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Wer bin ich?

Ich bin nicht Ralf Muhlenhover! ©

Aber ich bin Peter Linnemann.

Ausgebildeter Fachinformatiker

Seit 9 Jahren in der Branche und bei der
Voxtron tatig — erst in der Technik, dann
im Vertrieb.
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Was passiert in diesem Workshop?

« Was ist Uberhaupt dieses “Unified Communications” und wie kann
mir das helfen?

« Gestern! Kommunikation zwischen Kunden und Mitarbeitern bzw.
zwischen Mitarbeitern in der Vergangenheit.

 Heute! Aktuelle Kommunikationswege.
 Morgen! Ausblick in die Zukunft.
- Fazit!

« Exkurs: Das Voxtron Communication Center und Microsoft Lync
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Was ist iiberhaupt dieses "Unified Communications”
und wie kann mir das helfen?

Voicemail und ACD
UMS und Contact Center

Unified Communications (UC) beschreibt die Integration von
Kommunikationsmedien in einer einheitlichen Anwendungsumgebung

Customer Interaction Center wie z.B. das Voxtron Communication Center
Mit einfachen Worten: Nur Nachrichtentechnik im Unternehmen!

Wie kann das helfen? Alleine liberhaupt nicht! Die Kundenbindungs-
Strategie, die Positionierung durch Differenzierung, die Unternehmens-
gestaltung und die Servicephilosophie muss passen - und durch die Technik
abgebildet werden!

Eine Organisation wird nicht besser durch eine neue Telefonanlage!

anccamma: \JOXTRON 0


http://de.wikipedia.org/wiki/Medium

Was ist iiberhaupt dieses "Unified Communications”
und wie kann mir das helfen?

Unified Communications als Technologie und Konzept lasst sich in vier
Teilbereiche unterteilen:

1. Medienintegration

Hierdurch soll der Nutzer bei der Verwaltung von Kommunikations-
medien und Geraten je nach Kontext entlastet werden.

2. Prasenzinformation

Das Ziel von UC-Systemen ist es, diese mangelnde Awareness durch
technisch vermittelte Signalisierung auszugleichen.



Was ist iiberhaupt dieses "Unified Communications”
und wie kann mir das helfen?

3. Kontextintegration (Arbeitskontext, Drittanwendungen)

z. B. die Bereitstellung von Prasenzinformation in Drittanwendungen und
Prozessen und die Moglichkeit, direkt aus Drittanwendungen (ERP, CRM,
etc.) eine Kommunikation auslésen zu kdnnen.

4. Weitere Kooperationsfunktionen (z. B. Real-Time Communication)

Typische Kooperationsfunktionen, die systemseitig hinzugeschaltet
werden kdonnen sind: Web-Conferencing, Whiteboards und Application
Sharing. Auf diese Weise wird z. B. eine Ad-hoc-Zusammenarbeit an
Dokumenten aus dem Arbeitskontext heraus ermadglicht.
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http://de.wikipedia.org/wiki/Whiteboard
http://de.wikipedia.org/wiki/Application_Sharing
http://de.wikipedia.org/wiki/Application_Sharing
http://de.wikipedia.org/wiki/Application_Sharing

Beyond technology

Neben den technische Aspekten ist besonders wichtig:

Die Interessensgruppen der Kommunikations-Strategie zu kennen.

Das Management der Interessen diese Gruppen.

Das Wiederspiegeln der Unternehmens Strategie in der Kommunikation.
Das Umsetzen einer Servicephilosophie.



Customer Interaction Center -
betrachten Sie das gemeinsame Bild der Interessengruppen

VEL G ERIG T
Kommunikation

Philosophie
und Strategie

Markt und
Produkt

Unternehmen
und Werte

Menschen und
Arbeit

Kunden und
Beziehung
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Gestern! Kommunikation zwischen Kunden und Mitarbeitern bzw.
zwischen Mitarbeitern in der Vergangenheit.

« Kommunikationswege: Telefon (Festnetz) Fax, Brief

« Kommunikation war langsam. Jeder hat damit gerechnet das eine
Antwort Tage oder sogar Wochen bendtigt.

« Menschen haben andere Menschen bzw. Unternehmen nur in
Kontaktiert wenn es unbedingt notwendig war.

« Es gab weniger Moglichkeiten miteinander zu kommunizieren.

-  Kommunikation war geclustert und einzelne Medien bestimmten
Empfanger vorbehalten!

 Aber: Kommunikation war hochst-verbindlich! (da verbindungs-
orientiert wie TCP)
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Heute! Aktuelle Kommunikationswege |
»

oW

« Die Kommunikation ist deutlich schneller geworden. Niemand will mehr
lange auf Antworten warten. Echtzeit=Kommunikationsstress

« Kommunikationswege: Telefon (Festnetz + Mobil), Fax,
Brief, E-Mail, Chat (Instant Messaging), Netzwerke

« Es gibt deutlich mehr kurzfristige Kommunikation. Der Anteil an
kurzfristigen und teilweise unndétigen Nachrichten hat deutlich
zugenommen. Kommunikation wird unverbindlich
(Verbindungslos wie UDP)

« Soziale Netzwerke (Facebook, Twitter, Google+) ricken immer mehr in
den Mittelpunkt

«  Kommunikation steht allen offen und im Unternehmen muss
jeder uiber diverse Medien kommunizieren = jeder kann uber
alle Channels broadcasten. Das gilt es zu organisieren und
kontrollieren! -> Voxtron Communication Center!
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Morgen! Ausblick in die Zukunft.

Future | ',
NEXT EXIT A I‘

«  Kommunikationswege: ,
Telefon (Festnetz + Mobil), Fax,
Brief, Mail, Chat (Instant Messaging),
Facebook, Twitter, Google+ usw.

« Die Kommunikation findet quasi nur noch in Echtzeit statt. Niemand
wartet auf eine Antwort.

« Menschen suchen sich noch den Weg aus, wie sie miteinander
kommunizieren. Bald ist es ihnen zu lastig, dariber nachzudenken,
welches Medium gerade wie zu konfigurieren ist!

 Der Nachfolger steht in den Startléchern: ,Universal Communication" -
das ist Kommunikation ohne Medien-, Zeit- und Sprachbarrieren!
Chinesisch in Twitter rein - deutsch als MMS raus! Oder kyrillisch ins
Fax - aramaisch als Stream per TTS ans Ohr!
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Fazit!

« Kommunikation wird immer komplexer und vielfaltiger Aber: Der
Mensch als Schnittstelle (z. B. zum Kunden) bleibt! Menschen
kommunizieren mit Menschen.

« Kunden suchen sich aus immer mehr unterschiedlichen Wegen aus, wie
sie miteinander kommunizieren wollen. Aber: Am Ende bestellen sie
per Fax ©

« Miteinander zu kommunizieren wird immer einfacher und wird deshalb
ofter genutzt. Aber: schneller, unverbindlicher und oft unkontrolliert

« Unternehmen und Menschen miussen offen fUr neue Technologien sein.
Aber: Mit den richtigen beherrschbaren Werkzeugen, die die
Aufstellung des Unternehmens und die Erwartungen der Kunden
bertcksichtigen!
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Was ist Microsoft Lync?

Der Microsoft Lync Server (friiherer Name Office Communications Server
2007 R2, abgekirzt OCS) ist eine Echtzeit-Serveranwendung flr die
Unternehmenskommunikation.

Er stellt eine Infrastruktur fir Instant Messaging, Prasenzinformation und IP-
Telefonie bzw. Video- und Web-Konferenzen zur Verfligung.

Auf den Mitarbeiter-Rechnern wird zusatzlich der Lync Client (friher: Office
Communicator) von Microsoft bendtigt.

Der Produktname Lync ist eine Kombination aus Link (dt.: Verkntpfung) und
Synch (dt.: Synchronisieren).



Architektur: Voxtron Lync Client
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Voxtron Lync Client — technische Basis

Bisher OCS bzw. bei Office-Produkten:
— AddIn in die Applikationen von MS

Neu beim LYNC:

Lync Client Platform SDK

Lync Controls

« Imitiert das Look "n "Feel des Lync-Clients

« Man baut den Client erweitert um CC-Funktionalitdten NEU
« Machbar durch Content-, Restyling-, Retemplating-Controls

Vorteil daraus:

In Umgebungen mit Agenten und Nichtagenten (gleiche Oberflache)
Agenten und Nichtagenten sehen gegenseitig den Presence-Status
Gemeinsame Nutzung der Wartefeldfunktion

Nichtagent wird zum Agenten erhoben (Lastspitzen)

Vereinfachtes, konsolidiertes Reporting



MS Lync Client vs. Voxtron Lync Client

' Notiz eingeben | Version 1.0.26

‘ @ Michael Backer sy
i Notiz eingeben
Standort festlegen ~ Michael Backer

Verfigbar ~
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‘ Kontakt suchen oder Rufnummer wahlen C

Gruppen Status Beziehung
Nach einem Namen oder einer Telefonnummer suchen

4 Haufig verwendete Kontakte
Aktivitatsmonitor

Muhlenhover, Ralf - In einer Besprechung
im bdro @ I:I @

§ Benutzernanre  Lync Status Vomame  Nachname
Peter Linnemann - Verfigbar b
] K Kai Friese

MB Michael Backer sip:82 fi

‘ Thorsten Mosqua - Verflgbar
Was geht? \ Ralf Muhlenhéver sip:81l PH

4 Alle Kontakte (0/0) | Stefan Glomb B

Um Kontakte hinzuzufigen, ziehen Sie diese aus einer anderen Grup...

-

Status Wartezeit

N,

0 Voxtron Services verbunden.

L3~ Q4 ~ Anrufweiterleitung deaktiviert




Der Voxtron Client fur Microsoft Lync: eingehender Anruf im Wartefeld
AL

(BETA Version)

Ralf Mihlenhover
Busy ~
Biro, Ahlen

Nach einem Namen oder einer Telefonnummer suchen

Lync Presence Status Ext Status Duration Type

Cther party
7} Kai Friese - Offline 3 Tage Logged off

[l Stefan Glomb - Offline 10 T... Logged off

Peter Linnemann - Available

_| Thorsten Mosqua - Away

Waiting monitor

Type From

Status Waiing ime
&7 0238298974410 Waiting 10s

Q Voxtron services connected.




Der Voxtron Client fiur Microsoft Lync: eingehender Anruf am Client
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\Encnming Contact Center Call

A W - oad al |3 A -

I Log I
Connected to +955.
From: 0238298974410

Contact codes
Tao: 955
Waiting time: 0Os.

[« vertrieb
[_| Technik
D Support
55.342,23 EUR

[_| Marketing
5G
Max Mustermann

Ahlen

Contact properties

Jahresumsatz:
Letzter Agent:
Name:

Ort:

Strafie: Hindenburgstr. 25

Skills

Wertrieb
WCC

Groups

Wertrieb Nord

Voxtron Commu... X



Vorteile der Voxtron-Integration in Microsoft Lync

« zusatzlich zu den Standardfunktionalitdten des Microsoft Lync Clients:
— CTI-Funktionalitaten im Lync-Client far alle
— CC-Funktionalitaten fur Nichtagenten
— Lync kann plotzlich Ansagen abspielen, Integration in IVR

« FUr den Agenten erdffnen sich Mdglichkeiten wie:
— Videotelefonie
— Echtzeitkonferenzen
— Desktopsharing
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