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1 INLEDNING

1.1 Bakgrund

Jag valde amnet eftersom jag arbetade pa ett servicedeskforetag dar det huvudsakligen
anvéandes Microsoft Lync. P& grund av en ny kund var foretaget dock tvungna att ta i
bruk Googles Hangouts program i en testfas. Detta slutarbete beskriver hur de tva pro-

grammen testades parallellt med varandra.

1.2 Syfte och mal

Malet med arbetet ar att ge lasaren en teknisk bakgrund om hur IP-telefoni fungerar. La-
saren skall ocksa forsta vad som ar fordelarna samt nackdelarna jamfort med tradition-
ella metoder. Grundtanken ar att tva stycken program av olika tillverkare skall testas
inom det dagliga servicedeskarbetet; for att se hur de skiljer sig fran varandra, vilket av
dem som tillampar sig béattre for distansarbete, hur arbetarna anvéander sig av program-
men, vilket program som ar enklare att felsoka, samt hur arbetarna forhaller sig till att

anvanda tva olika kommunikationsplattformar parallellt.

1.3 Metoder

Genom litteraturundersokning tas det fram tekniken bakom IP- telefoni samt dess for
och nackdelar jamfort med traditionellt kretskopplat telefonnatverk. Programmen
Microsoft Lync 2013 och Google Hangouts testades och jamfordes sida vid sida. Det
som tekniskt sett testades var programmens anvandbarhet, egenskaper och integration
inom servicedeskarbetet. Testarna av programmen intervjuades ocksa, for att fa fram
fler asikter om dessa program, samt vilketdera av programmen de anser att passar sig

battre for servicedesken.



1.4 Avgransning

Alltfor djupt in i tekniken tankte jag inte ga, eftersom bada programmen anvander sig av
slutna protokoll. Det finns flera av dessa typer av program, men slutarbetet kommer
endast att halla sig till Lync och Hangouts, eftersom de var dessa applikationer som ser-
vicedesken anvande sig av. Betalda versionen av Hangouts finns tillgangligt i Google
Apps for Work paketet, Lync igen finns med i t.ex. Office 365 paket. Slutarbetet kom-
mer dock inte att jamfora och testa de andra programvarorna som paketen innehaller,
utan endast Hangouts och Lync. Det finns ocksa olika applikationer samt tillagg gjorda
av bade tredjeparter och tillverkarna sjéalva. Slutarbetet tar omfattar inte dessa extra till-
ldgg utan endast de funktioner som direkt kommer med programmen. Orsaken till detta

ar att ingen kund anvant sig av nagra extra tillagg.

2 |P- TELEFONI

2.1 Bakgrund

IP- telefoni, eller pa engelska VoIP "Voice over Internet Protocol” & en sammanfatt-
ning av olika tekniker for att kommunicera Over internet. IP- telefoni har radikalt revo-
lutionerat méanniskornas satt att kommunicera, och med hjalp av tekniken kan man
uppna mycket mangsidigare losningar jamfort med det traditionella telefonnatverket.
Det ar framst pa grund av ekonomiska skal som man forflyttat sig fran traditionellt tele-
fonnatverk till IP- telefoni, det traditionella vérldsomfattande telefonnatverket &r namli-
gen mycket dyrare att uppratthalla (Davidson & Peters, 2002, s. 118- 125). | praktiken
ar alla hem- natverk och foretagsnatverk IP baserade, vilket betyder att man med hjalp
av forflyttningen till 1P- telefoni kan slopa uppratthallet av det traditionella telefonnat-
verket. Detta i sig sjalv skapar stora besparingar for telefonnatverkets operatérer. (Saa-
relainen, 2011, s. 15)

| det traditionella telefonnétverket var alla serviceformer inneslutna i det existerande

natverket, vilket ledde till att det var bade dyrt och langsamt att utveckla ny service. Or-

saken till detta var att ifall man ville implementera en ny service sa maste man géra and-

ringar pa hela natverket. Inom IP- telefoni kan man enkelt lagga in nya l6sningar, ett par
9



exempel pa dem é&r t.ex. snabbmeddelanden, videosamtal samt status (ifall en anvandare

ar narvarande, bortta eller upptagen). (Saarelainen, 2011, s. 15 -16)

2.2 VOIP systemets uppbyggnad

Ett IP- telefonisystems uppbyggnad bestar nastan alltid av terminaler, en telefoniserver
samt ett natverk som sammanbinder dessa. Terminalen kan t.ex. vara en IP telefon, som
ar ansluten till ett IP- natverk med hjélp av Ethernet. Terminalen kan &ven vara ett pro-
gram pa en dator eller smartelefon. Viktigt for dessa ar att de har hogtalare, mikrofon,
natanslutning och processor som kor programvaran. Till ett IP -telefonsystem kan ocksa
hora gateways, vilka &r formedlingsnoder, som anvénds till att fordndra data och signa-
ler mellan krets- och paketkopplade natverk. Gateways kan dven anvandas enbart till
natverksteknik, for att t.ex. férvandla om signaler och data mellan huvudterminaler.
Med hjélp av detta kan man i praktiken ringa samtal fran H.323 telefoner till SIP telefo-
ner. (Matsak, 2015, 5a)

CELL
FPHONE

!  GATEWAY
AMNAL OG
ANALOG PRaONE
PHONE —
\_!,;3. "
X 3
. — "

Figur 1. En forenklad representation av natverk forbindelser inom Ip- telefoni.(Katz m.fl., 2015)

2.3 Protokoll inom IP- telefoni

For att skapa en fungerande telefonuppkoppling med hjalp av IP- telefoni, maste vi ha
signalering (hittar malet och 6ppnar forbindelsen) samt datadverforing (forflyttar sjalva

samtalet eller videon). Signaleringen 6ppnar och stanger kontakten, berattar malets
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adress samt vad for form av data som anvands (ljud, bild eller video). Da kontakten
mellan tva apparater 6ppnas kommer de gemensamt éverens om vad for kodning och
Kryptering som anvénds. (Saarelainen, 2011, s. 31)

Har nedan ar listat nagra av de vanligaste signalerings-, datadverforings- och snabbmed-
delandeprotokoll. Vi tittar &ven pa ett par protokoll som later IP- telefoni anslutas till

det traditionella telefonnatverket.

2.3.1 Signaleringsprotokoll inom IP- telefoni

e SIP (Session Initiation Protocol):
Ett protokoll definierat av Internet Engineering Task Force. Vanligaste protokoll for
kommersiella operatorer. SIP meddelare mottagare om inkommande session fran en av-
séndare, och etablerar en kontakten mellan dem. SIP parkerar, vidarekopplar och lagger
till media strommar till hanterade sessioner. SIP bjuder &ven in nya deltagare till sess-
ioner och kodar data. (Matsak, 2015b) (Saarelainen, 2011, s. 32)

e H.323:
International Telecommunication Unions standardiserings sektors utvecklade protokoll,
som var mycket populért fore SIP utvecklades (Saarelainen, 2011, s. 32). H.323 &r en
egentligen en samling av flera protokoll (H.225.0, H.245, H.450, H.460) som utveckla-
des for att tillata realtids 6verflyttning av data. (Packetizer, Inc, 2015)

e MGCP (Media Gateway Control Protocol): Ett protokoll som styr Gateways.

e Jingle: Ett IP- telefoni protokoll utvecklat av Google och XMPP

e SCCP (Skinny Client Control Protocol): Ciscos egna IP-telefoni protokoll

e Microsoft Lync SIP. SIP baserat protokoll utvecklat av Microsoft for deras IP-
telefoni klienter. (Saarelainen, 2011, s. 32)

2.3.2 Datadverforningsprotokoll

e RTP (Real Time Transport Protocol)
Oberoende av vad for signaleringsprotokoll som anvands forflyttas ljud och bild 6ver
RTP. RTP flyttar oftast styckade ljud klipp i form av 20 eller 30 ms paket. RTP forflytt-
tas inom UDP- paket. (Saarelainen, 2011, s. 32)
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e UDP (User Datagram Protocol).
Ar ett transport protokoll som forflyttar paket mellan avsandare och mottagare.
UDP skickar inte om forsvunna paket, detta ar viktigt inom IP- telefoni eftersom

det sanker pa talets fordrojning. (Saarelainen, 2011, s. 32)

2.3.3 Snabbmeddelandeprotokoll

e SIMPLE
Session initiation protocol for instant messaging and presence leveraging extensions, ar
ett snabbmeddelande och nérvaro protokoll baserat pa SIP. SIMPLE registrerar narvaro
lage for anvandare (ifall en anvandare gar ivéag for att ata lunch, eller &r upptagen pa ett
mote). SIMPLE uppratthaller dven realtidsmeddelanden mellan en eller fler anvéandare.
(Wikipedia 2015a)

e XMPP
Extensible Messaging and Presence Protocol ar en standard for att dverféra snabbmed-
delanden och statusinformation inom chattklienter. XMPP protokollet méjliggor att
servrar, som ar oberoende av varandra, kan véxla information. Detta fungerar i prakti-
ken pa samma satt som e-post servrar kan byta information utan en central server. Till
skillnad fran de flesta snabbmeddelandeprotokoll &r XMPP en 6ppen standard. (Wikipe-
dia, 2015b)

Googles tidigare produkter Google Talk och Google Wave var baserade pd XMPP, men
da Google forflyttat sig till Hangouts har de likt manga andra utvecklare fattat beslut om

att ta i bruk egna slutna protokoll. (Vaughan-Nichols, 2015)

e OMA IMPS (Open Mobile Alliance Instant Messaging and Presence Service) ar
ett snabbmeddelande och nérvaro protokoll inom mobiltelefoner

e Tillverkarnas egna slutna protokoll, sa som t.ex. Microsoft Lync

e Leverantorernas egna slutna protokoll, sa som t.ex. Skypes peer to peer proto-
koll. (Saarelainen, 2011, s. 33)
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2.3.4 Sammankopplingsprotokoll

MGCP (Media Gateway Control Protocol): IETFs definierade protokoll, som

styr datastrémmar till eller fran Gateways mellan PSTN- och IP- natverk.

e Megaco, H.248: Ar en ny version av MGCP, som anvands i 3G- natverk

¢ SIGTRAN (SIGnaling TRANsport): Forflyttar telefonnatverkets signaler direkt
Over IP- natverket. Anvands t.ex. till trafikering mellan en signalerings Gateway
och telefonterminalen.

e SPEERMINT (Session PEERing for Multimedia INTerconnect): IEFTSs arbets-
grupp, som faststaller forbindelserna mellan SIP- operat6rerna.

e ENUM (Electronic Number Mapping): Ar en tillaggsegenskap till internets

namns service DNS, som forvandlar om telefonnummer till SIP-URI (SIP Uni-

versal Resource Identifier). Detta behdvs till IP- kontakten mellan operatérer

och mojliggdr mobilitet for anvandarens telefonnummer mellan PSTN- och IP-

natverk. (Saarelainen, 2011, s. 34)

2.4 Ljudets kodning och forflyttning

Da kontakten mellan avsandare och mottagare skakat hand och dirigerats klart borjar
ljudet eller videomaterialet forflyttas. Da ljudet forflyttas, kodas och klipps det oftast i
20 eller 30 ms paket. Pa vilket sétt paketen kodas beror pa beror pa vad for kodekar som
anvands, i dagens lage kan de basta kodekarna erbjuda betydligt battre ljudkvalitet jam-
fort med traditionella telefonnatverk. Det gamla telefonnétverkets kodekar (sa som t.ex.
G.711) kan endast koda ljudfrekvenser mellan 300-3400 Hz, med en bandhastighet pa
64 kbit/s. Kodekar som haller sig till dessa frekvenser kallas for smalbandskodekar. 1P-
telefoni kodeken iLBC (internet Low Bit Rate Codec) kodar t.ex. samma ljudfrekvenser
med en bandhastighet pa endast 5-16 kbit/s. Forutom detta har man utvecklad sa kallade
bredbandskodekar, som klarar av att koda frekvenser 6ver 7 kHz. P.g.a. det hogre fre-
kvenserna later ljudet mycket mer naturligt jamfort med det traditionella néatverkets ljud,
dessutom ar bandbredderna mycket mindre jamfort med G.711. Exempel pa dessa ko-
dekar &r t.ex. G.722 och iSAC (internet Speech Audio Codec). (Saarelainen, 2011, s.
37-38)
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Mobiltelefonsnatverket har sina egna kodekar. Popul&rast av dessa a&r GSM- kodekarna
samt 3G- natverkets AMR (ITU-T G.722.2). Det finns bade smalbands och bredband-
skodekar utvecklade av ITU-T, och dessa kan dven anvéndas som IP- telefonikodekar.
(Saarelainen, 2011, s. 38)
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Figur 2. Signal- och transportflode mellan tva stycken sandare. (Katz m.fl., 2015)

2.5 Ljudkvalitetsproblem och hur man l6st problemen

Forutom kodekarna finns det andra faktorer som paverkar ljudkvaliteten. Fordréjningar

och odnskade variationer i natverket kallas for jitter, och detta far ljudet att lata fordroijt.

Man forsoker motverka jitter med sa kallade jitter bufferts, sa att en kontinuerlig upp-

spelning av ljudet kan sandas 6ver natverket. Natverket kan ocksa tappa ljudpaket, och

da maste IP- telefoni programmet enligt basta formaga fylla in det tomma rummet som

uppstar. Eko uppstar da det inkommande ljudet forflyttas till det avgaendet ljudet t.ex.

fran hogtalare till mikrofon. Eko kan i viss man kompenseras for, men ar svart att full-

standigt motverkas. UDP paket som ror sig igenom IP- natverket kan byta plats, tappas

bort eller inte na mottagaren samtidigt. RTP protokollet hjalper IP- telefoni programmet

att korrigera dessa fel, genom att nummer ge och tidstdmpla paketen innan de skickas

ivag fran avsandaren. Eftersom paketen ar numrerade och tidstamplade kan mottagaren

ordna dem i rétt takt och ordning. (Saarelainen, 2011, s. 38-39)
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Fordrojning ar det stérsta problemet inom IP- telefoni, eftersom ljudet &r en interaktion
som sker i realtid. For att ljudkvaliteten skall vara acceptabel maste fordrojningen och
paketforlusten vara sa liten som mojligt. | stort sétt ar den storsta tillatna fordréjningen
mellan avsdndarens mikrofon till mottagarens hogtalare 150-200 ms. En fordrdjning
storre an detta skapar problem i kommunikationen. Férdréjningen beror pa natverket,
kodekar, paketering, kder och att avsdndarens buffert fyllts upp. (Saarelainen, 2011, s.
39)

QoS (Quality of service) ar en viktig teknologi for att garantera kvaliteten inom IP- tele-
foni tjanster. QoS &r ett system som kan delar ut bandbredd till olika typers paket, och
kan pa detta vis prioritera vis typs av trafik 6ver annan trafik (Mitchell, 2015). Eftersom
IP- telefoni trafik ar mer krdvande ger QoS den hogre prioritet an annan trafik. I IP- nat-
verk fungerar ocksa ett kvalitetsgaranteringstillvigagéngssitt “Differentiated Services”,
som skiljer at trafiken i olika klasser. Klasserna hanteras i natverket pa olika sétt, men
problemet &r att servicen inte stracker sig mellan olika operatorer. (Saarelainen, 2011, s.
39- 40)

2.6 FOr och nackdelar med IP- Telefoni

2.6.1 Fordelar

Det ar framst p.g.a. ekonomiska skél som man vill forflytta sig till IP baserad kommuni-
kation. Férut maste man ha tva stycken parallella natverk, en for internet och annan da-
tatrafik samt en for telefontrafik. Da telefontrafiken helt och hallet flyttas till IP- natver-
ket, betyder det att operatdrer kan driva ner det gamla telefonnétverket. Férutom detta
kan man med IP- natverket erbjuda manga fler tjanster for samma pris. | det tradition-
ella telefonnatverket har man i praktiken inte utvecklat nagra nya tjanster sedan man
forflyttade sig fran manniskoopererad véxel till automatiserad véxel. Inom IP- telefoni
igen &r kan man ndastan tala om en rak motsats, antalet tjanster har ndmligen okat explo-
sivt. Nya tjanster som implementerats ar t.ex. anvandarnas status (ar anvandare tillgang-
lig), videosamtal, moten, webbmaten samt applikationsintegrering. Da man ansluter allt
detta till en och samma fungerande helhet talar man om enhetlig meddelandehantering,
eller mera kéant som unified messaging. Mobilitet &r ocksa en stor fordel for IP baserad
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kommunikation. E-post, samtal och snabbmeddelande fungerar ju néstan éverallt. M6j-
lighet till videosamtal och distansarbete ger organisationer stora resekostnadsbespa-
ringar. (Saarelainen, 2011, s. 41- 43)

| kretskopplade natverk maste man alltid vara kopplad till ett specifikt natverk, for att
saker och ting skall fungera. Nufértiden kan terminalenheterna befinna sig var som
helst, sa lange som de ar uppkopplade till IP- natverket. Da servicen fungerar Gver inter-
net kommer man aven at dem nastan fran alla hall i varlden. Operat6rer behéver inte
heller tanka pa var centret for deras servrar ligger. De kan lagga servrarna som styr trafi-
ken for hela varlden pa ett och samma stélle. Organisationer behdver inte heller langre
han en véxel vid varje anstalt, det racker med en server som ligger i organisationens nat-
verk. (Saarelainen, 2011, s. 44- 45)

Den sista orsaken till att man forflyttar sig till IP baserad kommunikation ar helt enkelt
tvang. Gamla kretskopplade natverk séljs inte langre nagonstans, reservdelar tillverkas
inte och underhall erbjuds inte langre. Det kretskopplade natverkets livslangd borjar

med andra ord narma sitt slut. (Saarelainen, 2011, s. 45)

2.6.2 Nackdelar

Det traditionella kretskopplade telefonnatverkets livslangd ar 1ang, om man tar i beak-
tande att det fortfarande finns manga sadana natverk i varlden och att det troligtvis
ocksa existerar manga reservdelar. Antagligen finns det dven personal med goda kun-
skaper om deras service och underhall. Ifall man anser att man inte har ett behov av de
nya egenskaperna som IP- telefoni erbjuder, &r det ockséa onddigt att investera i det nya
natverket. Ifall man anser att mobiltelefonoperatérernas mobilvaxel ar tillracklig, finns
det inte ett behov av att investera i det nya. Man forvantar sig ocksd mycket av den nya
tekniken, ifall huvudfunktionerna vasentligen & samma som i det gamla systemet, 16per
man risk for att bli besviken pa det nya systemet. Det nya systemet kan sakna nagon
omtyckt funktion, och detta i sig kan skapa missnéje bland anvandarna. P.g.a. detta
borde man alltid forséka andra pa sina procedurer, da man fornyar ett system. IP kom-
munikationens stora férandringar ar forbattring av funktioner och enhetlig meddelande-
hantering. (Saarelianen, 2011, s. 46)
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Ifall man vill ta i bruk ett nytt system inom ett foretag betyder det att man ocksa maste
om utbilda sina anstéllda, IP- kommunikation baserar sig pa helt andra saker &n det trad-
itionella telefonnatverket. | viss man kan man losa detta genom att ut kontraktera sin te-
lefonvéxel, eller egentligen sin hela telefoni- server till operatorer. Brist pa expertis pa-
verkar ocksa anvandarna, som antigen inte kan eller ar ovilliga att lara sig de nya syste-
men. Det enda botemedlet till detta dilemma ar utbildning, personalen maste lara sig an-
vanda de nya systemen samt hur man far allting ut av dem. Inom organisationer maste
man forsta vad enhetligmeddelandehantering betyder, och hur det framjar foretaget. 1P-
kommunikation &r ocksa mycket mer komplicerat jamfort med det gamla. Systemet gors
komplicerat av telefonnatverkets kranglighet, protokollens mangsidighet samt den kon-
stanta utvecklingen. Som tur galler samma sak for detta problem som uppratthallet av

systemet, allt kan utkontrakteras. (Saarelainen, 2011, s. 46-47)

Inom IP- telefoni &r det kritiskt att natverksuppkopplingen ar i god kondition. Man far
inte ha for mycket fordrojning, annars blir talet otydligt och av dalig kvalitet. Alla nat-
verkskomponenter inverkar pa natverkets kvalitet, till detta ocksa medréaknat alla termi-
naler. Systemets funktion och bra kvalitet ar alltsd mycket svarare att garantera an i det
kretskopplade natverket. Datasékerhets hot har aven forandrats totalt. Man behover inte
langre vara fysiskt uppkopplad till natverket for att bryta sig in i det, och kan avlyssna
samtal gjorda pa andra sidan jordklotet. Det som gor det svart att garantera datasakerhet
ar det olika tillverkarnas I6sningar, som inte gar att anpassa med varandra. Bésta utvag
till detta problem &r att halla sig till en tillverkares l6sningar. (Saarelainen, 2011, s. 47-
48)

Ofta anser man att standarder skapar problem. Det finns ett otaligt antal olika standar-
der, som till stor del inte 6verhuvudtaget fungerar med varandra. Aven om det finns all-
mant godtagna standarder, har i praktiken alla tillverkar sina egna standarder. SIP ar for
tillfallet den populéraste standarden bland tillverkare, och den erdvrar sakta mak mycket
av marknaden. Industrins utvecklade Idsningar som anses vara goda, kan utvecklas till
sa kallade de facto standarder. Exempel pa detta & Microsoft Lync, och kompabilitet
med detta uppskattas speciellt inom féretagsvérlden. Problemet med SIP ar &ven att det
finns otaliga versioner och former av protokollet. Det &r mojligt att skapa en produkt,
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som helt och hallet motsvarar SIP standarderna, men inte ar kompatibelt med andra pro-
gram av samma standard. (Saarelainen, 2011, s. 48- 49)

3 UNDERSOKNING

3.1 Bakgrund

Programmens funktioner och anvandarbarhet testades inom normalt arbete inom ser-
vicedesken pa en period av fyra manader. Teamet som testade Hangouts och Lync be-
stod av 5 personer. Forutom att testa programmen sida vid sida beslét jag mig for att in-
tervjua de andra personerna som ocksa testade programmen. Jag ansag att det helt enkelt
gick bast att intervjua varije testare skilt, for att fa mer inblickar om programmen. Till-
sammans med intervjun fick de personerna &ven vardesatta aspekter och funktioner av
programmen med den skala fran 0 — 5, dar 0 betyder att man inte alls haller med pasta-
endet och 5 att man totalt haller med pastaendet. Personerna fick forst lasa igenom fra-

gorna och vérdesétta programmen innan intervjun.

3.2 Intervju

Foljande intervjufragor och varderingar stalldes till testarna. Fragorna stalldes pa finska
och detta dr en svenskoversattning av intervjufragorna.
Vérdera dina asikter med en skala fran 0-5. 0 Betyder att du inte alls haller med pastaende

och 5 att du totalt haller med pastaendet.

Hur skiljer sig bild- och ljudkvaliteten i programmen, eller &r det 6verhuvudtaget nagon
markvardig skillnad?

1. Jag tycker att ljudkvaliteten i programmet ar bra

e Hangouts
e Lync
2. Jag tycker att videokvaliteten i programmet ar bra
e Hangouts
e Lync
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Hur &r det med anvéndarvanligheten for programmen? Vilket tycker du sjalv att &r mera
logiskt att anvanda och vilket av programmen har de kunder du stoder mera problem med?

3. Jag tycker att programmet &r anvandarvanligt

e Hangouts
e Lync
4. Jag tycker att programmet innehaller anvandbara funktioner for mitt dagliga ar-
bete
e Hangouts
e Lync
5. Jag tycket att det an enkelt att felsoka problem i programmet
e Hangouts
e Lync

Hur skulle du vardera administrationsfunktionerna for programmen?

6. Jag tycker att administrationsfunktionerna i programmen &r enkla att anvanda

e Hangouts
e Lync
7. Jag tycker att administrationsfunktionerna i programmen &r anvandbara
e Hangouts
e Lync
8. Jag tycket att det &r enkelt att felsdka rattighets- och anvandarkontoproblem i pro-
grammen
e Hangouts
e Lync

Anvander du nagot av programmen mer inom ditt arbete? Ifall du svarade ja beréatta var-
for du anvander just det programmet mer.

Anvinder du nagot av programmen utanfor arbetet, for privata andamal?

Anvander du dig av programmens fjarranslutningsmajligheter?

Vad tycker du on inspelningsmojligheterna i programmen? Anvénder du dessa funkt-

ioner?
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Vad anvander du framst da du kontaktar en kund, telefon, snabbmeddelande, e-post el-
ler andra kanaler? Varfor anvander du den kommunikationskanalen mer &n de andra?
Hur forhaller du dig till att anvanda tva olika plattformar pa en och samma gang? Staller

detta till med extra problem for servicedesken?

3.3 Syfte

Syftet med testet av programmen &r att undersoka vilket av programmen som passar
battre inom servicedesk arbetet. Vilket av programmen &r helt enkelt mer anvandbart,
har mer anvandbara funktioner, enklare att felséka och vilket som har béattre ljud- och
videokvalitet. Genom intervjun vill jag ocksa fa fram hur testarna forhaller sig program-

men samt hur de upplevde att anvanda tva stycken olika program parallellt.

4 PROGRAMMEN

4.1 Microsoft Lync 2013

4.1.1 Historia

Lync 2010 var den forsta egentliga versionen av Lync, och lanserades officiellt januari
2011. Tidigare versioner av samma produkt hette Office Communicator 2007. For
Android, Windows Phone och Apples iOS produkter lanserades forsta versionen av
Lync december 2011 Lync och Lync server 2013 lanserades ar 2012. Den 11 november
2014 offentlig gjorde Microsoft nyheter om att under ar 2015 skall Lync ersattas med
produkten Skype for Business. Den nya kommunikationsplattformen skall kombinera
egenskaper fran bade Lync och det konsumentorienterade programmet Skype. (Wikipe-
dia, 2015¢)

4.1.2 Krav

Rekommenderad hardvara for Microsoft Lync 2013 och Online Meeting for Lync 2013

Tabell 1. Microsoft Lync 2013 hardvara krav
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Komponenter

Minimikrav

Dator / processor

Intel Pentium 4, AMD Athlon 64, eller motsvarande

Minne

2 gigabyte av RAM minne

Data och tal

Minima 1,6 gigahertz eller snabbare processor. Microsoft re-
kommenderar 2,0 gigahertz (32- eller 64bit)

Skarm upplésning

1024x 768 kravs

Grafikhardvara

e Stdd for Microsoft DirectX 9

e Minima 128 megabyte av grafiskt minne. Microsoft re-
kommenderar 256 megabyte av grafiskt minne.

e Windows Display Driver Model

e Pixelskuggning 2.0 i hardvaran

e 32 bit per pixel

Telefoni

Mikrofon och hdgtalare, headset med mikrofon eller motsva-
rande apparatur. Rekommenderad apparatur:
e Telefoner forsedda med "Optimerad for Microsoft Lync
logo.

e Telefoner som kan kdra Lync Phone versionen.

Video kalla

USB 2.0 videokamera eller Polycom CX5000 HD apparatur,

(Microsoft, 2012a)

Mijukvara krav for Microsoft Lync 2013 och Online Meeting for Lync 2013

Tabell 2.Microsoft Lync 2013 Mjukvara krav

Komponenter Minima krav
Windows Opera- | Windows 8.1
tivsystem Windows 8

Windows 7 operativsystem

Windows Server 2008 R2 med sensate service pack

Microsoft Lync 2013 och Online Meeting for Lync 2013 &r inte

stodd for nagra versioner av Windows Vista eller Windows XP

Installation och

uppdatering

Kraver administrator rattigheter
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Webblé&sare Windows Internet Explorer 10 Internet browser
Internet Explorer 9 Internet browser
Internet Explorer 8 Internet browser
Internet Explorer 7 Internet browser

Mozilla Firefox web browser

(Microsoft, 2015b)

4.1.3 Egenskaper

Har foljer egenskaperna som Microsoft skrivit om sitt program pa deras sidor. Microsoft

Lync ar en foretagsinriktad enhetlig kommunikationsplattform. Lync Online for sam-

man manniskor dverallt, pa stationdra och mobila enheter med Windows 8 och andra

operativsystem, som en del av deras dagliga produktivitet. Med nérvaro, snabbmed-

delanden, rost- och videosamtal och fantastiska métesfunktioner ger Lync en konse-

kvent upplevelse for enskilda klienter. Lync-anvandare kan halla kontakt med vem som

helst pa Skype, vilket mojliggér kommunikation med miljontals manniskor runtom i
varlden. (Microsoft, 2015c)

Tabell 3.Microsoft Lync egenskaper

Lync som enhetlig kli-

ent

Lync 2013 utgor en enskild, enhetlig klient for realtidskom-
munikation som omfattar rost- och videosamtal, Lync- mo-
ten, nérvaro, snabbmeddelanden och fortlépande chatt. An-
vandning av ett enskilt UC-klientprogram i stéllet for flera
program innebdr enklare distribution, anpassning och sup-
port.

Lync- appen for Win-

dows 8

Lync &r optimerat for pekenheter med Windows 8 (béade
x86-baserat Windows 8 och Windows RT) och utnyttjar
Windows 8-funktionerna for beréring i forsta hand som ger
snabb, naturlig och praktisk kontroll av kommunikationen i

flera olika enheter och arkitekturer.

Lync- webbprogram

Med Lync Web App kan PC- och Mac-anvandare delta i ett
Lync -moéte via en HTML5-baserad webblasare och fa en
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fullstandig Lync- motesupplevelse som inkluderar HD-vide-
okonferens med flera deltagare, VolIP (Voice over IP),
snabbmeddelanden samt delning av skrivbord, program och

PowerPoint.

Lync Mobile klienter

Mobila Lync- klienter &r tillgangliga for Windows Phone,
iPhone, iPad och Android.

Anslut dig till en kon-
ferens med ett enda
klick

Anslut dig till ett Lync-md&te med endast ett Klick eller tryck,
oavsett om du anvander Outlook-kalenderpaminnelse pa en
Windows-dator eller kalender- eller métesfonstret pa en-
heter med Windows Phone, iOS eller Android.

Narvaro

Se en kontakts tillganglighetsstatus med hjélp av narvaroin-
dikatorer. Nya ndrvarolagen ar: Presentatdr (ndr en barbar
dator ar ansluten till en projektor) och Arbetar pa annan
plats (anger att personen arbetar pa annan plats an pa sitt

kontor).

Kontaktkort

Ett dynamiskt kort som visar kontaktens hégupplosta foto,
narvaro, statusmeddelande, plats och foretagsinformation.
Kortet ar enhetligt och anvands pa samma satt i alla Micro-

soft Office-program.

Lync- mote

Alternativen i motes vy ar avsedda for att féra innehall och
méanniskor samman genom att optimera Lync- moten efter
varje deltagares behov. Varje deltagare valjer sin egen mo-

tes vy.

Galleri med HD-video

for flera deltagare

Kontinuerlig visning av flera HD-videostrommar eller kon-
taktkortfoton i konferenser som visas i galleriformat. Foton
ersatter videon pa den som talar om videovisning inte ar till-
géangligt. Med hjalp av gallerikontroller kan deltagare vélja
relevanta videostrommar, se deltagares namn och ta reda pa

vem som talar.
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Bestandig chatt

Ordna eller delta i &mnesbaserade virtuella rum dar arbets-
grupper eller utvalda kollegor traffas och samarbetar i real-
tid. Diskussioner ar sokbara och finns kvar over tid for att

mojliggora effektiv informationsdelning.

OneNote-delning

Med OneNote-delning kan anvandare skapa och dela digi-
tala motesanteckningar fran OneNote i Lync- moten, minska
antalet eventuella fel vid senare transkription och foérenkla

kommunikation och uppféljning.

Exchange-arkivering

Genom att anvanda Exchange Online-arkivering kan du
spara all din e-post, alla snabbmeddelanden och allt innehall
fran Lync Online-moten. Du kan sedan enkelt soka efter

dessa med Exchange e- Discovery- kompatibilitet.

Lync- federation

Lync- federation mojliggor séker och enhetlig kommunikat-
ion Over Internet med kunder, leverantrer och samarbets-

partners via Lync.

Skype- anslutning

Skype- anslutning mojliggor delning av nérvaro, snabbmed-
delanden och réstsamtal med de miljontals manniskor varl-

den 6ver som anvander Skype.

Serverrollkonsolide-

ring

Lync kan minska antalet serverroller genom att samordna
roller som tidigare distribuerades eller hanterades separat,

vilket innebar férenklad distribution och hantering.

Forbattrad storleksan-
passning och hog till-
ganglighet

Klientdelens arkitektur i Lync Server har fatt en ny design
och kan hantera fler aktiva anvandare i en enskild pool,
samtidigt som den har forbattrade funktioner for hog till-
ganglighet, vilket hjélper till att minska den totala dgande-

kostnaden.

Aktiv dvervakning

Aktiv Overvakning ger Lync- administratorer mojlighet att
Overvaka pooler, servrar och natverk i olika datacentraler

Over det offentliga Internet.

(Microsoft, 2015c)
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4.2 Google Hangouts

4.2.1 Historia

Fore Google Hangouts lanserades hade Google upprétthallit flera liknande, men tek-
nologiskt sétt olika kommunikations services och plattformar. Dessa var t.ex. den fore-
tagsorienterade Google Talk (baserat pA XMPP), Google+ Messenger, samt Hangouts
egenskapen till Google+ som erbjod grupp videokonferenser for upp till 10 anvandare
pa en och samma gang. De talt mer fragmenterade och oenhetliga ensemble av Googles
kommunikations services borjade fa konkurrens av andra produkter sa som Facebook
Messenger, iMessage, och WhatsApp. P.g.a. detta fattade Google beslutet att skrota sitt
existerande Google Talk system, och koda ett nytt kommunikationsprogram genom ett
samarbete mellan flera olika utvecklingsteam. Det forsta rapporterna talade om att kom-
munikations programmet skulle heta Babel, servicen lanserades dock forsta gangen offi-
ciellt som Hangouts 15.5.2013 pa Google 1/0 konferensen. (Wikipedia, 2015d)

4.2.2 Krav

For att anvanda Hangouts pa en dator maste den uppfylla dessa krav. Hangouts stoder
den senaste, samt 2 tidigare, versioner av foljande webblasare:

e Google Chrome

e Microsoft Internet Explorer

e Mozilla Firefox

e Safari.
Hangouts stoder den senaste, samt 2 tidigare versioner av foljande operativsystem:

e MacOS X

e Windows

e Chrome

e Ubuntu eller andra Debian baserade Linux distributioner
Det finns ett par specifikationer och begransningar som Google listar upp i sina system
krav:

¢ Video samtal kan ha maximalt 10 medlemmar (15 i business versionen)
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e Det finns en 150 minuters checking for att kolla ifall medlemmarna fortfarande
ar pa plats (Google Apps for work har en 12h checking)
e Du maste ha en bredbandsuppkoppling till internet
e Google rekommenderar anvandning av USB webbkamera och BlackMagic ap-
paratur for basta video resultat. Annan apparatur, sa som virtuella kameror,
fungerar mojligtvis inte med Hangouts.
Minimiprocessor krav ar 2 GHz dual core processor. For 1:1 samtal rekommenderas 1
mbps/1 mbps uppkoppling, och fér grupp video chatts 1 mbps/2 mbps. (Google Inc,
2015a)

4.2.3 Egenskaper

Dessa egenskaper listar Google sjdlva om Hangouts, pa deras Google Apps for Work

sida.

e Se dina medarbetare och kunder nar ni har méte. Hall kontakten med viktiga
personer i ditt foretag via HD-video, rostsamtal eller text. Spara pengar och tid
pa resor, men fa anda alla fordelar av att traffas personligen.

e Anordna Hangouts for upp till 15 personer inom eller utanfor organisationen. P&
skarmen visas automatiskt den som talar och intelligent ljuddampning minskar
alla bakgrundsljud.

e Allaiteamet kan delta i samma Hangout fran sina datorer, surfplattor eller mo-
biler med samma lattanvénda funktioner.

e Anvand skarmdelning for att tillsammans ga igenom er senaste presentation, el-
ler hall en foreldsning pa distans och skicka ut anvandbara lankar till ahorarna
via den inbyggda chattfunktionen.

e Anordna en offentlig Hangout On Air for att lansera en ny produkt eller na ut
med ett viktigt meddelande. Din videokonferens strommas direkt i HD och spa-
ras automatiskt pa din YouTube-kanal.

e Nar du skapar ett mote i Google Kalender kan du l&gga till en Hangout automa-

tiskt. Nar det ar dags for motet ar det bara att klicka for att vara med.
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e Genom avancerade administratorsverktyg kan du begransa Hangouts till interna
deltagare, stanga av eller pa chatthistoriken och valja att utestanga anvandare —

det &r du som har kontrollen. (Google Inc, 2015b)

5 JAMFORELSE AV PROGRAMMEN

5.1 Tekniska aspekter pa datorerna som anvandes

Programmen testades framst pa datorer med foljande systemuppséttning:
Operativsystem: Windows 8.1 64bit

Processor Intel Core 2. 60 GHz

Minne: 8 GB

Grafikkort: Intel HD Graphics 4600

Kamera: FJ Camera

Ljud: Ljud testet testades med headset och mikrofon

For mottagande av samtalet anvandes foljande dator:
Operativsystem: Windows 7 64bit

Processor: Intel Core 2. 50 GHz

Minne: 8 GB

Grafikkort: Nvidia GeForce GT 540M

Kamera: 1.3M HD WebCam

Ljud: Ljud testet testades med headset och mikrofon

5.2 Kostnader

Det gar inte direkt att jamfora priset mellan programmen, eftersom bada programmen
ingar i olika paket som tillverkarna erbjuder, och séljs alltsa inte enskilt. Google
Hangouts normala version ar i och for sig gratis. Google erbjuder Apps for Work i tva
olika versioner med tva olika ekonomiska planer. Google Apps for Work kostar 4 € per
anvandare per manad, eller 40 € per anvindare per ar plus moms. Sedan erbjuder
Google Apps for Work med obegransad lagring och arkiv, som kostar antigen 8 € per

anvandare per manad, eller 96 € per anvindare per ar plus moms. Eftersom erbjudarna
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innehaller samma business version av Hangouts kommer slutarbetet inte dessvérre att ta
upp skillnaderna mellan dem. Den dyrare versionen innehaller t.ex. mer lagrings ut-

rymme pa Google Drive. (Google Inc, 2015c¢)

Microsofts produkt, som narmast svarar Googles App for Work, ar Office 365. For sma
foretag skulle paketen Office 365 Business Essentials och Office 365 Business Premium
passa vél. Det forst ndmnda paketet kostar 3,80 € per anvindare per manad och det
andra paketet 9,60 € per anvandare per manad. Storsta skillnaden pa paketen ar att den
dyrare versionen innehaller desktop versioner av Office applikationerna. Ifall man har
mer &n 300 anvéandare maste man anvéanda sig av Enterprise versionerna som ror sig
mellan 6,10 €- 18,20 € per anvandare per manad. (Microsoft, 2015d). Dessa versioner
innehaller Lync Online som &r den senaste versionen av Lync, och anvandargranssnitt-
massigt inte skiljer sig fran Lync 2013. Lync Online sélj dven skilt i tva olika paket,
Abonnemang 1 for 1,50 € per anvandare per manad och Abonnemang 2 fér 4,20 € per
anvandare per manad (Microsoft, 2015¢). Ett foretag kan aven képa Lync 2013 och ser-
ver tjanster av foretag sa som HP, Fujitsu, Dell och manga fler. Anvandarpris per manad
for dessa ar dock svart att uppskatta, eftersom dessa foretag sekretess haller prisen for
sina tjanster. Dyrare an Office 365 kommer de alltid att vara, men online 16sning saknar
t.ex. SIP integration till traditionellt telefonnétverk. (Microsoft, 2015f). Har ar en bild

over vad det uppskattningsvis skulle kosta at sjélv ta i bruk en Lync 2013 server for ett

foretag:

Requirement Approximate
Cost

Lync Server licenses: 54,500
1 x main server
1lx Bage Senver
1 ¥ web conference host
1 ¥ audioy/video conference host
50 x Standard user licences 52,500
[provides IM & presence, PC-to-PC audio/video)
10 x Enterprise licences 51,700
[conferencing functionality for management]
Windows Server licences £2,300
[to host the Lync services)
S5L certificate $1,000
Installation services £10,000

TOTAL 522,000

Figur 3. Uppskattade kostnader for att ta i bruk en Lync server (Strant 2012)
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Prismassigt blir det alltsa inte sa stor skillnad fore ett foretag att vélja mellan Google
Apps for Work och Office 365, som i praktiken erbjuder samma funktioner at foretag.
Dock kan ju ett litet foretag i praktiken anvanda sig gratis av Hangouts. Prismassigt ar
det svart att jamfora Hangouts till en Lync server, eftersom foretag inte kan skapa egna

Hangouts servrar.

5.3 Start av programmet

Google Hangouts har inte en egen klient pa datorn, sa i praktiken behdver man inte in-
stallera nagonting for att ta i bruk programmet. Man maste atminstone ha ett Google
konto, men best dr det om man dven har ett Google+ konto. Da kan man direkt starta
Hangouts med sina Google+ cirkelkontakter samt dela med sig Google+ fotografier.
Utan ett Google+ konto kan man inte heller anvénda alla av Hangouts video och samtals
egenskaper, sa i praktiken ar ett Google+ konto ett tvang for att man skall kunna njuta
av allt som Hangouts erbjuder. Google+ konto &r ett konto for Googles sociala medier.
Du kan starta Hangouts fran flera olika stallen:

e Gmail, i nedra vénstra hornet

e Google+, i 6vre hdgra hornet

e Du kan installera ett Webbl&sartillagg till Chrome

e Du kan ocksa installera ett Hangout Chrome Desktop applikation pa Windows

eller Chrome operativsystem.

Detta &r ett mycket anvandarvanligt sett att ta i bruk programmet, men helt och hallet
installationstritt ar det inte att ta i bruk Hangouts. Ifall det ar forsta gangen man anvan-
der Hangounts via Gmail eller Google+ vill programmet att man skall installera en
plugin for sin webblasare, och detta kraver saklart administrator rattigheter. Norm inom
foretag ar oftast att den enskilda anvandaren inte alls har nagra administrator rattigheter,

och kan pa grund av detta inte installera pluginen sjélva.

Lync &r av en lite mer traditionell design och installeras som ett skilt program pa datorn,
och detta kréaver i och for sig att anvandaren har administrator rattigheter. Oftast ar pro-

grammet fardigt installerat pa en arbetsdator tillsammans med Office paket, men om en
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ominstallation eller uppdatering behévs maste kunden kontakta servicedesken. Office
365 versionen kan installeras genom att logga in pa Office 365, vélja installningar,
mjukvara och sedan installera Lync genom webbinstalleraren. Det finns ocksa en Lync
Web App som dock har féarre funktioner an det vanliga Lync. Meningen med Applikat-
ionen ar att man skall kunna tillfalligt bjuda in externa anvéndare till sina moten, eller
ifall en arbetare maste akut fa tillgang till Lync pa en extern dator. Vid vissa fall maste
man ocksa installera certifikat pa sin dator for att fa Lync att fungera. Detta géller t.ex.
om man vill ha sitt foretags Lync att fungera pa en dator som inte tillhdr nagon domén

alls, eller ifall datorn tillhor ett annat domén &n foretaget.

Det finns med andra ord fler olika sett att starta programmen. Bada kan startas antigen
som installerade program pa datorn eller via en webblasare, detta kraver dock att man
naturligtvis har tagit i bruk Lync online. Att starta via Google Chrome, eller Chrome 1a-
sarens Hangouts applikation &r dock inte mojligt inom fler foretag och detta kan i och
for sig skapa problem for anvandarna. Googles Chrome webblésare skickar ndmligen
information om anvandaren till Google, och detta har latt till att vissa foretag valt att

forbjuda anvandningen av Google Chrome pa arbetsdatorer.

5.4 Anvandargranssnitt

Déa man val lyckats starta upp servicen ar det naturligtvis applikationernas anvandar-
granssnitt som man till nast maste bekanta sig med. Hangouts granssnitt ser lite olika ut
varierande pa ifall man startat via Gmail, Google+ eller den installerade applikationen.

Lync igen erbjuder ett mer detaljerat anvandargranssnitt.
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Figur 4. Olika vyer dver Google Hangouts
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Meny och installningar

Hangouts kontakter

Historia 6ver Hangouts samtal som man haft. (text, video och tal)
Ring telefonsamtal

Lagg till Google+ kontakter

Visa / gdm Hangouts i Google+

Sok efter kontakter

Stang eller forminska Hangouts applikationen.
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4 Favorites

e - - Busy
I Custorner Support Helsinki / Team Manager
4 Other Contacts (4/5)

S - Available - Video Capable
5D 24/7 Group Coordinator

LM=—== - Awailable - Video Capable
5D 247 - The pheasant has no agenda.

i S - Offline 18 hours
50 24/7 Group Coordinator

JEsmET U - Available - Video Capable

= - Awailable - Video Capable

L3] Lync - 0 =
1 what's happening today?
Hagablom Viktor
Available v2
Set Your Location ¥ 3
[ ] g T T~
wd -'—:l 5 GH 6
8 Fir‘u:l someone or dial a number pe
GROUPS  STATUS  RELATIOMSHIPS = MEW ]9 102

- §* - CALL FORWARDING OFF

Figur 5. Olika vyer éver Microsoft Lync

1. Status meddelande.

11

2. Anvandarens status. Fran rullgardinsmenyn kan du valja mellan:

e Narvarande
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10.

11.

12.

13.

14.

e Upptagen
e Stor mig inte
e Snart tillbaka

e Semester
e Borta
e Loggaur

e Stang Lync
Platsen du befinner dig vid.
Genom att trycka pa statuset kan du valja att inte visa var du befinner dig, du
kan &ven skriva in ett fritt status. Detta status meddelande kan ocksa automatiskt
registreras via Lync servern.
Kontakter.
Konversations historia.
Hér kan du se missade samtal, eller tidigare konversationer som du haft.
Telefon meny.
Du kan antingen ringa upp ett vanligt telefonnummer eller stka efter dina kon-
takter och ringa upp deras telefonnummer.
Installningar for Lync.
Sok efter personer eller telefonnummer.
Gruppera dina kontakter pa olika vis.
Lagg till nya kontakter.
Kontakter.
Apparatur meny.
Hér kan du valja ifall Lync t.ex. skall anvanda headset eller en laptops egna in-
byggda hogtalare och mikrofon.
Vidarekopplings status.
Hér kan du valja att koppla dina samtal till ett annat konto eller telefonnummer.

Notifikationer.

Lyncs anvandargranssnitt tycks alltsa ha mer funktioner &n Hangouts. Bada tva av pro-
grammen later anvandaren skriva in ett valfritt status meddelande, men Google erbjuder
endast tva stycken olika narvarolagen (narvarande eller borta). Lync i sin tur erbjuder

mer foretagsinriktade meddelanden, och kan enkelt meddelade andra anvéndare ifall
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man arbetar hemifran via ”Set Your Location”. Via Google + kan man skapa olika grup-
per for olika anvandare, men i Lync kan du skapa olika arbetsgrupper direkt i sjélva pro-
grammet. Lync kan dven importera olika kontaktlistor som skapats i foretaget samt an-
vandarinformation fran en Exchangeserver. Hangouts klarar av att importera anvandar-

information fran en Exchangeserver, men kontaktlistor maste man skota via Google+

5.5 Moten

5.5.1 Inbjudan

Det finns flera olika vis att bjuda in personer till méten med programmen. Ifall man
snabbt vill starta ett mote ar det bara att leta ratt pa de personer man villa ha méten med,
markera varje person och starta ett samtal. Ifall man pa forhand redan bestamt ett datum
och klockslag for motet, vill bjuda in externa personer eller vill att personer sjalva skall
kunna ansluta sig till motet efter att det oppnats ar detta inte det dock smartaste sattet att

bjuda in anvéndare.

Ifall man har ett Google Apps for Work konto kan man maximalt ha ett méte mellan 15
stycken personer, for gratis konsument versionen &r antalet 10. Ifall du starta ett mote
via Gmail far du direkt en lank till métet som du kan dela med personer. Du kan ocksa
direkt skicka motes inbjudan till andra personers e-post adresser eller telefonnummer.
Ifall man redan 6ppnat ett mote och vill lagga in oinbjudna personer kan man saklart
ldgga in personer via ”Bjud in” knappen i verktygsmenyn. Ifall man redan pa férhand
bestdmt datum och tid kan man &ven starta ett mote via ett Google kalender evenemang.
D& man skapar ett nytt méte i Google kalendern finns det en ”Add video call” instill-
ning, sedan skickas motets inbjudan ut till deltagarna som far direkt en lank till
Hangouts motet. Lync fungerar liknande, du kan pa samma sétt snabbt starta méten med
personer och bjuda in personer direkt i ett redan ppnat mote. Det som i och for sig skil-
jer Lync och Hangouts ar att Lync ar integrerat med Microsoft Outlook. Likt Google ka-
lendern kan du via Outlook skapa och boka in ett Lync mote, som sedan skickas per
epost till medlemmarna man inbjudit. I e- postmeddelandet finns en lank till méte och
ett telefonnummer sa att man kan ansluta sig via telefon. Maximum antal personer som
officiellt stéds for Lync ar 250.
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Inbjudningsmaojligheterna skiljer sig inte dessmera for programmen, forutom anvéandar-
mangden saklart. | testet kom det fram att inbjudan via kalender fungerar mycket lika-
dant for bada programmen, aven fast métena bokas via helt olika plattformar. Bada pro-
grammen skickar alltsa ut en kalenderinbjudan med information om métet samt hur man
ansluter sig till det. Det kunde konstateras i testet att Lync har en viss fordel dver
Hangouts da man vill bjuda in externa personer till ett méte. Det fungerar bra och enkelt
att bjuda in personer i Hangouts da man rér sig inom Googles miljo, men alla maste ha
Google konto antingen privat eller via foretaget. Det gar alltsa inte att bjuda andra e-
post adresser dn ”@gmail.com” och detta tvingar externa personer att anvanda sina pri-
vata Gmail adresser, ifall de inte har fatt ett Gmail- konto fran sitt foretag. For Lync
spelar det ingen roll av vad for doman typ e-postadresserna ar. Ifall Hangouts 15
stycken medlemsantal &r for lite kan man skicka ut sitt mote live via Hangouts on Air.
Da strommas motet antingen till ett Youtube kanal eller en Google+ profil sida. Inspel-

ningsmojligheterna tar vi ett narmare titt pa senare.

5.5.2 Anvandargranssnitt, bild- och ljudkvalitet

Bild och ljudkvaliteten testades av testpersonerna da de anvande programmen i sitt dag-
liga arbete. Ett test samtal gjordes med bada tva av programmen for att battre kunna jam-
fora bild och ljudkvalitet i realtid.

1@ Google+ Hangouts Il K B
E ~ .
v @ Google+

ad

Figur 6. Hangouts mote
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Figur 7. Lync mote

Kvaliteten pa varken ljud eller bild skilde sig inte markbart mellan programmen, da vi i
testet ringde dator till dator samtal. Med Lync var det mojligt att justera storleken pa
bilden av den person som man talade med, i Hangouts igen &r detta inte mojligt. Ifall man
har ett samtal med fler personer forstorar bada tva av programmen automatiskt bilden av
den person som talar. Hangouts anvander sig av Googles utvecklade vp8 kodek istallet
for h.264, som ar branschstandard och anvénds av Lync. Google pastar att vp8 skall klara
av att leverera 720p hd kvalitet med lagre anvandning av apparaters prestationsresurser.
Detta skall underlatta Hangouts funktionalitet pa apparater med lag prestanda sa som
aldre Android telefoner. Prestandamassigt hittade vi inte heller nagon stor skillnad. Vid
dator till dator samtal var den ingen méarkbar skillnad mellan resurserna som Lync och

Hangouts anvénde sig av.

Ljudkvalitet pa programmen skiljer sig inte fran varandra, det som dock spelar en storre
roll &r den andra utrustningen som man anvander sig av. Bada tva av programmen led en
aning av eko problem, da vi testade att anvanda datorernas inbyggda mikrofon och hog-
talare. Genom att anvanda headset var ljudkvaliteten mycket bra for bada programmen.
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5.5.3 Presentationsfunktioner

Det ar viktigt att programmen innehaller bra presentationsmojligheter, bade for att un-
derlatta distansarbete och for att mojliggora distansmoten. Hangouts erbjuder integre-
ring med Google Drive, sa att personer kan direkt dela med sig lankar till Google Drive
dokument 6ver Hangouts. Tidigare hade Hangouts en Google Drive applikation sa att
man direkt kunde arbeta med ett och samma Google Drive dokument i en Hangout kon-
versation. Denna applikation ersattes december 2014 med en funktion, som mojliggér
att man kan dela med sig Google Drive dokument i chattfonstret. Nu blir man alltsa
tvungen att ha ett Hangouts fonster och ett Google Drive fonster uppe samtidigt. Det &r
inte ett lika stort problem ifall man arbetar med tva skarmar, men pa barbara datorer var
den tidigare Google Drive applikationen mycket anvandbar. D& man delar med sin
skarm kan man i Hangouts vélja ifall man endast vill dela med sig ett specifikt program,
dokument, fonster, skarm eller sitt hela skrivbord. Detta blir beh&ndigt ifall man t.ex.
haller en presentation pa distans och bara vill dela med sig ett presentationsdokument.
Dér tar funktionerna slut for Hangouts for Work versionen. Till gratis konsumentvers-
ionen kan man installera mer applikationer s som Google Maps och Youtube, men
denna funktion saknas i Hangouts for Work. Funktionerna i Hangouts fungerar vél, men
man saknar vissa funktioner sa som den tidigare Google Drive applikationen. Kanske
det beror pa att Hangouts ursprungligen planerats for konsument- och Lync for foretags-

bruk, men Lync verkar ha mer uttédnkta och planerade presentationsfunktioner.

Likt Hangouts kan man i Lync vélja att dela med sig en specifik skarm eller ett pro-
gram, dessutom finns det &ven en skild méjlighet for att dela med sig PowerPoint pre-
sentationer och ett Whiteboard. Whiteboard fungerar som en stor vit sida dar motesdel-
tagarna kan samarbeta genom att dela med sig bilder, rita och skriva anteckningar.
Whiteboarden stanger sig automatiskt och 6ppnas igen dar man tidigare blev ifall man
byter fonster i métet, pa det viset forbrukar inte funktioner sa mycket av datorns resur-
ser. Whiteboarden fungerar ganska bra ifall man anvander Windows snipping tool” for
att ta bilder av sin skarm och dela med dem pa Whiteboarden. Anteckningarna man
gjort kan aven sparas efter ett méte. Lync kommer ocksa med ett omrdstnings och ett
frage- och svarhanterarverktyg. En person som presenterar kan valja géra omrostningar,

samt deras svar, offentliga eller anonyma och dar ett beh&ndigt sett att gdra moéten mera
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interaktiva. Verktyget ar inte sa avancerat, det gar endast att stalla en valfri fraga och 7
alternativ. Frage- och svarhanteraren ar planerad for stora moten och seminarier med
flera presentatdrer dar en person kan presentera materialet medan en annan kan svara pa
deltagarnas fragor. Verktyget fungerar sa att endast deltagare kan stalla fragor och pre-
sentatorer svara, da verktygets startas stangs aven automatiskt snabbmeddelande funkt-
ionen inom motet. Som presentator i ett Lync mote kan man dven vélja att stdnga av
snabbmeddelandefunktionen totalt i ett mote samt att tysta valfria personers mikrofon sa
att de inte kan tala under motet. Detta ar anvéndbart t.ex. om man har ett stérre moéte
och vill att presentatorerna skall prata fardigt innan man kan stélla fragor. Med
Hangouts kan man inte tysta ner personerna direkt pa samma vis. Lync kommer ocksa
med en OneNote funktion sa att flera deltagare i ett mote kan skriva ner anteckningar i
ett och samma dokument. Detta paminner om Hangouts tidigare Google Drive funktion,
men ar inte lika mangsidig som den var eftersom man med den applikationen kunde en-

klare arbeta med varierande filtyper.

5.5.4 Spelain méten

Inom foretagsvérlden kan det vara viktigt ibland att kunna spela in sina méten, och an-
vanda dem vid senare tillfallen. Man kanske vill att flera anvéndare vi ett senare tillfélle
skall kunna titta pa online seminarier eller dela med sig ett av foretagets moten offent-
ligt. Det som dock bdrjar bli mer allmant &r att utbildningstillfallen ordnas online och
dessa kan vara mycket viktiga att spela in. Man kanske har en ny process eller ett nytt
program som man implementerat i foretaget och kor ett stort skolningstillfalle for det
som arbetarna i efterhand kan se pa.

Google erbjuder servicen Hangouts on Air for att spela in moéten till Youtube eller en
Google+ profil sida. Du maste ha en Youtube kanal och en Google+ profil, som ar sam-
manlénkade med varandra, for att kunna anvédnda Hangouts on Air. Likt ett vanligt
Hangout mote kan man starta Hangouts on Air direkt eller boka det till ett senare till-
féalle. Hangouts on Air bokas inte via google kalendern, utan istéllet via Google+ profil-
sidan. Som default &r motena offentliga, d.v.s. att vem som helst kan hitta dem genom

ett Youtube sok. Da man skapar ett Hangouts on air méte har man mojligheten att &ndra

38



pa ifall det ar offentligt, vem som skall fa notifikationer om motet samt kunna 6verhu-

vudtaget se inspelningen.

Till skillnad fran Hangouts kan i Lync varje presentator banda in ett mote och spara den
pa sina egna hardskivor. Ifall man vill banda in ett méte ér det bara att trycka pa “Fler

alternativ”’ menyn och sedan ”Starta inspelning”. D4 en inspelning startats kan man nér
som helst pausa, stoppa eller fortsatta att banda in motet. Lync spelar in métena i mpg4

format och som default sparas de i mappen Videos/Lync Recordings.

Hur Google och Microsoft valt att infora inspelnings méjligheter skiljer sig alltsa ratt
mycket fran varandra. Eftersom Lync sparar ett mote pa ens egen hardskiva ar det en-
kelt att i efterhand redigera dessa videofilmer med video- redigeringsprogram. Detta &r
behé&ndigt ifall man t.ex. haft ett méte om hur man anvander en ny funktion i ett pro-
gram och sedan vill skapa en handledningsvideo om hur funktionen skall anvéndas.
Hangouts on Air passar vél ifall man snabbt vill offentlig gora ett méte, eller publicera
ett online evenemang. Eftersom det direkt saknas nagra editeringsmaojligheter, innan in-
spelningen publiceras, passar Hangouts on air inte sa bra till att skapa handledningsvi-

deor

5.5.5 Fjarranslutning

Fjarranslutningsmojligheterna for bada programmen paminner ganska mycket om
varandra. FOr att starta fjarranslutning via Hangouts maste du forst starta ett Hangouts
videosamtal och sedan valja Fjarrskrivbord fran verktygsmenyn. Den andra deltagaren
kommer att fa ett meddelande om att du vill ta kontroll 6ver deras dator och maste vélja
att antingen forneka dig eller tillata dig access. Ifall personen valjer att tillata dig access
kommer han eller hon &nnu att fa ett meddelande dér i Google i detalj forklarar vad som
kommer att handa efter att man Gverlatit sin dator till en annan person. Fjarranslutnings
mojligheter finns inte i Apps for Work versionen av Hangouts, utan endast i gratis kon-
sumentversionen. Det gar dock att starta upp gratis versionen vid sidan om Goole Apps

for Work versionen.
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Ifall du vill ta fjarranslutning med nagon via Lync maste personen, som du vill ta kon-
takt med, bérja med att dela med sig sitt skrivbord. Efter att anvandaren delat med sig
skrivbordet far han eller hon en verktygsbalk i dvre kanten av Lync presentationsfonst-
ret. Sedan &r det bara att valja fran rullgardinsmenyn vem av deltagarna man vill ge

kontroll 6ver sin dator t.

Programmens fjarranslutning paminner mycket om varandra funktionsmassigt. For att
starta fjarranslutning maste du i bada program forst 6ppna ett méte eller presentation.
Fjarranslutningen for Lync och Hangouts fungerar som om du skulle ha kontroll éver en
annan dator via ett motesfonster. Detta betyder alltsa att du inte far skarmen helt och
hallet forstorad till den datorn du tar fjarranslutning till och blir &ven kvar med vissa av
programmens menyer. Ifall man t.ex. arbetar via barbardator med 12 tums skarm eller
mindre blir fjarranslutningsskarmen sa liten att det ar svart att tydligt lasa all text. Det
positiva med programmen dr att det &r mycket enkelt att starta fjarranslutning, speciellt
jamfort med andra fjarranslutningsdedikerade program dar man oftast maste be anvan-
daren om IP-adress, datornamn eller generera anslutnings lankar. Ifall man inte tanker
anvénda fjarranslutning via Lync eller Hangouts inom faretaget finns det saklart mojlig-

het for natverksadministratorer att blockera anvandningen av dessa funktioner.

5.6 Administration

Google Apps for work kommer med sitt egna administrator program “Google Apps Ad-
min Dashboard”. Som en administrator for en organisation far man béttre kontroll 6ver
hur och nar Hangouts anvénds, kan bestamma 6ver vilka anvandarkonton som har till-
gang till Hangouts, dela in anvandare i olika organisationsenheter, schemalagga moten i
Google-kalendern samt fa automatisk anvandarstatistik. Dessa mojligheter ar alltsa inte
narvarande i konsumentversionen av Hangouts. Hangouts ar som standard aktiverat da
man tar i bruk Google Apps for Work och maste skilt inaktiveras av en administrator,

ifall anvandaren inte direkt skall ha tillgang.

Hanteringen av Lync- anvandare i en organisation skots inte via ett skilt administrativt

verktyg som for Hangouts. Lync konto uppgifter kan enkelt importeras fran en Ex-
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change server och Active Directory. Pa detta vis skoter man Lync anvandaradministrat-
ionen fran samma server, och med samma verktyg som man hanterar t.ex. anvandarnas
domaén- och datorkonton. En mer centraliserad administration kan gora det enklare att
hantera ett foretags infrastruktur. Ifall man endast kdpt Lync separat far man endast en

pott med licenser, som man sedan kopplar ihop till e-post adresser.

Det finns bade for och nackdelar med administrationen for programmen. Det ar mer sal-
lan som det uppstar problem med Hangouts konton. Ifall det uppstar problem ar de oft-
ast enkla att 16sa, och Administrationsprogrammet &r latt att anvanda. Problemet blir
dock integrationen. Doméan kontona inom foretaget maste saklart administreras fran ett
annat verktyg och anvandarna maste ta i bruk flera olika konton samt ocksa komma ihag
inloggnings uppgifter for dem. Genom att importera anvandarinformation fran Active-
directory och Exchange server kan man tillata anvandare att logga in pa sin dator, Lync,
e-post mm. med samma inloggningsuppgifter. Ifall det uppstar problem med Lync kon-
ton vet man alltsa snabbt var man skall borja leta efter felet, men problemet med detta ar
dock att eftersom mycket information centraliserats kan det ta en lang tid att lokalisera

problemet. Det finns helt enkelt s mycket information att ga igenom.

6 RESULTAT & DISKUSSION

6.1 Intervju & test resultat

Tabell 4.Hangouts och Lync jamforelse tabell

Egenskaper Google Hangouts Microsoft Lync
Kodekar VP8 h.264 vpc
Pris per anvandare Uppskattningsvis 4 € per Uppskattningsvis 3,80 €
manad per manad
Maximalt antal personer | 15 for Google Apss for 250
per mote work versionen
Chatt historia Jo Jo
PC- klient Nej, endast tillagg till Jo
Chrome och Google Apps
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Webblasar- klient

Jo

Jo

Fjarranslutning

Ej tillganglig i Google

Apps for Work versionen

Jo

Fildelning Google Drive integration | Du kan dela med dig filer i

direkt i Hangouts chatt- ett Lync mote.
fonster

Testarnas asikter om ljud- 11 13

kvalitet. Maximalt antal

poéng ar 20

Testarnas asikter om vide- 10 11

okvalitet. Maximalt antal

poéng ar 20

Testarnas asikter om pro- 9 8

grammens anvandarvan-

lighet. Maximalt antal po-

ang ar 20

Testarnas asikter om pro- 7 14

grammens anvandbarhet.

Maximalt antal poang ar

20

Testarnas asikter om hur 15 11

enkelt det &r att felsoka

programmet. Maximalt an-

tal poéng &r 20

Testarnas asikter om an- 18 12

vandarvénligheten av ad-
ministrationsegenskap-
erna. Maximalt antal po-

ang ar 20
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Testarnas asikter om an- 9 18
vandbarheten av administ-
rationsegenskaperna. Max-

imalt antal poéng ar 20

Testarnas asikter om an- 16 11
vandarkonto relaterad fel-
sokning i programmen.
Maximalt antal poang ar
20

Genom intervjun framgick det att testarna var av mycket liknande asikter gallande pro-
grammen. Bade i sjalva testandet och intervjun framgick det bild- och ljudkvalitet inte
skiljer sig desto mera mellan programmen, sa pa basis av detta lonar det sig alltsa inte
att valja mellan programmen. Anvandarantalsmaéssigt betjanade testarna mera kunder
som anvande sig av Lync, och p.g.a. detta svarade testarna att de fick fler fall gallande
Lync &n Hangouts. Ifall anvandarmangden for programmen skulle ha varit lika ansag de
dock att antalet fall antagligen skulle ha varit ratt sa lika till antal. Testarna svarade
ocksa att de anvander sig mer av Lync eftersom det anvands internt inom foretaget. De
intervjuade svarade att de inte anvander sig av Lync i sitt privata liv, Hangouts anvénde
vissa men inte sa mycket som andra sociala medier. For privat bruk var Facebook och
Whatsapp mer anvant, sa med andra ord kommer nastan all av deras kunskap om pro-

grammen fran en arbetsmiljo.

De intervjuade var av samma asikt gallande programmens anvandarvanlighet, vardera
av programmen var ratt sa anvandarvanliga. Det som skiljer dem at ar att Lync har mer
funktioner &n Hangouts, och detta leder i och for sig till fler menyer med mer alternativ.
Detta kan i och for sig skapa problem for anvéandare, speciellt ifall menyerna inte ar pa
deras modersmal. Testarna ansag dock att Lync klart inneholl mera anvandbara funkt-
ioner jamfort med Hangouts ur ett foretagsinriktat perspektiv. De ansag att Hangouts
saknade goda funktioner for att gruppera olika arbetare, detta maste man i programmet
skota vi ett Google+ konto. I Lync kunde man mer fritt i sjalva programmet skapa olika
arbetsgrupper. Ett annat problem med Google Apps for Work versionens anvandbarhet
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ar att den saknar extra applikationsmajligheterna som finns i gratis konsumentvers-
ionen. Du kan alltsa endast visa presentationer och dela med din skarm, men saknar t.ex.
fjarranslutning. Testarna ansag att Hangouts fungerade relativt bra sa lange som man
rérde sig inom Google miljo, men ifall man ville integrera det med nagot annat stallde
det till stora problem. Speciellt inom foretagsvéarlden &r det problematiskt att man endast
kan bjuda in Googleadresser till en Hangouts diskussion. Ifall man t.ex. vill bjuda en ex-
tern person in till ett méte maste denna person anvénda sig av en Gmail konto, allt somt
oftast ett privat konto. Testarna klagade ocksa i intervjun pa att de inte fatt Hangouts att
fungera i motesrum, eftersom det inte var kompatibelt med rummets utrustning. Lync
led inte av samma integrationsproblem och erbjod mer mangsidigare alternativ for an-

vandarna.

Nar det kommer till programmens administrationsegenskaper var det &ven en stor skill-
nad har pa programmen, de intervjuade verkade enhetligt féredra Microsofts Lyncs satt
att ta itu med problemet. Googles egna administrationsprogram var létt att anvanda och
anvandbart. Det som testarna dock foredrog var att man kan styra Lync rattigheter via
en Exchangeserver och Active Directory, vilket for sin del betyder att man med samma
verktyg och servrar dven kan skdta om t.ex. e-post, program, fil och katalograttigheter.
Med Googles administrationsverktyg kan man endast skdta om Hangouts & e-post vil-
ket betyder att man anda ar tvungen att skota om andra typer av rattigheter med ett annat
verktyg. Genom testet och intervjun kunde vi dock konstatera att Hangouts ar enklare
att felsoka an Lync da det kommer till problem gallande rattigheter. Detta beror pa att
det finns s& mycket mer information pa ett och samma stalle da man felsoker Lync. Ge-
nom testandet och intervjun framgick det &nda att Lync inte ar sa svart att felsoka, samt
att fordelarna med Exchange och Active Directory server ar sa stora att Lync trots detta

framstar som segraren.

Fjarranslutningsegenskaper i programmen var ratt sa liknande varandra bade till sitt

tankta anvandarmal, i brukstagning och design. Bada verkar vara designade sa att det

skall vara sa enkelt som mojligt att starta fjarranslutningen genom ett par klick. Bagge

program har enkla ”ge kontroll” knappar, sa anvandare inte skall behdva t.ex. leta ratt

pa sin dators IP adress eller andra anslutningsidentifieringskoder. Problemet med

Hangouts &r att Google Apps for Work versionen saknar denna formaga, och man blir
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istallet tvungen att kdra konsumentversionen. De intervjuade svarade att de sallan an-
vander fjarranslutningsformagorna da de tar kontakt till en kund. Detta berodde pa att de
flesta kunder antingen blockerat denna funktion eller blockerat anvandningen av admi-
nistrations l6senord dver dessa program. Testarna sade att de framst anvénde sig av dem
ifall de saknas andra mojligheter att ta fjarranslutning eller ifall de snabbt maste se t.ex.
ett felmeddelande pa en kunds dator. De intervjuade svarade dock att de anvander fjar-
ranslutning via Lync inom foretaget. Exempel pa dessa tillfallen skulle vara ifall man
har fjarranslutning via ett annat program till en kund, och behdéver hjalp av en specialist
som inte ar narbelagen. D& kan man 6verlata anvandningen av sin dator till specialisten,
som i sin tur kan arbeta pa kundens dator via din dator. Orsaken till varfor de intervju-
ade anvant Lync till detta andamal i staller for Hangouts &r att Lync anvands internt

inom foretaget. Googles produkt skulle dock lika val kunna anvéndas till detta.

Inspelningsmajligheterna i programmen skilde sig dven dessa at ganska mycket fran
varandra. Testarna svarade att de nastan inte alls anvént sig av dessa funktioner i sitt ar-
bete, forutom da de specifikt testat dem. Fran ett rent foretagsinriktat perspektiv ar dock
Lyncs satt enklare att hantera, eftersom programmen spelar in mdtena som mpg4 filer
pa datorns hardskiva. Var man sedan vill lagra eller dela med sig av dessa filmer ar upp
till anvandaren. Hangouts vis att direkt spela in sig sjélv till Youtube kan vara bra ifall
man vill direkt visa en presentation for ett stort antal manniskor, men férutom detta stél-
ler det till med problem ifall man vill editera filmen innan man lagger upp den pa
Youtube.

Ur intervjun framgick det att testarna mycket aktivt anvander sig av programmen da de
tar kontakt med kunder. Detta beror pa att via dess program kan man direkt se vilket sta-
tus kunden har, eller ifall han eller hon 6verhuvudtaget ar pa plats vid sin dator. Att kon-
takta kunden med ett snabbmeddelande, innan man ringer upp dem, minimerar &ven ris-
kerna for att man skall stéra dem under viktiga mdéten eller andra stressiga situationer.
Dessa program mojliggor ocksa att arbetarna kan diskutera med fler anvandare pa en
och samma gang, vilket i sin tur leder till att produktiviteten stiger. Ifall man t.ex. haller
pa att installera ett program sa som Microsoft Office pa en dator, kan man samtidigt fel-
soka ett annat problem eftersom Office installationen inte kraver sa mycket focus. Inter-
vju personerna svarade ocksa att dessa program kan underlatta fall da kunden inte kan
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kommunicera val pa engelska eller finska. Da bade man sjalv och kunden kan lasa tex-
ten, istéllet for att forsoka tolka den andra personen dialekt eller accent, &r risken for att

missuppfatta varandra mycket lagre.

De intervjuade ansag att det gick relativt smartfritt att anvanda tva olika tillverkares pro-
dukter samtidigt. Detta berodde dock kanske pa att antalet kunder som anvande sig av
Hangouts var mindre &n antalet som anvéande Lync och pa grund av detta var det enkelt

att halla reda pa vilket program man skulle anvéanda for vilken kund.

6.2 Sluttankar

Ur ett servicedesk perspektiv &r det integreringen som gor att Lync &r ett mer funge-
rande program &n Hangouts. For en servicedesk géller det i manga fall att man samtidigt
betjanar flera olika kunder; med sina egna servrar, program, kontrakt och tillvagagang-
satt. Just precis det har gor att kommunikationsprogrammen man anvander sig av maste
ga att sa enkelt som mojligt integrera med flera andra kunders milj6er, och detta ar helt
enkelt mycket enklare med Microsofts produkt &n Googles. Problemen med Hangouts
dyker egentligen forst upp da man ville infora nagot externt in i sin egna Google miljo,
sa lange som man endast ror sig bland Googles egna produkter fungerar allting mycket
val. De storsta fragorna som kanske dok upp under testet var varfor man dverhuvudtaget
skall skaffa Google Apps for Work konton for Hangouts. Anhangare antalet for mote
stiger fran 10 till 15 personer och man kan administrera anvandningen av kontona. Man
missar dock massor av applikationer som finns tillgangliga for konsumentversionen.
Problemet med konsumentversionen pa arbetsdatorer ar att de flesta foretag antagligen
blockerat programmet eller forbjudit installationen av det. Eftersom man kan b.la. dela
med sig sin skarm, och 6verlata kontrollen av datorn till ndgon annan med programmet
ar det naturligtvis en sakerhetsrisk for foretag. P.g.a. detta &r ett foretag tvungen att an-
vanda sig av Google Apps for Work versionen eftersom man med det kan begransa
Hangouts anvéandning till endast interna samtal. Bade i Lync och Hangouts kan man im-
portera anvandarinformation fran en Exchangeserver, att hantera kontona via Active

Directory i Lync var dock mer mangsidigt &n Googles egna verktyg. Sett fran en vanlig
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anvandares sida ar det saklart en positiv sak att ha sa fa olika inloggnings uppgifter som
mojligt, vilket kammar hem poang at Lync.

Det dok upp i intervjun att testarna anvander sig mycket aktivt av dessa program, ef-
tersom de ansag att tillvagagangsattet storde kunderna mindre. Med tanke pa framtiden
kan dock denna idé svangas om, och istéllet frimja servicedesken. Lat oss t.ex. tanka
0ss att kunden inte ringer upp IT- servicedesken via en vanlig mobil telefon, utan istéllet
anvander sig av en applikation, programvara eller natsida. Dessa plattformar kan sedan
vara uppkopplade till servicedesken, som ett vanligt IP— telefoni system. Pa detta vis
kunde man erbjuda kunden status meddelande 6ver servicedesken nuvarande situation,
innan han eller hon slar en signal. Kunden skulle kunna t.ex. se hur manga som sitter i
ko, hur manga personer som &r lediga att betjana dem, uppskattningsvis hur lang koti-
den ar eller fa realtidsinformation av stérre pagaende problem. Orsaken varfor detta
skulle vara otroligt nyttigt for en servicedesk ar p.g.a. ”Service Level Agreements” eller
pa svenska servicenivadverenskommelser. Servicenivadverenskommelser ar olika Gver-
enskommelser som servicedeskforetaget slutit med kunden, da det skrivit pa kontrakt.
Exempel pa en servicenivadverenskommelse fér en kund skulle kunna vara att dver 80
% av alla emottagna samtal maste besvaras inom 30 s. Ifall servicedesken inte natt Gver-
enskommelserna blir det oftast tvungna att betala sanktioner till kunden. Ifall kunden
via detta system kunde se att det sitter manga i ko fére honom, stiger tréskeln att ringa
upp och borja koa. Detta i sin tur betyder att servicedesken troligtvis kommer att fa
mindre missade samtal per manad, och enklare kan halla sig inom servicenivaéverens-
kommelserna. Detta system skulle &ven kunna tillata anvandare att Gppna ett chatt fons-
ter for att fa hjalp istallet for att ringa. Det har skulle i sin tur mojligtvis leda till att tros-

keln for att be om hjélp skulle sjunka.
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BILAGOR

Intervju resultat
Testaaja 1
Arvioi mielipiteesi asteikolla 0 -5, 0 tarkoittaessa ettd olet taysin eri mieltd vaittaméasta ja

5 tarkoittaessa etté olet tdysin samaa mieltd vaittamén kanssa.

Arvioi ohjelmien video- ja &&nenlaatua. Onko ohjelmien puhe- ja videolaadussa merkit-

tavaa eroa?

En ole havainnut merkittdvaa eroa ohjelmien video- ja &@nen laadussa. Ehka sanoisin
etta Lyncissa on hivenen parempi laatu, mutta tamakin voi johtua siita ettd Hangoutsia

kayttéava asiakaan internetyhteys on ajoittain ollut hyvin epavakaa.

1. Mielestani ohjelman aanenlaatu on hyvéa
e Hangouts: 3
e Lync:3

2. Mielestani ohjelman kuvalaatu on hyva
e Hangouts: 3

e Lync:3

Kuinka kayttajaystavallisia ohjelmat ovat? Kumpi ohjelmista on mielestasi kayttajaysta-
vallisempi? Miké ohjelmista aiheuttaa enemman yhteydenottoja asiakkailta? Onko ohjel-

mien ominaisuuksissa ja toiminnoissa eroa?

Kyllahan molemmat ohjelmat ovat aika kayttajaystavallisid, Lyncissahan on toki enem-
man toimintoja mika taas aiheuttaa enemmaén valikoita ja muita klikattavia toiminoita.
Mita enemman valikoita I6ytyy niin sité vaikeammin tiettyjen ominaisuuksien I6ytaminen
voi olla. En kuitenkaan sanoisi etté Lyncin valikot olisi vaikeakayttoisia, faktaa on vaan
ettd mitd enemman toimintoja loytyy, sité laajempia valikoita tarvitaan. Koska enemmisto
asiakkaisistani kayttaa Lyncia niin saan siihen liittyvia yhteydenottoja, ja ndma ongelmat
liittyvat useimmiten exchange tai activedirectory luvituksiin. Jos Hangouts kayttavien asi-

akkaiden maaraa olisi mitoitettua sama kuin Lync olisi yhteydenotot varmaan aika samaa



luokkaa, eli molemmille enimméakseen luvitus hommia. Lyncissd on mielestani enemmaén
hyddyllisia toimintoja, koska se on integroitu hyvin integroitu muhin office tydkaluihin
kuten esim. Outlook. Hangoutsissa esim. on jo vaikeata luoda eri ryhmié eri henkildille,
tarvitsee luoda Google+ ympyroitd. Lyncissa voit aika vapaasti luoda omia tyéryhmia
eri henkildille. Hangouts toimii ihan ok, niin kauan kun liikutaan Googlen ympéristossa.
En pida ollenkaan siitd ettd Hangoutsin kanssa on pakotettu kayttamaan google tileja.
Tama aiheuttaa valtavasti ongelmia mikéali haluaa tuoda ulkopuolisen henkilon keskus-

teluun, joka ei kayta Google tilid tydnmerkeissa.

3. Ohjelma on kayttajaystavallinen
e Hangouts: 5
e Lync:4
4. Ohjelma siséltaa tyolleni hyodyllisia toimintoja
e Hangouts: 2
e Lync:4
5. Ohjelma on helppoa vian selvittaa.
e Hangouts: 3

e Lync:3
Mité meilté olet ohjelmien hallintamahdollisuuksista?

Googlen admin tydkalu on ihan toimiva ja helppokayttdinen, sen myéta myos vian selvitys
tileihin liittyen on aika helppoa. Lyncia ole tottunut hallinnoimaan exchange-palvelimen
seka activedirectoryn kautta. Hangoutsin hallinta ohjelmaan verrattuna Exchange ja AD
kayttdé on monimutkaisempi ja vaikeampi vian selvittda. Jos joutuisin itse valita valitsisin
kuitenkin Lyncin tapa hoitaa hallinta asiat. Active Directorylla ja Exchange- palvelimella
voit keskitetysti hoitaa melkeinpa kaikki oikeuksiin liittyvat asiat, niin kuin sahkoposti-
tilit, Windows tilit tai kansio oikeudet. Vaikka Google hallinta ymparisto on helppo, jou-
dut yrityksessa kuitenkin ottamaan joku muu hallinta menetelméa voimaan hoitaaksesi ko-

neiden ja kayttajien Windows tileja seka kansio oikeudet.

6. Pidan ohjelmien hallintamahdollisuudet helppokéyttoisina.
e Hangouts: 5
e Lync:3

7. Ohjelmien hallintamahdollisuudet ovat k&ytannollisié.



e Hangouts: 2
e Lync:5

8. Kayttajatili- ja oikeusongelmat ovat helppoja vian selvittaa ohjelmassa.
e Hangouts: 4

e Lync:3

Kéytatkod jokin ohjelmista enemman kuin toista tyossasi? Mikéli vastasit kylla, kerro
miksi kéytat sitd enemman.

Kaytan enemmaéan Lyncia koska suurempi osa ansiokkuuksistani kayttavat sita, ja koska

se on firman sisalla kaytettava tydkalu.

Kéytatko ohjelmia tyon ulkopuolella yksityisessa kaytossa?
En kaytd, yleensa kaytan vaan Facebookia ja Whatsappia.
Kéytatkod ohjelmien etdyhteys mahdollisuuksia.

Tilanteesta riippuen. Enemmist6 asiakkuksista ovat joko desabloineet tdman mahdolli-
suuden, mahdollistaneet kuvan jakaminen mutta poistaneet “request controll” mahdolli-
suuden. Sitten I0ytyvat myods asiakkaat jotka ovat ottaneet tyokalun kayttoéon mutta pois-
taneet jarjestelmavalvojan ominaisuudet, jolloin ei paase esim. asentamaan mitaan. Kay-
tan siis enimmakseen etayhteysmahdollisuudet vain silloin kuin muut etayhteys ohjelmat
eivat jostakin syysta toimi. En pida siita etta etayhteys ruutu ohjelmissa avataan niin kuin
normaali tydpoydan jako neuvottelussa, koska etayhteys ruudun resoluutiosta tulee niin
pieni. Kaytan toki Lyncia niisa tapauksissa jossa joudun jakamaan asiakaan ruutua toi-

sen tason henkilén kanssa.
Mitéd mielté olet ohjelmien kokous tallentamismahdollisuuksista? Kaytatko niita?

Eipa niista ole hirveasti ollut kayttoa testaamisen jalkeen. Lycin tapa tallentaa ne kovat

levylle tiedostona on mielestani kylla parempi ratkaisu kun Hangoutsin on Air.

Kun lahestyt asiakasta mita kaytat eniten; Puhelinta, séhkopostia, pikaviesteja vai jotain

muuta kanavaa? Miksi kédytat juuri tata kanavaa eniten?

Jos minulla on valmiiksi keikka, ja joudun ottamaan yhteytta asiakkaaseen, kaytan kylla
yleensa pikaviestiohjelmia niin kuin Hangouts tai Lync. Tdma johtuu siita ettd ohjelmien



avulla nden heti onko asiakas tavoitettavissa, poissa tai ala hairitse tilassa. Vahan totta-
kai riippuu tilanteesta, eli jos on kyse jostakin kiireellisesta ja kriittisesta niin soitan aina.
Pidan siita etta pikaviestit eivat hairitse asiakasta niin paljon, ja he voivat helposti vas-
tata silloin kuin heilld on aikaa siihen. Pikaviestin avulla voi myos helposti keskustella

monen eri kayttdjan kanssa samanaikaisesti.

Mita mieltd olet Hangoutsin ja Lyncin kéayttdmisestd samanaikaisesti? Aiheuttaako tama

mielestési ongelmia servicedeskille?

Ihan hyvin pystyy kayttamaan samanaikaisesti kahta eri ohjelmaa tédhan tarkoitukseen.
En nyt sanoisi etta tdma aiheuttaa hirveasti lisd ongelmia, niin kauan kuin muistaa mika

ohjelma kukin asiakkuus kayttaa.

Testaaja 2
Arvioi mielipiteesi asteikolla 0 -5, 0 tarkoittaessa ettd olet taysin eri mielta vaittamasté ja

5 tarkoittaessa etta olet tdysin samaa mieltd vaittdméan kanssa.

Arvioi ohjelmien video- ja &&nenlaatua. Onko ohjelmien puhe- ja videolaadussa merkit-

tavaa eroa?

Kuvanlaadusta en voi sen kummemmin arvioida, koska k&aytan sita niin vahan. Jos puhu-
taan tyopoydan jakamisesta ja sen laadusta niin sanoisin ettd ovat aika samankaltaisia
ja toimivia. Ajoittain on kylla ollut jitter ongelmia Hangouts puheluiden kanssa, mutta

taisivat johtua asiakaan verkko ongelmista eika itse ohjelmasta.

1. Mielestani ohjelman aanenlaatu on hyva
e Hangouts: 2
e Lync:3

2. Mielestani ohjelman kuvalaatu on hyvé
e Hangouts: 2

e Lync:3

Kuinka kayttajaystavallisid ohjelmat ovat? Kumpi ohjelmista on mielestasi kayttéjaysta-
vallisempi? Miké ohjelmista aiheuttaa enemman yhteydenottoja asiakkailta? Onko ohjel-

mien ominaisuuksissa ja toiminnoissa eroa?



Sanoisin ettd molemmat ohjelmat ovat kayttajaystavallisia, Hangouts enkéa hivenen help-
pokayttéisempi koska siina on vdhemma&n ominaisuuksia ja valikoita. En kuitenkaan ehka
laskisi ominaisuuksien vahyys hyvaksi asiaksi. Hangouts taitaa kylla ehka olla helpompi
vian selvittda, mutta Lynci ongelmia ei kylla ole mitenk&an vaikeita vian selvittaa. Suh-
teutettuna tulee kylla enemman yhteydenottoja Lyncista kuin Hangoutsista ja useimmiten
oikeus tai yhteys ongelmista kyse silloin. Yleensa namé ongelmat eivéat johdu itse ohjel-
masta, vaan péatkivasta verkosta tai oikeuksista jotka ovat esimieheltd jaaneet tilaamatta.
Periaatteessa ohjelmissa on ihan samat toiminnot, Lyncissa on vaan se valtava etulyén-
tiasema ettd se on integroitu muihin Office tytkaluihin ja sen saa helposti toimimaan
esim. neuvotteluhuoneessa. Hangoutsia on vaikeata yhteensoivttaa neuvotteluhuoneiden
kanssa ja toimii muuten kehnosti muiden ymparistéjen kanssa. Onpa melkein pakko pysya

pelkastaan Googlen ymparistdssa jos haluaa kayttda Hangoutsia.

3. Ohjelma on kayttajaystavallinen
e Hangouts: 4
e Lync:4
4. Ohjelma siséltaa tyolleni hyodyllisia toimintoja
e Hangouts: 2
e Lync:4
5. Ohjelma on helppoa vian selvittaa.
e Hangouts: 4

e Lync:3
Mité meilté olet ohjelmien hallintamahdollisuuksista?

Googlen oma tyokalu on kylla ihan helppokayttdinen ja selked, mutta verrattuna Ex-
change ymparistoon se kylla haviaa pahemman kerran. Google sovellusten kanssa on se
ongelma etta voit ehk& helposti hallinoida niitd, mutta joudut kuitenkin melkeempé otta-
maan Active Directory ympariston kayttoon kone- ja ohjelmistokayttajatileille. Se etta
kaytat Lyncissa sekd ActiveDirectory ja Exchange- palvelinta mahdollistaa sen etta voit
keskittda monta oikeuksiin liittyvid asioita yhteen paikkaan. Talla on taas hyvia etta huo-
noja puolia. On helppoa hallinnoida monta oikeuksiin liityvda asiaa samasta paikasta,

mutta samalla vianselvitys vaikeutuu mitd enemman tietoa on tiivistetty yhteen.

6. Pidéan ohjelmien hallintamahdollisuudet helppokayttoisina.



e Hangouts: 5
e Lync:3
7. Ohjelmien hallintamahdollisuudet ovat kaytannéllisia.
e Hangouts: 2
e Lync:4
8. Kayttajatili- ja oikeusongelmat ovat helppoja vian selvittad ohjelmassa.
e Hangouts: 3

e Lync:?2

Kéytatkd jokin ohjelmista enemman kuin toista tydssasi? Mikéli vastasit kylla, kerro

miksi kéytat sitd enemman.

Kaytan kylla Lyncia aina kun mahdollista. Olen tottunut k&yttdmaan sita tydnmerkeissa
enka née ettd Hangoutsin toiminnoissa olisi mitéén joka ei Lyncista loytyisi.

Kéytatko ohjelmia tyon ulkopuolella yksityisessa kaytossa?
En
Kéytatkod ohjelmien etdyhteys mahdollisuuksia.

Satunnaisesti. Yleensa kaytan kylla muita etdyhteyteen omistautunutta ohjelmaa koska
usein asiakkailla on evatty etdyhteyden kaytta Lyncilla ja Hangoutsilla. Usein kaytan
niitd silloin jos tarvitsen nayttaa jotakin toimintoa nopeasti asiakkaalle, ja tama ei vaadi
jarjestelmavalvojanoikeuksia. Pidan siita ettéa ohjelmilla saa nopeasti ja helposti naky-
viin asiakaan ruutua. Kaytan myds Lyncia silloin kun minula on etéyhteys asiakkaaseen

ja joudun nayttamaan jotakin hanen koneesta spciaistille joka on etana.

Mita mieltd olet ohjelmien kokous tallentamismahdollisuuksista? Kaytatko niitad?
Lycilla olen joskus tallentanut, mutta ei siit ole sen verran tarvetta kayttaa.

Kun lahestyt asiakasta mita kaytat eniten; Puhelinta, séhkopostia, pikaviesteja vai jotain

muuta kanavaa? Miksi kdytat juuri tatd kanavaa eniten?

Yleens& lahestyn asiakasta Lyncilla tai Hangoutsilla. Kerron useimmiten niille mista

aisasta otan yhteytta ja kysyn jos voisin soittaa heille. Teen tdméan koska pikaviestit eivat



hairitse asiakasta niin valtavasti, ja he voivat palata asiaan sillin kun heilla on aikaa
sithen. Pikaviestin avulla pystyy myds samanaikaisesti hoitamaan monta keikkaa.

Mita mieltd olet Hangoutsin ja Lyncin kéayttamisestd samanaikaisesti? Aiheuttaako tama

mielestési ongelmia servicedeskille?

Onhan se joskus véahan ongelmallista kayttaa kahta eri ohjelmaa samanaikaisesti, mita
useampi eri ohjelma sité helpompi on menna sekaisin siitd mika asiakkuus kaytaa mita

ohjelmaa. Loppujenlopuksi kahden eri ohjelman kayttd meni kylla ihan kivuttomasti

Testaaja 3
Arvioi mielipiteesi asteikolla 0 -5, 0 tarkoittaessa ettd olet taysin eri mielta vaittdmaésté ja

5 tarkoittaessa etta olet tdysin samaa mieltd vaittdméan kanssa.

Arvioi ohjelmien video- ja &&nenlaatua. Onko ohjelmien puhe- ja videolaadussa merkit-

tavaa eroa?

En kyll& sanoisi ettéd video- tai 4&dnen laadussa olisi eroa. Molemmat toimivat mielestani

ihan hyvin.

1. Mielesténi ohjelman aénenlaatu on hyva
e Hangouts: 3
e Lync:4

2. Mielestani ohjelman kuvalaatu on hyva
e Hangouts: 3

e Lync:3

Kuinka kayttajaystavallisia ohjelmat ovat? Kumpi ohjelmista on mielestasi kayttajaysta-
vallisempi? Miké ohjelmista aiheuttaa enemman yhteydenottoja asiakkailta? Onko ohjel-

mien ominaisuuksissa ja toiminnoissa eroa?

Molemmat ohjelmat ovat aika helppokéayttoisia. Enk& Hangouts on vahan helpompi mutta
sekin johtunee siité ettd ohjelmassa on vdhemman toimintoja kun Lyncissa. Enka juuri
tdman takia Lync aiheuttaa enemmaén yhteydenottoja mutta en kylla sanoisi etté Lyncista

tulisi hirvedn paljon enemman keikkoja kun Hangoutsista. Lyncissa on se hyva puoli etta



se on yritykselle paremmin integroitu esimerkiksi Outlookiin. Omasta mielestani Outlook

ja Lync toimivat paremmin kuin Google kalenteri ja Hangouts.

3. Ohjelma on kayttajaystavallinen
e Hangouts: 4
e Lync:4
4. Ohjelma siséltaa tyolleni hyodyllisié toimintoja
e Hangouts: 2
e Lync:3
5. Ohjelma on helppoa vian selvittaa.
e Hangouts: 4

e Lync:3
Mita meilté olet ohjelmien hallintamahdollisuuksista?

Googlen hallintamahdollisuudet toimivat hyvin niin kauan kun pysytaan pelkastaan
Googlen ymparistossa, muuta silla ei hallinnoi. Lyncissa on se hyva puoli etta pystyt Ac-
tive Directorysta hallinnoimaan paljon enemman kuin pelkastaan Lync tai muita Micro-
soft tuotteita. Voit esimerkkisi hoitaa kansioluvitukset, sdhkopostit, proxy palvelin oikeu-
det seka paljon muuta Active Directorysta. Joskus voi toki olla hivenen vaikeata I0ytaa

juuri syy Lync oikeusongelmasta, koska on tiivistetty niin paljon tavaraa yhteen paikkaan.

6. Pidéan ohjelmien hallintamahdollisuudet helppokayttoisina.
e Hangouts: 4
e Lync:3
7. Ohjelmien hallintamahdollisuudet ovat kaytannollisia.
e Hangouts: 3
e Lync:5
8. Kayttajatili- ja oikeusongelmat ovat helppoja vian selvittad ohjelmassa.
e Hangouts: 4

e Lync:3

Kaytatko jokin ohjelmista enemman kuin toista tydssési? Mikéli vastasit kyll&, kerro

miksi kaytat sitd enemman.



Kaytan Lyncid enimmaksee, koska sita kaytetddn talon sisaisesti. Saan myds Lyncissa

helpommin jaettua eri ihmisia eri tydryhmiin.
Kaytatko ohjelmia tyon ulkopuolella yksityisessa kaytossa?

Olen itseasiassa alkanut kayttdmaan Hagnoutsia soittaessani ulkomaille Skypen sijasta.
Mielestani aanen ja videokuvanlaatu ovat olleet paremmat kuin Skypessa. Hirveasti en

kylla& muuten Hangoutsia kayta, vaan enimmékseen Facebookia.
Kéytétkd ohjelmien etdyhteys mahdollisuuksia.

Jos ei muut keinot toimi niin kaytan, muuten en koe niita tarpeeliseksi koska on kaytossa

toimivammat etéyhteyteen omistettua ohjelmaa.

Mité mielté olet ohjelmien kokous tallentamismahdollisuuksista? Kaytatko niita?
Hangoutsin on Air tallennus on kylla vahan epakaytanndllisempi kuin Lycin kovalevylle

tallentaminen.

Kun lahestyt asiakasta mita kaytat eniten; Puhelinta, séhkopostia, pikaviesteja vai jotain
muuta kanavaa? Miksi kéytat juuri tatd kanavaa eniten?

Sahkoposteihin vastaan yleensa sahkoposteilla. Jos on valmiiksi keikka, ja joudun otta-
maan asiakkaaseen yhteyttd, kaytan melkeinpa aina Lyncié tai Hangoutsia. Tdma johtuu
siitd etta hairitsen asiakasta vahemman talla tavalla. Puhelinta tulee toki kaytettya jos

asiakas pyytaa ottamaan yhteytta soittamalla.

Mité mieltd olet Hangoutsin ja Lyncin kéyttamisestd samanaikaisesti? Aiheuttaako tdma

mielestési ongelmia servicedeskille?

Ehk& jos pakkaan sekoittaisi viel&d kolmas ohjelma niin saataisi asiakkuudet menna ris-

tiin. Sanoisin ettd kaksi eri ohjelmaa menee vield ihan hyvin.

Testaaja 4
Arvioi mielipiteesi asteikolla 0 -5, 0 tarkoittaessa ettd olet taysin eri mielta vaittamésté ja

5 tarkoittaessa etté olet tdysin samaa mieltd vaittdman kanssa.

Arvioi ohjelmien video- ja ddnenlaatua. Onko ohjelmien puhe- ja videolaadussa merkit-

tévaa eroa?



Eipa ohjelmien laadussa hirvedasti ole eroa. Pelkastaan puhe- soitot toimivat kylla pa-

remmin kuin videosoitot.

1. Mielesténi ohjelman aénenlaatu on hyva
e Hangouts: 3
e Lync:3

2. Mielestani ohjelman kuvalaatu on hyva
e Hangouts: 2

e Lync:2

Kuinka kayttajaystavallisia ohjelmat ovat? Kumpi ohjelmista on mielestési kayttajaysta-
vallisempi? Miké ohjelmista aiheuttaa enemman yhteydenottoja asiakkailta? Onko ohjel-

mien ominaisuuksissa ja toiminnoissa eroa?

Lync tuottaa kylla enemman yhteydenottoja kuin Hangouts, varmaan sen takia etta se
sisaltéd enemmaén toimintoja ja on integroitu Active Directory ja Exchange ympéristoon.
Loytyy siis Lyncissa periaatteessa enemman komponentteja jotka voivat menna rikki. Toi-
mivuudeltaan kruunaisin kylla Lync voittajaksi juuri timan integraation takia, ja sanoisin
etta muutenkin 16ytyy enemman yrityksiin tarkoitettuja toimintoja Lyncissa kuin Hangout-
sissa. Koska Hangoutsissa on vahemman toimintoja ja komponentteja on se toki myos

helpompi vian selvittaa.

3. Ohjelma on kayttajaystavallinen
e Hangouts: 3
e Lync:3
4. Ohjelma siséltaa tyolleni hyodyllisia toimintoja
e Hangouts: 1
e Lync:3
5. Ohjelma on helppoa vian selvittaa.
e Hangouts: 4

e Lync:2
Mitd meilté olet ohjelmien hallintamahdollisuuksista?

Active Directory ja Exchange ymparisto on kylla vaikeampi vian selvittag, mutta samalla
niill& saa paljon enemmaén aikaan kuin Googlen Admin tydkalulla.



6. Pidan ohjelmien hallintamahdollisuudet helppokéayttoisina.
e Hangouts: 4
e Lync:3
7. Ohjelmien hallintamahdollisuudet ovat kaytannollisia.
e Hangouts: 2
e Lync:4
8. Kayttajatili- ja oikeusongelmat ovat helppoja vian selvittad ohjelmassa.
e Hangouts: 5

e Lync:3

Kéytatkod jokin ohjelmista enemman kuin toista tyossasi? Mikali vastasit kylla, kerro

miksi kéytat sitd enemman.

Talon sisaisiintarpeisiin kaytan kylla aina Lynci&, en nde jarkevaa syyta kayttad muuten
Hangoutsia kuin niihin asiakkaisiin jotka kayttavat sitd. Maaran suhteen asiakkaat kayt-

tavat myos paljon enemman Lyncia
Kéytatkod ohjelmia tyon ulkopuolella yksityisessa kaytdssa?

Joskus olen Hangoutsilla soittanut ulkomaille tamé sen takia etté se on ilmainen yksityis-

kaytossa.
Kéaytétkd ohjelmien etdyhteys mahdollisuuksia.

Harvoin jos en saa etayhteytta muilla keinolla. Ongelma on siina ettd asiakkaat ovat aika

hyvin rajoittaneet taman mahdollisuuden kayton.

Mitéd mielté olet ohjelmien kokous tallentamismahdollisuuksista? Kaytatko niita?

Eipé ole tullut kaytettya

Kun lahestyt asiakasta mita kaytat eniten; Puhelinta, séhkopostia, pikaviesteja vai jotain

muuta kanavaa? Miksi kdytat juuri tatd kanavaa eniten?

Enimmaékseen tulee kylla kaytettyd pikaviesti ohjelmia. Esimerkiksi jos asiakas ei puhu
suomea ja huonosti englantia on paljon helpompaa kayda keskustelu kirjoittamalla kuin



puhelimen yli, ja néin saastytaan niin paljon kuin vaan mahdollista yhteysymmarryson-
gelmista. Ohjelmat mahdollistavat myos sen ettd pystyy keskustelemaan useamman asia-

kaan kanssa samanaikaisesti.

Mité mieltd olet Hangoutsin ja Lyncin kdyttamisesta samanaikaisesti? Aiheuttaako tama

mielestési ongelmia servicedeskille?

Olisi kylla helpompaa kayttaa ainustaan yhted ohjelmaa. Nyt kuitenkin hangoutsia kayt-

tavien asiakkaiden maara oli sen verran pieni etta se ei ole sekoittanut minut.



