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Streszczenie

Telepraca funkcjonuje wokot nas od lat jako sposéb na organizacije elastycznie planowane;j
pracy, wykonywanej przez pracownikéw wiedzy (knowledge workers). Stanowi odpowiedz

na problemy zwigzane z zattoczeniem komunikacyjnym, meczacymi podrézami stuzbowymi

i ograniczeniami w przestrzeni biurowej. Pomaga rowniez w utrzymaniu ciggtosci biznesu.
Telepraca pozostawata jednak przez dtugi czas czyms egzotycznym, z punktu widzenia polityki
organizacji pracy. Firma Wainhouse Research (WR), podobnie jak inne osrodki analityczne,
podjeta ostatnio badania majace na celu identyfikacje fundamentalnych zmian w podejsciu

do Telepracy i rozwoju wspierajgcych jg technologii. Jest faktem, ze Telepraca wzbudza obecnie
coraz wieksze zainteresowanie zaréwno w przypadku duzych, jak i matych firm. Zbieznosc¢
szeregu czynnikdéw — rosngce potrzeby firm i pracownikow oraz dostepnos¢ odpowiednich
technologii — sprawia, ze w szybkim tempie powstajg niemal idealne warunki, ktére w naszej
opinii, sprzyjajg dynamicznemu rozwojowi tego zjawiska.

Najnowszym czynnikiem przyspieszajgcym akceptacje Telepracy jest narastanie obaw
zwigzanych z globalnym ociepleniem i koniecznos¢ redukcji emisji gazéw cieplarnianych.
Obawom tym towarzyszy gwattowny wzrost cen paliw i energii. Na szczescie, pojawit sie
ostatnio szereg nowych lub zmodyfikowanych technologii, okreslanych jednym wspdélnym
terminem — ujednolicona komunikacja (UC) dostepnych akurat w dobrym momencie, by méc
stanowi¢ uzasadniong alternatywe w realizacji procesu przeptywu pracy w organizacjach.

W celu uzyskania petnego, aktualnego obrazu zagadnienia, w okresie od lutego do kwietnia
2008 roku, przedstawiciele firmy Wainhouse Research przeprowadzili szereg wywiadéw

Z personelem kierowniczym i menadzerskim 22 organizacji, w ktorych stosowana jest
ujednolicona komunikacja i technologie wspomagajgce obstuge wspotpracy, a takze z innymi
grupami pracownikow i specjalistéw korzystajacych z rozwigzan UC. Wywiady przeprowadzono
w duzych organizacjach (znajdujgcych sie na liscie Fortune 2000, uniwersytetach, agencjach
rzagdowych) zlokalizowanych w Ameryce Poinocnej, Europie, Ameryce Potudniowej, w rejonie
Azji i Pacyfiku, i uzupetniono je dodatkowymi, wspomagajgcymi badaniami. JestesSmy
przekonani, ze Telepraca po raz pierwszy weszta w faze przejsciowa i podobnie, jak aplikacje
mobilne, zmierza do stanu akceptowanej praktyki zarowno w duzych, jak i w mniejszych
firmach.

Mozliwe jest wyrdznienie kilku podstawowych zalet, obecnie powszechnie rozumianych, ktére
stanowig dobry powdd do akceptacji programow Telepracy i technologii jga wspomagajacych:

* Ogolnie wyzsza produktywnos¢ zaréwno organizacji, jak i telepracownikéw

* Wieksza statos¢ zatrudnienia i satysfakcja z wykonywanej pracy

* Mniejsze potrzeby inwestowania w nieruchomosci i nizsze straty zwigzane
Z niewykorzystang powierzchnig biurowg

* Redukcja kosztéw operowania / utrzymania biznesu

* Wieksza elastycznos¢ / zdolno$¢ adaptacii

» Zredukowane zapotrzebowanie na energie / obnizenie emisji gazéw cieplarnianych

* Nizsze koszty podrézy

» Poprawa zdolnosci rozwigzywania problemow i reagowania w sytuacjach kryzysowych
(ciagtos¢ biznesu/ odbudowa zdolnosci dziatania po kryzysie) oraz generalnie krotszy czas
przestojéw.

Badania przeprowadzone dla Microsoft przez Harris Interactive na 153 osobach ze szczebla
kierowniczego firm znajdujacych sie na liscie Fortune pokazaty, ze niemal potowa (53%)
organizacji ujetych w klasyfikacji Fortune 1000 opracowata polityke redukgcji ilosci podrozy
stuzbowych, a kolejne trzy na dziesie¢, planuje wdrozenie takiej polityki w ciggu najblizszych
12 miesiecy. W podobnym stopniu implementowana jest polityka dotyczaca redukcji emisji
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gazéw cieplarnianych lub planowane jest jej wdrozenie w ciggu nadchodzacych 12 miesiecy.
Wiele z badanych organizacji juz uzywa lub planuje wprowadzenie rozwigzan konferencyjnych —
internetowych i wideo — jako elementu polityki redukcji emisji dwutlenku wegla’.

Implementacja Telepracy wymaga zastosowania zestawu kluczowych technologii
obejmujgcych: bezpieczny, szerokopasmowy dostep do sieci Internet, obstuge poczty

e-mail i przestrzeni roboczej zespotdw, obstuge wiadomosci btyskawicznych (IM) i potaczen
VolIP lub biznesowych linii telefonicznych (najlepiej zintegrowanych z funkcjonujaca

w organizacji centralg PBX), dostep do konferencji internetowych i wzbogaconych narzedzi
medialnych jak wideokonferencje. System Telepracy odpowiednio wdrozony, moze wniknaé

w strukture organizacji (zmodyfikowac¢ DNA organizacji) i pozytywnie jg zmieni¢, prowadzac
do usprawnienia dziatan, wyzszej produktywno$ci, lepszego zrownowazenia trybu pracy/ zycia
pracownikéw i stabilnosci w zatrudnieniu.

W prezentowanym studium oméwiono zagadnienia biznesowe, ktére wigzg sie z rosngcq
obecnie atrakcyjnoscig Telepracy dla przedsiebiorstw, sposoby, jakimi Telepraca wnika

w strukture organizacji (modyfikuje DNA organizacji) i przyczynia sie do rozwigzania waznych
problemdw, narzedzia niezbedne telepracownikom i innym rozproszonym pracownikom oraz
zagadnienia praktyczne, istotne z perspektywy programowania procesu. Zbadano réwniez
przysztos¢ organizacji, w ktoérych stosowany jest system Telepracy, analizujgc trzy wybrane,
oparte na rzeczywistych przypadkach, scenariusze.

" Harris Interactive Research Omnibus Executive Online Study, for Microsoft, CMG Market Research & Insights, April 2008
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Wprowadzenie: Punkt przetomowy w podejsciu do Telepracy —

,Dostosowanie do rzeczywistosci”

Koncepcja Telepracy zachwalana jako alternatywny styl pracy, ktéry stanowi odpowiedz

na niezliczone ograniczenia spoteczne i biznesowe klasycznego podejscia, w pierwszych

latach jej promowania przebijata sie z duzym trudem na poziom wzglednej akceptacji. Niektére
organizacje (pod koniec lat osiemdziesiatych i na poczatku nastepnej dekady) rozpoczety
wdrazanie tego typu inicjatyw jako forme elastycznego sposobu planowania pracy wykonywanej
przez pracownikow wiedzy (knowledge workers). Telepraca miata rowniez stanowi¢ odpowiedz
na problemy zwigzane z przecigzong komunikacjg, utrzymaniem ciggtosci biznesu lub
ograniczeniami przestrzeni biurowej. W wielu przypadkach, tych wczesnych prob zastosowania
Telepracy, unikano jednak podejscia do tego zagadnienia przy pomocy sformalizowanych
programow. Przyczyny byty rozne — dla jednych organizaciji, z uwagi na wyksztatcong

w nich kulture, opcja rezygnacji z zarzadzania i kontroli nad pracownikami wiedzy byta nie

do zaakceptowania, dla innych idea Telepracy byta postrzegana wytacznie, jako opcjonalny
eksperyment socjalny, ktéry ma zjedna¢ pracownikéw; a dla jeszcze innych przeszkodg byt fakt,
ze technologie niezbedne do sprawnej pracy w zdalnych lokalizacjach i umozliwiajace tworzenie
realnych, wspotdziatajgcych zespotdw, po prostu jeszcze nie istniaty.

Obecnie — wraz z odejsciem od podstawowych koncepcji dnia pracy w godzinach 9-17

i zatrudnienia na cate zycie — tego typu argumenty zaczynajg brzmiec¢ jak historia starozytna.
Szybkie zmiany, zachodzgce w srodowisku pracy i ewoluujgce spoteczne podejscie do kwestii
réwnowagi pomiedzy pracg i zyciem osobistym, powodujg réwniez, ze organizacje zaczynajq
inaczej traktowac zatrudniany personel. Zbieznos¢ szeregu czynnikéw (technologicznych,
srodowiskowych i ekonomicznych) sprawia, ze w szybkim tempie powstajg niemal idealne
warunki, sprzyjajace dynamicznemu rozwojowi Telepracy.

Definicja Telepracy

Spotykane sg rozne definicje Telepracy. Jedno z okreslen, ktére poczatkowo zyskato
akceptacje, stwierdza, ze Telepraca jest dowolng formg wprowadzenia technologii
przetwarzania informaciji (jak np. telekomunikacja i/lub komputery) w miejsce typowej podrozy
stuzbowej zwigzanej z wykonywaniem pracy lub przeniesieniem pracy do pracownika, zamiast
pracownika do pracy.?

Z badan Wainhouse Research wynika, ze definicja ta, jakkolwiek kiedys adekwatna

do rzeczywistosci, obecnie powinna zostac rozszerzona. Wdrozone technologie przetwarzania
informac;ji, wykorzystywane jako alternatywa podrézy stuzbowych, sg takze katalizatorem
nowego typu interakcji pomiedzy pracownikami w rozproszonych organizacjach. Interakcje takie
nie miatyby miejsca, nawet jesli opcja podrozy bytaby wcigz dostepna. Rezultatem takiego stanu
rzeczy sg korzysci wychodzace poza obszar zmian dotyczacych podrézy stuzbowych i czasu
poswiecanego na dojazdy. WR proponuje zatem definicje w postaci: Telepraca jest formg,
wprowadzenia technologii przetwarzania informaciji (jak np. telekomunikacja i/lub komputery)

w miejsce normalnej podrozy zwigzanej z wykonywaniem pracy i moze by¢ wykorzystana

do budowy wiezi pomiedzy rozproszonymi pracownikami i ich praca. Warto takze odnotowac
fakt, ze Telepraca, ktora staje sie szybko akceptowang praktyka, posiada bezposredni zwigzek
z koncepcjg mobilnosci. Obok telepracownikow, z tych samych technologii korzystajg tez inni —
W szczegolnosci pracownicy mobilni.

2 www.jala.com

5 Copyright © 2008 Wainhouse Research, LLC



Mozemy wyrozni¢ cztery zasadnicze typy telepracownikow, co dodatkowo wzbogaca i tak
ztozong dyskusje na temat Telepracy. Sa to:

1) pracownicy wiedzy (wedtug klasycznej definicji), ktorzy formalnie, w sposéb zaprogramowany
lub na zasadzie ad hoc, pracujg w domu, w petnym lub cze$ciowym wymiarze; 2) pracownicy
fizyczni, ktorzy tradycyjnie nie sa klasyfikowani jako pracownicy wiedzy, tj. pracownicy

,bez biurek” (np. handel detaliczny, budownictwo); 3) geograficznie rozproszone zespoty,
wykorzystujgce do wspodtpracy technologie przetwarzania informaciji 4) typowi pracownicy
mobilni zajmujacy sie sprzedazg, dostarczaniem towardw, ustugami serwisowymi, etc.

Niemal trzy czwarte (74%) sposrdod oséb przebadanych przez firme Forrester w lutym 2007 r.
stwierdzito, ze rozwdj wysoce mobilnej sity roboczej ma pewien lub duzy wptyw na podejscie ich
organizacji do informacyjnej przestrzeni roboczej.?

Rozmiar zjawiska Telepracy

Rozmycie granicy pomiedzy Telepraca i mobilnoscig powoduje, ze okreslenie liczby
telepracownikéw nie jest proste i trudno przedstawié precyzyjne dane w ujeciu globalnym.
Najbardziej realistyczne szacunki dotyczace telepracownikow przedstawia firma Gartner
Dataquest, wedtug ktérej w 2007r. na catym swiecie niemal 40 milionéw pracownikéw
funkcjonowato jako telepracownicy (pracujgc w domu, co najmniej jeden dzieh w tygodniu).
Prognoza zaktada, ze w 2011 liczba ta wzrosnie do 46.3 miliona.* Jezeli zastosujemy,
wprowadzong wczesniej, waskg definicje ,klasycznego telepracownika”, to szacunki

sg prawdopodobnie w miare doktadne; jezeli uwzglednimy pracownikow mobilnych, ktérzy
réwniez uzywajq wielu narzedzi wykorzystywanych przez telepracownikéw, to rzeczywiste liczby
$Sg z pewnoscig wyzsze.

Rozpowszechnianie sie systemu Telepracy potwierdzajg wyniki badan przeprowadzonych
niedawno przez Wainhouse Research

na uzytek tego studium, w trakcie ktorych
wyraznie podkreslano, ze rozwigzania

te sg stosowane w praktyce. Na 22
badanych przedstawicieli szczebla
kierowniczego i zarzagdzajgcego

w srednich i duzych przedsiebiorstwach,
18 pracuje w organizacjach, w ktorych
Telepraca stanowi kluczowy program lub
podejmowane sg inicjatywy zachecajgce
do tego typu rozwigzan.

W uproszczeniu oznacza to,

ze z systemem Telepracy spotyka sie
cztery osoby na pie¢ badanych. Warto Czy firma zacheca do stosowania rozwigzan
zauwazyc, ze liczba ta odpowiada niemal telekomunikacyjnych i/lub posiada polityke
doktadnie wynikom przedstawionym wspierajaca takie rozwigzania?

przez Fortune Magazine: 82 na 100 Rys. 1 — Wyniki badan, przeprowadzonych
najlepszych firm pracuje obecnie nad przez WR, dotyczacych programéw Telepracy
tym, aby zapewni¢ mozliwosci Telepracy,
w poréwnaniu do jedynie 18 w 1998 roku.5

Nie wiem, 2

W prezentowanym materiale omowiono: zagadnienia biznesowe, ktore sprawiaja, ze Telepraca
staje sie obecnie atrakcyjnym rozwigzaniem dla firm; sposoby, w jaki Telepraca wnika
w strukture organizacji i pomaga w rozwigzywaniu gtéwnych problemow; narzedzia niezbedne

3 Forrester Research stwierdza w swoim raporcie, ze 77% badanych uwaza, ze informacyjna przestrzen robocza jest w pewnym
stopniu lub ekstremalnie wazna w przypadku oso6b pracujgcych przede wszystkim w kontakcie ze $wiatem fizycznym. Erica Driver,
Forrester Research, Information Workplace Trends 2007, July 2007

4 Gartner Dataquest (April 2007)

5 FORTUNE's ,100 Best Companies to Work For” ®, 2007
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do pracy w tym trybie oraz praktyczne aspekty — z programowego punktu widzenia. Zbadano
réwniez przysztos¢ organizacji stosujgcych Teleprace, analizujgc trzy wybrane scenariusze,
oparte na przyktadach realnych firm.

Wyzwania biznesowe stojgce przed przedsiebiorstwami XXI wieku

Kazdy, kto sledzi informacje biznesowe i ekonomiczne, ma swiadomos¢, ze postep w ciggu
ostatnich 30 lat jest rezultatem kliku pojedynczych czynnikéw: zdolno$ci organizacii

do nieustannego podnoszenia produktywnosci, poprzez inteligentne wdrazanie technologii;
nowych narzedzi w dyspozycji pracownikow wiedzy i nowych metod w systemie zarzadzania
oraz globalizaciji (to jedno stowo znaczy bardzo wiele).

Realia globalizacji sg obecnie bardzo widoczne, poniewaz gospodarki poszczegdlnych panstw

i regionow zostaty potgczone tak scisle, jak nigdy dotad. Wptyw braku zywnosci w skali
globalnej i rosngcych cen ropy naftowej jest odczuwalny na catym $wiecie. Szczegdlnie

mocno powigzane sg Swiatowe rynki finansowe. Zjawisko globalizacji nie ogranicza sie

jednak wylgcznie do gield finansowych i wiezi pomiedzy narodowymi gospodarkami.

Regutom globalizacji, w skali nigdy przedtem nie spotykanej, podlegajg obecnie réwniez
przedsiebiorstwa. W celu zdobycia mocniejszej pozycji na lokalnym rynku, lepszego
zrozumienia jego zasad, skuteczniejszego swiadczenia ustug, a tym samym — zdobycia
mochiejszej pozycji organizacji wobec konkurenciji, zespoty pracownikow sg czesto rozproszone
po catym swiecie. Outsourcing i offshoring majg tutaj swoj poczatek jako zestaw srodkéw
stuzgcych obnizce kosztow dziatania. Ta tendencja przemieszczania biznesu doprowadzita

do kolejnego etapu — szerokiej akceptacji, w petni rozproszonych zespotéw, od ktérych obecnie
wymaga sie utrzymywania statych kontaktéw roboczych i partnerskich oraz wspétpracy niemal
w ciggu catej doby. W rezultacie zespoty te, aby mogty spetniac¢ wiele réznych funkcji, sg czesto
wielonarodowe, wielorasowe i wielojezykowe.

Podréze, redukcja emisji gazéw
cieplarnianych i kosztow energii
Wiele z badanych os6b prezentowato opinie, ktére

Prowadzimy produkcje i sprzedaz
na catym Swiecie, pod kazdg
szeroko$cig geograficzna.

stanowig pewng kombinacje — z jednej strony — Zatrudniamy niemal 10,000 0s6b.
obaw zwigzanych z wymagajacym srodowiskiem, Wymaga to, abysmy dziatali w sposéb
w jakim dziatajg na co dzien; z drugiej — ciagty, a nasze zespoty muszg
koniecznosci zajecia przez ich wiasne i inne firmy wspotdziataé w skali globalnej.
odpowiedzialnej pozycji w korporacyjnym $wiecie. W praktyce, w sktad zespotow muszg
Problemy $rodowiska naturalnego odgrywajg wchodzi¢ osoby dostepne w roznych

w tym kontekscie istotng role. Niedawne studium czesciach swiata (Europie, Azji
zlecone przez World Wildlife Fund (WWF)-UK
pokazato, ze 62% badanych firm (w Wielkiej
Brytanii) podjeto juz dziatania ograniczajace

Chinach i USA). Rzadko sie zdarza,
Ze nie pokrywamy jednoczesnie
frzech stref czasowych. Wazne jest,
aby pracownicy byli w stanie odebrac

emisje gazow cieplarnianych, zmniejszajgc ilos¢ rozmowe — niekoniecznie w biurze
podrézy biznesowych, a 24% ma takie plany. 89% — 0 10 czy 11 wieczorem. Mozemy
firm zaktada, ze zmniejszy ilos¢ podrézy lotniczych dzieki temu dziata¢ globalnie, bez
na przestrzeni nastepnych 10 lat. Wiekszo$¢ zatogi tak licznej, jak w niektérych
z tych organizacji zamierza wykorzystac duzych firmach.

technologie konferencyjne, aby ograniczy¢ liczbe — HR Director of Organizational
podrézy i poprawi¢ produktywno$¢. Niemal Effectiveness, Major Manufacturer

wszystkie badane firmy wdrozyly program
redukcji emisji gazéw cieplarnianych.tZ badan
przeprowadzonych na zlecenie Microsoft przez firme Harris Interactive wsrdd kierownictwa
153 firm z listy Fortune 1000 wynika, ze ponad potowa (53%) badanych organizacji wdrozyta
6

www.wwf.org.uk/travellinglight
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polityke ograniczenia podrézy pracownikéw. Ponadto, 3 na 10 firm ma zamiar wprowadzi¢ takag
polityke w ciggu najblizszych 12 miesiecy. Rbwnoczesnie, ponad potowa (56%) badanych firm
wdrozyta polityke redukcji emisji gazéw cieplarnianych. Dodatkowo, 2 na 5 (23%) zamierza
wprowadzi¢ takie dziatania w ciggu najblizszych 12 miesiecy. W ramach redukcji emisji gazow
cieplarnianych, 94% juz obecnie korzysta z konferencji internetowych/wideokonferencji lub ma
taki zamiar.”

Podréze i redukcja emisji gazow cieplarnianych nie sg jedynymi problemami. Dysponujac
pracownikami rozproszonymi globalnie — i dziatajgcymi mobilnie — firmy musza borykac sie

z logistyka, wyposazy¢ personel w odpowiednie technologie i zapewni¢ sprawng wspétprace
zespotoéw. Szacunkowo, zorganizowanie przestrzeni biurowej dla typowego pracownika
wiedzy kosztuje rocznie 10 000 USD lub wiecej, a koszty zwigzane z przesiedleniem (przy
przenoszeniu pracownikéw) szacowane sg na 100 000 USD.? Koszty energii, rosnace

w warunkach wysokiej inflacji, sg wprawdzie tylko jednym z wielu czynnikéw, ktére nalezy

bra¢ pod uwage, istotnym jednak, poniewaz bezposrednio wptywajg na dochodowos¢
przedsiebiorstwa. Wyglada na to, ze mamy do czynienia z pewng sekwencjg czynnikdw

na przestrzeni kliku ostatnich lat — najpierw pojawity sie obawy zwigzane z globalnym
ociepleniem i Swiadomos¢ potrzeby redukcji emisji gazoéw cieplarnianych, a nastepnie
gwattownie wzrosty koszty energii. Koszty te — wspinajace sie dzieh po dniu — raczej nie
powrdcg do poprzedniego poziomu. Z tego powodu firmy znalazty sie pod rosngcym naciskiem,
aby skuteczniej je kontrolowaé. Wiekszos¢ badanych firm wdraza nie tylko programy zwigzane
z Telepraca, ale poszukuje rowniez sposobow na poprawe produktywnosci i redukcji kosztéw,
za posrednictwem technologii i strategii ograniczajgcych wykorzystywana przestrzen biurowg
(np. w przypadku pracownikéw mobilnych, zamiast statych biurek, wykorzystywanie miejsc
wolnych w danej chwili — tzw. ,gorace biurka”; lokowanie pracownikéw we wspolnej przestrzeni,
etc). Niektore firmy podjety inicjatywy sprzyjajace $rodowisku, okreslane mianem ,green”,

inne majg swiadomos$¢, ze tez je to czeka. Zarzadzajacy i specjalisci IT zaczynajg coraz

lepiej rozumie¢ wptyw dziatalnosci firm na $rodowisko naturalne — lub podejmujg dziatania
prowadzace do ograniczenia emisji gazow cieplarnianych, w zaleznosci od geograficznego
potozenia, wykorzystywanych instalacji i wyposazenia. Nawet mniejsze firmy borykajg

sie z problemem kosztéw energii i zwracajg sie 0 pomoc do specjalistow zajmujgcych sie
srodowiskiem naturalnym, konsultantéw, architektow i ekspertéw budowlanych, w celu
ograniczenia zuzycia energii.

Relacja pomiedzy praca i zyciem osobistym

Kolejnym powaznym wyzwaniem, zwigzanym z przestrzenig pracy w XXI wieku, jest kwestia
efektywnego podziatu czasu pomiedzy pracg i zyciem prywatnym pracownika. Wraz z rozwojem
technologii, globalizacjg i spotecznymi zmianami demograficznymi granica pomiedzy praca

i zyciem osobistym szybko ulega zatarciu. Pracownicy wiedzy nie tylko wykonujg prace

w domu, ale sg tez proszeni o pozostawanie do dyspozycji przez caty dzien. Z tego powodu
rodziny, w ktérych pracujg obie osoby lub rodzice samotnie opiekujacy sie dzieémi, wcigz
zmagaja sie z problemem, jak nadazy¢ z wypetnieniem wszystkich obowigzkéw. Wyzwania
zwigzane z realizacjg zadan — ktore czasami nigdy sie nie koncza — mogg wywiera¢ negatywny
wptyw na kondycje psychiczng i jako$¢ zycia. Telepraca jest bronig obosieczng, wymagajaca
inteligentnego stosowania i ostroznego, przemys$lanego podejscia (bardziej szczegétowo
zostanie to oméwione w dalszej czesci tego studium). Moze pomagaé w rozwigzaniu
problemdw, lecz moze je tez kreowac. Jak wynika z przeprowadzonych badan, mozna nad tymi
problemami z powodzeniem zapanowac, stosujac wiasciwg polityke i odpowiednio dobrany
zastaw technologii.

7 Harris Interactive Research Omnibus Executive Online Study, for Microsoft, CMG Market Research & Insights, April 2008
8 The Telework Coalition, www.telcoa.org/id33.htm
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Wptyw Telepracy na fundamentalng strukture organizacji

Telepraca jest obecnie rozwigzaniem wielu problemow dotykajgcych duze i mate firmy. Raport
magazynu Fortune oraz badania przeprowadzone przez firme WR dowodzg réwniez tego,

ze stopniowo nastepuje ewolucja struktur organizacji w kierunku akceptaciji i zastosowania
koncepcji Telepracy. Jak juz wczesniej zauwazono, telepraca przeszta z poczatkowej

fazy ,nowej fali”, charakteryzujacej sie mglistymi, drobnymi korzysciami, artykutowanymi
stwierdzeniami w stylu: ,pracuje w domu i moge ubiera¢ sie swobodnie”, do lepiej rozumianej
koncepcji, jasno okreslajacej osobiste korzysci w postaci: ,jestem w stanie zrobi¢ wiecej

i 0szczedzam pienigdze, bo nie musze podrozowac; moge odebrac dzieci ze szkoty i odrobi¢
ten czas, pracujac pézniej i wspotdziatajac z kolegami znajdujgcymi sie na innym kontynencie”.
Niewiele organizacji kwestionuje wartosc¢ Telepracy, poniewaz kultura przestrzeni roboczej
ulegta zmianie, nie tylko na tyle, by akceptowac fakt, ze ludzie sg w stanie odpowiedzialnie
wykonac¢ powierzane im zadania, ale réwniez by zrozumiec, ze Telepraca jest kompatybilna

ze zmieniajgcymi sie potrzebami rozproszonych organizacji. W niniejszym rozdziale
przedstawiono zalety Telepracy, zmiany w organizacyjnej kulturze towarzyszacej Telepracy oraz
czynniki (w tym, osoby) wptywajace na wdrozenie tego typu rozwigzan.

Korzysci wynikajgce z Telepracy mozna zidentyfikowaé na poziomie firmy, pracownika

i na poziomie spotecznym. Konkretne korzysci biznesowe i pracownicze, ktére razem

przyczyniajg sie do wzrostu produktywnosci, obnizenia kosztow i wiekszej satysfakcji

zatrudnionych oséb obejmuja;:

* Nizsze zapotrzebowanie na inwestycje w nieruchomosci, korespondujace z obnizeniem
kosztéw energii, kosztéw operacyjnych i utrzymania, a takze mniejszym udziatem w emisji
gazow cieplarnianych

*  Mozliwos¢ optymalizacji indywidualnych harmonogramow, wykraczajgcych poza tradycyjny
8-godzinny dzieh pracy, co utatwia wykorzystanie rozproszonej sity roboczej (spotkania
po godzinach, obstuga 24/7, etc)

*  Mozliwos¢ zarzadzania skoncentrowanego na celach, a nie godzinach pracy

* Przejscie do cyklu 24 x 7, prowadzgcego do szybszego umieszczania produktéw na rynku
i wiekszej sprawnosci

» Poprawe zdolno$ci reagowania, dzieki mozliwosci dziatania poza tradycyjnymi godzinami
pracy i usprawnionej komunikacji pomiedzy cztonkami zespotéw

» Skrocenie czasu przestojéw z powodu ztych
warunkéw atmosferycznych, problemow
komunikacyjnych (korkéw ulicznych, przebudowy W jednym z miejsc w Wielkiej
drég) i ,dni chorobowych” B_rytan// Zmieniono Iokal/zaCJt_g

*  Mozliwo$¢ opanowania sytuacji kryzysowych I, AT S.tano fe ‘.)k.azje

. oy . . do wprowadzenia bardziej
(ciagtos¢ biznesu, odbudowa zdolnosci po kryzysie)

. . ) elastycznego rozwigzania
* Wyeliminowanie czasu potrzebnego na przejazdy opartego na Telepracy. Liczba

| zmeczenia zwigzanego z podrézami biurek w pomieszczeniach firmy
*  Mozliwos¢ dostosowania do zmian w sytuacji zyciowej zostata zredukowana z 400
lub lokalizacji geograficznej pracownikéw i utrzymanie do 164, z ktorych 35 petni role
dzieki temu osob utalentowanych tzw. “goracych biurek”.
* Umozliwienie pracownikom dostosowania ich — Global Commercial Manager,
wtasnych planéw tak, aby mogli zoptymalizowac Consumer Goods Manufacturer

relacje pomiedzy pracag i zyciem osobistym, ustalajgc
priorytety i podnoszac poziom wydajnosci.
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Potrzeby spoteczne

« Mniejsze natezenie ruchu

+ Nizszy poziom emisji

e Zainteresowanie
pracownikow wiedzy

* Reuwitalizacja otoczenia

Potrzeby pracownikéw

« Elastyczny czas pracy

* Mniej podrozy

¢ Utrzymanie utalentowanych ludzi
* Wazrost wydajnosci

* Roéwnowaga pomiedzy pracg

i zyciem osobistym

Potrzeby biznesu
« Nizsze koszty energii
* Rozproszona sita robocza
* Lepsza zdolnosc¢ reakcji
¢ Elastyczne planowanie
* Ciggtosc¢ biznesu

Idealne warunki
dla rozwoju
Telepracy

Mozliwosci technolodii

* Bezpieczny dostep do danych
o Przestrzen robocza dla
zespotdw / obstuga poczty e-mail
« Wiadomosci btyskawiczne
(IM) / Telefonia VolP
¢ Konferencje multimedialne )

Rys. 2. Idealne warunki dla rozwoju Telepracy

Niektére z czynnikdw wplywajg na warunki funkcjonowania lokalnej spotecznosci tak samo

mocno, lub nawet bardziej, niz na samo przedsiebiorstwo:

* Zmniejszone potrzeby transportowe i nizszy poziom niezbednych inwestycji
infrastrukturalnych / nizsze naktady na utrzymania infrastruktury

* Mniejsze natezenie ruchu, skazenie i emisja gazéw

+ Stymulacja gospodarki na przedmiesciach i w rejonach rolniczych za po$rednictwem
rozwigzan telekomunikacyjnych oraz towarzyszgce temu mozliwos$ci zainteresowania
pracownikow wiedzy

* Rewitalizacja otoczenia

Jeden z konsultantéw ds. personalnych szacuje, ze firmy tracg rocznie Srednio 789 USD

w ramach wyptat dla pracownikéw z powodu nadzwyczajnych zwolnien. Oznacza to, ze firma
zatrudniajgca zaledwie 20 os6b ponosi rocznie straty w wysokosci niemal 16 000 USD,
podczas gdy pracodawcy zatrudniajacy ponad 2000 os6b tracg ponad 1.5 min dolaréw. Liczby
te nie uwzgledniajg kosztow zwigzanych z obnizeniem wydajnos$ci i wyptatami za godziny
nadliczbowe, dla osob ktore pracujg w zastepstwie nieobecnych.®

Potrzeby spoteczne, biznesowe i pracownicze — w potgczeniu z dostepnoscig odpowiednich
technologii — tworzg razem idealne warunki dla rozwoju Telepracy. Tak sprzyjajgca sytuacja
powoduje, Ze coraz wiecej organizacji w sposéb formalny przyjmuje programy Telepracy —
wprowadzajgc tym samym Teleprace do fundamentalnej struktury organizacji (modyfikacja
DNA organizaciji) . Na Rys. 2. przedstawiono korzysci wynikajgce z Telepracy dla wszystkich
gtéwnych grup omawianych w studium oraz ich zwigzek z dostepnymi obecnie technologiami
prowadzacy w rezultacie do stworzenia idealnego srodowiska sprzyjajacego rozwojowi
koncepcji Telepracy.

° The Telework Coalition, www.telcoa.org/id33.htm
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Whikanie Telepracy w fundamentalna
strukture organizacji

W wigkszosci instytucji (chociaz nie we wszystkich) Podréze i telekonferencje zostaty
kilka lat temu umieszczone w tej

samej grupie i podporzgdkowane
Wiceprezydentowi odpowiedzialnemu
réwniez za instalacje i nieruchomoSci.

nie podlegajgcych wladzom federalnym, stanowym
i lokalnym — ktore to zwykle wprowadzajg elementy
Telepracy z mocy prawa — inicjatywy zwigzane

z Telepracg podejmowane sg najczesciej przez Zagadnienia te nie znajduja sie
zarzadzajacych powierzchnig biurowg lub w kompetencji IT / CIO.
produkcyjng jako sposéb na obnizenie kosztow — Mgr, Media, Events and Video
utrzymania niewykorzystanych zasobow. W trakcie Conferencing Solutions, Global Con-
badan spotykalismy szacunki swiadczace o ferencing and Travel Services, High
tym, ze Telepraca jest w stanie obnizy¢ koszty Tech Manufacturer

utrzymania korporacyjnych nieruchomosci nawet

0 90%. Menadzerowie zarzgdzajacy tg przestrzenig
mogg wykorzystac tego typu mozliwosci do przejscia z operacyjnego i taktycznego poziomu
dziatania na szczebel strategiczny. Jest to mozliwe, jezeli Telepraca zostanie potraktowana
jako inicjatywa, dotyczaca przestrzeni roboczej, ktéra ma prowadzi¢ do wzrostu wydajnosci
pracownikow i innowacyjnosci we wszystkich wymiarach, przy rownoczesnym obnizeniu
kosztéw utrzymania posiadanych nieruchomosci i instalacji. O ile Telepraca, jako inicjatywa
strategiczna, wymaga poparcia catego personelu kierowniczego, to podejscie do problemu

od strony kosztow utrzymania nieruchomosci i wyposazenia moze by¢ wtasciwym krokiem,

aby program Telepracy wypromowat sie sam w naturalny sposob." Telepraca nie jest jednak
inicjatywq odizolowana, lecz dotyka wielu funkcjonalnych obszaréw w catej organizacji. Dlatego
tez, obok czynnika nieruchomosci, nalezy uwzglednic¢ inne wazne elementy, jak zarzadzanie
personelem, finansami, obstugg IT, rozwojem produktéw, wsparciem, sprzedazg i marketingiem
tak, aby Telepraca mogta znalez¢ mozliwie najszersze zastosowanie w organizaciji.

Telepraca jest obecnie uwaznie obserwowana przez menadzerow i pracownikdéw wiedzy

zwigzanych z wieloma réznymi obszarami funkcjonalnymi. Przyktadem moga by¢ potencjalne

korzysci w sferze zasobdw ludzkich i zarzgdzania personelem (HR), ktére chociaz czasem

trudno mierzalne, sg nie mniej znaczace dla catosci problemu. Krotka lista dotyczaca HR

obejmuje:

* Lepsze zarzadzanie / elastycznos¢ pracownikow / utrzymanie kapitatu ludzkiego

+ ,Przedtuzenie kariery” (mozliwos¢ utrzymania kontaktow z pracownikami, ktérzy chcg
zmieni¢ miejsce pobytu i/lub styl pracy)

+ Elastyczny czas i mozliwos¢ adaptacji do wymagan dotyczacych zespotéw globalnych

* Rekrutacja — wielu menadzeréw potwierdza, ze mtodzi pracownicy zwykle oczekujg nowosci
technologicznych i elastycznych warunkow pracy, podczas gdy starsi majg czasem cheé
zmiany miejsca lub, w innych przypadkach, nie chcg zmienia¢ dotychczasowego miejsca
pracy/zamieszkania

» Zarzadzanie rozproszong sitg robocza — w dobie wielu rozproszonych organizaciji,
telepraca jest jednym ze sposobéw, aby zapewnié, ze rozproszeni pracownicy majg
do dyspozyciji narzedzia niezbedne do wspoétpracy, a menadzerowie dysponujg narzedziami
pozwalajgcymi im na zrozumienie procesu rozwoju pracownikow

* Mniej podrézy — odnosi sie to szczegdlnie do pracownikdéw z rodzinami, ktérzy mogg mie¢
problemy w zachowaniu rownowagi pomiedzy pracg i zyciem osobistym

+ Ogodlne korzysci wynikajace z wiekszej satysfakcji i wydajnosci pracownikdw.

Wraz z wieloma zmianami majacymi miejsce na rynku sity roboczej — i potencjalnymi brakami
wykwalifikowanego personelu z powodu opuszczajgcego rynek wyzu demograficznego —
istnieje potrzeba zagospodarowania mtodszych pracownikéw, majacych inne oczekiwania
wobec swojej drogi profesjonalnego rozwoju. Telepraca jest jednym ze sposobdw

1% The Telework Coalition, www.telcoa.org/id312.htm, 2006
" Academy for Facility Management — The Hague University, August 2007
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umozliwiajgcych rozwigzanie tego problemu.

Jedna z badanych osdb opisata przypadek wartosciowej pracownicy, ktérej w zwigzku z planami
matzenskimi bardzo zalezato na pracy w domu. Telepraca pozwolita na osiggniecie obu celow —
kontynuacje kariery i zawarcie matzenstwa.

Koncowy rezultat, z punktu widzenia przedsiebiorstwa

Woptyw Telepracy, podobnie jak w przypadku DNA, zauwazalny jest na mikroskopowym
poziomie. Chociaz nie zawsze jest on fatwo uchwytny, z uwagi na fakt, ze na postep sktadajg
sie drobne, pojedyncze elementy, cato$ciowy rezultat moze by¢ imponujacy. Z opinii organizaciji
stosujgcych Teleprace wynika, ze wptyw ten jest jednak zauwazalny, jezeli wzig¢ pod uwage
dynamike firmy. Koszty ulegajg redukcji, zasoby sg dostepne w krotszym czasie, decyzje
podejmowane sg szybciej, produkty wdrazane sg w szybszym tempie, pracownicy majg wiecej
entuzjazmu, sg bardziej energiczni i sprawniej reaguja.

Polityka jest r6zna, w zaleznosci od organizacji. Jedng z korzysci wynikajacych z réznorodnosci
dostepnych technologii umozliwiajgcych Teleprace jest to, ze mogg one by¢ dostosowywane
do odmiennych potrzeb, charakterystycznych dla okreslonego przedsiebiorstwa, stosowanych
metod zarzadzania i oczekiwanh pracownikow. W nastepnym rozdziale przedstawiono najlepsze
doswiadczenia ilustrujgce, jak nalezy poprowadzi¢ dyskusje na temat Telepracy, koncentrujgc
sie na narzedziach telekomunikacyjnych i zasadach niezbednych, aby przedsiewziecie

to rzeczywiscie miato charakter wywazonego, prowadzgcego do sukcesu, zaprogramowanego
dziatania.

Umozliwienie Telepracy

Technologia
W ciggu ostatniej dekady nastgpit dynamiczny rozwdj technologii umozliwiajagcych kontakt
z pracownikami mobilnymi i/lub rozproszonymi zespotami.
W potowie lat dziewieédziesiagtych sztuka pracy w domu

opierata sie na dwoch liniach telefonicznych — w tym, jednej Mozliwosé utrzymania

do potaczen dial-up za pomocg modemu — i komputera PC wartosciowego pracownika,
wykorzystywanego do obstugi poczty elektronicznej i aplikacii kiedy jego zycie ulega
roboczych. Obecnie, zdalni pracownicy majg z dowolnego Zmianie i zalezy mu
miejsca swobodny dostep do niemal wszystkich — na pracy w domu, to wazna
instalowanych w komputerach osobistych i serwerach — sprawa.

narzedzi, z ktérych korzystajg w biurze oraz do nowych — Associate VP of
technologii wspomagajacych i zachecajacych do wspotpracy Information Technology &

z dystansu. Dla lepszego zrozumienia, jakie komponenty CTO, Higher Education
sg niezbedne do obstugi zdalnej pracy, 18 badanych oséb,
ktérych firmy wspierajg Teleprace lub posiadajg strategie jej
wdrozenia, okreslito priorytety w zakresie najwazniejszych technologii. Wyniki sg nastepujace:
1. Bezpieczny, szerokopasmowy dostep, poprzez sie¢ Internet, do informacji i kluczowych
aplikacji firmy. Z tym wymaganiem wigzg sie trzy kwestie: a) szerokopasmowy dostep poprzez
szybkie potaczenia DSL lub kablowe; b) bezpieczenstwo danych, zapewniane przez algorytmy
szyfrujgce zastosowane w aplikacjach (jak np. w Microsoft Exchange 2007) lub potaczenia

za posrednictwem wirtualnych sieci prywatnych (VPN); ¢) mozliwos¢ zapewnienia zdalnemu
pracownikowi przejrzystego dostepu do tych samych zasobdw (e-mail, wspoétdzielenie plikow,
aplikacje obstugujace przeptyw pracy), z ktérych korzystaé mozna w biurze.
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Rys. 3. Technologie wspierajace Teleprace

2. Biznesowa linia telefoniczna — najlepiej z potgczeniem logicznym do centrali PBX organizacji
— funkcjonujgca jako stuzbowy numer wewnetrzny pracownika. Warto zwréci¢ uwage, ze telefon
nie jest wymieniany przez respondentdéw na pierwszym miejscu. Prawdopodobnie dlatego,

ze nie ma zamiennej technologii dla bezpiecznego przesytania danych, podczas, gdy klasyczny
telefon moze by¢ zastgpiony telefonem komaérkowym lub stacjonarnym, domowym, jezeli bytoby
to konieczne. Niektére z organizacji korzystajg z telefonéw VolIP, dziatajgcych za posrednictwem
PC, ktére umozliwiajg dostep do systemu firmowej sieci telefonicznej przy uzyciu zestawu
stuchawkowego i potgczenia internetowego. Takie rozwigzanie ma kilka zalet: a) organizacja nie
musi ptaci¢ za dodatkowa linie telefoniczng; b) rozmowy sg szyfrowane na poziomie aplikacji
(lub, jezeli nie, przesytane sg w sieci VPN); c) telefony internetowe moga by¢ integrowane

z innymi narzedziami komunikacyjnymi obstugiwanymi przez komputery PC.

3. Dostep do konferencji internetowych, umozliwiajacy uczestnictwo w spotkaniach i wspotprace
przy dokumentach, prezentacjach i innych audiowizualnych przedsiewzieciach wraz z kolegami
i ludzmi spoza organizacji. W ciagu kilku ostatnich lat konferencje internetowe potwierdzity
swojg przydatnos¢ jako wirtualny ekwiwalent osobistej wyprawy do czyjegos biura, konczacej
sie czesto zagladaniem przez ramie na ekran komputera rozméwcy. Konferencje oferujg
ponadto dodatkowe mozliwosci, jak wspotdzielenie aplikaciji, whiteboarding (technologia
symulacji biatej tablicy, stuzacej do notowania, rysowania, etc.), udoskonalone narzedzia
zarzadzania, dystrybucja materiatéw, zapis i odtwarzanie sesji i wiele innych.

4. Mozliwos¢ korzystania z wiadomosci btyskawicznych (IM), zapewniajgcych Scisty kontakt
ze wspotpracownikami i zespotami. Technologia IM szybko znalazta sobie uznanie w Swiecie
klientéw i zostata zaadoptowana przez uczestnikdw proceséw biznesowych, ktorzy tworzg
zespoly niezalezne od lokalizacji geograficznej. Funkcja Obecnosé, informujaca o tym, czy
ktos jest online, i w jakim stopniu jest dostepny, stanowi wirtualny ekwiwalent otwartych

drzwi podczas obecnosci w biurze. Jest to jedno z podstawowych narzedzi stosowanych

w zdalnej pracy. Informacje o obecnosci sg ponadto nieocenione w dobie adaptacji dnia pracy
do wymogéw globalnej gospodarki — rzeczywistg zaletg jest brak koniecznosci ciggtej pracy
przez 8 godzin i mozliwos¢ dopasowania sie — np. przez klika godzin rano i klika w nocy —

do innych cztonkéw zespotu, pracujgcych na innych kontynentach. Funkcja Obecnosé jest
narzedziem umozliwiajgcym interakcje, kiedy ktérekolwiek dwie osoby (lub wiecej) sg osiggalne.

Pozostate technologie wyréznione w naszych badaniach obejmuja konferencje audio, dostep
do repozytorium dokumentow (takich jak Microsoft SharePoint server) i wideokonferencje. Inne
technologie uwazane za przydatne, zidentyfikowane w badaniach Harris Interactive Omnibus
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Study of Fortune 1000 executives, przeprowadzonych na zlecenie Microsoft (nie byty one
przedmiotem prowadzonych naszych wywiadéw) obejmujg poczte gtosowg (ktorej znaczenie
moze z czasem zmalec€) i faks (ktéry najwyrazniej pozostanie szeroko stosowanym narzedziem
biznesowym w przewidywalnej przysztosci).

Kluczowg sprawg w wykorzystaniu wspomnianych technologii i udostepnieniu ich
telepracownikom, pracownikom mobilnym i cztonkom rozproszonym zespotow jest
bezpieczenstwo, ktére moze by¢ stosunkowo tatwo monitorowane, kiedy praca wykonywana
jest w biurze — fizycznie identyfikowalnym obiekcie. Czy jednak jest tak na pewno? Mamy
do czynienia z pewnym paradoksem. Wraz z wejsciem w epoke Internetu bezpieczenstwo
obiektéw fizycznych zostato zagrozone przez préby nieautoryzowanego dostepu do poczty
e-mail, rozmoéw telefonicznych i danych zgromadzonych na serwerach. W rzeczywistosci,
bezpieczenstwo jest dobre tylko na tyle, na ile skuteczne sg systemy uwierzytelniania, zapory
sieciowe i szyfrowanie gtosu/danych, na catej Sciezce przesytania informacji. Jezeli systemy
te stosowane sg na poziomie serwera — a tak powinno by¢ — to praca zdalna nie powoduje
znaczacego podwyzszenia ryzyka.
Jedng z mozliwych opcji szyfrowania transmisji gtosu i danych jest wprowadzenie systemu
dostepu poprzez wirtualng sie¢ prywatng VPN. Szyfrowanie mozna jednak zintegrowac z kazdg
zdalng aplikacjg (email, VolP, konferencje internetowe, IM / Obecnos¢). Jest to alternatywa
tatwiejsza do wdrozenia, skuteczna i nie wigzaca sie ze skomplikowanym systemem VPN.
Uwierzytelnienie, czyli zapewnienie, ze osoba logujgca sie do systemu jest tg, za ktdrg sie
podaje, to zagadnienie nieco obszerniejsze, ale istnieje
szereg mozliwosci, aby zminimalizowac ryzyko. System
pojedynczego logowania (single sign-on) zapewnia Ludzie sg wyraznie ,.
ujednolicone uwierzytelnienie, pozwalajgc na dostep zadowoleni. Moga z fatwoscig,
do catego zestawu aplikacji, wigcznie z danymi w d_owo/ny m ¢28sie, do{rzec

. . . . - do informacji i korzystac
w komputerach przenosnych, rejestrujgc rownoczesnie
wszelkg nietypowq aktywnos¢. Osiggalne sg juz
niedrogie urzadzenia biometryczne, sprawdzajgce przed
zalogowaniem odciski palcow. Nawet funkcja Obecnos¢
moze byé wykorzystana do ochrony, przy odrobinie
zaangazowania — jezeli ktos zauwazy, ze sygnalizowany
jest status ,online” innej osoby, kiedy nie powinno to mie¢
miejsca, wystarczy, ze sprawdzi za pomocg wiadomosci btyskawicznej, z kim rzeczywiscie ma
do czynienia.

Z wideokonferencji lub
konferencji internetowych.

— IT Consultancy,
xanufacturing

Na uzytek telepracownikdéw nalezatoby wyselekcjonowac i wdrozy¢ standardowy zestaw
narzedzi, ktérego trzon stanowi¢ mogg narzedzia juz bedace w dyspozycji pracownikéw
przetwarzajacych informacje. Standaryzacja narzedzi powoduje, Ze zespoty chetniej wspierajq
sie same i maleje zapotrzebowanie na specjalistyczng pomoc w trybie 24x7. Jezeli jednak

jest ona potrzebna, to mozna po nig zawsze siegng¢ za posrednictwem IM. W dobrych
programach Telepracy wazne jest zadbanie o szczegdty i wyjscie poza standardowy pakiet
sprzetu i oprogramowania domowo-biurowego — ktérego minimum stanowi laptop, standardowe
oprogramowanie z niezbednymi aplikacjami, telefon lub urzadzenie VolIP i szerokopasmowy
dostep do sieci. Pracownikom przetwarzajacym informacje warto zapewnié¢ wszystko, co moze
wzmocni¢ ich potencjat. Do uzytecznych rzeczy nalezg zestawy stuchawkowe USB, kamery
internetowe, a niektoérych przypadkach, mikrofony wysokiej jakosci. Jedna z organizacji, ktére
badaliSmy, w ramach pakietu wyposazyta nawet pracownikéw w dobrej jakosci, ergonomiczne
fotele.
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Oprogramowanie Microsoft’s Unified Communications Suite w zastosowaniu
do Telepracy

Microsoft oferuje peten pakiet oprogramowania, uzupetnionego ustugami konferencyjnymi, umozliwiajac
w ten sposoéb rozproszonym geograficznie zespotom, pracownikom mobilnym i telepracownikom
komunikowanie sie i wspotprace, w zakresie przez nich preferowanym. Pakiet zostat zaprojektowany
w postaci zintegrowanej oferty pozwalajacej na bezproblemowe dopetnienie innych produktéw Microsoft,
jezeli byly one wczesniej wdrozone. Oprogramowanie Microsoft's Unified Communications Suite
odpowiada na wszystkie, specyficzne potrzeby i wymagania, zwigzane z efektywna realizacjg zadan,
w dowolnym miejscu i czasie.

e Bezpieczny dostep do wiadomosci email — Microsoft Outlook 2007 i Microsoft Exchange Server 2007
zapewniajg szyfrowanie na catej drodze transmisji (serwer — klient), eliminujac w ten sposoéb trudnosci
i koszty zwigzane z obstuga i konfiguracja VPN. W celu ochrony przed utratg danych, Exchange
moze sporzadzac na serwerze petng kopie wiadomos$ci e-mail kazdego uzytkownika i automatycznie
synchronizowac poczte pomiedzy réznymi komputerami (biurowym, laptopem, domowym, etc). Dzieki
wyposazeniu Exchange w Outlook Web Access, zapewniajacy bezpieczny dostep do wiadomosci za
posrednictwem dowolnego komputera z dostepem do Internetu i przegladarka, mozliwy jest odczyt
poczty w podrozy.

e Telefonia VoIP na biznesowym poziomie oraz zintegrowana obsfuga wiadomoS$ci btyskawicznych
(IM) i funkcji Obecno$¢ — Microsoft Office Communication Server (OCS) oferuje dwie funkcje
kluczowe, z punktu widzenia pracownikdw zdalnych. Korzystajac z technologii Voice over IP, program
OCS skutecznie zastepuje i/llub rozszerza system telefonii biurowej, przez wykorzystanie zestawu
stuchawkowego poditgczonego do komputera i programowo obstugiwanych aplikacji telefonicznych.
Transmisja gtosowa jest w catosci szyfrowana i bezpiecznie przesytana przez te same tacza internetowe,
ktéore wykorzystywane sa do transmisji danych. Obstuga telefonu, wiacznie z wykonywaniem
i odbieraniem rozmoéw, jest identyczna jak w przypadku telefonu w biurze. OCS oferuje ponadto obstuge
funkcji Wiadomosci btyskawiczne i Obecnos¢, ktére stanowig podstawe funkcjonowania pracownika
mobilnego. Ustuga Obecnos¢, stosowana we wszystkich aplikacjach Microsoft, pokazuje, czy pracownik
jest dostepny i kiedy moze podja¢ wspédtprace z innymi cztonkami zespotu. Wiadomosci btyskawiczne
obejmuja nie tylko pogawedki tekstowe, ale jednym kliknieciem moga zosta¢ rozszerzone na przekaz
gtosowy, wideo, a nawet wspétdzielony pulpit.

e Konferencje internetowe i wideokonferencje — Microsoft Office Live Meeting umozliwia wspétprace
z kolegami, klientami i partnerami, w czasie rzeczywistym, w trybie jeden-jeden lub w wiekszych grupach.
Dedykowane funkcje zostaty zaprojektowane specjalnie pod katem prezentaciji, wspotpracy na tzw. ,biatej
tablicy” i edycji dokumentéw. Wideokonferencje ze wspotpracownikami znajdujgcymi sie w odlegtej
sali konferencyjnej — mozliwe do realizacji dzieki zastosowaniu Live Meeting i urzadzenia Microsoft
Roundtable (zapewniajacego widok na kazdg osobe w sali w petnym zakresie 360°) — zdecydowanie
wzbogacajg kontekst komunikacji i wymiany pogladow.

e Przestrzen robocza zespotu i repozytorium dokumentéw — Microsoft Office SharePoint Server zarzadza
zawartoscig organizacji i umozliwia wspétprace w ramach zespotu. Zapewnia kazdemu cztonkowi grupy
dostep do dokumentow z mozliwoscig edycji, a aplikacje obstugujace przeptyw pracy przy przetwarzaniu
dokumentéw moga by¢ wykorzystane do zwiekszenia efektywnosci organizaciji.

Dzieki integracji, Microsoft's UC Suite przynosi korzysci na wielu poziomach. Przyktadowo, korzystajac
z funkcji Obecnos¢, zdalny pracownik widzi, czy autor dokumentu, przetwarzanego wtasnie w Microsoft
Office, jest osiagalny. Umozliwia mu to rozpoczecie sesji bezposrednio z poziomu aplikacji, w ktérej
sie znajduje. Administratorzy IT majg utatwione zadanie dzieki technologii pojedynczego logowania
oferowanej przez Microsoft Windows Server Active Directory, pozwalajacej na upowaznienie uzytkownika
do korzystania ze wszystkich aplikacji i automatyczne tworzenie kont w Microsoft Office Live Meeting.
Z punktu widzenia organizacji, integracja komponentéw Microsoft UC daje znacznie wiecej korzysci niz
zsumowane zalety poszczegoélnych programéw wchodzacych w sktad pakietu.
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Polityka i programy

Telepraca wigze sie z duzymi zmianami w przestrzeni roboczej. Warunkiem osiggniecia sukcesu
jest swiadome, przemyslane wprowadzanie zmian po obu stronach — pracodawcy i pracownika.
Marzeniem pracownika moze by¢ niekontrolowana swoboda, jednak w rzeczywistosci punktem
odniesienia jest praca i musi by¢ ona wykonana bez wzgledu na to, w jakim miejscu. Wymaga
to zatem zawarcia porozumienia pomiedzy pracodawcg i pracownikiem. Telepracownik musi
postarac sie o to, aby mozna byto mu zaufaé. Dotyczy to np. petnego dnia pracy (chociaz
godziny moga by¢ wybrane elastycznie), dyscypliny i wydajnosci w czasie wykonywania pracy.
Pracownik powinien zorganizowac¢ sobie spokojne, odpowiednio wyposazone, miejsce pracy —
najlepiej wydzielong przestrzen biurowg w domu. Rodzina musi respektowaé ustalone godziny
pracy, zachowujgc sie tak, jakby pracownika nie byto w domu. Z drugiej strony, kiedy pracownik
pojawia sie w siedzibie firmy, nie powinien oczekiwagé, ze nadal dysponuje tam swojg przestrzenig
roboczg (w sensie fizycznym). W zamian, ma do dyspozycji nowo zorganizowang przestrzen,
zoptymalizowang pod katem interakcji zespotowej, spotkan lub rozméw biznesowych.

Pracodawca musi zaakceptowac fakt, ze zarzgdzanie skoncentrowane na celach nie jest

juz dtuzej programem opcjonalnym, lecz istotg dziatania, poniewaz liczy sie rezultat pracy,

a nie godziny odliczane w czasie dnia pracy. Technologie zapewniajace obstuge funkc;ji
Obecno$¢ pomagaja tym niemniej w ocenie czasu, jaki pracownik po$dwieca na wykonanie
zadan i utrzymaniu jego gotowos$ci do wspoétdziatania w okreslonym czasie. Telepraca musi
wnikng¢ w kulture organizacji, a spotkania wirtualne muszg uzyskac, na wszystkich poziomach
organizacji — z wyzszym szczeblem zarzgdzajacym wigcznie — taki sam poziom akceptacji

jak spotkania osobiste. Niektérzy z badanych przez nas pracodawcéw zawierajg nieformalne
porozumienia pomiedzy menadzerami i pracownikami wiedzy. Telepraca nie powinna by¢
traktowana, jako wytaczna forma $wiadczenia pracy. Kontakty i spotkania osobiste sg niezwykle
wazne w procesie budowy wzajemnych relacji i kultury. Majac to na uwadze, departamenty
personalne firm, w ktérych wdrozono system Telepracy, muszg podejmowaé specjalne wysitki —
organizujac okazjonalne spotkania i proponujgc rézne formy aktywnosci, ktére pomagajg w
utrzymaniu wiezi telepracownikéw z pracodawca, wprowadzajgc dni obowigzkowej obecnosci
w siedzibie firmy lub obowigzkowego uczestnictwa w regularnych, wirtualnych spotkaniach
realizowanych za pomocg nowoczesnych, zaawansowanych metod (konferencje internetowe,
audio- i wideokonferencje). Wszystkie formy takich kontaktéw pozwalajg na podtrzymanie

w pracownikach poczucia, ze sg cztonkami spotecznosci, a takze dobrze stuzg celom
towarzyskim. W sumie, utrzymywanie z telepracownikami kontaktéw towarzyskich, sta-
nowigcych odzwierciedlenie kultury organizacji —
zarowno w formie spotkan osobistych, jak i wirtu-

alnych, realizowanych w oparciu o zaawansowane
technologie — moze by¢ kluczowym czynnikiem,
decydujgcym o zadowoleniu, poziomie aktywnosci

i gotowosci do ustalenia wyraznych granic pomiedzy
czasem pracy w domu i czasem prywatnym.

Przysztosc Telepracy w organizacjach

Osoby, ktére uczestniczyty w badaniach Wainhouse
Research jednoznacznie entuzjastycznie oceniajg
korzy$ci wynikajgce z Telepracy. Ponizsze trzy
scenariusze najlepiej odzwierciedlajg gtowny nurt
dyskusji na temat Telepracy dzis$ i w przysztosci.
Kazdy z tych scenariuszy opiera sie na rzeczywistym
przyktadzie i przedstawia réwniez perspektywe
ewolucji systemu Telepracy w przyszitosci,

W organizacji opisywanej i jej podobnych.

Dysponujemy poteznym systemem
zarzgdzania dziatalno$cig. Badamy,
Jak ludzie wykonujg swojg prace

i na ile elastycznie sg w stanie
reagowac na rozne aranzacje
Srodowiska pracy. Oceniamy poziom
wykonania zadan w stosunku

do zawartych uzgodnien pomigdzy
kierownictwem i pracownikiem.
Prowadzimy réwniez analizy
dotyczgce relacji pomiedzy pracg

i zyciem osobistym pracownikow.
Pytamy, jak sprawdzajg sie przyjete
rozwigzania, na ile efektywne

sq stosowane narzedzia — zwykle
zaczynamy od sprawdzenia, w jakim
stopniu realizowane sq zadania.

— HR Director of Organizational
Effectiveness, Manufacturer
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Scenariusz 1. Zatrudnienie fachowcow w przedsiebiorstwie o zasiegu globalnym,
zgodnie z rzeczywistymi potrzebami

Proces przechodzenia do produkcji globalnej wymaga czegos wiecej niz tylko lokalizaciji
zaktadoéw wytwoérczych w innych krajach czy na innych kontynentach oraz wyrafinowanego
systemu zaopatrzenia. W przysztosci bedzie to oznaczac konieczno$¢ zblizenia sie do klientdw,
rynkow i dostawcow, przy rownoczesnej statej koncentracji na wydajnosci i utrzymaniu
zdolnosci reagowania na zmieniajgcq sie koniunkture.

Aktywne przedsiebiorstwo musi obecnie dziata¢ w trybie 24 x 7 i dysponowac¢ zespotami

na catym globie, zdolnymi do interakcji w globalnej skali, taczac rézne lokalizacje geograficzne,
strefy czasowe, rézne funkcje i normy kulturowe. Oznacza to takze, ze przedsiebiorstwo stanie
przed wyzwaniem ptynnej ,integracji” swojej sity roboczej, co nie sprowadza sie do firmowego
pikniku czy uroczystosci z okazji rozpoczecia sprzedazy nowego produktu, lecz wymaga
wdrozenia narzedzi do bezproblemowej komunikacji pomiedzy pracownikami.

Producent jest zwykle zorientowany na realizacje proceséw, a zatem moze podej$é

do zagadnienia wdrozenia technologii potrzebnych do Telepracy z perspektywy przebiegu
procesu. Taki przedsiebiorca bedzie poszukiwat mozliwosci potaczenia bezpiecznego dostepu
do informacji z ujednolicong komunikacjg i ujednoliconym systemem obstugi wiadomosci. Jedna
z badanych firm zainicjowata juz plan potgczenia telefonii i poczty glosowej z pocztg e-mail

i nowszymi formami komunikacji realizowanej w czasie rzeczywistym.

Przedsiebiorstwo to wdrozyto mieszany zestaw narzedzi od réznych dostawcéw, czesto kierujac
sie politykg opartg na stosowanej aplikacji, potrzebg zastosowania rozwigzania wewnatrz lub

na zewnatrz firmy i innymi czynnikami. W rezultacie, ten mieszany system okazat sie wyjatkowo
skomplikowany i trudny do zarzadzania. Poszukujac spdjnej, zintegrowanej i wywazonej
platformy — a takze zgodnej z doswiadczeniami uzytkownikéw rozproszonych po catym swiecie
—w 2007 roku firma wdrozyta Live Meeting 2005 jako rozwigzanie standardowe. Obecnie
zmienita je na platforme Microsoft's OCS 2007, oferujgc swoim rozproszonym pracownikom
Office Communicator pojedynczego klienta do obstugi konwersacji wszelkiego typu: tekstowych,
pogawedek, glosowych, wideo, a takze przekazu danych za posrednictwem Live Meeting. Tym
samym, podniesiono komunikacje w firmie na nastepny poziom rozwoju. Pracownicy mogq
stosowac tryb komunikacji zalezny od potrzeb, majgc réwnoczes$nie mozliwosc¢ integracji swoich
wiadomosci w ramach Outlook Exchange 2007. Kolejna, planowang faza jest powigzanie, przy
pomocy programu Outlook, poczty e-mail z pocztg gtosowg w jednym skonsolidowanym widoku.

Omawiana firma zatrudnia prawie 10 000 pracownikéw na catym Swiecie, przy czym niemal
potowa jej struktury jest zlokalizowana w rolniczych rejonach Srodkowego Zachodu. Zamiast
rozszerzania zatrudnienia w centralach, firma wykorzystata dobrze juz rozwinietg polityke
Telepracy do stymulowania rozwoju poprzez catkowicie otwarty system zatrudnienia:
pracownicy moga pracowac i mieszkac tam, gdzie jest im wygodniej, jezeli tylko posiadajg
kwalifikacje wymagane w firmie i posiadajg zdolno$¢ do odpowiedzialnego traktowania
obowigzkéw. Organizacja moze zatrudni¢ wiceprezesa lub wyjatkowo uzdolnionego pracownika
w Kalifornii — jezeli bedzie taka potrzeba — bez wzgledu na jego rzeczywiste miejsce
zamieszkania.

Scenariusz 2. Zatrzymanie, przy pomocy systemu Telepracy, odptywu pracownikéw
w firmie oferujacej Swiadczenia zdrowotne

Wysoce konkurencyjne i szybko zmieniajgce sie srodowisko ofert w zakresie swiadczen
zdrowotnych dla pracownikéw firm, wymaga skalowalnoéci i elastycznosci, na poziomie
znacznie wyzszym niz w przypadku innych ustug. Zarzgdzanie $wiadczeniami zdrowotnymi

jest wyjatkowo ztozone — obejmuje obstuge ofert dla pracownikéw (zaleznych od przyjetego
planu ustug dla poszczegdlnych klientéw), zarzadzanie bazg danych (obstuga ogromnej iloSci
informac;ji), sprzedaz swiadczeh i marketing. Z tego powodu przedsiebiorstwa dziatajgce na tym
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obszarze funkcjonujg zwykle na poziomie 110% swoich

mozliwosci, pod statg presjg zwigzang z koniecznoscig Obecnie, dzieki Live Meeting,
wprowadzania nowych produktow i ustug, starajac sie dysponujemy szczegoéfowymi
réownoczesnie utrzymaé konkurencyjna pozycje wobec raportami. Wiemy, kto uczestniczyt
innych firm na rynku. w ktérym spotkaniu i przez jaki

Jedna z takich firm, ktora powstata w rezultacie nabycia czas. Sledze skale adaptacji
udziatéw innych jednostek, jest — punktu widzenia | poziom wykorzystania w kazdym
zarzadzania — przyktadem prawdziwego wyzwania. miesigeu, liczbe uzytkownikow
Posiada 30 oddalonych od siebie biur, z dwiema

i czas zaangazowania. Te informacje
bardzo mi pomagajg. Ludzie

centralami zlokalizowanymi na Srodkowym Zachodzie, odnosza korzysci i system jest
odseparowanymi od siebie przez 2000 mil prerii, farm akceptowany[krok po kroku].
hodowlanych, pdl i laséw. Firma dysponuje zespotem — Web Collaboration & Enterprise
inzynierow i specjalistow |IT — odpowiedzialnych za Content Management Manager,
systemy wewnetrzne, wysuniete terminale i wszystkie Global Manufacturer

instalacje pomiedzy nimi — ktéry do wdrozenia ustug
wykorzystuje rozwigzania ujednoliconej komunikacji
(UC) i program SharePoint. Liczny dziat sprzedazy korzysta z ujednoliconej komunikacji

do sprzedazy produktéw, a przy pomocy ustugi Live Meeting organizowane sg regularne
sesje ze statymi i potencjalnymi klientami. Dziat personalny wykorzystuje UC do prowadzenia
wywiadow z kandydatami do pracy. W 2008 roku wszyscy zaczeli korzystac z platformy Office
Communicator. Nawet kierownictwo szczebla C (wyzszego menadzerskiego), zmeczone
podrozami pomiedzy dwiema gtdwnymi centralami, wykorzystuje UC do regularnych spotkan.
Wszyscy korzystajg z ujednoliconej komunikacji do spotkan z nowymi i statymi klientami —
zwykle réwnie duzymi firmami lub instytucjami rzadowymi — w przypadku ktorych, istnieje
stata potrzeba przekazywania informac;ji i utrzymywania partnerskich kontaktow. Wiadomosci
btyskawiczne (IM) sg spoiwem firmy. Poczatkowy system oparty na skromnej wewnetrzne;j
konfiguracji IM typu klient/serwer zostat rozszerzony do platformy Office Communicator, kt6ra
rozprzestrzenita sie w catej firmie lotem btyskawicy. Wprowadzenie Office Communicator byto
naturalng konsekwencjg szerokiego wykorzystania wszystkich innych produktéw Office. Miato
to réwniez wptyw na sukces platformy komunikacyjne;j.

W omawianej firmie az 10 000 z 16 000 pracownikow funkcjonuje w bardzo rozproszonym
srodowisku i jest z tego powodu upowaznionych do korzystania z systemu Telepracy. Zadania
w domu lub w podrézy wykonujg w szczegolnosci specjalisci IT oraz przedstawiciele handlowi.
Firma wykorzystuje potgczony system wirtualnej sieci prywatnej VPN i telefonii VolP, dzieki
czemu rozmowy tgczone na numery wewnetrzne mogg by¢ obstugiwane zaréwno w biurze,
jak i w domu. Zadania centrum obstugi klientow stopniowo przenoszone sg na agentéw
funkcjonujacych w domu. Cel jest jasny: redukcja kosztow i wyeliminowanie problemdw
zwigzanych ze zmeczeniem personelu, przy rownoczesnym zwiekszeniu elastycznosci
planowania.

Ta firma zdaje sobie sprawe z wartosci zatrudnianych pracownikéw. Satysfakcja pracownikéw
byta jednym z najwazniejszych czynnikéw sktaniajgcych do rozwoju Telepracy. W firmie
zrozumiano, ze koszty zwigzane z utratg pracownikéw i szkoleniem nowych sg wysokie. Celem
jest dziatanie na tyle elastyczne, by méc utrzymac warto$ciowych pracownikow.
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Scenariusz 3. Produkty paczkowane, zredukowana przestrzen biurowa,
rozszerzenie mozliwosci pracownikow

Producent paczkowanej zywnosci, dziatajacy w skali globalnej, zatrudnia 35 000 pracownikéw
(w tym, bardzo mobilnych pracownikéw wiedzy) w 200 lokalizacjach. W proces produkcyjny
zaangazowanych jest okoto 16 000 pracownikéw, ktérzy wykonujg zadania w zakfadach.
Pozostata duza grupa 19 000 moze by¢
zatrudniona w systemie Telepracy.

Aranzacja Telepracy jest zalezna od charakteru Satysfakcja pracownikéw jest czynnikiem
dziatalnosci konkretnej jednostki, w zwigzku Skfaniajacym nas do dalszego rozwoju

z tym firma pozostawia swobode poszcze- telekomunikacji w przysztosci.

gélnym oddziatom. Zamiast podejscia typu I bedzie to najwazniejsza motywacja.

,jeden obowigzujacy model”, polityka Koszty zwigzane z utratg pracownika
i wyszkolenia nowego sq bardzo

w duzej mierze pozostawiona jest w rekach
menadzerow. Takie rozwigzania stwarza szanse
na wykorzystanie réznych mozliwo$ci, kiedy
organizacja podejmuje wysitek wprowadzenia
nowe;j polityki.

wysokie. Zdajemy sobie sprawe z tego,
ze utrzymanie dobrych pracownikéw
wymaga elastycznosci.

— Manager, Network Services Support,
Healthcare Services

Na przyktad, w jednym z miejsc w Wielkiej
Brytanii, biuro zostato przeniesione do innegj
lokalizacji i wykorzystano nadarzajacy sie okazje
do wprowadzenia bardziej elastycznego podejscia do Telepracy. Pracownicy mogg pracowaé
w tym systemie maksymalnie 3 dni w tygodniu, co zwigzane jest z ograniczong powierzchnig
biura. Przy okazji przenosin zredukowano bowiem liczbe biurek z 400 do 164. Teraz 35 z nich
petni dodatkowo role tzw. ,goracych biurek”.

Pracownicy wykorzystujg wszystkie mozliwosci ujednoliconej komunikaciji: konferencje

audio, wiadomosci blyskawiczne (IM), ujednolicone wiadomosci, konferencje internetowe

i VoIP, w zaleznosci od konkretnych potrzeb. System oferuje klienta VPN w komputerach PC

i szerokopasmowe potaczenia. W grupie 1000 europejskich pracownikéw testowane sg karty
dziatajgce w technologii 3G. Firma tworzy profile uzytkownikéw w oparciu o analize najbardziej
efektywnych i odpowiednich narzedzi dla kazdego typu pracownikéw.

Narzedzia sg wprowadzane nie w zaleznosci od statusu pracownika, lecz jego roli i potrzeb.
Prowadzone sg rowniez formalne oceny zagrozen w odniesieniu do wszystkich oséb
dziatajgcych w domu, w celu zapewnienia, ze okreslone korporacyjne zasady sg przestrzegane
w $rodowisku telepracownikéw.

Uwagi kohcowe

Ztozenie warunkéw ekonomicznych, Komponenty ujedqoliconej komunikacji
priorytetéw biznesowych i zaawansowanej —,kO”fe_feane auq10, IM, §y§tem e
technologii, w szybkim tempie lokuje ujednoliconych wiadomosci, wspétdzielenie

Teleprac toGwnym nurcie zainteresowania (PRHPRIEHY— SHETOITEE, 17 PO SEMEE:
prace w g whym nurcie zal ) klucz do Telepracy. Przejscie od tych
Implementacja Telepracy wymaga

czesci sktadowych do petnego systemu UC

zastosowania kluczowego zestawu technologii jest duzym krokiem (...) Kluczowa sprawq
obejmujacych szerokopasmowy dostep jest mozliwos¢ wspdtpracy zewnetrznej
do Internetu, bezpieczny dostep do aplikacji, z wykorzystaniem konferencji audio

w tym poczty e-mail, zespotowej przestrzeni za posrednictwem VoIP i wspéipracy
roboczej, wiadomosci btyskawiczne (IM) internetowej — sq to kolejne korzysci

i potaczenia VolIP lub biznesowe linie wynikajgce z ujednoliconej komunikacji.
telefoniczne (najlepiej sprzezone z centralg — Global Commercial Manager,

PBX), dostep do konferencji internetowych Manufacturer
i zaawansowane narzedzia obstugi mediow, jak
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wideokonferencje.

Telepraca, wdrozona odpowiednio, moze wnikng¢ w fundamentalng strukture organizaciji

i wptyna¢ na jej ksztatt i funkcjonowanie na wiele pozytywnych sposobow, prowadzac

do usprawnienia systemu dziatania, poprawy produktywno$ci, lepszej rownowagi pomiedzy
pracg i zyciem prywatnym pracownikéw, a takze zwiekszenia mozliwosci utrzymania statego
sktadu pracownikow.
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