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Cisco réinvente le concept de réunion virtuelle avec ses
clients

Pour répondre a sa mission de sans cesse accroitre l'interaction avec les clients de I'entreprise,
Cisco® IT a déployé plus de 130 unités Cisco TelePresence 3000 dans différents bureaux Cisco
dans le monde. La solution Cisco TelePresence Meeting est une nouvelle approche de la réunion en
téte a téte, sur le réseau, avec une trés haute qualité audio et vidéo. Ce déploiement permet
d’accroitre le nombre de réunions entre les clients eux-mémes, mais aussi les contacts entre nos
clients et les experts Cisco, tout en réduisant les voyages des employés stratégiques, en accélérant
les cycles de vente, et en développant l'efficacité des communications internes. Cisco partage
maintenant cette expérience avec ses clients pour que ceux-ci obtiennent les mémes bénéfices
dans leur entreprise.

« Grdce a la haute qualité de la vidéo et a la simplicité de la solution Cisco TelePresence Meeting,
nous modifions radicalement nos échanges avec nos clients. Pour ceux-ci, il est désormais
beaucoup plus simple de contacter nos cadres de Direction et nos experts technologiques, le
temps et les distances ne sont plus des obstacles. » -- Rami Mazid, Directeur, Emerging Technology,
CiscolT

La problématique

Souvent, Cisco® invite ses clients dans ses centres de démonstration EBC (Executive Briefing
Center), pour y rencontrer les équipes de Direction et les experts technologiques. Ces réunions
prennent beaucoup de temps, tant en coordination entre Cisco et ses clients, quen trajets et
voyages.

Auparavant, le nombre restreint de centres EBC limitait le nombre de réunions avec nos clients, avec
pour conséquence d’allonger le cycle de vente. Les voyages étaient aussi un frein a l'efficacité des
échanges. Le temps passé par les employés Cisco dans les trains ou les avions avait un impact sur
la productivité et la capacité a travailler sur les autres activités commerciales. Et lorsqu’un client
demandait une réunion en personne, Cisco avait pour habitude de dépécher un employé unique
pour représenter la société. Avec la possibilité de réunion a distance, davantage d’employés Cisco
participent a ces échanges, ce qui permet d’accélérer le processus commercial, de fournir un
meilleur support, et de traiter les requétes de nos clients plus rapidement et de facon plus
satisfaisante.

L’autre raison pour Cisco de rechercher un outil permettant de remplacer les réunions en personnes
venait des objectifs commerciaux globaux de I'entreprise. L'un deux était en effet de réduire les
colts de transport et de voyage de 20 %, tout en inventant une méthode de travail qui augmenterait
les interactions avec les clients, les partenaires, et les autres salariés de I'entreprise. |l fallait en outre
une alternative pour maintenir les communications lors de catastrophe naturelle, de restrictions de
déplacement, ou de tout événement qui pourrait interrompre la continuité des activités
commerciales.



La solution

La solution développée par Cisco IT pour répondre a cette problématique fut Cisco TelePresence
Meeting. A fin 2007, Cisco IT aura déployé plus de 130 unités Cisco TelePresence 3000. Chaque
unité comprend plusieurs écrans plasma de 165 cm, des micros, des caméras, des codecs haute-
définition, et tous les éléments nécessaires pour que ces reunions virtuelles apportent une
expérience de «piéce commune » et de contact face a face. Les technologies audio et vidéo
avancées de la solution représentent les différents participants en taille réelle et avec un débit de
voix naturel.

L'unité Cisco TelePresence 3000 se connecte au systéme Cisco Unified CallManager du site.
Démarrer une réunion est d’'une simplicité limpide : l'utilisateur lance un appel en appuyant sur le
bouton de la réunion qui s’affiche sur I'écran du téléphone IP de la salle de TelePresence; tout
simplement. Le signal est transmis au codec de cette piéce, qui appelle alors le téléphone de l'autre
salle de TelePresence, pour activer le codec correspondant. Les utilisateurs n‘'ont pas besoin de
savoir quel numéro appeler ni d’utiliser une télécommande pour piloter le systéme. (Voir Figure 1.)
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Figure 1 - L’application Cisco TelePresence Manager détecte les demandes de salle des

utilisateurs et transfére automatiquement les informations d’appel a 1l’unité Cisco
TelePresence 3000 & l’heure de la réunion prévue.

Pour réserver une salle de TelePresence, les employés créent une demande de réunion sur leur
Microsoft Outlook/Exchange Calendar. L’application Cisco TelePresence Manager recoit la requéte,
réserve automatiquement les salles demandées si elles sont disponibles, et envoie une alerte aux
unités Cisco TelePresence concernées. Si les salles ne sont pas disponibles, ou en cas d’erreur de
l'utilisateur (demande pour une seule salle, par exemple) I'application rejette la demande. Dans
certains cas, un employé mandaté comme coordinateur de TelePresence gére différentes requétes
identiques en fonction des priorités et des régles de I'entreprise.

La solution Cisco TelePresence Meeting, déployée sur le réseau de convergence de Cisco IT, est un
élément intégré de l'architecture SONA (Service Oriented Network Architecture) de la société. Cette
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conception élimine le besoin de réseau dédié indépendant que I'on trouve sur d’autres systémes de
téléprésence pour bénéficier d'une bande passante et d’'une qualité de service (QoS) acceptables.

Du point du vue du réseau, la solution Cisco TelePresence Meeting ne présente aucune différence
avec les autres options de communication de lI'entreprise, telles que les applications de données, la
messagerie électronique, la téléphonie IP, ou la vidéo de bureau. Les équipements sont gérés et
contrélés par les administrateurs Cisco IT, via les outils d’administration interne habituels. Pour la
résolution d’incident ou les mises a jour, il est donc possible d’accéder a distance aux unités de
TelePresence.

Réservation de la bande passante WAN

Lors de la planification de déploiement, les équipes Cisco ont mesuré les temps de latence et la
gigue du signal, sur tous les sites, pour savoir si les connexions WAN pouvaient offrir les hauts
niveaux de QoS, de débit, et de protection de gigue requis par le trafic vidéo. L'objectif était de
produire une image vidéo et une expérience vecue par utilisateur de qualité exceptionnelle.

Les premiers tests montrérent que pour la vidéo ultra haute définition (1080 p), il fallait une bande
passante de 8 a 10 Mbits. Cisco a opté pour une résolution de 1080 p pour tous les sites, méme si le
systéme Cisco TelePresence 3000 bascule automatiquement sur 780 p lorsque cette résolution est
le maximum supporté par le systéme de connexion.

La latence du réseau peut étre un souci, pour tout appel vidéo. Toutefois, les employés utilisant le
systeme Cisco TelePresence pour les réunions a distance n'ont jamais subi de délai ou de perte de
qualité dus a un probléme de latence, méme sur de vastes distances de circuit, entre New York et
Bangalore, en Inde, par exemple. Cette tolérance de latence est intégrée a I'excellent codec vidéo
congu pour la solution Cisco TelePresence.

La solution Cisco TelePresence a été déployée sur l'infrastructure réseau existante de I'entreprise ;
toutefois, il sera nécessaire d’augmenter la bande passante pour certains sites. Dans la plupart des
cas, la mise a jour concernera un circuit DS-3 qui sera converti en OC-3. Dans d’autres cas, différents
circuits T1 seront regroupés en un circuit DS-3 ou E3. En Europe, les circuits sont déployés sur un
réseau MPLS (Multiprotocol Label Switching). En outre, les politiques de QoS et d’allocation de
bande passante sont définies pour donner la priorité aux sessions TelePresence. Pour couvrir le colt
des mises a jour de ces circuits, Cisco a redistribué les sommes économisées sur les voyages des
employés.

Gestion de projet
Pendant le projet de déploiement, les activités Cisco IT se sont décomposées comme suit :

¢ Analyse compléte des voyages Cisco, pour identifier les 50 duos de villes entre lesquelles les
employés Cisco voyagent le plus fréquemment. Cette analyse, en consultation avec les
Directions Cisco, permet de déterminer quels sites seront équipés de solutions de
TelePresence, avec un ordre de priorité de déploiement pour ceux-ci.

e Création d'une équipe transfonctionnelle de déploiement, comprenant des membres de
Cisco IT et des équipes de développement commercial (Business Units), mais aussi des
membres de différents groupes Cisco, comme Customer Advocacy, les Services Généraux, les
Ventes, le Marketing, le groupe de Solutions Commerciales Internet, les partenaires Channel, et
'équipe Rich Media Communications.

¢ Analyse du réseau WAN et des batiments pour les sites sélectionnés, définition d’une politique
QoS standard, commande de circuits pour les sites nécessitant une mise a niveau, et
reconfiguration, le cas échéant, du systeme Cisco Unified CallManager.

¢ Intégration de 'application de réservation de salle sur Microsoft Exchange et Microsoft Outlook.

¢ Gestion des problématiques de logistique, d’expédition et de Douanes pour les équipements
TelePresence et les meubles nécessaires.
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o Déploiement, test, et validation de l'installation des équipements et des circuits.

e Création de matériel d’'information pour les utilisateurs, envoie de courrier électronique aux
utilisateurs, et affichage d’informations sur les sites concernés. Publication mensuelle de
données chiffrées sur l'utilisation de la TelePresence, y compris sur 'efficacité en terme de
réalisation d’objectif et de retour sur investissement.

e Création de procédures de support pour le Cisco Technical Assistance Center.

Avec ce plan, I'équipe Cisco IT a pu déployer les systémes de TelePresence a un rythme accéléré, a
raison de 18 systémes lors du premier trimestre du plan, pour aboutir a 40 systémes par trimestre a
travers le monde par la suite.

Résultats

La solution Cisco TelePresence est adaptée a différents types de réunion, y compris les
démonstrations de produit, les présentations par les équipes de Direction ou les experts
technologiques de Cisco, et les discussions d’équipe en interne. Les données récoltées lors des tous
premiers mois de déploiement laissent apparaitre un fort taux d’utilisation des salles de
TelePresence, avec des résultats trés positifs.

e 675 réunions clients, avec 456 clients uniques, dans le monde.

e 219 de ces réunions ont évité un voyage aux employés, pour une économie estimée a
197 000 USD.

o L'utilisation hebdomadaire moyenne des salles était de 40 %, ce qui représente I'objectif fixé
par Cisco pour réaliser la valeur sur investissement et atteindre les 220 Millions de dollars US
en gain de productivité sur une période de 3 ans apres le premier déploiement.

D’aprés Rami Mazid, « ce grand nombre de réunion virtuelles aurait été impossible a réaliser avec
des réunions standard nécessitant un voyage, pour de simples contraintes de temps. Sans la
solution Cisco TelePresence, il nous serait impossible d’obtenir un tel niveau d’interaction avec nos
clients. »

L’'objet de ces différentes réunions était aligné sur les objectifs de la société pour l'utilisation des

salles de TelePresence. La raison principale de réservation de salle était les réunions avec les
clients, et les démonstrations (voir Tableau 1).

Tableau 1 - Objet des réunions de Cisco TelePresence

Objet de la réunion % des réunions
Démonstration client 52
Réunion Cisco interne 20
Réunion équipe de Direction

. i 9
Cisco / client
Démonstration partenaires 7
Réunion équipe de Direction 4
Cisco interne
Autre 8

Pour I'entreprise Cisco, la solution Cisco TelePresence Meeting a pour objectif de réaliser différents
bénéfices:

Renforcement de la relation avec nos clients. Ceci se concrétise par la capacité a inviter davantage
de clients a participer a des réunions virtuelles avec nos experts technologiques. Grace a la
simplicité de la solution et a la qualité de la vidéo, nous changeons notre facon d’interagir avec nos
clients. Il est bien plus facile pour eux de rencontrer nos équipes dirigeantes ou nos experts, des lors
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que la distance et le temps ne sont plus des obstacles.

Accélération des cycles de vente. Selon Mazid, « nous savons que les présentations en centre EBC
augmente notre capacité a conclure une vente. En proposant davantage de ces présentations, a
davantage de clients, nous pensons accroitre notre taux de réalisation de 2 %, ce qui se traduira par
une augmentation annuelle du chiffre d’affaires a hauteur de 50 Millions de dollars environ. »

Consolidation de la productivité des employés. En évitant les voyages, les employés stratégiques
peuvent accroitre leur disponibilité et leur productivité, et consacrer le temps dégagé a d’autres
activités commerciales ou a d’autres réunions avec des clients.

Réduction des colts de voyage. La trés haute qualité des réunions obtenue par la solution Cisco
TelePresence permet de connecter plus de participants sur une zone géographique plus étendue,
éliminant ainsi les pertes de temps générées par les présentations sur site. Les réductions de colts
réalisées sont estimées a 20 Millions de dollars par an, ce qui est un pas trés positif pour réaliser
I'objectif de I'entreprise de baisser de 20 % les frais liés aux voyages.

Nouvelle option pour la réponse aux situations d’'urgence. Les systémes de TelePresence sont une
alternative trés intéressante pour les équipes dirigeantes de Cisco, pour la réaction aux
catastrophes et autres événements ayant un impact sur la continuité de l'activité commerciale.

Retour sur expérience

Le succés d’'un déploiement d’'une solution TelePresence tient en cing axes: disponibilité de la
bande passante, configuration des Cisco Unified CallManagers, préparation logistique adéquate
dans la salle, intégration de l'application de réservation, et logistique générale. Mazid précise que
«tous ces prérequis doivent étre réalisés scrupuleusement avant d’activer un systeme Cisco
TelePresence sur un site particulier.». Pendant les phases de planification et d’implémentation,
I'équipe projet Cisco IT a découvert certains points fondamentaux pour le succes d’'un déploiement :

Préparation du réseau. Avant I'implémentation, déterminer si la capacité et l'utilisation des circuits
WAN et des commutateurs LAN peuvent supporter le trafic de TelePresence. Mesurer les temps de
latence et la gigue de signal sur 'ensemble des sites, et déployer une QoS autorisant des sessions
avec un percu de trés haute qualité pour Il'utilisateur. Ne pas oublier de vérifier que la version
logicielle et les configurations du systeme Cisco Unified CallManager sont compatibles avec la
TelePresence.

Préparation de la salle. Sur tout site, identifier 'emplacement le plus adapté pour la salle de
TelePresence. S'assurer qu’il dispose des caractéristiques requises en termes d’espace, de lumiére,
de courant électrique, d’équipement audio, d’'ameublement, et de connexions réseau. A Cisco, les
salles de TelePresence sont identifiées par un code spécifique dans Microsoft Outlook Calendar,
pour faciliter les demandes de réservation.

Politique de Qualité de Service. L'une des plus grandes difficultés, lors du déploiement, est d’ajouter
le trafic TelePresence aux forts volumes de trafic vidéo déja présents sur notre réseau. L’équipe
projet Cisco a défini une politique de QoS standard, ainsi qu'une procédure standard de Call
Admission Control sur les routeurs locaux, pour que le trafic TelePresence soit traité sur le réseau
Cisco comme priorité numéro 1 aprés le trafic voix. Cela veut dire que le trafic TelePresence est
prioritaire par rapport a tout autre trafic vidéo venant des 1200 salles de conférence existantes et
des 30 000 caméras Cisco Unified Video Advantage utilisées par les employés. Cette haute priorité
est indispensable pour le niveau de perception en temps réel de la TelePresence.

Commande des matériels et logistique. Coordonner la préparation des salles avec la réception des
matériels et leur installation, vérifier et prendre en compte les procédures douaniéres ainsi que les
lois locales (plus particulierement sur la certification des matériels).

Procédure de coordination. Cette procédure définit les priorités pour le coordinateur de réservation
de salles, pour le cas ou plusieurs employés demandent la méme salle de TelePresence, pour le
méme moment. En alignant l'utilisation des salles sur les priorités commerciales de I'entreprise, la
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procédure de coordination, associée aux statistiques d’utilisation, permet d’obtenir la plus grande
valeur sur investissement possible pour la solution de TelePresence.

Simplicité pour les utilisateurs. Activer une session de TelePresence est un jeu d’enfant. Grace a
cette simplicité, il ne fut pas nécessaire de former les utilisateurs. La disponibilité des salles est
publiée sur le site web de Cisco IT, ou sont également expliquées les procédures de réservation et
de coordination. Bien que le niveau de support requis soit bien moindre que celui des systémes de
vidéo-conférence traditionnels, un téléphoneIP est mis a disposition dans chaque salle de
TelePresence au cas ou l'utilisateur souhaiterait appeler le support technique pendant la session.

Prochaines étapes

Les premiers déploiements de Cisco TelePresence n'autorisaient que les sessions de point a point.
Cisco IT s’appréte a supporter les réunions multipoints pouvant connecter plus de 30 sessions
simultanément. Des pilotes, trés positifs, sont déja réalisés.

Les réunions multipoints offriront davantage d’options permettant d’accentuer encore l'efficacité des
communications avec les clients ou entre équipes internes. Par exemple, Cisco construit six
nouveaux centres de réunion CBC dans le monde; grace a ces centres, associés aux réunions
multipoints, les présentateurs Cisco pourront joindre plusieurs clients, avec des diffusions
simultanées, depuis un méme systeme Cisco TelePresence.

Pour aller plus loin

Cisco on Cisco:
http://www.cisco.com/go/ciscoit

Cisco on Cisco : vidéos sur la TelePresence
http://www.cisco.com/web/about/ciscoitatwork/videos.html

Cisco on Cisco : Technology Tutorials sur la TelePresence
http://www.cisco.com/web/about/ciscoitatwork/tech_seminar.html

Point de vue d’un utilisateur Cisco sur la TelePresence
http://www.cisco.com/web/FR/documents/pdfs/newsletter/ciscomaqg/2007/03/ciscomag 6 a propos telepresence
entretien r_bousquet.pdfv

Utilisation décalée de la TelePresence a Cisco : « Meet Virtual Margaret »
http://www.cisco.com/application/pdf/en/us/guest/products/ps7073/c1042/cdccont_0900aecd80

54c81b.pdf



http://www.cisco.com/go/ciscoit
http://www.cisco.com/web/FR/documents/pdfs/newsletter/ciscomag/2007/03/ciscomag_6_a_propos_telepresence_entretien_r_bousquet.pdfv
http://www.cisco.com/web/FR/documents/pdfs/newsletter/ciscomag/2007/03/ciscomag_6_a_propos_telepresence_entretien_r_bousquet.pdfv
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