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A TARSAS BEFOLYASOLAS FOLYAMATA
AZ INFORMACIOS RENDSZEREK /
HASZNALATANAK KIALAKULASA SORAN

A bevezetett IT-rendszerek valos hasznalata egy hosszabb tarsas konstrukcids folyamatban alakul ki,
melyben a felhasznalok és a rendszer kolcsonosen formaljak egymast (Bartis 2014). E tarsas konstrukci-
os folyamatban bizonyos felhasznalok befolyasoljak az adott kornyezetben kialakulo rendszerhasznalatot.
Jelen cikkben ezt a szerepet és szerepléket tanulmanyozza a szerzé. Célja, hogy az informacios rendszerek
tényleges hasznalatanak kialakulasat jobban megértse.
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Tobb szerzo és tobb kutatas foglalkozott mar egyes
egyéni felhasznalok befolyasolo szerepével a rendszer-
bevezetést kovetd iddszakban. A tdarsas befolydasolas
témakore egészen Salancik és Pfeffer 1977-es kuta-
tasaig nyulik vissza (Thomas — Griffin, 1983), ahol a
szerzOk megallapitjak, hogy a munkafeladatok pontos
értelmezésének kialakulasa egy szocialis folyamat,
melyet tobb tényez6 befolyasol. Pfeffer 1981-es cikkére
hivatkozva (ibid, p. 5.) kijelentik, hogy egyrészt a tobbi
munkatars munkafeladat-értelmezése befolyasolja az
egyéni értelmezést, masrészt a tarsas kdrnyezet meg-
itélése, attitlidje is befolyasold hatasu.

Ezekre a megallapitasokra épitve, az informacios
rendszerek hasznalatara fokuszalva is kérdezhetjiik: ho-
gyan alakul ki az egyes egyének feladatértelmezése? A
tarsas kornyezet vonatkozasaban tobb kutatd azonositott
szerepeket, melyek befolyasoljak az egyéni hasznalatot.
A Culnan (1983) altal leirt soférok (chauffeurs) infor-
maciot nyujtanak a tobbi felhasznalonak, ezzel segitik a
rendszer hasznalatanak megértését. A guruk hozzaérto
felhasznalok (Bjorn-Anderssen és tarsai, 1986), akiknek
az alaposabb értése segiti a tobbiek rendszerhasznalatat.
A Mackay (1990) altal forditoknak (translators) nevezett
felhasznalok magyarazatokkal segitenek a rendszer-
értelmezes kialakitasaban. Lényeges kiemelni, hogy a
fent azonositott szerepeket mind informalisan toltik be a
hozzéaértd felhasznalok és hataskoriik lokalis.

Késobb a tarsas befolyasolas folyamatat igyekeztek
a szervezetek aktivan kihasznalni. A kutatdsok ramu-
tattak arra, hogy a tudatosan ,,beépitett” helyi segitok
jelent6sen fellenditik a rendszerek elfogadottsagat (Soo

és tarsai 2009), segithetnek egyes Ujitasok elterjeszté-
sében (Hendy — Barlow, 2012), az ellenallas lekiizdésé-
ben (Gerow — Rhamey, 2014), illetve ennek kozvetett
eredményeként fellenditik a kifejlesztett rendszerek
értékesitését is (Obal — Ibrahim, 2016). A szakiroda-
lomban bajnokoknak (champions) nevezett szereplok
sikerének kulcsa, hogy a hivatalos hierarchiat figyel-
men kiviil hagyva tudjak a rendszerek hasznalatat se-
giteni, befolyasolni (Dobson és tarsai, 2010). Bajnokok
beépitése, ,,kinevezése” a projektmenedzsment egyik
altalanosan elterjedt eszkoze is lett (Kerzner, 2013; At-
kinson és tarsai, 2006).

A bajnok fogalmanak korai meghatarozasa (Howell
— Higgins, 1990) szerint a bajnok eredetileg spontan
¢és informalisan veszi fel ezt a szerepet, aktivan és el-
kotelezetten kozvetiti az Gjitas és valtozas bevezeté-
sét a szervezet tobbi tagja felé — a szervezet jobbitasa
érdekében. Mas szerzok is foglalkoznak a bajnokok
jellemzdivel: Stuart és tarsai (2009) leirasaban lel-
kes, energikus, elismert, elkotelezett és kockazatval-
lalo kollégakrol van szo. Woodford (2014) pedig azt
emeli ki, hogy mind tudasban, mind készségekben a
bajnokok értenek az adott technologidhoz, felismerik
a potencialis hasznat és meggydzdéen ajanljak azt a
szervezetben. Ezek alapjan a bajnokoknak a megfeleld
készségek mellett pozitiv hozzaallassal is kell rendel-
kezniiik (Woodford, 2014, p. 3.).

Korabbi kutatdsommal &sszhangban jelen cikkem-
ben azt a szerepet tarom fel részletesebben, ahol a
befolyasolas nem szervezetten, tervezetten zajlik, ha-
nem a spontan segitokészség a megoldasok kivalto oka
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(Bartis, 2014; Ferneley — Sobreperez, 2006). Az alta-
lam feltart esetekben a személyek, akik egyértelmiien
segitették és kisebb vagy nagyobb mértékben befolya-
soltak a vallalatiranyitasi rendszerek hasznalatat, nem
voltak elkotelezett elomozditoi a rendszer bevezetésé-

nek. Egyikrél sem mondhato el, hogy kifejezetten lel-
kesedett volna az uj technologia irant, vagy hasznalatat
ajanlotta volna kollégainak. A hangsuly sokkal inkabb
az okos megoldasok keresésén, a segiteni akarason, a
fogasok tanitadsan volt mindkét vallalatnal és mind a
négy altalam azonositott személynél, akik a rendszerek
hasznalatat meghatarozoan befolyasoltak.

Jelen kutatas esetében tehat egy olyan kategoriara
van sziikség, melyben:

a. a felhasznalok hozzaértok és befolyasoljak masok
rendszerhasznalatat,

b. nem a dontéshozok dontése alapjan keriiltek ebbe
. rész-nagykereskedd) neveztem el.
c. formalisan is elismert a szerepiik és hozzaértésiik
- szitettem interjukat: 2008-ban, 2011-ben és 2014-ben,

a helyzetbe (mint példaul a fent leirt bajnokok),

a rendszerek kapcsan (azaz magasabb szinti jo-
gosultsagaik vannak).

Ezeknek a kritériumoknak Orlikowski és tarsai
(1995) altal bevezetett kategoria bizonyul a legmeg-
felelébbnek: az ugynevezett technoloégiamediatorok
(technology mediators). E felhasznalok rendszerértel-
mezése ¢s -hasznalata meghatarozza, illetve dontéen
befolyasolja az 6 kornyezetiilk — azaz a szervezet —
technologiahasznalatat. A mediatorok segitik a kor-
nyezetiikben 1évé felhasznalok rendszerértelmezését
¢és ezaltal befolyasoljak, hogy a technologia milyen

modon valik a kérnyezet részévé — de ezt nem forma-

lis, hanem informalis szerepként teszik.

A kutatasi kérdés

Mindezek alapjan a kutatasi kérdést igy fogalmazhat-
juk meg: hogyan befolyasolja egyes hozzaérto felhasz-
nalok rendszerértelmezése a kialakuld hasznalatot az
informacios rendszer bevezetése soran?

Az altalam vizsgalt technologiamediatorok szere-
pének megértéséhez Birkinshaw, Hamel és Mol (2008)
szempontrendszerét hasznalom. A szerzok szerint a
valtozasok el6segitésében (mint amilyennek egy 1j
informatikai rendszer bevezetése mindsil (Dobak,
1996)) a valtozast vezetdknek (eldsegitoknek, befolya-
soloknak) négyféle feladatuk van:

jék a rendszert,

lehetdségeket, kisérletezni veliik,
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3. bevezetés — az a gyakorlati folyamat, melynek
soran egyes folyamatokat és strukturakat kiala-
kitanak és bevezetnek,

4. az 1jitas értelmezése — tarsas folyamat, mely so-
ran a bajnokok segitik a tarsas értelmezés kiala-
kulasat.

Az altalam vizsgalt két vallalati helyszinen az azo-
nositott technoloégiamediatorok szerepét vizsgalom
aszerint, hogy mennyiben toltik be a fent bemutatott
szerepeket.

A kutatas

A kutatast két nemzetkozi hatterti, Magyarorszagon
z6ldmez6s beruhazasként létrehozott vallalatnal vé-
geztem. A két vallalatot Bétanak (profilja autdipari
beszallito), illetve Gammanak (profilja fémalkat-

A kutatas soran harom kiilonbdz6 idépontban ké-

Osszesen 40 félig strukturalt interjut 27 kiilonbozo in-
terjialannyal. A gyujtott adatokat a félig strukturalt
interjuk mellett megfigyelés, beszélgetések, vallalati
dokumentumok, korbevezetések is gazdagitottak. Az
interjualanyokat monogramjukkal és poziciojuk meg-
nevezésével jelolom.

A vallalatok és rendszerek leirasa

Az alabbiakban réviden bemutatom el0szor a Béta,
majd a Gamma vallalatokat és vallalatiranyitasi rend-
szereiket.

A BETA vallalat autéipari beszallit6, zoldmezés be-

ruhazasként 2006-ban épiilt gyartocsarnokaban immar
. Ot gyartosor mitkodik. Vallalatiranyitasi rendszerét az

alapitaskor vezették be, a nemzetkozi cégesoporton be-
lill masodik termeld helyszinként. Ennek kovetkezmé-
nyeként a vallalatcsoporton beliil nem volt jelentdsebb
tudas a rendszer paraméterezésérol, testreszabasarol,
Magyarorszagon pedig nem volt elérhetd az auto-
ipar-specifikus tanacsadoi tudas ehhez a rendszerhez.
A rendszer bevezetése tréning €s oktatasi anyagok nél-
kil tortént: ,,Az elsé tesztmiivelet mar élesben ment”
(= S. T. projektmérnok), vagy ,,Nem kaptunk semmiféle
(leirast) arrol, hogy hogyan kellene hasznalni a rend-
szert” (—H. L. projektmérndk vezeto).

A hozzaférési jogokat nem szabalyoztak, igy min-

. den felhasznalonak rendszergazda-jogosultsaga volt.

1. masok motivalasa — masok szamara olyan koriil-
ményeket teremteni, hogy kiprébaljdk, hasznél-

- képezésre a tobbi kapcsolodo vallalati funkcionalis
2. az uj gyakorlatokkal kisérletezni — kiprobalni a

A paraméterezés pedig teljességgel esetleges volt: az
egyes tranzakciok hatasai nem keriiltek megfelel le-

egységnél — a pénziigy, a logisztika, a raktarozas, a

- gyartas funkciok nem voltak dsszekapcsolva!

VEZETESTUDOMANY / BUDAPEST MANAGEMENT REVIEW

XLVIL. EVE 2016. 12. SZAM/ ISSN 0133-0179 DOI: 10.14267/VEZTUD.2016.12.02 17



Mivel Béta autéipari beszallitd, ezért nagyon szi-

goru ¢és kialakult standardok vonatkoznak a cégre
— viszont az anyavallalat nem tadmogatta a meglévo
modulok bévitését, vagy fejlesztését, igy a rendszer

egyaltalan nem segitette a napi operaciot és a dontés-

hozodkat.
A rendszert igy nem is igazdn hasznaltak Bétanal,

hiszen az adatok nem voltak megbizhatoak, a folyama-

tok nem mikodtek, ¢s kezdetben a legtobb miivelet,
kalkulacio elvégezhetd volt papiron, fejben, vagy vala-
milyen tablazatkezeld programban.

A kezdeti idékben S. T. fejében egy MRP-rend-
szer miikodott. Tudta, hogy melyik alkatrészt
honnan vessziik, mennyibe keriil és az aktualis
szallitmany éppen hol tart...”

(Béta ligyvezet6 igazgatoja)

Az anyavallalat szamara a problémak legeldszor

érthetd modon a pénziigyi zarasok kapcsan jelentkez-

tek. A rendszeres havi zarasok rendre tobb napot vettek
igénybe, a cég a kirendelt bels6 auditon, majd ellen6rzo
auditon is megbukott. A megbizott tanacsadok javas-
lata a teljes ERP-rendszer ujrabevezetése volt, az ala-
poktol, melyet az anyavallalat erdteljesen tamogatott.
A dontés értelmében ujraépitették az ERP-rendszert,
majd egy tobbkords tesztelést és egyhavi parhuzamos
mikddést kovetden lekapcesoltak a korabbi rendszert.
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Azt a harom sracot delegaltam a projektcsa-
patba, akik kiviil-beliil ismerték a rendszert és
itt voltak a kezdetektol fogva.”

(Béta ligyvezet6 igazgatoja)

Az jrabevezetés eredményeképpen 2009. feb-
ruarjatol a vallalatiranyitasi rendszer szolgaltatja az
alapadatokat az 0sszes kalkulaciohoz. Ehhez erdteljes
kultura- és attitiidvaltasra volt sziikség, melyet az ligy-
vezetd kitartd és kovetkezetes kovetelményekkel és
akciokkal ért el. A rendszer azota kisebb bels6 fejlesz-

- tésekkel €s tobb rendszer melletti rutinnal jol szolgalja

a gyartasi folyamatokat
A GAMMA vallalat 2004-ben alakult egy vilagmé-
retli multinacionalis vallalat magyarorszagi leanyval-

. lalataként. A Gamma {6 profilja a fémalkatrész-nagy-

kereskedelem, {6 tligyfelei ipari gyartovallalatok.

A nagykereskedelmi tevékenység eredményekép-
pen mind a beszerzdi, mind az értékesitéi oldalon
nagyszamu tranzakcio zajlik le a vallalatnal. Az egyes
munkavallalok heti szinten egy-egy vevoért feleldsek
és minimum 250, néha akar 1000 nyitott tranzakcio-
val is dolgoznak. A munkavallalok alapvetd fokusza a

. tranzakciok végrehajtasa az eldirt folyamat szerint. A

beszerzési, raktarozasi és értékesitési tevékenységek
mellett csak néhany logisztikailag Osszetettebb szol-
galtatast (példaul csomagolas, méretre vagas) végez a

vallalat.

1. tabldzat

Vallalati igények és felhasznaléi panaszok attekintése

BETA VALLALAT

Villalati igények

Felhasznaléi panaszok

Megbizhatd, pontos szamitdsok (alapanyag-igény, gyartasi
terv, kiszallitasok, raktarozas)

Gyartési terv csak heti szinten készithet6d

Rendelések iitemezése

Omlesztett anyagok utdnrendelése problémds

Tobb valutadrfolyam bedllitdsa ddtum szerint

Egyetlen valutadrfolyam adhaté meg, igy
maradvanyosszegek keletkeznek

Elektronikus kapcsolat a megrendel6k informatikai
rendszerével (autdipar)

Raktari rendszer nem dinamikus, a kiszallitasok
idépontjanak megaddsa nem rugalmas

Standard riportok futtatdsa

GAMMA Villalat

Vallalati igények

Felhasznaléi panaszok

Jol attekinthetd listdk, szlirés funkcid, megjegyzések,
szinkédok lehet6sége — a megrendelések kezeléséhez

Vevo szerint szlirhetd statuszriport készitése

Adatok sziirése, sorba rendezése a rendszeren beliil
bonyolult

Gyors rendszer vevdi kapcsolattartdshoz

Lassu rendszer

Egy cikkszdmhoz tobb ar hozzarendelése, illetve
darabszamtol fiiggd drak bevitele

Egy folyamathoz t6bb modult kell haszndlni, amikbe kiilon-
kiilon be kell 1épni

Standard riportok futtatdsa

Nagyszdamii adat feltoltése irredlisan sok id6t vesz igénybe
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A Gammanal az anyavéllalati vallalatiranyitasi
rendszert vezették be. A cégszintii alkalmazas fejlesz-
téje egy indiai vallalat (kiszervezés keretében), ahol
dedikalt emberek dolgoznak egyiitt a Gamma felhasz-
naldival. A Gamma helyi IT-funkcidjanak feladata tu-

lajdonképpen a fejlesztési igények dsszehangolasa, és a
kommunikacio javitasa az tizleti és fejlesztoi csapatok
kozott.

A vallalt és elvart szolgaltatasi szinvonal folyamatos
tartdsa miatt az idoézitések €s a megfeleld informacio
folyamatos kozvetitése kulcsfontossag. A kivételek
kezelése (leggyakrabban egy siirgés, vagy soron kiviili
szallitmany, vagy egy elveszett anyag ligye) kiilondsen
intenziv egytittmikodést igényel.

,Lehet a szolgaltatdsi szinvonalad 99%-o0s, de
a vevo nem lesz elégedett, ha nem segitesz neki
a siirgos esetekben. Ha csak 80%-on teljesitesz
és gyorsan megoldasz neki egy siirgos szallit-
manyt, a vevo sokkal elégedettebb lesz!”
(Gamma ligyvezetdje)

Az 1. tablazatban 6sszefoglaltam, hogy Béta, illet-
ve Gamma esetében milyen vallalati igények, illetve
felhasznaloi ,,panaszok” alakultak ki.

Ezekkel a kihivasokkal szemben a felhasznalokat
helyi szakértok segitették. Informalisan — majd késobb
ezek a poziciok valamilyen formaban formalissa valtak
— a tarsas kapcsolatokon keresztiil bizonyos felhaszna-
16k a rendszeren kiviil, vagy a rendszeren belill megol-
dasokat tudtak nyujtani a felhasznalok igényeire.

A helyi IT-szakértok bemutatasa

alapokat mind a termelés, mind a kapcsolodd anyagi
folyamatok teriiletén. Ok miikodtek kozre az IT-rend-
szer bevezetésénél is. Rovid idon beliil kideriilt, hogy
a rendszer nem tdmogatja a munkajukat megfelel6en,
igy ,,0kos” megoldasokat talaltak ki: vagy a rendszer
mellett, vagy a rendszert tritkkokkel alakitva. Ebben az
egyik élenjaro mérndk S. T. volt, aki kezdetben fejben,
majd Excelben szervezte a gyartast €s alapanyag-ella-
tast, de ezzel parhuzamosan — féleg a pénziigyi besza-
molasi kotelezettséghez kapcsolodo kényszer hatasara
— sok mindent felfedezett és megoldott a rendszeren
beliil is. Jol mutatja kisérletezd kedvét, ahogyan egy
rendszerbeallitasra vonatkozo kérdésemre valaszolt:

., Nem tudom, ezen még nem gondolkoztam, de jo
otletnek tiinik. Ma délutan munkaidd utan kipro-
balom: futtatok egy tesztet ezzel a bedllitassal.”
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S. T. az tigyvezetdvel egylittmiikodve egy gyartasi
segédprogramot is kifejlesztett.

A készletek alacsony szintje kulcs, mivel a
nyersanyagok a legfobb koltségtényezok. A be-
érkezd megrendelések tapasztalataink alapjan
nagyjabol 50%-os pontossaguak. Ez nagyon
magas készletszintet eredményezne, nem enged-
hetjiik meg magunknak.”

(S.T)

A készletszint optimalizaciojahoz ki kell simi-
tani a beérkezo rendelések hullamzasat. Ennek
megoldasara S. T. six sigma elveket felhasz-
nalva kialakitott egy ITO (inventory turn opti-
malization, készletforgas optimalizacio) tablat
Excel-ben. A rendszerbdl letoltott riportot fel-
hasznalva kiilonbozé matematikai és statisztikai
modszerekkel (mormalas, szorasatlag) simitja ki
a beérkezd megrendeléseket, és egyenletesebb
beszerzesi igényekke alakitia oket. Ezt a folya-
matot — és a hozza sziikséges megkeriilo rutint
— a magyar vezetdség bemutatta a vallalatcso-
port igazgatosagi megbeszélésén és azota valla-
latcsoport-szinten hasznaljak az egész vilagon.”

(Béta ligyvezetd igazgatoja)

Fontos kiemelnem, hogy a fenti idézet az ligyvezetd
igazgatotol arra is ramutat, hogy az altala vezetett cég
helyi kultirdja igencsak tamogatta, elismerte, sét, eld-
segitette a kisérletezést, az okos megoldasokat. O maga
kezdeményezett nem egy rendszeren kiviili, kétségte-

- leniil igen kreativ megoldast, bar nem 6 fejlesztette ki
. azokat.

A BETA vallalatnal a kezdeti zoldmez6s beruhazas

idején egy maroknyi mérnokcsapat alakitotta ki az

Sz. Z. informatikus késobb csatlakozott a valla-
lathoz. O kovetkezetes folyamatokat és szabalyokat,
biztonsagi intézkedéseket vezetett be. Emiatt és tavol-
sagtartobb személyisége miatt nem igen fogadtak el a
felhasznalok, igy nem fordultak hozza problémaikkal.
O nem is igyekezett minden felhasznaléi igényt kielé-
giteni:

,, Az ERP-rendszerek standard folyamatokkal és
standard riportokkal dolgoznak. Normalis, hogy
a rendszer nem képes kielégiteni minden fel-
hasznaloi kivansagot. Meg tudom érteni, hogy
mindenki mindent mindenféle bontasban akar
latni, de ha valakinek hirtelen kipattan egy étlet
a fejébol, azt csinalja meg inkabb Excelben egy
workarounddal.”

Minden fejlesztést (melyet formalis folyamaton ke-

resztiil, tizleti indoklassal lehetett igényelni) hivatalos,
- nemzetkdzi csatorndkon hajtott végre. Ezek természe-
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tesen lényegesen tobb id6t vettek igénybe, mint a helyi
,barkacsolt” megoldasok, amikhez mindenki hozza
volt szokva. Munkéja és hozzaértése miatt nagyon ro-
vid id6n beliil regionalis felel6sséget is kapott, de mivel
a helyi csapat egyaltalan nem fogadta el 6t, az utokove-

td interjuk idején mar nem dolgozott a cégnél.

Tobb igényrdl, szabalytalan rendszeren kiviili meg-
oldasrol a velem végzett interjiban hallott elészor.
Kérdésemre elmondta:

., A tobbségiikrol nem tudtam. Nem vontak bele
ezekbe, pedig tobbszor kértem. Bar részt vet-
tem a vezetdsegin, ott csak a mutatoszamokon
mentek végig, a folyamatbeli valtozdasokat nem
ott beszélték meg, hanem kiilon. Hozzam sosem
ertek el ezek a dolgok.”

A GAMMA vallalatnal N. L. elészor készlet-
szint-tervezéként dolgozott, majd megiiresedésekor
- mennyiben tudtak olyan kérnyezetet teremteni, ami-

atvette az informatikusi feladatokat. Mivel alaposan
értette az lizleti folyamatokat és felhasznaloi igénye-
ket is, sok megoldassal ¢ allt elo, illetve igyekezett
segiteni, képviselni a felhasznalokat kiilonb6z6 foru-
mokon.

. Ez egy Excel makro. Lattam, hogy a tébbiek
sokat szenvednek a cikkszamok feltoltésével.
Megkérdeztem, mi a pontos folyamat és irtam ra
egy makrot. Mivel a makro tulajdonképpen a gé-
pelést szimulalja, sok mas dologra is irtam mar
makrot. Most példaul az uj vevo projektjénél a
raktari beérkeztetést szimulaltuk, mert olyan
sok aru érkezett be egyszerre.”

P. J. raktarosként dolgozott a Gammanal. Nagyon
. rendszer, vagy az ujitasok bevezetésekor a kapcsolodo

elkotelezett €s ambicidzus volt, igyekezett a vezeto-
ség kedvében jarni. Ennek megfeleléen betartotta a
folyamatokat, és a rendszerhez valo alaposabb értését
is felhasznalta, hogy egy-egy problémat megoldjon.
A kutatas ideje alatt vezették be a raktarozasi folya-
matok optimalizalasa keretében a félig dinamikus
tarhelyek rendszerét. P. J.-nek ehhez kapcsoléddan
sok pluszmunkaja volt, 6 volt az, aki manualis mun-
kaval, kiilon tablazatok elkészitésével és kitoltésével
tamogatta a sikeres bevezetést. A tobbi raktaros azon-
ban nem érdeklddott a rendszer hasznalata, rejtelmei
irant. Ertékelték, hogy P. J. megoldja ezeket a problé-
makat, igy nem is foglalkoztak a rendszerrel. A sajat
feladataikhoz sziikséges IT-lépéseket mechanikusan
elvégezték, de nem folytak bele a projekthez kapcso-

16d6 1j folyamatokba, felfedezésekbe. Igy bar a tob-
- kinthetdség kedvéért véllalatonként kiilon készitettem
- el a tablazatot.

biek is kovették az uj folyamatokat, nem vették at az
0 megoldasait.
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 Minden hétfon lefuttatok egy riportot a rend-
szerben, hogy melyik tarhelyen van nulla darab
cikkszam. Ezeket a tarhelyeket hasznaljuk azon a
héten, amig van. En mondom a fivknak, hogy hova
taroljak be az vj anyagokat, és én is kezelem a pa-
pirlapot. Ha elfogy az iires hely, futtatok még egy
riportot. A tobbiek inkabb nem piszkaljak a gépet.”

(P.J)

A helyi IT-szakértok szerepe

A kovetkezOkben Birkinshaw, Hamel és Mol (2008)
altal azonositott négyes valtozasvezetési szempont-
rendszert az informatikai bevezetésekre alakitva hasz-
nalom az egyes hozzaértd felhasznalok szerepének be-
mutatasara és elemzésére.

1. Motivdlas — mennyiben befolyasoltak az egyes
szereplok a rendszer hasznalatanak koriilményeit,

ben a rendszert hasznalni tudtak és akartak a fel-
hasznalok?

Ezt a szempontot Ggy érem nyomon, hogy vizsga-
lom, milyen eréfeszitéseket tett az egyén az oktatas,
betanitas és fogasok, tritkkok megosztasa terén a tobbi
felhasznaloval.

2. Kisérletezés — kisérletezés a rendszer lehetdsége-
ivel. A szempont vizsgalatakor arra vagyok kivancsi,
hogy mennyire probalt ki sajat jitasokat a rendszerrel
— problémak megoldasara, vagy a sajat tudasa bovité-
sére. A feltart workaround-ok vizsgalata sokat segithet

. ezen a teriileten.

3. Bevezetés — a folyamatok alakitasa, befolyasolasa: a

folyamatokat, esetleg munkakoroket, felelosségeket,
mas rendszereket is alakitani sziikséges. Ebben milyen
szerepe jut az azonositott helyi szakértonek?

4. Az wjitdas értelmezése — az 0j rendszer, vagy rend-
szerelem bevezetésekor sziikséges annak magyarazata,
értelmezése a tobbi felhasznalo felé. Az egyiittdolgozas
soran kialakitott magyarazatok és narrativak, ahogy a
helyi szakértd nyilatkozik, besz¢l a rendszerrél megha-
tarozhatja, vagy befolyasolja, ahogyan a tobbség rend-
szerértelmezése alakul.

. A 2. és 3. tablazat segitségével attekintem, hogy a be-
- mutatott négy szerepet mennyiben és milyen médon

toltik be az azonositott helyi szakért6k. A jobb atte-

VEZETESTUDOMANY / BUDAPEST MANAGEMENT REVIEW

20

XLVIL. EVE 2016. 12. SZAM/ ISSN 0133-0179 DOI: 10.14267/VEZTUD.2016.12.02



CIKKEK, TANULMANYOK

2. tdabldzat

Az azonositott helyi szakértok szerepe a valtozasvezetésben: Béta vallalat

Béta vallalat S.T.

Sz. 7.

Py

Felhasznal6i kézikonyvet és ttmutatot készitett, de
tréningeket nem szerveztek. Elérhet6vé tette, bar

Nem érezte magdénak a feladatot, hogy a

részletes tuddsa a vallalati sziikségletekrdl.

Motivalds aktivan nem segitette el a rendszer hasznalatat. munkatdrsakat meggyozze, az ugyvezetore
Sz p hagyatkozott ezen a teriileten.

Inkdbb 6 maga keresett megoldast.

Kiemelkedd szempont: folyamatosan kisérletezett, | Ismerte a rendszert, nem probalgatott. A
Kisérletezés akdr az adatintegritdst is kockdztatta egy-egy szabdlyok, standard folyamatok, miikodési

megoldas kedvéért. biztonsag voltak a legfontosabbak.

Professziondlissa teszi a rendszer hasznalatat és

Bevezetés Az tjrabevezetési csapat tagja, jol felhaszndlhaté | bedllitdsait. Hozzaférési jogokat szabdlyozza,

tobb standard folyamatot vezet be. Ezek inkabb
korldtozé szabdlyok, mint el6segités.

Az 1jitas
értelmezése

Az els6 bevezetés kapcsdn nagyon meghatdrozo
egyéni értelmezése. Az 6 megoldasai, ismeretei
nydjtanak segitséget a legtobb komplex esetben.

A rendszernek szigoru értelmezést ad, ,,fels6bb
er§” aminek engedelmeskedni kell — ez az
értelmezés Béta kultdrdjdban nehezen elfogadhatd,
nem népszer(.

3. tabldzat

Az azonositott helyi szakért6k szerepe a valtozasvezetésben: Gamma vallalat

Gamma vallalat N.L.

P.J.

tartott, mindig, mindenkinek készségesen

Sokat tett a rendszer hasznalataért, oktatdsokat

A csapat tagjai nem érdeklédtek a rendszer
haszndlata irdnt — nem is volt célja és nem is tudta

megfelelGen alakitotta.

Motivélas ) . < L felkelteni az érdekl6dést. Atfogébb problémékat
elmagyardzott mindent részletesen. Sok triikkot, f) ldani. 6 is és a tobbiek i
fogdst osztott meg a kollégakkal nem tudott megoldani, 6 is és a tobbiek is N.
' L-hez fordultak inkabb.
Alaposan ismerte a rendszert, a miikodési
- ( logikdjat. Tobb mdsok dltal nem ismert funkciét | Csak nagyon kis léptékben, a feladathoz szorosan
Kisérletezés . . o P . p b P . . P
is hasznalt. Kifejlesztett djitasokat, amiket széles |kapcsoléddéan probalgatott — nem igazan jellemzd.
korben haszndltak.
Szakszerlien bevezetett tjitasokat, amiket 1;?:1 g?gnzzfz(;lr}igs?ﬁg‘:ﬁg;ﬁiﬁ?ﬁ:&?g.ét
Bevezetés hivatalosan is fejlesztettek. A folyamatokat ennek & £ P

munkakdoréhez kapcsoldddan hozott valtozasokat
az ujitasoknak megfelelen.

Az 1jitas

Meghataroz6 volt véleménye €s szakértelme
a teljes cégnél. O szolgdlt magyardzatokkal,

A raktaron beliili IT-hozzaértésével azt vivta ki,
hogy 6 kezelte a rendszert, a tobbiek rahagytdk a

értclmezése Zf;glg‘ggfflfekkel’ amit (6bbnyire dltaldnosan bonyolultabb folyamatokat. Nem volt érdekldés.
Osszegzés lépéseket fogjak megtenni (1asd Poelmans (1999) altal

A fentiek alapjan a helyi IT-szakértok szerepére vonat-
kozoan az alabbi kovetkeztetéseket vonhatjuk le:
A (1) motivadlas szempontjabdl a helyi IT-szakértok

csak keveset tudtak tenni. A valodi hasznalathoz és a |

felhasznalas fegyelméhez (Bartis, 2014) kulcsfontos-
sagl a vezetOség €s az egyes kozvetlen vezetdk elko-
telezettsége. Amennyiben ez nem része a kulturanak
(mint példaul Béta esetében a kezdeti idokben), vagy
a vezetOk nem kérik szamon a rendszer preciz haszna-
latat, akkor a munkavallalok csak a szamukra hasznos

bevezetett viszkozitas fogalma). Ezt mutatja Gamma
raktaranak helyzete, ahol a vezetdség szamara nem
volt jelentdsége, hogy minden egyes raktaros kovesse
az Uj folyamatot, vagy egyetlen raktaros hajtja végre
mindenki helyett.

Eszerint a formalis hatalom tamogatasanak nagy je-
lentésége van a rendszer hasznalatanak szempontjabol.

Amennyiben a formalis hatalom normai (Béta) és
elvarasai (Gamma) alapjan a rendszert hasznalni kell,
akkor keriilnek eldtérbe azok a modszerek, fogasok,
trilkkkok, amik a felhasznalok napi gondjain segitenek.
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Ebben az esetben a helyi szakértdk adhatjak meg azta
- rendszerelem bevezetésekor sziikséges annak magya-
- razata, értelmezése a tobbi felhasznalo felé. Az egyiitt-
- dolgozas soran kialakitott magyarazatok és narrativak,
- ahogy a helyi szakértd nyilatkozik, beszél a rendszer-

segitséget, amivel a rugalmatlanul felépitett rendszer a
helyi viszonyokhoz, az egyéni feladatokhoz alakithato
(Bartis, 2014).

A (2) kisérletezés Béta alapitasat kovetden igen
messzire ment — azért térténhetett meg mindez, mert a
korai céges kulturaban az adatok integritdsa nem volt
fontos szempont. Igy S. T. gyakorlatilag (teljes rend-
szergazdai hozzaférés birtokaban) barmit kiprobalha-
tott, formalis korlatai nem voltak. S6t, amennyiben
valamilyen problémat nem tudtak megoldani, hozza
fordultak és elfogadtak a kreativ, rovid tdva megolda-
sokat. P¢ldaul valtogatta a rendszeridét, hogy tobbféle
valuta-arfolyammal tudjanak szamolni a havi besza-
moldkban.

A rendszer ujrabevezetése, illetve Sz. Z. érkezése
ennek vetett véget. Sz. Z. azonnal szabalyozni kezdte
a hozzaférési jogokat, és nem nyujtott azonnali megol-
dasokat a felhasznalok problémaira, hanem a rendszer
(nehézkes) hasznalatat javasolta helyette.

A kisérletezés Gammanal (majd az ujrabeveze-
is) sokkal kisebb szabadsagfokkal tortént. Sokkal in-
kabb jelentette ez azt, hogy a rendszert jol ismerd helyi
szakértok segitettek eldonteni, hogy milyen Aivatalos
fejlesztés lehetséges — a formalis IT vezetdi szerep ré-
szeként, vagy projektmunkaba bevonva. Amennyiben
hivatalos megoldasra nem volt kilatas, akkor segitettek
egy adatintegritast nem veszélyeztetd rendszeren ki-
viili megoldast talalni a problémara. Fontos kiemelni,
hogy a kisérletezés eredményeként csak akkor sziilet-
nek fenntarthatd megoldasok, ha azok az adatintegri-
tast nem érintik.

(3) Bevezetés kapcsan megallapithatjuk, hogy a
rendszer bevezetését a hozzaértd szakemberekre bizza

utan mar regionalis vezetdi poziciot kapott a vallalat-
csoportban szakértelme alapjan.

S. T.-t — mérndki jellegli munkakore mellett is — az
ujrabevezetést iranyitd projektcsapat egyik vezetojé-
vé nevezte ki az ligyvezetd. Gammanal pedig N. L.-t
nevezték ki [T-vezetonek, amikor a pozicido megiirese-
dett, bar eldtte az operacioban dolgozott.

Mind S. T. és N. L. esetében kiemelték a vezetok,
vagy kollégak, hogy a valasztas nagyon jonak bizo-
nyult, hiszen a korabbi IT-szakért6é a sok informalis
kapcsolatan keresztiil részletesen tisztaban van a fel-
hasznaloi sziikségletekkel, a folyamatok részleteivel.

Fontos az is, hogy a hozzdértésnek meggydzonek
kell lennie: a Gamma raktara esetében lathattuk, hogy
[ - Kovetkeztetések
szerlogikat atfogdan nem ismerte. Igy a fizikai tavolsag
- A fentiekben attekintett szempontok alapjan levonhatd
- néhany olyan kdvetkeztetés, amelyeket a korabbi szak-

P. J. affinitasa nem elegendd szakértelem, mivel a rend-

(masik épiilet) ellenére is N. L-hez fordultak a raktaro-
sok, ha segitségre volt sziikségiik.
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(4) Az wjitas értelmezése — Az 0j rendszer vagy

r6l meghatarozhatja vagy befolyasolja azt, ahogyan a
tobbség rendszerértelmezése alakul.

A helyi IT-szakértd személyisége meghatarozo té-
nyezonek bizonyult. Azok a helyi IT-szakértok tudtak
befolyasolni a hasznalatot, akik nyitottak voltak meg-
hallgatni a felhasznalok problémait. Sem P. J. a Gam-
manal, sem Sz. Z. a Bétanal nem tudta a tobbiek hasz-
nalatat befolyasolni — az 6 értelmezésiik nem érte el a
felhasznalokat.

P. J. (Gamma) esetében mar targyaltuk a lehetséges
okokat — a szakértelme nem volt teljesen meggy6zo.
Sz. Z. (Béta) esetében észrevehetd, hogy a segitokész-

- ség hianya — az igyekezet, hogy a szakértd megértse
- ¢és elfogadja a felhasznalok sziikségleteit — miatt nem
- keresték meg a problémaikkal és nem is kovették ta-
- nacsait. Az interjii soran tobb felhasznaldi igényrél

télem értesiilt, az altalam feltart workaround-ok tobb-
ségérol pedig egyaltalan nem tudott. Kitlint szohasz-
nalatabol, hogy kissé lenézi a felhasznalokat (példaul:
,butuskak”, vagy ,,be kellene mar latniuk...”).

Ellentétben, N. L. kifejezetten kereste azokat a
helyzeteket, ahol segithet. A felhasznalok panaszait a
legmagasabb forumokig elvitte, mérésekkel igazolta.

Hasonloan, S. T. kapcsan a legtobb felhasznalo
megemlitette, hogy magaéva tette a tobbiek ligyes-ba-
jos dolgait €s nem nyugodott, amig valamilyen megol-
dast nem talalt.

Osszességében elmondhatd, hogy S. T. (Béta) és

N. L. (Gamma) Orikowski é€s tarsai (1995) altal leirt
- technologiamediatorként miikodtek, hiszen informali-
a vezetdség. Béta esetében Sz. Z. 3 honappal belépése !

san segitették munkatarsaikat. Erdekes, hogy mindkét
szakértd szerepe késobb valamilyen formaban forma-
lissa is valt — ramutat arra, hogy a helyi szakértok érté-
kes tudassal és elismert szereppel rendelkeznek.

Hozzéaértésiik elegendd is volt ehhez — ami P. J-nél
(Gamma) nem érte el azt az atfogd szintet, igy 6 nem
tudta befolyasolni érdemben a kialakuldé hasznalatot.
Sz. Z. (Béta) esetében pedig a hozzaértés igencsak
megvolt, ezt bizonyitja, hogy nagyon rovid idén beliil
regionalis feleldsséget kapott, azonban helyi szinten
nem volt megkozelithetd a kollégak szaméra. igy azok
nem avattak bizalmukba, nem alakult ki olyan kapcso-
lat kozte és a szervezet tagjai kozott, hogy modszereit
atvegyék.
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irodalom nem jegyez. Kutatasom eredményeként az
alabbi f6bb megallapitasokat emelem ki:

1. A helyi IT-szakérté akkor tudja hatékonyan be-
folyasolni a rendszerhasznalatot, ha informalisan

is megfelel6 kapcsolatot tud kialakitani a fel-
hasznalokkal. Itt nem elsésorban a kdzkedvelt-
ség bizonyul fontos tényezének, hanem a segit6-
készség. Két komponensét azonositottam ennek
az attitidnek: az igyekezet, hogy a felhasznalok
gondjain segitsen a szakértd, illetve, hogy ezek
a megoldasok valodiak legyenek: bevaljanak, és
valoban megoldast nyujtsanak az adott probléma-
ra — a felhasznalok szemszogébol.

2. Ujitasok csak akkor terjednek el, ha azok vagy
jelentésen megkonnyitik az egyéni felhasznalo
munkavégzését, vagy formalisan kotelezévé te-

szik és ellendrzik. A helyi IT-szakértének — in-
- Howell, J. M. — Shea, C. M. — Higgins, C. A. (2005):

formalis szerepben — az eldbbiben jelentds a be-
folyasa.
2. Helyi [T-szakértove akkor valhat valaki, ha:

a. hozzaértd, jol ismeri a rendszer mitkodési logi-
kajat és természetes kivancsisag hajtja,

b. megkozelithetd ¢és segitokész személyisége
van,

c. hosszabb tavon pedig automatizalt, az adatin-
tegritast tiszteletben tart6 megoldasokat épit.

A fenti elemek mindegyikére sziikkség van ahhoz,
hogy az adott hozzaérté felhasznalobol masok rend-
szerhasznalatat befolyasolo ,helyi IT-szakértd” val-
jék.

Cikkem feltarja és tisztdzza a kapcsolatot a tarsas
befolyasolas kapcsan azonositott szerepek kozott és
igyekszik tisztdzni, hogy milyen tényezék esetén mi-
lyen befolyassal birhatnak az egyes helyi IT-szakértok.

Kovetkeztetéseim megbizhatosagat erdsiti, hogy
azok logikusan kapcsolodnak mind Handy és Barlow
(2012), mind pedig Woodford (2014) kovetkeztetései-
hez, azokat kiegészitik.
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