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– Mobilnoœæ w biurze. Co tak na-

prawdê, zdaniem Alcatela, oznacza

ten termin?

– Mobilnoœæ jeszcze nie tak dawno by³a uto¿sa-

miana po prostu z mo¿liwoœci¹ nawi¹zania kon-

taktu z klientem lub innymi pracownikami poza

sta³ym miejscem pracy. Obecnie u¿ytkownicy sy-

stemów telekomunikacyjnych oczekuj¹ czegoœ

znacznie wiêcej. Chc¹ nie tylko dysponowaæ nie-

zawodn¹ ³¹cznoœci¹ z firm¹, z jej zasobami infor-

matycznymi, ale tak¿e korzystaæ ze wszystkich

us³ug, niezale¿nie od tego gdzie siê znajduj¹ i z ja-

kiego terminalu korzystaj¹. Tylko w ten sposób s¹

w stanie zapewniæ klientowi, którego obs³uguj¹,

przekazanie niezbêdnych informacji i udzieliæ po-

mocy w odpowiednio krótkim czasie. Realizacja

tak rozumianej koncepcji mobilnego biura wymaga

kompleksowego podejœcia do problemu. Nie mo¿e

byæ mowy o komponowaniu go z przypadkowych

elementów. Serce takiego rozwi¹zania musi opie-

raæ siê na otwartych standardach i sprawdzonych

technologiach. Gwarantowaæ uproszczenie konfi-

guracji i zarz¹dzanie systemem przy za³o¿eniu po-

zostawienia u¿ytkownikowi mo¿liwoœci dostosowa-

nia go do jego w³asnych preferencji. Powinna wre-

szcie zapewniæ niezbêdny poziom bezpieczeñstwa

i niezawodnoœci.

– Czy takie rozwi¹zania ju¿ istniej¹?

– Oczywiœcie, w ofercie naszej firmy znajduj¹ siê

wszystkie niezbêdne elementy do realizacji kon-

cepcji mobilnego biura przysz³oœci. Serwery komu-

nikacyjne udostêpniaj¹ce us³ugi telefonii tradycyj-

nej i IP Alcatel OmniPCX, wspó³pracuj¹ce z ró¿ny-

mi rodzajami terminali stacjonarnych i przenoœ-

nych, pakiet aplikacji systemu ujednoliconej komu-

nikacji Alcatel OneTouch Unified Communication

– wykorzystuj¹cy technologie SIP, VXML, Java

i udostêpniaj¹cy niezale¿nie od miejsca oraz typu

urz¹dzenia szerokie mo¿liwoœci komunikacji g³o-

sowej, wideokomunikacji, dysponuj¹cy narzêdzia-

mi do pracy grupowej i wspó³dzielenia doku-

mentów oraz w prosty sposób integruj¹cy siê z ju¿

istniej¹cymi zasobami IT. I wreszcie kompletne

portfolio produktów do budowy sieci WLAN na-

stêpnej generacji, które s³u¿¹ – co warto podkre-

œliæ – tak¿e do realizacji us³ug transmisji g³osu po

IP. Nad zarz¹dzaniem ca³oœci¹ i zapewnieniem

ochrony przed atakami z sieci, zgodnoœci z ustalo-

nymi politykami bezpieczeñstwa, autentykacj¹

oraz autoryzacj¹ u¿ytkowników czuwa jeden sy-

stem. System zapewniaj¹cy interakcjê miêdzy

poszczególnymi warstwami zabezpieczeñ i pro-

aktywnie przeciwdzia³aj¹cy zagro¿eniom.

– Firma nie bêdzie musia³a zrezyg-

nowaæ z ju¿ wykorzystywanej infra-

struktury oraz aplikacji i przejœæ

wy³¹cznie na rozwi¹zania Alcatela?

– Alcatel jako jeden z fundamentów swojej strate-

gii rozwoju produktów stawia na otwartoœæ i korzy-

stanie z powszechnie akceptowanych standardów.

Nie zamykamy u¿ytkownika w ograniczonym krê-

gu wy³¹cznie naszych rozwi¹zañ. Wspomniany

przeze mnie system ujednoliconej komunikacji

OmniTouch Unified Communication p³ynnie inte-

gruje siê z istniej¹cymi zasobami i aplikacjami kor-

poracyjnymi: serwerami pocztowymi, centralami

abonenckimi, ksi¹¿kami adresowymi, programami

pocztowymi Outlook™ czy Notes™ itp. System

bezpieczeñstwa CrystalSec mo¿e wspó³pracowaæ

z najskuteczniejszymi w danej chwili i dostêpnymiB
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dyrektorem dzia³u handlowego ESD
Alcatel Polska SA,
rozmawia³ Grzegorz Kantowicz



na rynku systemami IDS innych producentów. Co

wiêcej, pewne unikatowe funkcje zwi¹zane z sy-

stemem bezpieczeñstwa Alcatela s¹ nawet dostê-

pne w sieciach korzystaj¹cych z prze³¹czników

konkurencji. Oczywiœcie, poniewa¿ nie wszyscy

producenci s¹ tak otwarci i stosuj¹ w wielu przypa-

dkach firmowe rozwi¹zania, pe³niê mo¿liwoœci na-

sze rozwi¹zania pokazuj¹ we wspó³pracy ze

sprzêtem Alcatela lub produktami przez nas certyfi-

kowanymi.

– Czy pojawienie siê coraz bardziej

wyrafinowanych narzêdzi do komuni-

kacji nie wymaga coraz wy¿szych

kwalifikacji i wiêkszych umiejêtno-

œci u¿ytkowników?

– Wrêcz przeciwnie. Nowoczesne rozwi¹zania

ukrywaj¹ ca³¹ z³o¿onoœæ techniczn¹ procesu kon-

figurowania i eksploatacji przed u¿ytkownikiem.

Przeciêtny Kowalski, który korzysta³ kiedyœ

z przegl¹darki internetowej, w krótkim czasie bê-

dzie w stanie wykorzystaæ mo¿liwoœci nowych na-

rzêdzi i dostosowaæ je do w³asnych potrzeb. Czasy,

w których to u¿ytkownik musia³ dopasowaæ siê do

aplikacji, a nie odwrotnie – bezpowrotnie minê³y.

– Niektórzy mog¹ uwa¿aæ mobilne

biuro za pewnego rodzaju ciekawo-

stkê techniczn¹, która jednak nie

ma prze³o¿enia na prowadzon¹ przez

nich dzia³alnoœæ.

– Nic bardziej mylnego. Jeszcze kilka lat temu

klient by³ przyzwyczajony, ¿e aby zdobyæ informa-

cjê o ofercie firmy lub za³atwiæ jak¹œ sprawê, powi-

nien próbowaæ kontaktowaæ siê, czêsto kilka razy,

najlepiej w standardowych godzinach pracy. Roz-

wój internetu, niesamowite zwiêkszenie mo¿liwo-

œci komunikowania siê i wymiany informacji, a co

za tym idzie – przekszta³cenie siê rynku w praw-

dziwie globalny sprawi³o, ¿e geograficzne granice

maj¹ coraz mniejsze znaczenie i firmom coraz

³atwiej pozyskiwaæ klientów z odleg³ych rynków,

ale jednoczeœnie sami klienci stawiaj¹ kompletnie

nowe wymagania co do jakoœci us³ug. Przeprowa-

dzone przez nasz¹ firmê badania pokazuj¹, ¿e je-

œli pierwszy kontakt klienta z firm¹ bêdzie nieuda-

ny z jakiegoœ powodu, w 70 proc. przypadków uda

siê on do konkurencji. Nowoczesne narzêdzia

komunikacyjne udostêpniaj¹ce wiedzê i umiejêtno-

œci pracowników w takim samym stopniu kiedy

siedz¹ za biurkami w biurze i s¹ poza nim – nie

œwiadcz¹ o przewadze nad konkurencj¹. Decyduj¹

o tym, czy firma w ogóle ma szanse na zdobycie

i utrzymanie klienta.

– Tak nowoczesne rozwi¹zania mu-

sz¹ kosztowaæ. Czy w przypadku

ma³ych firm koszty inwestycyjne nie

stanowi¹ bariery?

– Rzeczywiœcie na polskim rynku istnieje problem

braku œrodków na inwestycje, dlatego przygotowu-

jemy obecnie we wspó³pracy z operatorami i us³u-

godawcami ofertê us³ug zarz¹dzanych. Firma nie

ponosz¹c ¿adnych kosztów zwi¹zanych z zaku-

pem rozwi¹zania bêdzie mia³a mo¿liwoœæ wyku-

pienia odpowiedniej us³ugi bezpoœrednio od us³u-

godawcy. Nie martwi¹c siê o kwestie technicz-

ne, czynnoœci operacyjne, konfiguracyjne czy

zwi¹zane z rozbudow¹, bêdzie op³aca³a wy³¹cznie

miesiêczny abonament uzale¿niony od liczby pra-

cowników. W ten sposób bêdzie mo¿na w formie

us³ugi wyposa¿yæ firmê w nowoczesny serwer

komunikacyjny realizuj¹cy telefoniê IP, korzystaæ

z contact center czy chocia¿by z naszego systemu

ujednoliconej komunikacji.

– Jakich nowoœci mog¹ siê spodzie-

waæ u¿ytkownicy mobilnego biura

w najbli¿szej przysz³oœci?

– Uwa¿am, ¿e jednym z najciekawszych tren-

dów rozwojowych jest obecnie ewolucja telefo-

nii IP w kierunku mobilnoœci i konwergencja z ju¿

istniej¹cymi sieciami telefonii komórkowej. Pod-

czas Alcatel Forum – najwiêkszej organizowanej

przez nasz¹ firmê imprezy prezentuj¹cej rozwi¹za-

nia dla firm – pokazaliœmy np. dzia³aj¹cy mobilny

terminal dwusystemowy, który na obszarze objê-

tym firmow¹ sieci¹ WiFi umo¿liwia³ prowadzenie

rozmów po IP, natomiast w momencie zanikania

sygna³u WLAN automatycznie, bez przerywania

rozmowy, prze³¹cza³ siê na GSM. U¿ytkownik

przez ca³y czas jest dostêpny pod jednym nume-

rem telefonu, a jednoczeœnie – tam gdzie jest to

mo¿liwe – mo¿e w pe³ni korzystaæ z zalet telefonii

IP. W przypadku systemu UMTS potencjalny za-

kres zastosowañ tego rodzaju wspó³dzielonych

aplikacji jest znacznie szerszy, ¿e wymieniê wideo-

po³¹czenia, pracê grupow¹, wspó³dzielenie pro-

gramów itd. Biuro przysz³oœci staje siê nie tylko

mobilne, ale tak¿e udostêpnia skuteczniejsze na-

rzêdzia pracy, jest bardziej przyjazne dla u¿ytkow-

nika i – co najwa¿niejsze – pozwala obs³ugiwaæ

klienta w znacznie efektywniejszy sposób.

– Dziêkujê za rozmowê.
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We wszystkich rodzajach firm œrodowisko pracy

u¿ytkownika staje siê coraz bardziej z³o¿one.

Wed³ug amerykañskiego badania przeprowadzone-

go przez grupê konsultantów Pitney Bowes w roku

2000, pracownicy w dowolnej firmie u¿ywali wów-

czas ponad oœmiu ró¿nych form komunikacji: tele-

fonu firmowego, bezprzewodowego telefonu firmo-

wego, telefonu komórkowego, faksu, poczty elek-

tronicznej, poczty g³osowej, wiadomoœci SMS, do-

kumentów papierowych i notek elektronicznych.

Wci¹¿ jednak dochodz¹ nowe sposoby komuniko-

wania siê: komunikatory internetowe, wideokonfe-

rencje czy MMS-y. Nawet zwyk³y stacjonarny tele-

fon ewoluuje – to ju¿ nie tylko dobrze znany aparat

analogowy czy cyfrowy – mo¿e nim byæ terminal IP

czy aplikacja softphone.

Mimo pojawiania siê wci¹¿ nowych mo¿liwoœci komuni-

kacji, jeszcze do niedawna problemem by³o pozostawa-

nie pracownika w sta³ym kontakcie z firm¹ w sytuacji

kiedy charakter jego pracy wymaga³ sta³ego przemiesz-

czania siê. Nawet jeœli posiada³ on urz¹dzenie z dostê-

pem do internetu, trudnoœæ mog³o mu sprawiaæ odbie-

ranie pilnych telefonów, zapoznawanie siê z danymi,

informacjami czy wiadomoœciami.

Wed³ug tego samego badania, u¿ytkownicy otrzymuj¹

œrednio wiêcej ni¿ 60 wiadomoœci dziennie, przez co

ocena, które z nich powinny mieæ wy¿szy priorytet, sta-

nowi powa¿ne wyzwanie. W wyniku tej sytuacji, uzyska-

nie w³aœciwej informacji i skontaktowanie siê z odpo-

wiednimi osobami we w³aœciwym czasie w celu podjê-

cia w³aœciwej decyzji staje siê coraz trudniejsze. Klienci

skar¿¹ siê, ¿e trudno im dotrzeæ do osób, z którymi

chc¹ rozmawiaæ. Istnieje zatem oczywiste zapotrzebo-

wanie na nowe aplikacje i us³ugi usprawniaj¹ce komuni-

kacjê i relacje oraz pomagaj¹ce u¿ytkownikom obs³ugi-

waæ wszelkie nowe media.

Ró¿ne profile u¿ytkownika

Mobilnoœæ bêdzie z pewnoœci¹ jednym z g³ównych za-

gadnieñ w przedsiêbiorstwach w nadchodz¹cych mie-

si¹cach i latach. Wed³ug Gartner Group, „w roku 2005

ponad 30 proc. pracowników na œwiecie korzysta³o

z jednej technologii zdalnego dostêpu wykonuj¹c swoj¹

pracê”. IDC szacowa³o, ¿e populacja zdalnych i mobil-

nych pracowników w Stanach Zjednoczonych wzroœnie

w roku 2004 do 55,4 miliona.

W obliczu wzrastaj¹cego znaczenia tego procesu musi-

my lepiej rozumieæ, jakie s¹ „profile miejsca pracy i mo-

bilnoœci” u¿ytkowników. Mimo ¿e ka¿de przedsiêbior-

stwo to odrêbny przypadek, mo¿liwe jest zdefiniowanie

trzech g³ównych typów modeli pracy. Rysunek poni¿ej

ilustruje te profile i pokazuje, jak ró¿ne kategorie praco-

wników spêdzaj¹ swój czas.

Osoby czêsto pracuj¹ce przy biurku

Ten profil obejmuje trzy rodzaje pracowników:

� ludzie pracuj¹cy niemal ca³y czas przy swoich biur-

kach (np. ksiêgowi);

� pracownicy czasem przebywaj¹cy przy swoich biur-

kach, ale tak¿e czêsto poruszaj¹cy siê po terenie fir-

my (np. asystenci);
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Adaptacja przedsiêbiorstw
do nowych wyzwañ

Profil pracownika Przy biurku Na terenie firmy W drodze

Ksiêgowy 90 proc. 10 proc.

Asystent 70 proc. 30 proc.

Pracuj¹cy w domu 100 proc.

Handlowiec 10 proc. 10 proc. 80 proc.

Konsultant 30 proc. 70 proc.

Kierownik,

marketingowiec,

wspomaganie

sprzeda¿y

25 proc. 25 proc. 50 proc.



� telepracownicy (lub pracownicy domowi) zostali

w³¹czeni do tego profilu, poniewa¿ ich biurkiem jest

wirtualne biuro w ich zdalnej lokalizacji.

Dla tych pracowników nie jest wa¿ne, czy pracuj¹

w siedzibie firmy czy poza ni¹. Najistotniejszym czynni-

kiem jest zdolnoœæ do korzystania z tych samych dróg

komunikacji, informacji i us³ug ze zdalnej lokalizacji,

które s¹ dostêpne w biurach firmy. Aplikacje komunika-

cyjne konieczne dla tych u¿ytkowników to g³ównie te

zwi¹zane z komunikacj¹ i przesy³aniem wiadomoœci

w czasie rzeczywistym.

Osoby czêsto poruszaj¹ce siê

„Wojownicy drogi” i „pozabiurowi ³azicy” s¹ pracownika-

mi, którzy wiêkszoœæ swojego czasu spêdzaj¹ poza

firm¹ (np. sprzedawcy, konserwatorzy, konsultanci). Ci

u¿ytkownicy potrzebuj¹ aplikacji komunikacyjnych, za-

rz¹dzaj¹cych informacjami osobistymi, filtruj¹cych infor-

macje, wiadomoœci i telefony oraz programów powiada-

miaj¹cych. Musz¹ oni mieæ mo¿liwoœæ dostêpu do nich

za pomoc¹ dowolnego urz¹dzenia.

Osoby z mieszanym profilem

„Globalni skoczkowie” to pracownicy o profilu bêd¹cym

po³¹czeniem dwóch poprzednich, poniewa¿ czasem

pracuj¹ wewn¹trz, czasem poza firm¹. Czêsto maj¹

obowi¹zki zwi¹zane z zarz¹dzaniem (np. kierownicy

korporacyjni, zarz¹d wysokiego szczebla). Ich potrze-

by s¹ oczywiœcie po³¹czeniem potrzeb pracowników

dwóch poprzednich rodzajów. Ponadto, z powodu ich

pozycji w firmie, maj¹ oni szczególne potrzeby, takie jak

personalizacja ich œrodowisk pracy.

U¿ytkownicy z tymi profilami mobilnoœci potrzebuj¹ spe-

cyficznych aplikacji i us³ug. Wszyscy maj¹ rosn¹ce po-

trzeby nieustannej komunikacji i p³ynnego dostêpu do

informacji. Podczas gdy telefonia komórkowa zapewnia

rozwi¹zanie dla komunikacji g³osowej w czasie rze-

czywistym, pojawia siê potrzeba komunikacji danych

„w dowolnym miejscu i czasie”.

Mobilnoœæ pracowników zwiêksza siê, liczba narzêdzi

komunikacyjnych równie¿, a u¿ytkownicy musz¹ szyb-

ciej reagowaæ i podejmowaæ decyzje. Usprawnianie ko-

munikacji i wspó³pracy miêdzy u¿ytkownikami i zwiêk-

szanie wydajnoœci w zarz¹dzaniu kontaktami z klienta-

mi spowoduje poprawienie satysfakcji klientów i, co za

tym idzie, wygeneruje dodatkowe zyski.

Redukcja kosztów jest kolejnym sposobem na zwiêk-

szenie zysków. Ograniczenie wydatków zwi¹zanych

z kosztami utrzymania – wdro¿eniem, szkoleniem, ad-

ministracj¹, obs³ug¹ czy aktualizacj¹ aplikacji, w których

posiadanie wchodzi firma – przek³ada siê na redukcjê

ogólnego poziomu wydatków. Wykorzystanie w nowy

sposób istniej¹cych infrastruktur komunikacji g³osowej

i danych, jak równie¿ ponowne u¿ycie i usprawnienie

istniej¹cych aplikacji wykorzystywanych w œrodowi-

skach korporacyjnych, pozwala tak¿e na minimalizacjê

kosztów i zachêcenie u¿ytkowników do zaakceptowania

nowych rozwi¹zañ.

Niewielkie przedsiêbiorstwa czêœciej zlecaj¹ przynaj-

mniej czêœæ dzia³añ zwi¹zanych z informatyk¹ i sieci¹,

aby osi¹gn¹æ odpowiedni¹ równowagê pomiêdzy we-

wnêtrznymi i zewnêtrznymi zasobami. Decyzja, czy ku-

piæ na w³asnoœæ czy wynajmowaæ aplikacje, jest strate-

gicznym wyborem dla firmy. Bez wzglêdu na decyzjê

– ca³y sprzêt s³u¿¹cy do obs³ugi klienta na w³asnoœæ,

ca³kowicie zlecane us³ugi zapewniane przez dostawcê

us³ug lub po³¹czenie tych dwóch rozwi¹zañ – wszyscy

u¿ytkownicy biznesowi maj¹ te same potrzeby jeœli cho-

dzi o narzêdzia, aplikacje i p³ynn¹ integracjê z ist-

niej¹cymi zasobami korporacji.

Wszystkie przedsiêbiorstwa uœwiadamiaj¹ sobie, ¿e

wartoœæ firmy stanowi¹ wiedza i umiejêtnoœci jej pra-

cowników, st¹d pochodzi termin „pracownik wiedzy”.

O stopniu wa¿noœci dla firmy tego elementu niech

œwiadcz¹ wyniki badania, jakie przeprowadzono nie-

dawno na kilku tysi¹cach firm. Wynika z niego, ¿e oko³o

po³owy know-how firmy nie jest dokumentowana w ¿a-

den sposób i po prostu przechowywana jest w g³owach

pracowników. Pracownik wiedzy to w zasadzie ka¿dy,

kto w firmie posiada jak¹œ praktyczn¹ wiedzê, która

musi byæ dostêpna dla innych pracowników, partnerów

czy klientów.

Jednym z najwiêkszych wyzwañ dla przedsiêbiorstw

bêdzie zdolnoœæ do zespo³owej pracy ludzi, aby dzieliæ

siê ca³¹ wiedz¹ firmy w celu dostarczania klientom

us³ug najwy¿szej klasy i tworzenia innowacyjnych pro-

duktów i us³ug. Osi¹gniêcie tego bêdzie powodowa³o

du¿e zapotrzebowanie na narzêdzia wspó³pracy, jak

i na rozwi¹zania, które bêd¹ w stanie zlokalizowaæ lu-

dzi i nawi¹zaæ multimedialn¹ komunikacjê w dowolnym

miejscu przy pomocy dowolnego urz¹dzenia. Innymi

s³owy – rozwi¹zania, które skutecznie wyeliminuje gra-

nice firmy.

Zunifikowana komunikacja

dla nieograniczonych przedsiêbiorstw

„Nieograniczone przedsiêbiorstwo” to firma, w której

geograficzne, biznesowe i techniczne granice zosta³y

prze³amane, aby uzyskaæ interakcjê w czasie rzeczywi-

stym z klientami, pracownikami i partnerami. Przedsiê-

biorstwa wymagaj¹ wydajniejszych narzêdzi komunika-

cyjnych umo¿liwiaj¹cych wszystkim zainteresowanym

wspó³dzielenie informacji, komunikowanie siê w czasie

rzeczywistym i szybsze podejmowanie decyzji bizneso-

wych.

Ró¿nicuj¹cym czynnikiem bêdzie zdolnoœæ do skutecz-

nego zarz¹dzania zunifikowan¹ komunikacj¹ i inter-

akcj¹ multimedialn¹ w taki sposób, aby firma mog³a

prowadziæ dzia³alnoœæ biznesow¹ w dowolnym miejscu

i czasie.

Dariusz Rzeszotarski

mened¿er ds. rozwi¹zañ g³osowych dla firm,
Alcatel Polska
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We wszystkich rodzajach firm œrodowisko pracy

u¿ytkownika staje siê coraz bardziej z³o¿one.

Wed³ug amerykañskiego badania przeprowadzone-

go przez grupê konsultantów Pitney Bowes w roku

2000, pracownicy w dowolnej firmie u¿ywali wów-

czas ponad oœmiu ró¿nych form komunikacji: tele-

fonu firmowego, bezprzewodowego telefonu firmo-

wego, telefonu komórkowego, faksu, poczty elek-

tronicznej, poczty g³osowej, wiadomoœci SMS, do-

kumentów papierowych i notek elektronicznych.

Wci¹¿ jednak dochodz¹ nowe sposoby komuniko-

wania siê: komunikatory internetowe, wideokonfe-

rencje czy MMS-y. Nawet zwyk³y stacjonarny tele-

fon ewoluuje – to ju¿ nie tylko dobrze znany aparat

analogowy czy cyfrowy – mo¿e nim byæ terminal IP

czy aplikacja softphone.

Mimo pojawiania siê wci¹¿ nowych mo¿liwoœci komuni-

kacji, jeszcze do niedawna problemem by³o pozostawa-

nie pracownika w sta³ym kontakcie z firm¹ w sytuacji

kiedy charakter jego pracy wymaga³ sta³ego przemiesz-

czania siê. Nawet jeœli posiada³ on urz¹dzenie z dostê-

pem do internetu, trudnoœæ mog³o mu sprawiaæ odbie-

ranie pilnych telefonów, zapoznawanie siê z danymi,

informacjami czy wiadomoœciami.

Wed³ug tego samego badania, u¿ytkownicy otrzymuj¹

œrednio wiêcej ni¿ 60 wiadomoœci dziennie, przez co

ocena, które z nich powinny mieæ wy¿szy priorytet, sta-

nowi powa¿ne wyzwanie. W wyniku tej sytuacji, uzyska-

nie w³aœciwej informacji i skontaktowanie siê z odpo-

wiednimi osobami we w³aœciwym czasie w celu podjê-

cia w³aœciwej decyzji staje siê coraz trudniejsze. Klienci

skar¿¹ siê, ¿e trudno im dotrzeæ do osób, z którymi

chc¹ rozmawiaæ. Istnieje zatem oczywiste zapotrzebo-

wanie na nowe aplikacje i us³ugi usprawniaj¹ce komuni-

kacjê i relacje oraz pomagaj¹ce u¿ytkownikom obs³ugi-

waæ wszelkie nowe media.

Ró¿ne profile u¿ytkownika

Mobilnoœæ bêdzie z pewnoœci¹ jednym z g³ównych za-

gadnieñ w przedsiêbiorstwach w nadchodz¹cych mie-

si¹cach i latach. Wed³ug Gartner Group, „w roku 2005

ponad 30 proc. pracowników na œwiecie korzysta³o

z jednej technologii zdalnego dostêpu wykonuj¹c swoj¹

pracê”. IDC szacowa³o, ¿e populacja zdalnych i mobil-

nych pracowników w Stanach Zjednoczonych wzroœnie

w roku 2004 do 55,4 miliona.

W obliczu wzrastaj¹cego znaczenia tego procesu musi-

my lepiej rozumieæ, jakie s¹ „profile miejsca pracy i mo-

bilnoœci” u¿ytkowników. Mimo ¿e ka¿de przedsiêbior-

stwo to odrêbny przypadek, mo¿liwe jest zdefiniowanie

trzech g³ównych typów modeli pracy. Rysunek poni¿ej

ilustruje te profile i pokazuje, jak ró¿ne kategorie praco-

wników spêdzaj¹ swój czas.

Osoby czêsto pracuj¹ce przy biurku

Ten profil obejmuje trzy rodzaje pracowników:

� ludzie pracuj¹cy niemal ca³y czas przy swoich biur-

kach (np. ksiêgowi);

� pracownicy czasem przebywaj¹cy przy swoich biur-

kach, ale tak¿e czêsto poruszaj¹cy siê po terenie fir-

my (np. asystenci);
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Adaptacja przedsiêbiorstw
do nowych wyzwañ

Profil pracownika Przy biurku Na terenie firmy W drodze

Ksiêgowy 90 proc. 10 proc.

Asystent 70 proc. 30 proc.

Pracuj¹cy w domu 100 proc.

Handlowiec 10 proc. 10 proc. 80 proc.

Konsultant 30 proc. 70 proc.

Kierownik,

marketingowiec,

wspomaganie

sprzeda¿y

25 proc. 25 proc. 50 proc.



� telepracownicy (lub pracownicy domowi) zostali

w³¹czeni do tego profilu, poniewa¿ ich biurkiem jest

wirtualne biuro w ich zdalnej lokalizacji.

Dla tych pracowników nie jest wa¿ne, czy pracuj¹

w siedzibie firmy czy poza ni¹. Najistotniejszym czynni-

kiem jest zdolnoœæ do korzystania z tych samych dróg

komunikacji, informacji i us³ug ze zdalnej lokalizacji,

które s¹ dostêpne w biurach firmy. Aplikacje komunika-

cyjne konieczne dla tych u¿ytkowników to g³ównie te

zwi¹zane z komunikacj¹ i przesy³aniem wiadomoœci

w czasie rzeczywistym.

Osoby czêsto poruszaj¹ce siê

„Wojownicy drogi” i „pozabiurowi ³azicy” s¹ pracownika-

mi, którzy wiêkszoœæ swojego czasu spêdzaj¹ poza

firm¹ (np. sprzedawcy, konserwatorzy, konsultanci). Ci

u¿ytkownicy potrzebuj¹ aplikacji komunikacyjnych, za-

rz¹dzaj¹cych informacjami osobistymi, filtruj¹cych infor-

macje, wiadomoœci i telefony oraz programów powiada-

miaj¹cych. Musz¹ oni mieæ mo¿liwoœæ dostêpu do nich

za pomoc¹ dowolnego urz¹dzenia.

Osoby z mieszanym profilem

„Globalni skoczkowie” to pracownicy o profilu bêd¹cym

po³¹czeniem dwóch poprzednich, poniewa¿ czasem

pracuj¹ wewn¹trz, czasem poza firm¹. Czêsto maj¹

obowi¹zki zwi¹zane z zarz¹dzaniem (np. kierownicy

korporacyjni, zarz¹d wysokiego szczebla). Ich potrze-

by s¹ oczywiœcie po³¹czeniem potrzeb pracowników

dwóch poprzednich rodzajów. Ponadto, z powodu ich

pozycji w firmie, maj¹ oni szczególne potrzeby, takie jak

personalizacja ich œrodowisk pracy.

U¿ytkownicy z tymi profilami mobilnoœci potrzebuj¹ spe-

cyficznych aplikacji i us³ug. Wszyscy maj¹ rosn¹ce po-

trzeby nieustannej komunikacji i p³ynnego dostêpu do

informacji. Podczas gdy telefonia komórkowa zapewnia

rozwi¹zanie dla komunikacji g³osowej w czasie rze-

czywistym, pojawia siê potrzeba komunikacji danych

„w dowolnym miejscu i czasie”.

Mobilnoœæ pracowników zwiêksza siê, liczba narzêdzi

komunikacyjnych równie¿, a u¿ytkownicy musz¹ szyb-

ciej reagowaæ i podejmowaæ decyzje. Usprawnianie ko-

munikacji i wspó³pracy miêdzy u¿ytkownikami i zwiêk-

szanie wydajnoœci w zarz¹dzaniu kontaktami z klienta-

mi spowoduje poprawienie satysfakcji klientów i, co za

tym idzie, wygeneruje dodatkowe zyski.

Redukcja kosztów jest kolejnym sposobem na zwiêk-

szenie zysków. Ograniczenie wydatków zwi¹zanych

z kosztami utrzymania – wdro¿eniem, szkoleniem, ad-

ministracj¹, obs³ug¹ czy aktualizacj¹ aplikacji, w których

posiadanie wchodzi firma – przek³ada siê na redukcjê

ogólnego poziomu wydatków. Wykorzystanie w nowy

sposób istniej¹cych infrastruktur komunikacji g³osowej

i danych, jak równie¿ ponowne u¿ycie i usprawnienie

istniej¹cych aplikacji wykorzystywanych w œrodowi-

skach korporacyjnych, pozwala tak¿e na minimalizacjê

kosztów i zachêcenie u¿ytkowników do zaakceptowania

nowych rozwi¹zañ.

Niewielkie przedsiêbiorstwa czêœciej zlecaj¹ przynaj-

mniej czêœæ dzia³añ zwi¹zanych z informatyk¹ i sieci¹,

aby osi¹gn¹æ odpowiedni¹ równowagê pomiêdzy we-

wnêtrznymi i zewnêtrznymi zasobami. Decyzja, czy ku-

piæ na w³asnoœæ czy wynajmowaæ aplikacje, jest strate-

gicznym wyborem dla firmy. Bez wzglêdu na decyzjê

– ca³y sprzêt s³u¿¹cy do obs³ugi klienta na w³asnoœæ,

ca³kowicie zlecane us³ugi zapewniane przez dostawcê

us³ug lub po³¹czenie tych dwóch rozwi¹zañ – wszyscy

u¿ytkownicy biznesowi maj¹ te same potrzeby jeœli cho-

dzi o narzêdzia, aplikacje i p³ynn¹ integracjê z ist-

niej¹cymi zasobami korporacji.

Wszystkie przedsiêbiorstwa uœwiadamiaj¹ sobie, ¿e

wartoœæ firmy stanowi¹ wiedza i umiejêtnoœci jej pra-

cowników, st¹d pochodzi termin „pracownik wiedzy”.

O stopniu wa¿noœci dla firmy tego elementu niech

œwiadcz¹ wyniki badania, jakie przeprowadzono nie-

dawno na kilku tysi¹cach firm. Wynika z niego, ¿e oko³o

po³owy know-how firmy nie jest dokumentowana w ¿a-

den sposób i po prostu przechowywana jest w g³owach

pracowników. Pracownik wiedzy to w zasadzie ka¿dy,

kto w firmie posiada jak¹œ praktyczn¹ wiedzê, która

musi byæ dostêpna dla innych pracowników, partnerów

czy klientów.

Jednym z najwiêkszych wyzwañ dla przedsiêbiorstw

bêdzie zdolnoœæ do zespo³owej pracy ludzi, aby dzieliæ

siê ca³¹ wiedz¹ firmy w celu dostarczania klientom

us³ug najwy¿szej klasy i tworzenia innowacyjnych pro-

duktów i us³ug. Osi¹gniêcie tego bêdzie powodowa³o

du¿e zapotrzebowanie na narzêdzia wspó³pracy, jak

i na rozwi¹zania, które bêd¹ w stanie zlokalizowaæ lu-

dzi i nawi¹zaæ multimedialn¹ komunikacjê w dowolnym

miejscu przy pomocy dowolnego urz¹dzenia. Innymi

s³owy – rozwi¹zania, które skutecznie wyeliminuje gra-

nice firmy.

Zunifikowana komunikacja

dla nieograniczonych przedsiêbiorstw

„Nieograniczone przedsiêbiorstwo” to firma, w której

geograficzne, biznesowe i techniczne granice zosta³y

prze³amane, aby uzyskaæ interakcjê w czasie rzeczywi-

stym z klientami, pracownikami i partnerami. Przedsiê-

biorstwa wymagaj¹ wydajniejszych narzêdzi komunika-

cyjnych umo¿liwiaj¹cych wszystkim zainteresowanym

wspó³dzielenie informacji, komunikowanie siê w czasie

rzeczywistym i szybsze podejmowanie decyzji bizneso-

wych.

Ró¿nicuj¹cym czynnikiem bêdzie zdolnoœæ do skutecz-

nego zarz¹dzania zunifikowan¹ komunikacj¹ i inter-

akcj¹ multimedialn¹ w taki sposób, aby firma mog³a

prowadziæ dzia³alnoœæ biznesow¹ w dowolnym miejscu

i czasie.

Dariusz Rzeszotarski

mened¿er ds. rozwi¹zañ g³osowych dla firm,
Alcatel Polska
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Aby konkurowaæ w obecnym œwiecie interesów,
przedsiêbiorstwa musz¹ usprawniaæ swoj¹ we-
wnêtrzn¹ i zewnêtrzn¹ komunikacjê z pracownika-
mi, klientami oraz dostawcami. Alcatel prezentuje
OmniTouch Unified Communication, pakiet nowej
generacji aplikacji obs³uguj¹cych zunifikowan¹ ko-
munikacjê dla przedsiêbiorstw, opracowany w celu
poprawienia kontaktów, interakcji i komunikacji.

Ten pakiet oprogramowania sk³ada siê z czterech apli-

kacji (rys. 1) obs³uguj¹cych komunikacjê w czasie rzeczy-

wistym i z opóŸnieniami, jak równie¿ z osobistego asy-

stenta i aplikacji zarz¹dzaj¹cej indywidualnymi informa-

cjami. Wszystkie te aplikacje s¹ dostêpne w dowolnym

miejscu na dowolnym terminalu. Pakiet OmniTouch Uni-

fied Communication korzysta z najnowszych technologii

internetowych i w nowy sposób wykorzystuje istniej¹ce

dane oraz infrastrukturê i aplikacje komunikacji g³osowej.

My Messaging

Jest to aplikacja obs³uguj¹ca zunifikowan¹ komunika-

cjê, korzystaj¹ca z prawdziwej technologii VXML, dla

programów Microsoft Exchange™ i Lotus Domino™. To

idealne rozwi¹zanie, które w nowy sposób wykorzystuje
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Nowa generacja
zunifikowanej komunikacji

Rys. 1

Rys. 2



istniej¹ce serwery pocztowe do obs³ugi narzêdzi komu-
nikacji poza czasem rzeczywistym, za pomoc¹ pojedyn-
czej multimedialnej skrzynki pocztowej (rys. 2).

My Phone

Aplikacja do komputerowej telefonii, obs³uguj¹ca klienta
sieciowego zestawionego z programami Microsoft Ex-
change/Outlook™ i Lotus Domino/Notes™ (rys. 3). Jest
to doskona³e narzêdzie poprawiaj¹ce drogi komunikacji
w czasie rzeczywistym dla wszystkich typów u¿ywa-
nych urz¹dzeñ: analogowych, cyfrowych, telefonów ko-
mórkowych i protoko³u Voice over Internet (VoIP).

My Assistant

Ta aplikacja osobistego asystenta sieciowego i VXML
jest zintegrowana z programami Microsoft Exchan-

ge/Outlook™ i Lotus Domino/Notes™. Zawiera mene-

d¿era przekazywania po³¹czeñ telefonicznych, który
jest rozwi¹zaniem typu „jeden numer”, pomagaj¹cym
zdefiniowaæ, które po³¹czenia s¹ przekazywane i kiedy
(zobacz rys. 4). U¿ywaj¹c dowolnego urz¹dzenia u¿yt-

kownik mo¿e ustawiæ i uaktywniæ regu³y przekazywania
i ekranowania po³¹czeñ, oparte na porze dnia, identy-

fikacji rozmówcy i harmonogramach spotkañ. To bar-

dzo po¿yteczne narzêdzie dla mobilnych pracowników,
pomagaj¹ce im pozostaæ w kontakcie ze œwiatem
biznesu.

Dla po³¹czeñ telefonicznych przekazywanych do telefo-

nu komórkowego lub innego telefonu u¿ytkownik mo¿e
u¿yæ podczas rozmowy mobilnych us³ug rozsze-

rzaj¹cych, aby przekazaæ po³¹czenie do wspó³pracow-

ników, zestawiæ po³¹czenia konferencyjne, sprawdziæ
pocztê elektroniczn¹ i uzyskaæ dostêp do korporacyjnej
bazy danych.

My Teamwork

Ta aplikacja zawiera udoskonalone, najnowoczeœniej-

sze narzêdzia umo¿liwiaj¹ce multimedialn¹ interakcjê
dla œrodowisk o bardziej rozbudowanej pracy zespo³o-

wej. Obs³uguje mechanizmy organizowania i kontroli

konferencji z u¿yciem audio, wideo i danych. Wykorzy-
stuje koncepcjê obecnoœci protoko³u SIP i listê znajo-
mych, co pomaga wspó³pracownikom orientowaæ siê
w statusie u¿ytkownika oraz udostêpnia funkcje komu-
nikatora (rys. 5).

Te cztery aplikacje s¹ oparte na siedmiu wspólnych
us³ugach i funkcjach, takich jak:

� uniwersalny dostêp do katalogu – unifikuje dostêp
do serwerów katalogowych (LDAP, Active Directory,
kontakty osobiste, katalog PBX...);

� PIM (dostêp do kalendarza, listy spraw programów
Outlook i Lotus Notes);

� powiadamianie o zdarzeniach (mechanizmy powia-
damiaj¹ce SMS, email, MMS, g³osowy, WAP);

Mobilne biuro 9
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� obecnoœæ (obecnoœæ u¿ytkownika, obecnoœæ telefo-
niczna i obecnoœæ terminalowa);

� us³ugi sieciowe (interfejsy WSDL/XML/SOAP po-
zwalaj¹ na integracjê z innymi aplikacjami bizneso-
wymi);

� dostêp g³osowy VXML (wiêkszoœæ us³ug 4 aplikacji
jest dostêpna za poœrednictwem g³osu przy pomocy
interfejsu VXML 2.0);

� bezpieczeñstwo (zapewniony jest wspólny mecha-
nizm uwierzytelniaj¹cy i po³¹czenia z serwerami
uwierzytelniaj¹cymi).

Otwarta architektura i zachowanie

standardów

Pakiet OmniTouch Unified Communication zawiera czte-

ry bloki funkcjonalne, które dzia³aj¹ w systemie opera-

cyjnym Linux: serwer mediów, serwer CTI, serwer cza-

su wykonania aplikacji i aplikacje (zobacz rys. 6).

Serwer mediów sk³ada siê z serwera zarz¹dzania zaso-

bami i serwera zasobów. Pierwszy obs³uguje dostêp do
protoko³u SIP, interpretuje skrypty VXML i ¿¹da zaso-

bów medialnych z serwera zasobów, podczas gdy drugi
udostêpnia funkcje odtwarzania/nagrywania i dostêp do
protoko³u czasu rzeczywistego (RTP), jak równie¿ zaso-

by automatycznego rozpoznawania mowy (ASR) i Text To
Speech (TTS – tekst na mowê).

Serwer CTI (Serwer komputerowej telefonii) udostêp-

nia interfejs programowania aplikacji (API) kontroli

po³¹czeñ telefonicznych dla dostêpu do us³ug telefonii

do serwera OmniPCX Enterprise Communication Server

(Serwera komunikacji przedsiêbiorstwa).

Mechanizm Interaction Engine (równie¿ zwany Serwe-

rem aplikacji) to œrodowisko J2EE udostêpniaj¹ce apli-

kacjom sieciowym oprogramowanie poœrednicz¹ce miê-

dzy aplikacjami a wspólnymi us³ugami i standaryzowa-

nymi komponentami.

Na koniec, warstwa aplikacji zawiera cztery aplikacje

pakietu OmniTouch Unified Communication. Wykorzy-

stuje najnowsze internetowe standardy i technologie,

miêdzy innymi Java, XML/SOAP, VXML, SIP, RTP i pro-

tokó³ strumieni czasu rzeczywistego (RTSP). To czyni j¹

odporn¹ na przysz³e zmiany, czyli kompatybiln¹ zarów-

no z obecnymi, jak i przysz³ymi sieciami multimedialnej

komunikacji IP.

Wykorzystywanie istniej¹cych zasobów

i inwestycji w nowy sposób

Pakiet OmniTouch Unified Communication p³ynnie inte-

gruje siê z istniej¹cymi zasobami i aplikacjami korpora-

cyjnymi (korporacyjne serwery pocztowe, PBX, bazy

danych i aplikacje sieciowe, katalogi, Outlook™, No-

tes™, itp.). Zatem wykorzystuje w nowy sposób ist-
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niej¹ce inwestycje, przez co minimalizuje wszelkie do-
datkowe wydatki.

Interfejsy u¿ytkownika

U¿ytkownicy mog¹ wybraæ swój interfejs, jako ¿e pakiet
OmniTouch Unified Communication nie narzuca ograni-
czeñ. To zachêca u¿ytkowników do akceptowania pro-
duktu i minimalizuje koszty szkolenia. Interfejsem mo¿e
byæ: sieæ, telefon komórkowy, bezprzewodowe urz¹dze-
nie PDA, Outlook™, Lotus Notes™, Outlook Web Ac-

cess™, iNotes™ lub dowolny rodzaj telefonu (zamiana
tekstu na g³os) (rys. 7).

Firma Alcatel opracowa³a unikatow¹ koncepcjê dostêpu
sieciowego: wielourz¹dzeniowy portal rozdzielczy (lub
stronê g³ówn¹), który umo¿liwia u¿ytkownikowi uzy-

skanie dostêpu do wszystkich aplikacji OmniTouch Uni-

fied Communication za pomoc¹ jednego ekranu. Taka

aplikacja nazywana jest portletem. Strona g³ówna

spe³nia potrzeby ruchomego miejsca pracy, mobilnoœci

i personalizacji, jako ¿e umo¿liwia podró¿uj¹cym u¿yt-

kownikom uzyskanie dostêpu do ich pe³nego œrodowi-

ska pracy, tak jakby byli w biurze (rys. 8).

Spersonalizuj swój œwiat biznesu

Pakiet OmniTouch Unified Communication pozwala

u¿ytkownikowi dostosowaæ swoj¹ wielourz¹dzeniow¹

stronê g³ówn¹ w celu zaprojektowania spersonalizowa-

nych aplikacji codziennej komunikacji i œrodowiska in-

formacji (odnoœniki do ulubionych stron, elektroniczne

informacje e-news, itp.). Narzêdzie znane jako Content
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and Terminal Studio jest dostêpne dla zespo³ów
informatyków i projektantów sieciowych w celu agrega-
cji dowolnej treœci sieciowej na dowolnym urz¹dzeniu
poprzez generacjê odpowiedniego jêzyka dla ka¿dego
urz¹dzenia: komputera osobistego, telefonu sieciowe-
go, telewizora sieciowego TV, PDA, telefonu komórko-
wego, przegl¹darki VXML, obs³uguj¹c dostêp g³osowy
oraz telefony IP z ekranem XML (rys. 9).

To innowacyjne narzêdzie u³atwia wdra¿anie us³ug
i umo¿liwia wykorzystanie istniej¹cej treœci sieciowej
bez koniecznoœci ponownej jej publikacji.

Zwiêksz produktywnoœæ

Bez wzglêdu na profil pracownika, czy jest to pracownik
mobilny, biurowy czy kierownik, pakiet OmniTouch Uni-
fied Communication pozwala optymalizowaæ sposób
komunikacji, korzystania czy dostêpu do informacji.
Pracownicy s¹ zatem dobrze zorganizowani, a tym sa-
mym bardziej wydajni i nie musz¹ zmieniaæ narzêdzi,
których ju¿ u¿ywaj¹.

Nowe us³ugi z pakietem OmniTouch Unified

Communication

WyobraŸmy sobie kilka z mo¿liwoœci tego innowacyjne-
go pakietu otwartych aplikacji:

� stoisz w korku ka¿dego ranka: u¿ywaj¹c swojego te-
lefonu komórkowego mo¿esz zarz¹dzaæ poczt¹ elek-
troniczn¹ i g³osow¹ u¿ywaj¹c interfejsów konwersji
tekstu na mowê i rozpoznawania mowy. Mo¿esz
równie¿ zarz¹dzaæ swoim terminarzem i dzwoniæ do
klientów ze swojej osobistej ksi¹¿ki adresowej;

� gdy jesteœ w podró¿y s³u¿bowej, pilne informacje s¹
wysy³ane przez intranet lub pozostawiana jest pilna
wiadomoœæ dla ciebie. Mo¿esz pozostawaæ w kon-

takcie ze swoj¹ firm¹, korzystaj¹c z wybranego
przez ciebie urz¹dzenia automatycznie otrzymywaæ
powiadomienia o takich wydarzeniach. Mo¿esz od-

dzwoniæ do nadawcy wiadomoœci w czasie rzeczywi-

stym;

� gdy opuszczasz biuro udaj¹c siê w d³ug¹ podró¿
s³u¿bow¹, mo¿esz przekazywaæ rozmowy telefonicz-

ne do swojej poczty g³osowej i powiadamiaæ dzwo-

ni¹cych (ze swojego terminarza), kiedy wracasz;

� podczas podró¿y samolotem, gdy twój lot jest opóŸ-

niony, mo¿esz zdalnie przekierowaæ na pewien czas
rozmowy s³u¿bowe na swój telefon komórkowy, uni-

kaj¹c w ten sposób straty czasu;

� jeœli chcesz usprawniæ pierwsze kontakty z klienta-

mi, mo¿esz u¿yæ potê¿nych automatycznych us³ug
towarzysz¹cych VXML, zunifikowanej aplikacji ko-

munikacyjnej, aby zapewniæ najwy¿szej klasy sper-

sonalizowan¹ i interaktywn¹ us³ugê swoim klien-

tom;

� w domu, gdy chcesz wykonaæ zamiejscow¹ rozmo-

wê s³u¿bow¹ bez koniecznoœci p³acenia za ni¹,
poprzez internet mo¿esz uzyskaæ dostêp do korpo-

racyjnego katalogu lub osobistych kontaktów,
klikn¹æ, aby zadzwoniæ i skontaktowaæ siê ze swoim
korespondentem za pomoc¹ domowego telefonu.

Kosztami rozmowy jest wtedy obci¹¿ony telefon fir-
mowy;

� przebywaj¹c w innej placówce firmy mo¿esz u¿yæ
dowolnego komputera osobistego, telefonu w sali
konferencyjnej lub telefonu komórkowego, aby uzy-
skaæ dostêp do wszystkich narzêdzi komunikacyj-
nych, tak jak z w³asnego biura;

� w swoim biurze uginasz siê pod nawa³em pracy, ale
musisz odbieraæ pilne telefony. Przy biurku poja-
wiaj¹ca siê na ekranie funkcja telefonu pokazuje, kto
dzwoni pozwalaj¹c odpowiednio zareagowaæ;

� podró¿ujesz, ale rozmowy z twojego s³u¿bowego te-
lefonu nie zosta³y przez ciebie przekierowane na
skrzynkê poczty g³osowej. Mo¿esz wys³aæ wiado-
moœæ SMS, aby przekierowaæ lub ekranowaæ roz-
mowy;

� organizujesz spotkanie z poziomu programu Out-
look™ lub Lotus Notes™ – u¿ywaj¹c swojego komu-
nikatora PIM mo¿esz zdefiniowaæ, w jaki sposób
rozmowy maj¹ byæ przekazywane lub ekranowane
podczas spotkania;

� podczas wa¿nego zebrania, gdy oczekujesz pilnego
telefonu, mo¿esz ekranowaæ po³¹czenia telefonicz-
ne, aby akceptowaæ tylko tych dzwoni¹cych, z który-
mi musisz rozmawiaæ przez swój telefon komórkowy.
Wszyscy pozostali dzwoni¹cy bêd¹ przekierowani
do twojej poczty g³osowej;

� na zebraniu musisz zadzwoniæ do klienta, aby prze-
prowadziæ telekonferencjê. U¿ywaj¹c swojego urz¹-
dzenia PDA mo¿esz uzyskaæ dostêp do katalogu
korporacyjnego i klikn¹æ, aby zadzwoniæ. Po³¹czenie
konferencyjne zostanie ustanowione z u¿yciem tele-
fonu w sali konferencyjnej.

Konkluzja

Dzia³ania ka¿dego przedsiêbiorstwa obejmuj¹ rozbudo-

wane relacje i interakcje z klientami, dostawcami i pra-

cownikami. Aby istnieæ we wspó³czesnym konkurencyj-

nym œwiecie biznesu, aby zaspokoiæ zmieniaj¹ce siê
potrzeby klientów, aby usprawniæ wewnêtrzne i zewnê-

trzne drogi komunikacji i aby stawiæ czo³a nowym wy-

zwaniom (takim jak mobilnoœæ i czas reakcji), przedsiê-

biorstwa musz¹ wprowadziæ du¿e zmiany do swoich sy-

stemów komunikacji.

Pakiet oprogramowania OmniTouch Unified Communi-

cation firmy Alcatel jest unikatowy w swojej zdolnoœci
do zapewniania organizacjom i dostawcom us³ug nowej
generacji aplikacji obs³uguj¹cych zunifikowan¹ komuni-

kacjê, opartych na najnowszych technologiach, odpor-

nych na przysz³e zmiany. Dostarczaj¹c najbardziej za-

awansowane aplikacje komunikacyjne, do których do-

stêp mo¿na uzyskaæ za pomoc¹ dowolnego urz¹dze-

nia, pakiet OmniTouch Unified Communication pomaga
przedsiêbiorstwom zwiêkszyæ konkurencyjnoœæ w dobie
przedsiêbiorstw bez granic.

Dariusz Rzeszotarski
mened¿er ds. systemów g³osowych dla firm,

Alcatel PolskaB
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Technologia WLAN znajduje zastosowanie wœród

coraz szerszego grona u¿ytkowników – w do-

mach i ma³ych firmach, du¿ych przedsiêbior-

stwach, fabrykach oraz w obiektach u¿yteczno-

œci publicznej. Rynek WLAN roœnie z roku na

rok. Ten trend bêdzie siê utrzymywa³, poniewa¿

produkty odpowiadaj¹ potrzebom u¿ytkowników

oraz umo¿liwiaj¹ uruchamianie nowych aplikacji,

takich jak telefonia i inne us³ugi czasu rzeczywi-

stego. Alcatel oferuje rozwi¹zania WLAN opar-

te na architekturze z centralnym sterowaniem,

umo¿liwiaj¹ce oferowanie konwergentnych us³ug

³¹cz¹cych telefoniê oraz transmisjê danych i prze-

znaczonych dla klientów korporacyjnych. Takie

rozwi¹zanie pozwala równoczeœnie w znacz¹cy

sposób podnieœæ poziom jakoœci, bezpieczeñ-

stwa, mobilnoœci oraz uproœciæ i zautomatyzo-

waæ zarz¹dzanie kana³ami radiowymi. Gwarantu-

je równie¿ prost¹ migracjê do przysz³ych stan-

dardów.

Oczekiwany standard 802.11e zagwarantuje poziom

jakoœci (QoS) w sieciach bezprzewodowych ze

szczególnym uwzglêdnieniem aplikacji VoWLAN

(VoIP over WLAN). Przeprowadzone symulacje po-

kazuj¹, ¿e podniesie równie¿ sprawnoœæ systemu

w sensie pojemnoœci (liczby po³¹czeñ telefonicznych)

oraz w aspekcie wspó³istnienia transmisji telefonicz-

nej i transmisji danych.

Wprowadzenie

W bardzo krótkim czasie technologia WLAN znalaz³a

zastosowanie w organizacjach wszelkiego typu i wiel-

koœci, pocz¹wszy od œrodowiska ma³ych przedsiê-

biorstw (SOHO) a¿ do du¿ych korporacji, jednostek

produkcyjnych i instytucji publicznych. Powszechna

dostêpnoœæ oraz niski koszt urz¹dzeñ WLAN spowo-

dowa³ bardzo dynamiczny wzrost tego segmentu ryn-

ku. Po opracowaniu nowych standardów podno-

sz¹cych poziom bezpieczeñstwa w sieciach WLAN

klienci instytucjonalni, którzy zaczêli rozwa¿aæ wdra-

¿anie sieci WLAN, czêsto podnosz¹ kwestie za-

rz¹dzalnoœci, skalowalnoœci i niezawodnoœci. Alcatel

w swojej aktualnej ofercie rozwi¹zañ WLAN proponu-

je produkty bêd¹ce odpowiedzi¹ na te potrzeby.

Obecnie w przedsiêbiorstwach zbierane s¹ pozytyw-

ne doœwiadczenia i roœnie przekonanie o zaletach

dostêpu bezprzewodowego, który zwiêksza produk-

cyjnoœæ i poziom zadowolenia pracowników. Pomaga

wykonywaæ codzienne zadania, a tak¿e sprzyja po-

prawie efektywnoœci organizacji przedsiêbiorstw.

Oprócz wykorzystywania sieci WLAN do usprawnie-

nia dzia³añ operacyjnych, klienci instytucjonalni za-

czynaj¹ poszukiwaæ nowych aplikacji wykorzy-

stuj¹cych mobilnoœæ w sieciach bezprzewodowych.

Tego rodzaju aplikacje mog¹ znacz¹co udoskonaliæ

œrodowisko pracy oraz zmniejszyæ koszty operacyj-

ne. Najwa¿niejszym przyk³adem takiej aplikacji s¹

po³¹czenia telefoniczne w sieciach bezprzewodo-

wych (VoWLAN – Voice over WLAN). Dziêki niej sieæ

WLAN staje siê sieci¹ konwergentn¹, obs³uguj¹c¹

zarówno transmisjê danych, jak i po³¹czenia telefoni-

czne na potrzeby przedsiêbiorstwa. Wspólna infra-

struktura oznacza skrócenie okresu zwrotu inwestycji

(ROI) oraz zwiêkszenie produkcyjnoœci pracowników.

Sieæ ta mo¿e jednoczeœnie stanowiæ platformê dla in-

nych aplikacji mobilnych czasu rzeczywistego.

W niniejszym opracowaniu przedstawiono podstawo-

we zagadnienia zwi¹zane z sieciami WLAN (bezpie-

czeñstwo, mobilnoœæ, poziom jakoœci us³ug itd.) oraz

zalety architektury z centralnym sterowaniem ofe-

rowanej klientom korporacyjnym w postaci platfor-

my bezprzewodowej OmniAccess Wireless Platform

wspó³pracuj¹cej z terminalami VoWLAN MIPT (Alca-

tel Mobile IP Touch).

WLAN a inne technologie

bezprzewodowe

Najwa¿niejszymi technologiami dla aplikacji telefo-

nicznych i transmisji danych o du¿ym pokryciu geo-

graficznym s¹ wszelkie odmiany sieci komórko-

wych. GSM (wraz z technologi¹ transmisji pakieto-

wej GPRS – General Packet Radio Service) oferuje

przep³ywnoœci rzêdu 40 kbit/s. Udoskonalona wer-

sja (EDGE – Enhanced Data rate for Global Evolu-

tion) trzykrotnie zwiêksza pasmo GPRS. cdmaOne

(IS-95B) zapewnia przep³ywnoœci danych maksymal-

nie 64 kbit/s. Trzecia generacja technologii komórko-

wych zwiêkszy³a komfort pracy, a to ze wzglêdu na

znaczne poszerzenie oferowanego pasma trans-

misyjnego. Systemy UMTS (Universal Mobile Tele-

communication System) oferuj¹ przep³ywnoœci do

384 kbit/s. W przeci¹gu kilku lat technika HSDPA

(High Speed Downlink Packet Access) piêciokrot-B
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nie zwiêkszy przep³ywnoœci dostêpne w UMTS.

cdms2000 1xRTT jest wynikiem ewolucji cdmaOne

i wspiera pakietow¹ transmisjê danych o przep³ywno-

œci maksymalnej 144 kbit/s. cdma2000 1xEV-DO

(technologia zarezerwowana dla transmisji danych)

oferuje przep³ywnoœci ponad 700 kbit/s. W przy-

sz³oœci planuje siê, ¿e technologia cdma2000

1xEVDV zintegruje, podobnie jak UMTS, us³ugi tele-

foniczne oraz szybk¹ transmisjê danych w tym sa-

mym paœmie czêstotliwoœci.

Sieci WLAN mog¹ byæ traktowane jako dope³nienie

technologii komórkowych. W formie publicznych hot-

spotów WLAN oferuj¹ u¿ytkownikom wysokie prze-

p³ywnoœci rzêdu kilkunastu Mbit/s w miejscach o szcze-

gólnie du¿ym zagêszczeniu potencjalnych us³ugo-

biorców np. na terenie portów lotniczych, w hotelach,

centrach handlowych czy konferencyjnych. Technolo-

gia WLAN, bez wzglêdu na jej niew¹tpliwe zalety,

pozostaje ograniczona w wymiarze pokrycia geogra-

ficznego.

Technologia WiMAX (Worldwide Interoperability for

Microwave Access), a w szczególnoœci jej wariant

IEEE 802.16e, s¹ wolne od tych ograniczeñ i mog¹

oferowaæ szerokopasmowe po³¹czenia na znacz-

nie wiêkszych obszarach (tzw. hot zones). Dziêki bar-

dzo zaawansowanym technikom transmisji radiowej

WiMAX zapewnia przep³ywnoœci rzêdu kilkudziesiê-

ciu Mbit/s, a zasiêg stacji bazowej mo¿e wynosiæ na-

wet kilkadziesi¹t kilometrów.

Inna technologia, Mobile-Fi (IEEE 802.20), obs³uguje

terminale poruszaj¹ce siê z prêdkoœci¹ do 250 km/h,

lecz kosztem ograniczenia pasma, co czyni jej przy-

sz³oœæ bardzo niepewn¹.

Technologia Bluetooth (IEEE 802.15.1) stosowana

do po³¹czeñ lokalnych umo¿liwia pozbycie siê okab-

lowania w sieciach osobistych (PAN – Personal Area

Networks). W nadchodz¹cych latach technologia

Bluetooth mo¿e zyskaæ dope³nienie w postaci specy-

fikacji ZigBee (IEEE 802.15.4), przeznaczonej dla

specyficznych aplikacji steruj¹cych o niskich prze-

p³ywnoœciach, o bardzo niskim poborze mocy i ma³ych

kosztach. Na drugim biegunie le¿y technologia UWB

(UltraWideBand), która ma znaleŸæ zastosowanie do

aplikacji o krótkim zasiêgu, lecz bardzo wysokim

paœmie. Na rys. 1 pokazano obszary aplikacji ró¿-

nych technologii mobilnych.

Zalety architektury WLAN z centralnym

sterowaniem

Alcatel w swojej ofercie stawia na systemy WLAN

z centralnym zarz¹dzaniem. OmniAccess WLAN jest

okreœlana mianem architektury z centralnym stero-

waniem, dla odró¿nienia od tradycyjnej architektury

rozproszonej. Architektura rozproszona jest charak-
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terystyczna dla sieci WLAN pierwszej generacji,

w której punkty dostêpowe s¹ wyposa¿one w pe³ny

zestaw funkcjonalnoœci i pod³¹czone bezpoœrednio

do prze³¹cznika LAN.

Nowa koncepcja polega na wprowadzeniu „inteli-

gencji” do nowego urz¹dzenia: kontrolera dostêpu

(OmniAccess Wireless Switch – zdj. 1). Trend prze-

noszenia funkcjonalnoœci „w górê” sieci bêdzie siê

najprawdopodobniej pog³êbia³, poniewa¿ z powodu

zwiêkszania liczby z³o¿onych funkcjonalnoœci trady-

cyjne punkty dostêpowe nie bêd¹ mog³y ich efektyw-

nie obs³ugiwaæ (zarówno z punktu widzenia wydajno-

œci, jak i ekonomii ca³ego rozwi¹zania). Celem nowej

architektury jest udoskonalenie podstawowych cech

WLAN, takich jak bezprzerwowa mobilnoœæ, jakoœæ

us³ug (QoS) oraz podniesienie bezpieczeñstwa do

poziomu akceptowalnego przez najbardziej wymaga-

j¹cych u¿ytkowników.

Na rys. 2 pokazano ró¿nice pomiêdzy architektur¹

rozproszon¹ i architektur¹ z centralnym sterowa-

niem.

Rozdzia³ funkcjonalnoœci w ramach WLAN powodu-

je, ¿e ró¿ne funkcjonalnoœci tej grupy s¹ realizowane

przez ró¿ne urz¹dzenia.

Alcatel Wireless Switch WLAN:

� wy¿sze warstwy 802.11 MAC (asocjacje, prze³¹-
czanie ramek itd.),

� przekazywanie (briging) ramek pomiêdzy sieciami
przewodowymi i bezprzewodowymi,

� polityki bezpieczeñstwa (L1, L2, L3),

� polityki QoS,

� zarz¹dzanie RF,

� zarz¹dzanie mobilnoœci¹,

� OmniAccess Light Access Point – lekkie punkty
dostêpowe,

� zdalny interfejs RF poprzez protokó³ LWAPP,

� krytyczne czasowo funkcje ni¿szych warstw,

� monitorowanie œrodowiska radiowego.
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Najwa¿niejsze zalety architektury ze sterowaniem

centralnym mog¹ byæ pogrupowane w nastêpuj¹cy

sposób:

QoS/mobilnoœæ:

� wysoka wydajnoœæ dziêki bezpoœredniemu po³¹-
czeniu prze³¹cznika WS z lekkimi punktami dostê-
powymi (light AP – zdj. 2),

� punkty dostêpowe light AP s¹ traktowane jako
transceivery RF z funkcjami MAC czasu rzeczywi-

stego,

� szybkie przekazywanie (handoff) w warstwie 2,

� umo¿liwia tworzenie firmowych rozwi¹zañ z za-

kresu mobilnoœci IP, roaming WiFi/WiFi oraz
WiFi/GSM.

Bezpieczeñstwo:

� jednorodne polityki bezpieczeñstwa w sieciach
przewodowych i bezprzewodowych,

� dane identyfikuj¹ce u¿ytkownika s¹ wspó³dzielone
przez wszystkie prze³¹czniki bezprzewodowe,

� zmniejszenie czasu trwania uwierzytelniania pod-

czas przekazywania po³¹czenia wewn¹trz prze-
³¹czników i pomiêdzy prze³¹cznikami,

� wykrywanie prób nieautoryzowanego dostêpu do
sieci WLAN.

Zarz¹dzanie:

� uproszczone zarz¹dzanie z punktu widzenia me-

ned¿erów IT,

� decyzje zwi¹zane z automatyczn¹ i dynamiczn¹
rekonfiguracj¹ s¹ podejmowane przez prze³¹czni-
ki w czasie rzeczywistym.

Strategia Alcatela polega na oferowaniu nowej kon-

cepcji architektury WLAN jako rozwi¹zania dla du-

¿ych klientów korporacyjnych, ze wsparciem mobil-

noœci i konwergencji us³ug z zakresu telefonii i trans-

misji danych z wykorzystaniem ró¿norodnych termi-

nali WLAN, takich jak telefony WLAN, notebooki/PDA

z aplikacjami softphone oraz hybrydowe telefony

komórkowe GSM/WLAN, w ramach jednej wspól-

nej platformy OAW (Omni Access Wireless) – patrz

rys. 3.

Mobilnoœæ dla aplikacji

telefonicznych/transmisji danych

w architekturze WLAN z centralnym

sterowaniem

Mobilnoœæ jest podstawow¹ funkcjonalnoœci¹ sieci,

poniewa¿ bezpoœrednio wp³ywa na wydajnoœæ apli-

kacji, ze szczególnym uwzglêdnieniem aplikacji cza-

su rzeczywistego, takich jak audio i wideo. Funkcjo-

nalnoœci tej w³aœnie grupy odpowiadaj¹ za roaming

i przekazywanie po³¹czeñ u¿ytkownika mobilnego

przemieszczaj¹cego siê po terenie przedsiêbiorstwa.

Nale¿y zdefiniowaæ œciœle pewne podstawowe pojê-

cia zwi¹zane z procesami mobilnoœci:

� roaming to proces przechodzenia u¿ytkownika ru-

chomego z jednego punktu dostêpowego do inne-

go (w œrodowisku korporacyjnym),

� przekazywanie po³¹czenia (Handover lub handoff)
dzia³a podobnie jak roaming,
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� bezprzerwowa mobilnoœæ (Seamless mobility)
umo¿liwia przemieszczanie siê u¿ytkownika z wy-

korzystaniem procesu handover, bez pogorszenia
jakoœci us³ugi w momencie zmiany punktu dostê-

powego.

Na rys. 4 pokazano ró¿ne odmiany przekazywania

po³¹czenia.

Ogólna wydajnoœæ procesu przekazywania zale¿y od

algorytmu stosowanego przez klientów sieci WLAN,

jak równie¿ od infrastruktury WLAN. Prze³¹czniki

OmniAccess 4000 WLAN umo¿liwiaj¹ u¿ytkownikom

bezprzerwowy roaming pomiêdzy punktami dostêpo-

wymi, prze³¹cznikami a nawet sieciami w ró¿nych

technologiach WiFi/GSM. Informacje kontekstowe (tj.

zwi¹zane z bezpieczeñstwem oraz poziomem jako-

œci) „pod¹¿aj¹” za u¿ytkownikami w momentach zda-

rzeñ roamingowych, co gwarantuje utrzymanie wy-

dajnoœci, niezawodnoœci i prywatnoœci w ramach

us³ug mobilnych.

Do zapewniania mobilnoœci (np. mobilnego IP)

prze³¹czniki WLAN serii OmniAccess 4000 nie wy-

magaj¹ ¿adnych modyfikacji istniej¹cej infrastruktury.

Rozwi¹zanie to nie wymaga mobilnoœci adresów IP,

lecz realizuje mobilnoœæ przez przypisanie u¿ytkow-

ników do prze³¹cznika (jest to tzw. prze³¹cznik ma-

cierzysty u¿ytkownika) znajduj¹cego siê w podsieci

z której otrzymali oni swoje adresy IP. Je¿eli u¿yt-

kownik przechodzi do podsieci obs³ugiwanej przez

inny (tzw. obcy) prze³¹cznik, ten „zauwa¿a”, ¿e

w jego sieci pojawi³ siê nowy klient. Nastêpuje trans-

fer informacji kontekstowych (QoS oraz dane bezpie-

czeñstwa). Ruch przeznaczony dla tego klienta jest

w pierwszej kolejnoœci kierowany do prze³¹cznika

macierzystego, który przechwytuje go i przekazuje

do obcego prze³¹cznika poprzez bezpieczny tunel IP.

Dalej ruch trafia ju¿ do klienta. Takie rozwi¹zanie

sprawia, ¿e system bezprzewodowy Alcatela jest

³atwy w instalacji, tani oraz ekonomiczny w eksploa-

tacji.

Podczas testów rozwi¹zania wykazano, ¿e czas

przekazania po³¹czenia pomiêdzy sieciami zrealizo-

wanymi na bazie platformy OAW nie przekracza 30

ms, co jest wystarczaj¹ce do bezprzerwowej komuni-
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Z myœl¹ przede wszystkim o rozwi¹zaniach konwer-

gentnych Alcatel rozwija konsekwentnie liniê pro-

duktów WLAN. Podczas ostatniego Alcatel Forum

– najwiêkszej imprezy organizowanej przez Alcatel

dla klientów korporacyjnych – poinformowano o roz-

szerzeniu funkcjonalnoœci systemu operacyjnego

AOS obs³uguj¹cego wszystkie urz¹dzenia do budo-

wy sieci WLAN o dodatkowe wsparcie w³aœnie dla

transmisji g³osu. W nowej wersji AOS dodano szereg

funkcji QoS (Quality of Service) specjalnie opraco-

wanych z myœl¹ o aplikacjach czasu rzeczywiste-

go. Nowe mo¿liwoœci administrowania rozmowami

(CAC), wbudowane w prze³¹czniki WLAN Alcatela,

umo¿liwiaj¹ zarz¹dzanie urz¹dzeniami VoIP przypi-

sanymi do okreœlonego punktu dostêpowego (AP).

W sytuacji przeci¹¿enia okreœlonego AP, rozmówców

mo¿na bez problemu przekierowaæ do s¹siednich

punktów dostêpowych.

Nowa wersja systemu dostêpna w II kwartale br.

umo¿liwi tak¿e realizacjê dwóch innych interesu-

j¹cych funkcjonalnoœci: Wi-Fi Multimedia (WMM)

z obs³ug¹ QoS i Unscheduled Automatic Power

Save Delivery (U-APSD). WMM – to standard za-

aprobowany przez Wi-Fi Alliance, który reguluje za-

sady priorytetyzacji w ruchu zwi¹zanym z transmisj¹

g³osu, wideo i danych. W rozwi¹zaniu Alcatela rozpo-

znaj¹cym rodzaj aplikacji, z którego korzysta u¿ytko-

wnik – np. telefonu smartphone, transmisji g³osu,

mo¿e zostaæ nadany wy¿szy priorytet ni¿ dla prze-

sy³u pozosta³ych danych. Z kolei obs³uga protoko³u

U-APSD wyd³u¿a czas pracy baterii zamontowanych

w urz¹- dzeniach VoWi-Fi.

To nie koniec nowoœci. Alcatel równie priorytetowo
traktuje zagadnienia zwi¹zane z bezpieczeñstwem.
Architektura CrystalSec umiejscawia serce ca³ego
systemu zabezpieczeñ w prze³¹czniku, a system
zarz¹dzania Alcatel OmniVista traktuje jako warstwê
komunikacji i zarz¹dzania wszystkimi elementami
wchodz¹cymi w jego sk³ad. W praktyce takie podej-
œcie umo¿liwia budowê systemu z³o¿onego z najlep-
szych rozwi¹zañ w zakresie bezpieczeñstwa po-
chodz¹cych od ró¿nych producentów, a jednoczeœ-
nie reagowanie ca³oœci systemu na zagro¿enie, a nie
wy³¹cznie wybranych i niekomunikuj¹cych siê ze
sob¹ jego elementów.

Wykorzystywany w tym systemie mechanizm kwa-
rantanny – chroni¹cy przed atakami na poziomie sie-
ci i poszczególnych aplikacji poprzez izolowanie
u¿ytkowników ³ami¹cych okreœlone zasady i udo-
stêpniaj¹cy œrodki do usuniêcia – zosta³ rozbudowa-
ny o wspó³pracê miêdzy sieciami LAN i WLAN.
W sposób automatyczny umieszcza on u¿ytkowni-
ków sieci bezprzewodowej Alcatel OmniAccess
WLAN, którzy trafili na tzw. czarne listy (blacklisting),
tak¿e na listach kontroli dostêpu ACL w prze³¹czni-
kach Alcatel OmniSwitch. �
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Wystarczy zamieniæ komputer stacjonarny na
przenoœny, a zmieni siê wszystko. Zestaw s³u-
chawkowy zast¹pi s³uchawka, a biurem stanie
siê pokój hotelowy. Czasem jest to zmiana na
lepsze: mo¿na siê poczuæ wyzwolonym od ko-
niecznoœci przebywania w czterech œcianach,
przenosz¹c siê z miejsca na miejsce, zaznaæ
wolnoœci. Czasem jednak zmiany id¹ w z³ym kie-
runku. W nieznanym miejscu spada wydajnoœæ,
korzystanie z gad¿etów nie bawi. Skurcze w d³o-
niach po u¿ywaniu miniaturowej klawiatury kom-
putera przenoœnego, a nawet przeszkadzaj¹cy
na ko³nierzu mikrofon telefonu komórkowego
mog¹ czasem uniemo¿liwiæ dobre wykonywanie
pracy.

Oto cztery narzêdzia niezbêdne w przenoœnym biu-

rze i najnowsze akcesoria, które mog¹ zwiêkszyæ

wydajnoœæ w podró¿y s³u¿bowej.

Odpowiednie oprogramowanie

Nie wystarczy pobraæ w³aœciwych aplikacji na kom-

puter przenoœny lub urz¹dzenie PDA. Trzeba rów-

nie¿ wiedzieæ, czy oprogramowanie spe³nia potrzeby

przenoœnego biura. Czy program do obs³ugi poczty

e-mail jest opracowany z myœl¹ o podró¿uj¹cych

u¿ytkownikach, czy te¿ stanowi adaptacjê wiêkszej

aplikacji przeznaczonej dla grupy roboczej w du¿ej

firmie? Czy programy dobrze ze sob¹ wspó³pracuj¹

na komputerze przenoœnym, czy zdarzaj¹ siê prze-

stoje przy du¿ym obci¹¿eniu procesora?

S¹ zagadnienia, których zwykle nie bior¹ pod uwagê

pracownicy biurowi, ale w podró¿y urastaj¹ one do

rangi powa¿nych problemów. Tab Stone, lekarz z Los

Angeles, dobrze zna ten problem. Ostatnio przed

udaniem siê w podró¿ zainstalowa³ na swoim kompu-

terze przenoœnym program do obs³ugi poczty e-mail,

jednak aplikacja ta nie by³a przystosowana do u¿ytku

na urz¹dzeniach przenoœnych. Okaza³o siê, ¿e nie

dzia³a na komputerze przenoœnym. Musia³ j¹ na krót-

ko przed odlotem odinstalowaæ, ale to spowodowa³o

awariê zapasowego programu pocztowego, nie móg³

wiêc pobraæ na swój komputer ¿adnych wiadomoœci.

– Nie mog³em zlikwidowaæ awarii ani po ponownym

pobraniu plików, ani przy u¿yciu kopii pobranej z in-

ternetu – wspomina Stone.

Nowoœæ: Oprogramowanie do zarz¹dzania kontakta-

mi umo¿liwia zintegrowanie danych z urz¹dzeniem

PDA, co pozwala na pobieranie i synchronizowa-

nie kontaktów, terminów z kalendarza oraz notatek

z urz¹dzeniem Palm Pilot lub Pocket PC. Istniej¹

równie¿ wersje przystosowane do pracy w sieci Web

dla osób podró¿uj¹cych s³u¿bowo, które straci³y

komputery przenoœne lub wol¹ pracowaæ na kompu-

terach stacjonarnych po dotarciu do celu podró¿y.

Perspektywy. Nale¿y spodziewaæ siê jeszcze wiêk-

szej integracji aplikacji dla u¿ytkowników urz¹dzeñ

bezprzewodowych. Mened¿erowie kontaktów ju¿

przejmuj¹ funkcje programów do obs³ugi poczty

e-mail, ksi¹¿ek adresowych i baz danych. Kolejnym

krokiem bêdzie u³atwienie dostêpu do nich osobom

korzystaj¹cym z telefonów komórkowych lub bez-

przewodowych urz¹dzeñ PDA.

Odpowiedni sprzêt

Zakup najnowszego komputera przenoœnego nie

gwarantuje sukcesu. Wa¿ne jest, aby sprzêt spe³nia³

wymagania zwi¹zane z prac¹ w podró¿y. Nale¿yB
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sobie uœwiadomiæ, ¿e wielu gad¿etów, z których ko-
rzystaj¹ pracownicy w delegacjach, nie stworzono
z myœl¹ o podró¿uj¹cych. Kiedy na przyk³ad podczas
ostatniego lotu w komputerze przenoœnym Joachima
Martina wyczerpa³y siê baterie, mi³a stewardesa za-
oferowa³a pomoc w ich ponownym na³adowaniu za
poœrednictwem tajemniczego gniazdka w tylnej czê-
œci samolotu. – Baterie siê na³adowa³y – wspomina
deweloper oprogramowania – ale gdy dotar³em na
miejsce, by³y wyczerpane. Trzeba by³o wymieniæ
uk³ad zasilania. Mo¿na obci¹¿aæ win¹ linie lotnicze,
producenta baterii czy nawet nieszczêsnego podró¿-
nika, który powinien by³ to przewidzieæ, ale nie jest to
rzadki przypadek. Koñcówki telefoniczne nie zawsze
pasuj¹ do gniazdek; czasem nie mo¿na dopasowaæ
gniazd zasilania. Wiele gad¿etów, którymi siê pos³u-
gujemy, to urz¹dzenia nieprzyjazne, niepraktyczne,
a niektóre obci¹¿one s¹ obydwiema tymi wadami.

Nowoœæ: Niektórzy producenci sprzêtu odpowiadaj¹
na zapotrzebowanie na urz¹dzenia przystosowane
do podro¿y oferuj¹c dodatki, takie jak klawiatura Sto-
waway XT. Wra¿enie zrobi³a na mnie mysz Super
Mini Optical Mouse firmy Atek, dziêki której mo¿na
unikn¹æ skurczów palców wywo³ywanych przez ko-
rzystanie ze wskaŸnika komputera przenoœnego.

Perspektywy. Telefony komórkowe, komputery i urz¹-
dzenia PDA w coraz wiêkszym stopniu przejmuj¹ po-
dobne funkcje, nie zdziwi³oby mnie wiêc pojawienie
siê gad¿etów ³¹cz¹cych ergonomiczn¹ wygodê kom-
putera stacjonarnego z mobilnoœci¹ urz¹dzenia PDA.
Wielu podró¿nych od dawna na to czeka.

Odpowiednie po³¹czenia

Bez przesady mo¿na powiedzieæ, ¿e po³¹czenie jest
dla przenoœnego biura wszystkim. Na przyk³ad pan
Stone, lekarz, który nie móg³ korzystaæ z poczty
e-mail, w koñcu uzyska³ dostêp do wiadomoœci za
poœrednictwem niewygodnego w obs³udze po³¹cze-
nia w sieci Web. Spencer Field, który niedawno wró-
ci³ z podró¿y do Melbourne, równie¿ ma coœ do po-
wiedzenia na temat k³opotów z poczt¹ e-mail. Po
przybyciu na miejsce stwierdzi³, ¿e numery telefo-
niczne, za poœrednictwem których korzysta z us³ug
swojego us³ugodawcy internetowego, nie dzia³aj¹.
– Pomyœla³em, ¿e to chyba koniec mojego dostêpu
do us³ug online – mówi. – Szukaj¹c ostatniej szan-
sy przewertowa³em ksi¹¿kê telefoniczn¹ Melbourne
w poszukiwaniu lokalnego us³ugodawcy interneto-
wego. Znalaz³ go i skorzysta³ z jednomiesiêcznego
konta e-mail, uzyskuj¹c dostêp do lokalnych nume-
rów na ca³ej trasie podró¿y.

Dla wytrawnych podró¿ników istotny jest nie tylko do-
stêp do po³¹czenia internetowego, ale równie¿ mo¿li-
woœæ ³¹czenia siê z innymi urz¹dzeniami, jak telefo-
ny komórkowe, urz¹dzenia PDA i komputery przeno-
œne. Nowe technologie, takie jak Bluetooth (proto-
kó³ dla urz¹dzeñ bezprzewodowych o krótkim zasiê-

gu), umo¿liwiaj¹ nawi¹zywanie komunikacji z innymi
urz¹dzeniami w biurze lub pokoju hotelowym bez
u¿ycia kabli.

Nowoœæ: Wed³ug najnowszej analizy firmy AT&T naj-
powa¿niejsz¹ barier¹ utrudniaj¹c¹ pracê zdaln¹ jest
dostêp do po³¹czenia danych o du¿ej szybkoœci.
Wszêdzie powstaj¹ superszybkie sieci bezprzewodo-
we – w hotelach, na lotniskach i kawiarniach. Choæ
technologia Bluetooth nie rozwija siê b³yskawicznie,
sama idea – rezygnacja z przewodów – jest w istocie
warta zainteresowania.

Perspektywy. Nied³ugo technologia Wi-Fi stanie siê
równie wszechobecna jak teraz telefonia komórko-
wa, a wiêkszoœæ urz¹dzeñ bêdzie obs³ugiwa³a stan-
dard Bluetooth. To dobre wieœci dla pracowników
przenoœnych biur.

Odpowiednie aplikacje sieci Web

Aplikacje oparte na sieci Web s¹ tak wa¿ne dla prze-
noœnego biura, ¿e postanowi³em wydzieliæ dla nich
osobn¹ kategoriê, choæ z czysto technicznego pun-
ktu widzenia nale¿¹ do sekcji „Oprogramowanie”.
Sieæ Web to jedno z najbardziej skutecznych mediów
umo¿liwiaj¹cych pracownikowi mobilnemu uzyskiwa-
nie dostêpu do systemu zaplecza, sieci intranet lub
bazy danych.

Mój us³ugodawca internetowy udostêpnia podstawo-
we aplikacje i umo¿liwia mi sprawdzanie kont e-mail
za poœrednictwem sieci Web. Nie pamiêtam ju¿, ile
razy musia³em korzystaæ z tej mo¿liwoœci, gdy mój
program do obs³ugi poczty e-mail nie pracowa³ po-
prawnie. Pamiêtam jednak ostatnie takie zdarze-
nie. By³em na spotkaniu poza miastem, a moje konto
e-mail sta³o siê celem ataku wiadomoœci-œmieci.
Tysi¹ce niezamówionych wiadomoœci e-mail – pobie-
ranie ich trwa³oby godzinami. Nie by³o to potrzebne:
zalogowa³em siê do sieci Web i pozby³em siê ich
w kilka sekund. Aplikacja sieci Web uchroni³a mnie
przed pobieraniem wiadomoœci-œmieci.

Nowoœæ: Jedn¹ z najbardziej nowatorskich aplika-
cji sieci Web jest GoToMyPC. Umo¿liwia ona uzyski-
wanie dostêpu do komputera stacjonarnego w domu
i w biurze za poœrednictwem sieci Web. Inn¹ u¿y-
teczn¹ ofert¹ dla u¿ytkowników mobilnych s¹ us³u-
gi konferencji w sieci Web realizowane za poœred-
nictwem takich aplikacji, jak Microsoft Office Live
Meeting. W najnowszym wydaniu zintegrowano ob-
s³ugê konferencji w trybie audio i w sieci Web w for-
mie tak zwanego wirtualnego pomieszczenia konfe-
rencyjnego.

Perspektywy. Aplikacje te przewidywalnie bêd¹ ta-
nieæ, stan¹ siê bardziej niezawodne i jeszcze bar-
dziej wyrafinowane.

Christopher Elliott

Artyku³ ukaza³ siê na stronie internetowej
www.microsoft.com/poland
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Coraz wiêcej firm zaczyna zdawaæ sobie sprawê,

¿e aby konkurowaæ na rynku, trzeba rozgl¹daæ siê

za nowoczesnymi rozwi¹zaniami teleinformatycz-

nymi w szerokim tego s³owa znaczeniu. Jednym

z elementów zastosowañ technologii IT w firmie

jest mobilnoœæ jej pracowników. Sta³y i niezawodny

dostep do zasobów korporacyjnych firmy staje siê

koniecznoœci¹. Obecnie w prawie ka¿dej dziedzinie

dzia³alnoœci gospodarczej istnieje takie zapotrze-

bowanie. Zdaj¹ sobie z tego sprawê równie¿

dzia³aj¹cy na naszym rynku operatorzy komórkowi.

Obecnie we wszystkich ofertach znaleŸæ mo¿emy

us³ugi dla biznesu zorientowane na transmisjê danych.

Mo¿emy ju¿ uzyskaæ po¿¹dan¹ mobilnoœæ naszego biu-

ra lub firmy zwracaj¹c siê do operatora i niekoniecznie

inwestuj¹c we w³asne dedykowane rozwi¹zania kor-

poracyjne. Jednym z atutów jest tu zasiêg komórko-

wych sieci operatorskich oraz wprowadzanie coraz to

nowych technik zwiekszaj¹cych przepustowoœæ ka-

na³ów transmisyjnych. Jednak, jak przedstawiê w dal-

szej czêœci artyku³u, nasi operatorzy wybrali ró¿ne po-

dejœcia do konstrukcji swoich ofert.

Polska Telefonia Cyfrowa –operator sieci Era – wraz

ze swoimi partnerami informatycznymi dysponuje sze-

rok¹ ofert¹ rozwi¹zañ mobilnych, w których znajduj¹ siê

„szyte na miarê” zestawy us³ug zorientowanych na zda-

lny dostêp do zasobów korporacyjnych. W zale¿noœci

od zaawansowania us³ugi, realizowana ona jest przez

operatora przy wspó³pracy z odpowiednim partnerem.

Podobn¹ filozofiê ofertow¹ stosuje Polkomtel, operator

sieci Plus, który równie¿ postawi³ na œcis³¹ wspó³pracê

z partnerami. W tym wypadku jednak operator i jego

partnerzy stworzyli trzy pakiety jednolitego dedykowa-

nego rozwi¹zania z tzw. pó³ki. Obaj operatorzy w swo-

ich rozwi¹zaniach opieraj¹ siê na transmisji GPRS.

Ca³kiem inne podejœcie do ofert biznesowych w zakrsie

trnsmisji danych zastosowa³a PTK Centertel operator

sieci Orange. Tutaj skupiono siê przede wszystkim na

udostepnieniu klientom biznesowym ró¿norodnych ty-

pów kana³ów trnansmisyjnych o ró¿nej przepustowoœci

wraz z podstawowymi rozwi¹zaniami informatycznymi

zawartymi w oferowanych terminalach, mniej przyk³a-

daj¹c siê do kompleksowoœci oferty w zakresie roz-

wi¹zañ teleinformatycznych.

Te trzy podejœcia pozwalaj¹ wybraæ klientowi to, co naj-

bardziej mu w danej chwili odpowiada pod wzglêdem

funkcjonalnoœci i kosztów.

Charakterystyki ofert

Era

Mobilny dostêp do poczty korporacyjnej

Mobilny dostêp do poczty korporacyjnej jest rozwi¹za-

niem z grupy Mobilne Biuro, w której u¿ytkownik za po-

moc¹ telefonu komórkowego, PDA lub laptopa mo¿e

po³¹czyæ siê ze swoim systemem poczty w firmie i zdal-

nie zarz¹dzaæ swoj¹ skrzynk¹ pocztow¹, kalendarzem,

ksi¹¿k¹ adresow¹ oraz list¹ zadañ. Komunikacja z sy-

stemem mo¿e nastêpowaæ przy wykorzystaniu prze-

gl¹darki WAP lub www i protoko³ów WML, HTTPS lub

ActiveSync firmy Microsoft.

G³ównymi elementami rozwi¹zania s¹:

� bramka pocztowa (VO GW);

� komunikator SMS;

� us³ugi telekomunikacyjne (Transfera
1

i Bezpoœred-

nie pod³¹czenie do SMSC
2
).

Bramka pocztowa stanowi interfejs miêdzy korporacyj-

nym serwerem pocztowym a u¿ytkownikiem wyposa¿o-

nym w telefon z przegl¹dark¹ WAP lub urz¹dzeniami

komunikuj¹cymi siê z wykorzystaniem protoko³u HTTPS

(PDA, laptop).

O nadejœciu nowej poczty, pojawieniu siê nowego zada-

nia lub spotkaniu w terminarzu u¿ytkownik mo¿e byæ

powiadamiany SMS-em. System daje mo¿liwoœæ konfi-

guracji w³asnych powiadomieñ.

Mobilny dostêp do aplikacji biznesowych

Mobilny dostêp do aplikacji biznesowych jest rozwi¹za-

niem z grupy Mobilne Biuro, w której u¿ytkownik za po-

moc¹ urz¹dzenia typu PDA lub laptopa po³¹czonego

z telefonem komórkowym mo¿e po³¹czyæ siê ze swoim

systemem korporacyjnym i zdalnie wykonywaæ przypi-

sane mu funkcje, jak sporz¹dzanie raportów, zamó-

wieñ, pobieranie informacji o klientach, promocjach,

stanie magazynu i wiele innych. Komunikacja pomiêdzyB
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urz¹dzeniami mobilnymi a systemami korporacyjnymi

opiera siê na pakietowej transmisji danych GPRS z wy-

korzystaniem przegl¹darki www lub dedykowanych apli-

kacji wykorzystuj¹cych standardowy protokó³ HTTPS

lub protoko³y specyficzne dla danego rozwi¹zania.

G³ównymi elementami rozwi¹zania s¹:

� bramka systemu mobilnego;

� us³ugi telekomunikacyjne (Transfera i opcjonalnie

Bezpoœrednie pod³¹czenie do SMSC).

Bramka aplikacyjna jest interfejsem miêdzy systemem

centralnym, a u¿ytkownikiem wyposa¿onym w urz¹-

dzenie mobilne. Jest ona aplikacj¹, która udostêpnia

funkcje wykorzystywane przez u¿ytkownika, a realizo-

wane w centralnym systemie.

Mobilna Atmosfera

Pierwszym rozwi¹zaniem z grupy Mobilny Serwisant

jest us³uga Mobilna Atmosfera. Dziêki tej us³udze pra-

cownik mobilny – serwisant za pomoc¹ urz¹dzenia typu

PDA/MDA bêdzie w kontakcie z central¹ i mo¿e na

bie¿¹co podejmowaæ i raportowaæ przydzielane zlece-

nia serwisowe. Komunikacja pomiêdzy urz¹dzeniami

mobilnymi a systemami korporacyjnymi opiera siê na

pakietowej transmisji danych GPRS z wykorzystaniem

dedykowanej aplikacji – Atmipaq.

G³ównymi elementami rozwi¹zania s¹:

� system centralny Mobilnej Atmosfery;

� terminale u¿ytkowników mobilnych;

� transmisja danych – us³uga pakietowej transmisji da-

nych GPRS – Transfera.

System centralny Mobilnej Atmosfery sk³ada siê z:

� serwera centralnego;

� konsoli dla u¿ytkowników w firmie;

� konsoli administratorów.

System centralny umo¿liwia:

� automatyczne wprowadzanie nowych zleceñ;

� automatyczne zasilanie systemu danymi referencyj-

nymi;

� uaktywnianie zewnêtrznych zdarzeñ, np. Eskalacja

poprzez e-mail;

� generacjê nietypowych raportów;

� szybkie wprowadzanie nowych zleceñ;

� podgl¹d stanu wszystkich zleceñ;

� podgl¹d i mo¿liwoœæ aktualizacji wszystkich danych

o klientach, kontaktach, lokalizacjach i serwisowa-

nych zasobach;

� zarz¹dzanie przydzia³em zleceñ do grup lub konkret-

nych serwisantów;

� wprowadzanie i edycjê danych referencyjnych: ser-

wisanci, klienci, zasoby, kategorie zg³oszeñ, priory-

tety;

� standardowe raportowanie.

Opcjonalnie system mo¿e byæ rozszerzony o zewnêtrz-

ny interfejs dla u¿ytkowników. Umo¿liwia on:

� wprowadzanie nowych zleceñ;

� podgl¹d stanu zg³oszonych wczeœniej zleceñ;

� wgl¹d w historiê wszystkich zleceñ danego klienta.

Mobilne terminale dla serwisantów – serwisanci wypo-

sa¿ani s¹ w PDA/MDA z systemem Pocket PC 2002

pozwalaj¹ce na korzystanie z komunikacji GPRS. Na

urz¹dzeniach zostanie zainstalowane oprogramowanie

Atmipaq umo¿liwiaj¹ce:

� dostêp do bie¿¹cej informacji o wszystkich zlece-

niach (nowych, aktualnie otwartych, zamkniêtych),

klientach, kontaktach, lokalizacjach i serwisowanych

zasobach;

� aktualizacjê posiadanych danych o kliencie, zaso-

bach, lokalizacjach, etc.;

� szybk¹ rejestracjê nowych zleceñ;

� delegacjê zg³oszenia do konkretnego pracownika

lub do grupy;

� podjêcie zlecenia grupowego przez pracownika.

PTC oferuje rozwi¹zanie we wspó³pracy z firm¹ ATM

SA. ATM SA œwiadczy us³ugi w zakresie wdro¿enia i in-

tegracji systemu centralnego oraz us³ugi zwi¹zane

z kompleksowym utrzymaniem rozwi¹zania.

Mobilny Sprzedawca

Mobilny Sprzedawca – klasa rozwi¹zañ wspieraj¹cych

procesy zwi¹zane z prac¹ przedstawicieli handlowych

operuj¹cych w terenie, z dala od centrali firmy. Hand-

lowcy dziêki aplikacji zainstalowanej na urz¹dzeniu typu

PDA/MDA mog¹ byæ na bie¿¹co z wszystkimi kluczowy-

mi informacjami potrzebnymi w kontaktach z klientami,

mog¹ dokonaæ zamówienia dla klienta, sprawdziæ sta-

tus realizacji zamówieñ itp. Komunikacja pomiêdzy
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urz¹dzeniami mobilnymi a systemami korporacyjnymi

opiera siê na pakietowej transmisji danych GPRS.

G³ównymi elementami rozwi¹zania s¹:

� system centralny – system realizuj¹cy funkcjonal-

noœæ rozwi¹zania, sk³adaj¹cy siê z modu³ów (miêdzy

innymi): sprzeda¿, magazyn, finanse i ksiêgowoœæ,

rachunkowoœæ zarz¹dcza, bank, p³atnoœci/polecenia

przelewów, zakupy, CRM, monta¿, sk³ad celny, han-

del internetowy i wiele innych;

� transmisja danych – us³uga pakietowej transmisji da-

nych GPRS – Transfera.

PTC oferuje rozwi¹zanie we wspó³pracy z firmami

bêd¹cymi uczestnikami Programu Partnerskiego Era

Biznes. Partnerzy PTC œwiadcz¹ us³ugi w zakresie

wdro¿enia i integracji systemu centralnego oraz us³ugi

zwi¹zane z kompleksowym utrzymaniem rozwi¹zania.

Mobilny Pracownik

Nowa us³uga sieci Era i firmy Siemens Sp. z o.o. to roz-

wi¹zanie dla firm, które zatrudniaj¹ wielu pracowników

dzia³aj¹cych w terenie. Dziêki specjalnemu systemowi

lokalizacji w³asnych przedstawicieli bêd¹ oni obecni

wszêdzie tam, gdzie powinni. Blisko ka¿dego klienta

i jego wymagañ.

Najwa¿niejsze korzyœci, jakie daje Mobilny Pracownik:

� optymalne wykorzystanie zasobów dziêki lepszemu

zarz¹dzaniu pracownikami i pojazdami firmowymi;

� usprawnienie komunikacji wewnêtrznej;

� usprawnienie obs³ugi klientów;

� przyspieszenie reakcji na sytuacje awaryjne czy

nadzwyczajne;

� wzrost poziomu bezpieczeñstwa pracowników, po-

jazdów i ³adunków;

� kontrola dzia³añ pracowników w czasie pracy.

Us³uga Mobilny Pracownik to przede wszystkim mo¿li-

woœæ lokalizowania w terenie swoich pracowników wy-

posa¿onych w standardowe telefony GSM. Informacja

o miejscu, w którym aktualnie przebywa pracownik,

mo¿e znacz¹co usprawniæ obs³ugê wszystkich klientów

znajduj¹cych siê w obszarze dzia³ania przedstawiciela

firmy (np. handlowca).

Rozwi¹zanie sk³ada siê z dwóch elementów: us³ug tele-

komunikacyjnych sieci Era i aplikacji informatycznej do-

starczanej przez firmê Siemens.

W ramach us³ug telekomunikacyjnych zapewniona jest

mo¿liwoœæ lokalizowania w³asnych kart SIM oraz

wysy³ania powiadomieñ i zlecania zadañ pracownikom

przebywaj¹cym w terenie.

Funkcjonalnoœæ us³ugi zapewnia aplikacja m.traction

Resource Control dostarczana i utrzymywana przez

firmê Siemens. U¿ytkownik za pomoc¹ standardowego

komputera z dostêpem do internetu, wyposa¿onego

w przegl¹darkê internetow¹ (Internet Explorer) ma mo¿-

liwoœæ:

� na tle mapy uzyskaæ informacjê o po³o¿eniu geogra-

ficznym wybranych aktywnych telefonów komórko-

wych wyposa¿onych w karty SIM sieci Era;

� kreowaæ zadania i przydzielaæ je osobom obs³u-

guj¹cym te telefony.

Trzy typy pracowników korzystaj¹cych z us³ugi:

Administrator – posiada uprawnienia do tworzenia

i zarz¹dzania dyspozytorami oraz do tworzenia mobil-

nych pracowników

Dyspozytor – spe³nia podstawow¹ rolê lokalizowania

i zarz¹dzania mobilnymi pracownikami (liczba dyspozy-

torów w firmie zale¿y od konkretnych warunków, orien-

tacyjnie jeden dyspozytor mo¿e zarz¹dzaæ ok. 100 mo-

bilnymi pracownikami).

Mobilny Pracownik – pracownik w terenie identyfiko-

wany poprzez numer swojego telefonu komórkowego,

lokalizowany przez dyspozytora i otrzymuj¹cy od niego

zadania lub powiadomienia.

G³ówne mo¿liwoœci us³ugi Mobilny Pracownik:

� okreœlenie aktualnej lokalizacji obiektu i obrazowanie

jej na mapie;

� atomatyczny nadzór nad obiektem przy zastosowa-

niu lokalizacji okresowej (np. co godzinê);

� przedstawienie na mapie trasy przebytej przez

obiekt;

� wybór skali mapy;

� obliczanie odleg³oœci miêdzy wybranym obiektem

a dowolnym punktem na mapie;

� mo¿liwoœæ zaznaczania na mapie miejsc (punktów)

istotnych dla klienta, tzw. punktów POI;

� wyszukanie i pokazanie na mapie podanego adresu;

� komunikacja miêdzy systemem a pracownikiem (po-

przez powiadomienia wyœwietlane na telefonie ko-

mórkowym w postaci krótkiej wiadomoœci tekstowej

SMS);

� zarz¹dzanie zadaniami i wykorzystaniem czasu (po-

przez WAP i internet);

� tworzenie raportów z pracy systemu (wysy³ane i otrzy-

mane informacje, dokonane lokalizacje);

� dokumentowanie historii – archiwizowanie raportów

wys³anych powiadomieñ, dokonanych lokalizacji, przy-

dzielonych zadañ.

Plus

Mobilna Firma

Jest to œciœle zintegrowana oferta, w której stworzono

kompleksowe rozwi¹zanie obejmuj¹ce oprogramowa-

nie, urz¹dzenie klasy PDA oraz telefon komórkowy

z odpowiednio dobranym planem taryfowym. Po³¹cze-

nie tych trzech elementów pozwoli³o na stworzenie uni-

wersalnego zestawu, umo¿liwiaj¹cego dostêp do infor-

macji, dla osób znajduj¹cych siê poza siedzib¹ firmy.

Oprogramowanie pozwala na prowadzenie ewidencji

zamówieñ, sprzeda¿y oraz kontroli p³atnoœci poszcze-

gólnych kontrahentów. Dziêki niemu handlowiec jestB
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w stanie uzyskaæ kompleksow¹ informacjê o kliencie

w dowolnym miejscu kraju. Kadra zarz¹dzaj¹ca przeby-

waj¹ca w siedzibie firmy – dziêki sp³ywaj¹cym na

bie¿¹co informacjom – jest w stanie szybko reagowaæ

na potrzeby rynku i odpowiednio sterowaæ procesami

logistycznymi w przedsiêbiorstwie.

Komputer klasy PDA spe³nia funkcjê stanowiska pra-

cy przedstawiciela handlowego. Pozwala nie tylko na

obs³ugê oprogramowania wspomagaj¹cego sprzeda¿,

ale tak¿e umo¿liwia edycjê tekstów, tworzenie i obróbkê

arkuszy kalkulacyjnych oraz przesy³anie informacji

poczt¹ elektroniczn¹.

Ca³oœæ dope³nia telefon komórkowy z wbudowan¹ ob-

s³ug¹ transmisji GPRS. To dziêki niemu handlowiec uzy-

skuje sta³y dostêp do bie¿¹cej i aktualnej informacji z cen-

trali firmy. W ten sposób niezale¿nie od miejsca i czasu

przedstawiciel mo¿e realizowaæ potrzeby klienta.

Wad¹ tego rozwi¹zania jest koniecznoœæ posiadania

– w pierwszych dwóch pakietach – zarówno telefonu

komórkowego, jak i terminalu PDA.

Oferta zosta³a podzielona na trzy pakiety.

Pakiet 1.

Pakiet 2.

Pakiet 3.

Charakterystyka elementów sk³adowych pakietów.

Nokia 6021

� kolorowy wyœwietlacz (65 tys. kolorów);

� budzik, kalendarz, kontakty;

� technologia Bluetooth™ (umo¿liwia ³¹cznoœæ bez-

przewodow¹);

� wbudowane ³¹cze na podczerwieñ;

� czas rozmów: do 180 minut;

� czas gotowoœci: do 13.3 dni;

� globalny zasiêg – telefon trójzakresowy.

HP iPAQ hx2110

Komputer Pocket PC udostêpniaj¹cy szerok¹ gamê

technologii bezprzewodowych, aplikacji multimedial-

nych i opcji rozszerzeñ, które umo¿liwiaj¹ nieprzerwan¹

pracê i komunikacjê oraz dostêp do rozrywki.

� system operacyjny: Microsoft® Windows Mobile™

2003 Second Edition Software;

� procesor: Intel® PXA270 312 MHz;

� pamiêæ: 128 MB (64 MB ROM i 64 MB SDRAM)

maksymalnie 88 MB dostêpne dla u¿ytkownika, któ-

rej 31 MB stanowi iPAQ File Store;

� waga: 164,4 g;

� porty komunikacyjne: Bluetooth, IrDA, wbudowane

gniazda CF i SDIO;

� wyœwietlacz: poch³aniaj¹cy zewnêtrzne œwiat³o, z

aktywn¹ matryc¹ (TFT) i podœwietleniem LED, licz-

ba kolorów: 65 536 (16-bitowa g³êbia kolorów),

ekran dotykowy, rozdzielczoœæ (szer.×wys.): 240×320

(VGA).

HP iPAQ hx4700

Model ten polecany jest dla w³aœcicieli firm i kadry

zarz¹dzaj¹cej oraz najbardziej wymagaj¹cych u¿ytkow-

ników.

� system operacyjny: Microsoft® Windows Mobile™

2003 Second Edition (Premium Edition);

� procesor Intel XScale® 624 MHz;

� pamiêæ operacyjna: 128 MB pamiêci Flash ROM

Strata i 64 MB pamiêci SDRAM;

� waga: 186,7 g;

� porty komunikacyjne: WLAN 802.11b, Bluetooth 1.2,

IrDA (FIR), klient USB2.0, port szeregowy RS232;

� karty rozszerzeñ typ CF i SDIO;

� wyœwietlacz: poch³aniaj¹cy zewnêtrzne œwiat³o, z ak-

tywn¹ matryc¹ (TFT) i podœwietleniem LED, licz-

ba kolorów: 65 536 (16-bitowa g³êbia kolorów),

ekran dotykowy, rozdzielczoœæ (szer.×wys.): 480×640

(VGA).

HP iPAQ h6340

Pierwszy i najmniejszy komputer kieszonkowy z wbudo-

wan¹ obs³ug¹ trzech rodzajów ³¹cznoœci bezprzewodo-
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wej (GSM/GPRS, WLAN i Bluetooth) umo¿liwiaj¹cych

komunikacjê g³osow¹ i wymianê danych. Jedno global-

ne urz¹dzenie do komunikacji na ca³ym œwiecie.

� system operacyjny: Microsoft® Windows Mobile™

2003 Software, Premium with Phone Edition;

� procesor: Texas Instruments OMAP™ 1510 168 MHz;

� pamiêæ: 64 MB SDRAM;

� waga: 190 g;

� porty komunikacyjne: wbudowany GSM/GPRS, wbu-

dowana karta WLAN 802.11b, wbudowana technolo-

gia komunikacji bezprzewodowej Bluetooth, IrDA;

obs³uga kart SD, SDIO i MMC;

� wyœwietlacz: poch³aniaj¹cy zewnêtrzne œwiat³o, z ak-

tywn¹ matryc¹ (TFT) i podœwietleniem LED, liczba

kolorów: 65 536 (16-bitowa g³êbia kolorów), ekran do-

tykowy, rozdzielczoœæ (szer.×wys.): 240×320 (VGA).

WF-Mag dla Windows Mobile

WF-Mag dla Windows Mobile jest systemem przezna-

czonym dla kadry mened¿erskiej oraz firm posia-

daj¹cych przedstawicieli handlowych w terenie. Zapew-

nia zdalny i szybki dostêp do informacji niezale¿nie od

miejsca, w którym znajduje siê u¿ytkownik.

Dziêki WF-Mag dla Windows Mobile, przedstawiciel

mo¿e m.in. zrealizowaæ zamówienie, wystawiæ dokument

magazynowy, zrealizowaæ fakturê sprzeda¿y lub doko-

naæ windykacji nale¿noœci od klienta. Program pracuje

na urz¹dzeniach klasy PDA z systemem operacyjnym

Microsoft Windows Mobile, a wymiana danych mo¿e od-

bywaæ siê przy pomocy telefonu komórkowego i transmi-

sji danych w standardzie GPRS, EDGE lub UMTS.

WF-Mag dla Windows Mobile zosta³ wykonany w oparciu

o nowoczesne technologie: Microsoft .NET i serwer bazy

danych oraz serwer synchronizacji firmy Sybase zapew-

niaj¹ce du¿¹ stabilnoœæ i bezpieczeñstwo.

System WF-Mag dla Windows Mobile umo¿liwia:

� dostêp do aktualnej oferty i bie¿¹cych stanów maga-

zynowych;

� wpisanie i realizacjê zamówienia podczas wizyty

u klienta;

� realizacjê pe³nej transakcji handlowej – wystawienie

dokumentu sprzeda¿y wraz z automatyczn¹ reje-

stracj¹ dokumentu magazynowego i finansowego

(prowadzenie kasy);

� pe³n¹ kontrolê rozrachunków z mo¿liwoœci¹ ich rozli-

czania;

� podgl¹d obrotów kontrahenta wg kategorii asorty-

mentowej;

� obs³ugê tras i analizê pracy handlowca;

� wykonanie szeregu analiz, nastêpnie ich prezentacjê

w formie graficznej lub tekstowej oraz wysy³kê wyni-

ków przy pomocy poczty elektronicznej;

� szybk¹ i wygodn¹ pracê dziêki przejrzystemu menu;

� wspó³pracê z drukarkami bezprzewodowymi przy

pomocy technologii Bluetooth;

� wspó³pracê z czytnikiem kodów kreskowych;

� szybk¹ i bezpieczn¹ synchronizacjê danych pomiê-

dzy central¹ firmy a przedstawicielem w terenie z wy-

korzystaniem transmisji GPRS, EDGE lub UMTS;

� wydajn¹ i bezpieczn¹ pracê w oparciu o serwer baz

danych Sybase UltraLite;

� wspó³pracê z programem WF-Mag dla Windows

w zakresie umo¿liwiaj¹cym synchronizacjê kartotek

kontrahentów i asortymentów, dokumentów handlo-

wych, magazynowych i finansowych.

Minimalne wymagania sprzêtowe i systemowe:

Wymagania sprzêtowe dla PC:

� Microsoft Windows 98, 2000 Professional, Milenium

Edition, XP z Service Pack 1 lub nowszy;

� 70 MB wolnego miejsca na dysku twardym;

� napêd CD-ROM;

� karta graficzna VGA;

� port USB lub podczerwieñ widziane przez system

Windows.

Urz¹dzenie mobilne typu Pocket PC:

� procesor typu ARM (Intel XScale, Samsung, TI) 200

MHz;

� pamiêæ 32 MB;

� Bluetooth do komunikacji z urz¹dzeniami (telefon,

drukarka);

� system operacyjny Microsoft Windows Mobile.

Wymagania dotycz¹ce telefonu komórkowego:

� GPRS;

� Bluetooth b¹dŸ inna mo¿liwoœæ po³¹czenia telefonu

z Pocket PC.

Orange

Business Everywhere

Business Everywhere w Orange dla Firm to oferta

mobilnego dostêpu do internetu lub zasobów korpora-

cyjnych oparta na technologiach przesy³ania danych:

UMTS, EDGE, GPRS, WLAN. Jeœli jesteœy klientami

biznesowym i posiadamy laptopy – mo¿emy np. wcho-

dziæ na strony www, odbieraæ i wysy³aæ e-maile.

W Business Everywhere mamy do wyboru 4 us³ugi:

1. Business Everywhere 3G/WLAN, jeœli chcemy ko-

rzystaæ z przesy³ania danych z najwiêksz¹ prêd-

koœci¹ dostêpn¹ w Orange. Otrzymamy nielimito-

wane przesy³anie danych w dowolnej technologii

UMTS/EDGE/GPRS ze œredni¹ prêdkoœci¹ 200

kbps (a maksymaln¹ 384 kbps) oraz nielimitowany

dostêp do punktów z bezprzewodowym internetem

Orange Hotspot ze œredni¹ prêdkoœci¹ 240 kbps

(a maksymaln¹ 2 Mbps).

2. Business Everywhere EDGE/WLAN, jeœli chcemy

czêsto korzystaæ z szybkiego przesy³ania danych.

Otrzymamy nielimitowane przesy³anie danych w do-

wolnej technologii EDGE/GPRS ze œredni¹ prêdko-

œci¹ 100 kbps (a maksymaln¹ 240 kbps) oraz nie-B
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limitowany dostêp do punktów z bezprzewodowym

internetem Orange Hotspot ze œredni¹ prêdkoœci¹

240 kbps (a maksymaln¹ 2 Mbps).

3. Business Everywhere GPRS, jeœli chcemy czêsto

korzystaæ z przesy³ania danych, lecz g³ównie

ogl¹damy strony www lub œci¹gamy pocztê bez

za³¹czników. Otrzymamy nielimitowane przesy³anie

danych w technologii GPRS ze œredni¹ prêdkoœci¹

40 kb/s (a maksymaln¹ 57 kbps).

4. Business Everywhere 100 MB, gdy dostêp do

przesy³ania danych jest dla nas wa¿ny, lecz bêdzie-

my z niego korzystali sporadycznie. W tej ofercie

bêdziemy rozliczani za liczbê przes³anych danych.

Pakiet 100 MB zawarty w us³udze pozwala na

przegl¹danie stron www lub pracê z programem

pocztowym przez oko³o 15 godzin.

Us³ugi Business Everywhere 3G/WLAN, EDGE/WLAN

oraz GPRS oferuj¹ nieograniczony dostêp do internetu

w wiêkszoœci zastosowañ biznesowych. W celu zapew-

nienia klientom nale¿ytej jakoœci po³¹czeñ Orange za-

strzega sobie mo¿liwoœæ zmniejszenia prêdkoœci prze-

sy³ania danych, jednak nie wczeœniej ni¿ po przes³aniu

w okresie rozliczeniowym 0,5 GB dla GPRS, 1 GB dla

EDGE/WLAN oraz 2 GB dla 3G/WLAN

Podsumowanie

Celowo nie przedstawi³em w tym zestawieniu cen po-

szczególnych us³ug. Informacje takie mo¿na uzyskaæ na

stronach internetowych operatorów oraz w punktach

sprzeda¿y. Podanie kosztów mija siê z celem, jakim

mia³oby byæ porównanie cen us³ug, poniewa¿ trudno po-

równywaæ tak ró¿ne podejœcia do konstrukcji ofert i ich

zakres. Poza tym ceny ofert zmieniaj¹ siê z miesi¹ca na

miesi¹c. Myœlê, ¿e dopiero upowszechnienie siê techno-

logii UMTS oraz komplementarnej WiMAX pozwol¹ na

prawdziwe urzeczywistnienie filozofii mobilnego biura,

jednak operatorzy bêd¹ musieli przedstawiæ szersz¹

i bardzej kompleksow¹ ofertê w tym zakresie. Z jednej

strony, samo udostêpnienie kana³ów transmisji, a z dru-

giej – szeroka oferta teleinformatyczna bez odpowiednie-

go pasma transmisji nie wystarcz¹, aby znacz¹co po-

wiêkszyæ grono klientów mobilnego biura. Niezale¿nie

jednak od techniki, zapotrzebowanie na tego typu komp-

leksowe us³ugi bêdzie ros³o i to coraz szybciej.

Opracowa³ Grzegorz Kantowicz
Przypisy

�

Us³uga Transfera umo¿liwia klientom sieci Era transmisjê da-

nych w technologii GPRS.
�

Us³uga ta umo¿liwia rozsy³anie i przyjmowanie krótkich wia-

domoœci tekstowych SMS do/od u¿ytkowników lub urz¹dzeñ

w oparciu o autonomiczny system zbudowany na bazie

po³¹czenia bezpoœredniego z SMSC sieci Era, przy u¿yciu

protoko³ów sieciowych X. 25 lub TCP/IP.
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Portal korporacyjny potrzebny jest ka¿dej firmie,
poniewa¿ pe³ni funkcjê centrum informacyjnego.
Nie zawsze jednak wdro¿enie portalu wypada³oby
dobrze w rachunku kosztów i zysków, bo istniej¹ce
rozwi¹zania informacyjne i komunikacyjne mog¹
dobrze zastêpowaæ portal. Co wiêcej – projekt por-
talowy jest niezmiernie skomplikowanym i trudnym
przedsiêwziêciem, ale za to w znacznym stopniu
usprawniaj¹cym infrastrukturê informacyjn¹ firmy.
Tym samym stanowi on powa¿ny krok do przodu
w rozwoju firmy. Taki krok wykona³ PTK Centertel.

Firma telekomunikacyjna ¿yje z komunikacji i prze-

sy³ania informacji. Ten oczywisty fakt oraz dynamika

rynku powoduje, ¿e firmy telekomunikacyjne bardzo

dojrzale podchodz¹ do problemu wewnêtrznej komuni-

kacji i zarz¹dzania informacj¹. W takim przedsiêbior-

stwie, „obracaj¹cym” du¿¹ iloœci¹ informacji, niezbêdne

s¹ narzêdzia do zarz¹dzania nimi w bardzo efektyw-

ny sposób. Jednak w dzisiejszych czasach decyzjê

o zmianie lub wdro¿eniu systemu informatycznego dyk-

tuje przede wszystkim rachunek ekonomiczny. – Anali-

za zwrotu z inwestycji pokaza³a, ¿e portal korporacyjny

bêdzie nam siê op³aca³. Trudno, oczywiœcie, na pier-

wszy rzut oka zmierzyæ, jakie wymierne efekty ekono-

miczne daje ulepszenie i przyspieszenie systemu

przep³ywu informacji, ³atwo natomiast wyobraziæ sobie

konkretn¹ sytuacjê, np. dostêpnoœæ dla wszystkich sa-

lonów i przedstawicieli handlowych instrukcji obs³u-

gi nowego aparatu, który za kilka dni ma siê pojawiæ

w promocji. Takie dzia³anie z pewnoœci¹ przyspieszy

i poprawi jakoœæ obs³ugi klienta, a obecnie dla operato-

ra komórkowego jest to obszar dzia³alnoœci, na który

k³adzie siê szczególny nacisk i istniej¹ w nim dobrze

zdefiniowane mierniki – t³umaczy Piotr Ogonowski, kie-
rownik projektu portalu korporacyjnego w PTK Centertel.

Projekt rozpoczêto w czerwcu 2001 r. i chocia¿ zosta³
on zakoñczony pod koniec maja 2003 r., to portal kor-
poracyjny przez ca³y ten okres ewoluowa³, udostêp-
niaj¹c kolejne funkcjonalnoœci i zmieniaj¹c siê wraz
z firm¹, stanowi¹c jej informacyjny krwiobieg. Pocz¹tko-
wo w Centertelu rolê medium informacyjnego pe³ni³ in-
tranet, który co prawda systematyzowa³ przep³yw infor-
macji, ale brakowa³o mu kilku wa¿nych funkcjonalnoœci,
jakie posiada portal korporacyjny, jak np. personalizacji,
profilowania i zdalnego dostêpu.

Droga do salonu

Wybór rozwi¹zania, dokonany m.in. na podstawie ana-
liz firmy Gartner, pad³ na platformê Sun ONE Portal
Server. Brano równie¿ pod uwagê innych dostawców,
ale w przeciwieñstwie do produktu Suna nie posiada³y
one w tamtym czasie tak du¿ych mo¿liwoœci zdalnego
dostêpu. Ponadto produkt Suna mia³ takie dodatkowe
funkcje, jak silne uwierzytelnianie czy wsparcie dla mo-
delu cienkiego klienta. – Wa¿nym czynnikiem, który
równie¿ przyczyni³ siê do decyzji o wyborze oferty Suna,
by³a obecnoœæ polskiego przedstawicielstwa firmy i jej
dzia³u konsultingowego – Sun Professional Services.
Bez kompetencji producenta na miejscu, rozwi¹zanie
z pozoru prostego problemu czêsto przeradza siê w d³u-
gotrwa³y i uci¹¿liwy proces – mówi Piotr Ogonowski.

Wybór opcji i docieranie

Pierwszym etapem wdro¿enia by³o zrealizowanie pro-

jektu „proof of concept”. – Chcieliœmy w ten sposób
przekonaæ siê naocznie o mo¿liwoœciach funkcjonowa-

nia portalu w naszym œrodowisku i zweryfikowaæ infor-
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macje dostarczane przez handlowców, bo, z ca³ym sza-
cunkiem dla handlowców, zdarzaj¹ siê przypadki, kiedy
ich opowieœci o produktach znacznie odbiegaj¹ od rze-
czywistoœci – mówi z przek¹sem Piotr Ogonowski. Po
„proof of concept” zapad³a ostateczna decyzja o wdro-
¿eniu, które zosta³o podzielone na dwa etapy. Pierwszy
z nich mia³ przynieœæ najwa¿niejsze korzyœci, dla jakich
wdra¿ano to rozwi¹zanie, czyli personalizacjê, zdalny
dostêp, profilowanie, pojedyncze logowanie. Na tym
etapie operator sieci Idea pracowa³ wspólnie z do-
stawc¹, poniewa¿ pierwszy kontakt z tak z³o¿onym pro-
duktem wymaga³ dog³êbnej wiedzy na jego temat i wy-
sokiego poziomu profesjonalizmu. Drugi etap mia³ cha-
rakter domykaj¹cy, a w jego ramach uruchomiono kilka
pobocznych aplikacji i zakoñczono produkcyjnym star-
tem rozwi¹zania wewn¹trz firmy.

Jak zawsze w tego rodzaju projektach, powa¿nym wy-
zwaniem jest integracja portalu z pozosta³ymi syste-
mami w firmie. Na tym polu zespó³ wdro¿eniowy prze-
kona³ siê o sile otwartych rozwi¹zañ. – Korzystaliœmy
w pracach integracyjnych z Javy i web services, co
w po³¹czeniu z wysokimi kwalifikacjami pracowników
da³o w efekcie funkcjonalne i „eleganckie” rozwi¹zania,
udostêpniaj¹ce uniwersalne us³ugi. Dziêki takiemu po-
dejœciu rozwijanie portalu o dalsze funkcjonalnoœci jest
proste i szybkie, a istniej¹cy potencja³ us³ug wystarczy
jeszcze na kilka projektów – twierdzi kierownik projektu.
Bazê sprzêtow¹ stanowi¹ serwery Suna dzia³aj¹ce na
systemie operacyjnym Solaris, natomiast w ramach
prac integracyjnych podpiêto portal do wielu systemów,
w tym m.in. baz danych Oracle, platformy cienkiego
klienta firmy Citrix i baz LDAP (Sun ONE Meta-Directo-
ry i NDS Novella).

– Portal bazuje równie¿ na wielu autorskich rozwi¹za-

niach PTK Centertel. Muszê podkreœliæ, ¿e bez kompe-

tencji wewn¹trz naszej firmy ten projekt trwa³by znacz-

nie d³u¿ej i nie odniós³by takiego sukcesu. Ze wzglêdu
na ogromn¹ zale¿noœæ systemu przep³ywu informacji
od specyfiki przedsiêbiorstwa, o sukcesie projektu por-

talowego decyduj¹ w znacznej mierze kompetencje
wewn¹trz firmy i umiejêtnoœæ dostosowania portalu do
istniej¹cego œrodowiska. Nie wierzê w powodzenie pro-

jektów polegaj¹cych na zakupie portalu z pó³ki i b³yska-

wicznym jego wdro¿eniu wy³¹cznie si³ami zewnêtrzny-

mi. Jest to mit, który nale¿y obaliæ. Takie podejœcie nie
rokuje te¿ szans na póŸniejsze rozwijanie i modyfikowa-

nie portalu – wyjaœnia Piotr Ogonowski.

Niez³a jazda

Jedn¹ z najwa¿niejszych korzyœci by³o udostêpnienie
us³ug poza firm¹. – Teraz praktycznie z ka¿dego miejs-

ca na œwiecie mo¿na uzyskaæ dostêp do zestawu pod-

stawowych aplikacji stanowi¹cych mobilne biuro i infor-

macji niezbêdnych pracownikowi do pracy poza biurem.
Szczególnie doceniaj¹ to nasi sprzedawcy, którzy maj¹
mo¿liwoœæ zaprezentowania zdalnego dostêpu do po-

czty czy aplikacji klientowi, który jest zainteresowany
mobilnym zdalnym dostêpem w swojej firmie. Ponadto
portal pomóg³ nam usystematyzowaæ przep³yw informa-

cji poprzez profilowanie i personalizacjê – t³umaczy

Piotr Ogonowski. Personalizacja jest dosyæ skompliko-
wanym zagadnieniem. Pocz¹tkowo pracownicy na ogó³
nie widz¹ potrzeby tej funkcji i niezbyt czêsto z niej ko-
rzystaj¹. Konieczne s¹ zatem dzia³ania maj¹ce na celu
uœwiadomienie im, jakie korzyœci mog¹ odnieœæ z do-
stosowania œrodowiska pracy do swoich potrzeb, czyli
wyselekcjonowania wa¿nych dla nich informacji, aplika-
cji, kontaktów.

Kluczowe znaczenie w czasie realizacji projektu porta-
lowego mia³o tak¿e planowane docelowe udostêpnienie
portalu salonom dealerskim i franchisingowym. Trwaj¹
w tej chwili prace, których celem jest udostêpnienie por-
talu tej grupie odbiorców, tak aby korzysta³a z tych sa-
mych informacji z pierwszej rêki, które otrzymuj¹ hand-
lowcy i pracownicy biur obs³ugi klienta PTK Centertel.
Wa¿ny jest tak¿e aspekt techniczny tej czêœci projektu,
gdy¿ portal pozwala na bezpieczny dostêp do informacji
przez przegl¹darkê. Nie ma koniecznoœci doprowadze-
nia sieci WAN – wystarczy wdzwaniany dostêp do inter-
netu.

Portal w PTK Centertel pe³ni obecnie trzy funkcje: infor-
macyjn¹, komunikacyjn¹ (zawieraj¹c¹ m.in. czat, grupy
dyskusyjne i instant messengera) oraz aplikacyjn¹. Ta
ostatnia wspiera przep³yw pracy pozwalaj¹c np. na sk³a-
danie elektronicznych wniosków o telefon s³u¿bowy.
Portal korporacyjny realizuje równie¿ bardzo ciekaw¹
funkcjonalnoœæ o nazwie „zero day start”. Polega ona na
tym, ¿e dziêki usprawnieniu i informatyzacji obs³ugi za-
trudnienia pracownika nowo zatrudniana osoba w swo-
im pierwszym dniu pracy ma zapewnione wszystkie ele-
menty stanowiska pracy: komputer, biurko, konta w od-
powiednich systemach, telefon, piecz¹tki, wizytówki, itd.

Jak wielokrotnie podkreœla podczas rozmowy Piotr
Ogonowski, portal jest sukcesywnie rozwijany i w³aœnie
to stanowi o jego u¿ytecznoœci. Zmiany wynikaj¹ z po-

trzeb oraz sugestii jego u¿ytkowników i choæ nie s¹
obecnie du¿e, s¹ bardzo wa¿ne. – Ka¿dy system po
wdro¿eniu ma okres pewnej stagnacji, kiedy u¿ytkowni-

cy przyzwyczajaj¹ siê i ucz¹ jego wykorzystania. Z por-

talem jest trochê tak, jak z jazd¹ pierwszym samocho-

dem. Dopiero kiedy nauczymy siê ju¿ zmiany biegów
i ustabilizujemy samochód na jezdni sprawiaj¹c, ¿e
czynnoœci te stan¹ siê automatyczne, zaczynamy pytaæ
o klimatyzacjê, elektryczne otwieranie szyb i poduszki
powietrzne – u¿ywa analogii Piotr Ogonowski.

Portal nie jest jednak koñcem drogi. Zdaniem kierowni-

ka projektu, kolejnym przystankiem jest zarz¹dzanie
wiedz¹: – Kiedy mamy problem z brakiem lub spóŸ-

nion¹ informacj¹ – potrzebujemy portalu. Kiedy jednak
mamy sprawny system przep³ywu informacji, okazuje
siê, ¿e jest nam ona potrzebna do nauki. Ch³on¹c infor-

macjê uczymy siê, aby wykorzystaæ j¹ w przysz³oœci.
Zaczyna byæ wtedy istotne, kto ma jak¹ wiedzê i jak t¹
wiedz¹ zarz¹dzaæ.

Zarz¹dzanie wiedz¹ to ju¿ nie jeden projekt i nie jeden
system – to tak¿e szkolenia e-learningowe, mo¿liwoœæ
promowania ekspertów i sposoby ich ochrony przed
konkurencj¹.

Na podstawie informacji Sun Microsystems
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Wa¿ne jest nie tylko to, co siê robi, ale równie¿,
w jaki sposób. By efektywnie wprowadziæ us³ugi
szerokopasmowe i telefoniê trzeciej generacji (3G),
nie wystarczy sama oferta. Operatorzy bêd¹ mu-
sieli coraz lepiej poznawaæ klientów i skutecznie
kszta³towaæ ich postawy.

Jeszcze nie tak dawno przetrwanie firmy na rynku tele-
komunikacyjnym zale¿a³o tylko od dobrej kontroli ko-
sztów. I chocia¿ do dziœ niewiele siê pod tym wzglêdem
zmieni³o, najwiêksi gracze s¹ œwiadomi, ¿e zwiêkszanie
zysków nie jest mo¿liwe bez wprowadzania nowych,
innowacyjnych us³ug, wzmacniaj¹cych wiêŸ miêdzy
operatorem a klientem. Wiele firm dostrzega tak¹ w³aœ-
nie szansê w us³ugach szerokopasmowych i telefonii
trzeciej generacji (3G).

– Otwieraj¹ siê nowe mo¿liwoœci, widaæ ca³y wachlarz
nowych zastosowañ – twierdzi Julian Hewett, analityk
z brytyjskiej firmy konsultingowej Ovum. – Przez bran¿ê
pêdzi potê¿na fala zmian.

Od zesz³ego roku abonenci Orange we Francji mog¹
korzystaæ ze sterowanej g³osem poczty g³osowej. Ope-
rator nie twierdzi, ¿e odkry³ coœ nowego. Si³ê od-
dzia³ywania oferty przypisuje odwo³aniu do najbardziej
naturalnych ludzkich zachowañ.

– U¿ywanie g³osu to coœ naturalnego dla ka¿dego z nas
przynajmniej od momentu, kiedy koñczymy pierwszy
rok ¿ycia – mówi Rich Miner, wiceprezes Advanced
Service Development Orange. – Wystarczy wydaæ taki
czy inny dŸwiêk i zaraz ktoœ przybiegnie, by zaspokoiæ
nasze potrzeby. To przecie¿ nic innego, jak g³osowy
„dostêp do us³ug”. WyobraŸcie sobie, ¿e zamiast tego
ka¿emy dziecku przyciskaæ jakieœ guziki!

Abonenci Orange najwyraŸniej zgadzaj¹ siê z tym
pogl¹dem. Ju¿ w koñcu 2004 roku z nowej us³ugi korzy-
sta³o 4 miliony klientów. Z punktu widzenia Minera to
dopiero pocz¹tek. Wraz z wprowadzeniem przekazu
szerokopasmowego i telefonii 3G sytuacja stanie siê
o wiele bardziej interesuj¹ca.

– Telefonia 3G jest jak widowisko z gatunku „œwiat³o
i dŸwiêk” – twierdzi. – G³os i obraz s¹ ze sob¹ po-
wi¹zane, tworz¹ now¹ wartoœæ. ¯eby dowiedzieæ siê,
jaka bêdzie pogoda, u¿yjemy g³osu. Odpowiedzi¹ bê-
dzie obraz pokazuj¹cy prognozê na przyk³ad w formie
ikon.

Wiele firm widzi w nowych us³ugach klucz do stworzenia
jeszcze silniejszej wiêzi miêdzy operatorem a klientem.

– Operatorzy s¹ dziœ œwiadomi, ¿e najcenniejsze zaso-
by firmy to... klienci – mówi Glenn James, prezes Uni-
sys Global Communications and Media Practice. – A to
oznacza, ¿e proponowanie nowych us³ug, które zaspo-

koj¹ specyficzne oczekiwania klientów, jest równozna-
czne z zadowoleniem udzia³owców.

Jednak nowe us³ugi, jak ka¿de inne novum, mog¹ oka-
zaæ siê mieczem obosiecznym – przestrzegaj¹ eksper-
ci. Chocia¿ ich wprowadzenie niesie z sob¹ obietnicê
zwiêkszenia lojalnoœci klientów, potencjalnie mog¹
przynieœæ ca³kiem odwrotne skutki. Stanie siê tak, jeœli
nowe techniki oka¿¹ siê dla klientów zbyt skomplikowa-
ne albo po prostu niepotrzebne. Sukces operatora nie
zale¿y tylko od tego, co nowego zaproponuje abonen-
tom. Nie mniej wa¿ny jest równie¿ sposób, w jaki siê do
tego zabierze.

Rozwój dzieñ po dniu

Zmierzaj¹c w kierunku us³ug szerokopasmowych i tele-
fonii 3G firmy skupia³y siê przede wszystkim na inwes-
tycjach w infrastrukturê. Zdaniem Hewetta, nadszed³
czas, by zdecydowaæ, które us³ugi wprowadziæ. Wa-
chlarz mo¿liwoœci jest bardzo szeroki, pocz¹wszy od
udostêpniania serwisów informacyjnych a¿ po – wyko-
rzystywany do ró¿nych celów – przekaz wizualny.

– Nie mo¿emy zapominaæ, ¿e istnieje podstawowa ró¿-
nica miêdzy klientami us³ug szerokopasmowych i tymi,
którzy korzystaj¹ z ³¹cznoœci bezprzewodowej – pod-
kreœla Hewett. – Dla tych pierwszych iloœæ pobieranych
danych nie ma wiêkszego znaczenia, dla drugich,
wrêcz przeciwnie. Podczas gdy pierwsi bêd¹ zaintere-
sowani na przyk³ad filmami, drudzy bêd¹ wymagaæ
przede wszystkim „lekkich” danych.

– Przekaz szerokopasmowy i telefonia 3G kusi, by
stworzyæ zintegrowan¹ ofertê, daæ zarówno u¿ytkowni-
kom indywidualnym, jak i biznesowym „pe³niê szczê-
œcia”: ci¹g³y i jednoczesny dostêp do wszystkich
kana³ów komunikacyjnych, telefonu, poczty elektronicz-
nej, przekazu wideo i internetu. W takim œrodowisku
– twierdzi Hewett – nie sposób przeceniæ znaczenia no-
wych modeli biznesowych. Wiêksi dostawcy mog¹ do-
strzec konkretn¹ wartoœæ we wspó³pracy z mniejszymi
firmami, dostarczaj¹cymi zawartoœæ przeznaczon¹B
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wy³¹cznie dla specyficznego odbiorcy, tak¹, któr¹ du¿a
firma z przyczyn czysto ekonomicznych nie mo¿e siê
powa¿nie zainteresowaæ.

– Musimy przemyœleæ jeszcze wiele istotnych kwestii
– podkreœla Hewett. – Mamy przed sob¹ równanie
z ogromn¹ liczb¹ niewiadomych i nie s¹dzê, by ktokol-
wiek dziœ by³ w stanie przewidzieæ, jakie konsekwencje
spowoduje pojawienie siê us³ug szerokopasmowych
i telefonii trzeciej generacji. Nie wiadomo, za co ludzie
bêd¹ sk³onni zap³aciæ. Wchodzimy na zupe³nie niezna-
ny teren.

Jednym z najwa¿niejszych tematów do przemyœlenia
pozostaje wci¹¿ kwestia podstawowego – jeœli chodzi
o zyski – zastosowania nowych mo¿liwoœci.

– Je¿eli takie zastosowanie w ogóle istnieje – dodaje
Nick Lake, dyrektor Market Source Consulting Unisys.
– W¹tpiê, by w przypadku szerokopasmowego dostêpu
i telefonii 3G mo¿na by³o spodziewaæ siê produktów,
które podbij¹ masowy rynek i stan¹ siê podstawowym
Ÿród³em przychodów. Widzia³bym raczej w tej roli wiele
ró¿nych zastosowañ niszowych.

W takich warunkach innowacyjnoœæ i nieustanne wzbo-
gacanie oferty oka¿e siê z pewnoœci¹ krytyczne. Przyjê-
cie takiego za³o¿enia powoduje daleko id¹ce konsek-
wencje.

– Nie mo¿na stawiaæ wszystkiego na jedn¹ kartê, szcze-
gólnie na rynku, na którym nic nie jest pewne: ani to,
czego oczekuj¹ klienci, ani przebieg wydarzeñ, ani sku-
tecznoœæ dzia³añ, ani te¿, co takiego mo¿e przemówiæ lu-
dziom do wyobraŸni – twierdzi Miner. – Realizowanie
obliczonych na wiele lat planów rozwoju us³ug i pro-
duktów wydaje siê w tym przypadku mniej ryzykowne ni¿
jednoczesne inwestowanie w ró¿nych obszarach.

Podobnie widzi tê kwestiê Hewett. – Rozwój zmusza fir-
my do ci¹g³ego prowadzenia eksperymentów. Wygrywa
ten, kto potrafi przeprowadziæ je taniej i szybciej... i ma
dobre wyczucie rynku.

Ca³oœciowe spojrzenie

Rozwój to wspania³a perspektywa. Firmy powinny jed-
nak uwa¿aæ, by przez przypadek nie zostawiæ klientów
w tyle.

– Rozwój technologiczny zawsze przeœciga potrzeby
i oczekiwania klientów – mówi Lake. – Sztuka polega
na tym, by ³agodziæ ten efekt, rozwijaæ siê w odpowied-
nim tempie; upewniaæ siê, ¿e „odleg³oœæ” miêdzy nowy-
mi produktami i us³ugami a mo¿liwoœciami ich wykorzy-
stania przez klientów nie roœnie.

Operatorzy telekomunikacyjni bêd¹ musieli aktywnie
kszta³towaæ postawy klientów, a to oznacza coœ wiêcej
ni¿ tylko przed³o¿enie nowej oferty. Musz¹ potraktowaæ
problem ca³oœciowo, uwzglêdniæ wszystkie p³aszczyzny
funkcjonowania przedsiêbiorstwa: strategiê i technolo-
giê, przebieg procesów biznesowych i marketing. Ko-
nieczne oka¿e siê równie¿ budowanie relacji partner-
skich z innymi firmami. A co najwa¿niejsze, trzeba
bêdzie zwróciæ wiêksz¹ uwagê... na samych klientów.

– ¯eby skutecznie budowaæ lojalnoœæ w przypadku
szerokopasmowego dostêpu i 3G, firmy bêd¹ musia³y
po³o¿yæ wiêkszy nacisk na edukacjê u¿ytkowników
– twierdzi Lake. – Centra obs³ugi telefonicznej, rozbudo-
wane strony internetowe, indywidualna pomoc w punk-
tach sprzeda¿y stan¹ siê podstawowymi narzêdziami.
Skierowany do klienta przekaz musi byæ jasny, prosty
i jednoznaczny.

Zdaniem Lake’a, oswajanie klientów z nowymi us³ugami
musi przebiegaæ stopniowo. Byæ mo¿e rozwi¹zaniem
oka¿e siê wprowadzenie ofert przewiduj¹cych, i¿ klient
bêdzie móg³ przez pewien czas korzystaæ z nich za dar-
mo, podobnie jak ma to miejsce w przypadku wersji trial
oprogramowania. Mo¿na tak¿e wyobraziæ sobie inne
wersje przebiegu wydarzeñ. Lake powo³uje siê tu
na koncepcjê jednego z operatorów, który wprowa-
dzaj¹c wraz z ofert¹ 3G wizualn¹ pocztê g³osow¹ jed-
noczeœnie umo¿liwi³ posiadaczom tradycyjnych telefo-
nów korzystanie z niej za poœrednictwem Internetu.

– Jest to g³êboko przemyœlane posuniêcie – twierdzi
Lake. – Wprowadzaj¹c ofertê 3G firma tworzy, by tak
rzec, „us³ugi przejœciowe”, dok³ada starañ, by w³aœcicie-
le zwyk³ych telefonów nie czuli siê wyrzuceni poza na-
wias. Oni równie¿ w pewnym stopniu mog¹ korzystaæ
z rozwoju technologii.

Podobnemu celowi s³u¿y, zdaniem Minera, opieraj¹ca
siê na platformie Unisys, sterowana g³osem poczta
g³osowa Orange.

– Nowa us³uga spe³nia w tej chwili funkcjê edukacyjn¹
– podkreœla Miner. – Uczymy 4 miliony ludzi, jak korzy-
staæ z us³ug kierowanych g³osem. Oferta takich us³ug
bêdzie siê systematycznie zwiêkszaæ.

Pytanie „co” i pytanie „jak”

Tak czy inaczej, utrzymanie lojalnoœci dotychczaso-
wych klientów bêdzie wymagaæ od operatorów wiele
wysi³ku. Musz¹ dok³adnie zrozumieæ motywacje u¿yt-
kowników, co oznacza koniecznoœæ zmiany nastawie-
nia. Znajduj¹cy siê dotychczas w centrum zaintereso-
wania firm produkt musi ust¹piæ miejsca klientowi, a
tradycyjna segmentacja klientów (np. pod wzglêdem
wieku) – podzia³owi uwzglêdniaj¹cemu styl ¿ycia i kie-
ruj¹ce zachowaniami emocje.

– Firmy telekomunikacyjne powinny dok³adnie poznaæ
i uwzglêdniæ wp³yw, jaki rozwój technologiczny wywiera B
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na psychikê klientów – twierdzi Lake. – Jak zmienia ich
samoocenê i w³asny image, który pragnêliby narzuciæ
innym. Tylko zrozumienie aspiracji pozwoli przewidzieæ
ich zachowania w przysz³oœci.

– Lojalnoœci klientów nie traci siê daj¹c im wiêcej, ni¿
potrzebuj¹ – mówi Miner. – Z ca³¹ pewnoœci¹ odejd¹,
jeœli poczuj¹ siê sfrustrowani. Nie chodzi wiêc tylko o to,
by oferowaæ im nowe us³ugi. Trzeba jeszcze zapropo-
nowaæ je w taki sposób, by byli w stanie je zaakcepto-
waæ i z nich korzystaæ.

Przystosowanie firm telekomunikacyjnych do nowej
sytuacji bêdzie wymagaæ zmian nastawienia na ka¿-
dym poziomie ich aktywnoœci. Musz¹ dzia³aæ szybko

i efektywnie, a jednoczeœnie – minimalnym kosztem.
Przede wszystkim nale¿y zwróciæ uwagê na przep³yw
informacji dotycz¹cych klientów – pocz¹wszy od gro-
madzenia danych, przez analizê, a¿ po wprowadzanie
w ¿ycie p³yn¹cych z tej analizy wniosków.

– Budowanie lojalnoœci w dobie szybkich zmian tech-
nologicznych to nie tylko kwestia technologii i jej zasto-
sowañ – podkreœla Lake. – To tak¿e kwestia doœwiad-
czeñ i przyzwyczajeñ klientów. Innymi s³owy, pytaniu
„co” musi w przypadku wprowadzania nowych us³ug
towarzyszyæ pytanie „jak”.

Peter Haapaniemi
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Firma Symbol Technologies wprowadzi³a na rynek
pierwszy model z nowej serii odpornych cyfrowych
asystentów dla firm (Enterprise Digital Assistant
– EDA) przeznaczonych do zastosowañ bizneso-
wych. Nowy komputer przenoœny, Symbol MC50,
jest przeznaczony na szybko rozwijaj¹cy siê rynek
rozwi¹zañ bezprzewodowych dla przedsiêbiorstw.
Zosta³ opracowany z myœl¹ o mobilnych pracowni-
kach firm, którym jest potrzebna mo¿liwoœæ zbiera-
nia i przesy³ania informacji oraz zarz¹dzania nimi
w miejscu, w którym w³aœnie dzia³aj¹. Pozwala to
poprawiæ produktywnoœæ i efektywnoœæ, a jedno-
czeœnie przyspiesza reagowanie na potrzeby klien-
tów i sprawia, ¿e s¹ oni bardziej zadowoleni.

– Cyfrowy asystent dla firm zapewnia przedsiêbior-
stwom znaczne korzyœci, poniewa¿ dziêki mo¿liwoœci
bezpiecznego dostêpu pracowników do danych kor-
poracyjnych z dowolnego miejsca wzrasta produktyw-
noœæ – mówi Kevin Burden, szef programu wdra¿ania
urz¹dzeñ przenoœnych w firmie IDC. – Przedsiêbior-
stwa i instytucje przechodz¹ce na aplikacje mobilne
stawiaj¹ coraz wy¿sze wymagania i coraz czêœciej po-
szukuj¹ tylko urz¹dzeñ zaspokajaj¹cych potrzeby ich
aplikacji pod wzglêdem bezpieczeñstwa, ³atwoœci za-
rz¹dzania i mo¿liwoœci funkcjonalnych.

Urz¹dzenie jest wyposa¿one w zintegrowane opcje ko-
munikacji za poœrednictwem bezprzewodowej sieci LAN
(Wi-Fi) oraz pobierania danych, w tym odczytu jedno-
wymiarowych i dwuwymiarowych kodów paskowych
oraz skanowania obrazów albo w kolorowy aparat foto-
graficzny o rozdzielczoœci 1 megapiksela. Umo¿liwia
komunikowanie siê w czasie rzeczywistym wewn¹trz fir-
my, pobieranie danych oraz ³¹cznoœæ telefoniczn¹ w te-
chnologii VoIP (przesy³ania g³osu w sieciach IP). Dziêki
temu pozwala podejmowaæ decyzje w miejscu aktual-
nego przebywania.

Model MC50 jest doskona³ym urz¹dzeniem dla mobil-
nych u¿ytkowników profesjonalnych, którzy s¹ w ci¹-
g³ym ruchu i potrzebny im jest kontakt ze wspó³pracow-
nikami oraz dostêp do informacji w czasie rzeczywi-
stym. Warto tu wymieniæ np. kierownika ds. sprzeda¿y
detalicznej w hali sklepowej, który mo¿e monitorowaæ
ceny i dostêpnoœæ towarów oraz zarz¹dzaæ nimi, a tak-
¿e u¿ywaæ innych aplikacji pracuj¹cych w czasie rze-
czywistym, przydatnych na jego stanowisku, kierowni-
ków ds. informatyki, którzy nadzoruj¹ konserwacjê za-
sobów technicznych przedsiêbiorstwa (takich jak ze-
spo³y serwerów, sieciowe centra operacyjne czy urz¹-
dzenia pamiêci masowej) oraz specjalistów zarz¹dza-
j¹cych ³añcuchem dostaw, którym potrzebna jest inter-
aktywna komunikacja w czasie rzeczywistym.

Zarz¹dzanie urz¹dzeniami bezprzewodowymi

Sterowanie i zarz¹dzanie urz¹dzeniami bezprzewodo-
wymi w sieci korporacyjnej stanowi dla kierowników ds.

informatyki i kadry kierowniczej przedsiêbiorstw powa¿-
ny problem. Symbol rozwi¹zuje go umo¿liwiaj¹c komp-
leksowe zarz¹dzanie komputerami M50 za poœrednic-
twem swojej platformy Mobility Services Platform
(MSP). Platforma ta stanowi zintegrowane rozwi¹zanie,
które zapewnia jednolite zarz¹dzanie urz¹dzeniami
bezprzewodowymi oraz infrastruktur¹ sieci bezprzewo-
dowej w skali ca³ego przedsiêbiorstwa.

Model Symbol MC50 mo¿e byæ wyposa¿ony w agenta
MSP, który zbiera i monitoruje informacje dotycz¹ce wy-
dajnoœci urz¹dzenia, a nastêpnie przekazuje jego status
w czasie rzeczywistym do centralnej konsoli Symbol MSP.
Funkcja ta u³atwia klientom rozwi¹zywanie coraz trudniej-
szych problemów zwi¹zanych z wdra¿aniem i konser-
wacj¹ systemów komunikacji bezprzewodowej w przed-
siêbiorstwach oraz zarz¹dzaniem nimi. Dziêki platformie
MSP s³u¿by operacyjne przedsiêbiorstw mog¹ szybko
wdra¿aæ nowe urz¹dzenia, takie jak MC50, jednym pole-
ceniem instalowaæ uaktualnienia i poprawki oprogramo-
wania oraz zdalnie diagnozowaæ problemy wystêpuj¹ce
u u¿ytkowników i udzielaæ im pomocy technicznej.

Urz¹dzenie Symbol MC50 ma wbudowany system ope-
racyjny Microsoft Windows Mobile 2003 Second Edition
i funkcje pracy w sieci Wi-Fi. Nowy model, wyposa¿ony
w zabezpieczenia komunikacji bezprzewodowej, oferuje
tak¿e ³¹cznoœæ g³osow¹ za pomoc¹ zoptymalizowanego
uk³adu elektrycznego i mechanicznego.

Dzia³ us³ug globalnych firmy Symbol oferuje us³ugi, któ-
re znacznie ograniczaj¹ czas przestojów oraz umo¿li-
wiaj¹ obs³ugê serwisow¹ urz¹dzeñ bezprzewodowych
w przedsiêbiorstwie. Do us³ug opracowanych specjalnie
pod k¹tem zastosowañ komputera MC50 w œrodowisku
przedsiêbiorstwa nale¿y us³uga Service Center Bronze,
która zapewnia pomoc techniczn¹, szybkie dokonywa-
nie napraw i konserwacjê, oraz us³uga Service Center
Gold, która zawiera szybk¹ i efektywn¹ opcjê wymiany
urz¹dzenia w nastêpnym dniu.

Opracowano
na podstawie materia³ów firmy Symbol Technologies
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Mobilny pracownik



Po raz pierwszy urz¹dzenie zaprezentowane zosta³o
na Targach CeBIT 2005. Jest to obecnie najmniej-
szy w pe³ni funkcjonalny notebook: 235x155x31mm.
W urz¹dzeniu tym po³¹czono miniaturyzacjê z ergo-
nomi¹ i funkcjonalnoœci¹. Zapewnia bardzo dobr¹
jakoœæ obrazu przy 8,9" szerokim wyœwietlaczu.
Wa¿y tylko 1,2 kg. Procesor – Transmeta Crusoe
– jest zdolny utrzymaæ ni¿sz¹ temperaturê ni¿ pro-
cesory Intel’a czy AMD, zapewniaj¹c stabilnoœæ sy-
stemu.

Wyœwietlacz ma 8,9", obraca siê i zamyka na klawiatu-
rze stron¹ wyœwietlaj¹c¹ do góry, przekszta³caj¹c tym
samym Flybooka w tablet lub palmtopa. Ekran jest pa-
noramiczny (16:9) o rozdzielczoœci 1024x600 pikse-
li, komfortowy w u¿ytkowaniu. Jest on dotykowy, aby
umo¿liwiæ pracê przy u¿yciu smart-pen’a (rysika), za-
miast touchpoint’a lub touchpad’a. Smart-pen pozwala
poruszaæ siê po pulpicie i pisaæ na ca³ym ekranie g³ad-
kim elektronicznym tuszem, a rêczne pismo jest auto-
matycznie konwertowane do tekstu. Mo¿na u¿ywaæ
programów i pisaæ na monitorze jak na kartce papieru,
robiæ notatki, rysowaæ itp.

Flybook jest dostêpny w schludnej, po³yskliwej obudo-
wie – jasnosrebrzystej lub czarnej, niebieskiej, czerwo-

nej, ¿ó³tej i bia³ej wersji. Szeœæ wspania³ych niuansów
uwydatnia wyrafinowany i nowoczesny design poprzez
op³ywow¹ liniê, wyg³adzone k¹ty i b³yszcz¹ce powierz-
chnie.

Standardowo Flybook jest wyposa¿ony w Windows XP
Home Edition zainstalowany na 40 GB dysku. Jest mo-
¿liwe zamówienie Flybook’a z Microsoft Windows XP
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Dane techniczne

Processor:

� Transmeta Crusoe TM-5800, 1 GHz,

� 64K L1 Cache instrukcji; 64K L1 Cache danych,

� 512K L2 Cache zapisu,

� wbudowany pó³nocny most do wspierania interfej-
su DDR/SDR/PCI,

� technologia LongRun dla lepszego wykorzystania
baterii,

� pe³na obs³uga SMM (System Management Mode).

Chipset:

� ALi 1535+,

� chipset graficzny ATi Radeon Mobolity wysokie
osi¹gi, niski poziom pobieranej energii,

� wbudowane 16 MB VRAM-u,

� obs³uga wyjœcia VGA i wyjœcia wideo,

� obs³uga DirectXR 9.0.

Pamiêæ:

� 512 MB DDR.

BIOS i Flash

� Phoenix FB BIOS/512 KB.

Wyœwietlacz:

� 8.9" szeroko ekranowa matryca 16:9,

� technologia LTPS,

� 1024 x 600 (szerokie-XGA) wysokie rozdzielczoœci,

� najwiêcej kolorów to 32-bit,

� panel dotykowy dla pe³noekranowej kontroli.

Maksymalne rozdzielczoœci:

� XGA (1024 x 768) (najwiêcej kolorów to 32-bit),

� SXGA (1280 x 1024) (najwiêcej kolorów to 32-bit),

� najwy¿sza rozdzielczoœæ do 1800 x 1440 (najwiê-
cej kolorów to 32-bit).

Wyjœcie video:

� NTSC/PAL.

Interface kart PC:

� obs³uga kart PCMCIA typ-I/II.

Dysk twardy:

� 2.5" Ultra DMA 66/100; 40 GB.

Bluetooth:

� wbudowany Bluetooth wersja 1.1,

� antena: wbudowana.

Bezprzewodowy WAN:

� wbudowany GPRS,

� czêstotliwoœæ: trzy zakresy (900/1800/1900 MHz),

� antena: wbudowana.

Bezprzewodowy LAN (WiFi):

� wbudowana funkcja 802.11b Wireless LAN,

� antena: wbudowana.

Flybook – mobilne biuro
i rozrywka w jednym



Professional i dyskiem twardym o pojemnoœci 60, 80
lub 100 GB. U¿ycie programu Microsoft Tablet PC nie
jest konieczne, poniewa¿ we Flybook’u jest ju¿ zainsta-
lowane oprogramowanie (parascript write-pen) do roz-
poznawania pisma rêcznego lub wysy³ania e-maili z no-
tatkami.

Zaawansowana komunikacja

Flybook zawiera telefon komórkowy, który pozwala
dzwoniæ, wysy³aæ MMS’y, SMS’y i surfowaæ po interne-
cie dziêki GPRS. Wykorzystuj¹c posiadan¹ kartê SIM
mo¿na ³¹czyæ Flybook’a ze œwiatem. Do wyboru ma-
my ³¹cze telefoniczne, sieæ LAN, bezprzewodowe ³¹cze
Bluetooth lub WiFi przez access point.

Bluetooth

Bluetooth (wersja 1.1) – kolejny system bezprzewodo-
wej komunikacji z bardzo szerok¹ gam¹ urz¹dzeñ zew-
nêtrznych. Poprzez Bluetooth mo¿na bezprzewodowo
podpi¹æ do Flybook’a: nawigacjê GPS (opcja), s³uchaw-
ki, drukarkê, skaner, mikrofon, telefon, fax, myszkê, ze-
staw audio istnieje te¿ mo¿liwoœæ wymiany plików z in-
nym komputerem posiadaj¹cym Bluetooth. Standard
Bluetooth daje mo¿liwoœæ radiowej komunikacji w od-
leg³oœci 10 do 20 metrów od nadajnika. Laptop posiada
wewnêtrznie wbudowan¹ antenê nadawczo-odbiorcz¹
do Bluetooth.

Wi-Fi

Wi-FI (standard 802.11b) – bezprzewodowa sieæ radio-
wa. WiFi jest obecnie bardzo rozpowszechnionym stan-
dardem bezprzewodowego dostêpu do sieci: w biurach,
hotelach, uczelniach, na lotniskach i w wielu miejscach
publicznych. Standard WiFi daje mo¿liwoœæ radiowej

komunikacji z sieci¹ nawet do 300 metrów od nadajni-
ka. Laptop posiada wewnêtrznie wbudowan¹ antenê
nadawczo-odbiorcz¹ do WiFi.

GPRS

GPRS (General Packet Radio Service, GSM) (trzy za-
kresy: 900/1800/1900 MHz) – Flybook jest obecnie
jedynym laptopem na œwiecie, który ma wbudowany
modu³ GPRS. Wystarczy tylko w³o¿yæ w odpowiednie
miejsce kartê SIM z jakiejkolwiek sieci komórkowej
i wszêdzie tam gdzie mamy sygna³ (zasiêg) danej sieci,
mo¿emy korzystaæ z internetu lub dzwoniæ bezpoœred-
nio z Flybook’a (maj¹c wolne rêce lub przy wykorzysta-
niu zestawu s³uchawkowego) oraz wysy³aæ SMS-y lub
faksowaæ gdziekolwiek i o ka¿dej porze przy wykorzy-
staniu bardzo przyjaznego modu³u oprogramowania,
do³¹czanego w cenie laptopa. Oprogramowanie pozwa-
la nam dodatkowo na transfer ksi¹¿ki telefonicznej
z wiêkszoœci obecnie u¿ytkowanych telefonów komór-
kowych bezpoœrednio do modu³u telefonicznego lapto-
pa (nie musimy siê mêczyæ przepisuj¹c kilkaset kon-
taktów wraz z numerami telefonów). Laptop posiada
wewnêtrznie wbudowan¹ antenê nadawczo-odbiorcz¹
do GPRS.

GPS

GPS (Global System Position) (opcjonalnie) jest sy-
stemem, który ustala dok³adn¹ pozycjê urz¹dzenia
w terenie. Operacja jest oparta na dzia³aniu 27 sateli-
tów umieszczonych na orbicie, które indywidualizuj¹
wspó³rzêdne geograficzne i prêdkoœæ poruszania siê
Flybook’a.

Grzegorz Kantowicz
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Po³¹czenia „kablem”:

� wbudowany modem (56K) (RJ-11),

� wbudowany LAN (10/100Mbps) (RJ-45).

Wejœcia/wyjœcia:

� jedno mini-VGA,

� jedno video-out,

� dwa USB 2.0,

� dwa 1394 Firewire,

� jedno LAN (RJ-45),

� jedno PSTN (RJ-11),

� jedno PCMCIA typu-II.

� jedno wejœcie na s³uchawki/Mic,

� wbudowana antena WiFi,

� wspó³dzielna antena Bluetooth,

� wbudowana antena WAN,

� jedna zewnêtrzna bezprzewodowa antena WAN.

Audio:

� AC 97; wbudowane dwa g³oœniki (stereo).

Klawiatura:

� 80-klawiszowa standardowa klawiatura.

Klawisze szybkiego uruchamiania:

� dwa zestawy przycisków myszy,

� kierunkowa/potwierdzaj¹ca ga³ka (Trackpoint),

� klawisze skrótu.

Zasilanie:

� obs³uga ACPI dla Power On/Off, STR, STD i za-
rz¹dzania zasilaniem.

Bateria:

� bateria 3-cell Li-Ion,

� wbudowana ochrona przed niskim poziomem/od-
³¹czeniem/prze³adowaniem/przegrzaniem,

� najszybszy czas ³adowania: 2 godziny,

� wymienialna przez u¿ytkownika,

� czas pracy na baterii: 3 h 15 min.

System operacyjny:

� Microsoft® Windows® XP Home lub Professional
Edition.

Ochrona:

� BIOS/w³¹czenie/dysk twardy s¹ chronione przez
has³o,

Mechanika i rozmiary:

� Clam shell and tablet convertible styles,

� dwa tryby wyœwietlania szerokok¹tny i portretowy,

� Wymiary: 235 x 155 x 31 (mm),

� waga oko³o 1230 g.

Zewnêtrzne zasilanie:

� 100~240V/50-60 Hz.



Passus wprowadzi³ do sprzeda¿y nowy wytrzyma³y

komputer firmy Itronix, przeznaczony dla osób pra-

cuj¹cych w terenie – GoBook Q-200. Jest to kolej-

ny komputer Itronix w ofercie Passusa, uzu-

pe³niaj¹cy liniê specjalistycznych rozwi¹zañ wspo-

magaj¹cych pracê w terenie. GoBook Q-200 okaza³

siê najlepszy w testach wytrzyma³oœci. Ponadto

mo¿e korzystaæ z trzech sieci bezprzewodowych

jednoczeœnie, a u¿ytkownikom oferuje spor¹ wy-

dajnoœæ, jak na ten typ urz¹dzenia, i niezawodnoœæ

dzia³ania. Urz¹dzenie przystosowane jest do pracy

w ciê¿kich warunkach, sprawdza siê w pracy w de-

szczu, œniegu i pyle.

GoBook Q-200 to ergonomiczny i wytrzyma³y komputer

podrêczny, zaprojektowany z myœl¹ o pracownikach te-

renowych. Urz¹dzenie wraz z wydajn¹ bateri¹ wa¿y

800 gramów. Jego system operacyjny to Microsoft Win-

dows CE.NET.

– Produkt ten powsta³ z myœl¹ o ludziach, którym nie-

zbêdne s¹ komputery przenoœne o ponadprzeciêtnej

wytrzyma³oœci, z mo¿liwoœci¹ niezawodnej pracy w sie-

ciach bezprzewodowych. U¿ytkownicy GoBook Q-200

nie musz¹ tak¿e obawiaæ siê o utratê danych na skutek

upadku urz¹dzenia, drgañ, wysokich lub niskich tempe-

ratur, kurzu czy wody – twierdzi Przemys³aw Paca-

nowski, specjalista ds. rozwi¹zañ mobilnych w firmie

Passus.

Najlepszy w testach

GoBook Q-200 wytrzymuje upadek z wysokoœci 2 me-

trów na powierzchniê betonow¹, co jest rekordem

wœród tej klasy urz¹dzeñ. Oprócz upadków Q-200 pod-

dano testowi na przenikanie do jego wnêtrza wody i ku-

rzu (norma IP67). Testy wykaza³y, ¿e gdy u¿ytkownik

przebywa d³u¿szy czas na zewn¹trz w czasie deszczu

i urz¹dzenie ulegnie zamoczeniu lub wpadnie do zbior-

nika z wod¹, nie ulegnie ono uszkodzeniu, poniewa¿

wytrzymuje zanurzenie w wodzie na g³êbokoœci 1 m

w czasie do 30 minut.

Dziêki zastosowaniu obudowy magnezowej odlewanej

ciœnieniowo oraz odpornego na wstrz¹sy tworzywa

sztucznego firmy Xenoy, GoBook Q-200 mo¿e praco-

waæ w temperaturze od -20 do +60� C, zaœ temperatura

przechowywania urz¹dzenia wynosi od -51 do +71� C.

£¹cznoœæ bezprzewodowa

Podobnie jak i inne produkty Itronix, GoBook Q-200

mo¿e jednoczeœnie obs³ugiwaæ trzy ró¿ne sieci bez-

przewodowe, w tym standard WPA (WiFi Protected

Access) dzia³aj¹cy w sieci 802.11b (bezprzewodowy

LAN), Bluetooth oraz bezprzewodowe technologie

WAN, np. GPRS/EDGE.

W tym urz¹dzeniu zastosowano architekturê CRMA

(Itronix Common Radio Module Architecture). Dziêki

niej u¿ytkownik bêdzie móg³ wprowadziæ samodzielnie

nowe technologie bezprzewodowe, które pojawi¹ siê

w przysz³oœci.

Du¿e mo¿liwoœci i ergonomia

GoBook Q-200 wyposa¿ono w procesor Intel XScale

pracuj¹cy z czêstotliwoœci¹ 400 MHz oraz kartê pamiêci

Compact Flash o pojemnoœci 64 MB oraz 128 MBB
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pamiêci SDRAM. Urz¹dzenie posiada odporny na

wstrz¹sy ekran dotykowy o przek¹tnej 96,5 mm.

Dane techniczne urz¹dzenia

� wymiary: 24,38 cm x 10,16 cm x 5,33 cm,

� waga: 800 gramów,

� spe³nia normy wytrzyma³oœci: MIL STD 810F; IP 67,

� procesor: 400 MHz Intel XScale® PXA255,

� opcje bazy: stacja bazowa samochodowa (z 9-pi-

nowym portem serial); stacja bazowa biurkowa

(z portem USB, serial i dodatkow¹ ³adowark¹ baterii),

� wyœwietlacz: 3.8" TFT 1/4 VGA, dotykowy, pasywny

(piórko lub palec) z podœwietleniem,

� pamiêæ zewnêtrzna: Compact Flash typ I i opcjonal-

nie typ II w porcie rozszerzeñ,

� system operacyjny: Microsoft Windows CE.NET,

� pamiêæ operacyjna: 128 MB DRAM,

� porty wejœcia/wyjœcia: RS232, USB host i klient, IrDA

(4mbps) 10/100 Ethernet,

� klawiatura: 52 klawisze, alfanumeryczna,

� zasilanie: 2800 mAH LI-ion bateria wielokrotnego

³adowania (zapewnia pracê przez 18-24 godziny),

adapter samochodowy zasilaj¹cy 12 V, adapter

pr¹du zmiennego,

� wsparcie ³¹cznoœci bezprzewodowej: równoczesne

wsparcie dla sieci WWAN, 802.11b i Bluetooth.

Opcjonalnie GSM/GPRS lub CDMA/1xRTT,

� skaner kodów kreskowych: wbudowany skaner lase-

rowy pojedynczej linii o dok³adnoœci 650 nm rozpo-

znaj¹cy standardy: UPC/EAN, Code 128, Code 39,

Code 93, Interleaved 2 z 5, Discrete 2 z 5, Codabar

i MSI Plessey.

Wyposa¿enie dodatkowe

Dla ³atwego u¿ytkowania oraz transportu producent ofe-

ruje do Q-200 wszelkiego rodzaju akcesoria, m.in. pod-

stawkê samochodow¹ czy system zabezpieczenia

w czasie transportu. Ponadto urz¹dzenie zaprojekto-

wano w taki sposób, aby w ³atwy sposób mo¿na by³o

wyposa¿yæ go np. w czytnik kodów kreskowych.

Dostêpnoœæ

Urz¹dzenie jest objête roczn¹ gwarancj¹ obowi¹zuj¹c¹

na ca³ym œwiecie (worldwide warranty), a sugerowa-

na cena netto wynosi 2299 USD. W Polsce partnerem

Itronix jest firma Passus sp. z o.o.

Opracowano
na podstawie materia³ów firmy Passus Sp. z o.o.
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Logotec Mobile@Connector, polski produkt

informatycznej firmy Logotec Engineering

z Mys³owic, zdoby³ w miêdzynarodowym kon-

kursie w USA miano najlepszego na œwiecie

generatora aplikacji mobilnych. Aplikacja bê-

dzie dystrybuowana m.in. w Japonii.

Logotec Mobile@Connector jest generatorem

aplikacji mobilnych, pozwalaj¹cym u¿ytkownikowi

na stworzenie (bez koniecznoœci programowania)

aplikacji umo¿liwiaj¹cej dostêp do danych znaj-

duj¹cych siê na serwerach jego firmy, poprzez

urz¹dzenia mobilne. Opracowanie aplikacji mobil-

nej mo¿liwe jest nie tylko przez programistów, ale

przede wszystkim przez wszystkich, którzy wpra-

wdzie nie zajmuj¹ siê programowaniem, ale nie

rezygnuj¹ z bardziej zaawansowanego kontaktu

z ró¿nymi aplikacjami.

Wersja Professional jest rozszerzeniem mo¿li-

woœci wersji Standard przeznaczonym zarówno

dla developerów/doœwiadczonych programistów,

jak te¿ dla ambitnych u¿ytkowników nie maj¹cych

przygotowania programistycznego. Logotec Mo-

bile@Connector Professional pozwala uzytkow-

nikowi na pe³n¹ ingerencjê w wygenerowan¹

aplikacjê mobiln¹ oraz oferuje znacznie wiêksz¹

funkcjonalnoœæ tych aplikacji.

Rozwój technologii mobilnych, w szególnoœci

platformy PocketPC, spowodowa³ zainteresowa-

nie rynku wykorzystaniem ich w celach bizneso-

wych. Niestety, liczba dostêpnych aplikacji, które

wykorzystywa³y mo¿liwoœci tej technologii, by³a

znikoma. Dodatkowo specyfik¹ tego rynku oka-

za³o siê wykorzystywanie aplikacji pisanych œci-

œle „pod klienta” – urz¹dzenia Pocket PC nie po-

siadaj¹ tyle zasobów, aby mo¿liwe by³o pisanie

du¿ych uniwersalnych aplikacji.

Dlatego powsta³ pomys³ stworzenia generatora

aplikacji mobilnych, w sposób szybki umo¿li-

wiaj¹cego dostêp do zasobów firmy bez koniecz-

noœci inwestowania w d³ugotrwa³y projekt, które-

go wynik mo¿e nie byæ satysfakcjonuj¹cy.

Technologia stoj¹ca za Mobile@Connector to

sprawdzony engine, który u¿ywany jest w innych

produktach Logotec Engineering. Jako serwer

internetowy s³u¿y Microsoft Internet Information

Services, platforma wykorzystuje technologiê

COM+ oraz ASP. Trójwarstwowa architektura

oraz XML jako noœnik danych gwarantuj¹ stabil-

noœæ i otwartoœæ platformy.

Mobile@Connector instalowany jest na serwerze

Windows 2000, Windows XP Professional oraz

Windows Server 2003. Aplikacja wspó³pracuje

z ka¿d¹ baz¹ danych, do której dostêpny jest ste-

rownik ODBC.

Aplikacje wygenerowane za pomoc¹ narzêdzia

Logotec Engineering Group mog¹ pracowaæ na

ró¿nych urz¹dzeniach dostêpowych automatycz-

nie dostosowuj¹c swój wygl¹d do mo¿liwoœci tych

urz¹dzeñ. Przyk³adowo, przy pracy na urz¹dze-

niu typu Pocket PC widoczny jest zawsze jeden

ekran: nawigator lub formularz z danymi. Przy

pracy z Handheld PC, ze wzglêdu na du¿o

wiêksz¹ szerokoœæ ekranu, widoczne s¹ jed-

noczeœnie dwa okna: nawigator i formularz.

Liczba u¿ytkowników aplikacji generowanych za

pomoc¹ Mobile@Connector jest praktycznie nie-

ograniczona. Jedyne ewentualne ograniczenia

mog¹ wynikaæ z wydajnoœci serwera oraz ³¹czy.

Do wygodnej pracy w trybie online wystarcza

³¹cze dzia³aj¹ce z prêdkoœci¹ 9600 Kbit/s, a ser-

wer bazodanowy nie musi byæ pod³¹czony na

sta³e do Internetu. Urz¹dzenie przenoœne u¿y-

waj¹ce aplikacji firmy Logotec mo¿e siê ³¹czyæ

z modemem do³¹czonym do serwera. Mo¿liwe

jest zarówno po³¹czenie bezpoœrednie z firm¹

(np. poprzez telefon komórkowy) w sytuacji,

w której firma nie posiada w³asnego serwera in-

ternetowego, jak i po³¹czenie z Internetem, co

m.in. radykalnie zmniejsza koszty przy po³¹cze-

niach zagranicznych.

Generowanie aplikacji odbywa siê przy u¿yciu

interfejsu przegl¹darki i rozpoczyna siê od okre-

œlenia przez u¿ytkownika danych zawartych

w bazie, które chce udostêpniæ na urz¹dzeniach

mobilnych. Logotec Mobile@Connector tworzy

formularze, które okreœlaj¹, w jaki sposób bêd¹

udostêpniane poszczególne tabele i widoki two-

rzonej aplikacji. Nastêpnie analizuje strukturê

bazy danych, w oparciu o któr¹ pracuje i na jejB
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podstawie przedstawia mo¿liwe

opcje pól i opisów tabel. U¿yt-

kownik ma wp³yw na ich wygl¹d

i zawartoœæ. Mo¿liwe jest rów-

nie¿ nadanie poszczególnym

kategoriom tabel atrybutu „tylko

do odczytu”. Nastêpnie system

automatycznie generuje filtry

umo¿liwiaj¹ce wyszukiwanie da-

nych oraz nawigator aplikacji.

Dziêki zastosowaniu filtrów ogra-

niczona zostaje równie¿ liczba

danych wgrywanych na urz¹-

dzenie przenoœne.

Nawigator aplikacji s³u¿y do

okreœlenia sposobu poruszania

siê po tabeli. Opcja ta umo¿liwia

równie¿ ustanowienie relacji

miêdzy tymi tabelami, których

dane pozostaj¹ ze sob¹ w bez-

poœrednich relacjach.

Kolejnym krokiem generowania

aplikacji za pomoc¹ Logotec

Mobile@Connector jest okreœle-

nie listy osób, które maj¹ prawo

dostêpu do danych. Mo¿liwe

jest okreœlenie praw dostêpu po-

szczególnych u¿ytkowników, jak

i ca³ych ich grup.

Ide¹ opracowania mechanizmu

praw dostêpu by³o uproszczenie

obs³ugi aplikacji generowanych

za pomoc¹ Mobile@Connector

przez dostarczenie poszczegól-

nym u¿ytkownikom informacji

przeznaczonych wy³¹cznie dla

nich. Tak wiêc zarówno przed-

stawiciel handlowy, szef grupy

przedstawicieli oraz dyrektor

handlowy korzystaj¹c z tej sa-

mej aplikacji mobilnej Logotecu

maj¹ dostêp wy³¹cznie do inte-

resuj¹cych ich, wczeœniej zdefi-

niowanych kategorii informacji.

Opcja praw dostêpu pozwala

równie¿ na przyznanie poszcze-

gólnym u¿ytkownikom mo¿li-

woœci edycji istniej¹cych da-

nych oraz kasowania danych.
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O to, aby w momencie resetowania lub czyszcze-

nia pamiêci podrêcznej utracie nie uleg³o opro-

gramowanie, dba specjalnie opracowany do tego

celu, dodatkowy modu³ Logotec Mobile@Con-

nector. Po skonfigurowaniu mo¿liwe jest prze-

testowanie aplikacji na symulatorze tego urz¹-

dzenia.

Ostatnim krokiem tworzenia aplikacji za pomoc¹

generatora Mobile@Connector jest wybranie

opcji „Instaluj”, która automatycznie instaluje wy-

generowan¹ aplikacjê w sieci – od tego momentu

aplikacja jest ju¿ dostêpna dla wszystkich zdefi-

niowanych u¿ytkowników.

Po za³adowaniu danych mo¿liwa jest równie¿

pe³na praca offline (przeszukiwanie, przegl¹da-

nie, edycja, dodawanie, kasowanie danych). Po

ponownym nawi¹zaniu nastêpuje synchronizacja

wprowadzonych informacji z zasobami bazy da-

nych. U¿ytkownik aplikacji mo¿e wybraæ, które

rekordy chce synchronizowaæ. Umo¿liwia to stale

widoczna lista zmian zawieraj¹ca zmodyfiko-

wane, dodane lub przeznaczone do usuniêcia re-

kordy.

Tak przygotowana dzia³aj¹ca aplikacja mo¿e

zostaæ rozszerzona przez u¿ytkownika korzy-

staj¹cego z wersji Professional. Pocz¹wszy od

drobnych zmian zachowania aplikacji, rea-

lizowanych poprzez pisanie w³asnych funkcji

w JavaScript i podpinanie ich do zdarzeñ, które

generuje Mobile@Connector, przez ca³kowit¹

zmianê wygl¹du nawigatora czy formularzy. U¿yt-

kownik wersji Professional ma dostêp do we-

wnêtrznych mechanizmów dzia³ania aplikacji,

wspomagany jest poprzez zestaw gotowych

dostarczanych z kodem Ÿród³owym funkcji po-

mocniczych.

Zestaw narzêdzi, jakie dostarcza wersja Profes-

sional, umo¿liwia dowolne rozszerzenie funkcjo-

nalnoœci aplikacji. Mo¿liwe jest przygotowanie

w³asnych arkuszy XSL które odpowiadaj¹ za

wygl¹d nawigatora i formularzy. Poniewa¿ we-

wnêtrznie wykorzystywane informacje dotycz¹ce

zarówno definicji elementów aplikacji, jak i da-

nych które aplikacja pobiera z serwera, s¹ dostê-

pne w postaci XML-a, programista jest w stanie

dowolnie je wykorzystywaæ i w razie potrzeby

modyfikowaæ.

Innym istotnym elementem, który pojawia siê

wraz z wersj¹ Professional, s¹ foldery. Je¿eli

chcemy pracowaæ offline z aplikacj¹ stworzon¹

przy pomocy Mobile@Connectora w wersji Stan-

dard musimy najpierw dotrzeæ do interesuj¹cych

nas danych w trybie online. Przyk³ad: wyszukuje-

my klientów z okreœlonego regionu (za³ó¿my, ¿e

jest ich 200), nastêpnie rozwijamy drzewko jed-

nego z klientów i ogl¹damy jego zamówienia. Je-

¿eli teraz przejdziemy do pracy offline, bêdziemy

widzieli wprawdzie dane 200 klientów, ale zamó-

wienia tylko tego klienta, którego dane wczeœniej

obejrzeliœmy online.

Gdybyœmy chcieli obejrzeæ zamówienia wszy-

stkich klientów, musielibyœmy najpierw (pracuj¹c

online) pracowicie wejœæ do danych ka¿dego

klienta i obejrzeæ jego zamówienia.

Mobile@Connector Professional daje natomiast

mo¿liwoœci tworzenia tzw. folderów. Folder jest

zestawem danych, które jednym ruchem mog¹

byæ za³adowane na urz¹dzenie mobilne.

Przyk³adem takiego foldera jest np. grupa klien-

tów z okreœlonego regionu wraz z wszystkimi

zamówieniami tych klientów, osobami kontakto-

wymi, ca³¹ korespondencj¹ wymienion¹ z tymi

klientami, itp. Po zdefiniowaniu takiego foldera

mo¿emy jednym ruchem za³adowaæ jego zawar-

toœæ na urz¹dzenie mobilne.

Mo¿na, oczywiœcie, tworzyæ wiele folderów na

ró¿ne okazje (np. inny rodzaj foldera dla codzien-

nej pracy, inny dla d³ugich, wielodniowych wy-

jazdów).

Foldery mog¹ byæ sparametryzowane, np. folder

mo¿e zawieraæ dane wszystkich klientów z okre-

œlonego regionu i ich zamówienia z okreœlone-

go roku, ale mo¿liwe jest równie¿ zdefiniowa-

nie foldera zawieraj¹cego klientów z regionu, któ-

ry mo¿emy okreœliæ dopiero w momencie jego

³adowania, jak równie¿ z okresu czasu, który

mo¿emy podaæ dopiero w momencie ³adowania

foldera.

Zawartoœæ takiego foldera mo¿e byæ, oczywiœcie,

synchronizowana z centraln¹ baz¹.

Opracowano
na podstawie materia³ów

firmy Logotec Engineering GroupB
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W styczniu 2005 r. sonda kosmiczna Huygens

wyl¹dowa³a na jednym z ksiê¿yców Saturna – Tyta-

nie i zaczê³a przesy³aæ dane na Ziemiê, przez 750

milionów mil zimnej pró¿ni. W biznesie – przynaj-

mniej na razie – nie mamy do czynienia z mobilno-

œci¹ w a¿ takiej skali. Nie trzeba jednak zajmowaæ

siê badaniami kosmosu, by dostrzec, ¿e procesy

o krytycznym znaczeniu dla dzia³alnoœci firmy co-

raz czêœciej maj¹ miejsce z dala od ich central

i oddzia³ów.

Nieustannie roœnie liczba osób pracuj¹cych zdalnie. Ko-

rzystaj¹ z przenoœnych urz¹dzeñ, by z dowolnego miej-

sca móc uzyskaæ dostêp do zasobów firmy, zapoznaæ

siê z danymi albo sfinalizowaæ transakcje z klientem.

Chocia¿ mobilnoœæ to przede wszystkim swoboda

dzia³ania, a zatem i wiêksze mo¿liwoœci, niesie ona za

sob¹ tak¿e ryzyko: wirusy atakuj¹ oprogramowanie te-

lefonów komórkowych, hakerzy w³amuj¹ siê do bez-

przewodowych sieci, a z³odzieje wrêcz poluj¹ na cenne

urz¹dzenia, takie jak notebooki.

– Wartoœci, jakie s¹ efektem dzia³ania firm, staj¹ siê

coraz silniej powi¹zane z technik¹, co powoduje, ¿e

przedsiêbiorstwa musz¹ wci¹¿ mierzyæ siê z nowymi

zagro¿eniami – twierdzi Marv Chartoff, g³ówny specja-

lista techniczny w Unisys Global Infrastructure Servi-

ces. – W³aœnie z takim zjawiskiem mamy teraz do czy-

nienia w przypadku mobilnoœci.

Kierunek – mobilnoœæ

Mobilnoœæ niew¹tpliwie wp³ywa na kreowanie warto-

œci w firmie. Przenoœne urz¹dzenia s¹ tanie i ³atwe

w obs³udze, daj¹ szerokie mo¿liwoœci dostêpu do da-

nych, zwiêkszaj¹ efektywnoœæ pracy, przyczyniaj¹ siê

do poprawy obs³ugi klientów i tworz¹ mo¿liwoœci wpro-

wadzania nowych procesów biznesowych.

– Pracownicy lubi¹ korzystaæ z przenoœnych urz¹dzeñ,

bo s¹ one po prostu bardzo wygodne – twierdzi Peter

Firstbrook, dyrektor programowy w firmie analitycznej

META Group.

W³aœnie dlatego w firmach pojawia siê coraz wiêcej

przenoœnych urz¹dzeñ – notebooków, PDA i telefonów

komórkowych o niezwykle rozbudowanych funkcjach.

W koñcu 2004 r. po³owa spoœród u¿ywanych przez fir-

my notebooków by³a zdolna do ³¹czenia siê z sieciami

bezprzewodowymi (wed³ug Gartner Group). Co prawda,

WLAN wci¹¿ jeszcze nie jest najefektywniejszy pod

wzglêdem kosztów utrzymania, jednak ze wzglêdu na

korzyœci wynikaj¹ce z mobilnoœci pracowników, in-

westycja w bezprzewodow¹ sieæ jest jak najbardziej

celowa.

Wiêcej swobody
i wiêcej zagro¿eñ

Urz¹dzenia przenoœne staj¹ siê wszechobecne, a licz-

ba zwi¹zanych z tym potencjalnych zagro¿eñ roœnie

w tempie geometrycznym.

– Liczba problemów roœnie ju¿ tylko ze wzglêdu na licz-

bê urz¹dzeñ, które znajduj¹ siê w rêkach pracowników

– mówi Al Kirkpatrick, g³ówny specjalista do spraw

bezpieczeñstwa w S1 Corporation, firmie dostar-

czaj¹cej oprogramowanie dla instytucji finansowych.

– Poniewa¿ dziœ u¿ywanych jest wiêcej notebooków

ni¿, powiedzmy, dwa lata temu, oznacza to, ¿e na pew-

no wiêcej notebooków zostanie zgubionych na lotni-

skach, w taksówkach i hotelach.

Urz¹dzenia przenoœne (oczywiœcie, nie tylko notebooki)

maj¹ zastanawiaj¹c¹ w³aœciwoœæ: pozostawione bez

opieki zazwyczaj szybko znikaj¹. Wed³ug badañ Pep-

perdines Graziadio School of Business and Manage-

ment w Stanach Zjednoczonych, prawie jedna czwarta

pracowników przynajmniej raz straci³a PDA (urz¹dzenie

zosta³o zgubione albo skradzione). Jedna trzecia spo-

œród nich przyzna³a, ¿e urz¹dzenia zawiera³y wa¿ne

dane zwi¹zane z wykonywan¹ przez nich prac¹.

Wszelkiego rodzaju zabezpieczenia mo¿na z³amaæ.

Mo¿na te¿ przechwytywaæ transmisje bezprzewodowe,

a wzrost liczby wirusów atakuj¹cych telefony komórko-

we wyraŸnie sugeruje, ¿e najgorsze dopiero przed

nami. Wzrost mobilnoœci oznacza nie tylko wzrost ry-

zyka, ale tak¿e nieuchronne pojawianie siê nowych za-

gro¿eñ.

W czerwcu 2004 r. robak Cabir zaatakowa³ urz¹dzenia

wyposa¿one w Bluetooth, technikê bezprzewodowej

³¹cznoœci krótkiego zasiêgu. W koñcu zesz³ego roku

pojawi³ siê Skulls – trojan atakuj¹cy aplikacje dla syste-

mu operacyjnego Symbian, w który wyposa¿one s¹ mi-

liony urz¹dzeñ przenoœnych na ca³ym œwiecie – kata-

strofa nastêpowa³a, gdy tylko „niezara¿one” urz¹dzenie

znalaz³o siê w odleg³oœci mniejszej ni¿ 10 metrów od

„zara¿onego”.
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W tym kontekœcie co najmniej zastanawiaj¹cy jest fakt,

¿e tylko 10 proc. przedsiêbiorstw wdro¿y³o w jakimkol-

wiek stopniu politykê bezpieczeñstwa dotycz¹c¹ mobil-

noœci (dane META Group).

– Jeœli chodzi o bezpieczeñstwo, urz¹dzenia mobilne

pozostaj¹ wci¹¿ na marginesie zainteresowania – twier-

dzi John Pironti, konsultant do spraw bezpieczeñstwa

w Unisys. – Jednoczeœnie s¹ wykorzystywane w coraz

wiêkszym stopniu, co oznacza, ¿e ryzyko roœnie w za-

straszaj¹cym tempie.

Polityka bezpieczeñstwa
to koniecznoœæ

Firmy nie s¹ jednak zupe³nie bezbronne.

– Przedsiêbiorstwa dysponuj¹ technikami, które wp³y-

waj¹ na wzrost bezpieczeñstwa – podkreœla Paul

Stamp, analityk Forrester Research. – Dostêp do sieci

jest chroniony, u¿ytkownicy mog¹ korzystaæ jedynie

z tych zasobów, które s¹ im rzeczywiœcie niezbêdne,

a dane przesy³ane przez sieæ s¹ szyfrowane.

Tak¿e same urz¹dzenia powinny byæ chronione has³em

i blokowane po okreœlonej liczbie nieudanych prób uzy-

skania dostêpu. Funkcja remote device kill mo¿e auto-

matycznie zablokowaæ zagubione albo skradzione

urz¹dzenie, gdy tylko spróbuje ono uzyskaæ dostêp do

sieci. Oczywiœcie, konieczne s¹ tak¿e standardowe

zabezpieczenia, takie jak oprogramowanie antywiruso-

we i firewall.

Jednak wraz ze zwiêkszaj¹c¹ siê liczb¹ u¿ywanych

urz¹dzeñ przenoœnych, a tak¿e wskutek nieustannych

zmian bezprzewodowych technik i stosowanych stan-

dardów ryzyko wzrasta zbyt szybko, by bezpieczeñstwo

mog³o polegaæ tylko na wdra¿aniu jakichœ krótkotermi-

nowych dzia³añ czy odwo³aniu siê do konkretnej techni-

ki – konieczne jest wdro¿enie polityki bezpieczeñstwa

z prawdziwego zdarzenia.

– Najpierw trzeba opracowaæ politykê, a dopiero póŸniej

decydowaæ, jaka technika bêdzie najbardziej odpowied-

nia, by tê politykê wprowadziæ w ¿ycie – twierdzi Pironti.

– To polityka musi decydowaæ o tym, jakiego rodzaju

dane mog¹ byæ udostêpniane zdalnie, jakie mog¹ byæ

przechowywane w pamiêci urz¹dzeñ przenoœnych i tak

dalej. Dopiero póŸniej mo¿na rozmawiaæ o has³ach, blo-

kowaniu urz¹dzeñ.

– Jeœli spróbujemy na wstêpie okreœliæ, jakiej ochrony

wymagaj¹ ró¿ne typy urz¹dzeñ, natychmiast ugrzêŸnie-

my w martwym punkcie, nie uda nam siê znaleŸæ odpo-

wiedniej techniki dla zaspokojenia ka¿dej z ró¿norod-

nych potrzeb – wyjaœnia Peter Firstbrook. – To informa-

cje wymagaj¹ ochrony, a nie urz¹dzenia.

Zasady bezpieczeñstwa zwi¹zane z urz¹dzeniami mo-

bilnymi powinny byæ elementem polityki bezpieczeñ-

stwa przedsiêbiorstwa. Musz¹ uwzglêdniaæ nie tylko in-

frastrukturê informatyczn¹, ale i strategiê oraz procesy

biznesowe.

Ochrona informacji zaczyna siê od sklasyfikowania da-

nych. Oto przyk³ad schematu tworzenia ró¿nych kate-

gorii informacji:

� publiczna – informacja powszechnie dostêpna,

� poufna – informacje, do których dostêp powinien byæ

ograniczony, biznesplany, projekty produktów, wszel-

kiego rodzaju w³asnoœæ intelektualna,

� tajna – informacje o krytycznym znaczeniu, zwi¹za-

ne z organizacj¹ i finansami,

� rekordy klientów – dane personalne klientów (któ-

rych dotycz¹ przepisy o ochronie danych osobo-

wych) oraz informacje dotycz¹ce dotychczasowych

relacji z klientami.

Dokonanie tego rodzaju klasyfikacji sprawia, ¿e mecha-

nizmy ochronne mog¹ zostaæ wprowadzone w ca³ej fir-

mie – niezale¿nie od tego, w pamiêci jakich urz¹dzeñ

przechowywane s¹ dane.

– Wystarczy okreœliæ, jakiego rodzaju dane mog¹ byæ

przechowywane w pamiêci urz¹dzeñ przenoœnych, a ja-

kie nie i ograniczyæ w odpowiedni sposób zdalny dostêp

do sieci – wyjaœnia Pironti.

Rêka na pulsie

To wszystko nie zmienia oczywistego faktu: trzeba

wci¹¿ kontrolowaæ, jakie urz¹dzenia s¹ wykorzystywa-

ne w przedsiêbiorstwie.

– Nie mo¿na zidentyfikowaæ s³abych punktów, jeœli nie

wie siê, jakimi urz¹dzeniami pos³uguj¹ siê pracownicy,

niezale¿nie od tego, czy urz¹dzenia te s¹ w³asnoœci¹

firmy, czy te¿ (co zdarza siê nader czêsto) pracowników

– podkreœla Firstbrook.

Spróbujmy opracowaæ przyk³adowy standard korpora-

cyjny. Wiele firm kupuje urz¹dzenia przenoœne dla ka-

dry zarz¹dzaj¹cej. Jeœli przedsiêbiorstwa nie staæ na to,

by wyposa¿yæ w nie wszystkich pracowników, mo¿na

uruchomiæ program, w ramach którego bêd¹ mogli ku-

piæ je sami po cenie znacznie ni¿szej ni¿ rynkowa.

W ten sposób korzyœci odnios¹ zarówno pracownicy,

jak i firma, a co najwa¿niejsze przedsiêbiorstwo wy-

kreuje standard – gdy wszyscy w przedsiêbiorstwie

korzystaj¹ z takich samych urz¹dzeñ, zarz¹dzanie

i ochrona danych staj¹ siê ³atwiejsze.

Nastêpnie trzeba siê upewniæ, ¿e pracownicy zdaj¹ so-

bie sprawê z zagro¿eñ, jakie niesie ze sob¹ u¿ywanie

urz¹dzeñ przenoœnych.

– Pracownicy w wiêkszoœci nie doceniaj¹ znaczenia da-

nych – twierdzi Chartoff. – Nie rozumiej¹, ¿e urz¹dze-

nia, których u¿ywaj¹, mog¹ daæ dostêp do sieci osobomB
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niepowo³anym, które z kolei mog¹ w ten sposób wejœæ

w posiadanie informacji o nieocenionym znaczeniu.

Przygotowanie pracowników wymaga szkoleñ.

– Tylko przedsiêbiorstwa o naprawdê wysokim pozio-

mie wewnêtrznej komunikacji i najlepszych relacjach

z pracownikami osi¹gn¹ najwy¿szy poziom bezpieczeñ-

stwa – twierdzi Kirkpatrick. – Pracownicy musz¹ so-

bie zdawaæ sprawê, ¿e przechowywanie danych na

urz¹dzeniach przenoœnych jest równoznaczne z przyjê-

ciem odpowiedzialnoœci za ich bezpieczeñstwo.

Œwiadomie i rozs¹dnie

W ostatecznym rozrachunku decyzje dotycz¹ce mobil-

nego bezpieczeñstwa, jak wszystkie inne zwi¹zane

z wa¿nymi z punktu widzenia firmy danymi, maj¹ cha-

rakter biznesowy.

– Nie mo¿emy tu mówiæ o podejmowanych ad hoc de-

cyzjach mened¿erów – podkreœla stanowczo Pironti.

– Kwestie bezpieczeñstwa s¹ bezpoœrednio zwi¹zane

z biznesem i maj¹ wp³yw na dzia³anie ca³ej organizacji.

To z kolei oznacza, ¿e najpierw trzeba rozwa¿yæ, jakie

potrzeby zaspokajamy decyduj¹c siê na u¿ytkowanie

mobilnych urz¹dzeñ. Trzeba skrupulatnie rozwa¿yæ

przewidywane korzyœci i okreœliæ, czy dotycz¹ one ca³ej

firmy, czy tylko pewnych procesów lub u¿ytkowników.

Nastêpny punkt procedury obejmuje identyfikacjê zew-

nêtrznych i wewnêtrznych zagro¿eñ. Nastêpnie ko-

nieczne jest opracowanie szczegó³ów zwi¹zanych

z zarz¹dzaniem ryzykiem.

– Trzeba zdecydowaæ, na jak du¿e ryzyko mo¿emy so-

bie pozwoliæ, jak du¿o wydaæ na jego minimalizacjê

i opracowaæ priorytety – wyjaœnia Kirkpatrick. – To jedy-

ne rozs¹dne podejœcie do tej kwestii.

– Nigdy nie bêdziemy mogli zagwarantowaæ tego same-

go poziomu bezpieczeñstwa w odniesieniu do wszy-

stkich informacji i wszystkich rodzajów urz¹dzeñ – kon-

kluduje Pironti. – Jednak jeœli dobrze rozumiemy, jakie

zagro¿enia niesie ze sob¹ mobilnoœæ, mo¿emy poczy-

niæ odpowiednie inwestycje, by chroniæ nasze zasoby

niezale¿nie od tego, czy te zasoby znajduj¹ siê na dys-

kach serwera, czy notebooka.

To informacje
wymagaj¹ ochrony,
a nie urz¹dzenia

W mniejszym lub wiêkszym stopniu twoi pracownicy ju¿

dziœ korzystaj¹ z sieci korporacyjnej za poœrednictwem

mobilnych urz¹dzeñ. Przechowuj¹ równie¿ w ich pa-

miêci wa¿ne dane. Oto lista pytañ, które powinieneœ za-

daæ kadrze kierowniczej i osobom, które zajmuj¹ siê

bezpieczeñstwem, by upewniæ siê, ¿e mobilnoœæ przy-

czynia siê do rozwoju firmy, nie wystawiaj¹c jej jedno-

czeœnie na zbyt du¿e ryzyko.

1. W jaki sposób mobilnoœæ przyczynia siê do rozwoju

dzia³alnoœci firmy? (Musz¹ istnieæ konkretne powody

dla stosowania przenoœnych urz¹dzeñ. Mobilnoœæ

dla samej mobilnoœci to ¿adna strategia).

2. Gdzie ju¿ mamy do czynienia ze zdalnym dostêpem

do sieci? (Wiêkszoœæ przedsiêbiorstw nie zdaje so-

bie sprawy ze skali zastosowania rozwi¹zañ mobil-

nych w ich w³asnej strukturze).

3. Kto uzyskuje dostêp do sieci za poœrednictwem mo-

bilnych urz¹dzeñ i kto przechowuje w pamiêci ta-

kich urz¹dzeñ dane nale¿¹ce do firmy? (Czêsto

dane o najwiêkszym znaczeniu trafiaj¹ do osób, któ-

re od niedawna pos³uguj¹ siê urz¹dzeniami prze-

noœnymi i mog¹ nie zdawaæ sobie sprawy ze

zwi¹zanymi z tym niebezpieczeñstwami).

4. Do jakiego rodzaju danych uzyskuje siê dostêp zdal-

nie, by nastêpnie przechowywaæ je w pamiêci

urz¹dzeñ przenoœnych? (Trzeba przeprowadziæ kla-

syfikacjê danych i okreœliæ, jakie spoœród nich mog¹

byæ przechowywane poza firm¹, a jakie nie).

5. Na jakie zagro¿enia jesteœmy nara¿eni w zwi¹zku

z wykorzystaniem przenoœnych urz¹dzeñ? (Koniecz-

ne jest zidentyfikowanie wewnêtrznych i zewnêtrz-

nych zagro¿eñ oraz okreœlenie ich potencjalnego

wp³ywu na biznes).

6. Ile bêdzie kosztowaæ minimalizacja ryzyka? (Polityka

bezpieczeñstwa to nieustanne próby znalezienia

z³otego œrodka – równowagi miêdzy ochron¹, na

któr¹ nas staæ, a ochron¹, na któr¹ absolutnie nie

mo¿emy sobie nie pozwoliæ).

7. Czy polityka bezpieczeñstwa obejmuje zdalny do-

stêp do sieci? (Polityka dotycz¹ce urz¹dzeñ przeno-

œnych musi byæ traktowana jako osobne zagadnie-

nie, jednoczeœnie jednak musi byæ elementem poli-

tyki bezpieczeñstwa ca³ego przedsiêbiorstwa i pod-

legaæ przyjêtym w niej standardom).

8. W jaki sposób s¹ egzekwowane wymagania do-

tycz¹ce polityki bezpieczeñstwa? (Staro¿ytni Rzy-

mianie powiadali, ¿e nie istnieje przepis bez sankcji.

W dzisiejszej Europie najczêœciej pos³ugujemy siê

metafor¹ kija i marchewki. Polityka, która nie dyspo-

nuje narzêdziami niezbêdnymi do jej wyegzekwowa-

nia, pozostanie tylko na papierze).

Eric Schoeniger

niezale¿ny dziennikarz, specjalizuj¹cy siê
w problematyce biznesowej i technicznej

Mobilne biuro 43

B
IB

L
IO

T
E

K
A

IN
F

O
T

E
L

A



W artykule postawiona jest nastêpuj¹ca teza: im
nowoczeœniejsza technologia, tym trudniejsze ko-
rzystanie z jej wytworów dla przeciêtnego u¿yt-
kownika. Ta pozornie paradoksalna zale¿noœæ ma
swoje liczne przyczyny omówione w artykule, ta-
kie jak: rosn¹cy dystans pomiêdzy twórc¹ techni-
ki a jej u¿ytkownikiem; wiêksza, ni¿ w przypadku
starszych technologicznie produktów, liczba ba-
rier, przed jakimi staje u¿ytkownik; brak adekwat-
nych standardów i norm ergonomicznych; bizne-
sowa presja czasu na wdro¿enie innowacyjnej
oferty; brak reprezentacji mentalnej u u¿ytkowni-
ka dla produktów nowych technologii. Podjê-
ta jest te¿ próba wskazania, w oparciu o prost¹
taksonomiê technik badawczych, jak powinna
wygl¹daæ interwencja ergonomiczna dla us³ug
telekomunikacyjnych i co to oznacza dla samej
nauki, jak¹ jest ergonomia. Referat ilustrowa-
ny jest przyk³adem z wdro¿enia telefonii UMTS
w Azji.

Wspó³czesna technika

przeciw cz³owiekowi?

Powy¿sze pytanie w dzisiejszych czasach nie jest ju¿
zaskakuj¹ce, chocia¿ jeszcze kilkanaœcie lat temu
wydawa³o siê rewolucyjne. Cz³owiek jest twórc¹ tech-
niki, a oczywistym celem, jaki mu przyœwieca, jest
u³atwianie sobie ¿ycia za jej pomoc¹; czemu wiêc
mia³by dzia³aæ wbrew sobie? G³ówna przyczyna jest
prozaiczna: roœnie dystans oddzielaj¹cy twórcê tech-
niki i jej póŸniejszego u¿ytkownika. Powstaj¹ produkty
coraz bardziej zaawansowane i jednoczeœnie coraz
bardziej niezrozumia³e w dzia³aniu dla przeciêtnego
cz³owieka. Rodzi to powa¿ne efekty biznesowe dla
ca³ej bran¿y nowoczesnych technologii.

Wczujmy siê na chwilê w rolê przeciêtnego nabywcy
produktu lub us³ugi telekomunikacyjnej XXI w. Zwróæ-
my uwagê, ¿e w przypadku produktów nowej gene-
racji potencjalny Klient musi zazwyczaj pokonaæ men-
talnie rysuj¹ce siê przed nim bariery dwojakiego ro-
dzaju:

� zwi¹zane z oporem przed nauczeniem siê obs³ugi
produktu w nieznanej mu dot¹d technologii (wyda-
tek si³ i czasu, ryzyko pora¿ki),

� zwi¹zane z koniecznoœci¹ wzbudzenia w sobie
przekonania, ¿e dziêki nowemu produktowi bêdzie
móg³ realizowaæ istotne ze swego punktu widze-
nia funkcje, których nie mo¿e realizowaæ przy u¿y-
ciu produktu starszej technologii; a jednoczeœnie,

¿e funkcje poprawnie realizowane dotychczas wy-
konywaæ bêdzie co najmniej tak samo sprawnie.

O ile pierwsza bariera dotyczy zakupu ka¿dego z³o¿o-
nego technicznie produktu, jakiego jeszcze u¿ytkow-
nik nie u¿ywa³, to druga dotyczy wy³¹cznie przesta-
wienia siê na now¹ technologiê. Dodajmy, ¿e ze
wzglêdu na tempo rozwoju technologicznego powy¿-
sze bariery (a szczególnie w³aœnie druga) systematy-
cznie zyskuj¹ na sile. Jednoczeœnie musimy pamiê-
taæ, ¿e przeciêtny cz³owiek dzieli produkty nie wed³ug
wykorzystywanego przez nie rodzaju technologii,
a wed³ug realizowanych funkcji, czyli spostrzega je
przede wszystkim wg kryterium kontekstu, a nie ce-
chy. Tak jak krzes³o jest przede wszystkim do siedze-
nia, a nie z drewna dêbowego, tak telefon jest do roz-
mawiania, telewizor do ogl¹dania filmów, a edytor te-
kstów do pracy (a nie: napisany w danym jêzyku pro-
gramowania). Poniewa¿ zazwyczaj wszystkie te po-B
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trzeby s¹ ju¿ realizowane przez obecne produkty
(a ich katalog samoistnie siê nie zwiêksza), to ka¿do-
razowo wprowadzenie produktu lub us³ugi nowej
technologii wi¹¿e siê z wysi³kiem przekonania Klienta,
¿e ma te¿ inne potrzeby, dotychczas niezaspokojone
(typu: ogl¹danie telewizji w podró¿y przy pomocy
„zwyk³ego” aparatu telefonicznego, który ju¿ i tak
mamy ze sob¹...). Jest to droga konieczna, ale – jak
siê okazuje – coraz bardziej ryzykowna.

Przyk³adem mo¿e byæ trudny azjatycki debiut UMTS.
Tradycyjna wiara w early-adopters i ich wyrozu-
mia³oœæ wobec niedoskona³ych jeszcze nowatorskich
produktów okaza³y siê z³udne. Postawy Klientów by³y
przychylne i chêtnych do zakupu nie brakowa³o; jed-
nak¿e pierwsze zestawy by³y wyj¹tkowo nieu¿ytecz-
ne, co znalaz³o prosty rezultat biznesowy: wysokie
wskaŸniki zwrotów i koszty obs³ugi. Rzeczywistoœæ
nie sprosta³a rozbudzonym marketingowo oczekiwa-
niom. Doprowadzi³o to w kwietniu 2004 roku do na-
stêpuj¹cej konkluzji Datacomm Research Company:
„Nowe zestawy nie bêd¹ siê sprzedawaæ, a nowe
us³ugi nie bêd¹ u¿ywane tak d³ugo, a¿ przeciêtny
u¿ytkownik nie bêdzie w stanie przeprowadziæ po-
¿¹danej operacji bez pomocy instrukcji obs³ugi i za
pomoc¹ kilku zaledwie klikniêæ” (za: [1]). Twórcy i do-
stawcy zestawów 3G byli zbyt zajêci kwestiami tech-
nicznymi, by zwróciæ nale¿yt¹ uwagê na ergonomiê
swoich produktów. W efekcie u¿ytkownicy nie potrafili
skorzystaæ z nowych us³ug, a nawet niekiedy nie byli
w stanie wykonywaæ – przy pomocy teoretycznie

ulepszonych zestawów – dotychczas realizowanych
zadañ (czyli nie do pokonania by³y wymienione wcze-
œniej obie bariery). Pomimo, ¿e odpowiedni telefon
sta³ siê ewidentnie symbolem statusu i jedn¹ z naj-
bardziej osobistych rzeczy wspó³czesnego mieszkañ-
ca krajów wysokorozwiniêtych [2], wielu Klientów by³o
sk³onnych do powrotu do starszych modeli. Sytuacja
ta znalaz³a pozytywne rozwi¹zanie: UMTS nie okaza³
siê œlep¹ uliczk¹ i liczba jego abonentów w Azji jesz-
cze w 2004 roku wyra¿a³a siê w milionach. Sta³o siê
to jednak dopiero wówczas, gdy poprawiono nisk¹
u¿ytecznoœæ zestawów, ewidentn¹ w œwietle reakcji
rynku.

Co by³o przyczyn¹ tak nonszalanckiego pierwotnego
potraktowania wymogów u¿ytkownika? Ciê¿ko uwie-
rzyæ, ¿e wielcy œwiatowej bran¿y telekomunikacyjnej
zapomnieli o ergonomii. Prawdopodobnie przyczy-
na jest inna: to poœredni rezultat presji czasu. Nieza-
przeczalnie najwa¿niejsze jest, by us³uga w ogóle
dzia³a³a, wiêc priorytetowe traktowanie aspektów
technicznych jest zrozumia³e, a badania prowadzone
s¹ zazwyczaj starannie i na szerok¹ skalê. Zwróæmy
jednak uwagê na niebezpieczeñstwo, jakie kryje siê
w przypadku produktów nowych technologii: nie mo¿-
na w ³atwy sposób odwo³aæ siê do wymogów ergono-
micznych, gdy¿ te po prostu jeszcze nie s¹ znane.
Ró¿ni¹ siê tym od wymogów technicznych, które mo-
¿na doœæ precyzyjnie za³o¿yæ i zdefiniowaæ. W przy-
padku ergonomii nie istnieje katalog standardów, nie
wiadomo, jakie s¹ tak naprawdê oczekiwania u¿yt-
kownika. Operator telekomunikacyjny nie wie, jakie
wymogi ma postawiæ dostawcom sprzêtu. Jednoczeœ-
nie istnieje presja na wdro¿enie nowego produktu tak
szybko, jak pozwol¹ na to wzglêdy biznesowe (takie
jak np. cykl ¿ycia ju¿ obecnych na rynku produktów
substytucyjnych i komplementarnych, chêæ ubiegniê-
cia konkurencji i in.). W efekcie w Azji pojawi³y siê ze-
stawy UMTS, o których mo¿na powiedzieæ by³o wszy-
stko, z wyj¹tkiem tego, ¿e by³y „przyjazne dla u¿ytko-
wnika”.

Powy¿sze obserwacje uogólni³bym na nastêpuj¹c¹
tezê: najnowoczeœniejsze, najdok³adniej badane
ostatnio technicznie produkty s¹ tymi, które maj¹
najwiêksze szanse byæ najmniej wygodnymi
w obs³udze, czyli bêd¹ siê charakteryzowa³y naj-
gorsz¹ ergonomi¹. Obserwacje rynku telekomunika-
cyjnego potwierdzaj¹, ¿e taka zale¿noœæ czêsto ma
miejsce (przyk³adowo: pod wzglêdem u¿ytecznoœci
us³ugi VoIP zaczê³y od gonienia standardów telefonii
stacjonarnej i mobilnej).

Poza ju¿ wskazanymi przyczynami jest te¿ kolejna
przeszkoda: brak pe³nej (a niekiedy nawet czêœcio-
wej) reprezentacji mentalnej produktu nowej techno-
logii w œwiadomoœci u¿ytkownika. Reklama i w³asne
postawy rozbudzaj¹ oczekiwania Klienta, ale jedno-
czeœnie brak z jego strony doœwiadczenia, jak nowe
us³ugi mia³yby funkcjonowaæ. Problemu tego nie ma,
gdy korzysta on z us³ug b¹dŸ produktów, których mo-
dele mentalne ju¿ zbudowa³. Nie oczekujemy od kla-
sycznego, stacjonarnego terminalu telefonicznego
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przesy³ania filmów, jak jednak zrobiæ to za pomoc¹
podobno stwarzaj¹cego tak¹ mo¿liwoœæ mobilnego
telefonu najnowszej generacji? Wymogi u¿ytkownika
co do sposobu, w jaki powinno byæ to rozwi¹zane,
bardzo trudno trafnie przewidzieæ. Co gorsza, nie bar-
dzo mo¿na go te¿ o nie spytaæ, gdy¿ oczekiwania te
wcale nie musz¹ byæ œwiadome; nie da siê zatem
tego problemu rozwi¹zaæ przy pomocy klasycznych
badañ rynku – czy to iloœciowych, czy te¿ jakoœcio-
wych. Je¿eli jednak ju¿ po zakupie u¿ytkownik stwier-
dzi, ¿e nie jest w stanie wykonaæ operacji w sposób
dla niego wygodny, to oceni ergonomiê produktu ne-
gatywnie. Bêdzie to opinia subiektywna, ale jak naj-
bardziej zgodna ze wspó³czesnymi normami u¿ytecz-
noœci (patrz np. normy ISO), które nakierowane s¹
przede wszystkim na odczuwan¹ satysfakcjê Klienta,
nawet wówczas, gdy nie jest to do koñca poprawne
metodologicznie [3].

Czy mo¿na temu zapobiec? Teoretycznie nale¿y siê
wówczas oprzeæ na ju¿ istniej¹cej reprezentacji men-
talnej, czyli np. dla us³ugi MMS by³aby ni¹ us³uga
SMS, z tym ¿e mo¿e siê pojawiæ w¹tpliwoœæ, która
z dostêpnych reprezentacji bêdzie najbardziej adek-
watna. Czy ¿eby stworzyæ intuicyjnie oczywiste w ob-
s³udze menu w zestawie UMTS, lepiej oprzeæ siê
na ikonach typu spotykanego w PC (jak propono-
wa³a Nokia), czy mo¿e lepiej skorzystaæ z logiki typu
iPod-a (wersja Motoroli) [1]? Tego typu dylematy wca-
le nie s¹ ³atwe do trafnego rozstrzygniêcia.

Ergonomia produktów i us³ug

opartych na nowoczesnej technologii

Ergonomia (zwana tak¿e psychologi¹ czynnika ludz-
kiego) jest pojêciem, które w Polsce ma szczególnie
d³ug¹ tradycjê. Jako pierwszy – blisko 150 lat temu
– u¿y³ tej nazwy Polak, Wojciech Bogumi³ Jastrzê-
bowski, na oznaczenie „nauki o pracy”. Zakres tema-
tyczny, jaki jej wówczas przypisa³, stanowi tylko wyci-
nek wspó³czesnego obszaru zainteresowania ergono-
mii (por. np. [4]). Zgodnie z g³ównym podzia³em przy-
jêtym w sierpniu 2000 roku przez International Ergo-
nomics Association dzieli siê ona na:

� fizyczn¹ (skupion¹ na anatomicznych, antropome-
trycznych, fizjologicznych i biomechanicznych ce-
chach cz³owieka w relacji z jego fizyczn¹ aktywno-
œci¹),

� poznawcz¹ (zajmuj¹c¹ siê g³ównie procesami
mentalnymi i ich wp³ywem na interakcje cz³owieka
z innymi elementami systemu),

� organizacyjn¹ (stawiaj¹c¹ sobie za cel optymaliza-
cjê systemów socjotechnicznych).

Ka¿da z tych odmian ma wiele do zaoferowania
firmom telekomunikacyjnym, podobnie zreszt¹ dla
wiêkszoœci œrednich i du¿ych organizacji. W œwietle
dotychczasowych rozwa¿añ mo¿emy wskazaæ jednak
takie elementy, które s¹ specjalnie dla sektora tele-
komunikacyjnego dedykowane, zw³aszcza w odnie-
sieniu do nowoczesnych technologii i us³ug. Bêdzie to
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Tab. 1. Taksonomia metod badawczych

Badanie wirtualnego produktu, z udzia³em
u¿ytkowników, np.:

� analiza czynnoœci,

� grupy kreatywne,

� sortowanie kart.

Badanie rzeczywistego produktu, z udzia³em
u¿ytkowników, np.:

� laboratoryjne testy u¿ytecznoœci,

� testy terenowe,

� sonda¿e satysfakcji.

Badanie wirtualnego produktu, bez udzia³u
u¿ytkowników, np.:

� GOMS,

� Human processor,

� Symulacja œrodowiska poznawczego.

Badanie rzeczywistego produktu, bez udzia³u
u¿ytkowników, np.:

� heurystyki,

� opinia ekspercka,

� test multiekspercki.

Uwaga 1. „Produkt wirtualny” oznacza koncepcjê, makietê, niskiej jakoœci prototyp; „produkt rzeczywisty” oznacza
wysokiej jakoœci prototyp lub produkt gotowy b¹dŸ niemal gotowy do wdro¿enia.

Uwaga 2. „U¿ytkownicy” oznaczaj¹ tzw. target, czyli reprezentantów grupy zdefiniowanej jako (przyszli) u¿ytkownicy
produktu.



na pewno g³ównie ergonomia poznawcza i na niej
skoncentrujmy siê w pierwszej kolejnoœci.

Szukaj¹c rozwi¹zania omawianego wczeœniej proble-
mu wypada powróciæ do stwierdzenia, które pad³o na
pocz¹tku: roœnie dystans pomiêdzy twórc¹ techniki
a odbiorc¹. W przypadku produktów nowoczesnej
technologii zadaniem ergonomii powinno byæ zniwe-
lowanie tego dystansu. Wspomnia³em ju¿, ¿e nie mo-
¿na odwo³aæ siê do norm i standardów, gdy¿ adekwa-
tne po prostu nie istniej¹. Trzeba siê oprzeæ na tech-
nikach badawczych. Pytanie brzmi: Na jakich? Dla
zobrazowania w tabeli 1 zaproponowana jest ich
taksonomia wraz z przyk³adami.

Osie podzia³u w proponowanej taksonomii to etap, na
jakim znajduje siê proces kreacji produktu, oraz
udzia³ (b¹dŸ nie) u¿ytkowników w badaniu. Dla upro-
szczenia przyjête zosta³o za³o¿enie, ¿e mo¿na
wzglêdnie precyzyjnie wskazaæ, na ile produkt przy-
pomina ju¿ zak³adan¹ wersjê finaln¹ (czyli na ile jest
„rzeczywisty”, a na ile „wirtualny”). W praktyce wymiar
ten jest (podobnie jak ca³y proces kreacji) raczej
ci¹g³y i nie zawsze ³atwo przypisaæ produkt do jednej
z dwóch podanych roz³¹cznie kategorii.

Jak wspomnia³em, jedn¹ z podstawowych przyczyn
trudnoœci, jakie sprawia Klientom nowoczesna tech-
nologia, jest zwiêkszenie dystansu pomiêdzy twórc¹
techniki a jej u¿ytkownikiem; jednoczeœnie brak zna-
jomoœci wymogów Klienta uniemo¿liwia prawid³owe
zaprojektowanie interfejsu i przysz³ej interakcji po-
miêdzy cz³owiekiem i sprzêtem. Jedynym sposobem
usprawnienia stanu rzeczy jest zatem jak najwcze-
œniejsze zaproszenie u¿ytkowników do udzia³u w ca³ym
procesie kreacji us³ugi czy produktu. Oznacza to, ¿e
im nowoczeœniejszy jest badany produkt, tym
zdecydowanie wiêkszej wagi nabieraj¹ procedury
z górnej czêœci diagramu, a znacznie trac¹ na war-
toœci techniki z dolnej czêœci (czyli prowadzone bez
udzia³u u¿ytkowników).

Warto podkreœliæ, ¿e b³êdne jest te¿ selektywne korzy-
stanie z technik z jednego tyko obszaru, czyli albo
podczas pracy z produktem wirtualnym, albo tu¿
przed dodaniem do oferty rynkowej nowego, rzeczy-
wistego ju¿ produktu. Poniewa¿ czêœæ wymogów
Klienta jest nieuœwiadomiona i mo¿e okazaæ siê nie
do wykrycia na etapie pracy z produktem wirtualnym,
nie mo¿na zrezygnowaæ z etapu ostatecznych testów
u¿ytecznoœci1). Z kolei, je¿eli oprzeæ siê tylko na te-

stach koñcowych, to pojawia siê ryzyko zbyt póŸnego
odkrycia b³êdu, którego naprawa poci¹gnie za sob¹
ogromne koszta, nawet podwa¿aj¹ce rentownoœæ
wdro¿enia nowego produktu. Prawid³owa procedura
oznacza zatem siêgniêcie po stosown¹ interwencjê
ergonomiczn¹ na ka¿dym etapie kreacji.

Co wskazana przeze mnie zale¿noœæ oznacza w prak-
tyce? Sugeruje kierunki zmian, jakie przechodziæ ma
sama ergonomia i osoby siê ni¹ zajmuj¹ce. Je¿eli
skontrastujemy technologiê „nowoczesn¹” z „trady-
cyjn¹”2), to ró¿nice w wymogach wobec tej dziedziny
s¹ wyraŸne (tabela 2). W przypadku technologii do-
brzej ju¿ znanej: z regu³y dysponujemy zestawem
norm, wymogi s¹ wzglêdnie precyzyjnie sformu³owane
i w efekcie roœnie znaczenie technik badawczych, w
których nie ma potrzeby bezpoœredniego udzia³u u¿yt-
kowników. Co wiêcej, w³aœciwie niemal nie jest wyma-
gana czêsta interwencja ergonomisty, docelowo wy-
starczy stworzenie odpowiedniej procedury weryfikacji
poziomu spe³nienia standardów.

Oznacza to, ¿e wspó³czesny ergonomista nie ma byæ
osob¹ operuj¹c¹ biegle rozmaitymi normami i wytycz-
nymi. Jego podstawowym zadaniem ma byæ umiejêt-
ne odkrywanie przy udziale u¿ytkownika jego œwia-
domych i nieœwiadomych potrzeb, oraz wymogów
zwi¹zanych z korzystaniem z nowej technologii. Do-
minuj¹c¹ rolê zyskuj¹ – nie bez powodu – umiejêtno-
œci wyros³e z gruntu nauk psychologicznych, a nie
technicznych.

Ewidentnie nieodzowne staje siê stworzenie laborato-
riów do badañ z u¿ytkownikami. Jednoczeœnie trac¹
na znaczeniu: modelowanie zachowañ u¿ytkownika;
projektowanie ergonomiczne, rozumiane jako wyko-
rzystywanie norm i standardów; heurystyki itp. Tech-
nikami ergonomicznymi staj¹ siê za to pog³êbione wy-
wiady indywidualne i odpowiednie grupy focusowe.
Trend taki od wielu ju¿ lat obserwowaæ mo¿emy
w krajach rozwiniêtych gospodarczo; w Polsce jednak
nadal ergonomia kojarzona jest g³ównie z tradycyjny-
mi obszarami dzia³alnoœci, g³ównie z bezpieczeñ-
stwem pracy. Nie podwa¿am tu bynajmniej sensu
kszta³cenia specjalistów z tego zakresu. To na pewno
wa¿ny obszar i nie powinien zostaæ zaniedbany, ale
jednoczeœnie ile istnieje w Polsce laboratoriów zaj-
muj¹cych siê testowaniem us³ug i produktów przy
udziale rzeczywistych u¿ytkowników? Poza testami
stron internetowych i poza komórk¹ badañ ergonomi-
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Tab. 2. Zadania dla ergonomii zale¿nie od nowoczesnoœci produktu/us³ugi telekomunikacyjnej

„Tradycyjne” produkty i us³ugi telekomunikacyjne „Nowoczesne” produkty i us³ugi telekomunikacyjne

U¿ytkownicy posiadaj¹ reprezentacjê mentaln¹
produktu/us³ug i sposobu korzystania z nich

Nie jest znana (nie istnieje) reprezentacja mentalna
produktu/us³ugi

Wymogi u¿ytkownika s¹ wzglêdnie dobrze poznane Nie s¹ znane wymogi u¿ytkownika

Istniej¹ adekwatne normy ergonomiczne Brak adekwatnych norm ergonomicznych

Interwencja ergonomiczna mo¿e sprowadziæ siê do
wdro¿enia odpowiednich standardów, w³aœciwego
projektowania i ewentualnych testów bez udzia³u
u¿ytkowników

Nieodzowna jest iteracyjna interwencja ergonomiczna
z udzia³em u¿ytkowników



cznych w Centrum Badawczo-Rozwojowym Tele-
komunikacji Polskiej jest to w³aœciwie dzia³alnoœæ
incydentalna. A na ilu uczelniach jest prowadzony od-
powiedni program edukacyjny w tej dziedzinie? Z pe-
wnoœci¹ potrzeby s¹ wiêksze i bêd¹ rosn¹æ, œrodowi-
sko ergonomiczne i bran¿a telekomunikacyjna powin-
ny siê na to przygotowaæ i odpowiednio reagowaæ.

Czy wprowadzenie na szersz¹ skalê procedur bada-
wczych z udzia³em u¿ytkowników zapobiegnie w pe³ni
sytuacjom takim, jak w omawianym przyk³adzie azja-
tyckiego debiutu technologii UMTS? Uczciwie trzeba
powiedzieæ, ¿e raczej nie ma szans wyeliminowania
ca³kowicie wszystkich mo¿liwych b³êdów. Praktyka
wskazuje, ¿e nawet bardzo staranne badania i anali-
zy nie gwarantuj¹, ¿e uda siê zdiagnozowaæ zawcza-
su wszystkie istotne wymogi u¿ytkownika, jakkolwiek
niektórzy autorzy (Nielsen [5]) twierdz¹, ¿e laborato-
ryjne testy z udzia³em u¿ytkowników pozwalaj¹ wy-
kryæ (niemal) 100 proc. powa¿nych b³êdów systemu.
Celem nie jest jednak wykreowanie produktu dosko-
na³ego, a jedynie dba³oœæ o zminimalizowanie ko-
sztów ewentualnych dzia³añ usprawniaj¹cych. Do
tego zaœ celu szersze w³¹czenie u¿ytkowników w kre-
owanie produktu jest nieodzowne.

Zakoñczenie

W referacie wskazana zosta³a zale¿noœæ pomiêdzy
stopniem nowoczesnoœci technologii telekomunika-
cyjnej a poziomem u¿ytecznoœci opartych na tej tech-
nologii produktów i us³ug. Specyfika pracy nad produ-
ktem innowacyjnym wymusza zmiany w stosowanych
rodzajach interwencji ergonomicznej i rodzi istotne
implikacje dla ca³ej ergonomii poznawczej oraz dla
praktyków ergonomistów.

Ergonomia poznawcza nie jest jednak jedyn¹, która
ma do zaoferowania swoje us³ugi bran¿y telekomu-
nikacyjnej. Uwa¿am, ¿e równie¿ ergonomia organiza-
cyjna i dla organizacji maj¹ niebagatelne znaczenie.
Stworzenie w³aœciwego systemu socjotechnicznego,
czyli struktury organizacyjnej i podzia³u pracy, jak
równie¿ ergonomicznych produktów na u¿ytek w³as-
ny, jest w³aœciwie nieodzowne dla tworzenia ergono-
micznych produktów na u¿ytek Klientów. Je¿eli orga-
nizacja nie jest w stanie wyprodukowaæ odpowiednich
narzêdzi dla siebie samej, to jej szanse na trafne od-
gadniêcie potrzeb odbiorców s¹ znikome.

Ergonomia w tym kontekœcie, jak i ze wzglêdu na wy-
móg jej czêstego wykorzystywania, powinna staæ siê
elementem filozofii orientacji na jakoœæ ca³ej organiza-
cji. Od lat 90. silne jest zainteresowanie naukowców
i praktyków uzyskaniem efektu synergii pomiêdzy er-
gonomi¹ a TQM (por. np. [6,7]). Ergonomia, w przed-
stawionym w referacie ujêciu, nie oznacza wprawdzie
tylko testowania szeroko rozumianej jakoœci produ-
któw; zajmuje siê tak¿e (a mo¿e nawet przede wszy-
stkim) przewidywaniem przysz³ych potrzeb u¿ytkow-
nika. Nie ma jednak przeszkód, by orientacja projako-
œciowa, jaka jest ewidentnie charakterystyczna dla er-
gonomii, po³¹czona zosta³a z filozofi¹ typu TQM (nie
wnikaj¹c tu w liczne jej odmiany). W moim odczuciu,

wymaga systemowego wprowadzenia do organizacji,
gdy¿ incydentalne i doraŸne interwencje ergonomisty
to za ma³o. Dopiero wzbudzenie w³aœciwej „œwiado-
moœci ergonomicznej” u wszystkich osób zaanga¿o-
wanych w proces kreacji produktów mo¿e przynieœæ
stosowne rezultaty.

Na zakoñczenie warto dodaæ, ¿e – wed³ug majowego
sonda¿u OBOP-u – tak¿e i w Polsce grono potencjal-
nie zainteresowanych korzystaniem z us³ug UMTS
systematycznie roœnie i osi¹gnê³o ju¿ 42 proc. [8].
Czy jesteœmy przygotowani do wdro¿enia go na du¿¹
skalê? Poka¿e niedaleka przysz³oœæ. To i tak tylko
przyk³ad nowoczesnej technologii, z któr¹ bêdzie mu-
sia³ siê zmierzyæ u¿ytkownik. Podobnych wyzwañ
czeka go wiele, a ka¿dorazowo powinien liczyæ na
pomoc praktyków i naukowców zajmuj¹cych siê ergo-
nomi¹ produktów telekomunikacyjnych.

Przypisy
1) Wed³ug niektórych szacunków, a¿ 80 proc. niepotrzebnych

kosztów utrzymania produktu to rezultat nieprzewidzianych
wymagañ, a tylko 20 proc. to efekt b³êdnej pracy systemu.
Oznacza to, ¿e trudniej wykryæ rzeczywiste wymogi u¿ytkow-
nika, ni¿ zapewniæ sprawne dzia³anie wszystkiego, co zo-
sta³o za³o¿one w procesie kreacji us³ugi.

2) Przypominam: o nowoczesnoœci technologii decyduje przede
wszystkim u¿ytkownik. Daleko istotniejsze od tego, kiedy
technologia zaczê³a byæ wykorzystywana, jest fakt istnienia
(b¹dŸ nie) u u¿ytkownika reprezentacji mentalnej us³ug na
niej opartych. W praktyce jednak zwykle wymiary te siê po-
krywaj¹ (nowe dla u¿ytkownika us³ugi wykorzystuj¹ nowsz¹
technologiê), wiêc w artykule nie jest to ka¿dorazowo pod-
kreœlane.
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