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Introduccion

Tanto si lo suyo es una mediana empresa (ME) floreciente, una multinacional de éxito, un pequefio negocio local o
algo intermedio, el modo en que sus empleados se comunican hoy en dia es muy diferente de como lo hacian tan
solo cinco afios atras, o incluso tres. ;Por qué? En pocas palabras, la diferencia radica en la tecnologia y en el
aumento de las demandas empresariales. La variedad actual de formatos maviles, terminales de video, foros sociales
e informacién de gran presencia, combinada con una base de clientes distribuida, mévil y con conocimientos
tecnoldgicos, que se enfrenta a constantes desafios econdmicos, requiere un enfoque mas estratégico a la hora de
hacer posible la comunicacién empresarial.

Para los responsables de TI en empresas de tamafio medio, ello implica identificar con rapidez soluciones de
colaboracién y comunicaciones que dispongan de la funcionalidad necesaria para enfrentarse a los retos
empresariales actuales y de cumplir sus requisitos, y al mismo tiempo proporcionan la flexibilidad y la escala
necesarias para alcanzar metas y objetivos futuros. Este perfil analiza los retos especificos a los que se enfrentan los
responsables ejecutivos de TI en ME y cdmo las tecnologias de comunicacién en la nube pueden ayudarles
aresolver esos problemas. Entre las conclusiones clave del perfil se encuentran las siguientes:

¢ Los empleados de las ME disfrutan de una movilidad cada vez mayor.

o A las ME les resulta complicado cuantificar las ventajas de la adopcién de soluciones de comunicaciones
y colaboracién unificadas (UC&C).

e Los problemas de rendimiento de la red en las ME representan una barrera a la hora de ampliar funciones
para los usuarios.
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Los empleados capacitados exigen herramientas cuando, donde y como las necesiten

Esta cambiando el momento, el lugar y el modo en que trabajan los empleados. ;Cémo? La encuesta Forrester’s
Workforce Employee Survey, Q4 2012, muestra que mds del 40% de los empleados trabaja desde casa algunas veces
al mes o mas y, ademas, el 28% lo hace un dia 0 mas a la semana (consulte la figura 1). Comparado con los datos de
2010, ha habido un aumento constante en el nimero de empleados que busca trabajar con mayor flexibilidad.

Para seguir el ritmo del ambiente de trabajo movil, los empleados utilizan cada vez en mayor medida sus propios
dispositivos para mantener la productividad mientras se desplazan. La principal ventaja de utilizar o adquirir
dispositivos o aplicaciones personales es el aumento de la eficiencia o la productividad de los empleados con un
estilo de vida cada vez mas atareado: el 40% de los empleados de ME de Australia, Nueva Zelanda, EE. UU. y el
Reino Unido sefiala mayor eficiencia y productividad como ventajas clave del uso de dispositivos personales,

y un 29% ademds indica un mejor equilibrio entre el trabajo y la vida privada.'

Figura 1
Fuerza de trabajo en movimiento: los empleados trabajan cada vez mas fuera de la oficina

#3 Con qué frecuencia trabaja desde las siguientes ubicaciones?”

Casa Instalaciones del cliente
2010 w2012 m2010 =2012
42% 32%

33% A ,

290 28% 22% 22%
l 15%
Algunas veces Una vez a la semana Algunas veces  Una vez a la semana
al mes o mas 0 mas al mes o mas 0 mas

Base: 819 empleados de empresas de tamafio medio (100 de 999 trabajadores) en el Reino Unido y EE. UU. (2010);
912 empleados de empresa de tamafio medio (100-999 trabajadores) en el Reino Unido y EE. UU. (2012)
Fuente: Forrsights Workforce Employee Survey, Q3 2010, Forrsights Workforce Employee Survey, Q4 2012
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Los departamentos de Tl deben seguir el ritmo de sus usuarios capacitados

Los empleados utilizan un mayor namero de dispositivos de consumo, como tabletas y smartphones, asi como
aplicaciones moviles mejoradas de nivel empresarial cuando trabajan fuera de la oficina, ya sea en casa o en las
instalaciones de un cliente. Permitir que los empleados utilicen una variedad de dispositivos, personales

o proporcionados por su empleador, para acceder a los datos y los recursos corporativos al trabajar de forma
remota con tanta frecuencia plantea nuevos desafios para los departamentos de TI en las ME. En febrero de 2013,
Cisco le encarg6 a Forrester Consulting que examinara los planes de las ME para adoptar y utilizar las tecnologias
de comunicacién y colaboracion. El resultado fue una encuesta realizada a 75 organizaciones

de Australia, EE. UU. y el Reino Unido, que muestra que los responsables de las ME consideran de gran
importancia proteger los datos y la informacién empresarial y asegurar la resistencia de la red y el acceso remoto
(consulte la figura 2). TT debe cumplir las necesidades de una fuerza de trabajo cada vez mas mévil y, al mismo
tiempo, seguir asegurando la seguridad y la gestion apropiada de los datos corporativos en todas las redes y los
dispositivos. La mejora de la experiencia del cliente externo ocupa un lugar preeminente en los objetivos de las
organizaciones de TI en las ME y dirige muchas de las agendas de los directores de T1.

Figura 2
Los problemas técnicos lideran las preocupaciones de Tl sobre UC

“En una escala de 1 a 10, donde 10 representa el mayor grado de valor y 1 el menor,
£qué valor tienen para su negocio los siguientes conceptos?”

= 10 — mayor grado de valor =g 8

Prateger los dates/la informacién empresarial 39% 12% 21%
Ofrecer resistencia de red 258 13% 28%
Ampliar el acceso remofo seguro a la red 20% 13% 29%
Mejorar la experiencia’satisfaccion de los clientes externos 27% 15% 19%

HAcelerar la resolucidn de problemas. 17% 8% 35%

Mejorar la accesibilidad a la informacion y a los expertos

en toda la empresa 17% 15% 2%

Reducir los costes de telefonia y soporte 17% 12% 25%
Mejorar la gestion de proyectos  BEEES 158 31%
Mejorar las relaciones empresariales con partners y proveedores 12% 168% 24%
Mejorar |a colaboracién enfre equipos. 2% 17% 21%
Acortar el ciclo de toma de decisiones S8 13% 27%
Habilitar la conectividad mdwil 11% 168% 21%

Aprovechar mas el valor de las aplicaciones internas existentes 129 130 21%

Dar soporte al acceso a los recursos de la empresa A%
%  11% 1
desde dispesitives propios de los empleados. %

Base: 75 responsables de Comunicaciones Unificadas de empresas de tamafio medio en Australia, EE. UU. y el Reino Unido.

(Se han omitido algunas respuestas)
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Fuente: Estudio realizado por Forrester Consulting en nombre de Cisco Systems, febrero de 2013

Para superar los retos relacionados con los entornos de trabajo cada vez mas remotos y flexibles, no es sorprendente
saber que los responsables de TI de las ME busquen formas de ampliar, actualizar, implementar

o probar redes LAN inaldmbricas seguras (76%), herramientas de gestion de redes (69%) y acceso VPN seguro
(70%) (consulte la figura 3). Ademas, los expertos en TI de las ME intentan ampliar las funciones a los usuarios
moéviles permitiendo el acceso remoto a entornos de trabajo seguros. Los trabajadores de la informacion de las ME
pueden emplear una gama mas amplia de dispositivos gracias a las implementaciones de otras tecnologias
especificas para moviles, como la gestion de dispositivos méviles (MDM, Mobile Device Management), control de
acceso basado en funciones (RBAC, Role-Based Access Control) y control de acceso basado en ubicaciones, todos
ellos en proceso de ampliacién, implementacién o prueba comprendido entre un tercio y la mitad de las ME del
estudio.

Figura3
Los responsables de Tl de ME se apresuran a mejorar la seguridad y la capacidad de gestion

“2En qué etapa de |la adopcion de las siguientes infraestructuras de tecnologia
para mejorar la habilitacidn de las funciones de UC&C se encuentra su empresa?

= Ampliacidniactualizaciin de la implementacion ® En implementacidn/implementado
¥ En fase ploto Pravisidn de implermentacidn an los 12 meses siguienies
Previsidn de implementacidn en los 12 o 24 meses siguientes

Red LAN inaldmbrica segura

Herramientas de gestidn de la red

Acceso VPN seguro

Gestion de dispositivos maviles

Confrol de acceso basado en funciones (RBAC)
Aumento del ancho de banda inalambrico

Confrol de acceso basado en ubicaciones (LBAC)

Punios de acteso independiantes

Confral de acceso basado en dispositives (DBAC) Bl 13% 4980k

1%
Gestion cenfralizada de radiefrecuencia (RF) * 4%

Base: 75 responsables de Comunicaciones Unificadas de empresas de tamafo medio en Australia, EE. UU. y el Reino Unido.
(Se han omitido algunas respuestas)
Fuente: Estudio realizado por Forrester Consulting en nombre de Cisco Systems, febrero de 2013
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La expansion de las tecnologias especificas para méviles también ha conducido a una mayor inversién por parte de
los responsables de TI de ME encuestados acerca de sus planes de UC&C. La adopcién de caracteristicas de UC
centradas en prestar apoyo a los trabajadores moviles es fundamental para los equipos de ventas y de técnicos de
reparaciones, asi como a los ejecutivos y otros profesionales que viajan en ME. Casi la mitad (48%) de las ME
participantes en el estudio declara trabajar activamente para ofrecer a sus trabajadores las funciones de los teléfonos
de sobremesa en los dispositivos méviles (consulte la figura 4). Las ME concentran sus inversiones en UC en
mejorar la productividad y la eficiencia operativa de los trabajadores, y no simplemente en implementar tecnologia
nueva o mejorada: el 35% esta integrando UC con aplicaciones de la empresa cruciales.

Figura 4
Las implementaciones cambian de caracteristicas base a centrarse en el negocio y la movilidad

“4En qué etapa de la adopcidn de las siguientes caracteristicas
de una solucidn de UC&C se encuentra su empresa?”

B Ampliacitnfactualizacién de la implementacidn u En implementaciénimplementads
¥ En fase piloto ® Previsian de implementacsan en los 12 meses siguientes
» Previsidn de implementacién en los 12 o 24 meses siguientes Hay nterés, pero no tenemos planes todavia
Sin interés Ma lo g6
Funciones de teléfonos de sobremesa en dispositivos moviles 17% 13% 3%
Presencia (permite ver el estado de olros usuarios) 28% 9% 5%
Woz, correo electranico 1M integrados.
[por ejemplo, mensaperia uniiicada) 28% 8% 1%
Confrol de llamadas desde el dispositive del usuario, '
Pﬂcm un PC, etc. 21% 19% 3%
Integracitn con conferencias a través de la Web 32% 15% 3%
Funcidn de conferencias IP (por ejemplo, funcion ;
de £ palraglﬂr.upn":lni;arsa} 28% 19% 3%
Integracidn con aplicacones de la empresa como ERP y CRM 8 25% 19% 3%
Integractn con videsconferencia I e ;
{en salafportatil HD, escritorio) Sk 28% 18% 4%
UC mdwiles {convergencia fjp/movil) T 2385 TS 27% i) T4
1% 3%
Integracin con teléfonoes de escritorio antiguos que no son 1P 16% 5% 17%: 40% 4%
Integracidn con redes sociales y software de colaboracion  RESETEE: T 329 250 3%

Base: 75 responsables de comunicaciones unificadas de empresas de tamafo medio en Australia, EE. UU. y el Reino Unido.
(Puede que la suma de los porcentajes no sea 100 debido al redondeo)
Fuente: Estudio realizado por Forrester Consulting en nombre de Cisco Systems, febrero de 2013
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Las inversiones en tecnologias de UC&C son rentables

Las inversiones en tecnologias de UC&C y la infraestructura necesaria estdn empezando a ser rentables. Los
responsables de TI de ME encuestados estan mejorando la accesibilidad a la informacién y a los expertos en toda la
empresa, y mejorando la conexion de los trabajadores méviles al negocio (consulte la figura 5). Estos directores de
TI ponen cada vez un mayor énfasis en lograr sus aspiraciones de mejorar el entorno de trabajo

y las relaciones con clientes, proveedores y partners externos.

Figura5
Las ME alcanzan la aspiracién de mejorar la accesibilidad y conectar mejor a sus empleados

“2En gué grado coinciden sus aspiraciones en cuanto a las ventajas
die UCAC con la realidad que experimenta su empresa en estos momentos 7"

B Aspiraciones supersdas B Aspiraciones cumphdas B Aspiraciones cumplidas parcialmente = Aspiraciones no cumplidas Mo o g8

Mejora de la accesibilidad & la informacidn y a los
expartas en tada la emprasa

Mejora de la conexion de |os emplesdos e
midwiles con la empress SR

Mejora de |a relacitn empresanal
CON pErnErs ¥ provesdores

Mejora en |a gestidn de prayectos
Resalucion de problemas mucho mas rdpida

Cicla da toma de deciziones més coro

Mejora de la experienciafeatsfaccion
de los clientes extemos

Aumanta dal uso y mejors de la expenencis del usuano
can la colabaracidn con redes saciales

Mejora de la colaboracién entre equipos

Mejor aprovecharnienta del valor de [
las aplicacionas internss existentes

Base: 75 responsables de comunicaciones unificadas de empresas de tamafio medio en Australia, EE. UU. y el Reino Unido.
(Puede que la suma de los porcentajes no sea 100 debido al redondeo)
Fuente: Estudio realizado por Forrester Consulting en nombre de Cisco Systems, febrero de 2013
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Sigue habiendo numerosos desafios para los responsables de TI de ME que implementan, amplian o planifican
invertir en tecnologias de UC&C. El 12% de los responsables de TI de ME encuestados no tuvo tanto éxito a la hora
de cuantificar las ventajas de las soluciones UC&C que habian esperado (consulte la figura 6). Casi el 10% no pudo
cubrir sus expectativas de acceder a una solucién de UC&C y su adopcion.

Figura 6
La demostracién de ventajas, la garantia de disponibilidad de la red y el fomento de la adopcién por parte de
los empleados no es tan facil para Tl

“JEn gué se diferencian estos desafios esperados con
la realidad que experimenta su empresa en es108 momentos?"

= Son peores de |o esperado

Cuantificar las ventajas de la implementacdn de soluciones 12%,

Asegurar el rendimianto y la disponibilidad de la red

@
&

Conseguer que los empleados ulficen presencialvideo
de forma regular (por epemplo, por cuestiones de privacidad)

&
&

&
#

Ampliar las funciones necesarias para los usuanos maviles

Crecer una experiendca uniforme en redes fijas y maviles

~
&

Proporcionar acceso a trabajadores remotos

-
&

Proble masierrores de implemeantacion

Proporcionar seguridad de la red

£
&

A
&£

Base: 75 responsables de Comunicaciones Unificadas de empresas de tamafo medio en Australia, EE. UU. y el Reino Unido.
Fuente: Estudio realizado por Forrester Consulting en nombre de Cisco Systems, febrero de 2013
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Conclusion

El desarrollo y la implementacién de redes seguras, fiables y federadas constituye una prioridad técnica
fundamental para las organizaciones de TI de medianas empresas. Las inversiones de TI en infraestructuras méviles
y flexibles preparan el terreno para las redes que admiten empleados que trabajan desde casa o desde las redes de
partners con casi igual frecuencia que desde las redes de su oficina. Los responsables ejecutivos de TI controlan y
mantienen sistemas fiables, seguros y ajustados a las normativas, mientras que también mantienen

la vista puesta en el negocio. Al mismo tiempo, sus compaieros de negocio impulsan que TI implemente con
rapidez nuevas tecnologias alineadas con los fines empresariales, que satisfagan el deseo de los usuarios finales de
soluciones atractivas y aporten valor a toda la empresa. Es esto exactamente lo que muchas ME estan haciendo,

y empiezan a constatar el valor de sus inversiones. Superar barreras como demostrar el valor empresarial

e impulsar la adopcién por parte de los usuarios son retos fundamentales. Puesto que muchos responsables de TI de
ME encuestados estan cambiando sus inversiones hacia soluciones de UC&C mas centradas en la empresa

y lo mévil, primero definen y soportan casos de uso, como la automatizacion de los equipos de ventas o la
optimizacion de la logistica para técnicos de reparaciones, extraen valor empresarial de estas soluciones y,

a continuacion, superan las dificultades técnicas y culturales para impulsar la adopcion por parte de los empleados
que trabajan en diferentes redes publicas y privadas. Muchos responsables de TI con recursos limitados buscan
orientacion externa a la hora de cuantificar el valor empresarial, asegurar el rendimiento de la red y ampliar las
funciones para un mayor numero de usuarios moviles, de modo que las inversiones aumenten la productividad de
los empleados mas capacitados de la empresa.
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Nota

1 Fuente: Forrsights Workforce Employee Survey, Q4 2012
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