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Resumo executivo

Muitas das atuais inovagdes sio conduzidas pelo mercado
consumidor. Isso é especialmente verdade nos espagos de voz, video
e colaboragio. Com novos meios para que as pessoas possam se
encontrar, manter contato, compartilhar ideias e obter informacgées
a partir de qualquer lugar, mobilidade é a nova regra. Como
consumidores, estamos familiarizados com a facilidade com que
isso pode ser feito. Como funciondrios, gostarfamos de aplicar
esses recursos de consumidor ao nosso trabalho —sem interrup¢io
e em escala global — para nos tornarmos mais eficientes com nossos

colegas, clientes e parceiros de negécios.

As organizag¢des podem esperar pelo surgimento de diversas ideias

nos proximos anos relativas a trabalho e comunicagio. Isso inclui:

¢ Funciondrios colaborando na maior parte do tempo

® Parceiros externos mais integrados

® Tarefas executadas com mais continuidade e fluéncia entre
processos totalmente conectados e transparentes

* O focomuda daorganizagio paraa comunidade de pessoas

No ambiente corporativo, chamamos essas ideias de “comunica¢io
unificada”. O mercado consumidor tem visto uma explosio de
ferramentas de “redes sociais” focadas em construir interacoes
baseadas na Web entre pessoas que compartilham os mesmos
interesses, atividades ou projetos. Na organizacio do Chief
Information Officer (CIO) dentro da IBM, procuramos alavancar

o que hd de melhor, conforme seguimos em dire¢io a nova era de
transformacio de nossos negécios nas dreas de comunicagio e

colaboragio.
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Apesar das mudangas dos desafios do local de trabalho, um fator
permanece como fundamental: as pessoas continuam dependendo
da comunicagio audiovisual como base para o trabalho e
colaboragio. Essa dependéncia gera desafios tinicos para CIOs

de todo 0o mundo, em termos de criagio e manutengio de uma

infraestrutura de suporte. Esses desafios incluem:

* A qualidade do servi¢o deve ser mantida em um escopo mais
amplo. Isso é especialmente desafiador na drea de voz, em
que as pessoas estio acostumadas a altos niveis de servico em
termos de fidelidade e disponibilidade entregues através de
uma ampla gama de operadoras, redes e dispositivos.

* Aestabilidade do ambiente deve ser mantida quando recursos
de virios locais forem necessirios para os processos de
negocios.

* Gerenciamento de riscos, seguranga de dados e privacidade
de funcionirio sio complicados dentro de um ambiente mais
complexo, assim como regulamentag¢des locais podem ser
diferentes.

* Sempre critica, a velocidade de execugio é ainda mais
importante para permitir que a empresa responda rapidamente

as necessidades dos clientes e de processos de negécios.

Para superar esses desafios, devemos fornecer ferramentas e
recursos de alta qualidade, confidveis e completos, permitindo que
os funciondrios colaborem entre si, com clientes e com parceiros

de negécios. Dentro da organizagio de IBM CIO, estamos em um
caminho de evolugio que nos leva ao préximo nivel de comunica¢io

unificada de 4udio e video.

Esse artigo compartilha a histéria interna da IBM sobre nossa
jornada: onde estamos, para onde vamos e como vamos nos
beneficiar.

Avaliando o estado da infraestrutura:
Desafios e oportunidades

No mundo real, cada fornecedor, pais e tecnologia tendem,
infelizmente, a operar dentro de sua prépria “torre”. Em muitos
casos, tecnologia e modelos de negdcios, como as tradicionais
operadoras de telefonia, estio maduros e, assim, desenvolver novas
maneiras de fazer negécios pode ser desafiador. Para conseguir
verdadeira integracio de tecnologias de voz e video dentro de
processos de colaboragdo e negécios através de empresas integradas
globalmente (seus funciondrios, clientes e parceiros de negécios)
deve haver significativa interoperabilidade entre essas torres.

O SIP (Session Initiation Protocol) estd surgindo como o principal
padrio de controle de sessbes de comunicagio em tempo real (voz,
video, sistema de mensagem instantinea e outros), e a maioria dos
fornecedores estio produzindo produtos SIP. Portanto, o SIP é um
bom exemplo de interoperabilidade entre torres. Mas, globalmente,
nio hd um sistema operacional comum para smartphones (Android,
Apple OS, Symbian, Blackberry®). A abordagem de marketing

dos fabricantes de smartphones e operadoras combina dispositivos
especificos com operadoras especificas. E dificil implementar

e oferecer suporte a uma grande variedade de aplicativos de
negdbcios para smartphones. E necessario um novo ecossistema de

fornecedores, aplicativos, redes e usudrios integrados.

No passado, uma implementagio tipica de telefonia consistia de
equipamento de PABX (private automatic branch exchange) instalado
no local — geralmente baseado na antiga tecnologia TDM (¢irmze
division multiplexing) que se conectava a rede publica de comutagio
de circuitos, bastante antiga também. Em geral, as tecnologias
eram de propriedade de cada fornecedor e com limitada capacidade
de inovagio. AIBM nio apenas defende como também tem
adotado produtos e servicos baseados em padroes abertos. Agora
operamos nossos sistemas de voz em servidores padrio localizados

centralmente e normalmente executam Linux®.
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No entanto, a IBM reconhece que infraestrutura e solu¢oes
podem fornecer informagdes valiosas que podem permitir grandes
oportunidades de aprimorar os aplicativos de negécios. Por
exemplo, qualquer telefone IP SIP tem a capacidade de relatar

seu status, ou “presenca”, para um aplicativo permitindo que

este aplicativo, como por exemplo, um sistema de mensagem
instantinea, exiba a informacio se um usuario estd ou nio ao
telefone. No caso de um softphone executando em uma estacio

de trabalho, a prépria estagio de trabalho é o instrumento que
produz dados de desempenho utilizados em um aplicativo de
gerenciamento de qualidade. Smartphones sofisticados contém
diversos sensores adicionais (GPS, acelerémetro, bissola, cAmera e
microfone) que podem ser aproveitados em aplicativos de negécios.
Inovadores da IBM estio desenvolvendo técnicas para obter as
informacdes da rede e integrar com outras fontes de informacio

para produzir aplicativos inteligentes para processos de negécios.

Em busca da comunicagdo unificada
Implementar uma infraestrutura de alta qualidade e confidvel como
base € o primeiro passo em dire¢do a ferramentas de voz, video e
colabora¢io mais unificadas. A infraestrutura deve ser capaz de
evoluir rapidamente e de suportar um conjunto comum de padrdes
e integragdes. Enquanto os funciondrios colaboram cada vez mais
com clientes e parceiros de negécios fora da organizagio, construir
recursos ininterruptos que ultrapassem limites €, e continuara
sendo, uma importante ponderacio sobre infraestrutura. Essa base

¢ um aspecto bdsico e essencial.

No topo dessa base devemos colocar uma série de servigos
consistentes e ferramentas comuns globalmente, tais

como colaboracio, conferéncias e agendas, disponiveis
independentemente da localizacdo, seja no escritério, em casa ou
em viagens. No entanto, embora a consisténcia global seja critica,
os métodos de acesso regional podem e devem ser determinados
localmente, com base na economia local e na disponibilidade do
servigo. Tudo isso deve ser obtido de maneira a permitir que o

usudrio se conecte com rapidez, seguranca e consisténcia.

Outros recursos devem incluir:

* Capacidade de armazenar e alterar midia de voz e video.
Usudrios devem estar aptos a gravar reunioes e,
preferencialmente, indexar importantes se¢oes da reuniio.

A midia deve ser convertida entre dudio e texto de maneira
alternada e espera-se, para um futuro préximo, a tradugio de
idioma em tempo real. Tudo isso pode serd executado com base
no contexto e nas preferéncias do usudrio.

* Presenca e alarmes ajustando-se automaticamente a
preferéncias e situacio do usudrio. As chamadas recebidas,
por exemplo, podem ser automaticamente encaminhadas para
outro destino (como correio de voz), se o usudrio estiver em
uma reunido —a menos que a chamada de entrada seja de um
importante cliente ou de um alto executivo. Nesse caso, o fluxo
de voz do autor da chamada pode ser convertido para um bate-
papo de sistema de mensagem instantinea para o usudrio final,
de maneira transparente e automitica.

*  Uma experiéncia de usudrio simples e intuitiva que filtra
a complexidade para o usudrio. Decisdes quanto a melhor
maneira de encaminhar uma chamada (com base em custo
e qualidade) podem ser tomadas automaticamente na rede.
Interfaces de usudrio do tipo “Clique e se comunique” podem
reduzir o volume de nimeros de telefone que as pessoas
visualizam e discam. Usudrios tém uma identificagio dnica
(como nimero e telefone ou endereco de e-mail) e ndo por
diversos dispositivos, que contenham uma unica caixa de
correio de voz e credencial de autenticagio baseada em perfil
para todos os servigos.
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Introdu¢do: Um roteiro da jornada IBM

ATBM comecou com centenas de PABXs tradicionais instalados em
cada localidade ao redor do mundo e nosso escopo estava limitado
as chamadas de voz através de conexdes com a rede publica de
comutacio tradicional e correio de voz. Com o passar do tempo,
comeg¢amos a mudar para sistemas baseados em IP (com base em
padrdes) e a expandir para video. Ao fazermos isso, nossa linha

de pensamento mudou. Voz e video tornaram-se dados e surgiu a

histéria da convergéncia.

Como se pode ver na Figura 1, o primeiro estdgio da jornada é

a convergéncia de rede: Telefonia IP e VoIP (Voice over IP).
Nesse estigio, uma empresa atualiza sua infraestrutura para
combinar redes de voz, video e dados em uma tinica rede IP, que
possa administrar os recursos de qualidade de servigo, largura de
banda, disponibilidade, controle de chamada e trafego, necessirios
para administrar o trifego de voz. Telefonia IP e video IP

podem ser implementados nesta rede convergente. Esse estigio é
normalmente conduzido pela necessidade de reduzir custos.

O proximo estdgio € a convergéncia com aplicativos. Nesse
estdgio, aplicativos independentes de comunicagio por voz,

video e dados sdo integrados em aplicativos convergentes. Esse
estdgio é normalmente conduzido pela necessidade de aumentar

a produtividade do funciondrio. Na fase de convergéncia com
aplicativos, apresentamos recursos adicionais 20s n0ssos usudrios,
incluindo novas maneiras realizar conferéncias de dudio e também
mais informagdes sobre quem estava presente na chamada
(incluindo informacdes de diretério corporativo) e sobre quem
estava falando. O uso de informagio de presenga nos permite
exibir —através de aplicativos habilitados para presenga, como os
sistemas de mensagem instantinea — se os contatos estio ou nio ao
telefone. Os usudrios possuem a simples capacidade de encaminhar
chamadas para outros locais, e a estagdo de trabalho se torna um

terminal de voz com operacio muito simples.

Lideranca de negécios Colaboragio e processos multimidia
Satisfacédo de cliente  Mao de obra e operagoes remotas/distribuidas
« Solugdes sem fio e mobilidade convergentes
« Transformagao do processo de negécios
. toder como igos de
recursos humanos
Produtividade de funcionario Video IP
Redugio de custos « Melhor aproveitamento da infraestrutura
5 « Padrdes einteroperabilidade
® « Casos de uso: clientes, viagens e treinamento
>
Convergéncia com aplicativos
« Presenga/alarmes
« “Clicar para se comunicar” & conferéncia
« Localize-me/Siga-me
« Conferéncia por audio/video IP
« Sistema de mensagens unificadas
* Redes IP convergentes nas instalagdes do cliente
« Redes IP convergentes de ampla cobertura
« Pronto para crescer, economizar e inovar
;-
RedesIP
| S

Figura 1: Caminho para comunicagdes unificadas.

As caixas azuis na Figura 1 abordam os esforcos de projeto de
arquitetura e implementacdo essenciais para convergir voz e video
em redes de dados. Durane estas fases, a infraestrutura principal

¢ determinada: sinalizacio, controladores de chamada, gateways,
politicas, entre outros. O fato de existir diversas fases azuis destaca
anecessidade de um trabalho iterativo. O mercado de video evoluiu
imensamente desde que comegamos nossa jornada, e pode ser
facilmente incluido a infraestrutura original. No entanto, a sélida
base obtida na primeira fase de convergéncia (voz) foi simplesmente

reutilizada e levemente aprimorada para acomodar video.
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O estdgio final inclui comunicagio e colabora¢io multimidia.
Nesse estigio, processos e fluxos de trabalho de negécios sio
modificados para obter vantagem dos aplicativos de comunicagdes
unificadas e criar modelos de neg6cios inovadores, novos métodos
de comunicagio e novos fluxos de informagio, promovendo
lideranca de negécios. Conforme prosseguimos, trabalhamos de
maneira mais abrangente para integrar voz e video com ferramentas
de colaboragio e processos de negécios. Por exemplo, nossas ofertas
de comunicagio unificada e plataforma de colabora¢io (IBM

Lotus Sametime) permitem aos usudrios passar de um bate-papo
para uma chamada de voz, incluir compartilhamento de telae,

finalmente, voltar para a sessdo de video novamente.

Nesse estdgio final de comunicagio e colabora¢io multimidia,
existem também alguns problemas tecnolégicos sutis e criticos.
Mudancas significativas incluem um crescente nimero de
colaboradores das mais diversas organizacdes que estardo usando
as mais diversas redes. Solicitacdes de capacidade de banda estdo
crescendo radicalmente como resultado do aumento da colaboragio
a distincia, maior utiliza¢do de video e maior compartilhamento
de dados. Portanto, nossa infraestrutura deve permitir que nossos
funciondrios trabalhem sem interrup¢des usando diversas redes e
com maior capacidade. E necessaria a integragio dos virios tipos
de redes méveis e IP, a medida que surgem novas redes com maior
capacidade como WiMax e Long Term Evolution (LTE) ou4G.

Cada estdgio na jornada para comunicag¢des unificadas pode ajudar
a transformar nossos negdcios e aumentar seu valor, ao passo que
as organizagdes mudam para recursos que podem fornecer uma

vantagem competitiva de negécios.

Avaliando os resultados

O resultado desse trabalho é uma infraestrutura substancialmente
nova que esteja bem-posicionada para mudar para o nivel seguinte
de colaboragio e comunicagido visual e dudio unificados. A Figura 2

ilustra a cobertura de nossa transformacio ao longo da nossa

primeira década.
Descrigao Instalado (globalmente)
Telefones IP Mais de 200 mil
Site IBM com trafego de rede Mais de 200

corporativa

Minutos de audioconferéncia (com Mais de 2 bilhées de minutos por

base em IP) ano
Salas de telepresenca ou de video 15
imersivo

Salas de video de alta definigdo 100
Usuéarios de desktop-video 5 mil

Mao de obra movel 40 a 50%, ou mais de 200 mil

pessoas

Figura 2: Transformacé&o da infraestrutura ao longo de nossa primeira década.
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Como resultado deste trabalho, implementamos novas experiéncias
de usudrio dentro da organizagio IBM CIO que permitem as
pessoas participar com mais facilidade de chamadas de conferéncia
e colaborar com os membros da equipe. Por exemplo:

* Funciondrios daIBM podem usar um Gnico nimero de telefone
para fazer parte de chamadas de conferéncia, reduzindo o
trabalho de procura na agenda. Essa é uma grande vantagem
paraamio de obra mével.

e  Emumachamada de conferéncia, funciondrios daIBM
tém uma visualiza¢do da conferéncia que estd vinculada ao
diretério corporativo. E com isso, melhora o entendimento dos
participantes sobre quem estd na chamada e quais as suas fungdes.

* Funciondrios da IBM podem usar suas listas de contato do Lotus
Sametime para iniciar chamadas de voz (e, eventualmente,
video), simplesmente clicando em um nome. Com a inclusio de
dados de presenga, esse recurso € ainda mais eficiente.

*  Se duas pessoas estiverem em uma conversagio porvoz e
precisarem incluir uma terceira pessoa, os funciondrios da
IBM nio precisam desligar e rediscar para uma conexdo de
conferéncia. Por suavez, o IBM Lotus Sametime Unified
Telephony permite ao usudrio arrastar um nome da sua lista de
contato para a janela de telefonia e automaticamente permitir
que a terceira (ou quarta ou quinta) pessoa faga parte da chamada.

¢ AIBM também implementou recursos que ajudam as pessoas
a compreenderem quem estd chamando através de controles
sobre como as chamadas de entrada sio monitoradas (enviar
imediatamente para correio de voz, enviar para outro nimero
de telefone, iniciar uma mensagem instantanea ou outras

opgdes pessoais).

Além de recursos para o usudrio, criamos diversos recursos
internos. Estamos investigando métodos para encaminhar
chamadas, incluindo chamadas méveis, através da melhor rota
(baseada em custo e, futuramente, em qualidade). Assim, essas
decisdes serdo tomadas pela rede, e ndo por pessoas que questionam
se é melhor usar um telefone mével, o telefone do hotel ou um
cartdo telefénico. A integragdo técnica entre redes méveis e a rede
corporativa é necessdria para garantir que usudrios méveis tenham

total acesso as experiéncias de colaboracio de que necessitam.

Os futuros aplicativos de voz e video poderio reconhecer o usudrio
e apresentar uma experiéncia baseada em contexto. Por exemplo,

a capacidade de combinar informagdes da agenda de uma pessoa
com informacdes de sua estagio de trabalho, indicando que estd
em modo de exibi¢io de tela e falando em um softphone, pode nos
permitir concluir que a pessoa estd fazendo uma apresenta¢io em
uma chamada. Nesse contexto, a administra¢cio de chamadas de
entrada pode ser diferente.

Além disso, agora temos mais op¢des de terminais de voz:
telefones, telefones méveis e softphones. Portanto, a migracio da
infraestrutura de voz legada nio precisa ser uma substitui¢io

do tipo “um pelo outro” dos antigos telefones de mesa, mas uma
combinacio eficiente de diversos terminais, cada um com suas
proprias vantagens e niveis de pregos. Uma tinica solugdo ja ndo
funciona para tudo, e podemos fornecer a cada pessoa o dispositivo
mais adequado. Enquanto a infraestrutura fixa continuar a existir,

seu tamanho deverd ser reduzido, conforme mostra a Figura 3.

Cliente de voz 2009 Perspectiva para Apds 2010

2010

Telefone mével

Smartphone

Estacgao de trabalho
com voz e video

Telefone IP

Telefone TDM

Video

IE LYY
e - |
-

Figura 3: Dimensionando nosso portfélio com inteligéncia: As constantes mudancas
de nosso usuario.
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Rompendo os limites

O mais importante é que constatamos que cada vez mais
desaparecem os limites que separam voz e video, colaboragio e
smartphones. O ideal seria que as pessoas pensassem em trabalhar
em grupo —e ndo preocupadas com nimeros de telefone, custos
ou na complexidade por trds de seus métodos de comunicacio. As
proximas secdes abordam as prioridades e metas da IBM nas dreas
de colaboragio, video e smartphones para fazer dessa visio uma

realidade.

Colaboracéo

A colaboragio é essencial para a IBM como uma corporagio
integrada globalmente. A integragio global facilita as operacoes de
trabalho em todo o mundo, promove a colaboracio entre pessoas

e equipes, além de desenvolver meios mais flexiveis de gerenciar e

distribuir recursos.

Paraisso, definimos quatro prioridades estratégicas a partir de
2010 em diante:

* Transformar a IBM em uma organizacio mais colaborativa

¢ Estabelecer uma presenga colaborativa da IBM de alto valor na
Internet

e Simplificar e integrar ferramentas e processos colaborativos

* Aprimorar a capacidade de funciondrios e clientes para
identificar e colaborar com especialistas da IBM

Nossa estrutura estratégica de colaboragio pode ser visualizada na
Figura4.

‘ Conectaretrabalhar

Clientese
parceiros

1u0050.10 OBSEULIOJU

Governanga

Tecnologia e integragao

Figura 4: Estrutura estratégica de colaboragéo.

Observe que a estrutura mostra diversos niveis concéntricos nos
quais as pessoas podem estar. De certo modo, hd limites entre
essas camadas que poderiam ter surgido por diversos fatores:
geogrificos, culturais e organizacionais. Os principais elementos
paranossa estratégia de colaboragio (representada pelos raios)
atravessam todas as camadas e todos os limites. Dessa forma, os
funciondrios da IBM colaboram com pessoas em todo o mundo e
com pessoas de diversas organizagdes, além do setor publico, para

uma experiéncia completa e avangada de como vivem e trabalham.
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As seguintes percepgdes sdo criticas ao espaco de voz e video e as

oportunidades que suportam essa visio:

* Temos oportunidades para aperfeicoar cada uma dessas dreas.
Por exemplo, em “Conectar e trabalhar” podemos fornecer
intera¢do de voz e visual em tempo real a distincia. Para
“Construir equipes” podemos oferecer experiéncias visuais que
ajudam as pessoas a desenvolver confianca e entender melhor
uns a0s outros.

*  Nossos servigos devem atravessar todas as camadas e limites,
permitindo que as pessoas trabalhem de maneira colaborativa,
além de manter a seguranca e a privacidade pessoal e

corporativa.

Video

O video estd se tornando cada vez mais importante na IBM,
especialmente em situagdes onde informagdes visuais sdo
essenciais para discutir um tema. A informacio visual enriquece

a colaboracio. A capacidade de visualizar colegas, tanto dentro
como fora da corporagio, e observar suas reagdes em importantes
debates é inestimdvel, especialmente em situa¢oes que envolvem
vendas, negociacio e formagdo de uma nova equipe. Para alcancar
isso, estamos implementando video em diversas camadas, incluindo
telepresenca, imersio/alta definicio e estagdo de trabalho. Cada
qual desempenha um papel e deve estar adequada as diferentes
situacoes.

Além disso, a interoperabilidade é extremamente importante para

nossos usudrios. Definimos interoperabilidade de virias maneiras:

¢ Interoperabilidade em camada. Usuirios devem estar
aptos a participar de uma reunifo independentemente do tipo
de terminal de video que estejam utilizando. Por exemplo,
usudrios de estagdes de trabalho podem participar de reunides
imersivas.

¢ Interoperabilidade de fornecedor. Nio podemos
depender sempre dos dispositivos de um dinico fornecedor,
principalmente se desejarmos trabalhar com nossos clientes
e parceiros que também estdo usando equipamento de video.
Portanto, € necessdria a interoperabilidade de fornecedor, onde
a experiéncia conjunta e a qualidade de video sejam mantidas
em alto nivel e nio sejam comprometidas pela utilizacio de
terminais diversos de fornecedor em uma mesma reuniio.

¢ Interoperabilidade de rede. Alguns dispositivos IBM estario
em uma rede IBM; outros terminais IBM estardo na Internet
(dependendo dalocalizagio e dos custos). Fazemos conexio
com clientes e parceiros utilizando diversas redes e tornando
critica a conectividade segura entre virias redes.

¢ Interoperabilidade de agenda. Muitos fornecedores de
video tém refinadas interfaces de agenda. No entanto, na IBM
estamos buscando unificar a experiéncia de agendar video
com nossa atual agenda IBM Lotus Notes. Dessa maneira, os
funciondrios da IBM terdo apenas uma interface para convidar

pessoas e reservar recursos para reunioes por video.
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Segmento CIO de videoconferéncia

Interoperabilidade estratégica

Sistemas de imersao (Exemplos:
Polycom RPX, Tandberg T3 e Cisco
Telepresence)

* O sistemafornece amelhor salade
reunido ou auditorio virtuais com
recurso de apresentacao

* Localizagao do sistema é ideal
para areas onde funcionarios sdo
requisitados todos os dias para
participar pessoalmente, sendo
necessaria grande consumo de banda

* O sistema deve ser interoperavel com
outros sistemas de imerséo/HD e

Sistemas de alta defini¢édo (HD) -
Diversos fornecedores

* O sistema fornece amelhor reuniao
pessoal ou em pequenos grupos com
recurso de apresentacao

® Localizagao do sistema é vital para
areas onde gerentes de vendas e
executivos tenham répido acesso com
necessidades moderadas de banda

* O sistema deve ser interoperavel com
outros sistemas de imersdo/HD e
deve trabalhar forada |IBM

Sistemas pessoais de desktop
(Lotus Sametime)

O sistema fornece o menor
custo, baixo consumo de banda,
melhores ferramentas integradas
de colaboragao e sistema portatil de
colaboragao

* O sistema é mais adequado para
engenheiros, desenvolvedores,
funcionarios remotos, equipes de
vendas, promogdes em clientes e

deve trabalhar fora da IBM

Objetivo de 40% de utilizagdo

Interoperabilidade tatica

Objetivo 20% de utilizacao

locais com pouca banda

* Em muitas situagoes, os sistemas
precisarao interoperar com outros
sistemas de videoconferéncia

5 mil pioneiros

Figura 5: Diversos tipos de interoperabilidade.

Smartphones

O espago dos smartphones estd evoluindo rapidamente e é
extremamente promissor para a corporac¢io. No entanto, a diregio
do mercado ainda estd se desenvolvendo e se caracteriza por
alguns aspectos particularmente desafiadores. Por exemplo, a
existéncia de virios sistemas operacionais pode incorrer em custos
de desenvolvimento e suporte para se conseguir ter aplicativos de
usudrio consistentes. Frequentes atualizagdes, mudangas e novos
produtos podem rapidamente tornar obsoletos os modelos de
dispositivo. Além disso, o modelo de mercado (onde um fabricante
de dispositivo vende um modelo somente para determinadas

operadoras) impacta na meta da empresa de reduzir os custos.

NaIBM, nos esfor¢amos para reverter esses desafios. Estamos
trabalhando para neutralizar diferencas de sistemas operacionais
para desenvolvimento e suporte de aplicativos, desenvolvendo
técnicas de seguranca requeridas por nossa empresa e
desenvolvendo novos aplicativos de negécios. Acreditamos que em
breve os smartphones desempenhario uma fungio significativa em
nosso portfélio final.
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O departamento IBM CIO estd ativamente envolvido nesta drea e
procurando construir os padrdes comuns e servigos exigidos pela

nossa empresa nas seguintes areas:

® Seguranca—conformidade com padrées corporativos daIBM e
protec¢io de informacio, dados e reputacio.

* Conectividade de rede —incluindo WiFie VPN (rede privada
virtual). Casos de uso incluem conexio a rede sem fio da IBM
quando as pessoas estdo trabalhando no escritério ou conexdo
externa através de VPN utilizando uma rede doméstica WiFi.

* E-mail, agenda e contatos — obter e entregar solugdes (por
exemplo, IBM Lotus iNotes e IBM Lotus Traveler)

Além dessas dreas estamos usando e desenvolvendo aplicativos de
negdcios essenciais para usufruir do valor proporcionado por esses
dispositivos. Esses aplicativos levam em consideragdo a colaboragio
entre clientes, parceiros de negécios e funcionirios, ja que a

prévia criacio desses recursos € requisito para maximizar o valor.

Aplicativos incluem:

Sistemas de mensagem instantinea e reunides on-line — por
exemplo, sistema de mensagem instantinea do IBM Lotus
Sametime

Colaboracio — por exemplo, IBM Lotus Quickr para
compartilhamento de documentos e colaboragio

Redes sociais — por exemplo, software IBM Lotus Connections
para colaboracio e rede de negécios

Aplicativos —linha de negécios, Web, servigos de voz e VoIP,
incluindo aplicativos multimidia e também aplicativos baseados
em navegador Web. Além disso, também estdo surgindo

os aplicativos hibridos. Esses aplicativos hibridos utilizam
especificagio HTML 5.0 que inclui armazenamento off-line.
Embora cada plataforma de smartphone alavanque um diferente
conjunto de ferramentas de desenvolvimento de aplicativo, é
essencial desenvolver uma estrutura padrio. O IBM Research
desenvolveu uma estrutura projetada para resolver esse
problema.

Voz—incluivoz através de WiFi e também voz tradicional
através de redes de celulares
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Avaliando os beneficios de uma
transformacgao de infraestrutura de voz e
video

A funcio do departamento IBM CIO ¢é alavancar tecnologia

para obter transformacio de negécios e produtividade dos
funciondrios. Como resultado de nossa mudanca para uma rede
VolIP convergente, a IBM conseguiu se beneficar em diversas

dreas, incluindo significativas economias. Também estamos
percebendo vantagens quanto a instrumentalizacio de pessoas para
trabalharem a partir de qualquer lugar, com op¢oes de dispositivos.
Algumas das vantagens sdo:

* Maior produtividade de funciondrio. Integrar canais de
comunica¢io como e-mail, sistema de mensagem instantanea
e conferéncia em um nico conjunto unificado de servigos
e recursos significa mais op¢des de comunicacio para
escolha pelos usudrios e por maior tempo. Esse recurso pode
aumentar a produtividade com fung¢des que sdo tio simples
e ficeis de usar quanto um botdo “Conecte-me” na tela, que
pode autenticar um usudrio automaticamente e conecti-lo a
uma conferéncia em segundos, apenas com um clique duplo
do mouse. Tecnologias como reconhecimento de presenca,
softphones e telefones méveis prometem criar condi¢oes de
ainda maior integragio e produtividade. Enquanto processos e
sistemas tradicionais podem ficar mais lentos pela necessidade
de interagdes de comunica¢io manual, integrar esses processos
e sistemas pode reduzir de maneira significativa as funcoes
manuais. Recursos de reconhecimento de presenca, por
exemplo, permitem que um usudrio rapidamente descubra
se outra pessoa esta disponivel para aceitar uma chamada
telefénica, ajudando a iniciar a chamada.

¢ Custos reduzidos. Ao longo da dltima década, as mudangas em
suas operacdes colocaram a IBM na direc¢do de consideraveis
economias. No inicio dos anos 90, a IBM mantinha uma grande
e dispersa infraestrutura de T1. Desde 2005, a taxa de ganhos
com TT ficoureduzida em 1,6 ponto, contribuindo para um
estdvel aprimoramento da IBM em lucro por ag¢io.!

Na drea de video, o departamento IBM CIO estd avaliando uma

série de potenciais beneficios, incluindo:

* Interagio mais efetiva e frequente com clientes e parceiros

® Custos de viagem reduzidos e aumento da eficicia dos recursos

®  Maior satisfagio de usudrio através de mais exposi¢io aos
clientes e maior adequagio aos requisitos de clientes e de vendas

®  Maior produtividade através de comunicagio, ensino e

treinamento mais eficientes
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Embora as unidades individuais de neg6cios possam ter casos de

negdcios relativos a qualquer um desses beneficios, estd claro que

A Figura 6 abaixo resume algumas das vantagens da transformacio

dainfraestrutura de voz e video da IBM..2

0 CIO deve desempenhar uma fungio central ao maximizar tais

beneficios. Assim, quando o CIO puder reunir uma comunidade

de video mais ampla, estabelecer padrdes e interoperabilidade e

identificar grupos de interesses comuns, investimentos poderio ser

divididos e vantagens de negdcios serdo maximizadas.

Economias concretas

Economias adicionais

Contengao de custos
« Eliminar migragdes para reduzir custos de servigo ou quando se encerra o
contrato com o atual fornecedor

Produtividade

« Namero tnico de acesso achamadas

« Visual elimina necessidade de lista de chamada

« Controle: quem esté falando, informagdes pessoais, quem se juntou a
chamada, problemas de chamadas com ruidos externos

Intangiveis

Satisfagao de cliente

* Nimero tnico de acesso achamadas

* Eliminar migragdes para reduzir custos de servigo ou quando se encerra o
contrato com o atual fornecedor

Seguranca
« Identificar os nao participantes e desconecté-los
« Codigo de moderador mais seguro

Estratégia

Categoria Tamanho %
Conferéncia $88 ~75%
Conectividade $$$ -10%
eminutagem
Manutencéoe $$ -25%
gerenciamento
- 0

MACs $$ 85%
Instalagoes de $ -50%
PBX-IP

Futuro

« Integragéo de cliente de software - redugao de transporte

* Arrastar e soltar para adicionar nova pessoa a chamada .
P P o Ativagao de SIP

« Integragao com ofertas de software [BM

Futuro
* Integragao asreunioes efetivas

Figura 6: Resumo da proposta de valor.

Conclusdao

Hoje, Tecnologia da Informacio ndo € apenas
implementacio de tecnologia, mas também é permitir
inovagdo de negécios. O mesmo é verdade paraa
comunica¢io. Uma das principais fun¢des de TT é fornecer
um sistema de comunicag¢io de ponta —um sistema que possa
entregar funcionalidade e vantagens criadas para ajudar as
organizagdes a obterem vantagem competitiva.

O advento da comunicag¢io baseada em IP para suportar voz,
video, dados e colaboragio conduz a uma comunicagio avancada
baseada na convergéncia e integracio de dispositivos e redes. Essa
mudanca pode afetar profundamente o modo como as pessoas
vivem e trabalham. E pode permitir melhorias na comunicagio,
colaboragio, produtividade, atendimento ao cliente e muito mais —
criando comunicagio de negdcios integrada que podem promover
vantagens de negdcios que sdo muito mais importantes do que

apenas diminuir o custo de uma ligagdo telefénica.
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Tal transformacdo para comunicacio e colabora¢io unificadas

ja estd acontecendo dentro da IBM. Neste artigo, contamos a
histéria de como a IBM estd construindo uma das maiores redes
convergentes do mundo. E abordamos os negécios resultantes e
beneficios da TT-incluindo maior produtividade de funciondrio,
reducio de custos, aprimoramento no processo de fluxo de
trabalho, simplificacio das mudancas e maior agilidade nos
negdcios. Muitas dessas vantagens surgem da capacidade da mio de
obra mével se comunicar utilizando qualquer método e dispositivo
para rapidamente encontrar a pessoa ou recursos necessirios com
reconhecimento de presenca, e poder colaborar livremente com
audioconferéncia simplificada. Juntas, essas vantagens podem

resultar em maior competitividade.

No entanto, a experiéncia da IBM em arquitetar e implementar um
ambiente de primeira linha e em escala global para comunicagio
de negécios integradas para sua propria organizagio, é mais do

que apenas um exemplo de implementacio de telefonia IP, VoIP
evideo em uma grande organizacio. A lideranca e experiéncia da
IBM permitem novos e melhores servigos e solu¢oes que podem
ser utilizadas em beneficio de clientes IBM. Se vocé estd apenas
comegando a jornada para comunicag¢des unificadas ou se jd estd
bem adiantado nessa dire¢do, a IBM Converged Communication
Services pode ajudar vocé a transformar sua infraestrutura de voz,

video e colaboragio para o futuro.

OIBM Converged Communications Services oferece apoio para
desenvolver estratégia e avaliac¢io, arquitetura e projeto, além

de integracio e desenvolvimento para uma série de solucoes de
hardware e software, incluindo as que utilizam Lotus Sametime e
Lotus Notes.

Nossos servigos e solu¢des de comunicagio por video suportam um
efetivo ambiente de comunicacio unificada, que pode promover
inovagdo ao permitir que seus funciondrios experimentem

uma nova maneira de se comunicar entre si e com pessoas ou
equipes externas. Além do profundo conhecimento de rede IP e
comunica¢oes unificadas, a IBM possui a experiéncia necessiria
paraalavancar e integrar com sucesso componentes de video de
varios fornecedores a infraestrutura corporativa de comunicacio

de video existente e novas solugdes de video imersivo.
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Fornecedores

Servigos de parceiro

Operadoras
Parceiros de Negocios

Tecnologia de parceiro

Tecnologia IBM

Information Management
Lotus. WebSphere. ElUET:

Semicondutores IBM
Servidores IBM

gocios

Valor de ne

Valor da infraestrutura

Produtos de servico

Servigos completos de ciclo de vida IBM

Servigos de
video

Servigos de Contact
Centers

Servicos de
avaliagdo,

projeto

planejamento e

|

Servigosde

integragdoe
implementag¢do

Servi'gos de
telefonia IP

Servigos de sistemas de

mensagens unificadas

Servigos de
convergéncia

derede

Servicos de

terceirizagdo, de
contratagdo para
tarefas especificas e
de manutengdo

IBM Global

Financing Services

Figura 7: Um conjunto de avaliacao, projeto, implementacao, integracao e servigos gerenciados agrupados em produtos de servico l6gicos para
entregar infraestrutura de rede e solu¢des de comunicagéo convergente para comunicagao de negécios integrados.

As pessoas continuario a usar telefones da maneira como sempre
fizeram — caso sejam oferecidos apenas telefones para seu uso.
Mas, as grandes mudangas na comunicacio baseada em IP estio
capacitando organizagdes para que fornegam a seus funciondrios

recursos de comunicacio além de telefones e para que recebam

de volta mais vantagens de negécios. IBM Global Technology

Services (GTS) pode fornecer os servigos de rede e tecnologia IP,

e também trabalhar efetivamente com parceiros que fornecam
tecnologia de videoconferéncia, e com isso fornecer a solugio de
desktop adequada para um mundo que exige colaboragio e inovagio

em tempo real em todos os niveis organizacionais.
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