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Resumo executivo

As comunicacdes comerciais estdo ficando cada vez mais complexas, obrigando os trabalhadores a
gerenciar diversos dispositivos, aplicativos e interacdes diretas na tentativa de se manterem
conectados entre si de forma produtiva. Para muitas pessoas, um dia Gtil ndo comeca mais as 9h e
termina as 17h; atualmente, os dias Uteis seguem o esquema 24x7 e ultrapassam as fronteiras
geogréficas. Com isso, as comunicacdes e a tomada de decisdes se tornam ainda mais dificeis e
urgentes. Em geral, um cartdo de visita inclui varios nimeros de telefone e enderegos de email, o que
acaba complicando os contatos interpessoais, em vez de simplifica-los. Como resultado, quando uma
pessoa quer falar com outra, muitas vezes deixa numerosas mensagens em varios enderecos.

A medida que a populacéo de operadores de informacdes deixa de trabalhar em locais fixos que
funcionam como sede e passa a trabalhar em qualquer lugar, a qualquer hora e além das fronteiras
corporativas, cresce o desafio de se contatar os tomadores de decis6es em tempo habil. A
incapacidade de estabelecer comunicacdo em momentos decisivos acarreta numerosos atrasos e
perda de produtividade. Esses obstéaculos sao exacerbados na medida em que, cada vez mais, 0s
clientes contam com uma resposta imediata em situacdes de vendas e de suporte. As empresas
perdem produtividade, enfrentam graves atrasos em projetos e gastam tempo e dinheiro viajando
desnecessariamente devido a incapacidade de contatar os principais tomadores de decisdes ou de
agendar reunides fundamentais de negécios. A Forrester constatou que, as vezes, projetos
essenciais sao desacelerados ou até mesmo interrompidos em virtude da inabilidade dos
funcionarios da empresa para entrar em contato com os tomadores de decisdes.

Logo que sdo tomadas providéncias para lidar com os desafios desse tipo de laténcia interpessoal,
surge o novo desafio de aumentar a eficiéncia das equipes através da melhora na colaboracéo. As
comunicacdes unificadas apdiam esses esfor¢cos por meio da mudanca das comunicacdes, conforme
apropriado, de canais assincronos (email, caixa postal) para modos sincronos como mensagens
instantaneas, audio e video de PC para PC, quadros de comunicacdes eletrénicos, conferéncias Web,
compartilhamento de aplicativos e acesso mével.

Um conjunto emergente de tecnologias integradas, denominado UC (comunicacdes unificadas), traz
a promessa de convergir as comunica¢cdes com voz, de dados e de video, bem como eliminar muitos
empecilhos & comunicacgédo, permitindo que as organizacdes aumentem consideravelmente a
produtividade dos operadores de informacdes. A UC integra a tecnologia de colaboragéo, como
calendario, email, conferéncias Web, salas de equipe e mensagens instantaneas, com ferramentas
de comunicacao, entre as quais telefones (fixos e celulares), sistemas de mensagens de voz, audio e
video. Os produtos e servigos de UC oferecidos atualmente pela Microsoft incluem: Microsoft Office
Communications Server 2007 (OCS), Microsoft Exchange Server 2007, Microsoft Office Live Meeting,
Microsoft Office Communicator 2007, Microsoft RoundTable e Microsoft Office Outlook. Esses
produtos foram desenvolvidos com base na fundacgéo estabelecida pelo Active Directory do Windows
Server a fim de simplificar a administra¢éo de senhas, habilitar o logon Unico e melhorar as condi¢es
gerais de seguranca.

Em julho de 2007, a Microsoft Corporation contratou a Forrester Consulting para examinar o TEI
(Total Economic Impact, impacto econdmico total) e o ROI (retorno do investimento) potencial que as
empresas podem realizar com a implantagéo de produtos e servigos de UC (produtos de UC). Para
compreender o impacto financeiro dos produtos de UC da Microsoft, a Forrester conduziu entrevistas
detalhadas com 15 clientes da Microsoft e compilou os resultados em um estudo de caso composto
envolvendo uma empresa de servicos de marketing digital com 4.000 funcionarios.

Ao conduzir essas entrevistas com clientes de produtos de UC da Microsoft, a Forrester verificou que
as organizac8es podem obter uma economia de custos e um aumento da produtividade significativos
gracas a implantacédo dos produtos de UC da Microsoft.
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Finalidade

A finalidade deste estudo é fornecer aos leitores um modelo para avaliar o impacto financeiro
potencial dos produtos de UC da Microsoft em suas organizacdes. O objetivo da Forrester € mostrar
claramente todos os célculos e as premissas usadas na andalise. Recomenda-se aos leitores que
utilizem este estudo para melhor entender e comunicar um argumento comercial para investir nos
produtos de UC da Microsoft.

Metodologia

A Microsoft selecionou a Forrester para este projeto devido a experiéncia da Forrester em sistemas
corporativos de mensagens e colaboracéo, bem como a metodologia TEI (Total Economic Impact) da
Forrester. A metodologia TEI ndo apenas mede o0s custos e a reducéo nos custos (areas que
normalmente séo levadas em conta nos ambientes de TI), mas também examina o valor habilitador
de uma tecnologia no aumento da eficiéncia dos processos gerais de negécios.

Para este estudo, a Forrester empregou quatro elementos fundamentais da TEI para elaborar o
modelo financeiro associado aos produtos de comunicagdes unificadas da Microsoft:

1. Custos.

2. Beneficios.
3. Risco.

4. Flexibilidade.

Dada a sofisticacdo cada vez maior das empresas em relacdo as analises de custos referentes aos
investimentos em T, a metodologia TEI da Forrester cumpre um propésito Util proporcionando um
quadro completo do impacto econdmico total das decisGes de compras. Consulte o Apéndice A para
obter informag@es adicionais sobre a metodologia TEI.

Abordagem

A Forrester utilizou uma abordagem em cinco etapas para este estudo:

1. A Forrester reuniu dados de uma pesquisa realizada previamente pela Forrester relativa a
UC e ao mercado de sistemas corporativos de mensagens e colaborag&o em geral.

2. A Forrester entrevistou a equipe de marketing de produto e estratégia de UC da Microsoft a
fim de obter um entendimento completo da proposta de valor potencial dos produtos de UC.

3. A Forrester conduziu uma série de entrevistas detalhadas com 15 organizac¢des que estéo
usando produtos de UC da Microsoft.

4. A Forrester construiu um modelo financeiro para representar as constata¢cfes obtidas com
as entrevistas. Esse modelo pode ser encontrado na secédo “Modelo de TEI”, mais adiante
neste documento.

5. A Forrester criou uma organizagcdo composta com base nas entrevistas e preencheu o
modelo usando dados provenientes das entrevistas.
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Principais constatacdes
O estudo da Forrester rendeu diversas constatagfes importantes:

¢ ROI. Baseada nas entrevistas com os 15 clientes de UC da Microsoft existentes, a Forrester
construiu um modelo de TEI para uma organiza¢do composta (ver abaixo), assim como a
andlise do ROI associada que ilustra as areas de impacto financeiro. Como se vé na Tabela
1, 0 ROI ajustado ao risco da empresa composta é de 563%.

e Beneficios. Os beneficios acumulados para a empresa composta, que reflete a experiéncia
e as dimensfes das empresas entrevistadas para este estudo, incluem um aumento na
produtividade de individuos e grupos de trabalho que chega a quase US$ 20 milhdes num
periodo de trés anos. Numa estimativa conservadora, a economia com despesas de viagens
foi de quase US$ 15 milhGes em trés anos. A redugdo no tempo de conclusé@o dos projetos
foi avaliada em cerca de US$ 15 milhdes. A diminuigdo do ciclo de vendas pode proporcionar
um valor de US$ 5 milhdes, enguanto os custos reduzidos de conferéncias discadas e
ligagGes telefonicas contribuem com mais US$ 1,8 milh&o para os beneficios obtidos em trés
anos. O total de beneficios quantificados neste estudo monta a US$ 56,5 milhdes, ou um
valor presente ajustado ao risco de US$ 39,5 milhdes.

e Custos. Os custos dessa implementacdo incluem gastos com software de aproximadamente
US$ 2,1 milhdes. Custos de hardware, servigos profissionais, treinamento e administragéo
interna chegam a aproximadamente US$ 4,7 milhdes em trés anos, resultando num custo
total de US$ 6,8 milhdes, ou cerca de US$ 6 milhdes em termos de valor presente ajustado
ao risco.

A Tabela 1 ilustra o fluxo de caixa ajustado ao risco relativo a organizacdo composta, baseado em
dados e caracteristicas obtidos durante o processo de entrevista. A Forrester ajusta esses valores ao
risco para levar em consideracéo a possibilidade de incerteza que existe na estimativa dos custos e
beneficios de um investimento em tecnologia. O valor ajustado ao risco representa uma estimativa
conservadora, incorporando quaisquer fatores de risco em potencial que mais tarde possam ter um
impacto sobre as estimativas originais de custos e beneficios. Para ver uma explicacdo mais
aprofundada do risco e dos ajustes ao risco usados neste estudo, consulte a se¢éo “Risco”, mais
adiante.

Tabela 1: ROI, original e ajustado ao risco

Resumo de resultados Estimativa Ajustado ao
financeiros original risco
ROI 673% 563%
Total de custos (valor presente) (US$5.920.572) (US$5.951.619)

Total de beneficios (valor presente) US$ 45.752.104 US$ 39.476.241

Total (valor presente liquido) US$ 39.831.532 US$ 33.524.622

Fonte: Forrester Research, Inc.
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Divulgacbes
O leitor deve estar ciente do seguinte:

e O estudo foi encomendado pela Microsoft e realizado pelo grupo Forrester Consulting.

e A Microsoft revisou o material e enviou seus comentarios a Forrester, mas a Forrester
manteve controle editorial sobre o estudo e suas constatacées.

¢ A Microsoft indicou a Forrester as organiza¢des que deveriam ser entrevistadas para este
estudo.

e A Forrester ndo faz pressuposi¢cdes quanto ao retorno potencial do investimento que outras
organizagdes receberdo. A Forrester recomenda que os leitores usem suas proprias
estimativas dentro do modelo fornecido no relatério para determinar a conveniéncia de um
investimento na tecnologia de UC da Microsoft.

¢ Este estudo nao pretende ser uma analise de produto competitiva.
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Viséo geral das comunicacgOes unificadas da
Microsoft

As comunicag¢des unificadas proporcionam uma comunicagéo produtiva, dinamizada e eficiente
através de email, mensagens instantaneas (IM), voz, dados e video. Dessa forma, elas tém o
potencial de enriquecer ferramentas de produtividade, aplicativos de negdcios e processos de
negécios agilizando o modo como as pessoas se comunicam.

Segundo a Microsoft, os produtos e servicos de UC da Microsoft oferecem aos clientes uma infra-
estrutura integrada, confiavel, segura e econémica para as necessidades modernas de comunicagao.
Os produtos de UC da Microsoft incluem:

e Microsoft Office Communications Server 2007. Baseando-se no sucesso do Microsoft
Live Communications Server 2005, o Office Communications Server 2007 € o primeiro
produto da Microsoft a combinar recursos avancados de protocolo VolP, IM corporativa,
presenca e conferéncias Web em uma mesma oferta. O Office Communications Server 2007
€ uma plataforma robusta, flexivel e baseada em padrdes de protocolo SIP para
comunicacdo em tempo real. Ele habilita 0 gerenciamento de chamadas VolP baseado na
presenca; recursos de audio, video e conferéncias Web; e IM entre aplicativos de software,
servigos e dispositivos existentes.

e Microsoft Exchange Server 2007. As novas func¢des do Exchange Server 2007
proporcionam a seguranca e protecdo avangcada que sua empresa exige, o acesso de
qualquer lugar a email, caixa postal, calendario e contatos que sua equipe deseja e a
eficiéncia operacional de que o setor de Tl precisa. A Unificacdo de Mensagens do Exchange
Server 2007 vai além dos sistemas de mensagens de email e dos sistemas autdnomos
atuais de caixa postal para oferecer uma experiéncia de caixa de entrada unificada que inclui
funcionalidades de mensagens de email, caixa postal e fax, bem como novos recursos como
0 atendedor automatico baseado na fala, que permite aos usuarios acessar suas
comunicacdes de qualquer telefone.

e Servicos Hospedados do Microsoft Exchange. S&o fornecidos quatro servicos
gerenciados distintos para filtragem de spam, virus e conteudo (Filtragem Hospedada),
retencdo de email e IM (Arquivamento Hospedado), continuidade e backup de email
(Continuidade Hospedada) e criptografia de email (Criptografia Hospedada), os quais
complementam as solugfes de email no local e terceirizadas. Os servigos séo atualizados
trimestralmente; atualizagGes recentes incluem a integragdo de diretdrios para simplificar o
provisionamento de usuarios.

e Microsoft Office Live Meeting 2007. O Office Live Meeting oferece um espaco Web
interativo para conferéncias onde os usuarios podem compartilhar arquivos, transmitir udio
e video e trabalhar em colaboragao. Com o Office Live Meeting, colegas de trabalho podem
debater idéias no Microsoft Office PowerPoint, editar texto no Office Word e triturar nimeros
no Office Excel — tudo isso em tempo real, onde quer que estejam. Combinados com outras
solugdes de comunicagdes unificadas, como, por exemplo, servicos telefénicos, o Live
Meeting e o Microsoft Office seréo a solucéo ideal para colaboracéo ao vivo.

e Microsoft Office Communicator 2007. O Communicator 2007 € um cliente de
comunicacdes integrado do Office Communications Server 2007 que fornece informacdes de
presenca e habilita os usuérios a se comunicarem com um clique via IM, voz e video PC-PC,
email ou conferéncia Web. A integracdo com o Exchange e o Live Meeting permite que os
usuarios agendem reunides diretamente no Office Communicator. A integra¢do com infra-
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estruturas de telefonia corporativa ou publica proporciona recursos como o controle de
sistemas telefénicos corporativos e a integracdo com provedores de audioconferéncias.

¢ Microsoft Office Outlook 2007. Fornecendo uma solucgéo integrada para gerenciar tempo e
informacdes, estabelecer conexao além de fronteiras e permanecer no controle das
informacdes que chegam até nos, o Office Outlook 2007 oferece inovagdes para pesquisar
rapidamente as comunicagdes, organizar o trabalho e compartilhar melhor as informacdes
com outras pessoas — tudo em um mesmo lugar.

e Microsoft RoundTable. O RoundTable é um dispositivo de colaboracéo por audio e video
com uma exclusiva camera em 360 graus. Combinado com o Office Communications Server
2007, proporciona uma experiéncia de conferéncia imersiva que estende o ambiente de uma
reunido a varios locais. Os participantes locais e remotos da reunido tém uma visao
panoramica de todos os que se encontram na sala de conferéncias, além de close-ups dos
participantes individuais enquanto se alternam para falar.

Resumo dos recursos das comunicacdes unificadas

Informagdes de presenca: inteirando-se sobre a disponibilidade dos colegas

As informag8es de presenca indicam se um usudrio esta disponivel (por exemplo, online, ausente,
ocupado, em reuni@o, em horario de almo¢o). As pessoas podem publicar a respectiva
disponibilidade para que os outros saibam a melhor maneira de entrar em contato com elas. O
sistema permite certo grau de automacao; por exemplo, se um usuario ndo tocar no teclado ou no
mouse por um determinado nimero de minutos, sua informacéo de presenca passara a ser “ausente”.
Utilizando a integracédo do Office Communications Server com o calendéario do Microsoft Exchange e
o sistema telefénico PBX ou IP, também séo publicadas informacgGes adicionais de estado
automaticamente — por exemplo, “em reunido”, “ao telefone”, “fora do escritério”, “disponivel em x
horas”.

Esse recurso de presenca avan¢ada permite uma comunicacéo ainda mais eficiente entre colegas de
trabalho. Se um destinatéario estiver disponivel online, o remetente podera clicar no icone de
presenca desse destinatario e enviar uma mensagem instantdnea. Com a telefonia IP habilitada,
também é possivel clicar no nome de um usudrio e ligar para ele da area de trabalho. Se a pessoa
estiver viajando, por exemplo, € facil clicar para encontrar o nimero do respectivo celular e
estabelecer contato dessa maneira, ou mandar uma IM para o celular. Se o destinatario nao estiver
disponivel online, o remetente sabera que é melhor enviar um email ou deixar uma mensagem de
voz, que podera ser recebida como um arquivo WAV incorporado a um email e gerenciado no
Outlook.

Isso tudo economiza tempo para ambos os lados. Com as informacdes de presenga, um remetente
ndo precisa tentar varios tipos diferentes de comunicacgao até estabelecer contato com um colega. O
destinatario ndo precisa examinar varias comunicacdes repetidas em mensagens de email, IM e voz.
Em uma pesquisa da Forrester, 59% dos trabalhadores declararam que esse recurso permitia uma
economia de mais de 15 minutos por dia."

Mensagens instantaneas: comunicagao mais imediata
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O recurso de mensagens instantaneas (IM) permite enviar e receber mensagens de texto em tempo
real pela Internet ou por uma rede corporativa. Normalmente, o destinatario vé um alerta na area de
trabalho, indicando que chegou uma mensagem e quem a enviou. A IM corporativa mantém essa
capacidade dentro da rede corporativa e, cada vez mais, além dela, adicionando uma seguranca que
ndo existe em sistemas publicos de IM como AOL, Yahoo!, MSN e Google Talk.

A IM substitui cadeias de emails; ela pode incluir apenas os usuarios que fazem parte da conversa,
enquanto agqueles que ndo precisam patrticipar das proximas etapas séo gentilmente omitidos.
Dependendo do contexto e da necessidade, os participantes de uma conversa de IM podem concluir
sua comunicacdo com a IM, passar a conversa para um telefonema ou iniciar uma sesséo de
colaboragdo com o Live Meeting.

Com o Office Communications Server 2007, as organizagcdes podem liberar os usudrios para se
conectarem através de mensagens instantaneas com amigos de outras organizacdes — quando as
duas organizag@es estao usando o OCS — e de redes publicas, em um esquema conhecido como
federacéo.

Conferéncias Web e de video: economia de tempo e dinheiro

O recurso de conferéncias Web e de video ad hoc aumenta a eficiéncia do processo de tomada de
decisdes em tempo real proporcionando vantagens como facilidade de instalagdo, vinculos com o
gerenciamento de presenca e inicializages de conferéncias do tipo apontar-e-clicar. O valor
aumenta quando o tempo para configurar uma conferéncia de video cai a quase zero. Sessenta por
cento dos trabalhadores sondados para um relatério da Forrester indicaram que conseguiam
economizar de 1 a 5 horas por semana utilizando conferéncias em tempo real.” As conferéncias de
video também reduzem os custos com viagens e estdo gradualmente substituindo as viagens de
negécios no caso de reunides internas e de reunides com clientes, fornecedores e parceiros.

As empresas entrevistadas pela Forrester para este estudo citaram varios exemplos do uso do Live
Meeting para promover sessdes de grupo de trabalho ad hoc com colegas de diferentes regioes,
paises e fusos horéarios. As empresas entrevistadas também usaram o Live Meeting para estender os
servi¢cos de suas organizacdes a clientes, parceiros e fornecedores. Além disso, a queda do custo do
hardware de video é um incentivo para a implantacao cada vez maior de videos PC-PC em situacdes
valiosas, embora raramente essenciais. Em contextos mais complexos e criticos, a maioria das
organizacOes entrevistadas para este estudo esta testando o uso do Microsoft RoundTable, uma
unidade de audio e video com uma camera em 360 graus. O RoundTable possibilita conferéncias
englobando varios locais, com vistas panoramicas de todos os que se encontram em cada sala de
conferéncias e close-ups dos participantes individuais enquanto se alternam para falar.

Recursos de video foram implementados por diversos usuarios nas empresas entrevistadas, embora
seu emprego ainda esteja nos estagios iniciais. Uma organizacao incluida neste estudo relatou que o
departamento de RH esta planejando equipar todos os novos contratados em nivel inicial com uma
webcam, para ajuda-los a se orientar mais rapidamente em uma organizacao global dispersa
geograficamente. A Forrester constatou que, em avaliagdes-piloto, uma descoberta importante foi o
aumento de produtividade ocorrido quando os trabalhadores podiam se ver uns aos outros durante
comunicacdes de rotina. Com o video habilitado entre duas pessoas discutindo um relatério de
despesas, por exemplo, as conversas levavam um tempo ligeiramente maior; porém, usando o video,
em geral a questao era resolvida de uma sé vez, em lugar de ocupar uma série de mensagens de
email de um lado para o outro entre os dois participantes.

Protocolo VolP

O VolIP ativado por software possibilita a comunicacao via telefone por uma rede IP, em vez da infra-
estrutura tradicional de telefonia PBX. As comunica¢gBes com voz podem ser integradas com recursos
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de email, calendario, caixa postal/unificacdo de mensagens, IM e conferéncia para proporcionar uma
experiéncia dindmica, em vez da experiéncia desconectada oferecida pelos sistemas herdados de
hoje em dia. Além disso, o VolP pode reduzir consideravelmente o custo das comunicacdes
telefbnicas. As empresas entrevistadas para este estudo participaram do teste-piloto do VolIP ativado
por software, incluindo chamadas PC-PC usando diversos dispositivos e integra¢éo de voz com email,
IM e conferéncia.

Comunicagao com apenas um clique

Esta se aproximando o dia em que tudo que sera necessario para localizar alguém é o nome da
pessoa, e todos 0os meios de contato estardo disponiveis imediatamente. Vérias das organizagoes
entrevistadas estao buscando uma identidade Unica para cada funcionario, a qual agregue todas as
informacdes de contato (até mesmo as areas em que o individuo é especializado) armazenadas no
Active Directory com alguns dos modos de comunicag¢éo utilizados na organizacao (telefone,
dispositivo mével, conferéncia, IM, emalil, calendario). Encontrar a pessoa certa torna-se uma
operacao mais rapida; determinar sua disponibilidade e estabelecer contato através do seu meio de
comunicacao preferido, dependendo do contexto, é simples porque a presenca esta integrada nos
aplicativos do Microsoft Office. Além disso, as organizacfes estao integrando a presenca em suas
proprias linhas de aplicativos de negécios com maior freqiiéncia; os usuarios podem “clicar para se
comunicar” de dentro dos aplicativos.

Mobilidade

Uma minoria de usuarios nas empresas entrevistadas leva consigo dispositivos méveis que foram
integrados na plataforma de UC. Para algumas organizacdes, a mobilidade é parte importante de
suas solugfes de UC, enquanto para outras € um conjunto auxiliar de recursos para usuarios seletos.
Certos dispositivos méveis podem executar o cliente do OCS, integrando assim o telefone celular
com a presenca, a IM e o email da pessoa. Além disso, com um dispositivo Windows Mobile, os
usuarios podem abrir e modificar anexos de email, anexos em mensagens instantaneas e outros
documentos do Word, Excel ou PowerPoint.
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Analise

A Forrester adotou uma abordagem em vérias etapas para avaliar o impacto que a implementagédo
dos produtos de UC da Microsoft pode ter sobre uma organizagéo:

e Entrevistas com a equipe de marketing e estratégia da Microsoft.

e Entrevistas detalhadas de 15 organiza¢6es que estdo usando produtos de UC da Microsoft.

e Construcdo de um modelo financeiro comum para a implementacéo da UC.

e Constru¢édo de uma organizacdo composta baseada em caracteristicas das organiza¢des
entrevistadas.

Entrevistas

Quinze clientes da Microsoft foram entrevistados para este estudo, envolvendo representantes das
seguintes organizacdes:

1.

10.

11.

12.

Uma empresa de bens de consumo embalados da Fortune 100.
Uma editora global de informag®es cientificas, legais, educativas e comerciais.

Um grupo de servigos profissionais em uma grande empresa canadense de
telecomunicacdes e integracdo de sistemas.

Uma agéncia literéria e de talentos da costa oeste dos Estados Unidos que representa
clientes importantes do mundo do entretenimento e do esporte, com escritérios em Nova
York, Nashville, Kansas City e Pequim.

Um provedor de eLearning que oferece treinamento para certificacao de software e
instrucdo técnica (remota).

Uma empresa lider na prestacao de servicos de traducao e localiza¢éo de contetdo
corporativo com 50 escritdrios em 26 paises.

Uma empresa global de consultoria em TI.

Uma empresa de nutricdo animal e biociéncia com forte presenca e 14 instalagfes de
producao na América do Norte, Europa, Oriente Médio, América Latina e Pacifico Asiatico.

Um gigante das telecomunicag8es do Pacifico Asiatico.
O departamento de bombeiros de um grande municipio da Escdécia.

Um provedor de rede de telecomunicagdes IP que fornece convergéncia de voz, video e
dados a clientes da Fortune 500, portadoras, operadoras de celular e provedores de
servigos de Internet do mundo todo.

Uma grande empresa de minerais e mineracéo, com operacdes em todos os continentes.

13



O TEI ™ das comunicacdes unificadas da Microsoft

13. Um provedor global de solu¢Bes de software e consultoria em tecnologia da informacéo
para negocios.

14. Um fabricante de bens de consumo com centros de producgédo e engenharia na América do
Norte, América Latina e China.

15. Um importante produtor de bebidas da Australia e Nova Zelandia.

Cenérios do processo de trabalho

Os clientes entrevistados declararam os cenarios a seguir, que ilustram muitos dos beneficios
descritos neste estudo.

Cenério 1

Com o recurso de presenca, eu posso olhar para minha equipe e ver quem esta disponivel online.
Posso fazer uma pergunta imediatamente e receber a resposta na mesma hora. Depois posso
responder as perguntas do meu VP. E, se eu ndo souber a resposta, posso obté-la rapidinho.

Cenaério 2

Meu papel é divulgar o que estamos fazendo agora e descrever como serdo nossas ofertas de
produtos no futuro. Durante anos, eu fiquei na estrada dez dias por més — duas semanas de
trabalho — para conversar com nosso pessoal interno e fazer a divulgacéo. Ou entéo, eu estava em
reunides com clientes. Agora, desde junho, eu soé fiquei ausente por um dia. Mas quem realmente
saiu ganhando foram nossos gerentes de conta e nossos clientes, pois eu converso com eles sobre
0s produtos. Se ndo estou viajando, posso trabalhar mais nisso. Agora eu envio uma solicitacdo do
Live Meeting. Eles ainda podem me ver e escutar.

Cenario 3

Semana que vem nossa equipe financeira global tem uma conferéncia. O cara da Australia vai
participar via RoundTable, em vez de voar 17 horas para uma reunido de dois dias. O mesmo vale
para o pessoal da Escandinavia. Claro que ainda h& valor em fazer contato pessoalmente, mas o
OCS nos da a oportunidade de conseguir a participacdo das pessoas mesmo quando ha limitagcbes
pessoais ou de orgcamento. Elas podem participar de maneira mais significativa e produtiva, e estar
mais “presentes” do que se estivessem usando um sistema de conferéncia discada ou até mesmo se
partes do evento estivessem sendo transmitidas por webcast.

Cenaério 4

Eu estava preso em um aeroporto havia varias horas quando tomei conhecimento de uma
oportunidade de vendas através de um email no meu dispositivo mével. Liguei meu laptop e realizei
uma reunido com trés dos meus colegas por mais de uma hora (e, a proposito, sem usar uma
teleconferéncia de voz discada) para colocar o processo da proposta em andamento. Uma resposta
rapida é fundamental porque em geral nosso cronograma ja esta apertado quando ficamos sabendo
de uma oportunidade. A vantagem de um ambiente de colaboracdo avan¢ado e das ferramentas de
UC é que podemos acelerar os estagios iniciais de um negécio. Do momento em que ficamos
sabendo de uma oportunidade até o momento em que realmente respondemos, poderiamos gastar
trés dias ou mais s6 para tentar descobrir quem dispde de: a) conhecimento e b) disponibilidade. Sé
de saber quem estéa disponivel, jA podemos comegar uma conversa rapidamente, incluir outras
pessoas com as qualificagbes adequadas e montar a proposta. Aqueles trés dias (que
economizamos) sdo essenciais. E eu diria que, se pudermos aumentar a propor¢éo de éxitos em 1%,
isso mais do que justificaria o investimento.
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Cenéario 5

Enviamos uma equipe para a Europa por uma semana para trabalhar em um projeto muito
importante. Depois nds precisdvamos que algumas dessas pessoas trabalhassem em outra
abordagem de vendas, néo relacionada, num prazo muito curto. Eles foram para um pub local com
conexao Wi-Fi e usaram o OCS e o Live Meeting para estabelecer contato conosco nos Estados
Unidos. Nés acionamos o Live Meeting e comecamos a trabalhar no documento. Cumprimos o que
precisavamos fazer em uma hora. Economizamos uma fortuna no custo de ligag6es pelo celular a
cinco délares por minuto porque o Wi-Fi é gratuito. O mais importante é que conseguimos fazer uma
reunido e trabalhar no documento juntos. Com isso economizamos pelo menos um dia, ou talvez trés,
na realizacdo da abordagem de vendas.

Cenario 6

Como analista de marketing, eu passo muito tempo examinando relatérios de pesquisa, material na
Web, planilhas do Excel, sites do SharePoint e apresentacdes do PowerPoint. Ndo posso conversar
com um cliente se ndo estiver com essas informagfes abertas. Ndo posso conversar com o pessoal
de vendas da minha organizacgao se néo estiver no ambiente do meu PC vendo o email, vendo a
andlise, vendo a situacéo atual do mercado; meu PC € necessario para eu poder fazer meu trabalho
e a comunicacgao sempre acontece nesse contexto. Embora eu raramente me afaste da minha mesa,
se for o caso de me comunicar com alguém, meu PC estara ligado e minha comunicacéo estara
diretamente relacionada ao conteldo na tela. Assim, meu papel requer uma interacdo muito mais
profunda e é restringido pela minha capacidade de compartilhar ndo apenas meu tempo, mas
também meu espaco de trabalho. A UC também permite que eu transcenda o espaco para ser
eficiente. As comunicacgdes unificadas me permitem compartilhar esse contexto. E ha um grande
valor na disponibilidade rapida das pessoas, bem como em deixar que meu acesso seja conhecido,
para que, na qualidade de especialista, eu possa ser contatado e as pessoas possam passar
comunicacgdes para mim e vice-versa.

ConstatacOes adicionais

As entrevistas revelaram diversos insights valiosos sobre a implementacéo e o uso das
comunicacdes unificadas nas organizacgfes clientes:

e Os clientes e parceiros da Microsoft entrevistados para este estudo encontram-se nos
estagios iniciais da implementacao da UC.

e A maioria dos clientes entrevistados ainda ndo implementou o conjunto completo de produtos
de UC, preferindo testar e implantar os produtos que proporcionam o retorno mais rapido
para a organizagao.

e Em geral, a adocédo das comunicagdes unificadas comega no nivel mais alto de uma
organizacgéo.

0 Os executivos seniores estdo entre os primeiros a adotar a UC, especialmente quando
um CXO toma a frente utilizando IM, conferéncia ou video.

0 Os membros da equipe técnica também estdo entre os usuérios/testadores iniciais.

o0 Certas pessoas com histérico de prestar um feedback valioso a equipe de Tl
normalmente sdo selecionadas para tomar parte nos testes-piloto.

o Colaboradores habituais (equipes de colaboragdo, grupos interfuncionais e matriciais,
pessoal de vendas e grupos e individuos com impedimentos geograficos) também séo
adotantes iniciais.
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e Com freqiiéncia, os recursos de UC substituem servicos hospedados com pagamento por
minuto por usuario, o que resulta em uma significativa economia direta de custos e em
beneficios consideraveis de consolidacéo de fornecedores.

e Varias organizacGes que sondaram participantes-piloto como parte da implementacao da UC
constataram gque esses Usuarios se sentiam mais como parte de uma equipe e passavam
por menos frustracdes em sua comunicacgéo (“especialmente em organiza¢fes matriciais”),
resultando em maior satisfacdo geral com o trabalho.

e As ferramentas de colaboracdo, notavelmente as de mensagens instantaneas, ajudam a
transcender barreiras idiomaticas. Para individuos que tém o inglés como segunda lingua e
prestam suporte a outros membros da organizacao, o sistema de IM muitas vezes funciona
melhor do que o email ou as conversas telefénicas: € mais rapido e interativo do que o email
(que tende a conter gramatica e vocabulario mais complexos) e confere a cada participante
mais tempo para solucionar a questdo (em comparacao com uma conversa telefonica).

Modelo de TEI

Com as informacdes obtidas nas entrevistas com os clientes, a Forrester construiu um modelo de TEI
para as organizagfes que estdo estudando uma possivel implementacéo das comunicagdes
unificadas. O objetivo do modelo é identificar os custos, os beneficios, os fatores de risco e a
flexibilidade que afetam a decis&o de investir nos produtos de UC da Microsoft.

Organizacao composta: “Intercontinental Marketing”

Baseada nas entrevistas com os 15 clientes fornecidos pela Microsoft, a Forrester formou uma
empresa composta, que chamaremos de “Intercontinental Marketing.” A Forrester criou um modelo
financeiro de TEl e uma andlise de ROI associada para essa empresa. Agregando as descobertas
feitas a partir das entrevistas com os clientes e retratando uma organizacdo composta que esta
sendo cada vez mais valorizada pelo uso dos produtos de UC da Microsoft, esse estudo da Forrester
ilustra o0 impacto financeiro da implantacédo desses produtos.

A Intercontinental Marketing € uma firma de servigos e estratégias de marketing interativa e aberta,
com 4.000 funcionérios e US$ 900 milhdes de receita anual. Ela oferece publicidade online e
impressa, design e desenvolvimento de sites para empresas de grande porte, veiculacdo de andncios
online, estratégia de clientes e marcas para varios canais, analises e otimizacdo do investimento de
marketing. A firma tem mantido um relacionamento duradouro com os clientes da Global 500 no setor
automobilistico, farmacéutico, tecnoldgico, de servicos financeiros, midia e entretenimento, turismo,
telecomunicacdes e bens de consumo.

Os escritdrios da empresa estéo situados em Londres (sede), Chicago, Detroit, Nova lorque, Sao
Francisco e Londres. A Intercontinental adquiriu recentemente uma outra firma de servigos de
tecnologia e produtos digitais, com escritérios em Paris e Xangai. 70% dos 4.000 funcionarios estao
nos EUA e 30% estéo espalhados pelo Reino Unido, Francga e China.

A Forrester criou esta empresa composta para refletir uma organizagdo com as seguintes
caracteristicas:

e A colaboracao interna e externa é da mais alta importancia.

e Com a escassez de candidatos com habilidades suficientes na area de marketing digital, a
contratacdo de uma equipe qualificada torna-se dificil. A firma deve aproveitar ao maximo os
talentos que possui e maximizar a retencao.
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¢ Os funcionarios altamente qualificados ndo estdo na mesma area geografica; 80% deles ndo
trabalham no escritorio matriz.

e Os relacionamentos com o cliente sdo duradouros, o0 que constitui um grande incentivo para
o0 estabelecimento de comunicacdes mais profundas através de firewalls. No entanto, a
maioria dos clientes mantém relacionamentos com agéncias de marketing digital; novas
iniciativas e até mesmo extensdes de projetos existentes sao freqiientemente apresentadas
como uma oferta competitiva.

e A organizagdo é inovadora e adota prontamente novas tecnologias quando é possivel
comprovar que os produtos beneficiardo os negocios.

As empresas de publicidade estdo se esforcando para determinar como organizar com mais
eficiéncia seus recursos tradicionais e digitais. O marketing de multicanais esta estimulando a
convergéncia da publicidade tradicional e digital, e exigindo que os talentos dessas duas areas se
mesclem de alguma forma. As firmas de sucesso serdo as que conseguirem aproveitar a
colaboragéo entre as duas areas.

Os operadores de informagdes da Intercontinental Marketing usam muito o Microsoft Office 2003 e
estdo utilizando cada vez mais o Microsoft Office 2007. O ambiente da Intercontinental antes do
investimento nos produtos mais recentes de comunicagdes unificadas da Microsoft incluia o Microsoft
Office 2003, o Exchange 2003, o Microsoft Outlook e o Outlook Web Access.

No final de 2006 e em 2007, a firma se engajou no teste-piloto da oferta completa de produtos de UC
da Microsoft (consulte a lista acima) com os recursos de voz PC-para-PC, que foram implementados
para 400 usuarios nos EUA. O modelo financeiro adota uma implementagdo em fases dos produtos
de UC. Apés o teste inicial para 400 usuarios, ela implementou os produtos de UC para mais 2.200
usuarios, totalizando 2.600 usuarios implantados até o final do Ano 1. Os 1.400 usuarios restantes
puderam acessar 0s produtos no Ano 2. As premissas de custos e beneficios correspondem a essa
agenda de implementacéo, e os beneficios estédo sujeitos a taxas de adoc¢éo variaveis, de acordo
com o grupo de usuarios e a tecnologia, conforme descrito a seguir.

O objetivo inicial de investir nos produtos de UC da Microsoft era explorar o potencial de: 1) redugéo
dos custos com viagens; 2) reducdo dos custos com telefonia; 3) reducdo da dependéncia do correio
de voz e 4) melhorias nos processos de trabalho, na produtividade da equipe e na colaboracao,
eliminando empecilhos comuns a comunicacao comercial. A esséncia dos negécios da
Intercontinental demanda uma colaboragéo ainda maior, internamente e com os clientes e parceiros.

Premissas do modelo

Geralmente, as organizacdes usam taxas de desconto (a taxa de juros usada na analise de fluxo de
caixa para incluir o retorno do dinheiro) entre 8% e 16%, de acordo com o ambiente atual. Neste
estudo, a Forrester usou uma taxa de desconto de 10% nos calculos de valor presente (VP) e valor
presente liquido (VPL). Os leitores devem consultar o departamento financeiro para descobrir qual é
a taxa de desconto mais apropriada a ser aplicada em sua prépria organizagao.

Tabela 2: Premissas gerais

Premissas gerais Valor

Taxa de desconto 10%

Duragédo da analise Trés anos

Fonte: Forrester Research, Inc.
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Custos

Os custos associados a implantagao e ao gerenciamento da solugdo de UC por parte da International
Marketing corresponde ao perfil da empresa (acima). As premissas de custo baseiam-se nas
descobertas feitas pelos clientes a partir do estudo do TEI e no programa de implantagao rapida de
UC. O modelo de custo a seguir pode funcionar como um guia para outras organiza¢gdes. No entanto,
0s custos de cada organizagéo variardo de acordo com a situa¢édo da empresa, incluindo tamanho,
perfil, técnica e necessidades de negdcios.

Ha seis categorias principais de custos relativas a solugdo de UC. Sao elas:
1. Custos de licenciamento do software cliente
2. Custos de licenciamento do software servidor
3. Custos de hardware (para servidores e dispositivos de usuario)
4. Servigos profissionais de integradores de sistemas para criar e implantar o sistema
5. Custos de treinamento do usuario final

6. Custos internos de administracéo de Tl para gerenciamento e suporte continuos

Software cliente

A Intercontinental Marketing tem um Microsoft Enterprise Agreement para a plataforma completa, que
inclui Microsoft Office Enterprise, cliente do Microsoft Windows e licencas de acesso de cliente.

Microsoft Enterprise Client Access License (CAL) Suite. As licencgas de acesso de cliente para
produtos de UC da Microsoft podem ser adquiridas por componente individual ou como parte do
Enterprise CAL Suite. Apés ter avaliado as duas opcdes, a Intercontinental Marketing chegou a
concluséo de que era mais vantajoso e adequado as suas metas gerais de Tl adquirir o Microsoft's
Enterprise CAL Suite, que inclui os componentes do Core CAL e do Enterprise CAL para os
seguintes produtos:

Windows Server CAL.

Exchange Server Standard e Enterprise CAL.

Office Communications Server Standard CAL e Enterprise CAL.

SharePoint Server Standard CAL e Enterprise CAL.

Windows Rights Management Services.

System Center Configuration Manager Configuration Management License (CML) e Client
Operations Management License (OML).

e Forefront Security Suite.

Com base nos termos de licenciamento, chegou-se a um custo de US$ 97 por licenca ou US$
388.000 por ano para 4.000 usuarios de licencgas e do Software Assurance. Na andlise de ROI, o
preco total do Enterprise CAL Suite é levado em consideragcdo, mesmo que os beneficios sejam
avaliados apenas para os produtos de UC do Enterprise CAL Suite. Portanto, a Intercontinental esta
considerando os beneficios oferecidos pelos produtos ndo-UC do Enterprise CAL Suite (por exemplo,
SharePoint, Rights Management) como “gratuitos”.
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Office Live Meeting: A Intercontinental Marketing decidiu fornecer recursos de conferéncia por meio
da combinacdo OCS 2007 (para conferéncias no local)/servicos hospedados do LiveMeeting. As
necessidades de conferéncia de alguns usuarios podem ser atendidas com os recursos do OCS
2007, ao passo que outros usuarios precisam de recursos mais avancados disponibilizados pelos
servigos hospedados do Live Meeting. Eles licenciaram o Microsoft Office Live Meeting Professional
para 200 usuarios no periodo de avaliacéo inicial (ano zero do modelo financeiro), 1.300 usuarios no
Ano 1 e 1.500 usuéarios nos anos 2 e 3 a um custo de US$ 138 por usuério nomeado anualmente.
Eles implementaram conferéncia Web no local por OCS 2007 para 200 usuarios no periodo de
avaliacdo inicial, 1.300 usuérios no Ano 2 e 3.500 usuarios no Ano 3, sem custo adicional, desde que
0 recurso esteja incluido no preco do Enterprise CAL Suite.

Software servidor

A Intercontinental Marketing tem um data center em Boston para atender as localidades norte-
americanas. Cada escritorio internacional possui seus proprios servidores. A Intercontinental
conduziu 400 usuarios-piloto nos EUA durante o periodo de avaliacao inicial. Depois, ela estendeu o
servigo para outras localidades fora dos EUA, incluindo mais 2.200 usuarios, o que resultou em 2.600
usuarios implantados até o final do Ano 1. Eles implementaram servidores redundantes para garantir
o0 alto nivel de disponibilidade. A Intercontinental Marketing licenciou Windows Servers, Exchange
Servers e Office Communications Servers a US$ 29.500 na implantac¢&o inicial e US$ 373.000 na
implantacéo adicional, nos anos 1, 2 e 3. O custo representa o preco anual da licenga e do Software
Assurance.

Hardware

Hardware de servidor. O hardware adicional foi adquirido a um custo total de US$ 224.000 na fase
da implantacéo inicial, enquanto os servidores adicionais foram adquiridos por US$ 690.000 no Ano 1.
A taxa de manuteng¢do anual do hardware equivale a 10% do seu valor. Esse custo inclui servidores
de gateway e placa PRI para integracdo PBX.

Hardware adicional. Os telefones habilitados para IP foram adquiridos para os 4.000 usuarios por
US$ 1,3 milhdo. Com base na avaliacdo das necessidades e preferéncias do usuério, a
Intercontinental implantou a combinacéo de telefones high-end habilitados para IP (40% dos usuarios)
e dispositivos low-end (60% dos usuarios), como telefones IP, plug-ins USB e/ou fones de ouvido ou
headsets Bluetooth. A Intercontinental Marketing também adquiriu 32 unidades RoundTable por US$
96.000.

Servigos profissionais

A Intercontinental Marketing usou os servicos profissionais de uma firma parceira da Microsoft para
implementacéo e treinamento de administrador dos produtos de UC da Microsoft.

Implantac&o. A Intercontinental Marketing contratou um outro parceiro para implementar as solucfes
seguindo o plano de implementacéo em fases. Ele cobrou US$ 60.000 na implantacéo inicial, e US$
88.000 e US$ 56.000 nas implanta¢Bes subsequentes nos anos 1 e 2, respectivamente, totalizando
US$ 204.000. Isso representa um total de 102 dias de consultoria a uma taxa média de US$ 250 por
hora.

Atualizacdo darede. A atualizacéo de rede néo esta incluida no elemento de custo, ja que a
Microsoft ndo espera que os clientes exigirdo atualiza¢des da qualidade do servigo de rede para
implementar o OCS. Embora a rede precise ser dimensionada para 0 nUmero de usuarios e 0s
modos de uso especificos (voz x video x colaboragéo), a maioria dos ambientes de rede corporativos
deve oferecer suporte ao OCS sem atualiza¢des ou solicitar técnicas de Qualidade do Servigco (QOS)
na rede.
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Treinamento

A firma contratou outro consultor para realizar o treinamento dos primeiros 400 funcionarios que
participaram do programa-piloto. O custo do treinamento foi US$ 15.000 (incluindo instrutor e uso das
instalacdes por seis dias). O custo do tempo dos participantes no treinamento também € incluido a
uma taxa média de US$ 60 por uma hora de treinamento dos participantes ou US$ 24.000. O
treinamento do piloto inicial custou US$ 39.000 no total. Os custos do treinamento do restante da
organizacdo sao fornecidos por tutorial online e em alguns eventos informais no local promovidos
durante o almogo. Estima-se que o valor do Ano 1 seja US$ 222.000, incluindo US$ 90.000 para
desenvolvimento e entrega do treinamento, mais o valor de uma hora pela participacéo do
funcionério (2.200 x US$ 60 por hora x 1 hora). Para o0 Ano 2, o valor sera de US$ 84.000 (US$ 60 x
1.400 participantes restantes). O custo total do treinamento é de US$ 345.000.

Administracdo interna

A Intercontinental Marketing precisa de dois profissionais de Tl para administrar os sistemas
anualmente, que inclui o suporte ao usuéario final. Os custos totais de compensacéo para cada
profissional de Tl equivale a US$ 180.000 ou US$ 360.000 anualmente para ambos.

Total de custos

O total de custos iniciais para esta implementacéo é mostrado na tabela abaixo.

Tabela 3: Total de custos

Custos Inicial Ano 1

Custo do licenciamento do software

. 415.600 567.400 595.000 543.000 2.121.000
cliente

Custo do licenciamento do software 29.500 130.000 130.000 113.000 402.500

servidor

;g;ﬁ;’;@%gZf‘fjvsljgr(if))e“’idores e 384.400 | 1.537.400 |  613.400 91.400 | 2.626.600

Servigos profissionais: implementagéo 60.000 88.000 56.000 0 204.000

Custos de treinamento do usuario final 39.000 222.000 84.000 0 345.000

Administra¢cdo/manutencgao interna 0 360.000 360.000 360.000 | 1.080.000
uss uss Uss$ uUss$ USss$

Total 928.500 | 2.904.800 | 1.838.400 | 1.107.400 | 6.779.100

Fonte: Forrester Research, Inc.
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Beneficios

“Esperamos que as comunicag¢des unificadas aumentem nossa capacidade de acelerar os
processos de negoécios.”

— CIO, firma de servigos comerciais globais

Nas entrevistas com clientes da Microsoft, a Forrester identificou os seguintes beneficios-chave dos
produtos de UC da Microsoft: 1) maior produtividade, proporcionada pela eficiéncia e rapidez da
comunicacao; 2) reducdo dos custos com viagens; 3) menor tempo para a conclusao dos projetos; 4)
ciclo de vendas reduzido; 5) reducéo dos custos de teleconferéncia discada com pagamento por
minuto; e 6) menores taxas telefénicas interurbanas.

Descricdo e quantificacdo dos beneficios

1. Melhorias na produtividade por grupo de usuarios

Na tentativa de conhecer melhor os beneficios das comunica¢des unificadas, a Forrester buscou
relacionar os beneficios aos melhores grupos de usuarios da Intercontinental Marketing. As
descricBes de grupos de usudarios fornecidas a seguir estdo baseadas, em geral, na pesquisa sobre
local de trabalho de informagBes e comunicacdes unificadas feita pela Forrester e, em particular, nas
discussdes realizadas com as empresas entrevistadas.® A Forrester examinou as principais funcdes
da Intercontinental Marketing como um modelo para a) avaliar as altera¢es das praticas de trabalho
que estéo sendo apresentadas como resultado das comunicacdes unificadas e b) estimar a
economia de tempo (ou a compactacgao do trabalho em um dado periodo de tempo).

Ao estimar o periodo de tempo que pode ser liberado para as fungdes descritas acima, a Forrester
considerou:

e O grau de necessidade de comunicacdo imediata das funcdes.

¢ O numero de pessoas com quem cada funcé@o deve se conectar regularmente.

e O periodo de tempo que os operadores gastam trabalhando no Outlook, em documentos do
Office e em outros aplicativos aliado simultaneamente ao nivel de colaboracéo ideal. Um
novo documento de marketing obteria uma classificacéo alta aqui, enquanto um relatério
estatico mensal obteria a menor classificagao.

e Otempo em que eles se mantém online.

As premissas de compensacao da Forrester para cada grupo de operadores sdo resumidas na
Tabela 4.

Tabela 4: Premissas salariais

Rainmakers/ex Especial Gerentes Operadore

| Métrica Calculo ecutivos iF;ta de s dainfra-

seniores conteludo estrutura

a1 | Numero de 100 400 1.000 2.500
funcionarios

A2 | Horas por ano 2.000 2.000 2.000 2.000
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Compensacéo uss
A3 | otal US$ 300.000 250.000 US$ 150.000 US$ 90.000
A4 | Horério A3/ A2 US$ 150 US$ 125 US$ 75 US$ 45

Fonte: Forrester Research, Inc.

Rainmakers e executivos seniores

Os rainmakers sdo as pessoas responsaveis pelo trabalho e pela satisfacéo do cliente; eles séo
movidos a relacionamento. Embora eles gerenciem apenas alguns clientes incumbidos, a ponte
desses relacionamentos é muito complexa, chegando a envolver centenas de funcionarios da
empresa e a equipe do cliente, bem como os parceiros e fornecedores de midia. Eles também estao
engajados em apresentacdes publicas, eventos do setor, desenvolvimento de novos negdcios e
contatos com outros lideres de conta. Segundo um dos membros da equipe de Tl, “Queremos reduzir
0 ruido para essas pessoas. Eles estdo muito centrados no relacionamento e na comunicacao, e
esse é o ponto-chave para reduzir o ruido e garantir que o tempo gasto na comunicagdo esta em
foco, no lugar certo.” As necessidades de viagem para as pessoas que desempenham fungfes
seniores variam de 30% a 75%.

A Forrester estima que a UC proporcionara a esses 100 funcionarios da Intercontinental Marketing
pelo menos 100 horas (ou cerca de 25 minutos por dia) no Ano 3 quando a ado¢ao atingir 100%.
Essa estimativa esta coerente com o testemunho dos usuarios de UC entrevistados neste estudo que
freqUentemente mencionam a estimativa conservadora de 30 minutos por dia para refletir o valor
atual das comunicagdes unificadas, com comentérios do tipo “Vale a pena usar a UC pelo menos 30
minutos por dia, e isso da conta apenas da presenga e das mensagens instantaneas.” A Forrester
admite que esse nivel de beneficio ndo sera totalmente atingido até o Ano 3.

Observe que o método de quantificac@o aqui é, de certo modo, simplista; ele avalia o tempo dos
executivos com base na compensacao. O mais desafiador € avaliar a importancia de se tomar
melhores decisbes e elaborar graficos mais respaldados que representem as proximas etapas da
empresa, como resultado da eliminacé@o dos bloqueios de comunicacéo dessas equipes de alto nivel.
Um método alternativo para calcular esse valor é descrito no final desta se¢éo.

Tabela 5: Saida incremental: rainmakers e executivos seniores

Métrica Célculo Ano 1 Ano 2
B1 NUmero de operadores 100
B2 Taxa horéria por operador US$ 150
B3 Taxa de adogédo 65% 90% 100%

B4 NUmero Qe horas 100
(economizado)

B5 Porcentagem capturada 50%
Saida incremental:
. . Uss US$ Uss Us$
Bt gﬂfgfe'fsers executivos BLI'B2*BI'BA"BS | 487500 | 675.000 | 750.000 | 1.912.500

Fonte: Forrester Research, Inc.
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Os especialistas

Os especialistas sao 0s ‘experts’ com uma ampla gama de habilidades de midia, marketing e
gerenciamento. Eles séo lideres de midia colaborativos e movidos pela criatividade, além de serem
aqueles que visitam as pessoas ho curso dos projetos do cliente. Em qualquer ponto do processo,
eles lideram varias equipes dedicadas a clientes especificos e suas respectivas disciplinas. Os
especialistas viajam para o local dos clientes e visitam os parceiros de 15% a 25% das vezes.

A Forrester estima que a UC possa liberar 100 horas por ano para esses 400 funcionarios da
Intercontinental Marketing, embora no calculo acima suponha-se que havera uma taxa de ‘ramp-up’ e
gue o beneficio ndo sera plenamente usufruido até o Ano 3.

Tabela 6: Saida incremental: especialista

Métrica

Célculo

Ano 2

C1 Numero de operadores 400
c2 Taxa horéria por US$ 125
operador
C3 Taxa de adogédo 60% 80% 100%
ca Numero Qe horas 100
(economizado)
C5 Porcentagem capturada 50%
Saida incremental: ko A uss$ uss$ uss$ Uss$
ct especialista CLC2"CICACE 1.500.000 2.000.00 | 2.500.000 | 6.000.000

Fonte: Forrester Research, Inc.

Os gerentes de contetdo

Esta € uma ampla categoria de funcéo da Intercontinental Marketing, que abrange colaboradores
individuais e lideres de equipe. Os gerentes de contetido sdo os operadores que estdo mais
imediatamente envolvidos com a criacéo da cOpia de propaganda, manuais e acessorios, midia
digital e materiais de marketing direto. Eles também estéo envolvidos na analise de dados e no

desenvolvimento das ferramentas de pesquisa, e sdo responsaveis por grande parte do

gerenciamento dos fornecedores. Eles geralmente centram a aten¢&o no trabalho interno e de
desktop, embora estejam em contato freqliente com seus concorrentes nos locais do cliente e do
fornecedor. O tempo que eles gastam em viagens varia de 20% a 80%.

A Forrester estima que a UC possa liberar 60 horas por ano para esses 1.000 funcionarios ou um
pouco mais que 1 hora por semana.

Tabela 7: Saida incremental: gerentes de contetdo

operador

Métrica Célculo Ano 3
D1 | Numero de operadores 1.000
D2 Taxa horéria por USS$ 75
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D3 | Taxa de adogéo 50% 70% 90%
D4 Nuamero Qe horas 60
(economizado)
D5 | Porcentagem capturada 50%
L US$ Us$ USs$ uss$
* * * *
Dt | Saida incremental DI*D2"DIDADS | 4 155000 | 1.575.000 | 2.025.000 | 4.725.000

Fonte: Forrester Research, Inc.

Os operadores da infra-estrutura

Os operadores deste grupo sustentam as atividades continuas, o desenvolvimento e a eficiéncia do
pessoal da empresa. Eles sdo responsaveis pelo suporte e manutencdo dos sistemas de
gerenciamento de conhecimentos, processos de negoécios e preparacao de relatérios. Alguns

fornecem analises, monitoram tendéncias do setor, atendem as necessidades da equipe interna do
cliente e respondem as novas oportunidades de negocios. Este grupo também inclui funcionarios que
desempenham funcdes nas areas de TI, recursos humanos e finangas/contabilidade. Os funcionarios
viajam com menos freqiéncia do que a equipe de gerenciamento que faz o contato direto com os
clientes.

A Forrester estima que a UC possa liberar 40 horas por ano para esses 2.500 funcionarios ou menos
que 1 hora por semana.

Tabela 8: Saida incremental: operadores da infra-estrutura

E1 Numero de 2500

operadores
E2 Taxa horéria por US$ 45

operador
E3 | Taxa de adogdo 50% 70% 90%
E4 Numero (_je horas 20

(economizado)
E5 Porcentagem 750

capturada

Saida incremental:

. US$ USs$ Uss$ USss$

Ft | operadores dainfra- | EVEZESEAES | 1687500 | 2362500 |  3.037.500 | 7.087.500

Fonte: Forrester Research, Inc.
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Nota sobre as taxas de adocéo: as taxas de adocéo refletem a agenda de implementacao
descrita acima. Além disso, a Forrester admite que os beneficios da UC descritos acima se
acumulardo com o decorrer do tempo, a medida que os operadores se adaptarem ao uso da
tecnologia. Pressupde-se que a taxa de adocao seja mais rapida entre os que usufruem menos o0s
beneficios das ferramentas atuais. Os rainmakers e executivos seniores, por exemplo, sdo 0s
“sonhadores” e visionarios da organizacéo, que sdo menos servidos pelas ferramentas atuais. Eles
desenvolvem campanhas de marketing e criam estratégias em torno da direcdo de marketing que os
clientes tomaréo. Até o advento da UC e das tecnologias de colaboragéo, eles sentiam falta de
ferramentas que lhes permitissem fazer contato imediato com outras pessoas para debater, planejar
e avaliar as idéias que ofereceriam o melhor desfecho e proporcionariam a mais alta probabilidade de
sucesso. O especialista sdo os “resolvedores de problemas” encarregados de implementar as idéias
geradas durante a colaboracéo com os rainmakers e lidar com os problemas ou as excecdes
levantados pelas pessoas que ocupam a linha de frente (por exemplo, os “gerentes de contelido”).
Eles sentiam falta de ferramentas que facilitassem o compartilhamento de praticas recomendadas, o
reaproveitamento do trabalho, o gerenciamento de processos de negdcios, o0 acesso a informacoes
detalhadas e a avaliacéo do valor do trabalho. Os gerentes de contelido séo operadores na
dimensé&o do trabalho “criador”; eles séo os mais bem servidos pelas ferramentas atuais, mas sentem
falta de ferramentas que automatizem e otimizem as excecdes, como a ndo-disponibilidade de
recursos ou pessoas.

Nota sobre a porcentagem capturada: a Forrester assume que, para os operadores de
informacdes, apenas uma parte do tempo ganho com a melhoria da produtividade, ou seja, de 50% a
75%, sera realmente percebido pela organizacdo. Nem todo o tempo economizado sera convertido
em saida produtiva. Essa porcentagem € mais alta para funcionarios engajados em atividades mais
relacionadas a tarefas e processos.

A Tabela 9 resume os beneficios de produtividade que, segundo a Forrester, a Intercontinental
Marketing pode usufruir como resultado dos recursos atuais de UC implementados.

Tabela 9: Resumo dos beneficios de produtividade

Célculo
F1 Uss$ Us$ UsS$ Us$
Rainmakers 487.500 675.000 750.000 1.912.500
F2 Uss$ Us$ Uss$ USs$
Especialista 1.500.000 2.000.000 2.500.000 6.000.000
F3 Uss$ Us$ Us$ USs$
Gerentes de contelido 1.125.000 1.575.000 2.025.000 4.725.000
F4 | Operadores da infra- Uss$ uUss$ uUss$ uUs$
estrutura 1.687.500 2.362.500 3.037.500 7.087.500
Ft Us$ USs$ Us$ US$
Total F1+F2+F3+F4 4.800.000 6.612.500 8.312.500 19.725.000

Fonte: Forrester Research, Inc.
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Nota sobre os célculos dos beneficios de produtividade: o valor da saida incremental € exclusivo
de cada organizacéo, e a vontade e capacidade de avaliar ou estimar esse valor varia de uma
empresa para outra. Observe que, se 0s beneficios descritos anteriormente nao forem incluidos no
modelo financeiro, o ROI dessa analise seria de 338%, permanecendo um indicador atrativo do
sucesso de uma implementacgédo de UC.

2. Economia de custos com viagens

Quase todas as empresas entrevistadas pela Forrester neste estudo citou as redugdes das despesas
com viagens como um dos beneficios mais significativos da UC. A conferéncia Web e por video,
assim como outras modalidades de UC, conectam participantes a “eventos” ou reunibes em que eles
nao precisam estar presentes fisicamente. O trabalho de pré-venda, o treinamento e as andlises de
desempenho das equipes foram citadas como tipos de atividades que agora exigem menos viagens.
A economia de custos é significativa, embora nédo represente o beneficio total. “Além dos délares
economizados”, explicou um entrevistado para a Forrester, “ha também os aspectos de integridade e
segurancga em relacéo as viagens, sem contar a fadiga. Temos consciéncia das implicacdes de
eficiéncia e retengdo dos executivos seniores, e estamos tentando reduzir o estresse na vida dos
funcionarios. A UC desempenha uma papel fundamental.” Observe também que o célculo a seguir
ndo abrange o valor do tempo que os funcionarios perdem com viagens. Mesmo com ferramentas
maveis, perde-se tempo para ir e vir dos aeroportos, no check-in de seguranca, para chegar ao
terminal , e no transito a caminho dos escritorios e hotéis.

Ao calcular a economia das despesas com viagens comerciais que podem ser evitadas com o uso de
produtos de UC, a Forrester admite que a Intercontinental Marketing pode eliminar 10% das viagens
no Ano 1, chegando a 30% no Ano 3, ja que os recursos de UC estardo melhores implantados e os
usuarios ja terdo mudado de comportamento. A um custo médio de US$ 1.500 por viagem, o
resultado serd uma economia total de quase US$15 milhées em trés anos, conforme mostrado na
Tabela 10.

Tabela 10: Economia de custos com viagens

G1 | Numero de usuarios 2.600 4.000 4.000

Porcentagem de
funcionérios que
viajam para participar
de reunifes internas

G2 50%

G3 l\!umero médio de 8
viagens por ano

Custo médio por

G4 . US$ 1.500
viagem
Porcentagem de
viagens evitadas
através de
G5 | colaboragdo em 10% 25% 30%

reunido online,
conferéncia por video
etc.
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Custos de viagem G1*G2*G3*GA*G5 Us$ uss$ Us$ Us$

Gt evitados 1.560.000 | 6.000.000 | 7.200.000 | 14.760.000

Fonte: Forrester Research, Inc.

3. Reduzindo o tempo de conclusédo dos projetos

A melhoria da comunicacgéo entre os membros das equipes de projeto e a capacidade de falar com
especialistas que ndo fazem parte dessas equipes aumentam a eficiéncia e diminuem o tempo
necessario para a conclusdo do projeto, permitindo que mais projetos sejam concluidos. Esses
recursos também podem proporcionar os mesmos beneficios em relagdo ao tempo de
desenvolvimento do produto, o que agilizara a comercializagcdo de novos produtos. Nos projetos
baseados em horas faturaveis, a métrica pode ser o controle da agenda do projeto (e, portanto, da
lucratividade) e a reducéo do impacto negativo das horas extras na vida dos funcionarios, sem contar
a retencdo e o aumento da satisfagcdo do cliente.

Ha mais beneficios relacionados a capacidade de estabelecer contato com os especialistas, sem a
laténcia que tem sido caracteristica marcante dos processos de trabalho antes do langamento da UC.
“Se vocé contrata a nossa firma, esta contratando todos esses especialistas [em toda a organizacao,
independentemente da localizagdo geografica ou do fuso horério]”, revelou a Forrester. “Nés
parecemos génios quando conseguimos ‘pegar’ um especialista (SME) [da nossa empresa ou de um
parceiro, via federagao] e obter uma resposta imediata.” Além disso, os clientes ndo se sentem
frustrados quando os SMEs que estao trabalhando em projetos no local do cliente se ausentam para
desenvolver 0s negécios ou para atender as necessidades de sua propria empresa ou de outros
clientes.

O célculo desse beneficio comeca pela taxa de receita e margem bruta do projeto médio, juntamente
com o tempo médio necessario para a conclusédo do projeto sem o uso da UC. A Forrester estima
que é possivel reduzir aproximadamente 10% do tempo do projeto se a colaboracdo em tempo real
for aprimorada. No entanto, assim como nos céalculos de saida incremental apresentados
anteriormente, assumimos que nem todo o tempo recapturado sera convertido novamente em
esforgos produtivos. Desse modo, o resultado € multiplicado por 75% da taxa de captura. Finalmente,
como o beneficio total ndo é previsto no inicio da implantacdo da UC, aplica-se uma taxa de adogéo
de 50% / 75% / 100%, assim como foi feito nos calculos de melhoria da produtividade especificados
anteriormente.

Tabela 11: Menor tempo para a concluséo dos projetos

Métrica Célculo Ano 2 Total

Receita liquida

H1 | por projeto US$ 750.000
(média)
0,

H2 % de margem 20%
bruta

H3 | Projeto por ano 300
Porcentagem da

10%

H4 reducéo do
tempo de projeto
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em fungéo de
uma melhor
colaboracéo

Porcentagem do
tempo
economizado que

dos projetos

H5 . - 75%

poderia ter sido

empregado em

outros projetos
H6 | Taxa de adogéo 50% 75% 100%

Menor tempo

~ uss$ us$ uss uss

HU | paraaconclusdo | (HITHZHI)"(HA™HE)I'ME | 5 375 900 | 5.062.500 | 6.750.000 | 15.187.500

Fonte: Forrester Research, Inc.

4. Ciclo de vendas reduzido

Com uma melhor colaboragdo — acesso mais rapido e eficiente aos especialistas, capacidade de
contatar outras pessoas diretamente de aplicativos familiares e recursos de conferéncia no local —
tudo isso proporcionado pela conscientizagdo do valor da presenca, o tempo necessario para
desenvolver propostas de venda pode ser reduzido, aumentando o nimero de propostas feitas e
ganhas. Os entrevistados revelaram a Forrester que os produtos de UC ajudam a melhorar a
qualidade das propostas a medida que a laténcia entre os especialistas diminui.

“Este beneficio é valiosissimo para nés”, observou um entrevistado. “Ele reduz o tempo [de criacdo
das propostas], melhora a qualidade e elimina as viagens. Parece que agimos como se fossemos
uma Unica pessoa.” E como disse outro entrevistado, “Quanto mais cientes estivermos disso tudo,
mais leais serdo nossos clientes.”

Os SMEs nao precisam abandonar o projeto no qual estédo trabalhando nem se afastar de suas
mesas para dar sua contribuicdo no trabalho de pré-venda. Na entrega da proposta, “0os especialistas
podem permanecer exatamente onde est&o porque eles podem aparecer via webcast.” A medida que
o Microsoft RoundTable for mais utilizado, os especialistas poderdo participar ou até mesmo ministrar
um seminario de dia inteiro, sem precisar estar fisicamente em um local, pois essa experiéncia é mais
sofisticada do que as melhores ferramentas de conferéncia Web e por video atualmente em uso.

O célculo desse beneficio comeca com a duragdo média do processo de desenvolvimento e entrega
de uma proposta de venda para a Intercontinental Marketing, o tamanho da equipe de venda, a
receita média associada a uma venda, a margem de lucro associada a uma venda, a porcentagem
das propostas de vendas que resultam nas vendas reais (taxa de éxito de 75%) e a melhoria
estimada do processo de venda (20%). Essas informag¢8es séo usadas para calcular o aumento das
propostas de venda, das vendas reais e dos lucros, conforme mostrado na Tabela 12. Assim como
em outros calculos de beneficio, assume-se uma taxa de aumento de 50% / 75% / 100% nos anos 1,
2 e 3, respectivamente.
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Tabela 12: Ciclo de vendas reduzido

Métrica

Durag&o média do ciclo de

Célculo

Ano 3

11 vendas (dias) 20
12 Numero de vendedores ou 35
SMEs envolvidos ’
13 Envolvimentos em vendas 40
por ano
Porcentagem do tempo
economizado através de
14 uma collabora(;ao |.nterna 20%
mais eficaz, reduzindo os
atrasos no processo de
proposta
5 Clplo de vendas reduzido 11412+13414 560
(dias)
g | Ciclosdevendas (11412513)*(1-14) 10,0
adicionais disponiveis
17 Taxa de éxito 75%
. - us$
18 Receita média por venda 750.000
19 % de margem bruta 40%
110 Taxa de adogdo 50% 75% 100%
It Ciclo de vendas reduzido 1651748419410 us$ us$ uss uss$
(margem bruta) 1.125.000 | 1.687.500 | 2.250.000 | 5.062.500

Fonte: Forrester Research, Inc.

5. Reducéo de custos: conferéncias discadas

A empresa composta, que é o caso dos clientes Microsoft entrevistados neste estudo, testemunharao
reducdes significativas nos valores pagos pelos servi¢os de conferéncia discada dos fornecedores de
teleconferéncia, ja que esses servi¢os sao substituidos pelos recursos do OCS ou de conferéncia do
Live Meeting no local. A porcentagem de reducdo mostrada na tabela a seguir € conservadora,
baseada em conversas com clientes que comecgaram a implantar as novas ferramentas. Sendo assim,
€ possivel que se experimente maiores reducdes mais cedo do que indicado na Tabela 13.

29



O TEI ™ das comunicacdes unificadas da Microsoft

Tabela 13: Reducéo de custos: conferéncias discadas

Métrica Calculo Ano 1 Ano 2 Ano 3
n Despesa anual com conferéncia uss
discada 400.000
o ~ .
12 % de rt_aduc;~ao atraves de 30% 40% 80%
comunicagdes unificadas
It Redugdo da conferéncia discada J1%32 uss uss uUss uss$
com pagamento por minuto 120.000 160.000 320.000 | 600.000

Fonte: Forrester Research, Inc.

6. Reducao de custos: tarifas telefonicas

A percepcéo de presenca e os produtos de UC resultam em menos chamadas telefénicas, pois os
chamadores podem ver a disponibilidade dos destinatarios-alvo e estes, por sua vez, podem
determinar regras que indicam como eles desejam ser contatados. Em muitos casos, um telefone de
mesa é a Ultima opcao de comunicagdo escolhida pelos destinatarios. As modalidades preferidas sdo
geralmente uma mensagem instantanea, um email ou uma mensagem de voz encaminhada para o
email e ouvida no laptop. “Fiz uma mudanc¢a de modo que 85% das minhas chamadas de voz sejam
originadas por meio do OCS.", observou um dos entrevistados. “Meu telefone de casa ou telefone
celular tocard, se eu preferir, e substituira uma chamada internacional por uma local. Desse modo, a
economia com chamadas telefénicas sera muito significativa.” Na organiza¢gdo composta, com
escritérios e clientes em diversos paises e continentes, é grande a possibilidade de redu¢do nos
custos das tarifas telefonicas fixas tradicionais.

Tabela 14: Reducéo de custos: tarifas telefénicas

Ref. Métrica Célculo

K1 Despesa anual com chamadas uss$
tarifadas 1.000.000
Porcentagem de redugdo
K2 através de comunicacdes 30% 40% 50%
unificadas
Kt Reducéo das tarifas telefénicas K1*K2 uss$ uss uss$ uss$
internacionais e interurbanas 300.000 | 400.000 | 500.000 1.200.000

Fonte: Forrester Research, Inc.

Total de beneficios

Uma das entrevistadas totalizou os beneficios para a sua empresa da seguinte maneira: “Se o CFO
nos pedisse para demonstrar que os investimentos nas comunicac¢des unificadas foi um
empreendimento satisfatorio, apontariamos que a economia nas despesas com viagens,
conferéncias e telefones, por si so, justificam nosso investimento e explicariamos que, com esses

1

beneficios, todos os outros ja estdo pagos ou podem ser considerados ‘gratuitos’.
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A Tabela 15 resume os beneficios do aumento na produtividade e na economia das despesas com
viagens, além dos beneficios calculados para menor tempo necessario a conclusao de projetos, ciclo
de vendas reduzido, e economia de custos com teleconferéncias e chamadas telefénicas.

Tabela 15: Total de beneficios

Beneficios Ano 1 Ano 2 Ano 3 Total

Sa@a incremental: rainmakers, executivos 487 500 675.000 750.000 1.912.500

seniores

Saida incremental: especialista 1.500.000 2.000.000 2.500.000 6.000.000

Saida incremental: gerentes de contetido 1.125.000 1.575.000 2.025.000 4.725.000

Saida incremental: operadores da infra- 1.687.500 2 362 500 3.037.500 7 087500

estrutura

Custos de viagem evitados 1.560.000 6.000.000 7.200.000 | 14.760.000

Menor tempo para a conclusdo dos projetos 3.375.000 5.062.500 6.750.000 | 15.187.500

Ciclo de vendas reduzido (margem bruta) 1.125.000 1.687.500 2.250.000 5.062.500

Reducéo da confgrenma discada com 120.000 160.000 320.000 600.000

pagamento por minuto

Redugao das tarifas telefonicas 300.000 400.000 500.000 |  1.200.000

internacionais/interurbanas

Total USs$ USs$ Uss$ Uss$
11.280.000 | 19.922.500 | 25.332.500 | 56.535.000

Fonte: Forrester Research, Inc.

Método de calculo dos beneficios orientado ao cliente

O célculo dos beneficios de produtividade com base nos custos de compensacéo mencionados
acima € um método conservador e comumente usado. A Forrester recomenda que os leitores deste
estudo também considerem o célculo do valor de UC usando um ou ambos os métodos descritos a

sequir.

O valor da conquista de um novo cliente: em média, cada um dos 30 clientes da Intercontinental
contribui com US$ 30 milhdes em receita (US$ 18 milhdes em receita de transferéncia e US$ 12
milhdes em taxa de receita), que produz US$ 2 milhdes em resultado operacional anualmente. Cada
1% de aumento na probabilidade de ganho (ou perda) de um cliente é avaliado em US$ 300.000 na
receita anual e US$ 20.000 no resultado operacional. Além disso, se a Intercontinental estivesse
prestes a ganhar um novo cliente, valendo US$ 30 milhdes em receita bruta e US$ 2 milhdes em
resultado operacional, multiplicados pela proporgdo de 1,75 no preco/venda do setor de patrimbnio
liquido apropriado, os envolvidos poderiam esperar um retorno de mais US$ 52 milhdes no valor de

mercado da firma.
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O valor de perda de um cliente existente: durante os andncios trimestrais de ganhos, uma
empresa aberta similar & Intercontinental Marketing anunciou a perda de trés de seus clientes,
confessamente devido a um atendimento insatisfatério ao cliente. O impacto da desercéo dos
clientes na receita bruta foi estimado em mais de US$ 57 milhdes. O preco das a¢fes da firma caiu
imediatamente para quase 1/3 quando os analistas alteraram a qualidade do estoque para pior,
embora os ganhos tivessem estado acima das estimativas dos analistas para aquele trimestre. A
Forrester calculou uma perda de mais de US$ 100 milh&es no valor acionario por cliente perdido e
aproximadamente US$ 7 milhdes no valor de mercado para cada US$ 1 milhdo em vendas perdidas.
Cada 1% de aumento na probabilidade de retencao de um cliente de médio porte poderia ser
avaliado em US$ 1 milhdo ou mais no valor acionério.

Comparando os dois cenarios acima, pode parecer que o mercado pune muito mais a falha do que
recompensa 0 sucesso. Esses cenarios de oportunidade e risco ndo estao incluidos nos calculos de
ROI deste estudo, embora os leitores sejam incentivados a criar modelos similares para suas
organizacgoes.

A Forrester acredita que a UC deixa no ar a promessa de uma grande vantagem competitiva ao
estabelecer relacionamentos mais fortes com o cliente, no caso de firmas que adotem essas
tecnologias de colaboracgado. As firmas que podem se organizar com eficiéncia diante da natureza
inconstante do trabalho séo capazes de oferecer uma melhor defesa dos clientes, baseada em
respostas imediatas para as suas necessidades.

Outros beneficios das comunicacdes unificadas

As empresas entrevistadas para este estudo descreveram diversas categorias de beneficios da UC.
Para atribuir beneficios financeiros da Intercontinental Marketing, a Forrester incluiu apenas as
categorias de beneficios que a) se aplicam a uma empresa de servicos como a Intercontinental
Marketing e b) foram articuladas de modo mais atrativo e certamente serdo percebidas pelos clientes
Microsoft entrevistados. Na pesquisa relacionada e no trabalho com a Microsoft e seus clientes, a
Forrester identificou mais areas de beneficio que muitos clientes potenciais da UC podem reconhecer
e perceber. Essas categorias de beneficio séo as seguintes:

Beneficios do departamento de TI

A simplificacdo do fornecimento de servicos e aplicativos de Tl por meio do gerenciamento de
identidades exclusivas que usam o Active Directory proporciona beneficios de seguranca. A
organizacgdo pode garantir que os usuarios logo ficardo imediatamente impedidos de acessar dados,
aplicativos e redes corporativas apos a demissao. Além disso, o Active Directory oferece beneficios
de conformidade. Algumas organizacfes se deparam com regras estritas que determinam quais
comunicacdes e informacgBes devem ser retidas e por quanto tempo. Para estar em conformidade
com as regulamentacdes governamentais, as empresas publicas, as empresas de servicos
financeiros, os 6rgéos publicos e outros devem reter pelo menos algumas de suas mensagens de
email.

E necessario que a equipe de Tl consiga gerenciar as mensagens instantaneas da mesma maneira
que gerencia os emails para fins de conformidade, e seja capaz de arquivar as mensagens
instantaneas e de email e qualquer outra forma de comunicagdo. No caso das organizagcfes que
permitem aos usuarios utilizar redes publicas de mensagens instantaneas, ha o risco de vazamento
de segredos comerciais essenciais, informagdes confidenciais ou mensagens inapropriadas. As
organizac¢fes precisam de uma infra-estrutura de mensagem instantanea segura e gerenciada para
fornecer comunicagfes seguras com controle de conformidade.
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A medida que a comunicacéo de voz baseada em IP se prolifera, a capacidade de usar a mesma

infra-estrutura de identidade para armazenar informacdes sobre percursos de chamada, planos de
chamada e nimeros de telefone gera ainda maiores oportunidades de beneficio e controle para a
organizacgéo.

Custo total de propriedade reduzido

O rompimento dos silos de tecnologia atuais através de uma plataforma de UC pode resultar em
menor custo para a organizacdo em areas que incluem voz, conferéncia, gerenciamento de Tl e
suporte. Ao calcular o beneficio a partir do custo de propriedade total reduzido de varias tecnologias,
a auséncia de custo é calculada através dos seguintes fatores.

Tabela 16: Categorias do beneficio de auséncia de custo

Economia através da reducdo no namero de:

e Maquinas de fax

e Aparelhos de telefone de mesa

e Equipamento de PBX

e Sistemas de Unificacdo de Mensagens
e Solugédo antivirus e anti-spam

e Solugéo de conformidade

e Backups em fita

Economia a partir da melhoria da administracéo:

e Gerenciamento de telefonia centralizado
¢ Manutencdo simplificada de catdlogos

Economia nas tarifas telefénicas

e Economia em tarifas telefonicas interurbanas/por cartdo para funcionarios
moveis

e Economia no uso de troncos telefénicos, chamadas interurbanas e tarifas
telefénicas

Economia na administracédo da telefonia

e Economia gerada por transferéncias, acréscimos e mudangas de telefones IP
e Economia de cabeamento em novos locais através da telefonia IP

Custos reduzidos com imOveis através de suporte e expansdo comerciais remotos

Usando tecnologias de colaborag&o, como percepc¢éo de presenca, cliente de telefonia mével e
conferéncia por video, algumas organiza¢fes podem expandir as operacdes e 0 alcance geogréafico
sem incorrer nos custos extras com a infra-estrutura de escritério. Essa economia também pode
incluir a abstencao da expanséo do escritdrio devido ao maior nimero de funcionarios domésticos.
“O espaco comercial da Pricey em Toronto e Calgary solicitou nossa iniciativa de telemarketing”,
reportou uma das organizac@es neste estudo. “As ferramentas de UC oferecem mais recursos em
casa e para os guerreiros de estrada também. Isso também afeta o equilibrio entre a vida pessoal e a
vida profissional, o cuidado diario com as criangas e 0s custos com empregadas. Estamos
analisando os beneficios hoje em doélares estimados, mas ndo sabemos quanto ainda. Conseguimos
reduzir o espaco do escritdrio e, a0 mesmo tempo, trouxemos novos funciondrios; sublocamos um
andar inteiro em [um edificio em] Calgary e, ao mesmo tempo, admitimos mais funcionarios. Isso
gerara uma grande polémica daqui a um ano.”
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Maior capacidade de atrair e reter funcionarios de qualidade

Os recursos de UC, incluindo o sistema unificado de mensagens, a funcionalidade de catélogos, e os
recursos de suporte remoto e moével, oferecem uma experiéncia de trabalho melhor, reduzindo a
rotatividade e os custos associados a contratacéo. Além disso, ser capaz de fornecer as ferramentas
mais recentes pode surtir um efeito positivo no que diz respeito a atracao de novos talentos.

Menos despesas com treinamento

O uso de produtos de UC para fornecer treinamento aos funcionarios em suas proprias mesas
permite economia em areas como viagens, treinamentos e produtividade, ja que os funcionarios
podem treinar na hora em que desejarem, e ndo em horarios predefinidos.

Melhor resolucédo das questdes do cliente

A comunicagdo avangada entre o servi¢o de atendimento ao consumidor e os especialistas através
da percepcéo de presenca, do encaminhamento de chamadas e de outras ferramentas significa que
as questdes do cliente podem ser resolvidas com mais rapidez, reduzindo os custos necessarios
para transferir chamadas e lidar com as intera¢des do cliente.

Melhor experiéncia e retencao do cliente

A melhoria da comunicacgéo entre o servico de atendimento ao consumidor e os especialistas,
através da percepcao de presenca, do encaminhamento de chamadas e de outros recursos, permite
que as questdes do cliente sejam resolvidas com mais rapidez, aumentando a retencdo e a receita
por cliente. Em uma pesquisa feita em 2005 entre os tomadores de decisdes de Tl norte-americanos,
a satisfacao do cliente foi um dos quatro beneficios principais da conectividade em tempo real’. Isso
resulta diretamente em uma menor rotatividade do cliente, a medida que menores tempos de
resposta a perguntas criticas oferecem uma vantagem competitiva. Consulte a pagina 26 para obter
uma abordagem mais abrangente dessa area de beneficio.

Beneficios adicionais do Enterprise CAL Suite

Quando um cliente decide adquirir produtos de UC através do Enterprise CAL, ele recebe também
beneficios adicionais de produtos ndo-UC incluidos no Enterprise CAL suite.

Risco

O risco é o terceiro maior componente do modelo de TEI. Ele é usado como um filtro para capturar a
incerteza em torno das diferentes estimativas de custo e beneficio. Se um ROI ajustado ao risco
ainda demonstrar um argumento comercial atrativo, ele intensificara a certeza de que o investimento
provavelmente serd um sucesso, pois 0s riscos que ameagam o projeto foram considerados e
guantificados. Os nimeros ajustados ao risco devem ser vistos como expectativas “testadas sob
pressao”, ja que eles representam os valores esperados considerando-se os riscos. Em geral, os
riscos impactam os custos ao elevar as estimativas originais e impactam os beneficios ao reduzir
essas estimativas.

Para os fins dessa andlise, a Forrester ajusta as estimativas de beneficio aos riscos para melhor
refletir o nivel de incerteza de cada estimativa. O modelo de TEI usa um método de distribui¢cao
triangular para calcular os valores ajustados ao risco. Para construir a distribuigdo, € necessario
estimar primeiro os valores baixo, mais provavel e alto que podem ocorrer no ambiente atual. O valor
ajustado ao risco é a média desses pontos. As estimativas de custo podem ser ajustadas ao risco da
mesma maneira. Nesse caso, no entanto, a Forrester assume que a maioria dos valores de custo,
com excecao da situacdo descrita a seqguir, tera sido determinada por contrato. Portanto, nenhum
ajuste ao risco sera aplicado.
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No caso dos servicos profissionais necessarios para implementar a UC na Intercontinental Marketing,
30 dias de servicos de consultoria ha implantacéo inicial usada nesta analise (consulte a seguir)
podem ser considerados o valor “mais provavel” ou esperado, com 30 e 45 dias definidos como as
estimativas baixa e alta, respectivamente. O valor ajustado ao risco é a média desses trés valores, ou
seja, 35 dias de servigos de consultoria por pessoa. Os servigos profissionais dessa natureza variam
de acordo com uma série de fatores previstos e de eventos e constatagdes imprevistos. A
variabilidade representa um risco capturado como parte deste estudo. Na implantacéo para mais
2.220 usuérios no Ano 1, a Forrester usa um fator de risco de 66 dias de consultoria por pessoa
como valor maximo, 44 dias por pessoa como valor mais provavel e 44 dias como valor minimo. Os
valores aplicados ao Ano 2, quando a implantagéo é estendida para mais 1.400 usuarios, sao 28, 28
e 42 dias como estimativas minima, mais provavel e maxima, respectivamente. O efeito € 0 aumento
da estimativa de custo para considerar a maior probabilidade de as estimativas de custo originais
serem revisadas para um valor superior do que para um valor inferior. A Forrester aplica a média (35,
51 e 32 dias para Inicial, Ano 1 e Ano 2, respectivamente) ao custo por dia de US$ 2.000 a um valor
total ajustado ao risco de US$ 238.000, comparado a estimativa original do valor total de US$
204.000 para os trés periodos.

Os riscos de implementacao e impacto a seguir séo identificados como parte desta analise:
¢ Ainstalacéo e o teste podem demandar mais dias de servi¢os de consultoria.
e Ataxa de adocéo pode ser mais baixa do que o esperado.

e A saida incremental por operador em cada grupo de operadores pode ser menor do que as
estimativas.

e O valor da economia de custo com viagens pode ser menor do que o analisado.

e As estimativas dos valores de beneficios de menor tempo para a concluséo de projetos, ciclo
de vendas reduzido e auséncia de custos com conferéncias e tarifas telefénicas podem ser
menores do que o esperado nesse caso.

Em contrapartida, o valor real nessas areas pode ser maior do que os valores de maior probabilidade.
A Forrester fez os calculos de ROI de modo muito conservador até agora, ja que os valores maximos
séo geralmente equivalentes aos valores de maior probabilidade, encobrindo assim a “tendéncia a
valores superiores.”

Ajuste ao risco dos beneficios

As premissas a seguir foram usadas para calcular os valores de beneficios minimo, mais provavel,
méaximo e médio mostrados na Tabela 18:

Saida incremental: rainmakers, executivos seniores

As estimativas minima, mais provavel e maxima para o periodo de tempo por ano liberado para este
grupo de operadores séo definidas como 50, 100 e 100 horas, respectivamente, produzindo uma
média de 83,3 horas. Conforme descrito na se¢éo Beneficios anteriormente, esses 100 operadores
ganham US$ 150 por hora (incluindo os beneficios e a compensagé&o nédo-salarial). Espera-se que a
taxa de adocéo seja de 70%, 90% e 100% nos anos 1, 2 e 3. No entanto, o beneficio é descontado
em 50%, ja que assumimos que o tempo liberado pelas ferramentas de produtividade serdo
percebidos pela organizacdo apenas em parte. A férmula ajustada ao risco para este grupo é:
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100 operadores x US$ 150 por hora x taxa de adogé&o [65%, 90%, 100%)] x 50% x 83,3 horas
Os célculos correspondentes para cada grupo sao os seguintes:

Saida incremental: especialista

As estimativas minima, mais provavel e maxima para o periodo de tempo por ano liberado para este
grupo de operadores sao definidas como 50, 100 e 100 horas, respectivamente, produzindo uma
média de 83,3 horas.

400 operadores x US$ 125 por hora x taxa de adogéo [60%, 80%, 100%] x 50% x 83,3 horas

Saida incremental: gerentes de contetdo

As estimativas minima, mais provavel e maxima para o periodo de tempo por ano liberado para este
grupo de operadores séo definidas como 30, 60 e 60 horas, respectivamente, produzindo uma média
de 50 horas.

1.000 operadores x US$ 75 por hora x taxa de adogao [50%, 70%, 90%)] x 50% x 50 horas
Saida incremental: operadores da infra-estrutura
As estimativas minima, mais provavel e maxima para o periodo de tempo por ano liberado para este

grupo de operadores sao definidas como 20, 40 e 40 horas, respectivamente, produzindo uma média
de 33,3 horas.

Assume-se que a taxa de captura de produtividade para este grupo é de 75%, ja que esses
operadores estdo mais envolvidos na tarefa/processo.

2.500 operadores x US$ 55 por hora x taxa de adog&o [50%, 70%, 90%] x 75% x 33,3 horas

Os resultados desses céalculos sdo resumidos na Tabela 17.

Tabela 17: Ajuste ao risco: saida incremental por grupo de operadores

Ajuste de risco: saida incremental Ano 1 | Ano 2 | Ano 3 | Total
Saida incremental: rainmakers 406.250 562.500 625.000 1.593.750
Saida incremental: especialista 1.250.000 | 1.666.667 | 2.083.333 5.000.000
Saida incremental: gerentes de contetdo 937.500 | 1.312.500 | 1.687.500 3.937.500

Saida incremental: operadores da infra-

1.406.250 | 1.968.750 | 2.531.250 5.906.250
estrutura

Uss$ uUss$ Uss$ Uss$

Total 4.000.000 | 5.510.417 | 6.927.083 | 16.437.500

Fonte: Forrester Research, Inc.

Custos de viagens de negécios evitados

O modelo financeiro inclui diversas premissas sobre o nimero de viagens que pode ser evitado para
cada grupo de operadores a medida que a Intercontinental Marketing aumenta o uso de conferéncias
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Web via Live Meeting para proporcionar reunides mais rapidas do que as reunifes tradicionais.
Essas premissas sédo resumidas na Tabela 18. Os valores minimo, mais provavel e maximo foram
definidos multiplicando-se a estimativa original (nimero de funciondrios x 50% que viajam x média de
8 viagens por ano x custo médio de US$ 1.500 por viagem x 10%, 25%, 30% de viagens evitadas
através da colaboracéo por reunido online, conferéncia por video etc.) por 80% para determinar o
valor minimo e por 103% para determinar o valor maximo. A média €&, portanto, 94,3%.

Tabela 18: Ajuste ao risco dos custos de viagens evitados

Ajuste ao risco: custos de

viagens de negocios evitados

Minimo 1.248.000 4.800.000 5.760.000 11.808.000
Mais provavel 1.560.000 6.000.000 7.200.000 14.760.000
Maximo 1.606.800 6.180.000 7.416.000 15.202.800

Médio/ajustado ao risco US$ 1.471.600 | US$5.660.000 | US$6.792.000 | US$ 13.923.600

Fonte: Forrester Research, Inc.

As outras categorias de beneficio, que incluem: a) menor tempo para concluséo de projetos; b) ciclo
de vida reduzido; ¢) menos conferéncias discadas com pagamento por minuto; d) menos tarifas
telefénicas internacionais/interurbanas, recebem um tratamento de ajuste ao risco similar, conforme
descrito anteriormente. Os fatores de ajuste ao risco usados nessas categorias de beneficio sdo
especificados na Tabela 19.

Tabela 19: Fatores de ajuste ao risco

)
Ajuste ao risco: categoria de . ETS /° d_o vglor
i Minimo . medio/ajusta
beneficio provavel d !
0 ao risco
Me_nor tempo para a concluséo dos 50% 100% 100% 83.3%
projetos
Ciclo de vendas reduzido 50% 100% 100% 83,3%
Menos conferéncias discadas 80% 100% 103% 94,3%
Menos tarifas telefonicas 50% 100% | 100% 83,3%
internacionais/interurbanas

Fonte: Forrester Research, Inc.

Os valores ajustados ao risco das categorias de beneficio sdo resumidos na Tabela 20 a seguir.
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Tabela 20: Total de beneficios ajustados ao risco

‘ Beneficios Ano 1 Ano 2 Ano 3 Total
Saida incremental: rainmakers, executivos uss Us$ uss$ uUs$
seniores 406.250 562.500 625.000 1.593.750
Saida incremental: especialista 1.250.000 1.666.667 2.083.333 5.000.000
Saida incremental: gerentes de contetido 937.500 1.312.500 1.687.500 3.937.500
Saida incremental: operadores da infra- 1.406.250 1.968.750 2 531,250 5.906.250
estrutura
Custos de viagem evitados 1.471.600 5.660.000 6.792.000 | 13.923.600
Menor tempo para a conclusdo dos projetos | 2.812.500 4.218.750 5.625.000 | 12.656.250
Ciclo de vendas reduzido 937.500 1.406.250 1.875.000 4.218.750
Menos conferéncias discadas com 113.200 150.933 301.867 566.000
pagamento por minuto
Menos tarifas telefonicas 250.000 333.333 416.667 |  1.000.000
internacionais/interurbanas
Total uss$ uss$ uss$ uss$
9.584.800 | 17.279.683 | 21.937.617 | 48.802.100

Fonte: Forrester Research, Inc.

Flexibilidade

Segundo a metodologia TEI da Forrester, a flexibilidade representa um investimento na capacidade

ou habilidade de hoje que pode ser convertida em beneficios de negdcios futuros a um custo
adicional. Isso concede a uma organizacgédo o “direito” ou a capacidade de se envolver em iniciativas
futuras, mas nao a obrigatoriedade de fazé-lo. S&o varios os cendrios em que um cliente pode optar
por implementar a UC para se comunicar de forma geral e posteriormente perceber outras formas de
uso e oportunidades de negdcios. Adicionando o controle de chamadas de mesa ou o suporte a
celulares, por exemplo, o cliente tirara ainda mais proveito do investimento original por um custo
adicional modesto.

A flexibilidade para implantar posteriormente a UC em outras areas de negdcios e/ou gerar valor
adicional a partir do investimento original oferece um valor quantificavel. Esta se¢cao apresenta um
exemplo de uma opcao em que a Intercontinental Marketing pode obter beneficios tangiveis
reduzindo os obstaculos & comunicacgao ocasionados por uma for¢a de trabalho distribuida e
responder com mais rapidez aos clientes e em situagdes emergenciais.

Para a Intercontinental Marketing, o investimento inicial nos produtos de UC criou uma “op¢éo” que
permite desenvolver de forma econdmica recursos expandidos de servi¢o de conta internacional. A
Intercontinental quer concentrar todos os seus esfor¢os para conquistar uma nova conta, uma
empresa com sede na China e ampla atividade de marketing na Europa, Asia e Oriente Médio. Ela
nado tem uma equipe adequada no escritério de Xangai para criar a abordagem de vendas, embora a
equipe da China seja essencial para o sucesso. A Intercontinental ndo pode contar com o sucesso
sem dedicar seis funcionarios-chave dos escritérios de Boston, Londres e Sao Francisco em tempo
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praticamente integral. Sem a UC, a Intercontinental recusara a oportunidade de sair em busca desse
novo negdcio. Os talentos necessarios para ganhar a conta estdo muito dispersos, e as tentativas de
convencer esses funcionarios a gastar longos periodos de tempo fora de casa, viajando, aumentam
os riscos de que eles abandonem a empresa. Se a conta for ganha, a equipe espalhada por varios
fusos horarios sera chamada para trabalhar no novo negécio, pelo menos até que sejam tomadas as
decisBes sobre novas contratacdes na China. Com a UC, entretanto, aumenta o potencial de sucesso
suficiente para que a Intercontinental decida montar uma equipe de vendas, tirando os funcionarios
de outro trabalho importante para que se dediquem a preparacao da abordagem de vendas nos
quatro meses necessarios.

O custo dessa opcéo é principalmente a compensacao de um total de 10 funciondrios (quatro em
Londres e seis na América do Norte) e alguns custos de viagem, totalizando US$ 750.000. A nova
conta é estimada em US$ 30 milhdes de receita anual (US$ 18 milhdes em receita de transferéncia e
US$ 12 milhdes em taxa de receita), que produz US$ 2 milhdes no resultado operacional anual.

O componente ‘flexibilidade’ do TEI captura esse valor usando o padréo do setor financeiro Black-
Scholes ou 0s modelos binomiais de precificacdo de opgoes. A Forrester avalia a opgéo de
flexibilidade acima em mais de US$ 1,25 milhdes.

Tabela 21: Flexibilidade: opg¢do da China

Métrica Célculo ‘ Valor
. . uss$
Valor do ativo (beneficio) 2.000.000
o uss$
Custo de aquisicdo 750.000
Validade (tempo de validade, em
0,25
anos)
- Modelo de precificacdo de op¢bes uss$
Flexibilidade Black-Scholes 1.255.651

Fonte: Forrester Research, Inc.

A reducéo dos custos de administracéo e hardware de telefonia é outro exemplo de uma opcao de
flexibilidade em que a empresa tem a oportunidade, mas ndo a obrigacéo, de gerar mais valor a partir
da plataforma de UC. Nesse exemplo, a empresa pode optar por eliminar o sistema de correio de voz
por uma economia de US$ 150.000 com administracéo e encargos de manutenc¢é@o. Em seguida, a
firma pode eliminar os tradicionais telefones de mesa nas equipes mais méveis, por um valor de
beneficio de US$ 994.741 (valor presente de 400 unidades x US$ 1.000 por ano x 3 anos). Tudo isso
€ realizado a um custo incremental de US$ 50.000 em mao-de-obra interna e produz um valor de
mais de US$ 1 milh&o.

39



O TEI ™ das comunicacdes unificadas da Microsoft

Tabela 22: Flexibilidade: op¢ao de racionaliza¢do da telecomunicacéo

Métrica Célculo Valor
Ellmlnar o sistema de Llcen(;a/taxq Qe maputengao, US$ 150.000
correio de voz administracdo
1 * *

Remover telefones de + VP (400 unidades * US$ 1.000 por ano US$ 994.741
mesa 3 anos)
Valor do ativo (beneficio) = US$ 1.144.741
Custo de aquisi¢éo Estimativa de méo-de-obra interna US$ 50.000
Validade (tempo de

: 2
validade, em anos)
Flexibilidade: economia de e ~
custo com Modelo de precifica¢éo de op¢Bes Black- USS$ 1.097.656

- Scholes
telecomunicagdes

Fonte: Forrester Research, Inc.

Proporcionar mais recursos méveis a equipe tem sido o principal motivador para a produtividade de
varias empresas entrevistadas neste estudo. A aplicacdo de algumas estimativas de beneficio a
Intercontinental Marketing e a aplicacéo de fatores conservadores da Forrester (50% de taxa de
captura), o valor de opcao que permite comunicacdes maveis, integradas a plataforma de UC
empresarial, podem aumentar a produtividade da equipe em 3 horas por semana. Se o trabalho for
feito com base em célculos similares aos fornecidos acima, com as premissas descritas no estudo de
caso, se chegara a um valor de mais de US$ 3 milhdes.

Tabela 23: Flexibilidade: op¢do de mobilidade

‘ Métrica Calculo

Equipe movel extra 300
gﬂpe;?;)(;gda produtividade por US$ 150 *5%22?1;?2; semana * USS$ 22.500
% capturada X 50%
Valor do ativo (beneficio) = US$ 3.375.000
Custo de dispositivos moveis Dispositivos moéveis a US$ 500 US$ 150.000

+ estimativa de mao-de-obra

Integracdo e administracdo/suporte interna US$ 100.000
Custo de aquisicdo = US$ 250.000
Validade (tempo de validade, em 15

anos)
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Flexibilidade: suporte mével para a
equipe extra

Modelo de precificacéo de
opcodes Black-Scholes

US$ 3.136.025

Fonte: Forrester Research, Inc.

Estas sdo apenas trés ilustragdes das opc¢des de flexibilidade. A base ou plataforma para mais
opcdes desse tipo foi criada quando a Intercontinental Marketing implementou a UC, incluindo os

seguintes exemplos:

Federacao: a opgao que permite desenvolver um auto-atendimento avangado para o cliente
através da federac@o — para integrar recursos de UC nos aplicativos empresariais da firma.
Por exemplo, os clientes podem exibir informacdes de faturamento em um site de extranet
seguro e envolver a equipe da Intercontinental em sua equipe de conta usando a presenca e
colaborando em um aplicativo compartilhado. A UC pode romper os silos de tecnologia e
integrar aplicativos para fornecer colaboracdo e recursos mais sofisticados aos aplicativos
empresariais e de comunicacao existentes.

Integragdo dos recursos de UC e aplicativos empresariais: a op¢édo que permite transformar
ou otimizar processos de negdcios em aplicativos essenciais. Algumas organizagées estao
se tornando suscetiveis a erros e excec¢des que ocorrem quando os funcionarios tiram os
olhos do que estédo fazendo e desviam a atencédo do processo para se comunicar com
alguém. Com a inserc¢éo de recursos de UC no ERP, CRM e em aplicativos personalizados
de uma organizacao, os operadores poderdo ser mais produtivos ao conseguirem
estabelecer contato com a pessoa certa no momento certo sem sair do aplicativo, unificando
assim o trabalho com os canais de comunicac&o. Esse tipo de recurso nédo esté disponivel
nas prateleiras e deve ser desenvolvido, embora ele seja especialmente eficaz quando
combinado com a federacdo. Assim, outras pessoas fora do firewall corporativo podem ser
envolvidas no processo.

Terceirizacdo dindmica de talentos: a op¢éo que permite desenvolver ou expandir uma forca
de trabalho mais dindmica com prestadores de servicos para partes de projetos que exijam
habilidades raras ou se preparar para determinados desafios dos clientes ou trabalhos
sazonais. A Intercontinental pode expandir o ecossistema de fornecedores/parceiros
descobrindo seus talentos locais, a fim de incluir os eventuais funcionarios que ndo podem
trabalhar em tempo integral ou aqueles que ndo desejam ser realocados.

Fusdo ou aquisi¢do: aumento da atratividade da firma caso comecem as negociagdes de
aquisicdo por uma empresa controladora global de propaganda e firmas de servigos de
marketing especializados, por exemplo. A valorizagéo da Intercontinental deve aumentar a
medida que aumentar também sua capacidade de demonstrar como os recursos de UC
oferecem a) melhor servico de cliente, retencéo e taxa de receita, e b) uma plataforma para
integracdo mais rapida e eficiente com outros ativos da empresa controladora através da
colaboracgéo e especialmente da promessa de federa¢do. Da mesma forma, ao adquirir outra
empresa, como aconteceu com pelo menos uma das empresas entrevistadas neste estudo,
a equipe da empresa adquirida sera assimilada com mais rapidez e se sentira parte da
equipe assim que as conexdes de UC forem ativadas, influenciando a retencdo de forma
positiva. No caso de uma combinacao corporativa além-fronteiras, os desafios colocados
pelas diferencas idiomaticas sédo mais facilmente superados com a presenca € as
comunicac¢des multimodais.
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O valor da flexibilidade é exclusivo de cada organizacéo e a vontade de medi-lo varia de uma
empresa para outra. Observe que os valores calculados anteriormente existem além dos beneficios
ajustados ao risco descritos nesta andlise. A Forrester néo incluiu o valor de opgdo nos calculos de
ROI.

Modelo de TEIl: Resumo

Os resultados das secdes de custos, beneficios, flexibilidade e risco apresentadas anteriormente séo
usados para determinar um retorno de investimento, valor presente liquido e periodo de retorno.

As tabelas 24 e 25 mostram os valores ajustados ao risco depois que o método de ajuste ao risco
indicado na sec¢édo Risco foram aplicados aos valores das tabelas 3 e 15.

E importante observar que os valores usados em todo o modelo de TE| baseiam-se em entrevistas
detalhadas com cinco organizac¢des e a organizacdo composta resultante desenvolvida pela
Forrester. A Forrester ndo faz pressuposicdes quanto ao retorno potencial que outras organizacfes
receberdo em seu proprio ambiente. Ela recomenda que os leitores usem suas proprias estimativas
no modelo fornecido neste estudo para determinar o impacto financeiro esperado na implementacéo
de UC.

Tabela 24: Custos ajustados ao risco

Custos: Ajustados por Valor

: Inicial Ano 1
risco presente

Custo do licenciamento

. 415.600 567.400 595.000 543.000 2.121.000 1.831.118
do software cliente

Custo do licenciamento

. 29.500 130.000 130.000 113.000 402.500 340.018
do software servidor

Custos de hardware
(servidores e 384.400 | 1.537.400 613.400 91.400 | 2.626.600 2.357.649
dispositivos do usuario)

Servigos profissionais:

: I 70.000 102.667 65.333 0 238.000 217.328
implementacao

Custos de treinamento 39.000 222.000 84.000 0 345.000 310.240
do usuario final

Administragdo/manuteng 0| 360000 360.000| 360.000| 1.080.000 895.267
ao interna

Total us$ us$ us$ us$ us$ uS$

938.500 | 2.919.467 | 1.847.733 | 1.107.400 | 6.813.100 5.951.619

Fonte: Forrester Research, Inc.
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Tabela 25: Beneficios ajustados ao risco

Beneficios Ajustado ao risco Valor
presente

Saida incremental: rainmakers, 406.250 562.500 625.000 | 1.593.750 1.303.766

executivos seniores

Saida incremental: especialista 1.250.000 1.666.667 2.083.333 5.000.000 4.079.013

Saida incremental: gerentes de 937500 | 1.312.500 | 1.687.500 | 3.937.500 |  3.204.827

contetdo

Saida incremental: operadores 1.406.250 | 1.968.750 | 2.531.250 | 5.906.250 4.807.241

da infra-estrutura

Custos de viagem evitados 1.471.600 | 5.660.000 | 6.792.000 | 13.923.600 | 11.118.434

Menor tempo para a conclusdo 2.812.500 | 4.218.750 | 5.625.000 | 12.656.250 | 10.269.534

dos projetos

Ciclo de vendas reduzido 937.500 | 1.406.250 | 1.875.000 | 4.218.750 3.423.178

(margem bruta)

Menos conferéncias discadas 113.200 150.933 301.867 566.000 454.444

com pagamento por minuto

Menos tarifas telefonicas 250.000 333.333 416.667 |  1.000.000 815.803

internacionais/interurbanas

Total us$ us$ us$ us$ US$
0.584.800 | 17.279.683 | 21.937.617 | 48.802.100 | 39.476.241

Fonte: Forrester Research, Inc.
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Conclusdes do estudo

As entrevistas detalhadas da Forrester com os clientes de UC da Microsoft produziram observagdes
importantes sobre o valor de negdcios dos produtos de UC. A Forrester descobriu que as
organizacfes podem perceber beneficios sob a forma de:

e Produtividade individual e de grupo de trabalho.

e Economia com custos de viagens.

Menor tempo para a conclusdo dos projetos.

Ciclos de vendas reduzidos.

Reducdes de custo para conferéncias discadas e tarifas telefénicas.
e Maior retencéo de clientes.

Além disso, embora nao tenham sido quantificados neste estudo de caso, a Forrester recomenda que
os implementadores de UC potenciais examinem os possiveis beneficios nas seguintes categorias
também:

e Menor custo total de propriedade da telefonia a) equipamentos; b) gerenciamento; e c)
administragédo (transferéncias/acréscimos/mudancas), manutencao de diretdrios, tarifas para
funcionarios que usam celular e conferéncias.

e Custos reduzidos com imoveis e escritérios fisicos, como aluguéis, benfeitorias em
propriedades arrendadas, instala¢des, equipamentos de escritdrio e suporte de
IT/administrativo.

e Menos despesas com treinamento.
e Maior capacidade de atrair e reter funcionarios de qualidade.
¢ Resolugédo melhor e mais rapida das questdes do servico de atendimento ao consumidor.

A Forrester acredita que as comunicac¢des unificadas prometem uma excelente vantagem competitiva
no fortalecimento das relacdes entre cliente e fornecedor/parceiro nas firmas que adotam essas
tecnologias de colaboragéo.

A andlise financeira fornecida neste estudo ilustra como uma organizagdo pode avaliar o valor da
proposta dos produtos de UC da Microsoft. Com base nas informac6es coletadas a partir das
entrevistas com 15 clientes de UC, a Forrester calculou um ROI ajustado ao risco de 563% a cada
trés anos para a empresa composta. Todas as estimativas finais sdo ajustadas ao risco para
incorporar a possivel incerteza no calculo dos custos e beneficios.

Observe que, se os beneficios de produtividade (descritos anteriormente no contexto dos quatro tipos
de funcéo) nao forem incluidos no modelo financeiro, o ROI dessa analise seria de 338%,
permanecendo um indicador atrativo do sucesso de uma implementacdo de UC.
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De acordo com essas constatacdes, as empresas que estdo pensando em implementar a UC podem
esperar beneficios de produtividade e economia de custo. Usando o modelo de TEI, muitas
empresas possivelmente descobrirdo o potencial de um argumento comercial atrativo que a
convencera a fazer um investimento como esse.

Tabela 1: ROI, original e ajustado ao risco

Resumo de resultados Estimativa Ajustado ao
financeiros original risco

ROI 673% 563%
(US$ (USs$

Total de custos (valor presente) 5.920.572) 5.951.619)
Total de beneficios (valor USs$ US$
presente) 45,752,104 39,476,241
uss$ uUss$

Total (valor presente liquido) 39.831.532 33.524.622

Fonte: Forrester Research, Inc.
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Apéndice A: Visao geral da metodologia Total
Economic Impact™

A Total Economic Impact™ é uma metodologia desenvolvida pela Forrester Research, Inc. que
aprimora os processos de tomada de decisao tecnoldgica de uma empresa e auxilia os fornecedores
na comunicacao da proposta de valor de seus produtos e servigos aos clientes. A metodologia TEI
ajuda as empresas a demonstrar, justificar e perceber o valor tangivel das iniciativas de Tl para a
geréncia sénior e outros envolvidos-chave.

A metodologia TEI € composta por quatro componentes para avaliar o valor do investimento:
beneficios, custos, riscos e flexibilidade. Para os fins desta analise, o impacto da flexibilidade néo foi
quantificado.

Beneficios

Os beneficios representam o valor fornecido a organiza¢éo do usuario — unidades de negdcios e/ou
Tl — pelo produto ou projeto proposto. Geralmente, a justificativa do produto ou projeto exercita o
enfoque apenas no custo de Tl e na reducéo de custo, deixando pouco espaco para analisar o efeito
da tecnologia na organizacgéo inteira. A metodologia TEI e o modelo financeiro resultante atribuem
peso igual a avaliagdo dos beneficios e custos, permitindo um exame completo do efeito da
tecnologia em toda a organizacao. O calculo das estimativas de beneficio envolve um didlogo claro
com a organizacao do usudrio para compreender o valor especifico criado. Além disso, a Forrester
também exige que haja uma linha clara de responsabilidade entre a avaliacéo e a justificativa das
estimativas de beneficio depois que o projeto for concluido. Isso garantira que as estimativas de
beneficio estardo diretamente vinculadas a linha de base.

Custos

Os custos representam o investimento necessario para capturar o valor, ou os beneficios, do projeto
proposto. A Tl ou as unidades de negécios podem incorrer em custos com sobrecarga de méo-de-
obra, subcontratados ou materiais. Os custos consideram todos os investimentos e despesas
necessarios para fornecer o valor proposto. Além disso, a categoria de custo na metodologia TEI
captura qualquer custo incremental no ambiente existente em relacdo aos custos continuos
associados a solucdo. Todos os custos devem estar vinculados aos beneficios criados.

Risco

O risco mede a incerteza das estimativas de beneficio e custo envolvidas no investimento. A
incerteza € medida de duas maneiras: a probabilidade de que as estimativas de custo e beneficio
atenderdo as projeces originais e a probabilidade de que as estimativas serdo medidas e
controladas no decorrer do tempo. A TEI aplica aos valores informados uma fungéo de densidade de
probabilidade conhecida como “distribuicéo triangular”. No minimo, trés valores séo calculados para
estimar a faixa subjacente em torno de cada custo e beneficio.

Flexibilidade

Na metodologia TEI, os beneficios diretos representam uma parte do valor do investimento. Embora
os beneficios diretos sejam geralmente a principal forma de justificar um projeto, a Forrester acredita
gue as organizacdes devem ser capazes de medir o valor estratégico de um investimento. A
flexibilidade representa o valor que pode ser obtido para um investimento futuro adicional feito sobre
o0 investimento inicial. Por exemplo, o investimento feito na atualizacdo de um conjunto de aplicativos
de produtividade em escritério em toda a empresa pode aumentar a padronizagao (para aumentar a
eficiéncia) e reduzir os custos de licenciamento. No entanto, um recurso de colaborac&o incorporado
pode aumentar a produtividade do operador caso seja ativado. A colaboracéo s6 pode ser usada com
o0 investimento adicional no treinamento em algum ponto futuro do processo. Porém, a capacidade de
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capturar esse beneficio proporciona um valor presente que pode ser estimado. O componente
‘flexibilidade’ da metodologia TEI captura esse valor.
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Apéndice B: Glossario

Taxa de desconto: taxa de juros usada na analise de fluxo de caixa para incluir o retorno do dinheiro.
As empresas geralmente definem uma taxa de desconto com base no ambiente de negdcios e de
investimento e no custo de capital. A Forrester assume uma taxa de desconto anual de 10% nessa
andlise. As organiza¢des normalmente usam taxas de desconto entre 8% e 16%, de acordo com o
ambiente atual. Os leitores devem consultar logo sua organizagéo para saber qual € a taxa de
desconto mais apropriada a ser usada em seu préprio ambiente.

Valor presente liquido (VPL): o valor presente ou atual dos fluxos de caixa liquido futuros
(descontados) dada uma taxa de juros (a taxa de desconto). Um VPL de projeto positivo
normalmente indica que o investimento deve ser feito, a menos que outros projetos tenham VPLs
superiores.

Valor presente (VP): o valor presente ou atual das estimativas de custo e beneficio (descontadas)
dada uma taxa de juros (a taxa de desconto). O VP dos custos e beneficios diluido no valor presente
liquido total dos fluxos de caixa.

Periodo de retorno: o ponto de equivaléncia de um investimento. Este é o ponto em que os
beneficios liquidos (beneficios menos custos) se igualam ao investimento ou custo inicial.

Retorno do investimento (ROI): a avaliagcdo do retorno esperado do projeto em porcentagem. O
ROI é calculado dividindo-se os beneficios liquidos (beneficios menus custos) pelos custos.

Uma nota sobre as tabelas de fluxo de caixa

A seguir, é fornecida uma nota sobre as tabelas de fluxo de caixa usadas neste estudo (consulte a
tabela de exemplo a seguir). A coluna de investimento inicial contém os custos incorridos no “tempo
0” ou no inicio do Ano 1. Esses custos ndo sédo descontados. Todos os outros fluxos de caixa dos
anos 1, 2 e 3 sdo descontados através da taxa de desconto mostrada na Tabela 2 no final do ano. Os
calculos de valor presente (VO) sao feitos para cada estimativa de custo total e beneficio. Os célculos
de valor presente liquido (VPL) s6 serao feitos apés as tabelas de resumo e sdo a soma do
investimento inicial e dos fluxos de caixa descontados em cada ano.

Tabela de exemplo

Ref. Categoria Célculo Custo inicial Ano 1 Ano 2 Ano 3 Total

Fonte: Forrester Research, Inc.
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Apéndice C: Sobre o gerente de projeto

Jeffrey North, consultor sénior

Jeffrey North € um consultor sénior que utiliza a pratica de consultoria TEI
(Total Economic Impact) da Forrester. A metodologia TEI tem como foco a
medicdo e comunicacao do valor das decisdes e solu¢des de negdcios e T,
bem como o fornecimento de um argumento comercial de ROI baseado nos
custos, beneficios, riscos e flexibilidade dos investimentos.

Jeff ja ingressou na Forrester com experiéncia em consultoria e operacional,
trabalhando notavelmente com empresas de rapido crescimento. Ele foi
membro fundador da préatica de estratégia digital na Cambridge Technology
Partners, onde se especializou na justificativa do valor de negécios dos
investimentos tecnoldgicos e na defesa dos clientes. Como diretor das
unidades de negocms de catalogos e internacional na Staples, Jeff desenvolveu e gerenciou métricas
e programas de relatério na América do Norte e Europa, quando a empresa experimentou um
crescimento significativo. Ele também exerceu a pratica de consultoria de negécios/TI para varejistas
e empresas de ciéncias naturais.

Jeff obteve os graus de Bacharel na St. Lawrence University e de M.B.A. com énfase em
gerenciamento internacional e financas na Thunderbird, Garvin School of International Management.
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Apéndice D: Material complementar
Pesquisas relacionadas da Forrester

24 de agosto de 2007, “Are You Ready For Unified Communications?”
13 de agosto de 2007, “Videoconferencing: You Need An Enterprise Strategy”
27 de julho de 2007, “Information Workplace Trends 2007”

26 de junho de 2007, “For Enterprise Collaboration, Focus On Information Workplace Platforms, Not
ECM Specialists”

20 de junho de 2007, “Information Should Be Front And Center In Information Workplace Strategies”

8 de junho de 2007, Teleconference: “How To Determine If Unified Communications Is Right For Your
Business”

12 de abril de 2007, “How To Create A Knockout Collaboration Strategy Document”

2 de fevereiro de 2007, “Unified Communications Merges With IP Telephony In 2007”

9 de novembro de 2006, “Unified Communications: What You Need To Know”

9 de junho de 2006, “Enterprise Unified Messaging Plans For 2006”

9 de marco de 2006, “Sarbanes-Oxley Compliance 2006: Taking Internal Controls To The Next Level”
28 de fevereiro de 2006, “How To Justify IP Communications Costs"

25 de janeiro de 2006, “Unified Messaging Is On The Rebound"

1° de junho de 2005, “The Information Workplace Will Redefine The World Of Work — At Last!”

27 de abril de 2005, “Integrated Communications: A Business Necessity"

Recursos online

Vocé encontrara mais informacgdes sobre as comunicacdes unificadas em www.microsoft.com/uc.
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Apéndice E: Notas finais

1 27 de abril de 2005, “Integrated Communications: A Business Necessity" report.
2 27 de abril de 2005, “Integrated Communications: A Business Necessity" report.

% 10 de junho de 2005, “The Information Workplace Will Redefine The World Of Work — At Last!”
report.

4 27 de abril de 2005, “Integrated Communications: A Business Necessity" report.
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