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Von regionaler Vielfalt zu globaler Emhelf; 2
HARTING modernisiert seinen Kunden-
service mithilfe von Microsoft Dynamics 365
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HARTING
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Die HARTING Technologiegruppe mit
Hauptsitz in Espelkamp (Deutschland)
ist einer der weltweit fihrenden
Anbieter von industrieller Verbin-
dungstechnik. Das 1945 gegrundete
Familienunternehmen steht fir
Innovationskraft, Qualitat und Ver-
[asslichkeit. Mit rund 6.500 Mitarbei-
tenden, 14 Produktionsstandorten
und 42 Vertriebsniederlassungen

ist HARTING global prasent und
gleichzeitig regional verwurzelt.

Im Geschaftsjahr 2024/2025 erzielte
die Unternehmensgruppe einen
Umsatz von 1,1 Milliarden Euro.

Globale
Standardisierung:
Einheitliche Prozesse
und Workflows tber
alle Regionen hinweg
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In einer Zeit, in der Servicequalitdt zum entscheidenden Wettbe-
werbsfaktor geworden ist, hat die HARTING Technologiegruppe
ihre globale Kundenkommunikation grundlegend modernisiert.
Gemeinsam mit NTT DATA wurde das Microsoft Dynamics 365
Customer Service Workspace Contact Center implementiert - eine
skalierbare Plattform, die die unterschiedlichen Kommunikations-
kanale vereint. Das Ergebnis sind effizientere Ablaufe, kirzere
Reaktionszeiten und eine konsistente Customer Experience Uber
alle Regionen hinweg.

bp

Mit Microsoft Dynamics 365 Contact Center
haben wir unsere Kundenkommunikation
evolutioniert — schnellerer Service, per-
sonalisierte Betreuung und nahtlose Inter-

aktionen uber alle Kanale hinweg. Das
Dynamics 365 Contact Center, das wir
gemeinsam mit NTT DATA implementiert
haben, spielt eine Schlusselrolle bei der
Umsetzung unserer strategischen Ziele.”

Dirk Hennecke, Senior Digital Customer Experience Manager, HARTING

Nahtlose Omnichannel- Mehr Effizienz:
Kommunikation: Automatisierte Fall-
Integrierte Interaktionen bearbeitung, Wissens-
von Telefon, E-Mail, management und
Chat und Cases Copilot-Unterstutzung
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Die Herausforderung

Eine globale Organisation braucht einen
einheitlichen Kundenservice

Am 1. September 1945 grundeten Wilhelm und Marie Harting
die Firma ,Wilhelm Harting Mechanische Werkstatten”.

In einer kleinen Halle in einer Mindener Reparaturwerkstatt
begann die Produktion von Geraten flr den alltéaglichen
Bedarf, darunter Kochplatten, Bugeleisen, elektrische Feuer-
anzinder und Weidezaungerate. Schon damals manifestierte
der Firmengrinder seinen Anspruch: ,Qualitat ist, wenn der
Kunde zurtickkommt und nicht das Produkt.”

Heute ist die HARTING Technologiegruppe ein weltweit
fuhrender Anbieter industrieller Verbindungstechnik und
betreut Kunden auf allen Kontinenten - von globalen OEMs
bis zu mittelstandischen Maschinenbauern. Die Interaktionen
mit ihnen reichen von technischen Ruckfragen Gber Anfragen
zum Bestellstatus bis hin zu Reklamationsfallen. Die Kunden
von HARTING erwarten schnelle, personalisierte und kon-
sistente Antworten Uber die verschiedenen Kanadle. Dies
wurde jedoch zunehmend zur Herausforderung, denn die
Kommunikation und Abwicklung erfolgten regional Gber
unterschiedliche Tools und Prozesse. Oftmals wurden
Anfragen auch manuell bearbeitet. Dadurch entstanden
Medienbriche, Mehraufwande und Wissensliicken. Das
fuhrte wiederum dazu, dass der Informationsfluss nicht
immer durchgangig war und Reaktionszeiten nicht immer
den eigenen Erwartungen entsprachen.

Die Einfihrung einer modernen, skalierbaren Plattform
war daher unabdingbar. Die HARTING Technologiegruppe
unterzieht derzeit alle Ablaufe innerhalb des Unternehmens
einem digitalen Check, um anschlieBend Prozesse und
Ablaufe zu optimieren. Die neue Plattform soll durch Stan-
dardisierung und Automatisierung dabei helfen, Kundenan-
liegen effizient zu bearbeiten und Wissen global zu teilen,
ohne die notwendige Flexibilitat fur die jeweiligen region-
alen Markte mit ihren eigenen Anforderungen und Regula-
rien zu verlieren.
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Die L6sung

Eine moderne, KI-gestiutzte Omnichannel-
Plattform ist gefordert

Gemeinsam mit NTT DATA hat sich HARTING fuir den Aufbau
einer globalen Servicearchitektur auf Basis von Microsoft
Dynamics 365 Customer Service Workspace Contact Center
entschieden. NTT DATA war bereits Partner beim erfolg-
reichen globalen Teams-Voice-Rollout. Die neue Plattform
vereint alle Kommunikationskanale in einer Oberflache und
ermoglicht so eine durchgangige Omnichannel-Kommunika-
tion. Kunden kdnnen per E-Mail, Telefon oder Chat Kontakt
aufnehmen - das System erkennt den Vorgang, erstellt
automatisch einen Case und leitet ihn Uber intelligente
Routing-Regeln an das zustandige Team weiter. KI-gestutzte
Funktionen unterstitzen die Agenten bei der Klassifizierung,
Priorisierung und Beantwortung von Anfragen. Mithilfe

von Power-BI-Dashboards erhalt das Management zudem
Echtzeiteinblicke in Bearbeitungszeiten, Ticketvolumen und
Servicelevels. So lassen sich Engpasse frihzeitig erkennen
und Ressourcen gezielt steuern.

Ein Element der neuen Lésung ist die automatisierte Case-
Erstellung: Eingehende E-Mails oder Anrufe werden automa-
tisch als Fall erfasst, klassifiziert und den richtigen Bearbei-
tern zugewiesen. Dadurch kénnen Serviceagenten jederzeit
auf die vollstandige Historie zugreifen - unabhangig davon,
Uber welchen Kanal der Kunde kommuniziert hat. Das redu-
ziert manuelle Arbeitsschritte und verkurzt die Bearbeitungs-
zeiten erheblich.

Parallel wird gerade eine zentrale Wissensdatenbank auf-
gebaut, die technische Produktinformationen, Service-
erfahrungen und FAQs zusammenfuhrt. Perspektivisch soll
der Microsoft Copilot als digitaler Assistent eingesetzt werden,
der Informationen kontextbezogen bereitstellt, dhnliche
Falle identifiziert und Vorschlage zur Problemldsung liefert.
So entsteht eine lernende Organisation, die mit jedem
Kundenkontakt effizienter wird.

Im Rahmen einer mehrstufigen Projektstruktur wurden Pilot-
regionen aufgebaut, Prozesse standardisiert und die Losung
schrittweise global ausgerollt. Eine enge Abstimmung
zwischen den Projektteams, regelmafige Sprint Reviews und
eine klare Governance-Struktur stellten sicher, dass die
Anforderungen aus den Regionen konsequent bertcksich-
tigt und globale Standards eingehalten wurden.



Kundenservice | HARTING | Fertigung | Deutschland

Die Vorteile

Schneller, konsistenter, profitabler:
Der Rollout zeigt messbare Ergebnisse

Die Einfihrung der neuen Plattform auf Basis von Microsoft
Dynamics 365 brachte der HARTING Technologiegruppe
mehrere Verbesserungen.

* Globalisierte Kundenbetreuung: Durch die Biindelung
der Servicekapazitaten ist eine 24/7-Betreuung Uber Zeit-
zonen hinweg maglich. Gleichzeitig werden alle Prozesse
rund um Kundenanfragen effizienter, was fir ein inter-
national agierendes Unternehmen entscheidend ist.

Erhéhte Profitabilitat: Routineaufgaben wie Ticketan-
lage, Eskalation und Nachverfolgung laufen automatisiert
ab, wodurch sich die durchschnittliche Bearbeitungszeit
signifikant reduziert hat. Die gezielte Steuerung der Service-
levels und effizientere Ablaufe senken die Kosten und
steigern die Wirtschaftlichkeit der Serviceorganisation.

Starkere Kundenbindung: Kunden kdnnen den Kanal frei
wahlen - E-Mail, Telefon oder Chat - und erleben dennoch
eine konsistente Betreuung. Diese nahtlose Omnichannel-
Kommunikation inklusive intelligenter Automatisierung
und personalisierter Interaktionen sorgt flr eine bessere
Customer Experience.

* Mehr Effizienz: Die Automatisierung von Prozessen wie
der Auftragsbearbeitung fuhrt zu schnelleren Reaktions-
zeiten und einem effizienteren Ressourceneinsatz.
Redundante Arbeitsschritte entfallen.

Mehr zu NTT DATA auf de.nttdata.com

Die Serviceprozesse von HARTING sind heute global mess-
bar und steuerbar. Das Unternehmen plant, die Plattform
kontinuierlich zu erweitern - unter anderem durch KI-ba-
sierte Chat- und Voicebots, die Routineanfragen eigenstan-
dig beantworten kénnen. Zudem soll der Microsoft Copilot
die Servicequalitat weiter steigern, indem er Wissen
generiert, Antworten formuliert und Erkenntnisse aus
Daten ableitet.

by

Die neue Plattform bildet den tech-
nologischen und organisatorischen
Kern unserer weltweiten Services.
Wir haben heute ein deutlich klar-
eres Bild von unseren Kundeninter-
aktionen. Das hilft uns, Prozesse
gezielt zu optimieren und unsere
Servicequalitat weiter auszubauen.”

Dirk Hennecke, Senior Digital Customer Experience Manager,
HARTING
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