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Wstep

Bohaterem tej ksigzki jest wirtualna praca i wirtualny
pracownik. Wirtualny nie oznacza tu “prawie rzeczywisty”
albo “udajacy rzeczywistego”, bo chodzi o prawdziwg prace i
pracownika z krwi i kosci.[1] Chodzi o prace wykonywang na
odlegtos¢ i pracownika, ktory jg wykonuje nie przychodzac do
biura. Wirtualny oznacza wiec tu wykonujacy prace z miejsca,
ktére nie ma znaczenia. Osoba $wiadczaca prace na rzecz
pracodawcy w Olsztynie moze rownie dobrze mieszka¢ na
sasiedniej ulicy, jak w Ustce albo w podkrakowskiej wsi.

[1] W anglosaskiej literaturze uzywa sie réznych termindw: “virtual
worker” (wirtualny pracownik) w przeciwienstwie do “brick and
mortar worker”, “remote worker” (osoba $wiadczaca prace na
odlegtos¢), w odroznieniu od “on-site worker” (pracujacy na
miejscu), “distributed workforce” (rozrzucona sita robocza).

Wirtualnosc jest zjawiskiem, ktdrego wybuch obserwujemy
w czasie ostatnich dwoch dekad. I to w bardzo réznych sferach
zycia. Wiekszo$¢ osdb chcacych skorzystad z taksowki nie
pyta w nieznanym miescie, gdzie jest postdj, ale dzwoni po
taksowke. Nie interesuje jej ani to, gdzie miesci sie centrala
korporacji takséwkowej, ani gdzie w danej chwili jest takséwka,
ktdra przyjedzie za 5 lub 10 minut. Nie zna fizycznego adresu,
pod ktorym takséwke mozna znalezé. Zna numer telefonu i
to wystarczy. Jesli chcemy wybra¢ gotéwke z banku, musimy
poszuka¢ bankomatu mieszczacego sie pod konkretnym
adresem, ale gdy chcemy sprawdzi¢ stan rachunku lub dokona¢
przelewu, potrzebny nam jest jedynie adres internetowy
witryny bankowej i dane do logowania. Nie wiemy i nie
obchodzi nas, gdzie mieszczg sie serwery, ktdre umozliwiajg
nam dokonanie transakdji.

Bizness call center jest dla swoich klientéw catkowicie
wirtualny. Dzwonigc na infolinie konsumencka, do help desku
albo do firmy assistance, ktdra ma mi pomaéc, gdy mam problem
na drodze, zupetnie nie obchodzi mnie to, czy konsultant, ktéry
ten telefon odbiera znajduje sie w Warszawie, Lublinie czy
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Budziszywku Wielkim.

Potrojna wirtualnosc...

W ksigzce tej chodzi o jeszcze “bardziej wirtualng wirtualnosc”.
O potrdjng wirtualno$¢. O pracownikéw call centers lub dziatow
telefonicznych kontaktéw z klientami, ktorych lokalizacja nie
ma najmniejszego znaczenia dla swoich rozmdéwcdw, ale takze
nie ma najmniejszego znaczenia dla swoich pracodawcow. A
wiec, przede wszystkim, takich, ktdrzy wykonujg swojq prace
z domu. To znaczy takich, dla ktérych lokalizacja pracodawcy
takze nie ma wiekszego znaczenia.

... ale wszystko rzeczywiste

Zajme sie wylacznie pracq polegajacg na utrzymywaniu
W czasie rzeczywistym “relacji na odlegto$¢ z klientami”, na
rzecz firmy, dla ktorej praca na odlegtos¢ jest wykonywana.
Poza zakresem naszych zainteresowan jest uprawianie zawodu
ttumacza (poza ttumaczem symultanicznym dokonujgcym
ttumaczenia w trakcie rozmowy telefonicznej, prowadzonej
przez dwie inne osoby, znajdujace sie w innych niz on sam
lokalizacjach), programisty, grafika komputerowego, poniewaz
nie utrzymujg oni takich kontaktéw. Podobnie, jesli firma
zatrudni sobie osoby, ktére beda w jej imieniu odpowiadac na
maile -- sytuacja ta nie kwalifikuje sie do naszych rozwazan.

Relacje pracodawca-pracownik

Powigzanie osoby wykonujacej prace na odlegtos¢ z
firma, na rzecz ktorej ustuga ta jest Swiadczona, moze mieé
dowolny charakter: pracy na podstawie umowy o prace,
umowy od dzieto, umowy zlecenia, umowy cywilnej z osobq
prowadzacq dziatalno$¢ gospodarcza, ale i wolontariatu. Piszac
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“pracodawca” bede miat na mysli -- w zaleznosci od kontekstu
-- przedsiebiorce lub managera, ktéry zdecydowat sie na
korzystanie z ustug osdb wykonujacych prace konsultanta
telefonicznego z domu, niezaleznie od tego, w jaki sposéb
uregulowat swoje relacje z tymi osobami. Gtéwny bohater,
pracownik, nie musi wiec by¢ zatrudniony. Musi jedynie
$wiadczy¢ prace.

Praktycznie, praktycznie, i jeszcze
raz praktycznie

Cato$¢ naszych rozwazan zostanie poprowadzona z
perspektywy przedsiebiorcy lub managera. Tu zajmiemy sie
wylacznie oprzyrzadowaniem, jakim powinien dysponowaé
manager zarzadzajacy pracq osob wykonujacych ja z domu.

Nie bede wiec zachwalat tego rozwigzania i przedstawiat
go w najlepszym $wietle. Nie mam takich zobowigzan wobec
nikogo. Pisanie tej ksigzki nie byto finansowane przez zaden
fundusz europejski promujacy teleprace, prace elastyczng albo
prace alternatywna. Nie byto tez finansowane przez dostawcow
technologii, ktdrzy chca sprzedac swoje rozwigzania i gadzety
nowemu rodzajowi klientow.

Jestem w o wiele bardziej komfortowej sytuacji. Odpowiadam
wyfacznie przed Tobg, drogi czytelniku.

Skala zjawiska

DataMonitor prognozowat, ze liczba pracownikéw
outsourcingowych call centers, pracujgcych na odlegtosé
wzro$nie z 31,000 w 2006 do 223,651 w 2012 (Srednioroczne
tempo wzrostu 36.4%), IDC prognozowat wzrost z 139,000
w 2007 do to 300,000 w 2010 ($rednioroczne tempo wzrostu
38.6%) [2]. Jak podaje DMG Consulting, z 12 198 289
stanowisk w amerykanskich contact centers pod koniec 2008
roku, tylko 2,2%, czyli 265 tysiecy, to stanowiska hostowane.
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[3] Te dane dotycza Standw Zjednoczonych. Danych dla Polski,
niestety, nie ma.

[2] 2009 Hosted Contact Center Infrastructure Market Report. DMG

Consulting. http://www.dmgconsult.com/services/hostedCC/
abstract.asp

[3] Christine E. Wright, CEO, Customer Contact Insights, Inc., Why

the Work At Home Agent Works and this Agent Population Will
Continue to Grow. White paper. September, 2007

Wyobrazam sobie Ciebie czytelniczko
(czytelniku)

Wyobrazam sobie, ze Ty, droga czytelniczko (drogi czytelniku)
zetknetas (zetknate$) sie z artykutami prasowymi albo
opracowaniami dotyczacymi telepracy. Wystarczajaco duzo
napisane zostato na temat tego, czym jest telepraca, powodow,
dla ktdérych warto wprowadzac teleprace, i niebezpieczenstw,
ktdre sie z tym wigza. [4]

10

[4] Telepraca: praca przysztosci. Materiaty konferencyjne

ogdlnopolskiego programu promocji i szkolen dla
przedsiebiorcdw. Publikacja powstata w ramach projektu
JTelepraca. Ogdlnopolski program promocji i szkolen dla
przedsiebiorcdw”, realizowanego na zlecenie Polskiej
Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci, wspotfinansowanego ze
$rodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego. Warszawa 2006.

Przewodnik po telepracy. Publikacja przygotowana w
ramach projektu ENTER - partnerstwo na rzecz telepracy,
przedsiebiorczosci i rdwnouprawnienia, ze Srodkdw
Europejskiego Funduszu Spotecznego i Inicjatywy Wspdlnotowej
EQUAL. Warszawa 2007. www.enter-telework.org

Beata Koztowska, Jacek Krdlikowski, Piotr Szczesny. Telepraca
— poradnik dla gminnych centréw informacji. Warszawa 2006.
Publikacja powstata w ramach projektu ,Telepraca. Ogdlinopolski
program promocji i szkolen dla przedsiebiorcdw”, realizowanego
na zlecenie Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci,
wspotfinansowanego ze $rodkéw Unii Europejskiej w ramach
Europejskiego Funduszu Spotecznego.
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Monika Janiec, Tomasz Czerniak, Wojciech Kreft, Radostaw
Piontek. Tworzenie i prowadzenie firm oferujacych ustugi
telepracy — poradnik. Warszawa 2006. Publikacja powstata w
ramach projektu ,Telepraca. Ogdlnopolski program promogji i
szkolen dla przedsiebiorcow”, realizowanego na zlecenie Polskiej
Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci, wspotfinansowanego ze
$rodkdw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego.

Monika Janiec, Tomasz Czerniak, Wojciech Kreft, Radostaw
Piontek. Prowadzenie dziatalnosci biznesowej z zastosowaniem
telepracy — poradnik. Warszawa 2006. Publikacja powstata w
ramach projektu ,Telepraca. Ogdlnopolski program promogiji i
szkolen dla przedsiebiorcow”, realizowanego na zlecenie Polskiej
Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci, wspotfinansowanego ze
$rodkdéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego.

Monika Janiec, Tomasz Czerniak, Wojciech Kreft, Radostaw
Piontek. Reorganizacja dziatalnosci przedsiebiorstwa ze
wzgledu na zastosowanie telepracy - poradnik. Warszawa 2006.
Publikacja powstata w ramach projektu ,Telepraca. Ogdlnopolski
program promocji i szkolen dla przedsiebiorcéw”, realizowanego
na zlecenie Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci,
wspotfinansowanego ze $rodkéw Unii Europejskiej w ramach
Europejskiego Funduszu Spotecznego.

Telepraca, jak kazdy inny modny temat, przycigga tych,
ktérzy chcg na niej zarobi¢ (sprzedajac technologie, publikujac
artykuty i ksigzki), tych ktérzy prdbujq sie podczepi¢ (stad
telepraca bywa mieszana z e-praca, pracq elastyczng albo
alternatywnymi formami zatrudnienia; tworzy sie karkotomne
konstrukcje, jak telepraca nomadyczna [5]) oraz tych, ktérzy
chwytajq sie “goracej” w danym momencie tematyki i bez
zastanowienia powtarzaja to, co inni bardziej lub mniej
sensownie wymyslili.

[5] Telepraca nomadyczna > Zob. Telepraca: terminy i definicje.
European Telework Online (ETO) Polska. http://www.eto.org.
uk/NAT/pl/iso/fag/faq02.htm lub http://www.jachu.pl/

Jezeli troche lub sporo na ten temat poczytates, to --
podobnie jak ja -- mozesz mie¢ zawroty gtowy od bataganu
terminologicznego.

Jesli masz te ksigzke w swoich rekach, to -- wyobrazam sobie
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dalej -- myslisz, ze moze w zatrudnianiu 0séb pracujacych
z domu do telefonicznej sprzedazy lub obstugi klienta w
imieniu Twojej firmy moze co$ by¢. Ale pewnie tez masz
watpliwosci.

Dluga lista pytan i watpliwosci

Gdzie mam szuka¢ kandydatéw do pracy z domu? Jak ich
pozyskac? Jak odrdzni¢ dobrych kandydatéw od kandydatow,
ktorzy sie nie sprawdzg? Jakie metody rekrutacji zastosowac?
Czy ja lub ktokolwiek z mojej firmy bedzie sie musiat z nimi
spotykac na rozmowe kwalifikacyjng? Czy mozna sensownie i
odpowiedzialnie rekrutowaé bez rozmowy kwalifikacyjnej? Na
ile istniejace metody pozwola mi dobra¢ dobry zespdt? Gdzie
moge szukac w tej sprawie wsparcia?

Na jakie umiejetnosci i jakie doswiadczenia zwrdci¢ uwage?
Na jakiej podstawie bede mogt ustali¢, ze kandydat je ma? Czy
jest cos, co dyskwalifikuje kandydata do takiej pracy?

Jaki rodzaj umowy mam z tymi osobami podpisac? Jakie
preferencje majg osoby, ktore decydujg sie na taka forme
pracy? Czy lepsza bedzie umowa o prace, umowa zlecenie,
czy umowa o dzieto? Czy uda mi sie przekonac dobrych
kandydatdéw, aby zarejestrowali dziatalnos¢ gospodarcza, jesli
do tej pory tego nie robili? Jak ich do tego przekonac? Czy moge
im jako$ pomdc, aby proces rejestracji przebiegat najsprawniej?
A co, jesli nie bedg sie chcieli na to zgodzi¢?

Jak ich wprowadzi¢ do pracy? Jak szkoli¢, podnosi¢
kwalifikacje?

Kto ma pfacic¢ za wyposazenie biura w domu? Czy musze to
byc ja? A moze osoba, ktdéra dla mnie pracuje?

Czy moze ona pracowac takze dla innych firm? Jak godzi¢
moje oczekiwania i potrzeby z oczekiwaniami i potrzebami
innych pracodawcow?

Czy osoby te muszq dla mnie pracowac w okreslonym czasie
pracy? Kazdego dnia tygodnia tak samo albo przez rézng liczbe
godzin w poszczegdlne dni? Z jakim wyprzedzeniem bede
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musiat im podawa¢, ile godzin i nad jakim projektem maja
pracowac? Jak mam harmonogramowac ich prace?

Na ile elastycznie bede mdgt zleca¢ im zadania? Co stanie
sie, gdy bede potrzebowat ktdregos z pracownikéw, a on bedzie
niedostepny? A co mam zrobi¢, gdy przez jaki$ czas nie bede
potrzebowat ustug danego pracownika?

Jakie warunki ma spetnia¢ biuro w domu? Czy sg jakie$
przepisy bhp, ktore to regulujg? Czy musi to by¢ oddzielne
pomieszczenie, osobny pokdj? Czy mam prawo zadac, aby
wygladato ono w jakis okreslony sposob? A jesli tak, to jak to
bede mdgt sprawdzi¢?

Jakie ma by¢ wyposazenie biura w domu? Czy komputer
podtaczony do internetu i telefon wystarczy? Jakie dodatkowe
oprogramowanie bedzie niezbedne? A jakie potrzebne, ale
nie niezbedne? Jaka jest niezbedna przepustowosc taczy? Kto
ma ptacic za dostep do internetu i za potaczenia telefoniczne?
Jak oddzieli¢ prywatne uzytkowanie telefonu i internetu od
uzytkowania stuzbowego?

Jak osoby te beda taczy¢ sie z moimi klientami? Po
tradycyjnych taczach telefonicznych? Przy pomocy Skype'a?
Czy moze sie tu przydac¢ VoIP?

Jakiego rodzaju prace mogg wykonywac osoby pracujgce z
domu? Wylgcznie sprzedawac przez telefon, bo to wydaje sie
w miare oczywiste? A przyjmowaé zamowienia? Przyjmowac
zgtoszenia serwisowe? Udziela¢ informacji? Przyjmowac
reklamacje? Co jeszcze? Czy sq jakie$ rodzaje dziatan przez
telefon, ktore sie tu nie sprawdza?

Jak mam rozdziela¢ zadania? Jak je formutowac, aby byty
zrozumiate? Jak bede mdgt monitorowac wykonywanie pracy?
Jak bede mdgt uzyskac pewnos¢, ze praca zostata wykonana i
to wykonana na akceptowalnym poziomie jako$ciowym?

Czy osoby pracujace na odlegto$¢ bedq tak samo
zmotywowane do pracy jak ci, pracujacy w biurze? Jak te ich
motywacje bede mdgt podnosic?

Ile mam pfaci¢ za te prace? I jak jq rozliczac? Co ma by¢
podstawa, rozliczen? Jak czesto mam ptacic¢?

Jak bede modgt zarzadza¢ pracownikami, ktoérych nie
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moge zobaczy¢? Ile mi to czasu zajmie? Jak sie bede z nimi
porozumiewat? Czy beda musieli od czasu do czasu pojawiac sie
w firmie? Jedli tak, to jak czesto? Jak mam sie do takich spotkan
przygotowac? Czy zamiast spotkan, bede mogt urzadzac
telekonferencje? Czy telekonferencje bedq wystarczajace?

Czy nie beda oni wykorzystywac tego, ze sg poza mojq
kontrola, i zajmowac sie w uzgodnionym czasie pracy sprawami
prywatnymi? Co powinienem zrobic, jesli takie przypadki
odkryje?

Jak moge spotkac sie z pracownikami, jesli mieszkajg od
siebie dziesigtki,, a nawet setki kilometrow?

Czy $rednia kadra zarzadzajaca, jesli grupa osdb pracujacych
na odlegto$¢ mi sie rozrosnie, tez moze pracowac na
odlegtosc?

Jak zapewnic¢ bezpieczenstwo moich danych?

W kolejnych rodziatach...

W kolejnych rozdziatach wszystkie te kwestie zostang
omodwione, cho¢ w nieco innej kolejnosci. Zaczniemy
od kosztow, jako ze ich oszczedno$C jest najczesciej
przywotywanym argumentem na rzecz zatrudniania oséb
pracujacych z domu.

14 © by Marian J. Kostecki, kostecki@masterplan.pl
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Oszczednos¢ kosztow?

Mozliwos¢ zatrudniania osdb niepetnosprawnych, oséb
bez pracy z regiondw o wysokim poziomie bezrobocia oraz
oszczednosci na kosztach powierzchni biurowej majg byc¢
gtéwnymi elementami ograniczania kosztow dzieki telepracy. A
jesli dodamy do tego oszczednosci dla pracownika, wynikajace
Z ograniczenia podrézy do pracy i z pracy, zmniejszenie
zanieczyszczenia $rodowiska dzieki redukcji podrézy
samochodem -- dochodzimy do petni szczescia.

To nic, ze maty odsetek telepracownikéw zrezygnuje z
dojezdzania do pracy wiasnym samochodem, bo go nie ma.
Ale skoro w amerykanskim publikacjach “zielony” argument jest
czesto podawany, co stoi na przeszkodzie, aby go bezmyslnie
odnie$¢ do polskiej sytuacji?

Powiedzmy wiec jasno juz na samym poczatku, zwolennicy
argumentow zwigzanych z oszczednosciami nie zauwazaja,
ze w jednych miejscach koszty mogg faktycznie maleg, ale w
innych beda rosna¢. Przyjrzyjmy sie blizej tej sprawie.

1. Koszt powierzchni biurowej

Jest to najbardziej widoczna oszczednos¢. Zamiast
wynajmowac wieksze biuro, przerzucamy koszt powierzchni
biurowej na osobe, ktdra bedzie dla nas pracowa¢ z domu.
Ona sama pewnie dodatkowych kosztow nie bedzie ponosic, ale
wydzielenie czesci zajmowanego pomieszczenia na dedykowane
miejsce pracy, moze zmniejszy¢ komfort mieszkania jej samej
i rodzinie.

Zadnych oszczednoéci na kosztach powierzchni biurowej
firma nie odnotuje, jesli wirtualni pracownicy bedq pracowac
po godzinach, wtedy kiedy biura sg puste.

© by Marian J. Kostecki, kostecki@masterplan.pl 15
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2. Wyposazenie

Jezeli znajdziemy kandydata do pracy ktory z wiasnej kieszeni
lub ze zdobytego ze $rodkow publicznych dofinansowania
pokryje koszt komputera, telefonu, stuchawek nagtownych,
biurka, fotela itd., bedzie to dla nas czysta oszczednos$¢. W
przeciwnym razie -- zadnej oszczednosci nie bedzie.

3. Placa

Istnieje przekonanie, Ze osobie pracujacej na odlegtosc
mozna ptaci¢ mniej niz wykonujacym takg sama prace na
miejscu. I pewnie jest to prawda.

4. Koszty rekrutacji

Te moga by¢ mniejsze, gtdwnie dzieki temu, ze wirtualni
pracownicy sg zwykle bardziej stabilni, czyli wykazujg mniejsza
tendencje do fluktuacji niz osoby pracujace na miejscu.
Fluktuacja jednak w bardzo réznym stopniu dotyka tych,
ktdrzy pracuja na miejscu. Znam takie ustugowe call centers,
w ktorych wynosi ona 300% w skali roku, czyli w okresie
12 miesiecy trzykrotnie wymienia sie sktad pracujacych tam
konsultantéw telefonicznych. Sa tez i takie dziaty telefonicznych
kontaktéw z klientami, ktére w tym samym sktadzie osobowym
pracujg latami. W tych pierwszych oszczednosci beda wiec
widoczne, a w tych drugich nie.

Rzadziej prowadzone rekrutacje, same w sobie, nie
muszg byc¢ koniecznie tansze. Doliczy¢ bowiem trzeba
koszty eksperymentdw z nowymi sposobami rekrutowania.
Stare metody (ogtoszenie — analiza resume — rozmowa
kwalifikacyjna) nie dajg szans na sukces. A wprowadzenie
nowych metod, zawsze dodatkowo kosztuje.
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5. Przygotowanie do pracy

Najwiekszy przyrost kosztow zaobserwuja tu przedsiebiorcy
i managerowie, ktdrzy nie przygotowuja nowych pracownikow
do pracy albo ograniczajg szkolenie wstepne do 2-3 godzin,
rzucajac nowego pracownika na gteboka wode. Czyli, jak to sie
opowiada w popularnej anegdocie, cate szkolenie polega na
pokazaniu biurka i ksigzki telefonicznej oraz wydaniu polecenia:
“No, niech pani juz dzwoni”.

Tak z wirtualnymi pracownikami zrobi¢ sie nie da, bo nie
bedzie przy sasiednim biurku nikogo, od kogo mozna bytoby sie
dowiedzie¢ o sprawy istotne dla dobrego wykonywania pracy.
Koszt musi by¢ wiec wiekszy, przynajmniej pierwszej fazie,
dopdki nie powstang procedury, rutyny i materiaty szkoleniowe.
Pozniej pewnie da sie zredukowac koszty do poziomu nizszego
niz przed zatrudnieniem wirtualnych pracownikdéw, bo
stworzone procedury i rutyny oraz przygotowane materiaty
beda mogty by¢ wykorzystywane takze przy szkoleniu
pracownikdw pracujacych na miejscu.

6. Bezpieczenstwo danych

Bardzo prawdopodobne jest, ze przy zatrudnianiu wirtualnych
pracownikdw, firma bedzie musiata ponie$¢ dodatkowe koszty
w aplikacje komputerowe podnoszace bezpieczenstwo danych
o swoich klientach.

Sieci komputerowe w biurach sa zwykle chronione
sprzetowymi firewallami. Jesli dodamy do centralnej sieci
stanowiska pracy w odlegtych lokalizacjach, moze sie okazac,
ze niezbedne bedq inwestycje i comiesieczne koszty state w
rozwigzania gwarantujace zatozony QoS (jakos¢ transmisji VOIP)
oraz w VPN (Virtual Private Network, czyli wyodrebniony tunel
w publicznym internecie, stuzacy przesyfaniu zaszyfrowanych
danych).

7. Koszty zarzadzania i nadzoru

[---- ta sekcja zostanie dopisana ----]
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Opis przypadku [6]

Firma X musi obstugiwac klientéw od 6:00 do 20:00.
Szczegdlnie ktopotliwe sg dwie zmiany: miedzy 6:00 a
8:00 i miedzy 18:00 a 20:00. Szczegdinie, ze najwiekszymi
grupami pracownikdw sg studenci i osoby z matymi dzie¢mi.
W przesztosci, kazdy pracownik byt zobowigzany do pracy w
niechcianych godzinach. Mimo, ze koniecznos¢ pracy w tych
godzinach byta przedstawiana w momencie zatrudniania,
praktyka pokazata, ze koniecznos¢ ta frustrowata wszystkich.
Wymagata bowiem nadzwyczajnych dziatan, takich jak
znajdowanie opieki do dziecka w godzinach, w ktérych nie
byta ona fatwa do zdobycia, czy godzenia konfliktow w
harmonogramie dnia ze studiami i zajeciami osobistymi.
Wszyscy konsultanci byli sfrustrowani, a ci, ktorzy tego dnia
musieli przyj$¢ bardzo rano lub zosta¢ dtuzej — zmeczeni.

Aby poradzi¢ sobie z tymi problemami, call center
zdecydowato sie na zatrudnienie 4 telepracownikéw do
obstugi “trudnych zmian” i do podejmowania sie “pracy na
zastepstwo” (np. w przypadku wzmozonego ruchu albo
nieoczekiwanej nieobecnosci pracownikdw na miejscu) w
normalnych godzinach pracy. Firma nie oszczedzita pieniedzy,
jako ze musiata kupi¢ dodatkowe komputery, pokrywa
koszty dostepu do szerokopasmowego dostepu do internetu
i ptaci telepracownikom takie same stawki jak personelowi
pracujacemu na miejscu. Pozytywnym efektem okazat sie
wzrost morale wsréd pracownikéw w biurze centralnym, co
przetozyto sie na lepszy poziom obstugi klienta.

[6] Donna Fluss. Remote call center agents: Building a business
case. SearchCRM.com. http://searchcrm.techtarget.com/
feature/Remote-call-center-agents-Building-a-business-case
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Podsumowanie

Istnieje sporo argumentéw za wprowadzaniem i przeciw
wprowadzaniu wirtualnych pracownikow. Istnieje tez wiele
praktycznych powoddw ich wprowadzania:

e trudnosci w znalezieniu odpowiednich kandydatéw do
pracy,

e duza fluktuacja pracownikéw pracujacych w biurze,

e potrzeba obsadzenia “niechcianych” pér dnia i nocy,

e potrzeba positkowania sie pracownikami, ktérych nie sposdb
dopisac do statych por pracy,

o konieczno$¢ dodatkowej obsady w godzinach telefonicznego
szczytu i/lub dodatkowej obsady sezonowej,

¢ potrzeba znalezienia konsultantdw z unikatowymi zestawami
umiejetnosci.

Wprowadzanie wirtualnych pracownikéw tylko po to, aby
oszczedzi¢ pienigdze bedzie btedem i szybko doprowadzi cie do
poczucia, ze projekt sie nie powiddt. Istnieje wiele prostszych
sposobdw na obnizanie kosztow.
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