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Universal communications (uc), oftewel het nieuwe werken
en intelligente manieren van communiceren, kan organisaties
verschillende voordelen opleveren. Zonder hoge adoptie

van universal communications mislukt een project, maar
toch krijgt dit vaak weinig aandacht. Verschillende universal
communications-experts geven daarom tips voor organisaties
om de adoptie te laten slagen.

TEKST: BIRGIT BUNT BEELD: SHUTTERSTOCK

7
)
7y
%5
7
72
=
Z
=
m
-
N
=
7
)
)
=
=
<=
=
o
=
o
=
N




Insight en Communicativ onthullen de voordelen van de Surface Hub
Wilt u meer informatie over de Surface Hub, dan kunt u contact opnemen met
Sieuwerd Teerink, Surface Hub Specialist bij Insight.
020 355 1662 | sales.ams(@insight.com | nl.insight.com

insightﬁ'

Insight kan u voorzien van innovatieve IT-producten en
-diensten, waaronder cloud- en werkplekoplossingen,
die u in staat stellen slimmer te werken

en zo efficiency te verhogen en kosten

te reduceren. Insight neemt daarbij

desgewenst het gehele traject voor

zijn rekening, van het uitbrengen van
merkonafhankelijk, strategisch advies tot

en met het implementeren van de benodigde
oplossing({en), inclusief de bijbehorende
eindverantwoordelijkheid.

Communicativ is gespecialiseerd in *het Nieuwe
Communiceren’ dat techniek en bedrijfsprocessen
integreert tot één communicatieplatform. De Surface
Hub sppcnahst heeft een gedreven team van

sten. Communicativ biedt ondersteuning bij
installatie, implementatie, migratie, support en beheer

van de Microsoft Surface Hub omge»ing en de Office
365 ES.
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ij de introductie van nieuwe tech-
nologie wordt vaak veel tijd en geld
besteed aan de technische imple-
mentatie, zegt Lucas Wensing, ceo
bij StartReady. ‘Adoptie op de werk-
vloer krijgt niet vaak de aandacht die
het verdient en nodig heeft. Communicatie vormt
de kern van het moderne bedrijfsleven en com-
municatietechnologie raakt dan ook alle bedrijfs-
processen. Onderschat het menselijke aspect van
de technologische verandering dus niet.” De Skype

for Business Community richt zich specifiek op het

delen van kennis en kunde over nieuwe manieren
van communiceren. Verschillende experts

uit die community geven tips om de adoptie

van nieuwe communicatiemethoden, oftewel
universal communications (uc), te laten slagen.

DRAAGVLAK CREEREN
Het creéren van draagvlak in de organisatie

is een eerste belangrijke stap in een suc-
cesvolle adoptie van universal communications,
menen de experts. Het is immers geen it-project,
maar een eindgebruikersproject, zegt Martijn
Voogt, channel marketing manager b2b Benelux
bij Jabra. ‘De sleutel ligt in het zeer tijdig betrek-
ken van een aantal sleutelfiguren, die bij elkaar de
gehele of het grootste gedeelte van de organisatie
vertegenwoordigen.’
Volgens Mark Meerbeek, product marketing ma-
nager Skype for Business bij Microsoft, betekent
dat onder andere dat er steun moet zijn op direc-
tieniveau voor een business case. Ook StartReady-
ceo Lucas Wensing meent dat managers hun
toewijding aan de uc-oplossing moeten laten
zien. ‘Voor managers door het hele bedrijf geldt
‘practice what you preach’. Managers moeten
een voortrekkersrol innemen bij het gebruik van
de technologie, want als de manager zijn of haar
beschikbaarheidsstatus niet updatet of de verga-
deringen niet naar het online domein verplaatst,
waarom zouden medewerkers dat dan wel doen?’
Volgens hem is het van belang dat het management
duidelijk maakt wat de doelstellingen van de imple-
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SUCCES-
VOLLE
ADOPTIE

1 Zorg voor steun op
directieniveau met

een business case.

2 Creéereen

interne visie en stel
doelen voor universal
communications.

3 Stel een stakeholder-
team samen en maak
een plan voor universal
communications.

4 Transformeer ook

de 'fysieke omgeving'
waar mogelijk zodat
het zichtbaar is (vaste
toestellen weg, andere
opzet werkplek kantoor/
thuis, virtuele vergader-
ruimtes, et cetera).

5 Bevorder verande-
tingen in werkcultuur
bij zowel managers

als medewerkers.

6 Zorg voor enthousi-
asme en momentum
bij medewerkers via
interne communicatie
en betrokkenheid.

7 Pas de juiste techno-

logie toe om veranderin-

gen mogelijk te maken.
8 Verbeterde
bedrijfsresultaten met
marketing en sales.

Mark Meerbeek,
product marketing
manager Skype for
Business bij Microsoft

mentatie van de uc-oplossing zijn, welke praktische

¢ veranderingen er met de implementatie gemoeid

zijn en welk voordeel die veranderingen opleveren

voor de teams.’ Volgens hem zijn ook de hr- en

communicatieafdeling belangrijke spelers in het
adoptieproces. ‘Grote veranderingen in de werk-
processen vereisen toewijding van de hr-afdeling.

Voor medewerkers kunnen de veranderingen grote

impact hebben, aan hr de taak om dit te stroomlij-
nen. Voor de communicatieafdeling ligt hier ook
een kans: goede communicatie en verwachtings-
management zorgen voor een goede sfeer tijdens

het hele adoptieproces.” Meerbeek meent dat die

interne communicatie en betrokkenheid ook moe-

i ten zorgen voor enthousiasme en momentum bij

medewerkers. Ook Voogt denkt dat enthousiasme

bij de medewerkers een belangrijke manier is om

draagvlak te creéren. ‘Maak hen enthousiast over
de nieuwe manier van werken (uc)’, adviseert hij
dan ook. ‘Laat daarbij uitdrukkelijk zien ‘what’s in
it for me’; wat zijn de belangrijkste voordelen voor
de eindgebruiker. Dat kan zijn: efficiénter werken,

: betere bereikbaarheid, sneller informatie delen,
beter samenwerken et cetera.’ Volgens hem spelen

audio headsets hierin een kritische rol. ‘Indien de
ervaring slecht of niet goed is vanwege deze head-
sets (de laatste meter), dan zal de eindgebruiker
geneigd zijn om het platform niet te gebruiken. Als

vervolgens veel mensen dit platform niet gebrui-
i ken, dan is deze investering niet rendabel of in het

ergste geval compleet teniet gedaan.’

MAAK TIJDBESPARING BEKEND
Uit de eerste tip bleek dat de organisatie

zijn medewerkers bewust moet maken van
de voordelen van de nieuwe technologie. Remco
de Kramer, category manager cloud productivity

bij Vodafone, vindt tijdbesparing een belangrijk

punt om de gebruikers op te wijzen. Volgens

hem kunnen gebruikers dertig minuten per dag
i besparen door slimmer te werken met universal

communications-oplossingen, zoals Skype for
Business (SfB). ‘Wanneer gebruikers SfB alleen
gebruiken om te bellen of te chatten, wordt maar
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25



"Empower every person
and organisation on this
planet to achieve more”

- Satya Nadella,
CEO Microsoft

Tune into work, tune out
the noise.

Noise is a big issue in your
workplace. It gets in the way of
what you're doing and hampers
your productivity.

VOYAGER® FOCUS UC

Keep the focus on your
conversation, not background
noise, with the sophisticated noise
cancelling and immersive stereo
sound of the Plantronics Voyager
Focus UC Stereo Bluetooth®
headset.
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PERSOONLIJKE VERSCHILLEN
Vaak is het voor medewerkers hele-

een deel van de functionaliteit gebruikt en de
tijdbesparing niet gerealiseerd. In plaats daarvan
moet de technologie dus worden gebruikt door
de aanwezigheid-status te gebruiken, waardoor je
iemand in één keer te pakken krijgt. Ook kan het
schermdelen en het starten van een whiteboard
worden gebruikt om meteen te laten zien waar

je het over hebt en kan je gemakkelijk anderen
betrekken bij een gesprek. Een andere tijdsbespa-
ring is dat je met een klik een conference call voor
maximaal 250 personen opzet vanuit de meeting
die je toch aan het plannen bent in outlook.’

GEEN IT-FEESTJE, MAAR WEL
3 GOEDE INVENTARISATIE

Debby Kappetijn, business development
manager unified ict-nterprise bij Interoute, wijst
erop dat universal communications geen it-feestje
is. Zorg er daarom ook voor dat het geen it-feestje
wordt. De techniek is absoluut een voorwaarde
bij de adoptie van uc, maar komt wel later. De
techniek is inmiddels namelijk zo volwassen en
geintegreerd dat dit het probleem niet zal zijn
bij de adoptie.” Marcel Reuvers, directeur bij
Communicare, meent echter wel dat veel bedrij-
ven er pas na de installatie achter komen dat zij
functionaliteiten missen, zoals voor klantcontact
(slimme gespreksroutering, opname van gesprek-
ken, inzicht in wachttijden /sla’s). Dat kan daarom
wel een valkuil zijn bij universal communications.
Hij denkt dat dit voorkomen kan worden door
vooraf een goede inventarisatie te maken. Om dit
te illustreren neemt hij de klantcontactoplossing
als voorbeeld. ‘Een geintegreerde klantcontactop-
lossing zorgt voor een beter gebruik en snellere
adoptie. De uc-omgeving zal beter geadopteerd
worden, wanneer de klantcontactoplossing is
geintegreerd. Daardoor zijn er ook minder hande-
lingen nodig. Daarbij is het ook van belang dat de
klantcontactoplossing net zo gebruiksvriendelijk
en intuitief werkt als de uc-oplossing.’

Yy
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VOORDELEN

* Hogere productiviteit
(tijdwinst) door betere
samenwerking en
communicatie.

o Flexibeleren
tijdsonafhankelijk
werken.

o Verlaging van
it-infrastructuurkosten
door het gebruik van
een platform voor
communicatie.

* Medewerkers kunnen
tijd-, plaatsen apparaat
onafhankelijk met
elkaar, klanten,
leveranciers en partners
samenwerken.

o lerbetering van
kennisdeling.

® Besparingen op
reistijd, reiskosten en
huisvesting.

o Een geintegreerde
communicatie-
omgeving.

© Meerdere communi-
catiemiddelen
voorhanden.

© Bespaarop
telefoniekosten; kan uw
huidige PBX vervangen
en bel onderling gratis.

maal niet duidelijk waarom er iets moet

¢ veranderen, meent Bart Martens, managing
director bij MobilityWorks. ‘Hun gedachte is

i vaak: De bestaande telefoon werkt toch altijd?

En it heeft toch altijd wel een storing? Leuk die

¢ kostenbesparingsacties, maar ik moet nu weer
iets nieuws leren.” Reuvers herkent dat en vindt
aandacht voor en hulp aan de medewerkers dan

i ook van groot belang om de adoptie soepel te
laten verlopen. Zowel voor, als tijdens en na de

¢ transitie.” Martens legt uit dat het adoptietraject al
begint op het moment dat je de beslissing neemt

i om de technologie te gaan vernieuwen. ‘Vanaf

het eerste moment is het cruciaal om helder en

i open te communiceren. Kleine hapklare verbete-
ringen uitleggen aan de hand van voorbeelden.’

i Daarnaast denkt hij dat het bij de introductie van
universal communications-oplossingen belangrijk
i is om tien early adopters of positieve medewerkers
en tien achterblijvers of negatieve medewerkers

. te hebben. ‘Definieer deze twintig medewerkers
als de belangrijkste gebruikers en zet hen in als

! test-groep. Zorg dat het functionele vraagstuk

¢ leidend is en niet de technische oplossing.’ Bij

de daadwerkelijke migratie kan je hen volgens

i Martens als kennisgroep inzetten, door ze online
aanwezig te laten zijn voor support voor de andere
¢ medewerkers.

‘Medewerkers worden meegenomen op de reis

¢ van de traditionele manier van werken naar de
nieuwe universele manier van werken’, gaat Mar-

i tens verder. ‘Dit bestaat niet alleen uit het leren
kennen van de Skype voor Business-client, maar

: met name een andere manier van communiceren

: en samenwerken in hun eigen werkveld. Dus voor
i een finance-medewerker zal universal communi-
cations er anders uitzien dan voor een marketing-
medewerker of sales: een roadwarrior heeft

i andere wensen dan een supportmedewerker.’
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In een Ready Business maken de
nieuwste ICT-oplossingen resultaat-
gericht samenwerken en slimmer
communiceren mogelijk. Vodafone
Skype for Business geeft u de
vrijheid samen te werken met
klanten, partners en collega’s. Waar
en wanneer u dat wilt. Bent u

klaar voor één totaaloplossing voor
telefonie, connectiviteit, contact
center en beheer? Wij vertellen
graag wat u dat oplevert.

Are you a Ready Business? Ga naar
vodafone.nl/skypeforbusiness

Een Ready Business
° Vodafone
Werkt Sllmmel' Samel'l Power to you



WERKAFSPRAKEN ZIJN EEN MUST
5 Volgens Wensing is er een verschil tus-

sen de manier waarop mensen universal
communications inzetten en hoe vaak ze dit doen.
‘Over het algemeen zijn medewerkers blij met de
gelegenheid om hun werk flexibeler in te delen.
Toch kunnen mensen ook terughoudend zijn in
het volledig benutten van de geboden flexibiliteit.
Ook kunnen er verschillen ontstaan tussen groe-
pen medewerkers die de technologie wel veelvul-
dig inzetten en medewerkers die nog niet over zijn
op de nieuwe manier van werken.” Hierdoor kan
uc niet optimaal worden gebruikt volgens hem.
‘Want niets zo vervelend als een collega die altijd
‘bezet’ is of een meeting waarvoor je in de file
staat, terwijl deze ook online had kunnen plaats-
vinden.” Om dit soort situaties te voorkomen, is
het maken van goede werkafspraken een vereiste,
meet Wensing. Zorg dat het voor werknemers
duidelijk is wanneer zij thuis (of elders) kun-
nen werken en wat de verwachtingen wat betreft
bereikbaarheid zijn. Stel daarnaast richtlijnen op
voor het gebruik van de uc-oplossing.

ORGANISEER TRAININGEN
6 Wensing meent verder dat goede imple-

mentatiepartners meer bieden dan alleen
de technische kant van het uc-verhaal. ‘Bijvoor-
beeld in de vorm van een adoptieprogramma
voor op de werkvloer.” Hij meent dan ook dat het
trainen van medewerkers een voorwaarde voor
goede adoptie van nieuwe communicatie-oplossin-
gen is. Maar niet zomaar elke training is volgens
hem geschikt. ‘Om mensen de beste voorbereiding
te bieden, moet rekening worden gehouden met
individuen binnen de trainingsgroep. Niet ieder-
een heeft dezelfde ervaring met (communicatie-)
technologie en de één leert nu eenmaal sneller dan
de ander.’ Zoals het volgens hem niet moet, is hoe
het er vaak in traditionele trainingen aan toe gaat.
‘Daarbij wonen medewerkers een klassikale sessie
bij, waar een X-aantal uren voor is uitgetrokken.
Voor de it-medewerker is die sessie te lang, terwijl
een medewerker met minder digitale kennis meer

uitleg kan gebruiken. Ook is een klassikale training

VALKUILEN

* Het project oppakken
als enkel een it-project.
* Het niet betrekken van
de daadwerkelijke eind-
gebruiker bij het project.
* Het niet voorhanden
hebben van de
benodigde functionali-
teiten voor klantcontact.
e Onvoldoende
aandacht voor inventa-
risatie van benodigde
functionaliteiten.

o Slechts een klein deel

van de beschikbare func-

tionaliteiten benutten.

vaak te ‘passief’, waardoor informatie niet beklijft,

van de trainingsomgeving naar de werkplek van

¢ waar het kan, de training plaats te laten vinden
in de eigen werkomgeving van de medewerker,
: zodat hij het geleerde meteen in de praktijk kan
brengen. ‘Kijk bij een oriéntatie op trainingen dus
verder dan de klassieke vormen.” Om een training

hem essentieel om de training leuker en prikkelen-
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ondanks de substantiéle kosten. Daarbij moet er
ook rekening worden gehouden met de overgang
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de gebruiker.’ Wensing raadt daarom aan om,
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daadwerkelijk effect te laten hebben, is het volgens
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der te maken. Dat maakt de gebruikers namelijk

gemotiveerd om de training te volgen. ‘Een serious
i game is een goed voorbeeld van een motiverende
trainingsmethode. Zo’n game heeft grote voorde-

¢ len: de gebruiker kan op zijn eigen tempo leren, de
training vindt plaats in de client van de gebruiker

i zelf en de training is effectiever dan de standaard

{ Klassikale en online trainingen. Mensen onthou-

den informatie tot acht keer beter als zij actief met
de lesstof aan de slag gaan en kunnen de lesstof na
afloop van de training beter toepassen. Daarnaast

heeft een serious game een belangrijk overeen-
komst met ‘reguliere’ games: door beloningen en
i plotontwikkelingen worden mensen gedreven om
verder te spelen. Een win-winsituatie: de training
¢ is effectiever én leuker om te volgen.’

MEER MET MINDER

i Martens besluit dat universal communications

organisaties met minder middelen meer efficiéntie

kan opleveren voor de medewerkers. ‘Natuur-
i lijk zijn de kostenbesparingen qua licenties, qua

support, hardware, beheer, huisvesting aanwezig,
maar uc is niet per definitie een kostenbesparing. ~ :
Het is met name bedoeld om de organisatie gereed

i te maken voor de toekomstige manier van samen-
¢ werken en communiceren, er wordt namelijk een
¢ tijdperk van de traditionele telefonie afgesloten.

Echter zodra de nieuwe uc-omgeving er staat, dan

i zullen er veel sneller besparingen gaan komen,

omdat de vernieuwingen dan makkelijk voor grote

groepen doorgevoerd kunnen worden, zonder een
¢ heel groot it-project.’ m
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niversal communications
wordt steeds minder in-
gezet ter vervanging van
de pbx of als alternatief
voor andere voice-functionaliteiten
en wordt steeds meer aangevlogen
vanuit een innovatieoogpunt.
Innovatief zijn is in de huidige eco-
nomie van kenniswerkers absoluut
haalbaar, maar dan moeten deze
kenniswerkers wel met elkaar in
verbinding staan. Met universal
communications-oplossingen
hebben bedrijven diverse moge-
lijkheden om te kunnen com-
municeren over grenzen heen. Dus
niet alleen binnen de organisatie,
maar ook met klanten, partners,
burgers, patiénten of een andere
doelgroep. Lucas Wensing, ceo van
StartReady, signaleert vier trends.

PERSOONLIJK CON-

TACT OP AFSTAND

Het contact tussen bedrijven
en consumenten verandert. We
zien het in de winkelstraat, die
fundamenteel veranderd is door
de komst van moderne tech-
nologie. Maar die ontwikkeling
breidt zich uit. Ook in de zakelijke
dienstverlening zien we interacties
veranderen. Waar we dachten dat
we al veel digitaal deden, kunnen
we nu veel verder gaan dankzij
communicatietechnologieén als
universal communications. Ook
voor zaken waar we persoonlijk,
menselijk contact voor prefereren
of nodig hebben, verplaatsen we
ons naar het digitale domein. Een
adviesgesprek met de hypotheeka-
dviseur? Thuis achter je computer

FEBRUARI 2016

via Skype. Bij ABN Amro gebeurt
het al. Maar ook in de zorg en het
onderwijs zijn er mogelijkheden
genoeg.

DRONES EN

COMPUTERKASSA'S

Gevolg van deze nieuwe
digitaliseringsfase is dat bepaalde
beroepsgroepen bedreigd worden.
De pakketbezorging kan binnen af-
zienbare tijd worden overgenomen
door drones. Computerkassa’s
waarbij geen caissiere vereist is
bevinden zich nu naast de gewone
kassa’s, maar uiteindelijk hoeft
de winkelmedewerker ter plaatse
geen begeleiding meer te bieden.
Dat kan worden opgepakt en afge-
handeld via universal communica-
tions-tools. De installatiemonteur
kan via een videoverbinding prima
laten zien hoe u de toner van uw

printer vervangt of hoe de televisie

moet worden aangesloten, waarna
die televisie zichzelf als autonoom
apparaat kan instellen. Commu-
nicatie met mensen staat centraal
in ons sociale leven, maar wat
betreft zakelijke handelingen zien
we steeds meer semi-intelligente
apparaten onderdeel worden van
ons communicatienetwerk.

REGIEORGANISATIES

Ook bedrijven en de be-

drijfsvoering veranderen.
Bedrijven doen steeds minder
in eigen beheer. Dit is wel zo ef-
ficiént: de kwaliteit van zaken die
niet tot de core business behoren
doet onder voor die van een spe-
cialist en bedrijven trekken enkel

medewerkers aan die uitsluitend
met deze core business bezig

zijn. Nu er voor samenwerken op
afstand geen belemmeringen meer
bestaan, ontstaat er een splitsing
tussen organisaties die regie voe-
ren en bedrijven die uitvoeren. Dat
zien we bij het uitbesteden van het
bedrijfsrestaurant, maar dat kan
op veel grotere schaal. Communi-
catie tussen de regieorganisatie en
de uitvoeringsorganisatie kan zich
bij een dergelijke werkverdeling
niet beperken tot telefoon en mail.
Universal communications maakt
deze verandering mogelijk.

DE MONDIALE ZZP'ER

Nog niet zo lang geleden

hadden we talloze fabrieken
die hetzelfde produceerden. Of dat
nu bakstenen of schoenen waren.
Die bedrijven hadden een relatief
kleine afzetmarkt, waardoor er
wereldwijd identieke bedrijven
ontstonden om aan de lokale
vraag te voldoen. Met de cloud en
dankzij universal communications
zijn er mondiale producenten. Als
je maar goed genoeg bent in wat
je doet, kun je zonder problemen
orders ontvangen vanuit andere
continenten. Zelfs zzp’ers kunnen
op wereldwijde schaal opereren.
Het flexibel kunnen uitvoeren van
werkzaamheden is noodzakelijk
voor succesvolle bedrijfsvoering.
Het grote voordeel is dat con-
sumenten altijd en op tal van
verschillende manieren de beste
specialist kunnen benaderen, hoe
groot de afstand tussen consument
en dienstverlener ook is. = (SH)
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TEKST: BIRGIT BUNT BEELD: UNIVERSITEIT TWENTE

niversiteit Twente had in 2015
nog een telefooncentrale draaien
uit de jaren ‘90. De centrale was
inmiddels afgeschreven en was
aan vervanging toe. De universiteit
: is toen ook daadwerkelijk tot
vervanging overgegaan. Roger Quaedvlieg was
¢ hier als projectleider van het ict-servicecenter
van de Universiteit Twente bij betrokken en hij
i moest verschillende opties afwegen. Hij legt uit
© dat ze wel weer een traditionele telefooncentrale
neer hadden kunnen zetten, maar in feite kom je
¢ op vergelijkbare kosten uit als je overstapt op een
volledige voice over ip (VoIP)-oplossing. Dit biedt
¢ volgens hem ook meer functionaliteit. Zo krijgt
i de universiteit een innovatievere communica-

32

UNIVERSITEIT TWEN
VERRUILT JAREN 90
TELEFONIE VOOR LY

. Universiteit Twente (UT) heeft anderhalf jaar lang een migratie

- doorlopen van een telefooncentrale uit de jaren ‘9o naar de volledige
. voice over ip-oplossing Microsoft Lync. Binnen de migratie heeft

- het projectteam zich uitgebreid bezig gehouden met onder andere

. de adoptie van Lync. Eind 2015 is de migratie van ongeveer 3500

. gebruikers en 1100 extra telefoonlijnen helemaal afgerond.

N

tieoplossing die tegelijkertijd kostenefficiént is.
Na de beslissing om over te gaan op een volledige
voice over ip oplossing, moest er nog een keuze
worden gemaakt voor een product. Quaedvlieg
legt uit dat Surfnet, ict-dienstverlener voor onder-
wijsinstellingen, in die tijd een experiment had
lopen met de drie technische universiteiten van
Nederland (Universiteit Twente, Technische Uni-
versiteit Delft en Technische Universiteit Eindho-
ven). ‘Binnen dat experiment hebben we een pilot
gedraaid met een Lync-omgeving. De conclusie
van dat experiment was dat Lync de functionaliteit
bood die wij zochten.’

Daarnaast waren voor de universiteit volgens
Quaedvlieg de kosten vergelijkbaar met andere
marktoplossingen. ‘Ook past Lync goed binnen
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VRAG E N OVE R D E F U N CTl O N ALITE IT we er meteen de eerste kinderziek‘tes uit gehaald.

i Toen dat eenmaal draaide, zijn we doorgegaan
met de diensten. Ook daar deden we meer erva-
i ring op.’ Uiteindelijk heeft de UT in een half jaar
tijd, in de eerste helft van 2015, alle faculteiten

i overgezet.
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de architectuur die wij hebben voor andere

DOSS

systemen binnen de it.” Wat de universiteit verder
specifiek aansprak aan Lync was de integratie tus-
sen de client op de pc met andere tooling van de
onderwijsinstelling. ‘Normaal gesproken zie je bij
i VoIP-implementaties dat er nog steeds netwerk-

© telefoons worden geplaatst, die met een netwerk-
kabel aan de voice over ip-centrale zijn gekoppeld.
In ons geval werken bijna alle gebruikers met de
softphone-client op hun pc in combinatie met
usb-devices, omdat we zo min mogelijk netwerk-

i telefoons of vaste toestellen hebben uitgerold.’

¢ Volgens Quaedvlieg levert dit beduidend meer

© interactie op tussen de client en andere toepas-
singen op de pc.

ZELF OMSCHAKELING GEREALISEERD
Universiteit Twente is in totaal anderhalf jaar
bezig geweest met het de migratie naar Lync. De
transitie begon door de serveromgeving door een
ict-leverancier van de universiteit, StartReady, in
te regelen. StartReady levert ook de derde lijn-
support voor de universiteit. Quaedvlieg zegt dat
de servers fysiek op locatie staan bij de universiteit
en ook in eigendom van de universiteit zijn. “Toen
de serveromgeving eenmaal draaide en technisch
was opgeleverd door StartReady, hebben we zelf
de omschakeling van de oude naar de nieuwe
telefooncentrale gerealiseerd.’

De it-afdeling van de UT bestaat uit ongeveer 120
mensen. Quaedvlieg wijst erop dat het technisch
gezien niet zo ingewikkeld is om de omschakeling
naar de Lync-omgeving te maken. ‘Het is vooral
een uitdaging de gebruikers mee te krijgen in een
andere manier van denken over bereikbaarheid en
telefonie.” Om alle ruim 3500 gebruikers binnen
de Universiteit Twente daarin mee te krijgen,
heeft het team van Quaedvlieg een aantal stap-
pen ondernomen. Hij legt uit dat een universiteit
eigenlijk uit meerdere grote organisatieonderde-

: len bestaat, in dit geval een negental diensten en

¢ vijf faculteiten. De implementatie van Lync heeft

i daarom ook per afdeling en faculteit plaatsgevon-

-

© TOP DOWN EN BOTTOM UP

Hierbij is er volgens Quaedvlieg zowel een top

¢ down- als een bottom up-benadering gebruikt.
‘We hebben enerzijds een week of twaalf vooraf-
gaand aan de implementatie de zakelijk directeur
i van een eenheid benaderd en uitgelegd wat er op
de afdeling af zou komen bij de overstap. Vervol-

i gens hebben we medewerking gevraagd aan de
afdelingen om hun ict-contactpersonen in te scha-
i kelen, zodat we samen met hen de uitrol konden
voorbereiden. Als servicecenter bezit je namelijk

i wel de kennis over Lync, maar je weet niet precies
wat je binnen elke afdeling gaat tegenkomen.’

¢ Quaedvlieg legt uit dat je elkaar daarom nodig
hebt, om de implementatie succesvol te laten zijn.
Voor de uitrol werden er ongeveer vijftig men-

¢ sen per dag overgezet. Quaedvlieg noemt dit een
belangrijk punt binnen de implementatie. ‘We

¢ moesten de gebruikers per dag gestructureerd

bij de oude centrale afmelden en op de nieuwe

¢ omgeving aanmelden. Daarnaast hadden we een
half uur per gebruiker ingepland om een korte

{ instructie te geven met betrekking tot Lync.” Ook
voordat de implementatie van start ging, konden

i gebruikers ervoor kiezen om meerdere plenaire
sessies bij te wonen, die in het kader van Lync
werden verzorgd. Tijdens deze sessies kregen de

¢ medewerkers uitleg over wat Lync is, wat er veran-
dert, wat de impact van die verandering is en uit

¢ welke devices men kon kiezen.

KEUZE UIT DEVICES

Tijdens de pilot-fase heeft het team van Quaed-

¢ vlieg een aantal devices getest en heeft het
vervolgens een selectie gemaakt van een aantal
standaard devices van verschillende merken.

i Voor bijna alle medewerkers gold dat zij een
keuze konden maken uit deze selectie. Quaedvlieg
i legt uit dat dit aanbod bestond uit een ‘klassiek’
bureautoestel met usb-koppeling, een Plantronics
i Calisto-toestel, een in-ear-headset van Plantronics

(Voyager) en een op-het-oor-headset van Jabra en
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twee Plantronics koptelefoons (BlackWire 710 en
BlackWire 720). Volgens Quaedvlieg bestond er
ook nog de mogelijkheid om bij de devices gebruik
te maken van de Plantronics Hub, een clientappli-
catie waarmee eindgebruikers de instellingen van
hun Plantronics-audioapparaat kunnen beheren.
Uiteindelijk is er bewust voor gekozen om dit niet
te doen.

‘Omdat we een heel diverse gebruikersgroep
hebben, zou je tegen allerlei problemen aanlopen
wanneer je die software it-breed zou gaan aan-
bieden’, vervolgt Quaedvlieg. ‘Mensen begrijpen
dan bijvoorbeeld niet hoe zij die software moeten
inregelen. Daarnaast sluit de software niet in alle
gevallen goed aan op de manier waarop wij onze
werkplekinrichting en de ondersteuning ingere-
geld hebben. Dit zou dan ook geen meerwaarde
bieden.” Wel verwacht hij dat als de software wel
goed ingeregeld wordt, gebruikers daar zeker
gemak van kunnen hebben. ‘De Lync-status wordt
dan bijvoorbeeld automatisch omgezet naar ‘in
gesprek’, wanneer iemand aan het bellen is.’
Uiteindelijk heeft net wat meer dan de helft van de
gebruikers gekozen voor een Plantronics-device:
ongeveer 25 procent heeft gekozen voor de Plan-
tronics Voyager headset, 12 procent koos voor het
Calisto-toestel en zeker 14 procent ging voor één
van de BlackWire-koptelefoons.

AANDACHT VOOR ADOPTIE

Quaedvlieg vindt het erg belangrijk om aan-
dacht te besteden aan de adoptie bij een systeem
als Lync. ‘Het is gewoon echt anders dan een
traditionele telefoon.” De hoeveelheid tijd die

de universiteit dacht te moeten besteden aan de
adoptie, heeft het projectteam bepaald op basis
van de ervaring uit de pilot setting. ‘Dat kan je
ook inschatten doordat je de organisatie kent

en weet hoe de besluitvorming werkt en hoe de
uitvoering daarvan uitpakt.’ De feedback vanuit
de gebruikers op de instructies en keuzevrijheid
was volgens Quaedvlieg positief. ‘Je merkt dat we
door deze aanpak achteraf weinig vragen hebben
gehad over de functionaliteit van Lync. Natuurlijk
zijn er bij dergelijke omschakelingen altijd wat
kleine dingen waar mensen tegenaan lopen. Bij
Lync wordt ook van mensen gevraagd om echt op
een andere manier te denken, als je er meer uit wil
halen dan alleen bellen.’

Hij denkt dat ze daarbij de impact op het secreta-
riaat hebben onderschat. ‘We hadden daar al veel
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aandacht aan besteed, maar toch zie je dat daar

veel problemen of vragen ontstaan rondom met

name doorverbinden. Bij Lync moet je iets andere
stappen doorlopen voor doorverbinden en het ziet
er wat anders uit dan het ‘oude’ toestel.” Hij denkt

niet dat iedereen al alles uit Lync haalt wat moge-
lijk is. ‘In eerste instantie lag de nadruk er ook op

dat iedereen in ieder geval door kon werken zoals

hij gewend was en snapte hoe hij zijn bereikbaar-
¢ heid moest instellen.” Hij is wel van plan om in

de loop van de tijd meer trainingen te geven over
Lync. ‘Uiteindelijk is het aan mensen zelf hoe ze

: het inzetten en of ze er meerwaarde uit halen.

: Wij zien het natuurlijk wel als een taak vanuit het
it-servicecenter om mensen bewust te maken van
het feit dat er meer kan. We willen bijvoorbeeld

i workshops gaan organiseren rondom bepaalde
thema’s, zoals conference calls: hoe zet je dat op

en hoe deel je makkelijk documenten in zo'n call?’

OUDE OMGEVING UITFASEREN

Nadat alle gebruikers waren overgezet, stond de
tweede helft van 2015 nog vooral in het teken
¢ van het uitfaseren van de oude telefooncentrale-

omgeving. Quaedvlieg legt uit dat het om onge-

veer 1100 telefoonlijnen ging, die niet direct aan
: gebruikers waren gekoppeld. Dit waren bijvoor-
i beeld telefoontoestellen in liften, laboratoria en

de studentenhuisvesting om de campus. ‘Die 1100

telefoonlijnen zijn grotendeels op analoge toestel-
i len overgegaan en zijn via een analoog-naar-digi-
taal-omzetter aan de Lync-omgeving gekoppeld.

Het voordeel van die analoge lijnen is dat die wat
minder gevoelig zijn voor verstoringen. Dat is voor
de noodvoorziening. Dus als de spanning in het

gebouw bijvoorbeeld uitvalt, dan maken we voor

die analoge telefoontoestellen nog gebruik van de

koperbekabeling, waar 48 volt op staat.” De oude
¢ telefooncentrale is half november 2015 uitgezet.

Eind 2015 heeft Universiteit Twente de migratie
afgerond. Nu zijn Quaedvlieg en zijn team nog

bezig met de laatste zaken in het project, zoals de

overdracht van het beheer en het omzetten van de

handleidingen vanuit een project-setting naar de

reguliere ondersteuning. ‘We zijn ook bezig om
een grote fall-over-test te organiseren. We hebben
namelijk twee ict-omgevingen op het terrein en
dus ook twee Lync-omgevingen ingericht. Het

idee is dat als één van de twee ruimten uitvalt, de

dienstverlening volledig kan worden overgenomen
door de tweede ruimte.’ m
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7 DATA REVIVAL
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pen deur: de orkestratie
van telefonie, e-mail, chat,
mobiele communicatie,
audio- en video webconfe-
renties, ofwel universal communications,
verandert ons leven ingrijpend. Maar al
sinds twee decennia, dus what’s new?
Is wat we meemaken niet gewoon meer
van hetzelfde? Ja, inderdaad, maar ‘meer
van hetzelfde’ is ondergewaardeerd.
Op Cuba zag ik wat werken met een
internet op basis van kilobytes per
seconde inhoudt als de elders megabytes

DE ‘'MEER VAN HETZELFDE'-REVOLUTIE

TEKST: RENE VELDWIJK BEELD: SHUTTERSTOCK

normaal zijn. Vrijwel niets van wat wij
normaal vinden, was daar praktisch
gesproken mogelijk. Censuur door
achterlijkheid, al dan niet bewust. De
data revival als effectief censuurmiddel.
Bij ‘meer van hetzelfde’ loop je steeds
aan tegen het ‘tipping point’-fenomeen.
Schijnbaar zonder directe aanleiding ver-
anderen zaken opeens radicaal. Wanneer
is mobiel zo snel, zijn schermpjes zo goed,
zijn gebruikersinterfaces zo intuitief dat
we massaal onze pc’s vaarwel zeggen? Tk
hoor al sinds jaar en dag over de omslag

Ja, universal communications, het onderwerp van deze uitgave van Computable-
magazine, is een revolutionaire ontwikkeling. Maar wel een revolutie waarin de
techniek minder drijvend is dan we zouden willen.

naar on demand televisie, maar pas
recent is iedereen opeens aan de Netflix.
Het punt is: je kunt op basis van meer-
meer-meer data goed revolutionaire ver-
anderingen voorspellen, maar wanneer
die optreden is moeilijk. Waarom horen
we bijvoorbeeld al jaren verhalen over
virtual en augmented reality, maar gaat
het pas dit jaar gebeuren? En waarom
hadden we niet al tien jaar geleden een
slimme thermostaat of een internet of
things? Dat had met de infrastructuur
van toen best gekund.
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Recent liep ik weer tegen zoiets geks
aan. De vorige eigenaar van ons Spaanse
stulpje had een zestal camera’s opgehan-
gen die we met een appje konden raad-
plegen. Sindsdien weet ik dat het bekijken
van je verre bezit verslavend is, vooral ’s
winters. Dus kwam er een bestuurbare
camera en recent een Wi-Fi-weerstation
dat van alles meet. Al die spullen hebben
een open-api, dus ik voorzie voor binnen-
kort een eigen Cortigo-dashboard. Toen
ik het spul liet zien aan onze hovenier
raakte die helemaal opgewonden. Niet
alleen wilde hij graag op onze regenme-
ter, maar hij had wel tig klanten die zoiets
als wij zouden willen hebben. Multi-hui-
zenbezitters, pensionado’s, welvarende
digibeten zoals er een paar miljoen langs
de Spaanse costa’s te vinden zijn. Binnen
X jaar zal universal communications met
je (tweede) huis wel gangbaar worden,
maar de technologie, de infrastructuur en
de markt zijn er al lang.

Revoluties van het ‘meer van hetzelfde’-
soort zoals universal communications
worden bepaald door twee zaken: onder-
nemerschap en sociale acceptatie (of het
gebrek daaraan). Als er echt een gat in

de markt is met camera’s, weerstations
en appjes, dan worden er straks alsnog

een paar mensen schatrijk. Maar sociale
acceptatie en de vertaling van technische
mogelijkheden in gedrag is een andere
zaak. Gedrag verandert vaak sluipend

en gestaag, soms sneller en soms weer
trager. Wie had tien jaar geleden kunnen
voorspellen dat internetdating door opa’s
en oma’s anno 2016 gangbaar zou zijn?
En omgekeerd, hoe is het mogelijk dat de
ABN Amro innovatief is als ze reclame
maakt voor kredietgesprekken via Skype?
Voer voor sociologen.

Het fijne van decennia durende ‘meer van
hetzelfde’-revoluties is dat je, mits je de
timing vaag houdt, veel kunt voorspellen,
juist omdat de techniek niet de beper-
kende factor is. Zo’n gemakkelijke voor-
spelling is dat universal communications
een enorme impact gaat hebben op de
demografie. Asielzoekers in AZC’s klagen
nu al over slechte Wi-Fi. Ik volg op twitter
een dame (@KarinHornstra) die online
trainingen doet en in Malaga overwin-
tert. Mijn dochter (@IrisVeldwijk) reist
bloggend de wereld rond met haar vriend
die ’s ochtends via software voor Duitse
klanten ontwikkelt en daar goed van kan
leven. Er schijnt al een hele community
van dergelijke professionals te bestaan
(waarvan de slimmere natuurlijk nergens

belasting betalen).
Afgezien van bepaalde uitzonderingen,
zoals datende senioren, is sociale accepta-
tie van universal communications-oplos-
singen de knelpuntfactor. Mijn moeder
van 81 doet niets met internet, maar
mocht ze immobiel worden dan zorgen
wij kinderen wel dat dat verandert.

Gek genoeg geldt hetzelfde binnen de
bedrijvenwereld. Ik zit tegenover collega’s
die ik in de ogen kan kijken maar wier
werk ik niet direct kan zien. Technisch
gezien is het geen probleem om dit op

te lossen, maar we zijn het niet gewend
dus waarom zouden we? Behalve dan dat
mijn collega’s indien nodig net zo gemak-
kelijk aanschuiven als ze vakantie houden
in Thailand, vertoeven in hun Mediter-
rane stulpje of wanneer we mijn dochters
vriend inschakelen voor een Klusje.
Sociale inertie kost ons als consumenten
levensgeluk en als producenten geld. De
inbedding van universal communications
in ons leven is daarom een serieuze uitda-
ging. Gebruik van de bestaande mogelijk-
heden zal de tweede datarevolutie die wij
meemaken een volgende impuls geven.
Praat erover met collega’s, kinderen en
ouders en koop vooralsnog geen huisje in
Cuba.




(ADVERTORIAL)

De klantwens in kaart gebracht:

WAT WILLEN BEDRUVEN OP

HET GEBIED VAN UC IN 20167

Na de ontwikkeling van de vaste telefoon op het bureau naar internettelefonie, bevinden we ons

in het tijdperk van volledige mobiliteit en diversiteit in zakelijke communicatie. In 2016 gaan de
Universal Communications (UC)-oplossingen op weg naar volwassenheid, waarbij communicatie een
integraal onderdeel wordt van de flexibele werkplek. Het zijn de behoeften van de gebruikers die
deze ontwikkeling aanjagen. Wat zijn de belangrijkste communicatiewensen die leven bij bedrijven?

Werk en privé lopen steeds meer in elkaar over. Veel mensen
hebben voor thuis en op het werk dezelfde smartphone, en
Skypen zowel met collega’s als met oma in Australié. De nieuwste
UC-oplossingen volgen deze lijn en faciliteren dit. Microsoft
bijvoorbeeld introduceerde begin 2015 Skype for Business, de
zakelijke variant van het consumenten-Skype. Skype for Business
vervangt Lync en voegt er het bereik van Skype aan toe, maar wel
met de security die je als bedrijf nodig hebt.

Sommige UC-leveranciers zijn na de bekendmaking van

Microsoft meteen begonnen aan de ontwikkeling van applicaties
en bijpbehorende software om de implementatie en het beheer
van Skype for Business soepel te laten verlopen. Zo ook
partnerbedrijven KPN en StartReady. Beide zijn Skype for Business
Launch Partner en vanaf het begin betrokken bij de nieuwe
UC-tools. Inmiddels hebben de twee bedrijven gezamenlijk ruim
75.000 gebruikers aangesloten op Lync en Skype for Business. In
de afgelopen tijd signaleren zij dat er steeds meer behoefte is aan
een complete oplossing voor zakelijke communicatie, die naadloos
in te passen is in de werkomgeving. Maar wat zijn de belangrijkste
communicatiewensen van bedrijven?

Optimale bereikbaarheid

Ongeacht de plaats of het tijdstip waarop een medewerker wil
communiceren, iedereen wil tegenwoordig flexibel zijn qua
bereikbaarheid. Alleen al omdat van 9:00 tot 17:00 op kantoor
werken niet altijd mogelijk is. Mensen hebben afspraken buiten de
deur en zitten regelmatig in de auto of trein. Daarbij komt de roep
om een betere werk-privébalans en meer flexibiliteit in werktijden.
Veel werkgevers zijn bereid tot het faciliteren van deze wens, maar
alleen als de bereikbaarheid van hun personeel gegarandeerd is.

Efficiént samenwerken

De moderne economie is er een van kenniswerkers. Het is pas in
de samenwerking tussen deze mensen dat hun expertise echt tot
zijn recht komt. Mogelijkheden om samen te werken, zowel fysiek
als digitaal, liggen dus aan de basis van de business. Ook willen
bedrijven hier keus in hebben: naast het opzetten van conference
calls en videovergaderingen moeten ook documenten en schermen
gedeeld kunnen worden.

Rijke communicatie

De vrijheid om te kunnen kiezen voor een groot scala aan
communicatiemiddelen; enkel het ‘gewone’ telefoneren met

een vaste telefoon is allang niet meer voldoende voor de

mobiele kenniswerker. De mobiele telefoon is er jaren geleden al
bijgekomen, net als internettelefonie. Maar inmiddels willen we
meer. Ook videobellen, chat en beschikbaarheidsinformatie worden
verwacht van een zakelijk communicatieplatform. En dat alles
geintegreerd tot één totaaloplossing, waarbij alle functionaliteiten
naadloos in elkaar overgaan.

Ontzorging

Bedrijven willen terug naar de core business, het beheer van
bedrijfssoftware besteden zij daarom zoveel mogelijk uit. Dat geldt
ook voor alle communicatiegerelateerde pakketten. Bedrijven
verwachten naast de technische implementatie ook kwalitatieve
service: het monitoren van de werking van de UC-oplossing op de
werkvloer en snel handelen in het geval van issues.

De UC-dienstenpakketten zullen komende tijd uitbreiden. Want de
klantwensen blijven verschuiven. Daarom maakt Skype for Business
onderdeel uit van KPN EEN, een geintegreerde oplossing voor vast
en mobiel bellen en internet. Alle communicatiebehoeftes maken
één ding duidelijk: we willen volledige uniformiteit, flexibiliteit en
gemak. Voor StartReady en KPN een duidelijk signaal, waar het
aanbod van UC en bijbehorende services voortdurend op inspelen.



DISRUPTION:
2DER
AR SLIMMER WERKEN

gital disruption; vertaald als ontwrichtende innovaties door digitale tech-
nologies heett eeny grote impact op onze maatschappij. Digital disruption
vindt op dit moment plaats’in zowel grote als kleine organisaties;en toch
bestaren we onze organisaties zoals we dit aljaren doen: het steeds weer
herhalen van dezelfde werkzaamheden met eenfocus ommaximaal efficient te zijn:
Maarwe ziew ook eent verschmiving, In de huidige mobile first, cloud first <wereld
blijkt ditietlanger de'beste strategie voor succes of zelfs overleven: Naast efficien-
tie zin creativiteit en'wendbaarheid net zo belangrijk: 7 MARKMEERBEEK
Door digital disruption/is de wereld echt een netwerk geworden. De wereld heeft Product marketing manager
zich gevormd tot een gigantisch web waar iedereen met iedereen in verbinding staat~ + Skypefor Business bij Microsoft
enywaarintormatie zich snel verspreidt, En terwijl deze verandering gaande’is inde : :
wereld; hebben organisaties zichzelt sinds deindustriéle revolutie niet meer signiti=
cant ontwikkeld Toen hebben we organisaties zodamg ingerichit dat ze 7o consistent
enefficient mogelijk zijn. Primair gebouwd onymensen routinematig werk te laten
doen;waar niet enorm veel mschattingsvermogen of creativiteit voor nodig/is/En
techmologie heeft ons daarbij geholpen door al het routinematige werk maximaal te
automatiseren en daarmee deze oude manier vanwerken” te optimaliseren;
o Maarergensis eriets veranderd Iy ons privéleven’is informatie gemakkelijk ver-
7 krijgbaar,maar in ons werk hebben we weer niet altijd tocgang tot de juiste mensen;
informatie of systemen. En zelts als medewerkers dit wel zouden hebben, dan zou-
den ze niet altijd weten wat ermee te doen: De meeste van hun banen zijn namelijk
ontwikkeld voor routinematig werk. En als zij als medewerker geconfronteerd wor-
denmet nieuwe uitdagingen waarvoor ze niet dejuiste handvatten liebben of weten
wat ermee te doen; dan raken ze gedesillusioneerd of hakenuiteindelijk zelts af:
Dewijze waarop organisaties op hun beurt hier weer op reagerenis door de druk op
tevoeren envmedewerkers harder telaten werken, maar dit heeft zijn grenzen wel
zon beetje bereikt, We werken harder en’harder, voor steeds minder resultaat, Wat
ditinwerkelijkheid aantoont;is dat organisaties het steeds slechiter doen; terwijl on=
dertussenrde snelheid van verandering toeneemt.Als’je als organisatie”’de/distuptor’
wil zijiwen niet” distupted wilt worden, moet je niet harder, maar juist slimmer gaan
werken Slimmer door snel te kunnenleren varde nieuwe stroom aan Kennis enin-
formatie, Door experimenteren en/innoveren aan te moedigen en erinkorte;/snelle”
cyclivantelerenendoor te ontwikkelen”En doorje als organisatie inte richtenals
een netwerk van medewerkers, klanten en partners die een gezamenlijk doel dienen. M\/
Enditis waar universal communications” perfectin’ kan ondersteunen. ERKEN

B SNOLLYDINAIINGD THSHIAINA NIISS04

Het gaathierbij niet om technologie alleen. Het gaat misschien nog welmeer om HARDERENH ARDER’
dejuiste werkafspraken; procesoptimalisatie en training. En de echte nitdaging zit VOOR STEEDS

inhet feit dat organisaties hun medewerkers moeten gaan vertellen dat ze an ot :

mtoe succesyolle gedrag; ook echt zallen moeten veranderen en niet harder, maar MINDER RESUW
slimmer zallen’moeten gaan werken.
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