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מרחב העבודה החדש

עולם הסחר העולמי הולך ומשתנה כתוצאה ממגמות שונות בתחום החברתי, הפוליטי, הכלכלי והדמוגרפי, ואולם בעולם העסקי, אמות המידה להצלחה נותרו כשהיו: רווחיות, נתח שוק, שביעות רצון לקוחות וחדשנות. בחמישים השנים האחרונות, טכנולוגיית המידע (IT) מילאה תפקיד מכריע הן ביצירת התנאים לתמורות, והן בסיוע שהגישה לארגונים המתמודדים עם ההסתגלות לתמורות הללו. ככל שאנו מתקדמים לקראת עולם יותר נזיל ופחות ריכוזי, שבו הנחות ישנות ומודלים ישנים מאבדים מוודאותם, עולם ה-IT מתפתח בכיוונים של העצמה – במישור הארגוני, הצוותי והאישי, ובמטרה לסייע לגורמים בכל הרמות הללו לממש את הפוטנציאל שלהם בעולם העבודה החדש.

אין ספק שמקור התנופה לשינויים רבים בעולם נעוץ בחידושים טכנולוגיים: תוכנות משוכללות, מערכות חישוב חזקות יותר, האינטרנט והתקשורת האלחוטית המצויה בכל. התפשטות השימוש במידע סייעה להשגת תוצאות כלכליות טובות יותר בחברות עסקיות, ובשיפור הפרודוקטיביות בקרב העובדים. ואולם גם בבואנו לחגוג את הצלחתם של כל האמצעים הטכנולוגיים החדשים הללו, עלינו לזכור כי היכולת להסתגל, להמציא ולחדש היא יכולת אנושית במהותה. משום כך, העיקרון של העצמת אנשים, כך שיוכלו לעבוד ביתר יעילות ואפקטיביות בסגנון העבודה הדיגיטלי של עולם העבודה החדש, חייב להיות עמוד התווך בכל אסטרטגיה ארגונית המבקשת להתמודד עם עידן התמורות המהירות והידוק האינטגרציה הגלובלית הבא עלינו.

האתגרים הגלומים בעולם מקושר

הידוק הקשרים ויצירתם של קשרים חדשים בעולם באמצעות מערכות ורשתות ימשיך גם בעתיד לקעקע את החומות שהפרידו בעבר בין עובדים לבין מידע, יעדים ארגוניים ועובדים אחרים. הסרת המחסומים אמנם יוצרת הזדמנויות חדשות ומרתקות, אך גם חושפת את העובדים לעולם חדש של חוסר ודאות, מבול של מידע, דרישות תובעניות לתשומת לב ואוסף של מיומנויות חדשות שיש לרכוש. שמירה על פרודוקטיביות גבוהה וצמיחה נוכח המורכבויות החדשות הללו הן אתגר חשוב ביותר בהתפתחות עולם העבודה החדש בעשור הקרוב.

עובדים וארגונים כאחד כבר קרובים לנקודת 'עומס היתר' של מידע, מצב שבו נפח הנתונים ומורכבות היישומים הנחוצים כדי להשתלט עליו מאיימים להכריע את יכולת ההבנה וההטמעה האנושית. על פי נתוני IDC, עובד מידע טיפוסי בצפון אמריקה נאלץ להתמודד, בדואר האלקטרוני, עם הודעות עסקיות בכמות שגדלה פי-10 מ-1997. בינתיים, הולך וגובר גם הזרם הכולל של תקשורת אלקטרונית עסקית – אם בדואר אלקטרוני, אם בהודעות מיידיות ואם בבקשות לפגישות.

לכל הגורמים הללו השפעה שלילית מוכחת על הפרודוקטיביות ואף על בריאותם של העובדים. על פי מחקר שנערך לאחרונה מטעם המכון למשפחות ועבודה (Families and Work Institute), 56% מהעובדים דיווחו שבדרך-כלל הם נדרשים לבצע מספר גדול מדי של משימות במקביל, או שכמות ההפרעות שהם נאלצים להתמודד עמה כה גדולה, עד שהם מתקשים לבצע את עבודתם. כמעט שליש מהנשאלים השיבו שלעתים קרובות או קרובות מאוד הם חשים שאין להם די זמן לעבד את הדברים או להרהר בעבודה שהם עושים. בעיות בריאות הקשורות בלחץ ומתח בקרב מומחי מידע גורמות למעסיקים כבר היום להוצאות ענק. בבריטניה, לדוגמה, בעיות שמקורן בלחץ גרמו, לפי האומדן, כמעט לשליש מכל ההיעדרויות מהעבודה ומחופשות המחלה, וזהו ללא ספק הגורם הראשון במעלה להחסרת ימי עבודה.

הלקח מהממצאים הללו הוא, שגם כלי העבודה שיש בידי עובדי המידע חייבים להתפתח כדי לאפשר התמודדות עם אתגרי עומס-היתר של מידע. חזון בר-תוקף של פרודוקטיביות בקרב עובדי מידע אינו יכול להתבסס על הוספה אינסופית של ערוצי הפצה ומאפיינים מבלי להתייחס לבעיות של סדר עדיפות, הקשר, ניהול קשב ושיטות טובות וחכמות יותר להמחיש כמויות גדולות של מידע מורכב ולשלוט בנתונים. בקיצור נמרץ, מדובר בפישוט ובראייה חודרת של המצב.
תפקידם המרכזי של עובדי המידע

עלייתה של טכנולוגיית המידע כגורם מדרבן ומניע בעולם העסקים המודרני מלווה בעלייתם של עובדים מסוג חדש: עובדי המידע. ראשוני עובדי המידע היו אותם עובדים בארגון אשר נשאו באחריות לייצור, לניתוח ולהפצה של מידע – כותבי התכנים, עורכים, אנליסטים לענייני כספים, מתכננים ומיישמים. אנשים אלה גם היו מראשוני המאמצים של טכנולוגיות כמו מעבדי תמלילים, גיליונות אלקטרוניים, דואר אלקטרוני ותוכנות להכנת מצגות. עם התפשטות טכנולוגיית המידע ברחבי הארגון, נעשו היישומים פחות מוּבְנים ויותר ידידותיים למשתמש, ויותר גורמים בתוך הארגון אימצו לעצמם את הכלים ואת הנהלים שהיו בעבר נחלתם הבלעדית של עובדי המידע. כיום, המידע מצוי בכל היבט והיבט של הארגון המודרני, החל בקבלת ההחלטות בדרגים הבכירים וכלה בעבודתם של נציגי שירות לקוחות, כמו גם בעבודתם של רופאים ומהנדסים, בעבודתם של מוקדנים במרכזי שירות ובשירותים שמגישים סניפי בנקים.

בעשרים השנים האחרונות, פריצות הדרך הטכנולוגיות שינו לחלוטין את עולם העבודה והמסחר ויצרו בזה אחר זה גלים של צמיחה כלכלית והזדמנויות בכל העולם. תעשיות רבות לבשו צורה חדשה והזדמנויות תחרותיות חדשות נוצרו לארגונים מסוגים רבים, גדולים כקטנים. חברות כמו eBay, Amazon, Wall-Mart, Dell, Jet Blue ו-Etrade – ויש עוד רבות – שינו לחלוטין את הזירה העסקית בכל ענפי התעשייה, משיווק ועד ייצור, מהובלה ועד שירותים פיננסיים.

בשנות השמונים והתשעים של המאה הקודמת, העולם העסקי הפך ליותר ויותר עתיר מידע, וארגונים שהשקיעו בעובדיהם ובמערכות המשרתות אותם הפיקו תועלת רבה מהיכולת להסתגל במהירות לשינויים. גם בנקודת הזמן הנוכחית יש הזדמנות דומה. בשלבים המוקדמים של ההתפתחויות המתוארות, האתגר נגע ביצירת מידע, בניתוח מידע ובביצוע פעולות שונות במידע. אתגרים אלה מתחלפים כיום באתגרים חדשים, הסובבים נושאים כמו שימוש במידע, הבנה של מידע וניהול מידע. לפי הערכותיהם של אנליסטים בתעשייה, עובד המידע המודרני מקדיש עד 30% מיום העבודה שלו לחיפוש אחר המידע הנחוץ לו. מחקרים נוספים שנערכו על ידי חברות כמו Ford Motor ו-AIIM מצביעים על כך שעובדי מידע מבלים בין 15% ל-25% מזמנם בפעילות לא יצרנית הקשורה במידע.

הזמן הזה הוא זמן שאינו משמש לפעילות בעלת ערך ספציפי לארגון, כמו למשל הערכת עובדים, ניתוח נתוני מכירות, פעולות תקצוב, הכנת תחזיות, תכנון פרוייקטים או קשרי גומלין עם לקוחות. כל ארגון יפיק תועלת מובהקת מכך שלעובדיו המנוסים והמיומנים יהיה יותר זמן להקדיש למשימות בעלות ערך גבוה, במקום לבזבז כל כך הרבה זמן ומרץ ברדיפה אחר הגירסה הנכונה של מסמך, בביצוע משימות חוזרות כמו שילוב נתוני משוב מחברי צוותים שלא היו מחוברים כהלכה לתהליך השיתופי, בנסיעות או בלוגיסטיקה הקשורה בכינוס ישיבות ומפגשים.

חברת מיקרוסופט סבורה שיכולתו של ארגון לקבל בברכה תמורות, מצבי חוסר ודאות והזדמנויות בכלכלה העולמית ולהפיק מהם תועלת, קשורה בקשר ישיר להעצמתם של עובדי המידע בכל רמות הארגון. העצמת עובדי המידע פירושה יותר מתוספת תוכנות והרחבת ההכשרה. פירוש הדבר לפעול כדי שלעובדים אלה יהיה קל יותר לבטא את כישוריהם הייחודיים, את ניסיונם ואת שיקול דעתם במצבים שבהם תהיה לכך השפעה. פירוש הדבר שיתוף פעולה ושיתוף מידע עם עמיתים במשרד השכן או עם עמיתים בצד השני של העולם, באותה טבעיות שבה העובד ביצע בעבר את עבודתו לבד. פירוש הדבר פישוט של תהליך הפיכתם של הררי נתונים גולמיים למידע מודיעיני העשוי להנחות פעולה, וסגירת הפער שבין מידע פשוט לבין פעולה פרודוקטיבית.

בתהליך זה, התוכנה היא כלי בעל חשיבות עליונה. תוכנה יכולה לסייע לרופא לייעל את הטיפול בחוליו ולצמצם את עלות הטיפול; היא יכולה לעזור למשווקים למטב את חוויית הקניות של לקוחותיהם ולהעניק לה צביון אישי, ובמקביל להגיע לניהול פרטני והדוק כדי להגיע ליעילות מרבית; תוכנה יכולה לסייע לעובדי מידע בכל תפקיד-שהוא להפחית מהעומס שיוצרת התפוצצות המידע ולהגיע ליכולת ראייה חסרת תקדים לתוך נבכי מאגרי המידע הכבירים הקיימים כדי לתרגם נתונים להבנה ולפעולה.

מחויבותה של חברת מיקרוסופט לסייע לארגונים ליהנות מהיתרונות הללו ידועה. המהדורות הקיימות והבאות של Office Microsoft מרחיבות את אוסף התוכנות המשרדיות האישיות לחיבור תכנים וניתוח מידע ומדגישות את נושא הפרודוקטיביות הארגונית. במבט לעתיד, אנו בוחנים ביסודיות רבה מגמות חברתיות, כלכליות ודמוגרפיות שלקוחותינו יצטרכו להתמודד עמן בעתיד הלא רחוק (8 עד 10 שנים) ובודקים תחומים מבטיחים במחקר ובטכנולוגיה. חלק מהכיוונים הללו עדיין לא שולבו באסטרטגיית מוצרים רשמית, אך כבר היום הם מצטרפים לאוסף הגורמים אשר יכתיבו את הגישה שלנו להעצמת עובדי מידע בעשור השני של המאה ה-21.

מגמות במקום העבודה

חדשנות טכנולוגית אינה מתהווה ברִיק. הארגון העסקי הגמיש מגייס ומפעיל טכנולוגיות בתגובה לשינויים בתנאי השוק, בכוח העבודה, בכלכלה ובחברה בכללותה. אף שהיבטים מסוימים של העתיד לעולם יישארו סמויים מן העין עד לרגע שיתממשו, מגמות אחרות עשויות להצביע בבירור על תנאים ואתגרים כלליים אשר יתוו את הנוף העסקי בחמש עד עשר השנים הקרובות.

תמורות כלכליות: יואץ המעבר מכלכלת ייצור לכלכלה מבוססת שירותים, המצוי בעיצומו בעולם המפותח. לחץ העלויות צפוי להקטין את הרווחיות של פעילות שנוח למכן אותה, להעבירה למיקור חוץ או למדינות אחרות, ומשום כך היתרון התחרותי יוקנה למי שיצליח ליצור ערך המבוסס על רעיונות: קניין רוחני, חדשנות תהליכית, תובנה אסטרטגית והתאמה אישית של שירותים. בסביבה שכזו, הארגון המנצח יהיה זה שימצא דרכים חדשות להעצים את עובדי המידע בכלים שיתגברו את כישוריהם האנושיים, ויחברו אותם באופן אורגני לתשתיות המידע. דבר זה יאפשר להם להבין את תפקידיהם על רקע היעדים האסטרטגיים הכלליים, לאתר את האנשים הנכונים ולשתף עמם פעולה, ולהפיק את המרב מהנתונים הקיימים בפעילותם העסקית ובתחום קבלת ההחלטות.

עולם עסקים ללא גבולות: הדינמיקה הפוליטית והכלכלית יוצרת בהדרגה שוק עולמי יחיד, כוח עבודה עולמי, וכן לקוחות, שותפים וספקים עולמיים. שיתוף הפעולה בין ארגונים מעבר לגבולות גיאוגרפיים, אזורי זמן וחומות אש, יהיה עניין שבשגרה. ארגונים עסקיים יידרשו לשמור על אבטחת נתונים וסודיות מידע של הקניין הרוחני שלהן בסביבות עבודה שהיבט החדשנות השיתופית בהן יתחזק וילך, ולנהל כוח עבודה 'נודד' ובו גם עובדי שטח ניידים ואנשי מקצוע העובדים מביתם או פעילים במגוון רחב של מסגרות והסדרי תעסוקה לא שגרתיים.

תמיד זמין, תמיד מחובר: בעולם עבודה שבו העובד תמיד זמין ותמיד מחובר, יהיה על העובד להתמודד עם אתגרים כמו הפיכת מידע לתובנה, ניהול זמן והיכולת להתמקד במשימות בעלות עדיפות גבוהה, איתור המידע המתאים ויצירת קשר עם האנשים הנכונים בארגון באמצעות ערוץ התקשורת הטוב ביותר, תיאום עם עמיתים לעבודה ואיזון בין חיי העבודה לחיי המשפחה. אתגרים שכאלה יחייבו אותו להיעזר בדור חדש של כלים לעבודת מידע: כלים שתכליתם לפשט משימות ולמכן משימות שגרה פשוטות והחלטות שכיום 'סותמות' את חייהם של עובדי המידע ומבזבזות את זמנם.

הארגון השקוף: מערכות שמגדילות את גמישותו של הארגון יוצרות גם יותר שקיפות, וכנגזרת, יותר אחריות. ממשלות, שווקים וגם ציבור הצרכנים – כולם תובעים כיום יותר שקיפות בתהליכים פנימיים על מנת להבטיח שארגונים עסקיים יפעלו כמתחייב מדרישות החוק, חובת הנאמנות החלה עליהם ואחריותם הציבורית, ושהמאגרים האדירים של נתונים אישיים הנאספים בכל רגע ורגע לא ישמשו לפעילות שיש בה כדי לפגוע בפרטיות בעליהם. הניסיון לאזן בין ציות לכל הדרישות הללו לבין שמירה על חיסיון כבר הוכיח את עצמו כסוגייה מורכבת ויקרה. הטכנולוגיות החדשות יכולות לסייע בכך בזה שיעניקו לארגונים שליטה הדוקה יותר על האיסוף, הניהול והאבטחה של נתונים פנימיים, בשיטות שאינן מטילות נטל כה גדול על העסק. התוצאה תהיה לא רק שיפור היכולת להתנהל באקלים ציבורי שבו ארגונים עסקיים נתונים בפיקוח, כי אם גם שיפור ההבנה בתהליכים הארגוניים, וגיבוש תובנות שיהיה אפשר להשתמש בהן כמשוב לתהליך מתמיד של שיפור ומיטוב.

דור האינטרנט פוגש את דור ה'בייבי-בום': בעיני מי שבקושי רב מצליחים לצוף בים הכלים והנהלים שעבודת המידע מתבצעת בעזרתם כיום, ייתכן שערכן של חלק מההתפתחויות הללו נראה חמקמק. אך ההתפתחויות הטכנולוגיות הללו, לא רק שאינן מפתיעות את העובדים האמורים לספק את החידושים ואת הפרודוקטיביות של המחר, אלא שהם אף מצפים להן באופן פעיל. 'דור האינטרנט' המגיע לכלל בגרות כעת נולד לתוך העידן הדיגיטלי. בני הדור הזה מאמצים במהירות טכנולוגיות מידע חדשות ולא רק שנוח להם לעבוד עם אחרים, אלא הם אף מצפים לכך שסגנון העבודה יהיה שיתופי. הם מסוגלים לבצע במקביל משימות רבות, באופן מעורר תמיהה בעיני רבים אחרים. דואר אלקטרוני, האינטרנט, משחקים אינטראקטיביים תוססים בזמן-אמת, הודעות מיידיות והתקנים ניידים – כל אלה הם היום בגדר טבע שני לילדים, ממש כפי שהיו בעיני הדור הקודם הטלפון, הטלוויזיה והעט הכדורי. לאור הידוע לנו על הפרופיל הסוציולוגי של בני דור האינטרנט, רבים מהעובדים הללו ימצאו בעתיד יישומים מפתיעים לטכנולוגיות החדשות, והתוצאה תהיה שינויים מרתקים וקשים לניבוי.

התחרות על כשרונות בכוח העבודה המצטמצם: בשל המגמה הדמוגרפית המלמדת על הזדקנות והצטמצמות בכוח העבודה ברוב מדינות העולם המפותח בחמישים השנים הבאות, פרודוקטיביות מרבית של העובדים הקיימים תהיה גורם בעל חשיבות מכרעת. התחרות על כשרונות תהיה אכזרית, לכן הגורם התחרותי המבדל בין מעסיקים יהיה היכולת לספק לעובדים הצעירים כלים וטכנולוגיות שיענו על ציפיותיהם ויסייעו לייעל את עבודתם ולהופכה ליותר מתגמלת, לצד היכולת לספק לעובדים הוותיקים כלים נוחים ונגישים שיסייעו לנצל את ניסיונם ומיומנויותיהם.

סגנון העבודה שלנו בעתיד

התמורות היסודיות המתרחשות בעולם העבודה החדש מעניקות משנה תוקף לתפיסה שלפיה ראוי שהכלים המשמשים את עובדי המידע בעבודתם יתפתחו אף הם, כך שיוכלו לענות על צרכים חדשים ולהציע יכולות חדשות. הכלים המוכרים לחיבור מסמכים, ניתוח נתונים ותקשורת יישארו רלוונטיים, אך לא יהיו עוד בגדר 'טובים די הצורך' כשהם לעצמם, ולא יוכלו לאפשר לעובדי המידע להפיק מעצמם את המרב או להסתגל לשטף הנתונים החדשים. 

כבר עכשיו מתהדק השילוב של הפתרונות לעבודת מידע בתשתיות הרשת, ויש בהם יותר תמיכה ביכולות קריטיות, כמו למשל ניהול זכויות מידע. כבר עכשיו יש הרחבה של הפתרונות הללו כדי לפתוח בפני צוותים וארגונים ערוצי תקשורת ושיתוף מגוונים יותר. במבט לשנים הקרובות אנו מזהים הזדמנות להביא את ההשפעה של עובדים וקבוצות עבודה לכלל מיצוי מרבי, לייעל את התקשורת עם לקוחות ושותפים, לסייע בקבלת החלטות מבוססות ומהירות, ולנהל מידע ולהגן עליו בארגונים מכל הגדלים. חברת מיקרוסופט מתמקדת בחמישה תחומים עיקריים ושואפת להציע לעובדים ולארגונים אמצעים שיסייעו בידם להתחרות ולנצח בסביבה של שינויים מואצים. (ראה פרטים נוספים בתיבה הצדית העתיד של Microsoft Office System)

במבט רחוק יותר אל העתיד, מעבר לדור הבא של כלי העבודה, אנו מניחים שנתחיל להרגיש, בערכת הכלים הבסיסית של עובדי המידע, בהשפעותיהן של טכנולוגיות שנמצאות כיום בשלבים ראשוניים של מחקר ופיתוח, או המהוות כרגע רכיב ביישומי מומחה מיוחדים. בעוד עשר שנים, היישומים לעבודת מידע יתבססו על כלי 'פרודוקטיביות מקושרת' ויתווספו בהם רבדים חדשים של תבונה שיקלו את הנטל של עובדי המידע העמוסים ויעניקו לארגונים המתחרים בעולם המודרני, המהיר וחסר הגבולות ראות, יכולת שליטה וגמישות ללא תקדים.

זיהוי דפוסים, מאפיינים עשירים לתיוג ולמעקב אחר מידע ואובייקטים פיזיים, תקנים חדשים ומבוססי-שירותים לשיתוף פעולה בין ארגונים, פריצות דרך ביכולות חישוב ובחומרת תצוגה, וכן יישומי תוכנה בעלי יכולות ניהול עצמי והגדרה עצמית – הצירוף של כל אלה ייצור פתרונות חכמים, פשוטים, נפוצים ואמינים יותר לעבודת מידע בעשור הקרוב.

הקלת 'עומס היתר של מידע': במונחים של פרודוקטיביות אישית, אחת התוצאות של הזמינות התמידית היא האתגר שבקביעת סדר עדיפות, התמקדות ויכולת לעבוד ללא הפרעה. בעבר היה פתרון פשוט למצב שכזה: מזכירה בכירה שתעדכן את לוח הפגישות והאירועים, תכין חומרים לישיבות, תענה לתכתובת ולתקשורת שגרתיות ותטפל בכל הפרטים המנהליים שכיום מצויים באחריותם של עובדי המידע. כבר עכשיו, יש תוכנות המסוגלות לטפל בחלק מהעבודות הללו, אך נדיר למצוא בהן את שיקול הדעת ואת המודעות להקשר שבני אדם ניחנו בהם. ואולם המצב הזה מתחיל להשתנות.

הטכנולוגיות לזיהוי דפוסים והסינון הסתגלני – שיתבססו על כללים ועל התנהגות נלמדת – יוכלו בקרוב להציע לעובדי מידע תוכנות חכמות שיסייעו במיכון של פרטים רבים בעבודת השגרה היומית. תוכנות אלה יצוידו ביכולת 'ללמוד' את צרכיו של עובד המידע ויוכלו לספק מגוון רחב של מידע משולב לפי הקשר נגזר. הטכנולוגיות הללו של הדור הבא 'יידעו' באופן אוטומטי אילו שיחות טלפון להעביר ואילו הודעות דואר אלקטרוני להציב בתור בעל עדיפות גבוהה, וכל זאת על פי הרשת החברתית של המשתמש, מדרג הקשרים העסקיים שלו ועומס העבודה. לאחר שיישום התוכנה 'ילמד' את העדפות העבודה של המשתמש, הוא יידע, לדוגמה, שכאשר המשתמש עוסק בכתיבת תזכיר חשוב שמועד ההגשה שלו קרוב, אין להפריע לו בשיחות טלפון או בהודעות דואר אלקטרוני, אלא אם כן המתקשר הוא מנהל או בן/בת הזוג.

ניהול ערוצי תקשורת: ניהול ערוצי תקשורת משולבים ייעשה בעזרת צירוף של טכנולוגיות חדשות וקיימות, במטרה ליצור נקודת כניסה אחת לעולם המרושת באמצעות קשת רחבה של יישומים והתקנים. תקשורת קולית ותקשורת בפקס, נתונים מובנים ותקשורת אד-הוק, פורומים בזמן-אמת ותקשורת א‑סינכרונית – כל אלה ישולבו בתצוגה יחידה, עם גישה נוחה לכלים כמו המרת דיבור בטקסט ושירותי תרגום. המשתמש יוכל לשמוע את הודעות הדואר שלו או לקרוא את ההודעות הקוליות, הכל בהתאם לנסיבות. בסביבה עסקית, תהיה לעובדי המידע גישה לכל הנתונים הדרושים להם – הודעות במסגרת פרוייקטים, נתונים על פגישות מתוכננות, יישומים עסקיים, רשימות קשר ולוחות זמנים – בתוך תצוגה יחידה, בין אם הם ליד שולחן העבודה במשרד ובין אם הם משוחחים עם מישהו בקצה המסדרון, נמצאים בנסיעה או עובדים מהבית.

נוכחות: התוכנות החדשות יסייעו להפצה והטמעה של רעיון ה'נוכחות'. כרגע, הרעיון קיים במתכונת בסיסית בלבד, בעיקר ברשימות חברים של שירות מסרים מיידיים (IM). בשירות זה המשתמש יכול לבחור סמל המציין אם הוא נמצא בפגישה או מחוץ למשרד. אך לנושא הנוכחות יש פוטנציאל אדיר שרק מתחיל להתברר. נתוני נוכחות שיוצמדו למסמכים או לתהליכי עבודה עשויים לסייע לקורא ליצור קשר עם מחברי מסמכים, בעלי תהליכים ומומחים, כדי לפתור במהירות בעיות מתחום שירות הלקוחות או כל בעיה חריגה אחרת בתהליך עבודה. נתוני נוכחות יוכלו לסייע בניתוב מידע לערוץ המתאים ביותר כדי להגיע אל הנמען – שולחן העבודה, הטלפון הסלולרי, תיבה קולית, וכו'. נתוני נוכחות הם שיטה שבאמצעותה עובדי מידע יוכלו לציין באופן אוטומטי את מצב הזמינות שלהם לסוגים שונים של תקשורת, מבלי שייאלצו להסיר את מבטם ממה שהם עושים כדי להשיב להודעת IM או לדוא"ל.

שיתוף פעולה בצוותים: כבר היום יש תוכנות המאפשרות ליצור סביבות עבודה משותפות, שהעובדים יכולים להשתמש בהן כדי לייעל את שיתוף הפעולה ביניהם. כיום, אין עוד צורך בעדכון ידני של חברי הצוות, חיפוש אחר הגירסה העדכנית ביותר של פרוייקט או שליחה של מסמכים בסבב אינסופי; כל הפריטים נשמרים במיקום יחיד שלכל חברי הצוות יש גישה אליו, וניתן למכן את השליחה של הודעות שגרתיות. בעשור הקרוב סביבות העבודה המשותפות הללו ישתכללו עוד יותר, ויהיה בהן מיכון של יותר משימות הקשורות במחזור החיים של מסמכים וארכוב משאבים צוותיים בהקשר עם יצירת מסמכים, וכל זה לצד המסמכים עצמם, שיישמרו במאגר לוגי יחיד, כמו למשל מאגר של ידע מוסדי/ארגוני.

המאגרים הללו יאספו נתונים 'חיים' ומסמכים בשיטות שיסייעו לעבודתם של ארגונים שסניפיהם פזורים באזורי זמן ובאזורים גיאוגרפיים רבים. מצלמות שיוצבו בחדרי ישיבות יצלמו את רוב המפגשים באופן אוטומטי והקבצים יישמרו לטובת מי שלא יכלו להשתתף, או לטובת אנשים שיחפשו מידע בנושא שנדון באותה ישיבה. אשכול של מצלמות במרכז השולחן יישלט בעזרת מיקרופונים רגישים לכיוון, שיאתרו את הדובר ויציגו את תמונתו. כל אדם שיצטרף לישיבה באמצעות ויעוד וידאו יצולם אף הוא ותמונתו תוצג כאשר יישא דברים. רשימות והערות שייכתבו על לוח הציור יתועדו במתכונת אלקטרונית ובאופן אוטומטי, ויישלחו בדואר אלקטרוני למשתתפים או יוצמדו לקובצי הווידאו של הפגישה.

שיתוף פעולה בין ארגונים:  יישומים הידועים בשם 'שירותי אינטרנט' (Web Services) מגדילים בהדרגה את יכולתם של ארגונים עסקיים לחלוק מידע עם שותפים על ידי יצירת הבנה משותפת לגבי הבניית נתונים, שיתוף נתונים ואבטחת נתונים. גישה זו מאפשרת לעובדי החברה להתייחס לתהליך שרשרת האספקה השלם כאילו כולו שוכן תחת קורת גג אחת. עובד יוכל לברר מייד אם חלק שנחוץ לו נמצא במלאי אצל ספק נתון, מה יהיה המחיר, ומה מועד האספקה. לא יהיה עוד צורך בהתאמה ידנית בין הזמנות רכש לבין חשבוניות. לא יהיה עוד צורך בהדפסה ומשלוח של חשבונות. חילופי המידע במתכונת אלקטרונית יבטלו את הצורך בכמות האדירה של חילופי מידע המעסיקה כיום את עובדי המידע.

איתור המידע המתאים: לכל מנהל קרה, בוודאי, שהציג שאלה שלא נמצאה לה תשובה מהירה בארכיוני הנתונים של החברה. לדוגמה, מנכ"ל של חברת שיווק מבקש לדעת מה שיעור הרווחיות של מוצר מסוים, אך בארגון נהוג לחשב רווחיות רק ברמת המחלקה. במצב הנוכחי, יידרש טיפול ידני של מומחה בנתונים הקיימים כדי לספק תשובה. המשימה אפשרית אך היא איטית, מסובכת ויקרה.

במשך הזמן, המערכות הללו יתפתחו כך שהארגון והניהול של מידע בחברה יתבצעו באופן אוטומטי. רובד חדש של שירותים תלויי-הקשר יאפשר למשתמשים לנהל בדרכים גמישות ואינטואיטיביות יותר את המידע השמור כיום במבני נתונים ובמדרגי קבצים קשיחים. עובד המידע לא יצטרך עוד 'לשבור את הראש' כדי להיזכר באיזה תיקייה שמר פריט מסוים, או לנסות 'לחשוב כמו מסד נתונים' כדי להפיק את התוצאות הנכונות משאילתת חיפוש. התוכנה החכמה שתשרת אותו תתבסס על מודיעין ורגישות להקשר כדי לסלק את האילוצים המלאכותיים ששיטות הסיווג והמיון מעמיסות על היכולת לחפש, לשמור ולאחזר מידע.

הבינה העסקית מהסוג החדש תישען על הרחבת היכולות של מטא-תגיות – המידע המצורף לנתונים והמאפשר למנועי חיפוש לאתר אותו בתנאים שונים. כיום, מהנדסי מסדי נתונים משתדלים לצפות מראש את כל השימושים וההקשרים האפשריים לנתונים כאשר הם יוצרים סכימות סיווג ומיון ומצמידים תגיות. באורח בלתי נמנע, יש מגבלות אפילו במערכות בנויות היטב. חישבו למשל על ניהול מסד נתונים של קובצי מוזיקה דיגיטלית: מה תעשו בקטעים שאינם מתאימים לשום סיווג ולשום ז'אנר קיים (ותמיד יש כאלה), כשבמערכת אין אפשרות להוסיף שדה חדש? ככל שרבים יותר מקרים כאלה, כך יורדת יעילות מסד הנתונים ועמה האמון בכך ששאילתה נתונה אכן תוכל להניב תוצאות מלאות ומדויקות. טכנולוגיות העתיד, כמו זיהוי דפוסים, יסייעו להגדיר תגיות עדכניות ולהשלים אותן על ידי זיהוי המשמעות הבסיסית של מסמך והעברתו לגורמים המתאימים על פי צורך ומידת רלוונטיות. הטכנולוגיות החדשות ישנו לחלוטין את האופן שבו נתפס כיום נושא החיפוש אחר מידע.

זיהוי מגמות בתחום הבינה העסקית: הטכנולוגיות לזיהוי דפוסים ואלגוריתמים מתוחכמים נוספים ימיינו מיליוני ג'יגה-בייט של נתונים ויזהו מגמות שאנליסט אנושי עלול להחמיץ. מידע שיש בו מיתאמים חשובים (בהתאם לכללים העסקיים שהוגדרו במערכת) יועבר לאנליסטים ולמערכות אוטומטיות בארגון, ושם יוכלו לפעול לפיהם. התוכנה תבטיח שכל פעולה שתגרור שינוי בתהליכי עבודה אחרים תופץ באופן אוטומטי בכל המערכות הללו, ובאופן זה הארגון העסקי כולו יהפוך גמיש יותר וכושר התגובה שלו למידע העשוי להשפיע על השורה התחתונה יעלה. לדוגמה, חברת הובלה תוכל למטב את מהירות האספקה ואת ניצול הדלק בצי המשאיות שלה בעזרת תוכנה שתסרוק באופן אוטומטי נתוני GIS, תחזיות מזג אוויר ונתוני עומס בכבישים, ותצליב אותם עם משקל מטענים וסגנונות הנהיגה האישיים של הנהגים השונים, כדי ליצור את השילוב הטוב ביותר בין נתיב נסיעה ולוח זמנים לכל משלוח.

תוכנות יוכלו לסייע בהשוואת מידע על מוצרים, חברות או כל דבר אחר הדרוש לעובד בדרך-כלל במסגרת עבודתו. במשך הזמן, התוכנות הללו 'ילמדו' אילו סוגי מידע משמשים את עובד המידע הנתון ויבצעו את החיפושים שלהן בהתאם. התוכנות הללו יאפשרו למשתמש לתקן כל רושם מוטעה שנוצר בתוכנה לגבי המידע הדרוש לו.

בעולם העבודה החדש, דוחות עסקיים לא יהיו עוד אוסף סטטי של מספרים ונתונים המשקפים את שיקול דעתו של מי שאסף את המידע. כל דוח יהיה נקודת כניסה לתוך הסוגייה הנדונה; הדוח יכיל קישורים לכל הנתונים שהוא מתבסס עליהם, ואת הכלים לניווט בין כל הדוחות שסוכמו ונכללו בדוח הסופי. מנהלים לא יידרשו עוד לעשרות שיחות טלפון כדי לברר כל חריגה קטנה; לדוגמה, אם נתון מסוים על הכנסות בדוח מסכם כולל נקודת נתונים הממוקמת הרחק מהנורמה המקובלת, התוכנה תסמן את הנקודה הזו באופן אוטומטי.

שימוש בתובנה למיטוב תהליכי עבודה מוּבְנים: מה שיפה למערכות נתונים מוּבְנות, יפה גם לתהליכים עסקיים מוּבְנים. כיום, מחשבים אינם מסוגלים לזהות בעיה בתוך תהליך מובנה, אלא אם כן הוגדר עבורם תנאי ספציפי ביותר. למעשה, יישומים רבים יחזרו על שגיאות או יפיצו אותן (לדוגמה, כפילות רשומות במסד נתונים, כאשר כל ההבדל ביניהן הוא באות אחת), עד שעין אנושית תזהה את השגיאה ותשים לה קץ (למשל, לקוח שמתלונן על כפילות בפריטי דיוור הנשלחים אליו). בנוסף, אין סיכוי רב שיישומים 'יעלו' על תקלות בתהליכים המתרחשים מחוץ למערכות סגורות – לדוגמה, מספר טלפון שגוי שנרשם באתר אינטרנט וגרם לאפס היענות במבצע שיווק מסוים.

בעשור שלפנינו, הכלים שישמשו את עובדי המידע יתייחסו באופן כוללני יותר לתהליכי עבודה, ויספקו נתונים ומדדים על פעילויות ספציפיות ביותר כדי להקל את האיתור המהיר של נקודות כשל. כלי ניהול ופיקוח חכמים יתבססו על זיהוי דפוסים ולוגיקת 'ראייה מכרעת' כדי לזהות חריגות מעורפלות יותר בתהליכים (למשל, תלונות חוזרות של לקוחות על אותה בעיית שירות, אומדני-חסר תמידיים בהזמנות מלאי של מספר קטלוגי מסוים, וכו') ולנתב אותן לנקודה המתאימה, שבו יוכלו לבוא על פתרונן. שיטה כזו עשויה לצמצם במידה ניכרת את התסכול, בזבוז הזמן ושיעור השגיאות כתוצאה מתקלות בתהליכים ובמערכות.

מבחינת עובד המידע, סביבה משולבת 'המבינה' את המידע הנחוץ להצלחה, תסייע להתמקדות בנושאים בעלי חשיבות עליונה ותעניק לו את היכולת לראות דפוסים שללא עזרה טכנולוגית, עשויים להידרש לו ימים רבים כדי לזהותם, והוא אף עלול להחמיצם כליל. 

הצצה לעתיד
בטכנולוגיות ובמגמות הללו, כשהן לעצמן, אפשר לראות אינדיקטורים מעניינים ליכולות חדשות. בסעיפים הבאים אנו מביאים תמונה מלאה יותר של האופן שבו החידושים בטכנולוגיות של חומרה ותוכנה ישתלבו וייצרו הזדמנויות חדשות שיאפשרו לעסקים לצמצם עלויות, ובמקביל להגדיל את הערך ללקוחותיהם ולבעלי המניות שלהם.

תרחיש 1: אוטומציה של בקרה ותהליכים – תחום שירותי הבריאות

נוכח התחזיות לשנת 2005, המדברות על הוצאה של 1.9 טריליון דולר על שירותי בריאות בארצות- הברית לבדה, שיפור היעילות והפרודוקטיביות באספקת השירותים הללו הוא עניין קריטי בעל עדיפות כלכלית למטופלים, ספקי השירותים ומי שנושא בעלויות. זהו גם המפתח לשיפור התוצאות של הטיפול הניתן, להרחבת הנגישות ולהצלת חיי אדם.

כבר עכשיו נודעת השפעה לטכנולוגיות לשיתוף מידע. הודעות מיידיות, דואר אלקטרוני וסביבות עבודה עתירות אפשרויות לשיתוף יישומים – כל אלה הם גורמים המקטינים את הצורך בנסיעות ובהתייעצויות פנים אל פנים. פתרונות ניידים מאפשרים גישה נוחה למידע גם ליד מיטת החולה, והכלים החדשים לניהול מידע מאפשרים לתכנן ביתר יעילות טפסים, סביבות עבודה צוותיות ותצוגה של נתונים ממערכות מיושנות וסגורות בתבניות שהשילוב בהן יעיל יותר והן ידידותיות יותר למשתמש.

רשומות רפואיות במתכונת אלקטרונית הן חוד החנית במאבק לשיפור הפרודוקטיביות בשירותי הבריאות. על פי אומדנים שונים, השימוש הנפוץ ברשומות אלקטרוניות אחידות עשוי לחסוך לבדו       20% מעלויות שירותי הבריאות בכללותם, לצמצם את המספר המדאיג של טעויות רפואיות ולשפר באורח דרמטי את שירותי הבריאות לאזרח. ואולם המעבר מניירת לנתונים דיגיטליים נמצא בחיתוליו. טכנולוגיות חדשות לעבודת מידע הן שידרבנו את ההתפתחות של חידושים רבים שיסייעו לרופאים, למטופלים, לבתי-חולים, לחברות ביטוח ולגופי ממשל להגיש טיפול ברמה גבוהה יותר ובמקביל לצמצם עלויות.

מיכון משימות והאצת הביצוע: הטכנולוגיות לזיהוי דפוסים יסייעו במיכון של רבים מתהליכי החשיבה שהעובדים נדרשים לבצע בעצמם כיום. אילו מסמכים דרושים לי להתייעצות שקבעתי לשעה 13:00? האם בדיקות הדם שיש לי הן העדכניות ביותר? 'מסמכים חכמים' ופריצות דרך בנושא הנוכחות, שאנו דנים בהם במקומות אחרים במאמר זה, יאפשרו למשתמש לזהות במערכת שירותי הבריאות גורמים אחרים אשר השתתפו בעבר בהתייעצות או שיש להתייעץ עמם כעת לגבי החלטה נתונה, ולאחר מכן יבררו עבור המשתמש באופן אוטומטי מהי הדרך המהירה ביותר ליצור קשר עם הגורמים הללו.

כיום, אחיות מקדישות רק 25% מזמנן לטיפול אישי ופרטני בחולים. רוב זמנן מוקדש למשימות אדמיניסטרטיביות או לחיפוש מידע. סינון גמיש שיתבסס על מחשבים 'לומדים' ועל זיהוי דפוסים יסייע בקרוב באוטומציה של רבות מהפעולות הללו, ובפישוט משימות כמו קביעת תורים, אחזור רשומות ודיווחי סטטוס.

האפשרויות החדשות להזנת נתונים יקלו על עובדי שירותי הבריאות ויהפכו את האינטראקציה עם מערכות מידע לטבעית יותר. ביניהן אפשר למנות שימוש בשפה טבעית ובזיהוי קולי להזנת נתונים ולהכתבה, אימות ביומטרי לצורכי אבטחה, נוהל כניסה יחידה (SSO), צילום תנועה דיגיטלי של מכשירים כירורגיים, וסביבות רפואיות 'חכמות' המסוגלות לתעד ולהתאים תנאי סביבה.

פיקוח מרחוק בזמן-אמת: המשגוחים (מוניטורים) של הדור הבא או אפילו התקני RFID (זיהוי באמצעות תדרים אלחוטיים) המיועדים לבליעה עשויים לספק מידע עשיר בזמן-אמת על מצב בריאותו של מטופל, לפקח על איכות ומינון התרופות שהוא מקבל, ולתקשר עם התקני IT אחרים בסביבות אשפוז או במרפאות חוץ, וכל זאת כדי לצמצם את מספר השגיאות, לסייע לאחיות ולקלינאים ולספק נתונים לאבחון וטיפול מדויקים יותר. כך יהיה אפשר לפקח מרחוק גם על מטופלים שאינם מאושפזים, ולשגר אליהם סיוע באופן אוטומטי במקרי חירום.

נקודת המבט של המטופל: עם הגעתו של המטופל לטיפול רפואי למרפאה או לבית החולים, הוא ישתמש בזיהוי ביומטרי כדי לאפשר גישה לרשומותיו הרפואיות הסודיות. סגל בית החולים, שיהיה מצויד בהתקני כף יד ניידים, יוכל לקבל גישה לכל המידע הרלוונטי אודות המטופל בנקודת הטיפול, והתוכנה תבליט ותדגיש כל אזהרה – כמו למשל אלרגיות או אפשרות לתגובות בין-תרופתיות – כדי למנוע שגיאות. כאשר יבוצעו קריאות נתונים בעזרת מכשירים, הנתונים הללו יוזנו באופן אוטומטי לתוך רשומותיו של המטופל ללא שגיאות ומבלי שהדבר יחייב בזבוז זמן על הזנה ידנית. רופאים יוכלו להשוות בנקל מידע ספציפי שיש להם על מטופל מסוים לרשומותיהם של מיליוני אחרים המצויים במערכת כדי להגיע לאבחון מדויק ולהמליץ על נוהל טיפול מוצלח על פי הראיות. בכל חלקי בית החולים, מערכות ממוחשבות יתַקשרו זו עם זו מאחורי הקלעים לצורך תיאום של בדיקות, הזמנת חדרי ניתוח, הרכבת צוותים ומעקב אחר משאבים. המערכות יכללו מרכיבים רבים – מהתקני כף היד של הרופאים ועד למערכות התשלומים של חברות הביטוח ורשימת בתי המרקחת שתעמוד לרשות המטופלים, וכל זה מאחורי חומת הצפנה ואמצעי אבטחה חסונים ברמת המסמך או רשומת הנתונים, ותוך שמירה על פרטיותו של המטופל.

חדר הניתוח הווירטואלי: כלי נוכחות עשירים בשימוש מרחוק, כמו שיחות קול, ויעוד וידאו, שיתוף נתונים ושיתוף יישומים בזמן-אמת, משמשים כבר היום בתחומים שמורגש בהם מחסור באנשי מקצועות רפואיים או פיזור לא מאוזן של מומחים. כבר היום, אפשר להיעזר באמצעים טכנולוגיים התומכים בחדרי ניתוח וירטואליים, שרופאים יכולים לבצע בהם הליכים כירורגיים מרחוק בעזרת ממשקי תנועה טבעית כדי לשלוט במכשירים המופעלים בעזרת מנגנוני סרוו, תוך פיקוח על המצב בזמן-אמת באמצעות הרשת. טכנולוגיות דומות יוכלו לסייע לרופאים לשתף פעולה מרחוק בהליכים כירורגיים בזמן-אמת, כשכל אחד מהם נמצא במקום אחר. נתוני התנועה שנאספים על ידי היישומים הללו יוכלו לשמש גם בהקשר לימודי, ולסייע בהכשרת הדור הבא של מומחי בריאות בשיטות ברורות ומפורטות.

פרטיות ואבטחה במערכות שירותי הבריאות: השמירה על חסיון נתוניו של המטופל היא מאז ומתמיד אחת המכשלות העיקריות בדרך לאימוץ פתרונות IT מרושתים בתחום שירותי הבריאות והרפואה הציבורית. הטכנולוגיות המתפתחות לניהול זכויות מידע (IRM) יתמודדו עם האתגר הזה ויאפשרו ניהול הדוק יותר של זכויות השימוש בתכנים. בעתיד יהיה אפשר לסמן חלקים ספציפיים במסמכים, תאים מסוימים בגיליונות אלקטרוניים ושדות מיוחדים ברשומות נתונים, ולהסתיר אותם מפני משתמשים שאינם מחזיקים באישורי אבטחה מתאימים. דבר זה יאפשר לנהל מסמך אחד ויחיד שישרת הן קהל ציבורי והן קהל בעל הרשאות מיוחדות, ואוסף אחד של עקרונות מדיניות IRM שיפעלו באורח שקוף למשתמש ויסתמכו על האישורים וההרשאות הגלומים בפרופיל ניהול הזהות של המשתמש.

בכלי העתיד לעבודת מידע, נתונים ביומטריים ימלאו תפקיד בעל חשיבות גוברת במדיניות האבטחה והפרטיות ויבטלו את אי-הנוחות ואת הסיכונים הכרוכים בשימוש בסיסמאות כניסה. עם התפתחותם של הכלים הללו, מלאכת האימות תהפוך פחות להצהרה מפורשת על אישורי כניסה למערכת (למשל הזנה של שם משתמש ונתונים ביומטריים), ובמקום זה היישומים השונים יאספו נתונים ביומטריים באופן שוטף וסמוי מעין המשתמש, תוך כדי האינטראקציה השגרתית שלו עם המערכת, וישתמשו בזיהוי דפוסים שיסתמך על 'ראיות מכריעות' כדי לבצע אימות של המשתמש מבלי להפריע לשטף העבודה שלו.

בעשור הקרוב, יעמדו לרשות ספקי שירותים רגילים, מעבדות קטנות, מרפאות ובתי מרקחת היישומים המתחכמים וכוח החישוב שבעבר עמדו רק לרשות חוקרים, למשל אלה שפענחו את מבנה הגנום האנושי או עסקו במחקרים רפואיים מתקדמים. המעבר של יכולות אלה ממערכות מומחה ייחודיות ויקרות לפלטפורמות סטנדרטיות לעבודת מידע טומן בחובו הבטחה לטיפול אישי בהישג יד, ולאפשרויות ליצירת תפקידי עבודת מידע (IW) רבי-ערך לאנשי מקצוע בתחומים הטיפוליים.

ענף שירותי הבריאות הוא תחום שעד היום, התנהל בעיקר על יסודות הניסיון האנושי. אך ברור למדי כי ישנם דרכים בהם כלי ה-IT מתכנסים בכדי לסייע לאנשי המקצוע בתחומי הרפואה להקדיש יותר שעות עבודה פרודוקטיביות ליישום ניסיונם וכישוריהם בפתרון בעיות, לעזור לעובדי מידע בתחום שירותי הבריאות לייעל את עבודתם ולשלוט במשק הזמן שלהם, ולהפוך לפשוטים ונוחים את שיתוף הפעולה והתקשורת בין עמיתים.

תרחיש 2: הגדלת הרווחיות בסביבת השיווק

אחד הדברים המשותפים לכל הארגונים העסקיים הוא ההתמקדות בהגדלת ההכנסות והרווחיות. בשנים הקרובות, יסייעו תוכנות בעיצוב האופן שבו תעשיות יגדילו את הכנסותיהן וייצרו בידול באופן שבו הן מנהלות את עסקיהן מול הלקוח. בעזרת טכנולוגיות חדשניות ומשוכללות, יוכלו החברות העסקיות להפעיל תהליכים משופרים לניטור מגמות בשוק ולניצולן, לגלות שיטות חדשות לענות על צורכי הלקוח, ולהתאים את חוויית השימוש לציפיותיו האישיות של כל לקוח.

תחום השיווק לצרכן הפרטי הוא דוגמה מעולה לאופן שבו החזון הזה יתממש. טכנולוגיות מתפתחות, כמו RFID (זיהוי באמצעות תדרים אלחוטיים), שיתוף פעולה ומידע, תקשורת ניידת שקופה, ביומטריה, מודעות למיקום וניתוח מנבא יהיו נפוצים ביותר. גורמי שיווק יוכלו להוסיף ערך בתחומים העסקיים שלהם על ידי שכלול המבנה התפעולי, ייעול העבודה ויצירת בידול בחוויית הלקוח.

חוויית הקניות של הלקוח. בהגיעה למגרש החנייה של החנות, פותחת אניטה את הטלפון החכם שלה ומעיפה מבט על רשימת הקניות שלה. בהיכנסה לחנות, הרשת האלחוטית של החנות מזהה אותה מייד ומברכת אותה כ'לקוחה מתמידה'. רשימת הקניות שלה מתארגנת בהתאם לפריסת המוצרים בחנות. תוך כדי הקניות, היא יכולה לראות בזמן-אמת את סכום המוצרים ששמה בעגלתה באמצעות יישום עגלת הקניות עם יכולות ה-RFID המשרת אותה, ולאתר במהירות את כל הפריטים הדרושים לה. מבצעים מיוחדים יוצגו לפניה ברגע המתאים, לפי העדפות המוצרים שלה, דפוסי הקנייה שלה, והמיקום הפיזי בחנות.

הכרזות והשלטים של פעם התחלפו במסכי תצוגה גמישים וזולים התלויים מעל למעברים שבין המעברים, או כרוכים מסביב לעמודי תמך. גם התוויות במדפים הן תצוגות פס במתכונת דיגיטלית ובצבע, המציעות שפע של מידע. לקוח המתעניין במוצר חדש יכול להשתמש בהתקן כף היד שלו כדי לצלם את הברקוד או לקרוא את תגית ה-RFID ולהגיע לתגובות משתמשים, מידע על המוצר ואפילו התראות בנושאי אלרגיות. מי שזקוק לעזרה יכול לזמן לעצמו עזרה בלחיצה אחת במכשיר. 

לאחר שאניטה מצאה וארזה את כל הפריטים הדרושים לה, היציאה דרך הקופה פשוטה ביותר. הטלפון החכם שלה יציג את הסכום הכולל של הקנייה, כולל כל ההנחות שקיבלה. התשלום יאושר בלחיצה אחת, ובזה יסתיים התהליך ואניטה תוכל לצאת לדרכה.

חוויית השימוש מנקודת מבטו של העובד: טוד, מנהל החנות, עובר בין המדפים עם התקן כף היד שלו, עם העט להזנת נתונים. הודות לאמצעים כמו רשתות אלחוטיות לתקשורת מהירה, נתונים בזמן-אמת ושפע של כלים לשיתוף מידע ופעולה, הוא אינו כבול עוד למשרדו בקצה החנות. הוא מקבל התראה על כל לקוח 'גדול' שנכנס לחנות או מחפש עזרה. הוא יכול לפקח על המיקום והזמינות של עובדי החנות ולעקוב אחר זרם הלקוחות. לאורך כל היום, טוד מקבל הצעות מהמערכת למבצעי קידום חדשים או להשמת פריטים מהמלאי ויכול לפעול לפיהן בזמן-אמת ובשקיפות. הודות לגישה שיש לו לנתוני החברה, למגמות אזוריות ולסביבות עבודה משותפות, תהליך קבלת ההחלטות הופך משוכלל, יעיל ומתואם. המשימות נשלחות באופן אוטומטי לעובדי החנות, והמנהל יכול לתקשר עמם ללא קושי במגוון של שיטות. הכל משתמשים בטפסים אחידים השמורים בסביבות עבודה משותפות, וניתן לשנות ולעדכן את פריסת המוצרים בחנות במגוון של מערכות בתגובה לדפוסי קנייה ותנועה של לקוחות. כל שינוי מחיר המגיע ממטה החברה בא לידי ביטוי מיידי בתוויות האלקטרוניות במדפים, וניתן לפקח על נושאי מלאי ועל שרשרת האספקה בזמן-אמת.

בינתיים, בילי, הזבן, מקבל את המידע הרלוונטי לתפקידו ולמיקומו בחנות. חלק מהמשימות מופקות באופן אוטומטי על ידי המערכת, וחלקן עשויות להגיע מהמנהל. התראת 'מוצר אזל' או 'מלאי מצומצם' המגיעה מהמדפים עשויה לשגר אותו למחסן עם מפה המראה לו את המיקום המדויק של כל פריט נחוץ, ומפה המציינת את המיקום להצבת המוצר (מעבר ומדף). גם אימות הזהות של כל פריט פשוטה בעזרת הארגונית הממוחשבת עם יכולות ה-RFID. המעקב אחר תנועתו של כל פריט רצוף, מרציף הפריקה ועד ליציאה דרך הקופה, ובדרך זו מערכות המלאי מתעדכנות באופן שוטף. הודות למידע ולכלים המשופרים לשיתוף מידע, עובדי החנות יוכלו לשפר את הסיוע שהם מגישים ללקוח. שיבוץ הפסקות מנוחה לעובדים, ייזום תקשורת עם העובדים, בדיקת אפשרויות להכשרה והצגת היסטוריית ביצועים – כל אלה יתבצעו דרך פורטלים בסביבות עבודה שתכליתן לשרת את תהליכי העבודה בחנות.

מאז המצאת הברקוד לא הייתה עוד טכנולוגיה שטמנה בחובה הבטחה לשינוי – ושיפור – כה רחבים בתפעולם של ארגוני שיווק. כיום, המידע הדיגיטלי הוא הכוח המניע המעניק תנופה לשינוי, ואנו פועלים עם רבים משותפינו ולקוחותינו בתעשיית השיווק ובודקים יחד את הרעיונות הללו, כדי לסייע בהגדרת מפת דרכים מרתקת לחידושים והמצאות בעשור הקרוב.

מחויבותה של מיקרוסופט לעובדי המידע

עולם העבודה החדש עתיד לחולל מהפכה בהרגלי העבודה של הפרט, בכך שיעניק לו אוסף עשיר של כלים שיסייעו לו למצוא את דרכו בסבך הנתונים והתכנים ולהגיע בדיוק למידע הרלוונטי לו ולעבודתו. כל אדם יוכל לראות באופן ברור יותר כיצד עבודתו מתקשרת לא רק לחברה המעסיקה אותו, כי אם לשרשרת הערך כולה. הארגון עצמו יוכל לבחון את הקשרים המגוונים הללו בין פיסות מידע ונתונים כדי להבין באופן מעמיק יותר כיצד לייעל את עבודתו ולתפקד באורח פרודוקטיבי יותר.

לא קשה להעלות על הדעת שבדרגי ההנהלה, התובנות שיתקבלו מבינה עסקית יסייעו למנהיגי הארגון לייעל את הניהול של אנשים ותהליכים, משום שהם יידעו בדיוק מה חשוב ומה חשוב פחות, ומה תורם כל חלק בארגון להצלחה הכוללת. בעולם העבודה החדש, תוכנות ימלאו תפקיד חשוב בפישוט הנהלים במקום העבודה ובהחלפת המורכבות של ימינו בתצוגות תלויות-הקשר שיסייעו לעובדים ולמנהלים בדרגי הביניים ובדרגים הגבוהים להתמקד בפרטים התורמים יותר מכל להצלחה, ויאפשרו להם לנקוט פעולה בדרכים משמעותיות.

עולם העבודה החדש טומן בחובו הבטחה להשלטת סדר באנדרלמוסיה וליצירת אפשרויות חדשות לחידושים, בכך שיסייע לגילוי של הזדמנויות חדשות לשותפויות בין חברות תוך חציית גבולות בין תעשיות, ולהפקת המרב מכישוריהם ומהתובנות של העובדים המועסקים בארגון.

בעולם העבודה החדש, שבו שיתוף פעולה, בינה עסקית וקביעת עדיפויות בניהול משק הזמן ותשומת הלב הם גורמים קריטיים להצלחה, הכלים המשרתים את עובדי המידע חייבים להתפתח כך שלא יטילו על העובדים הללו עומס נוסף, שכן עובדים אלה חשים כבר עכשיו את הלחץ הכרוך זמינות תמידית ובציפיות הגדלות בהתמדה לייעול ופרודוקטיביות.

חברת מיקרוסופט סבורה ששיפור נוסף בפרודוקטיביות של עובדי המידע תיגזר מאינטגרציה, מפישוט ומזן חדש של יישומי תוכנה ושירותים, שיגדילו את טווח היכולות האנושיות על ידי מיכון משימות בעלות ערך נמוך כדי לפנות עוד מזמנם של העובדים, כך שיוכלו להתמקד בפעילות בעלת ערך גבוה, כמו ניתוח של נתונים מורכבים.

השיטה הטובה והבטוחה ביותר לממש יתרונות שכאלה היא באמצעות גישה מתוכננת לפיתוח תוכנה, כך שיהיה אפשר לנצל את הידע והניסיון שצברנו בעשרים וחמש שנים של תכנון כלי פרודוקטיביות לעובד המידע באופן נענה ומתוך אחריות כלפי לקוחותינו.

כבר 25 שנים שחברת מיקרוסופט מתייצבת לצד עובדי המידע וגם בשנים הקרובות נמשיך להעמיד את העצמת עובדי המידע במרכז הפילוסופיה המנחה את פיתוח המוצרים שלנו. אנו מאמינים באמונה שלמה שההבטחה הטמונה בסגנון העבודה הדיגיטלי ובפריצות הדרך הקרובות בטכנולוגיות חכמות, פשוטות, נפוצות ומהימנות, תקדם אותנו לקראת עולם אנושי יותר של חדשנות ופרודוקטיביות.
העתיד של System Office Microsoft


בתהליך התכנון של הגרסאות העתידיות של פלטפורמת הפרודוקטיביות Microsoft Office, עוסקת חברת מיקרוסופט בפיתוח יכולות חדשות בחמישה תחומים חשובים:


השפעה אישית: הגירסאות הבאות של המוצרים, השרתים והשירותים ב-Office System יאפשרו לעובדי המידע להתמקד במשימות המוטלות עליהם ויסייעו למשתמש ליצור מסמכים מקצועיים ואפקטיביים יותר. השיפורים בגישה לרשתות חיצוניות ובסנכרון של מחשבים נישאים תקל על המשתמש הנייד והלא מקוון לקבל גישה למידע הדרוש לו ממקום העבודה. המערך המורחב של ניהול משימות יסייע למשתמש לנהל משימות אישיות וצוותיות ופרוייקטים.


שיתוף פעולה: הודעות מיידיות, טלפוניה ואפשרויות ועידה ישולבו בסביבה שתאפשר לעובדי המידע גישה נוחה וגמישה לכל כלי התקשורת שלהם, עם מערכות תשתית מאובטחות שיאפשרו לנהל את כל תהליך השיתוף במקום אחד. בעזרת סביבות עבודה משותפות שיצירתן תהיה קלה ופשוטה, יוכל עובד העתיד ליצור מסמכים, לעבוד על פרוייקטים ולאתר מידע עסקי רלוונטי בנוחות יחד עם עמיתים לעבודה, שותפים ולקוחות.


גילוי ידע ויצירת תובנה: המחשה טובה יותר של נתונים וכלי ניתוח משופרים יסייעו בזיהוי מגמות, דפוסים וחריגות הקבורים עמוק בהררי הנתונים. בעזרת חיפושים חכמים, עובדי המידע יוכלו למצוא את הדרוש להם במאגרי נתונים מרובים. הכלים הללו יאפשרו לעובד המידע גם לאתר ולקשר בין אנשים מתחומי מומחיות שונים מארגונים שונים, ולתאם מהר יותר בין אנשים, מערכות ונתונים כדי להאיץ את התגובה לאתגרים וכדי להצליח לנצל הזדמנויות תחרותיות.


מחזור החיים של תכנים ארגוניים: ארגונים עסקיים יוכלו לשתף פעולה ביעילות כדי ליצור תכנים, לנהל אותם, לפקח עליהם ולהפיצם במתכונת מאובטחת בין לקוחות ושותפים חיצוניים, ובקרב גורמים פנים-ארגוניים. בעתיד יהיה אפשר ליצור אחידות באמצעות מבנה אינטגרטיבי יחיד שיכלול עקרונות מדיניות מרכזיים לבקרה, הפצה, גישה ושמירה. פירוש הדבר שיהיה אפשר להפיץ מידע בכל פינות הארגון ולצמצם את הסכנה של אי�קיום הנהלים או מידע שגוי.


פתרונות מידע ויסודות ה-IT: תקני XML פתוחים וכלים לפיתוח מהיר 'מהקופסה' יסייעו בידי אנשי הפיתוח בכל ארגון לבנות ולהרחיב יישומים שישלבו בתוכם מידע ממערכות עסקיות ותהליכי עבודה אינטגרטיביים. לארגון העסקי יהיה קל יותר להציע יישומי שירות עצמי וטפסים אלקטרוניים. טכנולוגיות למשוב בזמן-אמת ישפרו את האיכות באופן שוטף הן בתחום הקוד של יישומים והן בתחום תכני העזרה המקוונים. בתחום האבטחה, הפרטיות ועדכוני התוכנה ייושמו שיטות חדשות להידוק הפיקוח ולשיפור האמינות ויכולת הניהול.
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