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1. Uvod

1.1. Opredelitev problema

Problemsko podrocje, ki sem ga v nalogi obdelal, je Instant Messaging oziroma
njegova resnejSa oziroma poslovna oblika - Enterprise Instant Messaging. V Sloveniji
Se nimamo potrjenega in ustaljenega prevoda za angleski pojem Instant Messaging.
Obstaja nekaj predlogov prevoda: neposredno sporocCanje, trenutno sporocCanje,
hipno sporoCanje in takojSnje sporoCanje. TakojSnje sporocanje je predlog prevoda,
ki ga navaja Slovensko drustvo Informatika v svojem spletnem slovarju izrazov s
podrocja informatike — iSlovar [www.islovar.org]:

takojSnje sporocanje £g9a a = (angl. Instant Messaging) predlog

tehnologija, ki omogoéa takojsnjo dostavo sporofila uporabniku. TakojSnjemu sporofanju je

namenjenih vet izdelkov, med katerimi so Windows Messenger, ICQ, AIM, Yahoo! Messenger in
Trillian ter GAIM.

Iskalnika Najdi.si in Google vrneta razlicno Stevilo zadetkov, e vnesemo razlicne
predloge slovenskega prevoda: najveC zadetkov imata »neposredno sporoCanje« in
»trenutno sporoCanje«, precej manj pa »takojSnje sporoCanje« in »hipno
sporoCanje«. Zaradi enostavnosti in preglednosti sem v nalogi uporabljal le izraz
»takojSnje sporoCanje«, ki ga predlagajo avtorji iSlovarja, oziroma njegovo kratico
TS.

Zasebna in poslovna uporaba TS od leta 2000 dalje po vsem svetu skokovito
narasca [Grey, 2001, Batchelder, 2001, Rapaport, 2001]. TS je najbolj razSirjen v
ZDA, od koder so tudi najvecji ponudniki brezplacnih in poslovnih sistemov TS. V
Evropi in tudi v Sloveniji TS Se vedno ni zelo razsirjen, vendar poc€asi zmanjSujemo
zaostanek.

V Sloveniji je TS Se zelo nov pojem. Na to kaze tudi podatek, da v vzajemni
bibliografsko katalozni bazi podatkov COBIB.SI, ki vsebuje veC kot 2,4 milijona
(januar 2004) bibliografskih zapisov o knjiznem in neknjiznem gradivu, ki se nahaja v
vseh knjiznicah v Sloveniji, ne najdemo niti enega zapisa, ki bi vseboval kljucne
besede »trenutno sporoCanje« ali »takojSnje sporocanje”, in le en zapis s klju¢nima
besedama »neposredno sporoCanje« ter en zapis s klju¢nima besedama »instant
messaging«. Tudi Gorazd Grof [Grof, 2000], ki je v svojem magistrskem delu
predstavil raCunalniSko podprto skupinsko delo in z njim povezanih pojmov, Se ni
omenjal TS. Funkcionalno se je najbolj priblizal z obravnavanim pojmom elektronskih
sestankov.


http://www.islovar.org/

V teoriji informatike v poslovnem okolju, predstavlene v ucbeniku [GradiSar,
Resinovi¢, 2001], bi se TS lahko uvrstil kot vrsta telekonference; med racunalnisko,
avdio in video telekonferenco z doloCenimi elementi sistema za podporo dela v
skupini.

Povsem drugace je v tujini, kjer nam iskanje izraza »instant messaging« samo v
ACM (Association for Computing Machinery) Digital Library vrne kar 605 prispevkov.
V tujini je bilo narejenih Ze nekaj raziskav in pregledov omenjenega problemskega
podrocja [Muller, 2003 in De Vos, 2004]. V Sloveniji pa do zaklju¢ka mojega dela Se
nobena.

Tistim, ki TS 8e ne poznajo, se TS najlaze predstavi kot nov, dodaten komunikacijski
kanal, uvrs€en med elektronsko posto (e-mail) in telefonskim razgovorom ter ob bok
kratkim sporoCilom (SMS). Uporaba TS se je sredi devetdesetih let prejSnjega
stoletja najprej razsirila med najstniki in Studenti. Ko pa so se le-ti zaposlili, so
tehnologijo TS prinesli s seboj na delovna mesta, v pisarne. Za vecino podjetij se je
uvedba TS zacela neformalno, priloznostno. Zgodnji uporabniki so kmalu ugotovili,
da jim TS, poleg moznosti za neformalno, zasebno komunikacijo s sodelavci in
zunanjim svetom, nudi tudi enostavno in zelo ucinkovito orodje za podporo in
pohitritev poslovnih procesov in dvigovanje produktivnosti [Grey, 2001]. S tem je TS
dobil potrebno pozornost poslovne javnosti, saj prinasa dovolj veliko prednosti,
obenem pa tudi nekatere slabosti in tveganja. Ravno to pa je bistveno problemsko
podroc¢je moje naloge.

Z uporabo osnovnih funkcionalnosti TS (tj. klepet oziroma pogovor, izmenjava
datotek v realnem €asu in uporaba skupne elektronske table) lahko uporabnik v ¢asu
aktivne potrebe oziroma v kontekstu reSevanja dolo¢enega problema dobi od nekega
drugega ali ve€ drugih uporabnikov natanen odgovor. Velikokrat pa namesto
natancnega odgovora dobi le delno reSitev ali nakazano reSevanje v dolo¢eni smeri,
kar pa bistveno vpliva na izid in hitrost reSevanja problema [Lenart, 2003].

Vedno vedji obseg informacij s poslovno in pravno-formalno vrednostjo, ki se
prenasajo preko sistema TS, narekuje, da se TS ureja s podobnimi regulativami kot
elektronska posta. Z ukrepi, kot jih priporo¢a Flynn [2004], se po eni strani prepreci
nepooblas€en dostop oziroma uhajanje obcutljivih informacij preko sistema TS, po
drugi strani pa se ohranja komunikacija med uporabniki, zapisana za potrebe
morebitnih sodnih procesov, ter na sploSno zajemanje in upravljanje implicitnega,
tihega oziroma skritega znanja (tacit knowledge) zaposlenih v organizaciji.

Ravno med prostim pogovornim reSevanjem doloene problematike je mozen dostop
do tihega znanja in €e je pogovor v pisni obliki, kot v primeru TS, je mozno to znanje



tudi zajeti, obdelati in shraniti. O tem je pisal Siegl [2002], kjer je »pogovor preko
spleta (chat)« omenil kot enega izmed moznih nadinov dostopa uporabnikov do
podpore. Razumljivo je, da Siegl v raziskavo ni mogel vkljuciti TS, saj ga v Casu
nastajanja dela na Centru vlade za informatiko in nasploh v drzavni in javni upravi Se
niso uporabljali.

Z namenskim zapisovanjem in shranjevanjem celotne elektronske komunikacije
zaposlenih v sistemu TS, se dotaknemo tudi varovanja zasebnosti na delovnem
mestu, ki ga je v smislu nadzorovanja elektronskih komunikacij v Sloveniji delno
preucil Meznar [2003, 2004].

Sistem TS lahko poveZzemo tudi z ostalimi informacijskimi podsistemi in bazami
znanja v organizaciji. S tem pove€amo uporabnost in vrednost tako TS, kot tudi
podsistemov, s katerimi smo ga povezali. Primer so t. i. roboti ali boti [Golob, 2003],
preko katerih se TS poveze z razliCnimi bazami znanja. Poleg tega lahko TS
povezemo tudi s Celnimi spletnimi aplikacijami, preko katerih imamo stik s strankami
in jim nudimo moznost pogovora in svetovanja v realnem ¢asu [Sushma, 2005].

TS ima dovolj veliko tezo v poslovhem svetu, kar dokazuje vrsta ¢lankov in
komentarjev v €asopisih in revijah, kot so Forbes [DiCarlo, 2002, Dukcevich, 2002,
Lewis, 2002], Financial Times, Business Week [Helm, 2005] idr. Prebiranje ¢lankov
in dejstvo, da v Sloveniji to podrocje ni dovolj pokrito, sta bila povod za predstavitev
in poglobitev tovrstne problematike v magistrski nalogi.

Herbsleb [2002] priznava, da sta resniCna uporabnost in vrednost uporabe TS na
delovnem mestu Se neraziskana.

1.2 Namen in cilj magistrskega dela

Glavni namen naloge je ugotoviti ali prednosti uvedbe takojSnjega sporo€anja v
poslovni organizaciji odtehtajo slabosti, stroske in tveganja.

Cilj naloge je preveriti zastavljene hipoteze. Na podlagi lastnih izkusenj in podrobne
analize uvedbe takojSnjega sporoCanja v podjetju ETI lzlake, sem v svojem
magistrskem delu preverjal naslednje hipoteze:

Hipoteza 1: Uporabniki menijo, da so s TS pridobili nov komunikacijski kanal, ki jim
pohitri komunikacijo in odlo€anje v specificnih primerih ter s tem dviguje
produktivnost.



Hipoteza 2: Uporabniki vidijo TS kot pozitivno spremembo in jo bodo priporodili tudi
sodelavcem in tudi sorodnikom ter znancem v drugih organizacijah, ki Se ne
uporabljajo TS.

Hipoteza 3: Po uvedbi TS je pri uporabnikih vidno zmanjSanje transakcij (znotraj
domene uporabnikov TS) po elektronskih postnih predalih.

Ugotovitve, ki se nanasajo na celotno skupino uporabnikov, sem dobil s pregledom
rezultatov meritev in anket, ki sem jih izvedel na reprezentativnem vzorcu celotne
populacije uporabnikov TS, ki sem jo preucCeval v podjetju ETI.

1.3. Predpostavke in omejitve raziskave

V nalogi poskusam odgovoriti na vprasanje o prednostih in slabostih uvedbe TS v
poslovno organizacijo. Pri ugotavljanju prednosti in slabosti v poslovnih organizacijah
me zanimajo predvsem poslovni kazalci — vpliv na poveCanje ali zmanjSanje
prometa, stroSkovne ucinkovitosti, inovativnosti, konkurenénosti in dobi¢konosnosti.
Neposredno lahko opiSemo in kvalitativno ocenimo le s strani uporabnikov TS
zaznane, obc&utene prednosti in slabosti (»perceived usefulness« [DeVos, 2004]).
Neposredno lahko tudi izmerimo vpliv TS na hitrost, pogostost in ucinkovitost
komunikacije med uporabniki TS. Oboje pa le posredno vpliva na bolj ekonomske
kazalnike, kot so: produktivnost, stroSkovna ucinkovitost in dobickonosnost. Omejitev
raziskave je, da ne moremo z znanstveno gotovostjo trditi, kako zaznane in
izmerjene prednosti in slabosti zares vplivajo na ekonomske kazalce v podjetju.
Predpostavki v nalogi sta dve. Prva predpostavlja, da je skupina uporabnikov, ki sem
jih anketiral in analiziral, res reprezentativha za celotno populacijo uporabnikov.
Druga predpostavlja, da so odgovori in mnenja anketiraninh uporabnikov dovolj
objektivni, ter da so ugotovitve, ki so sprejete na podlagi njihovih odgovorov,
verodostojne.

1.4. Metode dela

Namen in cilj naloge sta zahtevala dobro poznavanje problematike: dober pregled
tehnologije, ponudnikov, standardov, trga, najboljSe prakse in primerov uporabe s
staliS¢a upravljanja TS infrastrukture in s staliS€a uporabnika. Potrebno je bilo tudi
postaviti parametre, preko katerih sem opazoval in meril dobre in slabe lastnosti TS
ter njihov vpliv na poslovanje in upravi¢enost nalozbe.



Pri pregledu trga in standardov sem obravnaval vodilne (s stalis¢a Stevila
uporabnikov in trznega deleza) ponudnike reSitev na tem podrocju: IBM, Microsoft,
AOL, Yahoo, Skype, Jabber, Geodesic, Sun, iLumin, Facetime, IMLogic, Akonix idr.

Uporabil sem tri osnovne metode dela:

e pregled in povzetek domace in tuje literature, ¢lankov in komentarjev,
e prakticno preizkusanje izdelkov nekaterih vodilnih ponudnikov in
¢ Studija primera uvedbe TS v slovensko podjetje ETI d.o.o., Izlake.

Pri primeru uvedbe TS v podjetje ETI, naj omenim, da sem sodeloval z njimi v ¢asu,
ko so uvajali TS. Z anketami in vpraSalniki sem pridobil in analiziral vtise in mnenja
glede uporabe TS ter primerjave s stanjem pred uvedbo TS. Poleg tega sem meril
statisticno obnasanje na poStnem strezniku, pred in po uvedbi TS.

Pri pisanju magistrskega dela sem izkoristil znanje, pridobljeno na podiplomskem
Studiju Informacijsko upravljavskih ved na Ekonomski Fakulteti Univerze v Ljubljani,
ki sem ga nadgradil z informacijami iz navedene literature in virov.



2. TakojSnje sporocanje (TS)

TS lahko najlaze predstavim kot nov, dodaten komunikacijski kanal, uvr§€en med
elektronsko posto (e-mail) in telefonskim razgovorom, ob bok kratkih sporocil (SMS).
Odjemalci (client) so lahko samostojni in namesc€eni na operacijski sistem naprave
preko katere komuniciramo (Windows, MacOS, Symbian, PocketPC), ali pa so
integriran del kakSne druge aplikacije, kot na primer odjemalec za elektronsko posto
in skupinsko delo (Lotus Notes, MS Outlook) ali pa spletnih dveri - portalov (IBM
Workplace, MS SharePoint).

2.1. Funkcionalnost in tehnologija TS

Vsi programi za TS imajo osnovni dve funkcionalnosti:
e Prikaz prisotnosti uporabnikov v sistemu TS (presence awareness).
e |zmenjava pisnih sporocil oz. kramljanje (chat) v realnem ¢asu med dvema ali
vec€ uporabniki (multi-party conferencing).

Slika 1: Primer zaslonskih mask programa za TS, na kateri se vidita osnovni dve funkcionalnosti
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Mnogi programi za TS imajo tudi dodatne funkcionalnosti:
e Poleg izmenjave pisnih oz. tekstovnih sporoCil, lahko uporabniki izmenjujejo
tudi zvok in sliko v realnem ¢asu (Web Cam support).
e Uporabniki lahko sodelujejo preko skupne table (White Boarding), ki jo vsi
vidijo na svojem ekranu, in kamor lahko vsi piSejo, riSejo in dodajajo razne
slike, fotografije.
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e Uporabniki lahko drugim uporabnikom v sistemu TS omogocijo vpogled ali
dostop do aplikacij, ki jih imajo sami na svojem namizju (Application Sharing).
e Uporabniki si lahko medsebojno poSiljajo datoteke (File Sharing/Sending).

Programi za TS imajo strezniski in odjemalski del. Odjemalci so lahko debeli in se
namestijo na operacijski sistem ali tanki oziroma spletni, ki te€ejo znotraj spletnega
brskalnika, in jih ni potrebno posebej namestiti na operacijski sistem. Tanki odjemalci
so Se posebej uporabni, ker jih lahko vgradimo v druge aplikacije: preko njih vidimo
prisotnost (zeleno obarvana ikona pri uporabnikih) in komuniciramo. S tem lahko
raz8irimo oddaljeni dostop do nasSega osebja, ki ima stik s strankami in partnerji.
Stranke in partnerji, ki so do sedaj dostopali do nasega osebja samo preko telefona
in elektronske poste, lahko preko spletne aplikacije najprej vidijo, ¢e je doloCena
oseba prisotna v sistemu TS, nato pa z njo komunicirajo v realnem ¢asu in v
kontekstu doloCenega problemskega podrocja, ki ga pokriva aplikacija. Sushma
[2005] predvideva, da se TS razvija v platformo, ki bi lahko bila proCelje za vse
aplikacije (podpora odlo€anju, podpora strankam, center za pomo¢ uporabnikom -
help desk), ki zahtevajo interakcijo z zaposlenimi, strankami in partnerji. S tem se
dostop in elektronska komunikacija v realnem ¢asu umesti blize konteksta problema
oziroma situacije, s katero se trenutno ukvarjamo.

Odjemalci so bili do nedavnega vecCinoma le na osebnih racunalnikih, v zadnjem
Casu pa je vedno vec ponudnikov odjemalskih aplikacij, ki jih lahko poganjamo tudi
na operacijskih sistemih dlanénikov in »pametnih« telefonov. Trenutno najbol;
razSirjen program je AgileMessenger, ki ga izdeluje podjetje AgileMobile.com, s
sedeZem na Tajskem in razvojnim osebjem (med drugim tudi) na Ceskem.

Slika 2: Primer zaslonskih mask programa za TS AgileMessenger za dlan¢nike in pametne telefone
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&, ROYAL = lﬂ[l'-'-'] ﬂdlr [I t]yuli [u]p
apE & %

&, stfBEEE@hotmall.com o [T [20x]e]v h “||m ,|

Connected i [abe s 122

2533 pm @ 2238 pm

(Vir: www.agilemobile.com, avgust 2005)

S tem se moc€no razSirja prostorska in Casovna dostopnost TS, saj nismo veC
omejeni na osebni raCunalnik. Predpogoj za ta korak v evoluciji TS, sta bili uvedba in
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razSiritev tehnologij za prenos podatkov GPRS/EDGE in UMTS v omrezjih mobilne
telefonije. V primerih TS preko mobilnih telefonov pridemo do zanimivega pojava:
telefon, ki je bil primarno zasnovan za pogovor, uporabljamo za prenos podatkov
(GPRS ali UMTS), ki pa so poleg teksta in datotek lahko tudi digitaliziran govor —
VoIP. S tem se Ze veliko ukvarjajo velika telekomunikacijska podjetja, saj se jim bo
zelo spremenil vir dohodkov in nabor ter zaraCunavanje storitev.

Soc€asna komunikacija oziroma konferenéna zveza med vel uporabniki je v okolju
TS nekaj samo po sebi umevnega in se vzpostavi zelo enostavno in ad hoc.
Uporabniki TS zacnejo to funkcionalnost kasneje povsem intuitivno izkori§¢ati tudi pri
fiksni in mobilni telefoniji. Telefonske povezave so Ze dolgo digitalne in tehnologija
konferencCnih klicev je Ze kar nekaj ¢asa na voljo. (To sem opazil pri sebi in pri
nekaterih drugih kolegih.) Intenzivni uporabniki TS smo zaceli vedno veC€ uporabljati
konferencne klice v fiksni in mobilni telefoniji.

Komunikacija med uporabniki TS generira veliko zapisov. V kolikor gre za povsem
zasebno komunikacijo, ni potrebe po ohranjanju zapisov. Ker pa se v tem delu
ukvarjam predvsem z uporabo TS v poslovnih sistemih, je Se kako pomembno, da se
zabelezi in shrani vsa poslovna komunikacija med uporabniki TS. Razloga za to
sta dva:

e Zakonski predpisi in varnostna politika.

e Zajemanje in ohranjanje znanja v podjetju.

V Sloveniji $e nimamo povsem urejene zakonodaje, ki bi predpisovala shranjevanje
vseh elektronskih sporoCil v podjetju za doloCen €as trajanja za potrebe morebitnih
sodnih preiskav. EU je 14. decembra 2005 sprejela direktivo, ki nalaga ponudnikom
telekomunikacijskih in internetskih storitev, da shranjujejo podatke o aktivnostih
njihovih konénih uporabnikov: kdaj so se priklju€ili, s kom so komunicirali, ipd.
Podatke bodo morali operaterji hraniti od 6 do 24 mesecev. Direktivo so 21. februarja
2006 potrdili $e ministri EU in s tem drzavam c¢lanicam nalozili, da v 18 mesecih
implementirajo potrebno tehnologijo in reSitve [Kuchler, 2006]. Najdlie so v
obravnavanju te problematike priSle ZDA, ki imajo Ze nekaj ¢asa Sarbanes-Oxly Act
(SOX). Do tega je prislo predvsem zaradi $kandaloznega poneverjanja in uni€evanja
dokumentov v primeru Enron in kasneje Se nekaterih drugih ameriSkih podjetij.
»Spoliation« je angleski izraz za neupravi€eno spreminjanje ali celo uni¢enje/brisanje
dokumenta. SOX in ostale regulative ne obravnavajo eksplicitno TS, vendar ga
obravnavajo skupaj z elektronsko posto, za katero pa je, predvsem v ZDA, Ze zelo
natanc¢no doloc¢eno, kako dolgo mora biti shranjena in nespremenjena. Izjema je
NASD (National Association of Securities Dealers), ki zahteva, da se vsa
komunikacija med borznimi posredniki in strankami preko sistema TS hrani 3 leta po
nastanku. TS bo resneje reguliran in nadzorovan podobno kot elektronska posta tudi
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zaradi tega, ker so vladni preiskovalci v primeru Enron ugotovili, da so se nekateri
vpleteni posluzevali mobilnih telefonov in TS ravno zaradi tega, da za njimi ni ostala
nikakrsna sled.

Zakonodaja in predpisi so namenjeni predvsem prepreCevanju spreminjanja in
brisanja zapisanih dejstev, ki bi bila potrebna v morebitnih sodnih postopkih. Ne
govori pa se o sami vrednosti podatkov in znanju, ki je vsebovano v zapisih, nastalih
med uporabo TS. Tega se mora zavedati podjetie samo in iz njega Crpati
konkurenc¢no prednost.

Med uporabo TS velinoma nekaj spraSujemo, odgovarjamo, pojashjujemo,
razlagamo in obves€amo. Preko TS se preliva in razsirja znanje med zaposlenimi.
Vecinoma je to znanje, ki ni nikjer zapisano v strukturirani obliki, t. i. tiho znanje (tacit
knowledge). To je organizacijsko znanje. S tem se sicer ukvarjata podrodji
upravljanja znanja (Knowledge Management) in upravljanja vsebin (Content
Management). Lovljenje znanja, ki se pretaka preko sistema TS, pomembno vpliva
na poslovno vrednost TS. Poleg tega, da lahko podatke in znanje iz TS shranjujemo
v neko zakladnico znanja, gre lahko ta tok znanja tudi v obratni smeri. Preko sistema
TS lahko uporabniki dostopajo do razli¢nih baz znanja in podatkov. Vmesniki do teh
baz so t. i. boti ali roboti, ki so uporabniku v odjemalcu TS vidni kot drugi
uporabniki. Z njimi se komunicira na doloCen, vnaprej predpisan nacin. Uporaba
botov je zelo intuitivha in dviguje poslovno vrednost uporabe sistema TS.

2.1.1. Tehnologija in standardi na podro€ju TS

Na podrocju TS trenutno prevladujeta dva protokola. Prvi in bolj razsirjen ter podprt s
strani veC ponudnikov (IBM, Microsoft, ...) je SIP (Session Initiation Protocol),
oziroma njegova razliCica SIMPLE (SIP for Instant Messaging and Presence
Leveraging Extensions), drugi pa je XMPP (eXtensible Messaging and Presence
Protocol), ki ga podpira Jabber. Oba protokola oziroma standarda se oblikujeta v
okviru IETF (Internet Engineering Task Force), ki deluje pod okriliem skupnosti ISOC
(Internet Society). Glede na to, da protokol SIMPLE podpirajo velikani v IT industriji,
bi moral SIMPLE izriniti XMPP in se o tem ne bi ve€ razpravljalo. Vendar ni tako. Oba
standarda sta sicer primerljiva, vendar v doloCenih podrobnostih popolnoma razlicna.
SIMPLE je protokol, namenjen signalizaciji in vzpostavitvi komunikacijskega kanala
med odjemalci (peer-to-peer), medtem ko je XMPP protokol, ki bazira na ML-
standardu in je bolj namenjen komunikaciji in prenosu podatkov med strezniki
[Emmerson, 2003]. Pojavili so se tudi ponudniki, kot na primer Antepo iz New Yorka,
katerih platforma za TS deluje na obeh standardih — SIMPLE in XMPP. Stranke in
uporabniki ¢akajo in zahtevajo, da se ponudniki TS dogovorijo glede enotnih
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standardov, da se bodo lahko razli¢ni sistemi TS med seboj povezovali. S
standardizacijo bo TS dosegel Se vedji razmah.

2.2, Ponudniki TS

Ponudnike sistemov TS delimo v ozZjem pomenu na ponudnike brezplac¢nih, javnih
sistemov TS in ponudnike poslovnih sistemov. Razlike med njimi so kar velike: tako v
poslovnem modelu, kot tudi v varnosti in zanesljivosti sistemov TS.

2.2.1. Brezplaéni javni sistemi TS

Svet brezplacnih sistemov TS obvladujejo trije veliki ameriSki ponudniki: Microsoft s
svojim sistemom MSN Messenger (178 milijonov uporabnikov, julij 2005), AOL s
svojim AIM (AOL Instant Messenger) (93 milijonov uporabnikov, julij 2005) in
Yahoo! s svojim sistemom Yahoo! Messenger (78 milijonov uporabnikov, julij 2005).
Zelo razsirjen je bil sistem ICQ, ki pa ga je pred ¢asom kupil AOL in ga bo skupaj z
uporabniki zdruzil v svoj AIM sistem. Najhitreje se jim priblizuje Skype (24 milijonov
aktivnih uporabnikov), ki pa je popularen in raz8irien predvsem zaradi svoje
enostavne, kvalitetne in cenovno zelo ugodne VolP-telefonije. TS je le sestavni del
programa Skype. Na odprtokodnem podrocju je najbolj razSirjen Jabber (10 milijonov
uporabnikov). Ravno med €asom pisanja tega dela je tudi Google, kot najbolj
razSirjen spletni iskalnik na svetu, najavil, da vstopa na podrocje TS in VolP
telefonije.

Slika 3: Google vstopa na trg TS in VolP telefonije

(Vir: Financial Times, 24. avgust 2005)
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Slika 4: Primer zaslonskih mask brezplaénih sistemov TS (od leve proti desni: MSN Messenger,
Yahoo Messenger, AIM in ICQ
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Obstaja tudi veliko odjemalcev, ki zdruzujejo dostop do razli¢nih, sicer med seboj
nekompatibilnih sistemov TS. To so t. i. »multi-protocol instant messaging clients« ali
vecprotokolni odjemalci. Med najbolj popularnimi sta Trillian, ki ga izdeluje Cerulean
Studios v ZDA in odprtokodni Gaim. Poleg njiju pa je Se veliko drugih ponudnikov

(Imvite, Fire,

Beenut),

saj trg in uporabniki TS kar kliCejo po odjemalcih, ki

zdruzujejo dostop do vseh javnih TS sistemov. Razlog za to je predvsem v
nekompatibilnosti velikih sistemov TS, vecina uporabnikov pa ima svoje prijatelje,
znance in ostale kontakte »raztresene« po vec sistemih TS.
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Slika 5: Primer zaslonskih mask nekaterih ve€protokolnih odjemalcev TS (od leve proti desni: Imvite,

Beenut, Gaim in Trillian)
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2.2.2. Poslovni sistemi TS

V Tabeli 1 so navedeni vsi vecji ponudniki na trgu poslovnih sistemov TS (Enterprise
IM). Razvrs€eni so po abecednem redu.

Tabela 1: Seznam najpomembnejSih ponudnikov na trgu poslovnih sistemov TS (urejen po
abecednem vrstnem redu)

Ime poslovnega sistema TS Proizvajalec URL

Akeni Enterprise Messenger Akeni akeni.com

Antepo OPN System Antepo antepo.com

ChatBlazer Pendulab chatblazer.com

IBM Lotus Sametime IBM lotus.com/sametime

Jabber IMA Jabber jabber.com

MS Live Communications Server Microsoft microsoft.com/office/livecomm
Mundu Corporate Messenger Geodesic geodesic-online.com

Novell GroupWise Messenger Novell novell.com/products/groupwise
Reuters Messaging Reuters reuters.com/productinfo/messaging
SoapBox Coversant coversant.net

Sonork EIM GTV sonork.com

Sun Java Instant Messaging Sun Microsystems | sun.com/software

Vayusphere IM Vayusphere vayusphere.com

Vypress Messenger VyPress Research | vypress.com

WiredRed e/pop WiredRed Software | wiredred.com

Yahoo Messenger Enterprise Edition* | Yahoo! * Produkt so umaknili s trga
Enterprise AIM* America Online * Produkt so umaknili s trga
(Vir: lasten)

V Tabeli 2 prikazujem vzporedno primerjavo nekaterih pomembnejsih funkcionalnosti
in znacilnosti poslovnih sistemov TS in ponudnikov:

e Operacijski sistem — v tem stolpcu so navedeni podprti operacijski sistemi,
na katerih lahko te€e navaden namizni (desktop) odjemalec TS. Vsi podpirajo
namizje Windows, mnogi pa tudi Linux in MacOS namizni operacijski sistem.
Nekateri »debeli« odjemalci so narejeni na Java platformi in zato podpirajo
vse namizne operacijske sisteme, saj so aplikacije, napisane v Javi,
neodvisne od spodaj lezeCega operacijskega sistema. Operacijski sistem za
streznike je v veliki vecini Windows, veliko jih podpira Linux, le nekateri pa
razliCice Unix-a (AlX, Solaris, ...).

e LDAP in TS integracija

o V sistemu TS Ilahko uporabnike upravljamo (kreiramo nove,
dodeljujemo pravice, jih briSemo, ...) samostojno ali pa se povezemo s
centralnim imenikom (directory) uporabnikov, ki ga imamo v podjetju.
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Vecina danasnjih najbolj razsirjenih imenikov (MS Active Directory, IBM
Lotus Notes Domino, Novell eDirectory, ...) podpira standard LDAP
(Lightweight Directory Access Protocol) in tudi vec€ina poslovnih
sistemov TS podpira povezavo z imeniki po tem protokolu.

o Uporabnike v sistemu TS lahko povezemo z uporabniki v drugih,
zunanjih sistemih TS pri strankah in partnerjih. TakSno integracijo lahko
dosezemo s pomoc€jo vmesnikov (Gateway). Nekateri ponudniki
poslovnih sistemov TS to omogocajo, pri ostalih, ki tega ne omogocajo
pa si je potrebno pomagati z dodatki, ki se jih tudi Ze dobi na trgu (ve€ o
tem v naslednjem podpoglavju).

e Spletni in PDA odjemalci — veCina ponudnikov poslovnih sistemov TS ima
poleg klasi¢nih namiznih (debelih) odjemalcev, izdelane tudi spletne
odjemalce. Nekateri imajo podporo za dlanCnike (PDA) in pametne telefone,
na katerih so namesc€eni razliCni operacijski sistemi in platforme: PalmOS,
PocketPC, Symbian, Windows Mobile, J2ME, BlackBerry, ...

e Tehniéna podpora — vsa programska oprema proizvajalcev ima vec¢ ali manj
napak (bugs). Vsi proizvajalci se tega zavedajo in zato nudijo tehni¢no pomoc:
preko telefona, elektronske poste, posebnega spletnega mesta/portala in
seveda preko sistema TS, ki je dostopen zunanjim uporabnikom in je
ponavadi integriran v samo spletno mesto za podporo.

V nadaljevanju podajam kratek opis vsakega ponudnika: Predstavitev podjetja, ki
izdeluje in trZi programsko opremo in njegova zgodovina, nabor produktov in zadnje
verzije, primer zaslonske maske, reference in posebnost ponudnika, ki ga loCi od
ostalih.
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Tabela 2: Primerjava nekaterih znacilnosti poslovnih sistemov TS (abecedni vrstni red)

Operacijski LDAP in TS Spletni in PDA Tehni¢éna
Ime poslovnega sistema TS sistem integracija odjemalci podpora
Akeni Enterprise Messenger Win, Linux LDAP, Jabber Splet e-posta, TS
Antepo OPN System Win, UNIX, LDAP, Jabber, | Splet, PocketPC, | Telefon, e-posta,
Linux, MacOS IBM, LCS, AIM | Blackberry TS, posebno
spletno mesto
ChatBlazer Win, MacOS LDAP, MSN, Splet, J2ME Telefon, e-posta,
(Java) AlIM, ICQ, TS, posebno
Yahoo spletno mesto
IBM Lotus Sametime Win, MacOS, LDAP, AIM Splet, Symbian, Telefon, e-posta,
Linux (Java) PocketPC posebno spletno
mesto
Jabber IMA Win LDAP, AlM, Splet, J2ME, Telefon, e-posta,
LCS, IBM Symbian, TS, posebno
Windows Mobile, | spletno mesto
PocketPC,
BlackBerry
MS Live Communications Server | Win LDAP, MSN, - Telefon, e-posta,
AIM, Yahoo posebno spletno
mesto
Mundu Messenger Win, Java LDAP, AIM, Splet, PalmOS Telefon, e-posta,
ICQ, MSN, TS
Yahoo
Novell GroupWise Messenger Win Linux, LDAP - Telefon, e-posta,
MacOS (Java) posebno spletno
mesto
Reuters Messaging Win - - Telefon, e-posta,
posebno spletno
mesto
SoapBox Win, Linux, Google MS Smartphone, | Telefon, e-posta,
MacOS, UNIX PocketPC TS, forum
Sonork EIM Win MSN, Yahoo, Splet Telefon, e-posta,
AlM, ICQ TS
Sun Java Instant Messaging Win, Linux, LDAP, XMPP Splet (Java) Telefon, e-posta,
MacOS (Java) posebno spletno
mesto
Vayusphere IM Win, Java LDAP Splet (Java), Telefon, e-posta,
PalmOS, WAP, posebno spletno
PocketPC, mesto
Blackberry
Vypress Messenger Win, Java - - e-posta
WiredRed e/pop Win in Java LDAP - Telefon, e-posta,
forum

(Vir: lasten)
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Akeni

Akeni je manjSe in dokaj neznano podjetje, ki nima prepoznavne blagovne znamke.
Posledica dejstva, da je programsko opremo za TS relativho enostavno narediti, je
veliko Stevilo nastajajoCih ponudnikov TS, ki pa dokaj hitro propadejo. Za trzni uspeh
je namreC nujno potrebna kriticna masa, ki pa jo dosezejo veliki in svetovno ali vsaj
regijsko znani ponudniki. Na podrocju TS prihaja tudi do konsolidacije, predvsem na
podrocju javnih ponudnikov TS — primer je nakup ICQ s strani AOL in nakup Skype-
a s strani eBay-a.

Akeni ponuja svojo programsko opremo na platformah Windows in Linux:

Akeni LAN Messenger — odjemalec za LAN okolje, ki ne potrebuje svojega TS
streznika;

Akeni Jabber Client — odjemalec za prikljucitev na Jabber/XMPP TS streznike;
Akeni Web Chat — spletni odjemalca;

Akeni Pro Messenger — popoln sistem odjemalec/streznik, ki omogoca
avtentikacijo, enkripcijo, statistiko, revizijski zapis in dnevnik ter orodja za
upravljanje z uporabniki;

Akeni Expert Messenger — nadgradnja Pro Messengerja z dodatnimi
funkcionalnostmi za lazje upravljanje in nadzor;

Akeni Enterprise Messenger — nadgradnja Expert Messengerja z Active
Directory/LDAP integracijo.

Slika 6: Primer zaslonskih mask spletnega in polnega odjemalca Akeni
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Antepo

Antepo je specializirano podjetje iz New Yorka, ki se ukvarja izklju¢no s platformo za
TS — Open System. V podjetju (so prepri€ani, da) imajo edini poslovni TS, ki podpira
vec protokolov — XMPP in SIP/SIMPLEM. Med njihove stranke spadajo: Merill Lynch,
Sony Computer Entertainment in Comcast. Njihova najnovejSa razliCica OPN System
XT je prejela tudi nekaj nagrad, med drugimi tudi Frost&Sullivan Technology
Innovation Award za leto 2005.

Podjetje Antepo ponuja na vec platformah:
e OPN System — sistem odjemalec/streznik z LDAP in zunanjo integracijo;
e OPN System Mobile — odjemalca za PDA platformi: PocketPC in Blackberry;
e OPN System CRM — odjemalec za spletno pomoc v zivo (Live Help);
e OPN System SDK — orodje za integracijo TS v ostale aplikacije.

Slika 7: Arhitektura platforme Antepo OPN System in njenih povezav (vir:antepo.com)
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(Vir: www.antepo.com, oktober 2005)
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Slika 8: Primer Antepo OPN system arhitekture v praksi pri eni vegjih strank v finan&nem sektorju
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(Vir: www.antepo.com, oktober 2005)

Antepo sodeluje z nekaterimi pomembnimi partnerji, kot so: AOL, BT, IMLogic in
FaceTime. Antepo ima organizirano veCkanalno podporo uporabnikom: elektronska
posta in telefonska pomoc€, posebno spletno mesto za stranke (Online Support) in
tudi spletno TS (Instant Messaging Online Support).

ChatBlazer

Pendulab s sedezem v Singapuru izdeluje in trzi programsko opremo ChatBlazer.
Pendulab je v stoodstotni lasti podjetja SolidSpace, le-ta pa je ¢lan skupine SilkRoad
Technology Inc.

Podjetje Pendulab v svoji zadniji verziji ChatBlazer 6.4 ponuja (oktober 2005):
e ChatBlazer Professional — osnovni odjemalec;
e ChatBlazer Wireless — odjemalec za J2ME odjemalce;
e ChatBlazer Enterprise — odjemalec, ki zdruzuje oba prejSnja in dodaja
nekatere dodatne napredne moznosti kot npr.. postavitve TS streznika v
gruco, revizijska sled pogovorov, povezovanje z zunanjimi TS sistemi.

ChatBlazer odjemalec je narejen na Java platformi, ravno tako tudi odjemalec za
dlan¢nike in pametne telefone (J2ME). Glede na majhnost in neprepoznavnost
blagovne znamke, se ChatBlazer lahko pohvali z dokaj bogatim seznamom velikih in
pomembnih strank: EMC, Oracle, AT&T, Raytheon, Garnier, Lucent idr.
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Slika 9: Primer zaslonske maske odjemalca ChatBlazer Enterprise (s komentariji)
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IBM Lotus Sametime

Na podrocju poslovnega TS ima podjetje IBM, eno najvedjih raunalniskih podjetij na
svetu, najvedji trzni delez. Res pa je, da je trg poslovnega TS Se zelo majhen in
razdrobljen. Priblizno 15 % vsega poslovanja IBM je na podroCju programske
opreme, Ki je razdeljena na pet podrocij, okrog petih blagovnih znamk: WebSphere,
DB2, Tivoli, Rational in Lotus. Na Lotus podrocju je najbolj poznana platforma Lotus
Notes Domino. Na Domino platformi je bil zgrajen tudi sistem TS, ki se imenuje
Sametime. Ve¢ o tem piSem v nadaljevanju: v petem poglavju proucujem in
analiziram vpliv uvedbe omenjenega sistema TS v podjetije ETI lzlake. V tretjem
poglavju opisujem razSiritev in uporabo tega sistema TS v podjetjih IBM in SRC.SI.

IBM Lotus Sametime v svoji zadnji verziji 7.0 ponuja (oktober 2005):
e integriranega odjemalca v okolju Lotus Notes — brez nekaterih funkcionalnosti;
e samostojnega odjemalca — polna funkcionalnost.
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Slika 10: Primer zaslonske maske odjemalca Lotus Sametime, integriranega v okolje Lotus Notes
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IBM Lotus Sametime uporabljajo tudi: ABB, BNP Paribas, Canadian Navy,
DaimlerChrysler, Dautsche Bank, Danone, Hertz, Phillips, Terra Lycos, Toshiba,
Toyota, US Navy, Whirlpool in Se mnogi drugi. IBM Lotus Sametime omogoca
povezljivost z ostalimi Sametime sistemi (stranke, partnerji).

IBM Lotus poslovni sistem TS se je najprej imenoval Sametime, nato se je
preimenoval v IBM Lotus Instant Messaging and Web Conferencing (IM&WC) in se
na koncu ponovno preimenoval v Sametime, zato v literaturi in na spletu Se vedno
najdemo obe imeni. Poleg odjemalcev, ki jih stranka dobi z nakupom programske
opreme, IBM ponuja tudi naprednejSo razliCico NotesBuddy, ki je zaenkrat e
brezplacna. S spletnih strani IBM AlphaWorks (www.alphaworks.ibm.com), kjer se
nahaja veliko idej, pobud in izboljSav za raznovrstno programsko opremo, si
uporabniki lahko prenesejo programCek NotesBuddy, ki nadgradi osnovnega
odjemalca IBM Lotus Sametime in mu doda veliko zanimivih funkcionalnosti, ki jih
bom predstavil v podpoglavju o nadgradnjah sistema TS (oktober 2005, v verziji
4.16).

Jabber Inc.
Jabber Software Foundation (jabber.org) je odprtokodni projekt na podrocju TS.
Jabber Inc (jabber.com) pa je tudi podjetje s sedeZzem v Denverju, ZDA, ki je nastalo

leta 2000 in je zgradilo komercialni sistem TS, ki bazira na odprtokodnih standardih
in platformi Jabber. Komercialni sistem, zgrajen na odprtih standardih, se je izkazal
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za dobro potezo je imel leta 2005 Ze preko 5 milijonov licen¢nih uporabnikov. Jabber
je ozko specializirano podjetje, ki se ukvarja izkljuéno z razvojem platforme za TS,
med njihovimi bolj znanimi strankami pa so: France Telecom, Orange, HP, EDS in
FedEx.

Jabber v zadnji verziji 4.2 ponuja (oktober 2005):

e JabberNow — osnovni paket za poslovno takojSnje sporo¢anje;

e Jabber IMA — JabberNow z dodatnimi funkcionalnostmi: podpora za vedje
Stevilo uporabnikov, LDAP podpora, shranjevanje v zunanjo bazo, spletni
odjemalec, odjemalec za dlan¢nike idr.;

e Jabber XCP — Extensible Communication Platform: Jabber IMA z dodatnimi
funkcionalnostmi: arhiviranje in revizijska sled, razvojno orodje, strezniske
gruce, ...

Jabber ima podporo za veliko vrst dlan¢nikov in pametnih telefonov: J2ME, Symbian
Series 60, Windows Mobile, PocketPC in BlackBerry.

Preko SIP/SIMPLE Gateway povezave se lahko Jabber uporabniki povezejo z
uporabniki sistemov TS, ki bazirajo na SIP/SIMPLE protokolu, kot npr.: IBM Lotus
Sametime in Microsoft LCS.

Microsoft Office Live Communications Server (LCS)

Podjetja Microsoft, kot najvecje softverske hiSe, ni potrebno posebej predstavljati.
Microsoft (MS) im na podroju TS dve loCeni zgodbi: brezplacni javni MSN
Messenger, Ki je zelo uspesSen in mu Stevilo uporabnikov vztrajno raste ter placljivi
poslovni sistem TS, ki je trenutno na voljo pod imenom Live Communications Server
(LCS) in s katerim MS ni imel prevelikega uspeha. Produktu so nekajkrat spremenili
ime in iskali pravilno strateSko usmeritev in nedvoumno trzno sporocilo. V celotno
zgodbo Microsoftovega TS sta vpletena Se opusceni NetMeeting in brezplacni
Windows Messenger, ki je Ze vgrajen v Windows okolje. LCS je sedaj del druzine
Office produktov.

Micorosoft LCS v zadniji verziji 2005 ponuja (oktober 2005):
e MS Office Communicator Client — priporo€eni odjemalec za LCS;
e MS Office LCS Server — strezniski del sistema TS;
e MS Office LCS Public IM Connectivity — modul za povezavo z zunanjimi
javnimi sistemi TS: MSN, AIM in Yahoo.

25



Slika 11: Primer zaslonske maske MS Office Communicator odjemalca za MS Office LCS
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(Vir: www.microsoft.com/office/livecomm, oktober 2005)

MS LCS nima podpore za mobilne naprave, niti za druge operacijske sisteme, razen
seveda Windows okolja. Dobra stran je povezljivost z ostalimi MS Office aplikacijami.
Med referencne postavitve MS Office LCS 2005 reSitev Stejemo: Unisys, Telecom
Italia, Siemens, SAS, BP in druge.

Mundu Messenger

Mundu Messenger izdeluje in trzi podjetje Geodesic Information Systems s sedezem
v Mumbaju v Indiji. V Evropi in zahodnem svetu dokaj neznan in nerazSirjen sistem
ponuja interoperabilnost z vsemi javnimi in brezplacnimi sistemi TS.

Mundu v svoji zadnji verziji 3.0 ponuja (oktober 2005):
¢ Mundu Portal Messenger — integracija z vsemi javnimi sistemi TS;
e Mundu Corporate Messenger — poslovna verzija sistema TS;
e Mundu Wireless IM — podpora za PalmOs platformo.
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Slika 12: Primer zaslonske maske odjemalca Mundu Messenger
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(Vir: www.geodesiconline.com, oktober 2005)

Mundu se poskusa razlikovati od ostalih ponudnikov z velikim naborom primerov
povezovanja v ostale aplikacije. Pri Geodesic-u so prepri€ani, da se Sele z integracijo
sistemov TS z ostalimi aplikacijami pokaze prava vrednost. (Ve¢ o Geodesicovem
pogledu na integracijo na koncu poglavja 2.2.2).

Novell

Podjetje Novell je dobro znano po svojem produktu GroupWise, ki od verzije 6.5 dalje
vklju€uje tudi TS, danes pa ponujajo verzijo 7. Sistem TS pri Novellu ni mogoce kupiti
posamicno, zato ga tudi nisem podrobneje opisal.

Reuters Messaging

Podjetje Reuters je najbolj znan distributer zelo pomembnih finan€nih in ostalih
poslovnih informacij v realnem Casu. V svoji ponudbi ima tudi storitev TS, ki jo je
mozno najeti. Celotna infrastruktura (strezniSka strojna in programska oprema) se
nahaja pri Reutersu, stranke samo najamejo storitev za doloCeno obdobje. Poleg
vseh osnovnih funkcionalnosti poslovnega sistema TS (enkripcija, centralno
upravljanje in nadzor, ...) so posebno pozornost namenili arhiviranju vseh zapisov
oziroma komunikacije in s tem zagotavljanju revizijske sledi. VeCina strank, Kki
uporablja Reuters Messaging, so seveda velike financne druzbe, ki se morajo
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striktno drzati zakonodaje in regulativ na podroCju ohranjanja zapisov vseh vrst
komunikacije (SEC Rule 17a, NASD 3010 in 3110 ter Sarbanes Oxley).

Reuters Messaging ponuja v zadnji verziji 4.0 (oktober 2005):
e Reuters Messaging Standard Service — osnovna storitev, ki zajema: imenik,
24x5 podporo, SSL 128bit enkripcijo, Communication Center, arhiviranje idr.;
e Reuters Messaging Premium Service — storitev v nastajanju (verzija 4.1),
podpirala pa bo bolj strukturirano obliko TS z obrazci (Forms-based).

Slika 13: Primer zaslonske maske odjemalca Reuters Messaging Communication Center

Reuters Communication Center [3@
File Edit View Action Help
et AZE A | - Available Contacts |
- = B AGENTS & TEST (1) |
| had €4 Sue Brownies - Baron H.., ‘
@ Rick Doolittle - Baron Hedge Fund £ [ || © COLLAB CORE (6)

a_| Thomas Rusack - Baron...
€4 Joan Dexter - Baron He.., ||
e_i Rene Posso - Secunties...
Phillippa Wythe - Securities Brokerage ABC E Mg susan Ski - Sell-Side B,
Jacob, we have this new issue that we would like totalk to you about. ] 94 AnnaUnderhil - Buy-Sid...
[ COLLAB DEY {16)

a_’ Daniel Simmonsen - Ba..

Q_' Fred Stones - Baron He...
@

@ Sue Brownies - Baron Hedge Fund |

€y sue Smythe - Small Hed .. ‘ = ‘
Hi Jacob, just wanted to ask about these chemical sector recormmendations?

Gary Barlowen - Secunti...

€Y Don Riderman - Asset M...
Rick Doclttle~Baron He.|

44 Emoticons ~ f,?a Block m? Hyperlink. L'ﬁianrms 7 B4 Send an Instant Message

L Invite Contact ko Conversation

- Com

Ll&:bﬁ View Profile

Sue Smythe -Small Hed...

Hick Doolittle - Baron He...

|Last Message Received: Tue Dec 16 12:22:26 2003 Sue Brownies - Baron H..,
@ Daniel Simmonsen - Japanese Asset Management Co %] Phillippa Wythe - Securiti...
Daniel Simmonsen - Bar...
9 Rene Posso - Securities Brokerage XYZ X = BB PoSeD - SO
How's the market doing today? Dow was down 19 points yesterday (s ¥ Simen Templar - US Fund...

(Vir: www.reuters.com/productinfo/messaging, oktober 2005)

SoapBox

SoapBox razvija in trzi podjetie Coversant s sedeZzem v Sacramentu, Kalifornija,
ZDA. SoapBox-ova platforma TS je zgrajena na standardu XMPP. SoapBox je eden
prvih ponudnikov, ki ponuja integracijo z najnovejSim in najhitreje rastoCim javnim
sistemom TS — Google Talk. Integracija z Google Talk TS temelji na protokolu
XMPP.

SoapBox v svoji zadnji verziji 2.1 ponuja (oktober 2005):
e SoapBox Server 2005 — strezniski del platforme TS, temeljeCe na XMPP;
e SoapBox IM Client — brezplaéni odjemalec;

e SoapBox framework desktop edition — ogrodje za izdelavo aplikacij TS za
namizja, ki podpirajo Microsoft .NET okolje;
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e SoapBox framework mobile edition — ogrodje za izdelavo aplikacij TS za
mobilne naprave, ki podpirajo Microsoft .NET Compact Framework okolje, to
pa so naprave z Microsoft Smartphone in Microsoft PocketPC operacijskim

sistemom;

e SoapBox framework Mono edition — ogrodje za izdelavo aplikacij TS za Linux,
MacOS in Unix namizna okolja. Mono je odprtokodni projekt, ki omogoca
razvoj in delovanje .NET aplikacij v Linux, MacOS in Unix okoljih (www.go-

mono.org).

Slika 14: Primer zaslonskih mask odjemalca SoapBox IM Client
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(Vir: www.soapbox.com, oktober 2005)

Med Coversantove bolj znane stranke, ki uporabljajo njihovo XMPP tehnologijo,
lahko uvrstimo: BT Mobile, HP, Sony Playstation of America in Spring Wireless.

Sonork

Poslovni sistem TS Sonork EIM razvija in trzi podjetje GTV s sedezem v New Yorku,
ZDA. GTV je specializirano tehnolosko podjetje, ustanovljeno leta 2000, ki se ukvarja
izklju€no z reSitvami na podrocCju TS. Tako kot veliko drugih ponudnikov, je tudi GTV
svojo platformo Sonork EIM odprlo na nacin, da lahko stranke prilagodijo TS svojim

potrebam in le-tega vkljucijo tudi v svoje spletne aplikacije.

Sonork ponuja v svoji zadnji verziji 1.7 (oktober 2005):
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e Sonork EIM Server — strezniski del sistema TS Sonork;

e Sonork EIM Client — odjemalski del sistema TS Sonork;

e Sonork IPC (Inter Process Channel Communication) APl — ogrodje za
integracijo Sonork TS v ostale aplikacije;

e Sonork Global IM — ogrodje za izgradnjo lastnega javnega sistema TS, ki se
lahko povezuje z ostalimi javnimi sistemi TS (MSN, Yahoo, ...).

Slika 15: Primer zaslonskih mask odjemalca Sonork EIM Client
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(Vir: www.sonork.com, oktober 2005)

Znane stranke GTV-ja so: American Airlines, AT&T, Commerzbank, Ericsson Austria,
HP Asia Pacific, The Ritz-Carlton Hotel Company in UNHCR.

Sun Java Instant Messaging (IM)

Sun Microsystems je znan prevsem po svoji zmogljivi strezniski strojni opremi, malo
manj pa po svoji programski opremi, razen Jave, seveda. V ponudbi svoje
programske opeme ima paket Sun Java Enterprise System, v katerem je tudi Sun
Java Instant Messaging. Sun Java IM temelji na standardu XMPP in je narejen v
Java okolju. Poudarjajo tudi integracijo z Java System Portal Server okoljem indJava
System Access Managerjem, ki sta oba del paketa Sun Java Enterprise System.

Sun Java Instant Messaging je v svoji zadnji verziji 7 samostojen produkt, ki se lahko

povezuje z ostalimi sistemi TS baziranimi na XMPP standardu, preko XMPP
vmesnikov pa tudi z ostalimi (Slika 16).
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Slika 16: Primer integracije Sun Java IM z ostalimi sistemi TS po standardu XMPP
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(Vir: Sun Java IM 7, White Paper, Sun, februar 2005)

Na spletnih straneh sistema TS Sun Java IM je objavljena tudi primerjalna tabela
sedmih ponudnikov poslovnega TS: WireRed, Sun Java IM, Microsoft LCS, Novell
GroupWise, IBM Lotus Sametime, Rhombus in Jabber (revija Network Computing
september 2004). Vse ponudnike, ki so bili preizkuSeni, sem predstavil tudi sam,
razen Rhombusa, o katerem ni bilo dovolj informacij. Sun posebej ne navaja strank,
ki uporabljajo Sun Java IM.

Vayusphere IM

Vayusphere je specializirano podjetje na podrocju TS, s sedeZzem v Mountain View-ju
v Kaliforniji. Veliko bolj kot po svojem sistemu TS Vayusphere IM, je podjetje znano
po nadgradnjah obstojecih sistemov TS drugih proizvajalcev s programsko opremo
IriS (Instant Response Server), ki TS povezuje z drugimi aplikacijami ins programsko
opremo MiG (Managed IM Gateway), ki doda nivo kontrole in nadzora nad javne
sisteme TS. Vec€ o tem v podpoglavju o nadgradnjah sistemov TS. Vayusphere je pri
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svojem sistemu TS dobro poskrbel za odjemalce na mobilnih napravah, saj ima
podporo za PalmOS, PocketPC, WAP in Blackberry.

Vayusphere IM je na voljo v dveh razliCicah:
e Vayusphere IM Standard Edition;
e Vayusphere IM Enterprise Edition — podpora LDAP integraciji, odjemalci za
mobilne naprave, arhiviranje, strezniske gruce idr.

Slika 17: Primer zaslonske maske najnovejSega Vayusphere odjemalca za Blackberry dlanénike
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(Vir: www.vayusphere.com, oktober 2005)

PomembnejSe stranke, ki uporabljajo reSitve podjetja Vayusphere, so: Lehman
Brothers, NBC, NetApp in YellowPages.com.

Vypress Messenger

Amerisko podjetje Vypress Research s sedezem v Dalaware-u, je bilo ustanovljeno
leta 1997 in je danes ozko specializirano na podrocju TS. V svoji ponudbi imajo dva
sorodna sistema TS, ki lahko delujeta brez strezniSke programske opreme: Vypress
Messenger (zadnja verzija 4.0, oktober 2005) in Vypress Chat (zadnja verzija 2.1,
oktober 2005). Noben od programov ne omogoca integracije z LDAP imenikom niti z
ostalimi sistemi TS.
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Slika 18: Primer zaslonske maske odjemalcev Vypress Messenger in Vypress Chat
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(Vir: vypress.com, oktober 2005)

Med svoje stranke Vypress navaja znana imena, kot so: Nasa, Reuters, Walt Disney,
Hertz, HP in IBM. Ni pa razvidno, katere Vypress reSitve ta podjetja uporabljajo.

WiredRed e/pop

Podjetije WiredRed, s sedezem v San Diegu v Kaliforniji, je bilo ustanovljeno leta
1998 in se Ze od svojega nastanka ukvarja izklju¢no s programsko opremo za TS in
spletne konference. Kot eno najvecjih prednosti WiredRed poudarja hitro in
enostavno namestitev svoje programske opreme, ki ne potrebuje veliko vmesnega
programja, kot so razni spletni strezniki, .NET platforma ipd. Od vseh ponudnikov, Ki
sem jih predtsavil, ima WiredRed dale¢ najboljSo predstavitev svoje resitve. Uspesna
predstavitev veliko prispeva k uspesni prodaji, ki vodilne in tiste, ki sledijo v boju za
prevlado na trgu. Na podroCju programske opreme velja Zze od vzpona Microsofta
naprej prepriCanje, da na trgu ne zmaga najboljSa in najkvalitetnejSa programska
oprema, pac pa tista, ki so jo uspeli najbolje predstaviti, promovirati in trziti. Glavna
produkta podjetja WiredRed sta e/pop Web Conferencing in e/pop Secure Instant
Messaging (IM).

WiredRed e/pop Secure IM v zadnji verziji 3.1 ponuja dve razli€ici (oktober 2005):
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e WiredRed e/pop Basic;

e WiredRed e/pop Professional — dodane funkcionalnosti skupnega dostopa
do aplikacij, dokumentov, skupne interaktivne table in oddaljen dostop do
namizja drugih uporabnikov.

Slika 19: Primer zaslonskih mask odjemalca WiredRed e/pop Secure IM
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(Vir: wiredred.com, oktober 2005)

Podjetje WiredRed med svoje pomembnejSe stranke pristeva: CAT, U.S. Air Force,
Wells Fargo, IMF in Scottrade.

2.2.3. Dodatki za upravljanje, varnost, nadzor in shranjevanje

Ce se neka organizacija ali podjetje odlo&i, da bo svojim zaposlenim dovolila uporabo
javnih brezplacnih sistemov TS ali pa se odloCi za nakup, namestitev in uporabo
poslovnega sistema TS, ki sam po sebi nima vseh varnostnih in upraviteljskih
tehnologij, ki bi jih potrebovali, se mora s tem zavedati tudi tveganj, kot so:
avtorizacija in nadzor uporabnikov, varnost komuniciranja in podatkov, varnostno
shranjevanje ipd. S hitro rastjo trga javnih in poslovnih sistemov TS je vzporedno
zacel rasti tudi trg ponudnikov dodatne opreme oziroma nadgradenj za te sisteme.

V tem podpoglavju predstavljam nekaj glavnih ponudnikov na tem podro¢ju. Tzirimis
[2004] v svojem prispevku uporabi zelo posreCen izraz IM Hygiene Solutions, s
Cimer Zzeli poudariti, da nezreli in »divji« sistemi TS potrebujejo »higieno«, da
postanejo pravi poslovni, zaupanja vredni in obvladljivi sistemi TS. V Tabeli 3 so
navedeni najpomembnejSi ponudniki na tem podrocju. Podobno kot pri samih
ponudnikih poslovnih sistemov TS, sem tudi pri ponudnikih dodatkov in nadgraden;
sistemov TS podrobneje opisal in poudaril njihove glavne znacilnosti, ki jih loCujejo
od konkurence.
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Tabela 3: Seznam ponudnikov dodatkov in nadgradenj sistemov TS (urejen po abecednem vrstnem

redu)

Ime dodatka/nadgradnje sistema TS Proizvajalec URL

Akonix Akonix Systems akonix.com
Deerfield IMbrella Dierfield.com dierfield.com
FaceTime FaceTime Communications facetime.com
iLumin Assentor IM Link Computer Associates/iLumin ilumin.com
IMlogic IMlogic imlogic.com
Vayusphere MiG in IRiS Vayusphere vayusphere.com
(Vir: lasten)

Akonix

Kalifornijsko podjetje Akonix Systems, s sedezem v San Diegu, je bilo ustanovljeno
leta 2000, ko si je TS utiral pot v poslovne organizacije. TS je postalo de facto
poslovno orodje, ki pa ni imelo svojega nadzora in upravljivosti, kot ga imajo ostala
poslovna orodja v organizacijah. Akonix dodaja poslovnim sistemom TS programske
reSitve, s katerimi zagotavlja varnost, upravljanje, integracijo in skladnost s predpisi.

Glavna produkta sta:

Akonix L7 Enterprise — zapis vse komunikacije in aktivnosti v sistemih TS
(javnih, kot so: MSN, Yahoo!, AIM, ICQ in poslovnih, kot sta IBM Lotus
Sametime in Microsoft LCS), blokiranje nekaterih funkcionalnosti javnih
sistemov TS (prenos datotek, igre ipd), zas€ita pred virusi in €rvi, narejenimi
za sisteme TS, prepreCevanje nezazelenih nadleznih masovnih sporodil
SPAM v sistemu TS (SPIM = SPAM for IM), filter vsebine v realnem Casu,
protivirusno preverjanje prejetih datotek v realnem c¢asu, podpora LDAP
integraciji, moznost izdelave Botov/integracije z aplikacijami, Kitajski zid —
prepreCevanje komunikacije med posameznimi skupinami uporabnikov,
podrobneje doloen nivo dostopa — kateri uporabniki lahko ob dolo¢enem
Casu dostopajo do doloCenih sistemov in storitev TS ipd.;

Akonix L7 Enforcer — odkriva, preprec€uje in poroa o nezazeleni oziroma
prepovedani rabi javnih sistemov TS in P2P aplikacij (eDonkey, BiTorrent,
Grokster ipd.) za izmenjavo glasbe, filmov in ostalih datotek.
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Slika 20: Arhitektura programske reSitve Akonix L7 Enterprise za nadzor in upravljanje TS
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(Vir: www.akonix.com, oktober 2005)

Akonix ponuja tudi strojno napravo Akonix L7 CM5000, ki ima nameS&ena oba
produkta L7 Enterprise in L7 Enforcer. Akonix uvr§€a med svoje vecje stranke ING,
The Weather Channel, DC Bar in druge.

Deerfield IMbrella

Amerisko podjetje Deerfield.com s sedezem v Gaylordu v Michiganu, je bilo
ustanovljeno leta 1994. Ukvarja se predvsem s programskimi reSitvami na podrocju
varnosti in zasScCite internetnih povezav in komunikacij za mala in srednja podjetja.
Njihov najnovejsi produkt je IMbrella (izdan julija 2005), ki omogo¢a odkrivanje,
prepreCevanje, nadzorovanje in arhiviranje celotne komunikacije preko javnih
sistemov TS. lzid produkta IMbrella dokazuje, da to podrocCje postaja vedno bolj
pomembno tudi za male in srednje velike poslovne organizacije oziroma za t. i. SMB
prostor (Small and Medium Business).

Deerfield.com ponuja v paketu IMbrella:

e IMbrella Chatchecker — nadzor, selektivho prepreCevanje in shranjevanje
komunikacije preko javnih sistemov TS;
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e IMbrella Blocker — popolno prepreCevanje komunikacije preko javnih
sistemov TS;

e IMbrella Gatekeeper — nadzor in selektivho dovoljevanje uporabe TS;

e IMbrella Archive — varnostno shranjevanje celotne uporabe TS;

e IMbrella Archive Pro — Funkcionalnostim IMbrella Archive so bile dodane
funkcionalnosti, s katerimi Archive Pro zadosti regulativam in predpisom
NASD 3010 in 3110, SEC Rule 17a-4 in 2-06, NYSE Rule 342, HIPAA, GPEA
in SOX.

Ker je IMbrella Se dokaj svez produkt, Deerfield.com na svojih spletnih straneh Se ne
navaja referen¢nih strank.

FaceTime

Kalifornijsko podjetje FaceTime Communications s sedezem v Foster City-u, je bilo
ustanovljeno leta 1998. Ukvarja se predvsem s programskimi reSitvami na podrocju
varnosti, zaSCite in nadzora sistemov in aplikacij, ki v ve€ini tega Se nimajo urejenega
(TS, spletne konference, P2P ipd). FaceTime za te vrste aplikacij uporablja izraz
»greynet applications«. Uporabo tega izraza pri podjetju FaceTime razlagajo s tem,
da tovrstne aplikacije niso niti dobre niti slabe, pa¢ pa vmes. Zanje je potrebno
poskrbeti z dodatnimi reSitvami, kot so: FaceTime Enterprise Spyware Prevention
Suite, FaceTime Enterprise Edition, RTGuardian, IMAuditor in RTShield.

Za varnost, zascito in nadzor skrbijo na podroc¢ju TS:

e IMAuditor — centraliziran nadzor in porocila o uporabi vecine javnih sistemov
TS znotraj poslovne organizacije, povezava imen v sistemu TS z imeni v
imeniku LDAP, varnostno arhiviranje celotne komunikacije preko javnih
sistemov TS;

e RTGuardian — prepreCevanje uporabe bolj tveganih funkcionalnosti sistemov
TS in nadzor ter prepreCevanje t. i. Spyware in Adware programja;

e RTShield — varnostno shranjevanje celotne komunikacije preko sistemov TS,
pregledovanje prenesenih datotek v realnem Casu, prepreCevanje SPIM-a;

e Enterprise Edition — skupek funkcionalnosti prej navedenih produktov z
nekaterimi dodatki, ki omogocajo vecje postavitve.
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Slika 21: FaceTime-ova opredelitev t. i. Greynet aplikacij, ki potrebujejo nadzor in varnostno zas¢ito
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(Vir: www.facetime.com, oktober 2005)

FaceTime se lahko pohvali s Sirokim naborom znanih strank: ABN-AMRO, Barclays,
BNP Paribas, Citigroup, Deutsche Bank, CSFB, JPMorgan Chase, GE, NEC,
Prudential, Societe General in drugi.

iLumin Assentor IM Link

Ameridko podijetje iLumin s sedezem v Restonu v Virginiji, je bilo ustanovljeno leta
1996, oktobra 2005 pa ga je prevzela nadnacionalna druzba Computer Associates
(CA). iLumin se je specializiral na podro€ju varnostnega shranjevanja
nestrukturiranih podatkov in informacij, kamor spadata tudi elektronska posta in TS.
Med njihovimi produkti je tudi Assentor Archive, ki je del paketa Assentor
Enterprise. Assentor Archive varnostno shranjuje vso notranjo in zunanjo
komunikacijo, ki poteka preko elektronske poste (IBM Lotus Notes, Microsoft
Exchange, Novell GroupWise) in javnih ter poslovnih sistemov TS. Za varnostno
shranjevanje komunikacije TS skrbi dodatek Assentor IM Link. Assentor Archive
poskrbi tudi za integracijo z obstoje€imi reSitvami za upravljanje z vsebinami (Content
Management — CM), kot so IBM DB2 Content Manager, Sun StorEdge, EMC Centera
in drugi.

IMlogic
Podjetje IMlogic s sedezem v Walthamu, Massachusetts, ZDA, je ustanovil Francis
deSouza, ki je pred tem pri Microsoftu vodil oddelek Real-Time Collaboration Group,

kjer so razvili Microsoftov prvi sistem TS — Exchange 2000 Instant Messaging.
IMLogic priporo¢a reSitev za uvedbo strategije poslovnega TS v treh fazah:
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1. Naijprej je potrebno urediti t. i. TS kaos, ki ga povzro€a nenadzorovano Sirjenje
uporabe TS v poslovnih organizacijah. V prvi fazi njihov glavni produkt IMlogic
IM Manager skrbi za to, da podjetja lahko izkoristijo prednosti, ki jih prinasa
uporaba javnih in poslovnih sistemov TS, hkrati pa zmanj$ajo s tem povezana
tveganja.

2. V drugi fazi je potrebno kontrolirano, nadzorovano in urejeno povezati notranji
poslovni sistem TS z zunanjimi javnimi sistemi TS.

3. V tretji fazi pa se obstoje€im aplikacijam doda funkcionalnosti TS: zavedanje o
prisotnosti (awareness), sprozanje komunikacije in konferenc, opozarjanje na
dogodke v aplikacijah ipd.

IMlogic partnersko sodeluje z najvecjimi podjetji na podrocju TS in podpira ve¢ kot 12
protokolov TS: AIM, MSN, Yahoo, XMPP, SIP/SIMPLE idr.

IMlogic je razvil tudi Real-Time Threat Protection System (RTTPS), reSitev, ki v
realnem €asu zaznava in preprecCuje vse nepravilnosti (viruse, ¢rve ipd.) v sistemih
TS, ki uporabljajo oziroma so vklju¢ena v RTTPS skupnost.

Slika 22: Arhitektura IMlogic IM Manager resitve
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(Vir: www.imlogic.com, oktober 2005)

IMlogic, podobno kot Akonix, ponuja paket strojne in programske opreme Imlogic IM
Manager SMARTGig 6000, ki predstavlja vso potrebno opremo za varnost, zascito in
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nadzor TS. Reed Elsevier, Archipelago, Thomson Financials in Woodland Trust so le
nekatere stranke, ki uporabljajo Imlogic-ove resSitve.

Vayusphere

Podjetije Vayusphere je bilo predstavljeno Ze pri ponudnikih sistemov TS. Poleg
svojega sistema TS izdelujejo tudi reSitve za varnost, nadzor in upravljanje drugih
sistemov TS.

Njihov produkt je Vayusphere Managed IM Gateway (MiG), ki dodaja nivo nadzora,
varnosti, varnostnega shranjevanja in poro¢anja o komunikaciji preko javnih sistemov
TS v poslovni organizaciji.

Slika 23: Arhitektura Vayusphere Managed IM Gateway resitve
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(Vir: www.vayusphere.com, oktober 2005)

2.3. Povezljivost sistemov TS z ostalimi podsistemi ITkT

Ob predpostavki, da TS v oZjem smislu razumemo kot sistem, ki nham posreduje
informacijo o prisotnosti uporabnikov v sistemu TS in tekstovno komunikacijo med
dvema ali ve€ uporabniki, je povezljivost mozna v dveh smereh:

e Vgrajevanje dodatnih funkcionalnosti v odjemalce in/ali streznike TS. S temi
dodatnimi funkcionalnostmi lahko uporabljamo storitve ostalih podsistemov
ITKT.

e Vgrajevanje osnovnih funkcionalnosti TS (informacija o prisotnosti, pogovor) v
ostale podsisteme ITKT.
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Skoraj vsak proizvajalec sistema TS v svoje odjemalce vgrajuje dodatne
funkcionalnosti, ki se povezujejo z zunanjimi podsistemi ITKT: aplikacijami, bazami
podatkov idr. V nadaljevanju navajam nekaj najpogostejsih primerov:

A) Elektronska posta

V odjemalec TS se najbolj pogosto vkljuCuje povezavo z odjemalcem za elektronsko
posto. Tako lahko kar v odjemalcu TS prebiramo elektronsko posto in jo preko njega
tudi posiljamo. V meniju operacij, ki jih lahko izvedemo pri nekem uporabniku, se
nam pojavi Se »Poslji e-poSto«. Nekateri odjemalci TS omogoc€ajo tudi poSiljanje
zvoCnega zapisa oziroma t. i. glasovne poste in celo zvo¢no prebiranje sporo€il —
sinteza govora (Text-to-Speech).

Slika 24: Povezljivost z elektronsko posto pri odjemalcih IBM Lotus Sametime in IBM NotesBuddy
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(Vir: lasten)

B) Avdio in video

Na poSiljanje avdio in video zapisov lahko gledamo kot na razSiritev osnovnih
funkcionalnosti TS ali pa kot na povezljivost s samostojnimi avdio in video
podsistemi, ki se nahajajo v napravi, na kateri teCe tudi odjemalec TS. Primer je
odjemalec TS za mobilne naprave, Agile Messenger (ki sem ga imel testno
namesS€enega na mobilniku Nokia 9500 Communicator). Slike, posnete =z
mobilnikom, Agile Messenger poslje na streznik, uporabnikom TS pa potem poslje
povezavo (URL) do slike. Enako je tudi z zvo¢nimi posnetki — Agile imenuje svojo
tehnologijo Push2Talk: v mobilnik povemo zvo¢no sporocilo, ki se shrani v zvocni
format, datoteka se prenese na streznik, uporabnik TS, s katerim komuniciramo, pa
dobi povezavo URL do zvocCnega posnetka. VolIP je tehnologija, ki jo ponudniki
mnozi¢no dodajajo svojim sistemom TS. Dogaja pa se obratno: ponudniki VolP v
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svoj VolP odjemalec vklju€ijo funkcionalnost TS (Google, Skype). Tezko pa je
popolnoma lo€iti TS inVolP.

Slika 25: Primer poSiljanja slik, narejenih z mobilnikom, preko odjemalca Agile Messenger
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Slika 26: Primer integracije TS z avdio opremo mobilnika (Push2Talk) v odjemalcu Agile Messenger
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C) Podatkovne baze in baze znanja

Najbolj razsirjen primer povezljivosti odjemalcev TS z zunanjimi bazami znanja so t.
i.Boti. Ime Bot je okrajSava za robot. Gre za aplikacijo, ki je v sistemu TS vidna kot
navaden uporabnik. Interakcija z njimi je mozna preko doloCenih ukazov, Boti pa,
glede na poizvedbo, vrnejo dolo¢eno informacijo iz baze znanja, s katero znajo
komunicirati. Boti najpogosteje posredujejo informacije iz raznih imenikov, slovarjev,
borznih te€ajnic ipd. Boti lahko informacijo posredujejo tudi samoiniciativho, ko so
npr. izpolnjeni vnaprej doloCeni pogoji. ReSitev na tem podroCju ima podjetje
Vayusphere - Vayusphere Instant Response Server (IRiS). Ko nastopi nek problem,
ki zahteva takojSnje posredovanije, IRiS preveri prisotnost oseb, ki se jih problem tice
in glede na dostopnost obvesti osebe preko sistema TS ali SMS-a. Bote sem
podrobneje razdelal v eni od seminarskih nalog v okviru magistrskega Studija na EF
[Golob, 2003].
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Slika 27: Primer Blupages (IBM-ov interni imenik) in StockQuote Botov v odjemalcu IBM NotesBuddy
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(Vir: lasten)

Primerov povezljivosti v drugo smer, ko gre za neke vrste »izvoz« funkcionalnosti TS
v druge aplikacije, je v primerjavi s prvo smerjo manj. Najveckrat gre za vkljuCevanje
informacije o prisotnosti v odjemalce za elektronsko posto ali razlicne spletne
aplikacije. Imamo tudi primere povezljivosti v obe smeri. Tak primer je interna
implementacija IBM NotesBuddy v podjetju IBM. IBM ima izdelano spletno aplikacijo
BluePages, ki sluzi kot interni spletni imenik zaposlenih. Odjemalec TS IBM
NotesBuddy ima povezavo do sistema BluePages - iz njega €rpa podatke in jih
prikazuje pri uporabniku. Spletna aplikacija BluePages pa ima povezavo do sistema
TS in pri zapisih o zaposlenih lahko prikazuje informacijo o prisotnosti, iz same
aplikacije pa je mozno tudi zagenjati tekstovne pogovore (chat).

Slika 28: Primer povezljivosti TS IBM NotesBuddy (Sametime) in spletne aplikacije BluePages
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Sushma [2005] napoveduje razvoj TS v smeri platforme, ki bo sluZila kot vstopna
toCka za dostop do poslovnih aplikacij (enterprise applications). Menim, da se sami
sistemi TS ne razvijajo v to smer, pa€ pa se funkcionalnosti iz TS selijo v ostale
poslovne aplikacije in jih s tem spreminjajo. Tezko je potegniti jasno mejo med
obema stranema. V vsakem primeru dodatek funkcionalnosti TS omogoca hitrejSe,
lazje in pravilnejSe odloCanje na veC nivojih: odloCanje zunanjih in notranjih
uporabnikov ter samih nosilcev poslovnih procesov. Primer odloCanja zunanjih
uporabnikov je integracija TS v spletno stran podjetja, namenjeno strankam. To
reSitev uporablja veliko ponudnikov sistemov TS (navedeni so v tabeli v poglavju o
ponudnikih sistemov TS.) Ko stranka obiS¢e njihovo spletno stran, lahko za dodatna
mnenja in predloge povprasa predstavnika kar preko vgrajenega sistema TS. To
reSitev je mozno nadgraditi tudi s povezavo sistema CRM. V takem primeru so
predstavniku podjetja pri pogovoru s stranko na voljo vsi podatki o stranki: zgodovina
nakupov, zgodovina preteklih pogovorov, Zelje, zahteve ipd. Na tak nacin lahko
hitreje in toCneje ugodimo stranki. Primer notranjih uporabnikov bi bil lahko dostop do
Centra za pomoc¢ uporabnikom ali Help Desk-a. Pri prijavi problema ali iskanju
odgovora na znan problem, bi imeli spet mozZnost direkthnega pogovora med
sodelavcem v Help Desku in zaposlenim s problemom.

Slika 29: Primer dodatka funkcionalnosti TS spletnemu mestu za podporo uporabnikom
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Pri prebiranju €lanka, avtorja Sushma [2005], sem zasledil ime V Subramanyam,
zaposlenega pri IBM Indija,. Poiskal sem ga v IBM imeniku BluePages in razbral
njegov status v IBM internem sistemu TS. Njegov status je bil »zelen« - bil je na voljo
za pogovor in odloCil sem se, da ga kontaktiram. Pri tem ne gre veC toliko za
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tehnologijo kot za psiholoski efekt. |z lastnih izkuSenj bi lahko rekel, da se ljudje lazje
in hitreje odlocijo za pogovor z manj znano osebo preko TS, kot preko telefona. To je
Se bolj razvidno, v kolikor so tudi razlike v narodnosti in jeziku med obema stranema.

O tej temi, bi lahko pisali v posebni nalogi, morda tudi na kakSnem bolj
druzboslovnem podrocju.

45



3. Uporabaintrg TS

TS je ena najhitrejSe rastoCih panog ITkT. V nadaljevanju predstavljam razSirjenost in
rast uporabe sistemov TS na svetu in delno tudi v Sloveniji. V svetovhem merilu se je
s hitro rastjo uporabe TS ukvarjalo ze nekaj analitskih druzb, kot npr.: IDC, Gartner,
Nucleus, Jupiter, Radicati idr.

V Sloveniji take raziskave $e ni bilo, zato v podpoglavju 3.2 navajam nekaj primerov
uporabe v slovenskih organizacijah, iz katerih lahko sklepamo na razSirjenost
uporabe TS v Sloveniji.

3.1. Uporaba na svetovnem trgu

Obdobje najhitrejSe rasti uporabe javnih sistemov TS je Ze minilo, kljub temu pa se ta
rast Se nadaljuje. V vecina podijetij vsaj nekaj zaposlenih Ze uporablja — dovoljeno ali
nedovoljeno — TS, vendar je delez zaposlenih Se relativno majhen. V prihodnosti
sledi naglo poveCanje deleza zaposlenih, ki uporabljajo TS, s tem pa tudi vedji
poudarek na kontroli, za&¢iti in standardizaciji uporabe ter s tem povezane investicije
in rast trga.

Razsirjenost in rast uporabe sistemov TS analitske druzbe intenzivneje spremljajo od
leta 2000. V nadaljevanju podajam povzetek starejSih in novejsih napovedi.
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Leto 2000
e Dejstvo: Delez uporabnikov: AOL+ICQ 77 %, MSN 14 %, Yahoo 8 % (IDC [Hesseldahl, 2001])
e Dejstvo: St. uporabnikov javnih sistemov TS: 132 mio (IDC [Hesseldahl, 2001])
e Dejstvo: St. uporabnikov poslovnih sistemov TS: 6,5 mio (IDC [Hesseldahl, 2001])
e Dejstvo: St. uporabnikov vseh sistemov TS: 140 mio (Radicati [Isaacs, 2002])

Leto 2001
e Dejstvo: St. uporabnikov javnih sistemov TS: 200 mio (Gartner [Batchelder, 2001])
e Dejstvo: Delez podjetij, kjer odobravajo uporabo TS: 21 % (Osterman Research)

Leto 2002
e Dejstvo: St. uporabnikov javnih sistemov TS v ZDA: 72 mio (Jupiter Research [De Vos, 2004])
e Dejstvo: Delez podijetij, kjer odobravajo uporabo TS: 34 % (Osterman Research)

Leto 2003
e Dejstvo: Delez uporabnikov v ZDA: AOL 48 %, MSN 33 %, Yahoo 23 % (Forrester [Root,
2004])

Leto 2004
e Dejstvo: Velikost trga poslovnega TS: 233 mio USD (IDC [Boulton, 2005])
e Dejstvo: Delez podjetij, kjer odobravajo uporabo TS: 50 % (Osterman Research)
e Dejstvo: St. uporabnikov poslovnih sistemov TS: 21 mio (IDC [Goldsborough, 2004])
[ ]
Leto 2005
e Napoved: St. uporabnikov javnih sistemov TS: 300 mio (IDC [Hesseldahl, 2001])
e Dejstvo: St. uporabnikov javnih sistemov TS: 816 mio (Radicati [Di Carlo, 2005])
e Dejstvo: St. uporabnikov TS MSN: 190 mio (ComScore networks [Thaw, 2005])
e Dejstvo: St. uporabnikov TS Yahoo: 79 mio (ComScore networks [Thaw, 2005])
e Dejstvo: St. uporabnikov TS AOL: 64 mio (ComScore networks [Thaw, 2005])
e Napoved: St. uporabnikov poslovnih sistemov TS: 229 mio (IDC [Hesseldahl, 2001])
e Dejstvo: St. uporabnikov poslovnih sistemov TS: 28 mio (IDC [Boulton, 2005])
e Dejstvo: St. dnevno poslanih sporoéil poslovnega TS: 1 mird (IDC [Boulton, 2005])
e Dejstvo: St. dnevno poslanih sporoéil poslovnega TS: 1,4 mird (Radicati [Kerner, 2005])
e Dejstvo: St. dnevno poslanih sporoéil javnega TS: 12,5 mird (Radicati [Kerner, 2005])
e Dejstvo: Velikost trga poslovnega TS: 319 mio USD (IDC [Boulton, 2005])
e Dejstvo: Velikost trga poslovnega TS: 142 mio USD (Radicati [Kerner, 2005])
e Napoved: Delez podjetij, kjer odobravajo uporabo TS: 50 % (Gartner [Grey, 2001])
e Dejstvo: Delez podjetij, kjer odobravajo uporabo TS: 51 % (Osterman Research)
e Dejstvo: Delez uporabnikov v ZDA: AOL 51 %, Yahoo 24 %, MSN 21 % (Yankee Group
[Helm, 2005])
Leto 2009
e Napoved: Velikost trga poslovnega TS: 736 mio USD (IDC [Boulton, 2005])
e Napoved: Velikost trga poslovnega TS: 365 mio USD (Radicati [Kerner, 2005])
e Napoved: St. uporabnikov javnih sistemov TS: 1,1 mird (Radicati [Di Carlo, 2005])
e Napoved: St. uporabnikov poslovnih sistemov TS: 126 mio (Radicati [Di Carlo, 2005])
e Napoved: St. dnevno poslanih sporogil poslovnega TS: 7 mird (Radicati [Kerner, 2005])
e Napoved: St. dnevno poslanih sporogil javnega TS: 46,5 mird (Radicati [Kerner, 2005])
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Prvo vecje porocilo na temo razsirjenosti in rasti uporabe TS je porocCilo analitske
hiSe Gartner »Instant Messaging: The Sleeping Giant« [Batchelder, 2001], napisano
avgusta 2001. Napovedalo je zelo hitro rast te panoge do leta 2005. Takrat se je
Stevilo vseh uporabnikov TS gibalo okrog 200 milijonov. Vsaka raziskava oziroma
porocCilo lo€eno obravnava uporabo javnih sistemov TS in poslovnih sistemov TS.
Stevilo uporabnikov javnih sistemov TS je neprimerno vedje od $tevila poslovnih
uporabnikov, vendar so Stevilu uporabnikov poslovnega TS pri Gartnerju napovedali
veliko hitrejSo rast.

Robert Mahowald, analitik druzbe IDC [Hesseldahl, 2001], je oktobra 2001
napovedal rasti poslovnih uporabnikov TS: za leto 2005 je napovedal, da bo le-teh
229 milijonov. Istega leta je potem v svojem novem porocilu naznanil, da je to Stevilo
doseglo le 28 milijonov.

Druzbi Jupiter Research in ComScore Media Metrix [Henricks, 2003] v svojih
raziskavah, katerih rezultati so bili objavljeni januarja 2003, ugotavljata, da se je
uporaba TS — dovoljena in nedovoljena — na delovnih mestih v ZDA v letu 2002
mocno povecala. Jupiter ugotavlja, da se je v letu 2002 $tevilo uporabnikov TS na
delovnem mestu podvoijilo, ComScore pa poro€a da naj bi bilo novembra 2001 takih
uporabnikov v ZDA 14 mio, junija 2002 pa Ze 17 mio.

Podjetie Nucleus Research [Wetteman, 2004] je v svoji raziskavi, narejeni
septembra 2004 med petdesetimi Fortune 500 podjetji, ugotovilo, da jih je le 18 %
sistematicno uvedlo TS, kot orodje za komunikacijo in sodelovanje v svoiji
organizaciji. Organizacije, ki so to storile, so po pri¢akovanjih aktivne na podrocjih
ITKT, nekatere pa na podrocjih finan¢nih storitev in proizvodnje. Pri organizacijah,
kjer so uvedli uporabo TS, so uporabniki navedli, da v povprecju uporabljajo TS 15,3
minute na dan, Ceprav so podatki od organizacije do organizacije zelo razlikujejo. Le
4 druzbe, zajete v raziskavo, so potrdile, da dovoljujejo uporabo TS tudi preko
pozarnih zidov.

Septembra 2004 je analitska druzba Meta Group izvedla raziskavo med 300 podjetji
glede uporabe TS v njihovih organizacijah [Tzirimis, 2004]. Glavne ugotovitve so bile,
da bodo podjetja v bliznji prihodnosti namesto posameznih produktov in resitev za
podporo sodelovaniju (TS, elektronska posta, spletne konference, ...) zacCela kupovati
SirSe zastavljene reSitve, ki bodo omogocCale sodelovanje v kontekstu vecine
poslovnih aplikacij in bodo bazirane na odprti arhitekturi implementirani preko celotne
organizacije in tudi izven nje (stranke, partnerji). Omogoc€ala naj bi hitrejSe in
enostavnejSe povezovanje (odprti standardi, SOA, ...). Ugotovitve, glede obstojecCe
uporabe TS, so sledeCe: uporaba TS v poslovnih organizacijah je najvecja med
velikimi organizacijami, katerim uporaba reSuje probleme geografske/prostorske
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razdeljenosti. Ta podjetja so zgodnji uporabniki tehnologij, kot se je pokazalo Ze tudi
pri elektronski posti in nekaterih ostalih novejSih aplikacijah baziranih na spletnih
tehnologijah, kot npr. CRM. Manj$a podjetja ¢akajo, da reSitve dozorijo, da se trg
konsolidira, in da cene padejo. Meta Group napoveduje, da bo do leta 2008 uporaba
TS tako razsirjena kot je danes uporaba elektronske poste. Meta Group opozarja naj
se podjetja tega zavedajo in pripravijo ustrezno strategijo in politiko uvedbe. Meta
Group tudi primerja uporabo javnih in poslovnih sistemov TS na delovhem mestu.
Vecja podijetja se problemov lotevajo bolj sistematsko, in zato je posledi¢no tudi veC
uporabe poslovnih sistemov TS. Pri manjsSih podjetjih ne posvec€ajo problematiki TS,
in zato je uporaba javnih sistemov TS, le-tu bolj razSirjena.

Druzba Radicati v svoji raziskavi, katere rezultati so bili julija 2005 delno
predstavljeni tudi v reviji Forbes [DiCarlo, 2005], ugotavlja, da je elektronska posta Se
vedno najbolj razSirjena internetska aplikacija. V letu 2005 je bilo dnevno poslano
preko 130 milijard elektronskih sporocil, leta 2009 pa naj bi jih bilo na dan poslanih
276 milijard (112 % rast). Elektronska posta Se ne izgublja na pomenu in uporabi
zaradi hitre $iritve uporabe TS. Stevilo izmenjanih sporogil preko sistema TS se je v
letu 2005 gibalo okrog 14 milijard dnevno, kar je cca 10 % Stevila poslanih sporogil
preko elektronske poste. Radicati napoveduje za leto 2009, da bo Stevilo izmenjanih
sporoCil preko sistema TS naraslo na 46,5 milijard (232 % rast), kar je cca 17 %
napovedanega $tevila poslanih sporocil preko elektronske poste. V istem obdobju se
bo Stevilo vseh uporabnikov TS povecalo iz 816 milijonov (iz leta 2005) na 1,1
milijardo (34 % rast). Stevilo uporabnikov TS se v odstotkih ne bo zelo spremenilo do
leta 2009. Uporaba TS se bo mocno okrepila, zaradi intenzivnejSe uporabe na
delovnih mestih. Hkrati z rastjo uporabnikov in uporabe TS se bo povecCevala tudi
uporaba elektronske poste. Te ugotovitve delno prispevajo k zavrnitvi ene od
zastavljenih hipotez v nalogi.

IDC je septembra 2005 v svojem porocilu [Boulton, 2005] napovedal, da bo trg TS —
poslovni sistemi TS in nadgradnje javnih in poslovnih sistemov TS — zrasel iz 319
milijonov USD, kolikor je bil velik v letu 2005, na 736 milijonov v letu 2009. Po
ocenah podjetja IDC je bilo leta 2005 preko 28 milijonov poslovnih uporabnikov TS, ti
pa so vsak dan v povprecju poslali preko 1 milijardo sporocil po sistemih TS.

3.2. Uporaba na slovenskem trgu

Uporaba TS je veliko bolj razSirjena v ZDA, kot v ostalih predelih sveta. V Evropi in
razvitejSih predelih Azije je intenzivnejSa raba SMS sporocil verjetna razlaga za ta
zaostanek. Podatki o uporabi TS v svetovnem merilu se torej predvsem nana$ajo na
razmere v ZDA. V Sloveniji je situacija precej drugac¢na. Imamo nizjo razSirjenost
uporabe in tudi sama uporaba je precej manj intenzivha. Podobno kot v ZDA in
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drugod po svetu se je najprej razsirila uporaba javnih sistemov TS. Prva podjetja, ki
so zaCela uporabljati poslovne sisteme TS, so podruznice velikih mednarodnih
podjetij kot npr. Novartis, Bayer, Microsoft in IBM. Poleg njih so zacela poslovne
sisteme TS uporabljati tudi slovenska podjetja, dejavna na podrocju ITKT, Ki
sodelujejo s prej omenjenimi mednarodnimi podjetji in jim je bila zato ta tehnologija
blizu, kot npr. SRC.SI, Imaging Systems in Mobitel. Uporabo TS v podjetjih SRC.Sl in
IBM Slovenija bom predstavil v naslednjih podpoglavjih. Pri vseh do sedaj omenjenih
podjetjih gre za uporabo placljivih poslovnih sistemov TS. Pri vodilnih dveh
ponudnikih placljivin sistemov TS, IBM in Microsoft, sem izvedel, da prav velikega
Stevila strank z implementiranim poslovnim sistemom TS v Sloveniji ni. Verjetno je
zaslediti ve€ uporabe javnih sistemov TS v poslovne namene. Pri javnih sistemih gre
za meSanje uporabe TS v zasebne in poslovne namene.

V podpoglavju opisujem izkuSnje pri svojem delu v IBM, kjer javni sistem MSN
Messenger uporabljam v poslovne namene, poleg internega poslovnega sistema TS
IBM Sametime/NotesBuddy.

3.2.1. Uporaba v podjetju SRC.SI

Podjetje SRC.SI sem izbral zato, ker sem z njimi veliko sodeloval in poznam veliko
njihovih zaposlenih in delno tudi njihovo IT okolje ter uporabo TS. SRC.SI je eden
najvecjih sistemskih integratorjev v Sloveniji. Med drugim so tudi najvecji poznavalec
programske opreme IBM Lotus Notes in poslovni sistem TS IBM Lotus Sametime je
povezan s programsko opremo IBM Lotus Notes. V SRC.SI Ze od vsega zacCetka
interno uporabljajo IBM Lotus Notes in zato je bilo priCakovano, da bodo kmalu zaceli
uporabljati tudi TS IBM Lotus Sametime. Do sredine leta 2005 se je brez sistematske
vpeljave uporaba razSirila na priblizno 160 rednih uporabnikov. Vseh zaposlenih in
Studentov v SRC.SI je priblizno 300, tako da je razSirjenost uporabe poslovnega
sistema TS presegla 50 %. Poleg tega veliko zaposlenih uporablja javne sisteme TS
(MSN, Skype, Yahoo, ..), tako v zasebne kot tudi v poslovhe namene. Nekaj ¢asa je
IBM Slovenija vzdrzeval zunaniji streznik IBM Lotus Sametime, preko katerega je bilo
nekaj nasih poslovnih partnerjev povezanih med seboj in tudi z IBM Slovenija. Eden
od uporabnikov z dostopom na ta streznik sem bil tudi sam in takrat sem lahko preko
TS komuniciral z vsemi zaposlenimi pri partnerskih podjetjih SRC.SI, Imaging
Systems, Marmis, 3K IT in $e nekaterimi drugimi. Cez as smo ta zunaniji streznik
opustili, ker je IBM uvedel centralno reSitev za povezovanje svojega poslovnega
sistema TS IBM Lotus Sametime s sistemi TS, ki jih uporabljajo partnerska podjetja
in stranke. Edini pogoj je podpora standarda SIP/SIMPLE.
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Slika 30: Povezovanje sistemov TS partnerskih podjetij (npr. SRC.SI) s sistemom TS podjetja IBM
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(Vir: IBM, interno gradivo, december 2005)

Ceprav uporaba poslovnega sistema TS v podjetju SRC.SI ni bili predpisana, niti
sistematiCno vpeljana, se je zelo kmalu razSirila med zaposlenimi. Vzporedno z
uporabo poslovnega sistema TS, se je pojavilo tudi veliko primerov uporabe javnih
sistemov TS, in zato so se pojavile teznje po standardizaciji uporabe TS in umestitvi
programske opreme IBM Lotus Sametime med standardno programsko opremo
podjetja SRC.SI. Vodja tehni€¢ne ekipe njihovega Lotus oddelka, Blaz Dobrovoljc, je
pripravil Predlog vkljuCitve IBM Lotus Sametime sistema med standardno
programsko opremo SRC.SI [Dobrovoljc, 2005, str.2]:

Glavni razlogi za vpeljavo SameTime streznika v SRC.SI IT okolje

Zmanj$anje potnih stroSkov brez vpliva na storilnost (pri povezovanju s strankami in partnerji).
IzboljSanje notranje komunikacije v podjetiu z moznostjo takojSnjega stika.
Sporazumevanje med zemljepisno razprsenimi skupinami.
Precej manj motece delovno okolje, saj se sodelavci med seboj ne klicejo po telefonu —
telefonski pogovori so lahko zelo motedi za ostale sodelavce.
Stvari Casovno kratkega pomena se ne kopicijo v postnih bazah.
Ni iskanja telefonskih Stevilk po imenikih.
Komunikacija se dogaja v realnem ¢asu.
Omogocena je izmenjava :
1. informacij,
2. aplikacij,
3. dokumentov, datotek, ...
9. Ustvarjanje produktivnejSih odnosov s strankami, partnerji, dobavitel;.

Aowbdb=~

NSO

Vpliv uporabe SameTime na delovni proces

Hitro vidi§ prisotnost in stanje uporabnikov in jim posredujes vpraSanje/informacijo.
Sistem te lahko opozori na prijavo dolo¢ene osebe.

Vidi se, Ce ti sogovornik Ze odgovarja.

Ce si povabljen v pogovor, takoj vidis kdo $e sodeluje v njem.

Sogovornika in ostalih v sobi ne moti$ s telefoni.
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e Sporocilo ga ¢aka na zaslonu.

e Prejemnik sporocila odgovarja, ko mu to omogoca cas (sporocilo se ne izgubi med ostalimi
sporocili v poStni bazi).

e Zaupnost komunikacije je zajamcena.

SRC.SI je eno vedjih podjetij v Sloveniji, ki se lahko pohvali z zelo razSirjeno
poslovno uporabo sistema TS in bi bili z izkuSnjami, ki jih imajo z lastno
implementacijo in uporabo, zelo primerni za svetovanje in implementacijo pri drugih
vecjih slovenskih organizacijah, v kolikor bi se za ta korak odlo ile.

3.2.2. Uporaba v podjetju IBM Slovenija

IBM Slovenija je podjetje, ki ga v Sloveniji najbolj poznam. Ker je IBM Slovenija le
podruznica ameriSke nadnacionalnega podjetja IBM, bom pred opisom uporabe v
podjetju IBM Slovenija, na kratko opisal uporabo TS v celotnem podjetju IBM v
svetovnem merilu.

Podjetije IBM ima v 64 drzavah priblizno 329.000 zaposlenih. 40 odstotkov vseh
zaposlenih je mobilnih, kar pomeni, da imajo prenosne racunalnike in lahko prakti¢éno
delajo od koder koli, le da imajo internet povezavo, dostop do internih sistemov pa je
zagotovljen preko navideznega privatnega omrezja - VPN. IBM ima po svetu 2041
lokacij oziroma pisarn s svojim naslovom. Skupaj z zunanjimi uporabniki je v
poslovnem sistemu TS priblizno 380.000 registriranih uporabnikov, od tega v Severni
Ameriki 175.000, na podro¢ju EMEA (Evropa, Bliznji vzhod in Afrika) 138.000 in na
azijsko-pacifiSkem obmocju 52.000. IBM svojim zaposlenim ne preprecCuje in
prepoveduje uporabe javnih sistemov TS, vendar mora biti uporaba le-teh omejena
na informacije, ki niso zaupne narave. IBM ne shranjuje komunikacije, ki poteka
preko internega poslovnega sistema TS IBM Lotus Sametime. Zaposleni v podjetju
IBM uporabljajo razlicne odjemalce za poslovni sistem TS IBM Lotus Sametime.
Najbolj razsirjen je IBM Lotus Sametime Connect odjemalec, nato pa mu sledijo IBM
NotesBuddy, vgrajeni odjemalec TS v programu Lotus Notes (od verzije 6.5x dalje),
IBM Community Tools IM Hub in IBM Lotus Sametime Everyplace odjemalec za
dlan¢nike in pametne telefone. Slednjega uporabljam tudi na svojem pametnem
telefonu Nokia 9500 Communicator.
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Slika 31: Odjemalec IBM Lotus Sametime Everyplace na mobilniku Nokia 9500 Communicator
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Tudi pri podjetju IBM se je uporaba TS Sirila nepredpisano. Sistem TS je bil na voljo,
uporaba le-tega pa ni bila predpisana. Decembra 2005 je bilo registriranih 380.000
uporabnikov, najvecje Stevilo so€asnih uporabnikov (concurrent users) je doseglo
180.000, Stevilo aktivnih uporabnikov v enem dnevu decembra 2005 je bilo kar
260.000. Povprecno Stevilo poslanih sporocil TS dnevno je bilo okrog 4 milijone, vsak
uporabnik pa je v povprecju poslal 15 sporocil na dan. Uporaba TS se je v podjetju
IBM Sirila kot prikazuje Tabela 4

Tabela 4: Siritev poslovne uporabe TS v podjetju IBM v svetovnem merilu

Leto Sistem TS Stevilo vseh uporabnikov | Stevilo soéasnih uporabnikov
1999 VPBuddy 65.000 20.000
2000 Sametime 1.5 125.000 50.000
2001 Sametime 1.5 175.000 75.000
2002 Sametime 1.5 225.000 100.000
2003 Sametime 3.0 285.000 120.000
2004 Sametime 3.1 325.000 160.000
2005 Sametime 6.5.1 380.000 180.000

(Vir: IBM, interno gradivo, december 2005)

V letu 2005 je IBM dodal tudi mozZznost dostopa do svojega internega sistema
strankam in partnerjem preko spleta. Zunanji obiskovalec se z obiskom spletnega
mesta www.ibm.com/collaboration identificira s svojim IBM ID imenom in geslom, s
katerim ima tudi sicer dostop do zas€itenih vsebin in Ze mu je omogocen pogovor z
zaposlenimi v podjetju IBM. Mozno je tudi direktno povezovanje med dvema
sistemoma TS preko standarda SIP/SIMPLE (ve€ o tem v podpoglavju 3.2.1)
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Slika 32: Dostop zunanjih obiskovalcev do IBM-ovega internega sistema TS Sametime preko spleta
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(Vir: IBM, interno gradivo, december 2005)

Uporaba poslovnega sistema TS v podjetju IBM Slovenija je priblizno tako razsSirjena
kot v svetovnem merilu. V podjetju IBM Slovenija je priblizno 170 zaposlenih,
decembra 2005 pa je bilo na dan v povprecju aktivnih okrog 130 uporabnikov. Visok
odstotek uporabnikov, glede na celotno Stevilo zaposlenih, gre pripisati dejstvu, da
ima veliko zaposlenih v Sloveniji mednarodne zadolzitve in s tem so vkljuCeni v
mednarodne time. Iz lastnih izkuSenj (tudi sam imam namre¢ mednarodne
zadolzitve) lahko povem, da je pri sodelovanju v skupinah, ki so geografsko lo¢ene,
prva izbira uporaba TS.

Ker uporaba javnih sistemov TS v podjetju IBM ni prepovedana, jo izkoriS§¢amo tako
v zasebne kot poslovne namene. Kot primer izjemno ucinkovite in koristne uporabe
bi opisal naslednjo situacijo: jeseni 2005 smo dobili novo sodelavko Majo Rolc. Ker
smo imeli doloCene tezave z vzpostavitvijo njenega dostopa do internega poslovnega
sistema TS, sem ji hitro uredil uporabnisko ime na javnem sistemu MSN Messenger.
Preko tega sem jo predstavii vsem pomembnejSim partnerjem in internim
zaposlenim, ki so uporabljalo MSN Messneger. Maja je Ze v prvem dnevu zivahno
komunicirala s partnerji in strankami preko javnega sistema TS in to Se preden ji je
IBM uspel zagotoviti interno telefonsko Stevilko in interni elektronski postni naslov.
Slo je predvsem za zaupanje — vsi partnerji so namre& poznali moje uporabni$ko
ime. Stik preko javnega sistema TS je s poslovnimi partnerji ohranila tudi kasneje.
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4. Dobre in slabe lastnosti ter tveganja pri uporabi TS

Pri tako hitri rasti uporabe in Stevila uporabnikov kot jo dozivljata TS in poslovna
razliCica TS v zadnjih nekaj letih, se zdi, da obstaja vrsta dobrih lastnosti in pozitivnih
uCinkov uporabe TS. Ko uporaba TS prestopi prag poslovnih organizacij, le-te
postanejo pozorne na stroske v &asu in denarju in razli¢na varnostna tveganja. Ce
zelimo TS v poslovni organizaciji vpeljati organizirano, sistematicno in
standardizirano, predstavlja to dolo¢eno investicijo. Z vsako investicijo v poslovnih
organizacijah je nujno povezan poslovni primer, poslovna ocena oziroma t. i.
»business case«, pri katerem se na kratki, srednji in dolgi rok ocena stroSkov in
tveganj primerja z oceno dobrih lastnosti in pozitivnih u€inkov. Preveriti in pokazati je
potrebno povrnitev investicije, t. i. ROIl. V nekaterih primerih je mozno pozitivhe in
negativne karakteristike izraziti v Stevilkah, v nekaterih primerih pa je to mozno
opisati zgolj kvalitativho in opisno. TS je eden slednjih primerov, zato sem poskusal
¢imbolj nazorno prikazati dobre in slabe lastnosti ter tveganja. Ugotovitve v tem
poglavju so lahko v pomo¢€ pri zagovarjanju upravic¢enosti investicije pri uvedbi TS v
poslovno organizacijo. V nadaljevanju predstavlam dobre in slabe lastnosti ter
stroSke in tveganja.

4.1. Dobre lastnosti

Podjetje Nucleus Research [Wetteman, 2004] je leta 2004 naredilo raziskavo med
petdesetimi Fortune 500 podjetji o uporabi TS. Kot izhodis€e so prevzeli
Shakespearovsko vpraSanje »To IM or not to IM«, ki si ga zastavljajo podjetja.
Raziskava je takrat pokazala, da ima manj kot 20 odstotkov podjetij implementiran
sistem TS, tisti, ki pa so sistem TS uporabljali, pa so zatrdili, da ima pozitiven vpliv na
poslovanje podjetja. Med poglavitne prednosti so uporabniki navedli manj pogosto
uporabo telefona in pus€anja sporo€il na avtomatskem odzivniku, kadar klicani ni na
voljo ter manj intenzivno rabo elektronske poste.

Poleg tega je prednost v tem, da z uporabo TS v podjetjih hitreje poiS€ejo kolege in
vire, ki jih potrebujejo za reSevanje dnevnih takti¢nih nalog. Predpogoj je dobro
urejen, vedno aktualen in dostopen centralni spletni imenik vseh zaposlenih, ki
vsebuje €imvel podatkov o zaposlenih in je po mozZnosti povezan s sistemom TS.
Zgleden primer je interni imenik podjetja IBM, imenovan BluePages, ki je povezan s
sistemom TS. V sklopu spletnega imenika BluePages obstajajo tudi skupine
BlueGroups, ki zdruzujejo dolo¢eno skupino ljudi s skupnimi interesi, znaniji, lokacijo
ipd. MozZno je naslavljati vprasanja na neko skupino in vsi €lani dolo¢ene skupine
BlueGroup, ki so trenutno prijavljeni v sistem, preberejo vprasanje in lahko nanj takoj
odgovorijo.
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V kolikor ima uporabnik neko specificno znanje o nekem produktu, se lahko vélani v
odgovarjajoco skupino ali jo celo kreira in potem se znotraj skupine zelo hitro reSujejo
vprasanja, povezana s konkretno problematiko.

Eden od uporabnikov, ki je sodeloval v raziskavi je pripomnil, da je uporaba TS zelo
primerna pri prisostvovanju konferen¢nih klicev. Konferenéni klici so zelo razSirjeni
v vecjih mednarodnih podjetjih. Glavni razlog je samo S$tevilo zaposlenih, ki morajo
biti ves Cas na tekoCem z najnovejSimi podatki o strategiji, produktih, orodijih,
rezultatih ipd. Edina prava alternativa sestankom (ki so v€asih celo ¢asovno in
prostorsko nemogodi), je konferencni klic, ki je podoben navadnim sestankom. Nivo
koncentracije ni vedno enak in tudi vse vsebine, vsi deli konferen¢nega klica oziroma
sestanka za doloeno osebo niso enako zanimivi. Ce med konferenénim klicem ali
navadnim skupinskim sestankom uporabljamo TS lahko vmes reSimo marsikatero
kriti€no zadevo in odgovorimo na krajSe vprasanje, kar nam posledi¢no prihrani ¢as,
ki bi ga sicer porabili za reSevanje iste situacije po sestanku ali konferenénem klicu.
TS je edini nacin, ko lahko to po¢nemo, ne da bi pri tem motili ostale sodelujoCe na
sestanku ali konferenénem klicu. Poznamo situacijo, ko sredi sestanka dobimo nujni
klic ali SMS sporoc€ilo na mobilnik in s tem za kratek ¢as zmotimo sestanek ali
konferencni klic. TS pa je tih in to je ena vedjih prednosti. Uporaba TS ima svoje
prednosti povsod tam, kjer okolis¢ine onemogocajo uporabo govorne komunikacije. Z
uporabo TS uvedemo pri sestankih in konferencnih klicih ve¢ soCasnosti oziroma
paralelnosti. V kolikor TS uporabljamo na prenosnih napravah, ki imajo povezavo z
internetom, se nam uporaba in s tem prednosti razsirijo Se na razlicna predavanja,
konference, ¢akalnice, taksije, letalis¢a itd.

Z vsem tem imam sam Ze veliko izkusenj. Na eni izmed poslovnih poti je imelo letalo
iz Prage v Bratislavo $tiriurno zamudo. To je vplivalo na sestanke v Bratislavi. Preko
uporabe TS na pametnem telefonu Nokia 9500 sem komuniciral z nekaterimi kolegi v
Bratislavi, ki so nam preurejali sestanke in me obvescali o novostih.

Velika sprememba, ki jo prinasa uporaba TS, je tudi navidezno podiranje hierarhi¢nih
zidov. To pride do izraza pri vecjih organizacijah, ki imajo vecje Stevilo hierarhi¢nih
nivojev. Te organizacije so tudi prve, ki so sistematsko vpeljale uporabo TS.

Pri pogovoru z nadrejenim v istem prostoru ali po telefonu obCutimo vpliv avtoritete,
modi in karizme (v kolikor jo ima). V sistemu pa so vsi uporabniki enaki in jih vidimo v
seznamu kontaktov v odjemalcu TS. Res je, da se zavedamo, s kom govorimo preko
sistema TS, vendar izkudnje kazZejo, da velik del doloCenega strahospostovanja, v
kolikor smo ga imeli do ljudi na visjih polozajih, pri uporabi TS izgine. Razlogi so
razli¢ni, sam pa sem mnenja, da je to zaradi tega, ker ima TS svoje nastanke v
zasebnem Zivljenju, in zato vec€ina spro$ceno in neformalno komunicira. K temu
pripomore tudi zelo razSirjena raba znakov za izraZzanje Custev (t. i. emoticon). Poleg
tega je opaziti, da se pri uporabi TS uporablja manj vljudnostnih okraskov, ki smo jih
navajeni pri elektronski posti in telefonskih pogovorih. TS je eden najbolj direktnih
nacinov komunikacije. Na splodno je to pozitivha sprememba, saj gredo trendi v
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smeri bolj odprtih in prijaznejSih organizacij, ki podpirajo samoiniciativhost in
inovativnost. Da se z uporabo TS res rusijo hierarhi¢ni zidovi, je pokazala tudi
raziskava podijetja Nucleus Research, kar lahko potrdim tudi iz lastnih izkuSen;j: kot
predstavnik za programsko opremo Lotus v Sloveniji, sem bil udelezen v primeru, ko
je predstavnik konkurencnega podjetja navedel nekaj neresnic pred naso zelo
pomembno stranko. Zelo hitro smo morali reagirati in podati uradno izjavo. V sistemu
TS sem opazil, da je direktor za programsko opremo Lotus za podrocje Evrope
prisoten. Odprl sem pogovorno okno, ga na hitro pozdravil in takoj sva zacela
reSevati nastalo situacijo. Stranka je dobila nas§ odgovor ez dobre pol ure. Prepri€an
sem, da uporaba TS zblizuje ljudi v organizaciji in pohitri odloCanje ter poslovne
procese. Podobno se je zgodilo v krogu znancev, katerim sem demonstriral uporabo
TS. Bilo je Ze dokaj pozno zvecer, v ZDA pa je bil takrat Se delovni dan. Ker sem v
sistemu TS videl, da je bil prisoten Ambuj Goyal, direktor podrocja programske
opreme Lotus, sem mu zastavil nekaj vprasan). Vse to se je zgodilo zelo hitro in
intuitivno. Bili pa smo sredi hrupnega lokala. Prepri¢an sem, da klic iz lokala ne bi
imel istega rezultata.

Kot zadnji primer naj navedem pogovor z izvrSnim direktorjem informatike (CIO) v
IBM-u, gospodom Brianom Truskowskim. Potreboval sem informacijo o Stevilu
uporabnikov TS v IBM-u in o intenzivnosti uporabe. Ko mi je preko elektronske poste
poslal porocCilo, sem opazil, da je prisoten v sistemu TS, in takoj sem odreagiral. V
kolikor ne bi imeli sistema TS, bi mu verjetno odgovoril na elektronsko posto z
dodatnimi vprasaniji in zahtevami, kar bi trajalo precej dlje.

Podobno ugotovitev je pokazala tudi raziskava podjetja Meta Group [Tzirimis, 2004],
ki so jo izvedli septembra 2004 v ciljni skupini posameznikov iz 300 globalnih podjetij.
Raziskava je bila usmerjena h konénim uporabnikom, njen cilj pa ugotoviti, kako
posamezniki uporabljajo TS v svojem vsakodnevnem Zivljenju. Eno od vprasanj je
bilo tudi, kaj kon&ni uporabniki menijo o prednostih in koristi uporabe TS.
PrevladujoCe zaznane koristi uporabe TS so po mnenju kon&nih uporabnikov:
e Udcinkovitost: 78 % jih je prepricanih, da dobijo hitrejSi odziv kot preko
elektronske poste, 74 % jih meni, da se problemi hitreje reSijo z uporabo TS,
71 % jih je prepricanih, da jim uporaba TS omogo€a vec€opravilnost
(multitasking).
¢ Informacija o prisotnosti: 63 % jih vidi korist v informaciji o prisotnosti
uporabnikov v sistemu TS (presence awareness).
e Nizji stroski: 37 % jih je prepri€anih, da prihranijo denar, ker naredijo man;j
dragih pogovorov v oddaljene kraje (long-distance calling).

Podobna vprasanja sem vklju€il v raziskavo med novimi uporabniki TS v podjetju
ETI. Rezultati so objavljeni v 5. poglavju.
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Da je ucinkovitost najvisje uvr§€ena korist uporabe TS, lahko potrdim tudi iz izkuSenj
in Stevilnih primerov pri svojem vsakodnevnem delu. Primer: pri delu sodelujem z
IBM-ovimi strankami, poslovnimi partnerji in distributerji. Velikokrat smo povezovalni
¢len med vsemi in skrbimo za pretok informacij, znanj in s tem za hitrejSe reSevanje
problemov. S Stevilnimi partnerji komuniciram tudi preko sistemov TS. Ko me je eden
od zaposlenih pri partnerskem podjetju preko sistema TS spraseval o dolo€eni
zadevi, sem vedel, da pozna odgovor zaposlena pri naSem distributerju. ZdruZzil sem
ju v skupni pogovor oziroma konferenco TS. V pogovorno okno sem kopiral in prilepil
vprasanja in potem sta med seboj reSila nastalo situacijo. Med tem ko sta reSevala
poslovni problem, sem minimiziral pogovorno okno in delal nekaj drugega. Na koncu
sem na hitro pregledal zapisan pogovor in preveril, kako se je stvar zakljuCila. To je
primer zelo ucinkovitega komuniciranja in reSevanja poslovnih problemov, ki ga
omogoca uporaba TS.

58



Slika 33: Pogovorno okno TS iz primera zelo uginkovitega reSevanja poslovnih problemov

¥ BlazD, Petra Dejanovic - pogovor g@ x
Datoteka Urejanje Dejanja Crodja  Pomod
r -
<) e > ; " ~
3 5 APy e
—— * &)
Povabi Podlii datoteke  Video  Glas  Dejavnost  Igre ® 2

Za: Stevilo udelezencev: 2
X Useba Fetra Ue]anowc se e prlclruzna pogovoru.

oa
g |BlazD
*g: Petra Dejanovic

Mate] Golob pravi:
Petrra?
Matej Golob pravi:
Blaz?
BlazD pravi:
sam trenteuk-phone -
Petra Dejanovit pravi:
a?
Mate] Golob pravi:
[9:06:56] BlaZz Dobrovoljc says: hoj
[9:07:24] BlaZ Dobrovoljc says: imam en zapletz literaturo za Lotus Domino R6
[3:07:42] Mate] Golob says: ja
[3:07:45] Blaz Dobrovoljc says: nikakor je ne morem naroitza stranko - Marmis pravi, da jo mora IBM,
IEM pa da Marmis
[9:07:58] BlaZ Dobrovoljc says: mi je pa menda ne moremo direkino preko weba....
[3:08:11] Blaz Dobrovoljc says: imam part number vseh

<]

A ) -:‘)Glaso'v'niposnetek 35 Mediki - ﬂo;adja - :%ngetl S ]

AL Petra Dejanovic pise sporodilo. Priskrhite si spletno kamera

i Kliknite tukaj, ¢e Zelite prilagoditi MSN Messenger

(Vir: lasten)

Ker je pogovor med uporabniki TS, ki v medsebojni komunikaciji reSujejo poslovne
probleme, v pisni, tekstovni in digitalni obliki, ga je zelo lahko shranjevati, prenasati in
po njem iskati. To predstavlja priloznost za razvijanje nadaljnjih koristi in prednosti
uporabljanja TS. Ponovno navajam primer iz lastnih izkuSenj: pri vseh odjemalcih TS,
kijer je mozno imam vkljuCeno avtomati€no shranjevanje vseh pogovorov.
Pogovori se shranjujejo lokalno. Ko Zelim nekoga vpraSati ali nekaj preveriti, ga
ponavadi vprasam preko TS in celotna komunikacija je avtomati¢no shranjena. Ko v
prihodnosti spet potrebujem neko informacijo, ki sem jo med takim pogovorom dobil,
vendar sem jo pozabil, ali pa se je ne spomnim v celoti, pois€em zgodovino
pogovorov s tisto osebo in odgovor je Ze na zaslonu. Ker odjemalci TS shranjujejo
pogovore vecCinoma v tekstovne datoteke ali datoteke tipa HTML, je po vsebini zelo
hitro in ucinkovito iskati z orodjem Google Desktop Search. Google, najvedji in
najzmogljivejSi iskalnik na internetu, je v letu 2005 lansiral razliico, ki na namizju
osebnega racCunalnika iSCe vsebino v datotekah pretezno tekstovnega znacaja.
Kombinacija Google Desktop Search-a in shranjevanja pogovorov v odjemalcih TS
omogoca zelo enostavno, vendar zelo ucinkovito upravljanje z znanjem in lovljenje t.
i. tihega, neotipljivega znanja (tacit knowledge), ki se ustvarja med interakcijo
uporabnikov. Nadgradnja tega nacina je bolj sistemati¢no in urejeno zbiranje tako
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zbranega znanja ter povezovanja teh baz znanja s sistemom TS. S tem se omogoci
enostavnejsi in hitrejSi dostop do tega znanja. Zametek takega sistema je naredil IBM
in se imenuje BluelNQ.

Posiljanje sporoCil na sploSne naslove elektronske poSte, kot sta npr.
info@company.com ali sales@company.com, je ponavadi povezano z dolgimi
odzivnimi Casi. Ponavadi imajo posamezniki znotraj podjetja dostop do splosnih
elektronskih postnih nabiralnikov in ni vedno to¢no doloCeno, kdo je zadolzen za
preverjanje, reSevanje in odgovarjanje na splosna vprasanja. V kolikor sistem
elektronske poste povezemo s sistemom TS, nam to zelo pohitri to¢no take
primere. Nadgraden; sistemov TS, ki omogocajo takdno integracijo, je ve€. Nekaj
najpomembnejSih ponudnikov in reSitev opisujem v drugem poglavju, reSitev podjetja
Vayusphere pa je v svojem ¢lanku omenil Emmerson [2003]. Avtor je bil pozitivho
presenecen, ko je izven rednega delovnega ¢asa poslal elektronsko posto na naslov
pr@vayusphere.com. V odgovoru, ki ga je dobil v zelo kratkem Casu, je pisalo, da
uporabljajo svojo domaco (Vayusphere-ovo) reSitev »Email to IM Gateway«. Sistem
je preveril, e je slu€ajno kdo iz skupine, ki ima PR (odnosi z javnostmi) zadolzZitve,
trenutno prisoten v istemu TS. Tista oseba, ki je bila prisotna, je bila obves€ena o
novi elektronski posti na naslovu pr@vayusphere.com in je lahko takoj reagirala.

Le nekaj podjetij je javno objavilo ocenjene znizane stroske, izrazene v denariju,
kot neposreden in posreden rezultat uporabe TS. IBM je to Ze nekajkrat storil,
med drugim v €lanku v reviji Forbes Ze leta 2002 [DiCarlo, 2002]. Takrat je v IBM-u
na mesec potekalo okrog 8000 spletnih konferenc in na letni ravni je IBM zaradi
manjSega potrebnega Stevila potovanj prihranil 48 mio USD. Zadnji podatek je iz leta
2005, nanaSa pa se na prihranke pri stroskih telefoniranja, ki ga je manj zaradi
intenzivnejSe uporabe TS. Na ta nacin naj bi IBM prihranil preko 9 mio USD letno.

Tabela 5: Izracun prihrankov pri telefonskih stroskih kot rezultat uporabe TS podjetja IBM

Stevilo dnevnih uporabnikov TS 260.000
Kolikokrat na dan uporabnik v povprecju uporabi TS namesto telefona 4
Povprec¢no Stevilo minut pri telefonskem klicu 2,5
Povprecna cena telefonskega klica 0,015 USD
Povprec¢ni dnevni prihranek 39.000 USD
Povprec¢ni mesecni prihranek (20 delovnih dni na mesec) 780.000 USD
Povprecni letni prihranek 9.360.000 USD

(Vir: IBM, interno gradivo, december 2005)

Zelo zanimiva je ugotovitev raziskave, ki so jo naredili na Telematica Instituut-u na
Nizozemskem [De Vos, 2004]. Pojavljata se dve znadcilni obliki uporabe TS. Prva je
hitro in ucinkovito reSevanje enostavnih vprasanj in s tem povezane Koristi, ki jih
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uporabniki sami takoj spoznajo. Druga pa je daljSe, poglobljeno razglabljanje o
dolo€eni poslovni problematiki, ki lahko traja dolgo ¢asa, z vmesnimi prekinitvami
in veCopravilnostjo. Avtorji poudarjajo, da uporabniki pri samoocenjevanju prevec
poudarjajo prvi nacin uporabe in delno spregledajo drugi nacin, ki je ravno tako
pomemben. V raziskavi so izpostavili tudi prednost zelo nizkega praga zahtevnosti
uporabe TS. Zaradi tega se uporaba hitro Siri in TS uporabljajo tudi uporabniki, ki
sicer niso tehnolosko najbolj pismeni, niti niso navduseni nad tehnoloskimi novostmi.

V raziskavi iz leta 2002, kjer so se ukvarjali z uvedbo TS na delovhem mestu
[Herbsleb, 2002], so ugotovili pozitivhe u€inke uporabe TS pri problemu, ki nastane
pri sodelovanju geografsko lo€enih skupin. Raziskave na tem podrocju so pokazale,
da ima pomanjkanje neformalnega druZenja na hodniku oziroma pri t. i. pogovorih ob
avtomatu za vodo (watercooler talk) negativnhe ucinke na sodelovanje med
geografsko razbitimi skupinami v primerjavi s skupinami, ki so na isti lokaciji. Ta
fenomen $e bolj pridobiva na pomenu, ker naras€a obseg dela na oddaljeni lokaciji
(delo od doma). Organizacije so spoznale pozitivhe u€inke dela od doma z ob&asnimi
prihodi na delovno mesto. Poleg pozitivnih se pojavljajo tudi negativne lastnosti. S
tem geografsko razbijamo skupine in se sre€amo s problemi, ki se pojavljajo pri vseh
geografsko razbitih skupinah. Uvedba TS do doloéene mere omili tovrstne
negativne posledice, saj uvaja neke vrste druzenje na virtualnem hodniku ali
pogovor ob virtualnem avtomatu za vodo, ¢e ima uporaba tega izraza sploh smisel.
Tudi to lahko potrdim iz lastnih izkuSenj. Sam namre€ sodelujem v geografsko zelo
razbiti skupini. Del sodelavcev v skupini je na Dunaju, del v Parizu in v Bratislavi. Ko
smo prijavljeni v sistem TS, imamo do doloCene mere obCutek, da smo na dosegu,
da smo v istem virtualnem prostoru. Ker se je uporaba TS na delovnih mestih Sele do
dobra zacela, raziskava poudarja, da so v prihodnosti potrebne dodatne raziskave in
Studije, ki bodo ugotovile nove vzorce obnasanja, ki se pojavljajo zaradi uporabe TS.

4.2. Slabe lastnosti

Nekatere dobre strani in pozitivne lastnosti uporabe TS se lahko izkazejo tudi za
slabe. Rusenje hierarhi¢nih zidov sem v prejSnjem podpoglavju omenil kot pozitivho
lastnost, lahko pa je tudi slaba lastnost [Wetteman, 2004]. Bolj neformalna narava
uporabe TS in uporaba razli¢nih znakov za izrazanje Custev (ali emoticonov) lahko
sistem TS oznadci za neresen in neposloven. K temu pripomore tudi delez ¢asa, ki ga
uporabimo za zasebno uporabo TS. Nekateri konzervativni ljudje ravno zaradi tega
Se vedno vidijo TS kot nepotrebno. Jasnih kriterijev ni in sojenje o tem je bolj ali
manj podvrzeno diskusiji, ki nima konca. Menim, da je pretirana resnost na delovnem
mestu stvar prejSnjega tisoCletja, in da so Ze nekaj Casa vidne spremembe k
sproS§€¢enemu vzdusSju na delovnem mestu, ki spodbuja kreativhost, svobodnejSe

61



misljenje in inovacije in s tem posredno boljSe poslovne rezultate, kar pa je eden
bistvenih ciljev poslovanja organizacije.

Ena moznih slabih lastnosti bi bila, da se dobre lastnosti in pozitivni u€inki ne
pokazejo pri vseh uporabnikih. V raziskavi [De Vos, 2004] so pogostejSi uporabniki
jasno izrazili, da z uvedbo uporabe TS obdcutijo koristi in pozitivne u€inke, medtem ko
ostali niso zaznali koristi in pozitivnih u€inkov uporabe TS. V isti raziskavi so
tudi ugotovili, da uporaba TS ne zmanjSuje uporabe elektronske poste. To je tudi ena
izmed hipotez, ki sem jo preverjal v raziskavi uporabe TS v ETIl-ju in se lahko Ze na
tem mestu pridruzim tej ugotovitvi. Uporaba TS ne zmanjSuje uporabe elektronske
poste oziroma tega ni mogoce izmeriti. Sam sem mnenja, da TS dejansko zmanjSa
uporabo elektronske poste, ¢e uposStevamo obseg dela, ki smo ga bili sposobni
opraviti pred uvedbo TS. Zal pa prihranke v &asu in energiji, ki jih dosezemo z
uporabo TS, porabimo za nove delovne naloge. Od poveCane ucinkovitosti pri
uporabi TS nam na koncu ne ostane ve€ Casa ali manj elektronske poste, pac pa
smo zato storili ve€. Na tak nacin se uporabnikom »skrije« povecana ucinkovitosti.
Zaposleni so vedno bolj sposobni, ucinkoviti in produktivni, dela pa je vedno enako.
Povecana ucinkovitost se na koncu pokaze v ekonomskih kazalcih.

Pri nekaterih organizacijah in kulturah se je izkazalo, da je sporna funkcionalnost
prikaza prisotnosti (presence awareness) uporabnikov v sistemu TS. Uporabniki so
to zaznali kot nepotrebno nadzorovanje prisotnosti na delovhem mestu. V raziskavi
[Herbsleb, 2002] so tak primer opazili pri neki nemski organizaciji. Zaposleni, ki so bili
pred uvedbo sistema TS in jim prikazana informacija o prisotnosti ni bila po godu, so
opozarjali, da bi uvedbo TS moral odobriti delavski svet in da je morda v nasprotju z
nems3kimi zakoni. lzkazalo se je, da je to nepremisljena, boje€a reakcija na uvedbo.
Uvajalci TS so sklenili, da se bodo potrudili pri razlagi celotnega koncepta TS. S tem
bodo uporabniki dobili SirSo sliko, strah pa bo izginil. Menim, da tovrstni problemi
postopoma izginjajo, saj so bili delavci v Nemdciji in v nekaterih drugih
Zahodnoevropskih drzavah preve¢ zasciteni, kar pa se pospeseno spreminja, saj se
je to odrazalo v gospodarskih rezultatih. Ko opravimo z negativnimi obc&utki in
strahom glede prikaza prisotnosti, nam ostaja veliko vedji problem: uporabnikova
prikazana informacija o prisotnosti oziroma vrsta prikazane informacije o prisotnosti v
sistemu TS (npr. Active, Away, Do not disturb) ne odraza vedno realnega stanja.
Poleg tega ne oznacCuje dovolj podrobno realnega stanja pri uporabniku TS in
spreminjanje te informacije ni dovolj avtomatizirano. Kako »prisoten« oziroma
dostopen je nek uporabnik, je odvisno od tega, kaj trenutno poCne na svojem
delovnem mestu, kje je to delovno mesto (v pisarni, pri stranki, na poti, na mobilniku,
delo od doma, idr), kako zaseden je ipd. Razvoj sistemov TS gre v smeri uvedbe
umetne inteligence in odloCitvenih sistemov v odjemalce TS. Odjemalec TS se bo
skozi ¢as naucil, kdaj, v kakSnih okolis€inah in kako dosegljiv je njegov uporabnik. O
tem bi lahko pisali v novih raziskavah.
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4.3. Stroski in tveganja

Eno prvih resnejSih tveganj, ki se lahko realizira v stroSkih neproduktivhe zasebne
rabe virov med delovnim &asom, je uporaba TS v zasebne namene. Ceprav v
raziskavah [Wetteman, 2004] anonimni anketiranci pogosto zatrjujejo, da je uporaba
TS v vecini primerov povezana le z delom, vseeno obstaja tveganje, da se uporaba
TS prekomerno razsiri na zasebno, neproduktivho stran. O tem sem pisal v
prejSnjem podpoglavju (o slabih lastnostih TS). Ta problematika spada v SirSi
kontekst delitve zasebnega in sluzbenega. Z vsemi tehnoloSkimi novostmi, med
katere zagotovo spada tudi TS, je meja med obema zabrisana. Menim, da se mora
zaposlenim jasno dolociti cilje in priCakovanja ter pustiti relativno svobodo, v kolikor
so ti cilji in priCakovanja izpolnjena. Ponovno navajam primer iz lastnih izkuSen;.
Delam v prodaiji in viSina place je zelo odvisna od delovnega uspeha. Nihée nam ne
doloCa niti ne preverja prisotnosti in aktivnosti, vendar lahko za vse sodelavce v
skupini zatrdim, da delajo veliko bolj zavzeto, osredoto¢eno in ciljno usmerjeno kot v
sluzbah z veliko mero predpisov in nadzorovanja. Poleg tega imamo Se vedno veliko
prostega Casa, zabave in sproS¢enosti na delovnem mestu. V kolikor so te stvari v
organizaciji neurejene ali problematicne potem tudi uvedba TS ni dobra poteza.
Uporaba TS sama po sebi ne prinasa negativnih posledic, ki jih lahko povzro€i, pac
pa kultura, vzdusje in sama organizacija. Vedno pogostejSe prepletanje sluzbenega
in privatnega ter kombiniranje motivacije in nadzorovanja, bi lahko bila tema za
dodatne raziskave in Studije.

Pri ugotavljanju ali je uporaba TS sploh primerna, ter koliko in na kak$en nacin, ne
smemo zaposlenih gledati kot celoto. Ni resSitve, ki bi ustrezala vsem
uporabnikom. BodocCe uporabnike, nase zaposlene, moramo razdeliti na nekaj
cilinih skupin s skupnimi znacilnostmi, na podlagi katerih predpiSemo nacin in tip
uporabe TS. S tem se strinjam, saj vedno obstaja tveganje, da bo »zagrenjena«
sodelavka v raCunovodstvu, ki ne glede na to, koliko naredi, prejela enako, po
moznosti manjSo placo. Tolazbo potem iS€e v zasebnem kramljanju preko TS na
delovnem mestu. Primerna uporaba TS mora biti torej dolo€ena v organizacijski
politiki, skupaj s smernicami primerne uporabe telefona, elektronske poste ter
programske, strojne in ostale sluzbene opreme. Sama zasebna uporaba TS je
odvisna od tega, ali imajo uporabniki sploh dostop do zunanjih uporabnikov.
Raziskava [Tzirimis, 2004] je pokazala, da v primeru obstoja organizacijske politike in
predpisov, ki doloCajo primerne oblike zasebne uporabe sluzbene opreme, skoraj ni
uporabe javnih sistemov TS (3 % uporabnikov). V nasprotnem primeru je uporaba
javnih sistemov TS zelo razSirjena (47 % uporabnikov). V raziskavi tudi ugotavljajo,
da ima uporaba javnih sistemov TS najvecji delez tveganj in negativnih lastnosti.
V zvezi s tem je povezano $e eno tveganje: ponavadi se organizacije oziroma njihovi
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ITKT oddelki, ki so zadolzeni za to, sploh ne zavedajo, kolikSna je zares realna
uporaba javnih sistemov TS v organizaciji. Veliko slabSe od obravnavane uporabe
javnih sistemov TS, je to, da se ne zavedamo razsirjenosti uporabe v organizaciji.

Ce dopustimo Siroko uporabo javnih sistemov TS v organizaciji, moramo obravnavati
tveganja s staliS€a varnostne politike pri uporabi javnih sistemov TS in temu
primerno ukrepati. Glavna tri podrocja, ki jih je potrebno obravnavati, so:

e nepreverljiva identiteta in avtorizacija uporabnikov,

e prenos Skodljivih datotek med uporabniki TS,

e masovna nezazelena in Skodljiva sporodila ali t. i. SPIM (SPAM for IM).

Problemi z identiteto in avtorizacijo nastopijo, ko imenik uporabnikov, preko katerega
lahko preverimo doloCenega uporabnika, ni v domeni organizacije pa€ pa v domeni
zunanjega ponudnika storitve TS (MicrosoftMSN, Yahoo, AOL, Google, eBay/Skype,
...). S tem nastopita dve vrsti tezav: Ali je oseba s katero komuniciramo, res oseba za
katero se izdaja, da je. Drugi€¢, ne moremo biti povsem prepri¢ani o resni¢ni identiteti
posameznika, s katerim komuniciramo. Slednje se lahko zgodi, ¢e se v javni sistem
TS prijavimo preko gostujo¢ega racunalnika, (npr. v internet kavarni) in se potem
pozabimo odjaviti. Naslednji prijavljeni nam lahko »ukrade« identiteto, kar lahko
potrdim tudi iz lastnih izkuSenj. Predvsem pa predstavlja resno varnostno groznjo v
kolikor gre za poslovne uporabnike.

Vecina sistemov TS omogo€a prenos datotek med uporabniki. Zadeva je zelo
podobna, kot posSiljanje priponk z elektronsko posto. Ne moremo biti povsem
prepricani ali je vsebina datoteke Skodljiva, zato moramo biti previdni pri sprejemanju
in odpiranju le-teh, podobno kot pri priponkah elektronske poste.

SPAM je pojav s katerim se svet ITKT Se mocno bori in zaenkrat $e ni jasen
zmagovalec. Gre za masovno poSiljanje nezazelenih sporocil, ki se pocasi seli tudi
na podrogje TS. Skodljivi programi ali roboti so prijavljeni v sistem TS kot uporabniki
in spremljajo kdo od uporabnikov je prijavljen v sistem. Vsem prijavljenim potem
redno poSilja veliko Stevilo nezazelenih sporoc€il. Ta pojav Se ni zelo perec, je pa v
porastu. Odgovornost in tudi boj proti temu je predvsem na strani ponudnikov javnih
sistemov TS.

Zgoraj zapisana tveganja je mozno omejiti ali odstraniti z uporabo dodatkov z
dodatno zas&cito in varnostjo pri uporabi javnih sistemov TS. ReSitve in ponudniki so
opisani v podpoglavju 2.2.3.

V kolikor imamo implementiran samo interni poslovni sistem TS, teh tvegan] s
staliS¢a varnostne politike skoraj ni.

Ko se zavemo vseh ostalih tveganj in z njimi povezanih stroskov, ugotovimo, da so

stroski nabave, implementacije in vzdrzevanja samega sistema TS
zanemarljivo majhni, in zato tudi SirSa obravnava ni smiselna. Po grobi oceni gre za
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stroSke v viSini cca 50-70 EUR na uporabnika. S tem je pokrita strezniSka in
odjemalska programska oprema in sama implementacija. Kot posredne stroske
moramo vsekakor uposStevati pove€ano uporabo mreznih kapacitet, sploh ¢e imamo
omogocen prenos datotek, avdio in video posnetkov ali spletnih konferenc.

Eno od tveganj, ki ga je vredno omeniti (Ceprav izgublja na pomenu), je tveganje pri
izbiri samega sistema TS oziroma protokola TS, ki ga izbran sistem podpira.
Uporaba TS se nezadrzno Siri in v prihodnosti nas ¢aka medsebojno povezovanje
sistemov TS, med organizacijami in njihovimi strankami ter partnerji. Ta povezava bo
onemogocena, ¢e bomo ujeti v nek lastniski standard, ki ne omogoc&a povezovanja ali
pa je le-to zelo drago. Pozitivno pa je, da vsi ponudniki sistemov TS podpirajo vsaj
enega od obeh prevladujoCih standardov — SIMPLE in XMPP. Tudi vodilni
predstavniki obeh standardov pospe$eno sodelujejo pri povezovaniju le-teh.

4.4. Oblikovanje politike glede uporabe TS

NajveC o predlogih za oblikovanje politike glede uporabe je pisala Nancy Flynn
[Flynn, 2004], ki je podrobno predstavila vecino dejavnikov pomembnih za
oblikovanje take politike. Pisana je v ameriSkem duhu, vendar dobro predstavlja
oblikovanje politike. Flynnova navaja 32 pravil, ki jih je priporocCljivo upostevati pri
oblikovanju politike glede uporabe TS. Izpostavil bi nekaj najpomembnejsih:

Cimprej je potrebno ugotoviti kolik§na je dejanska razsirjenost uporabe

javnih sistemov TS. Za to obstajajo orodja, ki v lokalnem omrezju organizacije

prepoznajo TS. Ugotavljanje obstojeCega stanja predstavlja temelje
oblikovanje politike.

e Odsvetuje se vnaprejSnja sploSna prepoved vsakrSne uporabe javnih
sistemov TS. Take prepovedi je tezko uveljavljati, poleg tega pa lahko pride do
precej negativnih odzivov uporabnikov.

e Potrebna je previdnost pri standardizaciji uporabe TS oziroma uvedbi
zaprtega poslovnega sistema TS. V kolikor je uporaba razlicnih javnih
sistemov TS Ze dovolj razSirjena, je vredno preuciti moznost uvedbe
nadgradenj teh sistemov za zagotavljanje varnosti in zascCite.

e NajpomembnejSe je oblikovanje jasno napisanih navodil in smernic

uporabe TS v poslovne in zasebne namene. Na tak nacdin so uporabniki

obvesCeni o tem kaj se od njih priCakuje, po drugi strani pa sploSne smernice
ne omejujejo in ne povzrocajo negativnih odzivov s strani uporabnikov.

Od same kulture in razvitosti organizacije je odvisno ali bo do oblikovanja tovrstnih
politik sploh prislo.
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5. Uvedba TS v podjetju ETI Izlake

5.1. Opis podjetja ETI Izlake

Pri pisanju magistrske naloge sem se odloCil za sodelovanje z ETl-jem, ker sem z
njimi Ze poslovno sodeloval. ETI uporablja nekaj programske opreme IBM, med
drugim tudi IBM Lotus Notes, ki ima v verziji 6.5 vgrajen dodatek za TS — Sametime
(IBM Lotus Instant Messaging). Implementacijo verzije 6.5 skupaj s TS so planirali za
leto 2005 zato sem se odlo€il podrobneje spremljati uCinke uvedbe TS na poslovanje
ETl-ja. Ozja skupina (oddelek za informatiko in Se nekateri drugi posamezniki) je Ze
uporabljala TS, z organiziranim izobrazevanjem in uvedbo pa so zaceli v septembru
2005. Manjse skupine 10-15 ljudi so bile prisotne na krajSem internem izobrazevanju,
kjer so jim predstavili novosti verzije Lotus Notes 6.5 in dodatek TS. TS je bil samo
predstavljen, njegova uporaba pa ni obvezna ali zahtevana s strani vodstva pac pa
prepusCena lastni presoji in interesu. Vsem, ki so opravili izobraZevanje sem po
elektronski posti poslal vprasalnik s sedmimi vprasanji (glej priloge).

ETI d. d. je slovensko proizvodno podjetje s sedezem v lzlakah. V petdesetih letih
prejSnjega stoletja je iz majhnega obrata preraslo v enega vodilnih ponudnikov
izdelkov in storitev na podrocju elektri¢nih inStalacij na svetu in v pomembnega
proizvajalca tehni€ne keramike. Svojo osnovno proizvodnjo so v tem Casu razsirili na
komplementarne dejavnosti s podrocja plastike, gume, orodij in naprav. S tem so
postali tudi dobavitelji avtomobilske industrije in sicer za Porsche, Audi in BMW.
Visoka stopnja avtomatizacije, lastna proizvodnja komponent in kakovostne storitve
druzbi omogocajo konkurencnost z ustrezno odzivnostjo trga. Z nacrtnim vlaganjem v
razvoj trgov in izdelkov ter s konzervativno financno politiko so ustvarili stabilno
poslovno skupino, katere niti konkurencni pritiski in recesija (zadnjih nekaj let) ne
kjer jim zaupajo ugledna podjetja, kot so Siemens, Jean Mueller, Ferraz, Clipsal,
Bussmann in drugi.

Svojo prihodnost danes gradijo na mladih strokovnjakih, ki izkuSnje prvih generacij
uspesSno nadgrajujejo z inovativnostjo in novim znanjem. Vzpodbujanje inovativnosti
zaposlenih in njihovo delo omogocata optimizacijo proizvodnje, zmanjSanje stroSkov
in posledicno — vecjo konkurencnost njihovih proizvodov ter storitev. Kupci
priCakujejo visoko kakovost. Danes le-to zagotavljajo v skladu z najzahtevnejSimi
mednarodnimi standardi po sistemu ISO standardov.

Kljub neugodni trzni situaciji so se odloCili za temeljito prenovo celotnega
proizvodnega programa, da bi kupcem zagotovili izdelke najviSjega kakovostnega
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razreda. OdlocCitev ni bila enostavna, saj je bila povezana s precejsSnjimi razvojnimi
investicijami. Vendar so odlo€eni, da bo opravicila cilj: utrdila zaupanje partnerjev.
ETIl-jevi strateski cilji tako ostajajo nespremenjeni: prihodnost bodo Se naprej gradili
na kakovostni ponudbi zaScitnih aparatov za elektriCne instalacije in vecCanju
proizvodnje tehnolosko visoko zahtevne tehniCne keramike ter orodij. Tako bodo Se
utrdili svoj polozaj kot enega najpomembnejSih svetovnih proizvajalcev talilnih
varovalk in zaScitnih stikalnih naprav.

V letu 2004 so imeli 1144 zaposlenih, veCino v proizvodnji. Vodstvenega,
prodajnega, splosno administrativnega in ostalega osebja v pisarnah je okrog 300.
PisarniSko osebje, med katerimi je veliko strokovnjakov (t. i. Knowledge Workers), je
v drugi polovici leta 2005 pri€elo uporabljati TS. V prvi fazi je uvedba zajela le
zaposlene na osrednji lokaciji v Izlakah, v kasnejSih fazah pa se bo uvedba razSirila
Se na hcerinske in povezane druzbe, kjer bodo pozitivni ucinki verjetno vecji.

Prihodki in dobi¢ek zadnjih nekaj let vztrajno rastejo. Poleg sedeza podijetja in dela
proizvodnje v lIzlakah ima ETI Se hc€erinske in povezane druzbe v BiH, Nemdciji,
Ukrajini, SCG, Litvi, Italiji, Rusiji in na Slovaskem ter Poljskem.

ETI d.d. je v veCinski lasti notranjih delniCarjev.

Slika 34: LastniSka struktura ETI d.d.
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(Vir: www.eti.si, oktober 2005)

Statistika in nadzor uporabe TS se nista izvajala, zato nimam podatka, koliko se je
TS v resnici uporabljal. V tej smeri smo sicer s sodelavci ETl-ja razmi$ljali, vendar je
bil edini naCin za izvajanje statistike tak, da bi se hranili vsi pogovori z vso vsebino.
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To podroCje pa na ETI-ju Se ni dokon¢no urejeno in zato smo se odlocili, da tega ne
bomo izvajali.

5.2. IT infrastruktura ETI Izlake

V ETI-ju uporabljajo meSano IT okolje. Osebni raCunalniki in delovne postaje so
povezane v LAN omreZje, ve€inoma imajo namizne racunalnike z manjSim delezem
prenosnikov (prodaja, vodstvo). Strezniki so v veliki vecini z operacijskim sistemom
Windows (NT, 2000, 2003), na njih pa poganjajo odjemalec-streznik aplikacije, imajo
pa tudi IBM iSeries (AS/400) streznik, na katerem teCe integriran ERP sistem BPCS
(zdaj del SSA Global). Za interno sodelovanje imajo platformo IBM Lotus Notes, ki
jim sluzi tudi kot program za elektronsko posto. Za varnostno arhiviranje uporabljajo
IBM tracno enoto in programsko opremo za arhiviranje IBM Tivoli. Za oddaljeni
dostop do delovnih postaj uporabljajo programsko opremo NetOp, avstralskega
proizvajalca NetOp software. Ena izmed temeljnih informacijskih platform je tudi
logisti¢ni informacijski sistem, ki podpira poslovne procese v proizvodnji in skladiScih.
Uveden je tudi sistem za EDI izmenjavo narocCil z nekaterimi kupci ETI-jevih izdelkov.
Oddelek za informatiko sodeluje tudi z zunanjimi partnerji, kot so iWare, Genis, REA
IT, 3K IT, Kivi Com idr.

5.3. Stanje pred in po uvedbi TS

5.3.1. Testna skupina

Wetteman [2004] v svojem delu predlaga, da bi morala biti testna skupina oziroma
skupina za prvi val uvajanja tehnolo8ko osveS$¢ena in napredna ter nadpovprecno
motivirana. Pri ETI-ju so bili prisiljeni omejiti uvedbo in uporabo na pisarnisko osebje
(okrog 300), ker ima vecina proizvodnih delavcev redko dostop do raCunalnika. Ker je
Stevilo pisarniSkega osebja dovolj majhno, sta se nacrtovala izobrazevanje in uvedba
TS pri vseh naenkrat, vendar je bilo zaradi organizacijskih razlogov in pomanjkanja
Casa v prvi val, ki sem ga spremljal s svojo raziskavo, vkljuCenih le 107
te€ajnikov, dodatnih 10 pa izobraZevanja in uvajanja ni potrebovalo, saj so bili
»napredni« uporabniki. Spremljal sem tudi najbolj intenzivhe posSiljatelje
elektronske poste na interne naslove. S tega seznama sem v raziskavo uvrstil Se
dodatnih 23, ki sicer niso bili na izobraZzevanju. Orodje v okolju Lotus Notes Domino,
ki vodi statistiko uporabe elektronske poste po uporabnikih, ima izdelane preglede in
porocCila za najbolj intenzivnih 25 uporabnikov. Primer takega porocila je v Prilogi.
Skupina je variirala, bistvena pa ostaja skupina 30-40 uporabnikov, za katere sem
analiziral uporabe elektronske poste v povezavi z uvedbo in uporabo TS. Uporaba
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poslovnega sistema IBM Lotus Sametime je bila pogojena z namestitvijo novejSe
razliice IBM Lotus Notes pri uporabnikih.

5.3.2. Stanje pred uvedbo

Stanje pred uvedbo TS se navezuje na opremo in bolj sploSne reSitve za sodelovanje
med zaposlenimi. Poleg telefona in elektronske poSte imamo Se tehnoloSko
nepodprte nacine sodelovanja in komuniciranja: bolj ali manj nacrtovani in
organizirani sestanki, pesSpoti do sosednje pisarne ali oddelka, slu€ajna sreanja na
hodniku, v menzi ali pred avtomatom za kavo. Vse to so nacini in mesta, kjer se
zgodi zelo veliko formalne in neformalne komunikacije ter sodelovanja. Uporabe TS
pred SirSo in organizirano uvedbo v ETI-ju prakti€no ni bilo. Tako je bilo prepri¢anje
sodelavcev oddelka za informatiko. Moja raziskava prikazuje drugac¢no sliko — izmed
vseh, ki so odgovorili na anketo, jih je kar 31,7 % priznalo, da uporabljajo vsaj
enega od javnih sistemov TS. Poslovni sistem TS so testno uporabljali v oddelku
informatike, da so pridobili dovolj izkusenj za kasnejSe izobrazevanje in SirSo
sistematsko uvedbo. Stanje pred uvedbo se nanasa tudi na intenzivnost uporabe
elektronske poste. Skupino uporabnikov sem spremljal 13 tednov, od 17. 9. do 16.
12. 2005. V tem obdobju so po skupinah potekala izobraZevanja in sproti sem
dobival podatke o tem, kdo je bil na izobrazevaniju, in kdo je zacel uporabljati TS. Te
podatke sem potem primerjal s statistiko intenzivnosti uporabe elektronske poste
znotraj ETl-ja.

5.3.3. Stanje po uvedbi

Uvedba se je dogajala po skupinah. Uporabniki doloCene skupine, ki je bila na
izobrazevanju, so imeli nameSCeno novejso verzijo IBM Lotus Notes z integriranim
odjemalcem TS in so lahko preko TS komunicirali z ostalimi uporabniki. Vseh
uporabnikov je bilo na zaCetku malo, vendar se je Stevilo vztrajno povecCevalo. Na
koncu opazovalnega obdobja je bilo vseh uporabnikov 117. Po filtriranju in
odstranjevanju statisticno nezanimivih podatkov je ostalo 22 uporabnikov (Tabela 6),
katere sem obravnaval.
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Tabela 6: 22 statisti€éno zanimivih uporabnikov v 13 opazovanih tednih

f1.teden 2.teden 3.teden d.teden 5S.teden B.teden T7.teden 8.teden S.teden 10.teden |11.teden 12.teden 13.teden

119 DA 187 DA [1328 DA (112 DA | 120 DA | 128 DA | 88 DA 144 DA 117 DA 158 DA 170 DA | 113 DA 134 DA
119 DA 133 DA 128 DA 192 DA 138 DA 128 DA 88 DA | 112 DA 138 DA 137 DA 184 DA | 1123 DA 1685 DA
119 DA 588 DA 148 DA JHTZ DA 282 DA 171 DA 178 DA 182 DA 185 DA 172 DA 155 DA 113 DA 515 DA

DA | 112 DA 8683 DA 475 DA 458 DA 413 DA B22 DA
DA | 112 DA 113 DA 408 DA | 152 DA | 113 DA | 121 DA
DA | 112 DA | 113 DA | 128 DA | 152 DA | 113 DA | 121 DA
A | 412 DA (113 DA | 128 DA . 182 DA 113 DA | 121 DA
A 112 DA" 453 DA® 1300 DA- 438 DA® 113 DA™ 121 DA"
DA= 112 DA® 407 DA®| 128 DA® 162 DA™ 113 DA™ 121 DA"
DA®" 112 DA® 113 DA®| 128 DA 182 DA 113 DA 121 DA™
DA | 112 DA 113 DA | 128 DA | 1852 DA 149 DA 125 DA
A L 112 DA (1132 DA | 128 DA . 182 DA 158 DA | 121 DA
A 740 DA 393 DA 382 DA 387 DA | 113 DA 1121 DA
NE 125 NE 113 DA | 128 DA 152 DA 153 DA 125 DA
NE 112 NE 113 DA | 128 DA | 152 DA | 113 DA 132 DA
NE 215 NE 1688 DA | 5128 DA 183 DA 184 DA 218 DA
NE 172 NE B3 DA 187 DA 173 DA 132 DA 210 DA
NE 173 NE 113 DA | 128 DA | 152 DA 148 DA | 121 DA
NE 123 NE 115 DA [5428 DA 238 DA 221 DA 121 DA
NE 1097 NE H13 NE 744 DA 1495 DA 1121 DA 380 DA
NE 127 NE 113 NE 194 DA | 152 DA | 113 DA | 121 DA
NE 112 NE 118 NE 128 DA | 152 DA | 113 DA | 121 DA

| 1094 DA~ 915 DA [126 DA 397 DA 380 DA | 138 DA
119 DA | 115 DA 285 DA 382 DA 384 DA | 128 DA
199 DA 126 DA (526 0A 121 DA | 120 DA | 128 DA
118 DA 131 DA (928 DA 138 DA | 120 DA | 128 DA
119 DA™ 115 DA 128 DA° 112 DA® 120 DA® 128 DA
388 DA"! 115 DA® 1326 DA~ 112 DA™ 418 DA" 128 DA
354 DA" 115 DA® 384 DA 348 DA® 120 DA® 128 DA
T8 NE J15 NE 128 ME 145 NE 120 NE 128 DA
130 NE  188'NE H28 NME M1Z NE 120 NE 128 DA
354 NE 115 NE 382 NE 12 NE 330 NE 388 DA
452 ME 481 NME 148/ME 142 ME 455 'NE 133 NE
T3 NE - 11B NE 128 NE 180 NE 120 NE 128 NE
153 ' NE  #A415 NE A28 ME 184 NE 137 NE 128 NE
178 'NE B NE 151 ME 189'ME 195 /NE 143 NE
137 /NE 115 ME 145'ME 141'NE 168 HE 152'HE
123’ HE. 215'NE 251 HE 141 HE 1120 NE 128 NE
268 'NE - 2520 'NE  T27:ME 375 'NME 1080 NE 378 NE
T NE TIENE T28 NE 112 MNME 149 NE 128 NE
T NE | HTFh NE 135:NME T2 ME 144 NE 153 NE

gh@@canacgaomaas @a-

Legenda:
Stevilo v stolpcu = tevilo elektronske poste poslane na naslove znotraj ETl-ja v enem tednu

Stevilo v stolpcu s sivo podlago = $tevilo ni bilo na voljo, ker uporabnik ni bil uvré&en med 25 najintenzivnejsih,
zato je vstavljeno Stevilo najmanj intenzivnega z dna lestvice 25 najbolj intenzivnih tistega tedna

NE = uporabnik do tistega tedna Se ni bil na izobrazevanju

DA = uporabnik je Ze imel izobraZzevanje

DA* = napredni uporabnik, ki ni potreboval izobrazevanja in verjetno Ze dalj ¢asa uporablja TS
(Vir: lasten, december 2005)

5.3.4. Analiza razlik

Razlike lahko primerjamo s tabelo iz prejSnjega podpoglavja. Prikazujem tudi graf, ki
prikazuje gibanje intenzivnosti poSiljanja elektronske poste v teh trinajstih tednih. 22
statisticho zanimivih uporabnikov sem razdelil v dve skupini zaradi vecje
preglednosti.
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Slika 35: Grafa intenzivnosti poSiljanja elektronske poste na interne naslove v obdobju sistemati¢nega
uvajanja uporabe TS (racunalniski izpis)
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(Vir: lasten, december 2005)
Ugotovitev na prvi pogled nam pove, da iz pridobljenih podatkov na oko ni mozno

sklepati, da uvedba TS bistveno vpliva na intenzivnost uporabe elektronske poste
znotraj skupine.
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Razlike med stanjem pred uvedbo in po uvedbi TS sem preveril tudi s statisti¢no
metodo — preizkusom domneve o razliki med dvema aritmetiCnima sredinama za
odvisna vzorca (preizkusom dvojic).

V skupini 22 statisticno najbolj zanimivih uporabnikov, ki sem jo identificiral v
prejSnjem podpoglavju, jih je bilo dejansko le 12, pri katerih sem lahko izmeril
intenzivnost uporabe elektronske poste vsaj Stiri tedne pred uvedbo TS in vsaj Stiri
tedne po uvedbi TS.'

V tabelah 7 in 8 so predstaviljene vrednosti pri posameznih uporabnikih in njihova
aritmeti¢na sredina oz. povprecje za 4-tedensko obdobje opazovanja.

Tabela 7: Intenzivnost uporabe elektronske poste (IUEP) skupine 12 uporabnikov, merjene s Stevilom
poslanih sporocil na dan, 4 tedne pred uvedbo TS

IUEP pred izobrazevanjem Povprecje
Teden1 Teden2 Teden3 Teden4

Uporabnik 1 115 126 145 120 126,50
Uporabnik 2 159 126 112 120 129,25
Uporabnik 3 115 362 112 390 244,75
Uporabnik 4 455 138 68 125 196,50
Uporabnik 5 120 128 68 112 107,00
Uporabnik 6 137 128 126 215 151,50
Uporabnik 7 195 143 68 172 144,50
Uporabnik 8 168 152 69 173 140,50
Uporabnik 9 120 128 68 123 109,75
Uporabnik 10 378 68 1097 113 414,00
Uporabnik 11 128 75 127 113 110,75
Uporabnik 12 153 68 112 118 112,75
Tabela 8: IUEP skupine 12 uporabnikov 4 tedne po uvedbi TS

IUEP po izobrazevanju Povprecje

Teden1 Teden2 Teden3 Teden4

Uporabnik 1 128 69 112 113 105,50
Uporabnik 2 128 68 112 113 105,25
Uporabnik 3 388 68 740 393 397,25
Uporabnik 4 113 126 152 153 136,00
Uporabnik 5 113 126 152 113 126,00
Uporabnik 6 168 126 163 164 155,25
Uporabnik 7 113 187 173 132 151,25
Uporabnik 8 113 126 152 146 134,25
Uporabnik 9 115 126 238 221 175,00
Uporabnik 10 744 1495 1121 380 935,00
Uporabnik 11 194 152 113 121 145,00
Uporabnik 12 126 152 113 121 128,00

(Vir: lasten, februar 2006)

! Uvedba TS pri tej podskupini vpliva na uporabo TS in uporabo elektronske poste tudi pri drugih
uporabnikih, ki so ze v sistemu TS, saj so povezani z njimi, vendar sem se odlocil, da naredim
statisti¢ni test le na tem podvzorcu 12 uporabnikov.

72



Tabela 9 prikazuje opisne statistike povprecne vrednosti opazovane spremenljivke v
4-tedenskem obdobju pred in po izobrazevanju na opazovanem vzorcu 12

uporabnikov.

Tabela 9: Opisne statistike za povprecne vrednosti Stevila poslanih elektronskih sporogil v 4-
tedenskem obdobiju pred in po izobraZzevanju

Parameter Pred izobrazevanjem Po izobrazevanju
Povprecje 165,64583 224 47917
Standardna napaka 25,435756 68,366094
Mediana 134,875 140,5

Standardni odklon 88,112045 236,8271
Variacijski razmik 307 829,75

Najmanj$a vrednost 107 105,25

Najvecdja vrednost 414 935

Vsota vrednosti 1987,75 2693,75

Stevilo enot 12 12

(Vir: lasten, februar 2006)

Kot vidimo iz tabele 9, je znaSala aritmetiCna sredina povprecnih vrednosti poslanih
elektronskih sporocil na dan v opazovani podskupini 12 uporabnikov v 4-tedenskem
obdobju pred izobraZzevanjem 165,65, aritmetiCna sredina povprecCnih vrednosti
poslanih el. sporocil na dan pri istih uporabnikih v opazovanem 4-tedenskem obdobju
po izobrazevanju pa je bila vi§ja, in sicer je znaSala 224,48 poslanih el. sporoCil na
dan. To navaja na sklep, da uporaba TS ne vpliva na zmanjSanje Stevila poslanih
elektronskih sporocil oz. ga celo pove€a. Da bi ugotovili, ali lahko takSen sklep na
podlagi izracunov, ki so bili izvedeni na (relativno majhnem) vzorcu, postavimo z
dovolj veliko stopnjo zanesljivosti, sem izvedel dodaten statisticni test, s katerim sem
preveril, ali so razlike med izraCunanima povprecnima vrednostima statisticno
znacilne.

Na primeru 12 uporabnikov sem zato naredil preizkus dvojic — para povprecnih
vrednosti pred in po uvedbi TS.

Nicelna (Hop) in alternativha domneva (H¢) sta naslednji:

Ho: Hpred = Hpo = 0
H1: tipred = tpo # 0

V niCelni domnevi predpostavljamo, da je intenzivnost uporabe el. poste pred in po
uvedbi TS v povprecju enaka, v alternativni domnevi pa postavljamo hipotezo, da se
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intenzivnost uporabe el. poste pred uvedbo TS razlikuje od intenzivnosti uporabe el.
poste po uvedbi TS.

Na podlagi vzor¢nih podatkov ocenimo povprecno razliko uy 0z. izraCunamo vrednost
parametra d po enacbi (1)

_ 1@
d=H~Zdi, (1)

pri Cemer v naSem primeru d; predstavlja razliko med intenzivnostjo uporabe el. poste
pred in po uvedbi TS pri i-tem uporabniku (pred; - po;). Po izraCunu lahko ocenjujemo,

da se je povprecno tevilo poslanih el. sporoéil po uvedbi TS povec&alo za d = 58,83.
Nato s t-preizkusom presodimo, ali so razlike med obema kategorijama statisticno
znacilno razlicne od nic pri sprejemljivo nizki dvostranski stopnji tveganja, npr. o/2 =

0,025.

Ustrezen preizkus je t-preizkus, izraunan po naslednji formuli:

o d
~ se(d)

(2)

V izrazu (2) nastopa poleg povpreéne razlike d e ocena njene standardne napake,
izraCunane po enacbi (3)

_ 8y
se(d) = In (3)

kjer predstavlja sy kvadratni koren od izraza (4)

1 n
si=—— 200, (4)

i=1

Pri izraunu ustreznega preizkusa si bomo pomagali s tabelo 10, ki predstavija
racunalniski izpis paketa MS Excel. V njej je med drugim prikazana povpre¢na ocena

razlik d (Mean), standardni odklon posameznih razlik od povpredne razlike sy (Std.
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Deviation), ter standardna napaka se(d ) (Std. Error Mean), izraCunana po enacbi

(3).

Tabela 10: Parametri za preizkus dvojic — racunalniski izpis

Paired Differences
Mean IStd.Deviation Std.Error Mean
-58,8333  |154,9079 44,7181

(Vir: lasten, februar 2006)

Na podlagi teh ocen se lahko lotimo izraCuna t-statistike po formuli (2), kot sledi:

d -588333
se(d) 44,7181

t= =-13157

Tako izracunano vrednost primerjamo s teoreticno vrednostjo pri dvostranski stopnji
tveganja /2 = 0,025 in stopinjah prostosti m = 11, ki zna$a 2,20.

Preizkus ni odkril znacilnih razlik. Na podlagi rezultatov preizkusa torej ne moremo
trditi, da se povprecno Stevilo poslanih elektronskih sporo il po uvedbi TS statisti¢no
znacilno razlikuje od Stevila pred uvedbo TS.

Tako ugotovitev na prvi pogled kot tudi statistini preizkus nam dasta enak rezultat:
ni mozno sklepati, da uporaba TS vpliva na zmanjSanje Stevila poslane in prejete
elektronske poste znotraj delovne skupine.

Kako bi si to lahko razlozili? Razlogov je moznih ve¢€. Morda bi moral dlje ¢asa in bolj
podrobno meriti uporabo interne elektronske poste. Morda je na rezultat vplivalo
dejstvo, da Se ni bilo zadostno Stevilo zaposlenih izobrazenih in uvedenih v sistem
TS. Morda pa se je prihranek v Stevilu poslane elektronske poste takoj zapolnil z
novo elektronsko posto, ki je sicer pred uvedbo TS ne bi mogli obdelati. O tej usodi
napredka v ucinkovitosti sem govoril Ze v prejSnjem poglavju. Delo na doloCenem
delovnem mestu je neskoncna vrsta opravil in zadolZitev. Hitreje kot nekaj opravimo,
prej pridemo do naslednje naloge. Z vecjo uc€inkovitostjo se pac hitreje gibliemo po
neskoncni vrsti opravil. Morda imamo obcutek, da stvari hitreje delamo, nimamo pa
obcutka, da imamo zaradi tega veC Casa. Rezultat bi lahko bil celo obraten — zaradi
vecCje ucinkovitosti, kot posledice uporabe TS, bi lahko predelali vecje Stevilo
elektronske poste.
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54. Kvalitativna ocena €lanov testne skupine

Kvalitativna ocena s strani €lanov testne skupine je bila narejena samo z uporabo
anketnih vpraSalnikov. Analiza odgovorov je prikazana v tem poglavju.

5.4.1. Metodologija in vprasalniki

VpraSalnike sem poslal 143 ¢lanom testne skupine: 107 uporabnikom, ki so bili na
izobraZevanju, 10 naprednim uporabnikom in 26 najbolj intenzivnim uporabnikom
elektronske poste, pri katerih je tudi obstajala verjetnost, da Ze uporabljajo TS. Dobil
sem 41 odgovorov (28,7 %). Vprasalnik in tabela odgovorov sta v Prilogi. VpraSalnike
sem posSiljal, ko sem prejel podatke o novih uporabnikih, ki so bili na Solanju.

5.4.2. Analiza vprasalnikov
Vrnjenih sem dobil 41 vprasSalnikov, ki so bili v celoti izpolnjeni. Analizo sem naredil
na podlagi le-teh (N=41).

Slika 36: Graf demografske analize uporabnikov po spolu in starosti (racunalniski izpis)

7 do 30
M nad 40 5% 731-40
26% 20%
Znad 40
M 31-40 17%
20% M do 30
12%

Legenda:
M = moski spol
Z = zenski spol

(Vir: lasten, december 2005)
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Slika 37: Grafi¢na analiza anketnih odgovorov o sami uporabi TS
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(Vir: lasten)

Slika 38: Grafi¢na analiza anketnih odgovorov o koristnosti uporabe TS
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(Vir: lasten, 2005)

... omogoé&al tudi uporabo
bogatejgega teksta (Rich
Text - razliéne velikoeti in
vrzte pizave, barve, ..}, 9

... omogoéal tudi prenos
zlik; 8

... omogocal tudi prencs
zvoka (avdio kenferenca) ;
9
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Izkazalo se je, da 41 % anketirancev, kljub temu, da so skoraj vsi bili na uvajanju in
izobrazevaniju, Se ne uporablja TS. Eden od razlogov je verjetno ta, da $e ni bila takoj
po izobrazevanju nameSena potrebna programska oprema. Iz graficnih analiz je
razvidno, da vec€ina anketirancev, ki TS Ze uporabljajo, meni, da je uporaba TS
nekaj koristnega in uporabnega in polovica od teh bo uporabo TS priporocila tudi
ostalim sodelavcem in znancem. Veéina anketirancev, ki TS Ze uporabljajo, je
mnenja, da zaradi uporabe TS manj telefonirajo in manj posiljajo elektronsko
posto tistim, s katerimi komunicirajo preko TS. Vecina anketirancev, ki TS Ze
uporabljajo, si zeli nadgradenj in dodatnih funkcionalnosti v sistemu TS, kot npr.
avdio in video.

5.5. Ovrednotenje hipotez

Hipoteza 1: Uporabniki menijo, da so s TS pridobili nov komunikacijski kanal, ki jim
pohitri komunikacijo in odlo€anje v specificnih primerih in s tem dviguje produktivnost.

Na podlagi samoocenjevanja uporabnikov TS in posredovanih odgovorov preko
anketnih vpraSalnikov je hipoteza 1 potrjena.

Hipoteza 2: Uporabniki vidijo TS kot pozitivho spremembo in jo bodo priporocili tudi
sodelavcem, ki Se ne uporabljajo TS ter tudi sorodnikom in znancem v drugih
organizacijah.

Na podlagi samoocenjevanja uporabnikov TS in posredovanih odgovorov preko
anketnih vpraSalnikov je hipoteza 2 potrjena.

Hipoteza 3: Po uvedbi TS bo pri uporabnikih vidno zmanjSanje transakcij (znotraj
domene uporabnikov TS) na elektronskih postnih predalih, kot posledica uporabe TS.

Na podlagi analize meritev intenzivnosti posSiljanja elektronske poste pri statistiCno
zanimivih uporabnikih TS je hipoteza 3 ovrzena.

Uporaba TS ne zmanjSuje uporabe elektronske posSte oziroma tega ni mogoce
izmeriti. Menim, da TS dejansko zmanjSa uporabo elektronske poste, ¢e upostevamo
obseg dela, ki smo ga bili sposobni opraviti pred uvedbo TS. Zal pa prihranke v &asu
in energiji, ki jih dosezemo z uporabo TS, nemudoma porabimo za nove delovne
naloge. Zaradi pove€ane ucinkovitosti zaradi uporabe TS nimamo ni¢ veC €asa ali ni¢
manj elektronske poste, pa€ pa smo za to naredili veC.

78



6. Sklep

Odgovor na vpraSanje o povrnitvi investicije v nadzorovano, sistemati¢no uvedbo
takojSnjega sporoCanja je odvisen tako od delovnega in komunikacijskega stila in
znaCaja posameznika, kot tudi od komunikacijskega stila, strukture in kulture same
organizacije. V kolikor ima organizacija Zze sama po sebi tezave z neredom,
nedisciplino in kontroliranjem zasebnih aktivhosti med delovnim ¢asom, potem je tudi
uporaba TS moteéa. Ce to ni problem, potem priporoéam sistematiéno uvedbo in
uporabo TS podjetjem, ¢im vecCjemu Stevilu uporabnikov in tudi povezovanja s
strankami in poslovnimi partnerji preko sistemov TS.

Pri tem je potrebno paziti na varnostna tveganja, predvsem pri uporabi zunanjih,
javnih sistemov TS. Tveganja se zmanjSajo z uporabo dodatkov in nadgraden;j, ki
nam povecCajo varnost in zanesljivost. PriporoCa se oblikovanje politike glede
uporabe TS, spiska napisanih pravil in priporocil. S tem uporabi TS dolo¢imo okvire,
uporabnikov pa ne omejujemo. V doloCenih primerih je potrebno poskrbeti tudi za
shranjevanje zapisov in ohranjanje revizijske sledi. Ne smemo pozabiti, da je
poslovna komunikacija preko sistema, poslovna dokumentacija, ki ima teZzo na
sodiScu.

Dejstvo je, da je uporaba TS za same uporabnike tehnoloSko nezahtevna in prag za
osvojitev tega naCina komunikacije zelo nizek. Posledicno posebna motivacija ni
potrebna. Uporaba TS se hitro Siri, vedno pa bo ostal doloCen delez ljudi, ki ne bodo
sodelovali v TS. Z novimi generacijami zaposlenih, ki prihajajo v organizacije, prihaja
populacija, ki je uporabljala TS Ze od svojih Solskih let dalje in jim je to nekaj povsem
vsakdanjega. To bo Se pospeSilo Ze tako hitro Siritev uporabe TS v poslovnem svetu.

V zaklju€ku priporoéam dve smeri nadaljnjega raziskovanja:

Ko intenzivnost uporabe TS pri posameznem uporabniku naraste, se sreCamo s
problemom prevelike dostopnosti in posledicno prepogostih motenj. Delno to
odpravljamo z nastavitvijo vrste stanja (Active, Away, Offline, ...) vendar je to
zaenkrat Se »ro¢no delo« in zelo redko odraza pravo realno stanje. Sistemi in
predvsem odjemalci TS bodo razvijali smer podrobnejSe in avtomatiCne nastavitve
stanj z vkljuCevanjem umetne inteligence.

Pozitivnih uc€inkov in sprememb, ki nastopijo z uvedbo TS, je veliko. Ti so posredne
in neposredne narave. Med neposredne lahko Stejemo psiholoski vpliv uporabe TS.
Pri komuniciranju preko TS se uporabniki obnasajo drugaCe kot preko telefona,
elektronske poste ali pri pogovoru v istem prostoru. KakSne spremembe to prinasa in
kako to vpliva na poslovanje, bi lahko bila smer za nadaljnje raziskovanje.
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8. Viri

ACM (Association for Computing Machinery) Digital Library
[http://portal.acm.org]

AgileMobile — ve&protokolni odjemalec TS [http://www.agilemobile.com]
Akeni — ponudnik reSitev TS [http://www.akeni.com]

Akonix — ponudnik nadgradenj TS [http://www.akonix.com]

Antepo — ponudnik resSitev TS [http://www.antepo.com]

AOL Instant Messenger — ponudnik reSitev TS [http://www.aim.com]
Beenut — vecprotokolni odjemalec TS [http://www.beenut.com]

COBISS - Virtualna knjiznica Slovenije [http://cobiss.izum.si]

Cordant — ponudnik resitev TS [http://www.cordant.com]

Coversant SoapBox — ponudnik reSitev TS [http://www.coversant.com]
ETI d.d. — podjetje, ki uvaja TS [http://www.eti.si]

FaceTime — ponudnik nadgradenj TS [http://www.facetime.com]

Fire — odprtokodni vecprotokolni odjemalec TS [http://fire.sourceforge.net]
Forbes.com [http://forbes.com]

Gaim — odprtokodni ve&protokolni odjemalec TS [http://gaim.sourceforge.net]
Geodesic Mundu — ponudnik reSitev TS [http://www.geodesiconline.com]
Google — Svetovni spletni iskalnik [http://www.google.com]

GTV Sonork — ponudnik reSitev TS [http://www.sonork.com]

HICSS - Hawaii Internationl Conference on System Sciences
[http://www.hicss.hawaii.edu/]

IBM Lotus Sametime — ponudnik resSitev TS
[http://www.ibm.com/lotus/sametime]

IBM Tivoli IntelliWatch 6.0.1 Release Notes, IBM, 2004

ICQ — ponudnik reSitev TS [http://www.icq.com]

IEEE Computer Society [http://www.computer.org]

IETF [http://www.ietf.org]

IMLogic — ponudnik nadgradenj TS [http://www.imlogic.com]

Imvite — veCprotokolni odjemalec TS [http://www.imvite.com]

Instant Messaging Planet [http://www.instantmessagingplanet.com]
IntelliWatch Pinnacle Enterprise 6.0 User's Guide, Candle, 2003

iSlovar — Spletni terminoloski slovar informatike. Slovensko Drustvo Informatika.
[http://www.islovar.org]

ISOC — Internet Society [http://www.isoc.org]

Jabber Inc. — ponudnik reSitev TS [http://www.jabber.com]

Jabber Software Foundation — odprtokodna reSitev TS [http://www.jabber.org]
Microsoft MSN Messenger — ponudnik resitev TS [http://messenger.msn.com]
Microsoft LCS — ponudnik resitev TS
[http://mwww.microsoft.com/livecomm/office/livecomm]

Mono — odprtokodni razvojni projekt [http://www.go-mono.org]

Najdi.si — Slovenski spletni iskalnik [http://www.najdi.si]

Osterman Research — Analitsko podjetje na podrocju sporo¢anja
[http://www.ostermanresearch.com]

Pendulab ChatBlazer — ponudnik reSitev TS [http://www.chatblazer.com]
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Reuters — ponudnik reSitev TS [http://www.reuters.com/productinfo/messaging]
Skype — ponudnik reSitev TS [http://www.skype.com]

Tivoli Analyzer for Lotus Domino User's Guide. IBM, 2002

Trillian — veCprotokolni odjemalec TS [http://www.ceruleanstudios.com]
Vayusphere — ponudnik reSitev TS [http://www.vayusphere.com]

Vypress — ponudnik resitev TS [http://www.vypress.com]

WiredRed — ponudnik resitev TS [http://www.wiredred.com]

Yahoo! Messenger — ponudnik reSitev TS [http://messenger.yahoo.com]
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9. OkrajsSave

ACM Association for Computing Machinery
AIM AOL Instant Messenger

ClO Chief Information Officer

CM Content Management

CMC Computer-Mediated Communication
CSCW | Computer Supported Cooperative Work
EIM Enterprise Instant Messaging

GUI Graphical User Interface

HTML HyperText Markup Language

HTTP HyperText Transport Protocol

ICAL Internet Calendaring (iCalendar)

IETF Internet Engineering Task Force

IM Instant Messaging - TakojSnje Sporocanje (TS)
IMAP Internet Messaging Access Protocol

IP Internet Protocol

ISOC Internet Society

J2ME Java 2 Mobile Edition

JRE Java Runtime Environment

JVM Java Virtual Machine

KM Knowledge Management

KWI Knowledge Worker Infrastructure

LAN Local Area Network

LDAP Lightweight Directory Access Protocol
MSN Microsoft Network

NASD National Association of Securities Dealers
PDA Personal Digital Assistant

PR Public Relations

RTC Real-Time Collaboration

ROI Return On Investment

SDK Software Development Kit

SIMPLE | SIP for Instant Messaging and Presence Leveraging Extensions
SIP Session Initiation Protocol

SMB Small and Medium Business

SMTP | Simple Mail Transfer Protocol

SOX Sarbanes-Oxly Act

SPIM Spam for IM
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SSL Secure Sockets Layer

TRI Technology-Readiness Index

TS TakojSnje sporoc¢anje (Instant Messaging)
URL Uniform Resource Locator

VolP Voice over IP (Internet Protocol)

VPN Virtual Private Network

XML eXtensible Markup Language

XMPP | eXtensible Messaging and Presence Protocol
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10. Priloge

10.1. Anketni vprasalnik

Spostovani,

pred kratkim ste bili na internem izobrazevanju za Lotus Notes 6.5 in Lotus Sametime (Instant
Messaging = TakojSnje Sporocanje).

V dogovoru z nekaterimi vasimi sodelavci (Jani Braune, Andrej Smrkolj in Danilo Majdi¢) bi vam
postavil nekaj vprasan;.

Zaposlen sem pri IBM Slovenija, na Ekonomski Fakulteti v Ljubljani pa zaklju€ujem magistrski Studij.
V okviru magistrske naloge proucujem Takojsnje Sporocanje (TS) in tudi uvajanje le-tega v podjetju
ETId.d.

Prosil bi vas, da mi odgovorite na 7 kratkih vprasanj, najlaze kot Odgovor (Reply) na to mojo
elektronsko posto.

Rezultati ankete bodo uporabljeni izkljuéno za namen magistrske naloge, ki jo boste na koncu lahko
dobili tudi na vpogled.

Rezultati bodo agregirani in anonimni in zato vaSe ime ne bo nikjer objavljeno.

(Kjer je smiselno, je moznih tudi ve¢ odgovorov.)

1) Ali Ze uporabljate IBM Lotus Sametime - program za TakojSnje Sporoc¢anje (TS)?
a) DA - Ze pred internim izobrazevanjem

b) DA - po internem izobrazevanju

c) NE Se

d) NE, sploh ne bom

2) Ali uporabljate tudi kakSen drug program za Takoj$nje Sporoc¢anje (TS)?
a) DA - MSN Messenger

b) DA - Yahoo! Messenger

c)DA-ICQ

d) DA - Skype

e) DA - drugo

f) NE

3) Se vam zdi uvedba Takoj$njega Sporo¢anja (TS) koristna in uporabna?
a) DA

b) DA - TS bom priporoéil-a tudi ostalim sodelavcem v ETl-ju

c) DA - TS bom priporocil-a tudi znancem iz ostalih podjetij

d) Ne uporabljam (8e) TakojSnjega Sporocanja

4) Kaj se vam zdi najbolj koristno in uporabno pri TakojSnjem Sporoc¢anju (TS)?
a) Hitro reSevanje enostavnih vprasanj s sodelavci preko TS

b) Informacija o prisotnosti sodelavcev v TS (zelena ikona)

¢) Koordinacija planiranih aktivnosti (sestanek, kosilo, ..) preko TS

d) Neformalni stik z ostalimi sodelavci v drugih oddelkih

€) Ne uporabljam (8e) Takoj$njega Sporocanja
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5) Zdi se mi, da zaradi uporabe TakojSnjega Sporoc¢anja (TS) ...

a) ... zdaj posiljam manj elektronske poste sodelavcem s katerimi komuniciram preko TS

b) ... zdaj manjkrat po telefonu pokli¢em sodelavce s katerimi komuniciram preko TS

C) .... zdaj ne komuniciram ni¢ manj preko elektronske poste in telefona s sodelavci s katerimi
komuniciram tudi preko TS

d) Ne uporabljam (8e) TakojSnjega Sporocanja

6) Z veseljem bi sprejel, ¢e bi program za TakojSnje Sporo¢anje (TS) ...

a) ... omogocal tudi uporabo bogatejSega teksta (Rich Text - razliéne velikosti in vrste pisave, barve,
o)

b) ... omogocal tudi prenos slik

¢) ... omogocal tudi prenos zvoka (avdio konferenca)

d) ... omogocal tudi prenos Zive slike (video konferenca)

e) Ne uporabljam (8e) Takoj$njega Sporocanja

7) Sem

a) Zenskega spola, 30 let ali mlajsa
b) Zenskega spola, od 31 do 40 let
c) Zenskega spola, 41 let ali starej$a
d) MoSkega spola, 30 let ali mlajsi
e) MoSkega spola, od 31 do 40 let

f) Moskega spola, 41 let ali starejsi

Ce zelite, mi lahko posljete tudi kakréenkoli komentar v zvezi s Takoj$njim Sporoganjem.
Najlep3a hvala za sodelovanje, Matej Golob, IBM

87



10.2.

Primer porocila o najintenzivnejsih posiljateljih

Najpogostejsi posiljatelji posSte po obsegu v zadnjem tednu

For server: LNETI_IZ1/SVR/ETI
Report date: 01.10.2005 00:02:17
Created by: Danilo Majdi¢/IZ/ETI

Report schedule:

Report type:
Time range:
Earliest message:

Latest message:

2691
23482

2093

1
1
1

—_

O N Ok WN

704
4495
196
aa7
598
2849

Sender Name

<Ime in priimek>*
<Ime in priimek>*
<Ime in priimek>*
<Ime in priimek>*
<Ime in priimek>*
<Ime in priimek>*
<Ime in priimek>*
<Ime in priimek>*
<Ime in priimek>*

10 <Ime in priimek>*
11 <Ime in priimek>*
12 <Ime in priimek>*
13 <Ime in priimek>*
14 <Ime in priimek>*
15 <Ime in priimek>*
16 <Ime in priimek>*

Weekly

Top 25 Senders By Count

Over the last week
24.09.2005 00:00:22

30.09.2005 22:57:17

Messages sent
2520
2118
726
566
461
393
324
244
215
193
174
167
159
152
142
141

N

88

Sender:
Recipient:

Next Hop Name
10.252.252.67
10.252.252.67
10.252.252.67
10.252.252.67
10.252.252.67
10.252.252.67
10.252.252.67
10.252.252.67
10.252.252.67
10.252.252.67
10.252.252.67
10.252.252.67
10.252.252.67
10.252.252.67
10.252.252.67
10.252.252.67

ETI
ETI

- N

Hop messages
331
331
331
331
331
331
331
331
331
331
331
331
331
331
331
331



17
18
19
20
21
22
23
24
25

<lme in priimek>*
<Ime in priimek>*
<Ime in priimek>*
<Ime in priimek>*
<Ime in priimek>*
<Ime in priimek>*
<Ime in priimek>*
<Ime in priimek>*
<Ime in priimek>*

139
138
133
131
129
126
120
119
115

10.252.252.67
10.252.252.67
10.252.252.67
10.252.252.67
10.252.252.67
10.252.252.67
10.252.252.67
10.252.252.67
10.252.252.67

*Zaradi zaScite osebnih podatkov sem imena in priimke v objavi odstranil.

331
331
331
331
331
331
331
331
331

10.3. Tabela vseh odgovorov anketnih vprasalnikov

H R KK KRR TM

B H(H KR HE R

IR

(Vir: lasten, december 2005)
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10.4. Prvi del tabele z zbranimi podatki o uporabnikih

R — 7 = = T & = _ <A
| 17.9. - 23.9/24.9.-30.9. 1.10.-7.10./ 8.40.-44.10 15.10.-21.10.| 22.10.-28 10 29.10.4.11. 5. 41.-11.11. 2. 3.12.-8.12. 10.12.-16.12.|Anketa
|Ime Priimek [sent tecaj sent tecaj senttecaj sent'tecaj sent tecaj sent tecaj sent tecaj sent tecaj sent tecaj |sent tecaj sent tecaj sent tecaj sent tecaj |Posl Odg
| Da~ DA® Cas 120 DA= Da~ AT DA® 453 D& 1200 DA™ A DA~ DA® OA DA
DA DA 127 DA DA OA DA DA (B DA NE=
NE Z ME 125[NE 152 TNE NE 202 'NE 131 /NE 185 'ME DA NE
128 [ME 1 NE 132 ME NE 126 NE 112 [NE NE DA NE
148 NE NE 132 |NE NE NE NE DA NE
153 FNE NE 137 INE 215 \NE 164 DA 218 DA CA DA
DA (o) 138 DA ) & 185 DA DA DA
NE NE 144 ME NE DA DA D& NE
NE NE 143 'NE 127 'NE DA DA DA NE
176 NE NE 1688 INE 1556 |NE 121 INE 145 NE DA DA
13T NE NE 168 NE 173 NE 145 DA DA DA NE
NE NE 175 iNE NE NE 145 NE DA NE
135 NE NE 1595 iNE 147 NE 185 'NE 151 [ME DA NE
178 FNE NE 195 [NE 72 NE 132 DA DA DA NE
I35 NE NE 20T NE NE 176 [NE NE D& NE
Ca CA 282 DA 162 DA 113 DA 515 DA DA NE*
405 NE NE I19NE 330 HE 144 NE 335 'NE DA NE
DA DA 354 DA DA DA DA DA NE=
124 NE NE 120 NE 740 DA DA DA DA NE
024 DA DA 350 DA oA 413 DA 22 DA DA NE*
358 DA™ DA 416 DA® (0 Da= DA DA DA
NE NE 428 NE CA DA 425 DA CA DA
452 NE 148 ME 142 ME 455 NE 125 NE 152 DA 125 DA D& NE
358 NE T2TNE. 375 ME 080 [HE 1067 |NE 1121 DA 380 DA DA NE
DA DA CA DA 144 DA DA 134 DA DA NE™
NE 177 [HE NE NE NE NE NE DA NE
138 NE NE 1256 NE NE NE NE 184 NE DA NE
NE ME | 1351NE NE NE D& OA DA NE
NE 143 INE | 134 NE NE NE 145 NE NE 121 [ME DA NE
123[NE 251 NE 141 NE NE 123 NE 115 DA 221 DA (1) DA NE
201 'NE 135FME NE NE NE 13Z[ME NE NE D& NE
NE NE ME NE NE NE D& DA DA NE
DA DA CA DA oA DA DA DA DA DA
350 ME 150 HE NE NE 385 NE NE NE NE DA NE
NE NE NE NE NE NE NE NE DA NE
NE ME | 145 NE NE oA 13 DA 145 DA 125 DA DA DA
NE NE NE NE 24 NE NE NE NE DA NE
DA DA 121 DA D& D& DA LA () DA DA
NE NE NE NE NE NE 1207 HE NE 45T |NE D& NE
160 | NE NE ME NE NE NE DA D& DA DA DA
DA DA CA DA 127 DA DA DA DA DA DA DA
NE NE NE NE NE NE NE NE NE DA NE
DA DA 135 DA DA ) DA DA DA DA DA 'NE®
Da D& CA DA oA DA OA CA DA DA DA
NE NE NE NE CA DA DA DA DA DA NE
NE 135 NE NE NE NE NE DA LA DA DA DA
DA~ oA~ D DA DA DA~ DA Ca~ D& |DA DA
NE NE NE NE oA DA DA D& A DA NE
NE NE NE NE oA DA DA 145 DA DA DA DA
NE NE NE NE NE NE DA DA DA DA NE
DA LA D& DA & DA DA DA DA DA 'NE®
NE NE NE NE oA DA Y D& DA DA NE
NE 131 NE NE NE NE NE NE NE 400 NME DA NE
NE NE NE NE NE NE ) LA DA DA DA
DA Ca DA CA oA oA (Y Ca DA OA DA
NE NE NE NE NE MNE DA D& A DA NE
NE NE NE NE NE NE DA DA DA DA NE
DA LA D& D& D& DA D& DA D& DA DA
NE NE- | 112 hE NE NE NE NE NE MNE DA 'NE
NE NE NE NE NE NE OA CA DA DA NE
NE NE NE NE NE NE DA DA DA DA DA
NE NE NE NE e DA ) LA DA DA NE
DA Ca DA CA oA oA D& Ca DA OA DA
119 NE NE NE NE NE DA DA D& CA DA NE
Da DA CA DA oA DA DA DA DA DA DA
DA oA~ D= DA DA~ DA* D= Das Da®  |DA NE
D& Ca OA DA CA DA DA DA DA DA DA
CAa DA DA DA OA DA DA DA DA DA NE*
NE NE NE NE NE NE DA DA DA DA NE
128 DA A& D& DA s DA ) LA DA DA NE®
NE NME 180 [NE NE 112 [NE oA D& Ca 132 DA DA NE
3154 DA™ DA- 354 DA® 348 DA DA" DA= DA DA Da= DA DA NE

Legenda:

sent = skupno Stevilo poslane elektronske poste na interne ETI naslove
te€aj = ali je uporabnik zZe bil na uvajalnem izobrazevanju za TS

Posl = poslan anketni vprasalnik

Odg = prejet odgovor na anketni vprasalnik

(Vir: lasten, december 2005)
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10.5.

<

El

g B
15.10.-24.10. 72 102810 23.10.4 1

=T

&1

. a7 _
124118 4119.11.- 5.1

*]

26.11.-212. 1312912

2

73]

Drugi del tabele z vsemi zbranimi podatki o uporabnikih

TEDEN ] o 3
17.9.-23.9/24.9.-30.9. 1.10.-7.10. 8.10.-14.1C
Ime  Priimek |sent tecaj sent tecaj sent tecaj sent tecaj sent

A D& CA DA
CA DA CA
NE NE NE
NE NE NE
NE NE NE
CA Y DA
NE NE NE
NE NE NE
NE NE NE
NE NE NE
DA DA CA
NE NE NE
NE NE NE
) DA DA
DA DA DA
DA DA DA
DA (Y DA
D& DA DA
NE NE NE
NE NE 126 NE
NE NE NE
) D& DA
NE = 725IME NE
DA DA DA
DA DA DA
NE NE NE
DA D& DA
NE NE NE
NE NE NE
NE NE NE
NE NE NE
D DA DA
NE NE NE
DA DA DA
NE NE NE
NE 244/NE ZX5 NE
DA ) DA
DA 353 D& DA
NE NE 305 [NE
DA™ DA Da-
NE NE NE
NE NE NE
DA DA CA
NE NE NE

304 NE NE NE
DA™ DA DA™
(Y DA CA
NE NE NE
() DA O
NE | 113/NE NE
DA DA CA

130 NE | 1597hE NE
DA DA DA
) D& DA
NE NE NE
DA DA DA
NE NE NE
NE NE NE
NE ME 410 /NE
NE NE NE
DA DA DA
NE NE NE
NE NE NE
D DA D&
NE NE NE
DA DA DA
DA DA DA
DA DA o)
NE NE NE
NE MNE NE
NE NE NE

Legenda:

DA
NE
NE
NE

DA
NE
NE
NE

45

[
)
Iy

455

sent = skupno Stevilo poslane elektronske poste na interne ETI naslove

tecaj = ali je uporabnik Ze bil na uvajalnem izobrazevanju za TS

Posl = poslan anketni vprasalnik

Odg = prejet odgovor na anketni vprasalnik

(Vir: lasten, december 2005)
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1. 5414141 10121612
tecaj sent tecaj sent tecaj sent tecaj sent tecaj sent tecaj sent tecaj sent tecaj sent tecaj
Ca A DA D& DA DA DA DA DA

D& DA C& DA (Y DA DA
NE NE NE DA DA DA DA
DA DA, DA D& DA DA DA
NE NE NE ) ) ) D&
D& Y Da DA DA CA DA
NE NE NE DA (1Y (1Y DA
NE NE NE NE NE NE NE
DA D& DA DA DA DA DA
D& DA D& DA DA DA DA
(BN DA Da DA DA DA DA
DA DA D& DA DA DA DA
NE NE NE ) DA DA D&
DA DA =i} DA DA DA DA
DA DA DA~ DA~ DA (B DAs
(ECh DA DAa" DA DA DA~ DA
DA (Y DA DA DA DA DA
D& DA DA D& DA DA DA
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