im zweiten Schritt wurde
2016 auch die Konferenzfunktionalitdt via Skype for Busi-
ness ausgerollt. 9.500 Mitarbeiter weltweit chatten und
konferieren nun mit Skype for Business.

»Wir haben uns durch IP Dynamics
sehr gut betreut gefiihlt. Mit allem,

was mit Telefonie zusammenhdingt, bis
hin zu den Endgeriiten, damit kennt
sich IP Dynamics sehr gut aus.”

Umstieg auf IP-Telefonie: Ja, aber
bitte sanft

»Im Phasenplan zur Umstellung war von vornherein vor-
gesehen, dass wir langfristig auch die Telefonie auf Skype
for Business umriisten werden”, so Birgit Duquesne. Telefo-
nie ist allerdings eine andere GroRenordnung als Chat, so
startete CLAAS im Jahr 2017 zunachst mit einem Pilotpro-
jekt. Am neugeschaffenen Standort der Elektronikentwick-
lung im niedersachsischen Dissen rollte CLAAS eine kom-
plett IP-basierte Telefonie-Losung auf Basis von Skype for
Business aus. ,,In Dissen handelte es sich um einen Neubau
ohne bestehende Legacy-Architektur. Ideale Bedingungen
also fiir einen VolP-Piloten”, illustriert Birgit Duquesne.
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Auch hier fungierte IP Dynamics als Technologiepartner.
LWir rieten CLAAS dazu, die Mitarbeiter méglichst viel mi-
tentscheiden zu lassen. So werden |P-Telefonie-Projekte
unserer Erfahrung nach meistens gut angenommen®, ver-
deutlicht Mirko Landmann, Skype for Business Consultant
bei IP Dynamics. Herr Landmann und sein Team installier-
ten einen Showroom mit moglichen Telefonen und Head-
sets von Yealink und Polycom. ,Dort konnten die Mitarbei-
ter ausprobieren, wie sie am liebsten arbeiten wollten — per
Headset am Computer, mit einem ,normalen’ Tischtelefon
oder aber Tischgerdt und Headset. Das kam gut an”, er-
innert sich Mirko Landmann. Viele CLAAS-Mitarbeiter ent-
schieden sich fiir ein Headset. Einige nutzen auch mehrere
Collaboration-Werkzeuge parallel, etwa ein Tischtelefon,
Uber das sie telefonieren und sich in Konferenzen einwah-
len, und die Screen-Sharing-Mdoglichkeit in Skype for Bu-
siness am Rechner. ,Screen-Sharing ist eine Funktion, die
wir sehr viel nutzen. Fast in jeder Besprechung hat jemand
Dokumente vorbereitet”, berichtet Birgit Duquesne.

Erfolgreicher, komplett IP-basierter
UC-Pilot am Standort Dissen bahnte
den Weg

In Dissen installierte IP Dynamics in Zusammenarbeit mit
der IT von CLAAS eine Unified-Communications-Losung fir
insgesamt 280 User. Hier sind alle drei Kanale — Chat, Audio-
und Video-Konferenz sowie Telefonie — stringent in einem
System auf Basis von Skype for Business realisiert. Uber ei-
nen zentralen SIP-Trunk ist die Telefoniestruktur komplett
IP-basiert abgebildet. Alle Gesprache werden Uber das
CLAAS Netzwerk geroutet. ,Die Umsetzung funktionierte
problemlos. Wir konnten ja quasi auf der griinen Wiese
agieren. Zur Sicherheit war ich aber bei der Inbetriebnah-
me drei Tage vor Ort, um bei Problemen eingreifen zu kén-
nen”, fasst Mirko Landmann zusammen.

Das Pilotprojekt am Standort Dissen Uberzeugte CLAAS,
weitere Standorte zeitnah mit IP-Telefonie (iber Skype for
Business anzubinden. Als nachstes folgen die Produktion
in Bad Saulgau und der Hauptsitz in Harsewinkel nahe Bie-
lefeld sowie Standorte in Frankreich und Ungarn. Birgit
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Duquesne plant bis 2020/21 samtliche Standorte weltweit
mit Telefonie via Skype for Business zu versorgen.

Einzig die Netzwerk-Anbindung muss vorher liberarbeitet
werden. Hierflr wird eine SD-WAN-basierte Netzwerkar-
chitektur eingefiihrt, die Verbesserungen im Bereich Band-
breite und Quality of Service erzielt, weil sich beispielswei-
se Bandbreiten und Verbindungen anwendungsspezifisch
nutzen und priorisieren lassen.

Erste Gewinne: Weniger Zeitverlust bei
Telefonie und Konferenzen

Bereits jetzt spirt CLAAS Verbesserungen. ,Die Leute
erreichen einander schneller”, berichtet Birgit Duquesne.
,Weil wir in Skype for Business zum Beispiel sehen kénnen,
welchen Status das Gegeniiber hat, kann man den giinsti-
gen Zeitpunkt des Anwdhlens besser finden.” Und auch im
Videobereich splirt CLAAS Verbesserungen. , Friiher gab es
sehr hohe Riistzeiten: Es hat vergleichsweise lange gedau-
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ert, bis die Konferenz stand”, berichtet Duquesne. Mit Sky-
pe for Business kann die Konferenz viel schneller gestartet
werden als friher.

,Wir haben uns durch IP Dynamics sehr gut betreut ge-
fiihlt. Mit allem, was mit Telefonie zusammenhdingt, bis hin
zu den Endgerdten, kennt sich IP Dynamics sehr gut aus”,
blickt Birgit Duguesne zurtick. Die Projektleiterin freut sich
auch dariber, dass bisher alle Ziele ,in Time und Budget”
erreicht wurden.

Contact Center flr eine professionelle
Kommunikation mit Kunden und
Partnern

Parallel zur Einfiihrung von Skype for Business Enterpri-
se Voice modernisierte CLAAS sein Contact Center. Der
Landmaschinenhersteller betreibt am Standort Dissen ein
kleines Call Center mit rund 20 Agents, von denen zehn
laufend aktiv sind. Das ist eine Herausforderung. Denn
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im Contact Center von CLAAS rufen Kunden, Handler und
Techniker aus der ganzen Welt an. Das Anrufaufkommen ist
mitunter stark wellenférmig.

Die zweite Herausforderung im Contact Center bei CLAAS
ist ahnlich gelagert wie bei der Migration auf Skype for Bu-
siness: Die Mitarbeiter arbeiten sehr verteilt, teilweise aus
dem Homeoffice. Trotzdem muss diese Handvoll Spezialis-
ten zuverlassig erreicht werden kénnen.

»Der Anrufer sollte am Ende auf jeden
Fall beim passenden Ansprechpartner

landen und nicht lange warten
miissen.”

Was es also brauchte, war ein ausgekliigeltes und mehr-
sprachiges Routing, welches den Anrufer sicher zum pas-
senden Ansprechpartner bringt. Mithilfe von IP Dynamics
setzte CLAAS auf die Skype for Business Architektur ein
Contact Center von Voxtron auf. In mehreren Workshops
erarbeitete Reinhard Stolz, erfahrener Contact-Center-Ex-
perte bei IP Dynamics, gemeinsam mit CLAAS eine Rou-
ting-Struktur.

,Uns war klar: Wir brauchen einen IVR (Interactive Voice
Response). Aber wir wollten nicht mehr als drei Auswahl-
mendts. Sie sollten kundenfreundlich sein. Der Anrufer sollte
am Ende auf jeden Fall beim passenden Ansprechpartner
landen und nicht lange warten miissen”, erinnert sich Rein-
hard Stolz an die sprichwortlich harte Nuss, die es zu kna-
cken galt — und die IP Dynamics knackte.

Aktuell werden Anrufer bei CLAAS auf Deutsch und Eng-
lisch begriifdt und durch den IVR geleitet. In Zukunft spricht
das Contact Center bei CLAAS auch Franzosisch, Turkisch
und Polnisch. ,, Ich habe seither wenig von CLAAS gehért: Es
gibt kaum Tickets. Ein gutes Zeichen”, freut sich Reinhard
Stolz.
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Stichwort Schulung: Die User an die
Hand nehmen und trotzdem effizient
agieren

,Wichtig ist, dass die Agents verstehen, warum sie welche
Anrufe bekommen®, so Reinhard Stolz. IP Dynamics flhrte
bei CLAAS ein Schulungsprogramm nach dem Train-the-
Trainer-Prinzip durch. Die beiden Contact-Center-Admins
erhielten eine detaillierte Einweisung in das Voxtron-Sys-
tem. In rund einstiindigen Schulungen geben sie ihr An-
wendungswissen an die Agents weiter und stehen fir
eventuelle Rickfragen zur Verfligung.

Noch Fragen?

Sprechen Sie uns fur weitere Informati-
onen zu diesem Projekt gerne jederzeit
an: info@ipdynamics.de
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