Case Study

Effizienteres Kundenmanagement

mit Unified Communications

Wenn es um Normalien geht, dann ist die STRACK NORMA GmbH & Co. KG in Liidenscheid fiir Kon-
strukteure und Werkzeugmacher weltweit ein fester Begriff. Das Traditionsunternehmen, das in den
spaten 20er Jahren des letzten Jahrhunderts von Friedrich Strack gegriindet wurde, hat sich von
einem reinen Maschinen- und Werkzeughersteller zu einem globalen Dienstleistungsunternehmen
entwickelt. So stellt bei einem Angebot von tiber 160.000 Einzelteilen und Komplettwerkzeugen die
Dokumentation und Logistik ein wesentliches Merkmal des Dienstleistungprogramms dar. STRACK
NORMA entwickelt das Programm nach Kundenerfordernissen gemeinsam mit strategischen Partnern.
Die Weltwirtschaftskrise hat der Normalien-Spezialist genutzt, um mit OpenScape Office seine
Geschaftsprozesse zu optimieren und bedeutende Kosteneinsparungen zu realisieren.

Wirtschaftliche Turbulenzen sind Heraus-
forderung und Chance zugleich. Die
STRACK NORMA GmbH & Co. KG ent-
schloss sich inmitten der weltweiten Wirt-
schaftskrise zur Investition in eine neue
Kommunikationslésung. Die wesentlichen
Ziele, die mit dieser Anschaffung verfolgt
wurden, waren klar definiert:

B Senkung der Betriebskosten fiir die
Kommunikationsinfrastruktur

W Effizientere Kommunikationsprozesse

B Hohere Kundenzufriedenheit durch
kiirzere Reaktionszeiten

STRACK NORMA nutzte bereits Kommuni-
kationstechnologie von Siemens Enterprise
Communications. Jedoch fehlte der vor-
handenen Lésung die Flexibilitdat, um auf
neue Anforderungen kurzfristig und mit
geringem Aufwand zu reagieren. Gemein-
sam mit dem ortlichen Telekommunika-
tionsspezialisten E-Komm entschied man
sich fur die Einfihrung einer — zum da-
maligen Zeitpunkt — absoluten Marktneu-
heit von Siemens Enterprise Communica-
tions: OpenScape Office. Die erste Unified
Communications-Losung, die speziell

auf die Anforderungen mittelstandischer
Unternehmen zugeschnitten ist.

Open Scape Office verbindet samtliche
Kommunikationsmaoglichkeiten und bietet
eine integrierte Contact Center-Losung.

Siemens Enterprise Communications

www.siemens-enterprise.com/de/

H Deutlich niedrigere Betriebskosten im
2stelligen Prozentbereich

M Zeitersparnis von taglich ca. 10 Minuten
je Agent durch integrierte Kommunika-
tion

B Optimierte Arbeitsablaufe, die weitere
Ertragschancen eréffnen

B Bessere Erreichbarkeit der Mitarbeiter

B Kirzere Reaktionszeiten durch intelli-
gentes Routing

B Effizientere Kommunikationsprozesse
durch Outlook-Integration und Prasenz-
informationen



Kosten runter, Produktivitat rauf

Die STRACK NORMA GmbH & Co. KG mit
Stammsitz in Lidenscheid ist einer der
international fiihrenden Dienstleister fir
Normalien. Die STRACK-Gruppe unterhalt
rund 16 Vertriebsstellen in Deutschland
und mehr als 30 weitere Niederlassungen
weltweit. Mehr als 20.000 Kunden welt-
weit vertrauen den mit héchster Prazision
gefertigten Normalien von STRACK
NORMA. Denn die Bauelemente unter-
stiitzen Konstrukteure und Anwender
bereits in der Kalkulationsphase bei der
Preis- und Terminfindung fiir das zu ferti-
gende Werkzeug. Eine solide Basis, die
das vorausschauende Management der
STRACK NORMA nutzte, um in der welt-
weiten Wirtschafts- und Finanzkrise die
Weichen fiir weiteres Wachstum zu stel-
len. Ein Element dieser Strategie war die
Senkung der Betriebskosten fiir Kommu-
nikation, ein weiteres die Produktivitats-
steigerung durch Prozessoptimierung.

Der Schliissel zum Erfolg lag in der Kon-
solidierung der Kommunikationsinfrastruk-
tur durch Unified Communications.
STRACK NORMA entschied sich fiir
OpenScape Office von Siemens Enter-
prise Communications. Geliefert und
installiert wurde die brandneue L&sung
vom Liidenscheider Telekommunikations-
spezialisten E-Komm.

Integration mit System

Mit OpenScape Office beendete STRACK
NORMA das zeitraubende Nebeneinander
von E-Mail, Fax und Telefon. Die Unified
Communications-Losung integriert die
Kommunikationsmedien in Microsoft
Outlook, dem bei STRACK NORMA ge-

,Wir haben die Krise genutzt, um uns mit
innovativer Kommunikationstechnologie
wesentliche Wettbewerbsvorteile zu sichern.
Eine Investition, die sich vom ersten Augen-
blick an alleine bei den Betriebskosten durch
Einsparungen im 2stelligen Prozentbereich

gerechnet hat.“

Dietmar Hennecke,
Netzwerkadministrator der
STRACK NORMA GmbH & Co. KG

nutzten E-Mail-Programm. Zeitaufwandi-
ges Wechseln zwischen Telefon, E-Mail
und Faxgerdt gehort seitdem der Vergan-
genheit an. Die Mitarbeiter haben lber
Microsoft Outlook Zugriff auf Sprach-
nachrichten und Fax. Die in Outlook hin-

terlegten Kontakte kdnnen mit einem
Mausklick direkt angerufen werden,
anstatt umstandlich die Telefonnummer
einzutippen. Eine Arbeitserleichterung,
die eine erhebliche Zeitersparnis bedeu-
tet.



y,ourch die Outlook-Integration von OpenScape
Office konnten wir Arbeitsablaufe bei kom-
munikationsintensiven Tatigkeiten erheblich
optimieren. Fur unsere Contact Center-Agents
bedeutet das eine gute Stunde pro Woche mehr
Zeit fur die telefonische Unterstiitzung unserer
Kunden.*

Dietmar Hennecke,
Netzwerkadministrator der
STRACK NORMA GmbH & Co. KG

Kommunikation mit Methode

Jeder unndtige Anruf, jede unnotige E-Mail
und Sofortnachricht kostet wertvolle Zeit
und Geld — und beides kann sich sehr
schnell summieren. Eine effiziente Kom-
munikation hingegen wirkt sich positiv
auf das Geschéftsergebnis aus und ge-
bietet der Ressourcenverschwendung
Einhalt — pro Tag in der GroBenordnung
von Minuten. Die Contact-Center-Agenten
bei STRACK NORMA beispielsweise sehen
anhand des Prasenzstatus sofort, ob ein
gewdlinschter Spezialist erreichbar ist
oder nicht. Fehlgeschlagene Kontaktauf-
nahmen und langere Wartezeiten bei
Kundenanrufen gehdren mit OpenScape
Office der Vergangenheit an. Kunden-
anfragen, die einen Experten erfordern,
kdnnen ohne ldngere Wartezeiten kom-
petent beantwortet werden.

Jeder Kunde bei STRACK NORMA hat einen
personlichen Kundenberater. Dieser be-
sondere Service wird auch mit dem Con-
tact Center von OpenScape Office fort-
gesetzt, denn nun wird jeder Kunde mit
seinem bevorzugten Agenten verbunden.
Ist der gewlinschte Agent nicht erreich-
bar, sorgt eine intelligente Anrufvertei-
lung dafir, dass der Kunde mit einem
anderen Agenten verbunden wird. So

ist sichergestellt, dass jeder Kunde beim
richtigen Ansprechpartner landet und
sich nicht umstandlich weiterverbinden
lassen muss.




,Wir wollten in die
beste am Markt verfug-
bare UC-Losung inves-
tieren — und das haben
wir mit OpenScape
Office auch getan. Das
System ist seit einiger
Zeit in unserem Unter-
nehmen in Betrieb und
hat unsere Erwartun-
gen hinsichtlich gerin-
gerer Betriebskosten,
gestiegener Produkti-
vitat und hoherer
Kundenzufriedenheit
in vollem Umfang er-
fullt. Denn effizientere
Kommunikationsab-
laufe sind eine sinn-
volle Flankierung
unserer Wachstums-
strategie fur den Auf-
schwung.“

Dietmar Hennecke,
Netzwerkadministrator der
STRACK NORMA GmbH & Co. KG

Uber Siemens Enterprise Communications

Unified Communications auf solider Basis

Ja zu Unified Communications, nein zu
Voice over IP (VoIP). Diese Anforderung
des Normalien-Anbieters aus Liidenscheid
bot keinen Spielraum fiir Experimente.
Denn die meisten Telekommunikations-
anbieter ermdglichen Unified Communi-
cations nur auf der Grundlage von VolP.
Einen anderen Weg verfolgt hier Siemens
Enterprise Communications: Das Unter-
nehmen bietet mit seiner OpenPath-Stra-
tegie absolute Flexibilitdt bei der Einfiih-
rung von Unified Communications. Damit
ist ein logischer und eleganter Ubergang
moglich, bei dem der Kunde das Tempo
fir den Kommunikationswandel selbst
bestimmt. Mit OpenScape Office auf
Basis der Kommunikationsplattform Hi-
Path 3000 profitieren auch diejenigen

Siemens Enterprise Communications ist ein flihrender Anbieter von End-to-End-Lésungen fiir die Unternehmens-

kommunikation. Offene, standardbasierte Architekturen flihren Kommunikations- und Unternehmensanwendungen
zusammen und ermdglichen so die effiziente Zusammenarbeit im gesamten Unternehmen. Mit dem preisgekrénten
,Open Communications”-Konzept stellt Siemens Enterprise Communications seinen Kunden leicht implementierbare
Lésungen zur Verfligung, die sich nahtlos in ihre vorhandenen IT-Umgebungen einfligen, die Produktivitdt erhdhen

und Kosten sparen. Darauf basiert das OpenPath-Angebot von Siemens Enterprise Communications, das Kunden bei
minimalem Risiko die wirtschaftliche Einflihrung von Unified Communications ermdglicht. Unterstltzt werden diese

Losungen durch das OpenScale Service-Angebot mit weitreichenden Managed Service- und Outsourcing-
Maoglichkeiten. Siemens Enterprise Communications ist ein Gemeinschaftsunternehmen von The Gores Group und
der Siemens AG. Zu diesem Joint Venture gehort auch Enterasys Networks, dessen Netzwerkinfrastruktur- und
Sicherheitssysteme optimale Voraussetzungen flir gemeinsame Kommunikationsldsungen bieten.

Weitere Informationen tiber Siemens Enterprise Communications oder Enterasys finden Sie unter

www.siemens-enterprise.com oder www.enterasys.com.

Siemens Enterprise Communications
www.siemens-enterprise.com

von Unified Communications, die tber
eine leitungsvermittelte Kommunikations-
infrastruktur verfligen und noch nicht auf
VolP umsteigen mdchten.

Mit OpenScape Office konnte STRACK
NORMA entsprechend ihrer individuellen
Technologieanforderungen, finanziellen
Uberlegungen und individuellen Ge-
schaftsprozesse auf Unified Communi-
cations umsteigen.
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Beschreibungen bzw. Leistungsmerkmale dar. Diese
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