Vállalati Információs Rendszerek

 Szervezés, szervezet, management
Ebben a fejezetben röviden áttekintjük azokat a management alapfogalmakat, amelyek a tárgyaláshoz a későbbiekben szükségesek. Foglalkozunk az alapvető és az aktuális irányzatokkal, rámutatunk néhány eljárás használhatóságára az információrendszerek szervezésének területén. Megfogalmazzuk a menedzser alapfeladatai az informatikai területeken: látnunk kell, mit bízunk ezekre az emberekre általában, mielőtt gépeket adnánk a kezül alá.
1.1. Alapfogalmak 
Rendszer, alrendszer
A rendszer olyan elemek összefüggő együttese, amelyek együttműködnek egy adott cél elérése érdekében. Rendszerek az élő szervezetek, rendszer egy város tömegközlekedése és távközlése. A rendszer elemei lehetnek élő szervezetek, emberek, gépek, szoftver, s persze más rendszerek. Ez utóbbi esetben alrendszerről beszélünk, hiszen a komponens-rendszer elemei adott cél érdekében együttműködnek, "saját jogukon".
A rendszer célja adja meg a rendszer értelmét: a szervezet működésének sikerét azon mérjük, mennyire közelíti meg célját. A határok definiálása alapján tudjuk megmondani, melyek a rendszer elemei, s melyek nem. A rendszer bemenete fizikailag megfogható, vagy eszmei dolgok, például információ, ami bizonyos feltételek esetén átjut a rendszer határain. A kimenetek fizikai dolgok, vagy információk, amelyek a rendszer működése során kikerülnek a környezetbe a határokon keresztül.

 

Gazdasági rendszer
A gazdaság szereplői, a gazdasági szervezetek legtöbbször több, összefüggő alrendszerből összeálló rendszerek. Éppen ez az információs rendszerek szervezésének fő problémája: az alrendszerek felismerése illetve definiálása, működésük leírása, majd megszervezése egyenként és összefüggéseikben.
Üzleti folyamatok
A gazdasági szervezetek részeiként az üzleti folyamatok az erőforrások mozgatásával, felhasználásával szolgálják az üzleti célokat: belső és külső szolgáltatásokat végeznek. Minden folyamat időhöz és térhez kötött, meghatározott erőforrás-összetételre van szüksége, s meghatározott be- és kimenete van.
Az üzleti folyamat kiterjedésén, hatáskörén értjük azokat a részfolyamatokat és tevékenységeket, amelyek a folyamatok alkotják. Egy irodai rendszerben egy belépő dokumentum feldolgozása a postázásig és irattározásig egy elkülöníthető folyamat, s önálló információkezelési rendszere van. Beszélhetünk részfolyamatokról, de sokszor célszerűbb (végső) tevékenységekről, feladatokról beszélni. Az üzleti folyamat értéket ad a megelőző folyamatok kimenetéhez: egy összeszerelő üzem az alkatrészekből magasabb értékű végterméket készít.
A fentiek szerint a hatókör és az értéknövelés szorosan összefüggenek: igen kis hatókörű folyamatoktól nem várható jelentős értéknövelés. Ugyanakkor az igen széles hatókörrel leírt részrendszerek működése nehezen érthető meg, s nem különíthetők el világosan a menedzseléshez szükséges részek, alrendszerek, rendszerelemek.
Szervezés, szervezet, management
Az értéknövelési lánc
Porter és Millar, híressé vált cikkükben megfogalmazták a gazdasági tevékenység, mint értéknövelő folyamat modelljét. Eszerint a vállalat a vevők számára értékeket termel, mégpedig ún. elsődleges folyamatokban (ezek közvetlenül szolgálják ki az igényeket), s ezeket kiszolgáló folyamatok támogatják. Ma a legtöbb szervezési munka arra irányul, hogy azonosítani lehessen a fő értéktermelő folyamatokat, azokat maximális hatékony- sággal végezzék, s lehetőség szerint megszabaduljanak minden más kiszolgáló folyamat fenntartásától. Ha az információkezelés vizsgálatánál hasonló módon járunk el, hamarabb tudunk sikert elérni.
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Üzleti folyamatok és üzleti funkciók
A nagyobb gazdasági szervezetek funkcionálisan elkülönült részekre bomlanak: professzionális módon elkülönült részrendszerek végzik a beszerzést, a tervezést, a termelésirányítást, a marketing munkát, stb. Amikor ezek információs munkáját vizsgáljuk, több eset fordulhat elő: 
- egy folyamat áthaladhat több funkcionális részrendszeren
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(például egy stratégiai terv, vagy egy új termék tervezése)
- egy folyamat közvetlenül szolgálhat egy funkciót
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(például az adók megfizetése, egy marketing-kutatás)
- s lehetnek részfolyamatok, tevékenységek, amelyek több helyen 
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azonos módon felbukkannak, s azonosan kezelhetők (tipikusan ilyenek 
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az uniformizálható irodai folyamatok, s ez az alapja az irodai jellegű 
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standard szoftverek hatalmas sikerének).
Információs rendszerek
Első közelítésben: olyan rendszerről van szó, amely információkezelő technikákat használ információk megszerzésére-előállítására, átvitelére, tárolására, kezelésére és bemutatására - kiszolgálva vagy fenntartva ezzel meghatározott üzleti folyamatokat.
Az üzleti folyamat lehet több is, kevesebb is, mint az információs rendszer: legtöbbször az első esettel találkozunk, de az ún. információ-érzékeny szervezeteknél (lásd később) a kettő gyakorlatilag megegyezik (pl. egy hírügynökség munkája), s ha ez szolgáltató jellegű, akkor akár túlnyúlhat a közvetlen üzleti folyamaton. Egyszerű példa erre a kereskedelmi rendszerekben az ún. POS vonalkódolvasók esete: az alap a pontos és gyors input, majd többlet az automatikus számlakészítés, s az információs rendszer igazi haszna a vevőkapcsolati adatbázis kiépíthetősge, majd használata.
Az információs rendszer "terméke" lehet numerikus adat, szöveg, kép, hang, video, elektronikus jelek, sokféle formában: a kezelési-feldolgozási technológia ismét igen sokféle lehet.
Szervezetek és menedzserek
A vállalkozások az üzleti élet környezetében szervezetként viselkednek: fennmaradásuk- hoz, a céltudatos viselkedéshez vezetésre, szervezésre van szükség. A vállalat vesz és elad, szervez és terveket készít, termel és szolgáltat, piacokat kutat fel a termékek és szolgáltatások számára, munkaerő foglalkoztat, üzemelteti a gyárat, a berendezéseket - s természetesen vetélkedik mindezekért az erőforrásokért a piacon a többi hasonló szervezettel. 
A legegyszerűbb szervezet: a család elhatározza, hogy üzleti vállalkozásba kezd, közösen megbeszélik a problémákat, elhatározzák, mivel fognak foglalkozni, hol, s milyen módon, s egyvalaki elvállalja az irányítás felelősségét - elindul egy betéti társaság egy ügyvezetővel. 
Az egyik legbonyolultabb szervezet: egy nemzetközi kitermelő-gyártó-értékesítő vállalkozás, többtucat országban, százezernyi alkalmazottal, érdekek, módszerek, erőforrások kavalkádját tartva az irányítók kezében. Ami közös: a szervezet bizonyos célok elérése érdekében jön létre, s egy közösség valósítja meg ezeket a célokat. A különböző szervezetek egy-egy közössége újabb szervezeteket alkothat, ennek változatos formáit jelentik a szakszervezetek, klubok, konzorciumok, holdingok, vagy akár maguk a kormányok is.
	 
	Növekszik a csúcstechnológiai állások száma
Az American Electronics Association adatai szerint a csúcstechnológiai ágazat az USA-ban 1996-ban 240.000 új munkahelyet teremtett. Ezek 60%-a számítástechnikai, 30%-a ipari állás. A csúcstechnológiai munkahelyek teljes száma 4.3 millióra tehető.
(Investor's Business Daily, 1997. 05, 09.)
	 


A menedzsment - mint szakértői csoport, és mint funkciók összessége - feladata, hogy kezelje azokat az egyéni részcélokat, érdek-érvényesítő törekvéseket, amelyek veszélyeztetnék a szervezet közös céljainak megvalósítását. Ennek érdekében koordináló munkát kell végeznie, terveket kell készítenie, meg kell szerveznie a tevékenységek lefolyását, az erőforrások optimális felhasználását, hogy a szervezet valóban "élő organizmusként", célszerűen és célratörően viselkedjen. Mindehhez szervezet kell: a funkciók elosztása, szabályrendszerek, s ezek betartatása, azaz ellenőrzés. Peter Drucker meghatározásával: 
" ... a management a gazdasági erőforrások szisztematikus megszervezése... A menedzserek feladata általában a tervezési, szervezési, motiválási és ellenőrzési feladatok együttesének ellátása..." (idézi : [Cole,1988]). Azaz: nekik kell megmondaniuk, mi fog történni, ki kell osztaniuk a feladatokat, tervet kell bemutatniuk az embereknek, s rá kell venni őket, hogy végrehajtsák ezeket.
A menedzserek eszköztára "puha" és "kemény" elemekre bontható ([Taylor,1995]):
	 
	puha elemek 

- munkaerő 
- szervezeti célok
- szervezeti kultúra 
	kemény elemek 

- szervezeti struktúrák megváltoztatása
- alrendszerek és eljárások átalakítása
- technológia, IT cseréje
	 


A menedzserek feladatai változóban vannak több téren: az információ-technika hatalmas kihívás a fenti területeken. Ismerni kell a (folyamatosan változó ) technológiát, a lehetőségeket, az elvárható teljesítményt, a munkaszervezés új módszereit, stb. 
A menedzsment szokásosan három szinten különíti el a feladatokat, beosztásokat, felelősségi rendszereket:
- a felsővezetés, az igazgatás (directors) szintjén a fő feladatok: a vállalati politika [image: image7.png]
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formálása, célkitűzések megfogalmazása, a szervezet fejlődésének meghatározása
- a középvezetés, a magyarban "menedzser" (executives) feladata a megfogalmazott 
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politika végrehajtása, a termelés, az eladás szervezése, a személyzeti munka, stb.
- végül a felügyelők, az operatív vezetők szerepe a termelési folyamatok koordinálása, 
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a közvetlen munkaszervezés, a munkavégzők irányítása, a munkafeltételek biztosítása.
A menedzsment korai elméleteiben élesen elkülönítették az alsóbb, "technikai" szintű vezetési feladatokat a felsőszintű "menedzseléstől", s a többszintű vezetés hierarchikus elméletei képezték az alapját a szervezetirányítási rendszereknek, modelleknek. A hagyományos termelési, kereskedelmi és más területeken ez a mai napig így van, nem is beszélve az államigazgatási rendszerekről. Ezek a különbségek az információs rendszerek vezetésénél már nem fogalmazhatók meg ilyen élesen: ezek lényege éppen az, hogy akár a legmagasabb szinten is érteni kell, mit és hogyan csinál a technika, miközben az "elmosott", mindenhol jelenlévő megoldások miatt a vezetési struktúrák ellaposodnak.
Érdekes megfigyelni ugyanakkor azt, hogy az informatikai rendszerek esetén milyen sokáig tartották magukat a szervezeti hierarchiát teljesen elutasító, egyfajta egyenlősdit istenítő elképzelések és megoldások. Még ma is találkozni olyan informatikai szervezetekkel, ahol a főnök tkp. "egy, közülünk", együtt dolgozik mindenki, közös a siker és a felelősség. Weinberg megállapított néhány triviális okot, korai adatfeldolgozási rendszerek megfigyelése alapján:
- a vezetőt csak akkor fogadják el, ha szakmailag hiteles
- nincsenek "korábbi generációs", azaz idősebb, magasabb rangú, 
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szakmailag hiteles személyek (1980-as évek: mindenki egyszerre kezdte!)
- a nem-szakmai vezető képtelen ellenőrizni, mit csinál a csoport, stb.
A kilencvenes évek százmilliónyi PC-je, a teljesen informatizált irodai rendszerekben dolgozó milliók munkájának megszervezése ennél már bonyolultabb, strukturáltabb munkát követel.
Szervezés, szervezet, management
Szervezet- és szervezés-elméletek
A szervezéstudomány fejlődése során több nagyobb fejlődési lépcsőt különíthetünk el annak megítélésekor, hogy hogyan kell a szervezeteket vezérelni, hogyan viselkedjenek a környezeti tényezőkkel szemben, hogyan dolgozzanak a vezetők. A klasszikus iskola, Fayol és követői, az emberi viszonyok tana (Human Relations, Mayo kísérletei), a strukturalista elméletek (rendszerelmélet, szituáció-elmélet), majd Mintzberg, a politikai gazdaságtani iskola - ez a változatosság mind annak a jele, hogy itt bizony nem matematikáról van szó. A gazdálkodó szervezet emberekből áll, csoportdinamikai jelenségeket produkál, egyéni motivációk fűszerezik - nem könnyű a modellezés, az oknyomozás a siker, vagy a kudarc után. Néhány fontosabb lépcsőt megemlítünk:
· A klasszikus iskola, a "scientific management" az ipari forradalom terméke, s a szerzők a század húszas éveiben megfogalmazzák gondolataikat (Fayol, Taylor, Weber). Fayol az "előrelátásban" és a "tervezésben " látta a manager szerepét. Taylor bevezette a munkafolyamatok tanulmányozását, a műhely megszervezését, a teljesítmény maximalizálásának módszereit. Weber leírta a szervezeti struktúrákat, a bürokrácia pozitív szerepét és működését az irányításban és ellenőrzésben. Ezek a korai elméletek és módszerek a szervezet optimális működésére koncentrálnak, s kevésbé törődnek a résztvevőkkel, az egyénnel: a munka a fontos, nem a munkás - akinek legfeljebb parancsolni kell, hogy jobban dolgozzon. 

· Az emberi viszonyok, a viselkedéstan elméletei (behaviorism, human relations: Mayo, Schein, Maslow szükséglet-hierarchiája, a McGregor-féle X és Y-elmélet, stb.) világos tagadást fogalmaztak meg a korábbi, "fizesd meg, utasítsd, s dolgozni fog" stílusú felfogással szemben. Mayo híres kísérletei (Hawthorne) alapján megfogalmazza az emberi szükségletek, az értékek, az emberi viszonyok jelentőségét. Kimutatják, hogy a csoport önmagának jobban és hatásosabban tudja megfogalmazni a feladatokat, min egy külső irányító vezető. Az iskola egészen az ötvenes évekig virágzik, majd színrelépnek a sokkal bonyolultabb szervezetek kezelésére alkalmas elméletek. 

· A rendszerelmélet (leghíresebb vezéralakja Ludwig v. Bertalanffy) a hatvanas évek elejétől virágzik, a háború alatti elméleti erőfeszítéseket átültetve a gyakorlatba. Feladatok, eszközök, emberek, eljárások alkotják a rendsereket, amelyeket a túlélés és a fejlődés vágya hajt, ugyanúgy, mint az élő szervezeteket. Megfogalmazzák a gazdasági szervezetek bemeneteit, a folyamatokról levett jeleket visszacsatolják a bemenetre és a folyamatra magára, s ezzel szabályozzák a kimenetet, a teljesítményt. A gazdasági rendszereket nyílt, a környezettel kapcsolatot tart rendszerekként írják le, s a módszertan, a szóhasználat egyre inkább a természettudományok, a matematika, a biológia eszközeivel operál. Az entrópia-fogalommal írják le a rendszer bizonytalansági állapotát, a szinergiával az együttműködésben rejlő előnyöket, s a zárt rendszer fogalmával jellemzik azt a vállalati viselkedést, amikor a vezetés nem vesz tudomást a környezet igényeiről - s ezzel halálra ítéli a rendszert. Mindez egy kellően kidolgozott tudományos, elméleti rendszert ad háttérként a leíró szervezés-vezetéstudomány kezébe, s hatása eléggé nem hangsúlyozható. 

· A kontingencia-elméletek (szituáció-elmélet) a hatvanas évektől azt a felismerést viszik a management gyakorlatba, hogy a szervezeten belül kölcsönös függőségek alakulnak ki, s ezeket ki lehet használni a jobb teljesítmény érdekében. Az erőfeszítések a szervezet megfelelő kialakítására, a menedzsment stílusára irányulnak, egyfajta szervezeti kultúra kialakítására: ennek egyaránt részei, "változói" a környezeti tényezők, a technológiai elemek, az emberek szaktudása, és így tovább. A kutatók lázasan vizsgálják a "véletlenül ('kontingensen') sikeres szervezetek" titkát. Woodward a technológiától függően tesz különbséget a vezetési stílusok között: 
- a minőségi, kissorozatú gyártásnál a szakértelem számít, a management szerepe kicsi;
- a tömegtermelésnél , nagy sorozatoknál a felügyelő szerepe Taylor szellemében [image: image13.png]
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meghatározó: fegyelmet és rendet kell biztosítani a munkahelyen;
- a folyamatszabályozásos termelésnél a bonyolult berendezéseken (ill. eljárásokkal) [image: image16.png]
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dolgozó alkalmazott jobban tudja, mi a teendő, mint a felette álló vezető (szoftver- [image: image18.png]
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fejlesztés, automata gyártósorok) - s a termelési folyamatot a technológiai rendszerek [image: image20.png]


nagyban meghatározzák - itt legfeljebb utólagos ellenőrzésről lehet szó, a továbbképzés [image: image21.png]


szervezéséről, minőségbiztosításról.
Úgy tűnik, már igencsak eljött az ideje annak, hogy egy tisztességes menedzsment-iskola alakuljon ki informatikai szolgáltató rendszerek vezetési problémáinak leírására - a technológiai rendszer különlegessége, a vezetett személyzet specialitásai, s természete- sen a hatalmas mennyiségű eladott - üzembeállított rendszer elegendő kihívás kellene legyen a szervezéstudomány művelői számára.
Vezetés és informatika
A "menedzsment" az a csoport, akik "menedzselik" a szervezetet: terveznek, együtt- működésre késztetnek egyéneket, ellenőriznek. A vezetéshez egy definiált státusz tartozik: jog, hatalom és persze képesség a menedzselési feladatok ellátására. Mivel fel kell tételeznünk, hogy a szervezet teljesítménye nagymértékben a jó vezetésen múlik, ezért nyilvánvalóan elméletek tömegét kell elviselnünk, amelyek mind ennek titkát vélik megtalálni. 
A trait elméletek a vezető személyes jellemvonásait, a személyiséget, annak "minőségét" hangsúlyozzák (pl.: intelligencia, kezdeményező-készség, önbizalom, a "felül-emelkedés" képessége, stb.) Ezekután már csak egy lépés, s össze lehet állítani egy kérdőívet "Jó vezető lesz-e Önből?" címmel egy fejvadász cég számára: származás, bőrszín, neveltetés, magasság, nyelvtudás, határozottság, energia, dinamizmus, reagálás standard és extrém helyzetekben, stb.
A vezetési stílusok elméletei arra esküsznek, hogy kategorizálhatók a vezetői viselkedés stílusai: az autoritarius, a demokratikus, vagy a laissez-fairemódszerek a (mutatott, alkalmazott) erő, hatalom szintjében különböznek. Ezek a stílusjegyek persze korrelálnak a behavioristák, az HRM elméletek kategóriáival, a munkavállaló érdekeiből levezetett viselkedésmintákkal.
A kontingencia-elméletek hívei azt mondják: a vezetési stílus leírja a vezető viselkedését, de nem mond semmit arról, mi szükséges a feladat ellátásához, a csoportok és az egyének igényeinek kiszolgálásához. Megvizsgálták a vezető tényleges szerepét a munkacsoportban, s összevetették ezt a vezetési stílussal. Végülis ez egyfajta szituatív management-elképzeléshez vezet, amely szerint egy adott szituációban (Fielder: egy futball-csapatban, egy bombázógépen, bevetés közben) a feladat, a beosztottak és a vezető érdekeit egyszerre kell figyelembevenni és maximális hatékonysággal kielégíteni.
A japán vezetési stílus az amerikai menedzserek mumusa a nyolcvanas évek óta. Könyvek százai taglalják ezeket a vezetési módszereket (élethossziglani foglalkoztatás, belső késztetések, kölcsönös tisztelet és elfogadás, korporatív viselkedésminták, stb.), de mindez rohamosan változik, egyesek szerint széttöredezik a masszívan integrálódó gazdasági világrendben, s talán a hasonló módon "informatizálódó" vállaltvezetési módszereknek köszönhetően, de a tudathasadásos állapot ("nem tudom, hogyan csinálják, de 30%-kal olcsóbb, s mégis jobb") egyelőre még tart.
Összefoglalás
Azt állítottuk a bevezetésben, hogy az üzlet ma nagymértékben "IT-vezérelt üzlet." Ezért azt kell mondanunk, hogy amennyiben a menedzsment stílusa változik, az az IT-t és alkalmazásait is érinti - és megfordítva. Nap mint nap tanúi lehetünk vezetőváltásoknak: jön egy új generáció, akinek számára a vezetés a jó szoftvert, a korlátlan és gyors információ-visszakeresést, on-line elemzést, a képernyőn megjelenő grafikonokat, az emailt és a vállalati Intranetet jelenti. Nem lesz keményebb, könyörtelenebb vezető, mint egy szoftver: tehát a szervezet felépítését, a folyamatok rendjét és ellenőrzését, sőt, a vezetési stílust - akár tetszik, akár nem - a szoftvertervezők fogják meghatározni ebben a szép, új gazdasági világban.
Mindennek előszele már itt van: vagy tucatnyi "workflow-management" szoftvert kínálnak az irodai folyamatok "ipari szintű", kőkemény megtervezésére, a munka folyamatos regisztrálására, vezetői beavatkozásokra. Jönnek az OLAP-megoldások: az íróasztalról, egerészve összeválogatott adattartalmak gyors elemzésének lehetősége, az adatbányászás, egy újfajta, talán szakértők és beosztottak nélküli vezetői információ- ellátás. Vége a laza "irodista" munkastílusnak, ha az informatikai rendszerek ugyanúgy fogják diktálni a tempót, mint a futószalag az autó-összeszerelő üzemben: a gép, ami eddig áldás volt a szervezet és az egyén számára, könnyen átokká válhat.
1.2. Az információs rendszer és a vállalat
A menedzsereknek természetesen információkra van szükségük ahhoz, hogy alap- feladatukat, a döntéshozatalt megalapozzák. Könyvtárnyi mennyiségű munka készült már információs rendszerekről, amik ezt az igény kiszolgálják, s pontosan tudjuk, hogy nagyon sokféle módon lehet az alapinformációkat, a nyersanyagot tömöríteni, "akkumulálni" ahhoz, hogy a menedzser elegendő mennyiséget tudjon magáévá tenni belőle a rendel- kezésére álló idő alatt. Másrészt: tudjuk, hogy attól függően, hogy a menedzser a vállalati hierarchiában hol helyezkedik el, milyen funkcionális területen dolgozik, más és más formájú, tartalmú információkhoz kell hozzájutnia, más gyakorisággal, más válaszidővel. Hogy mindez kétségbeejtően bonyolult? Nos, ettől szép munka az információrendszer- tervezés.
Amire itt lehetőségünk van: néhány gondolat arról, mi a vállalati információs rendszer lényege, mi az, amire a szervezet igényt tarthat, mekkora hasznot hozhat a jólszervezettség, mibe kerül a biztonság, a megbízhatóság.
Vállalati információs rendszerek 
A VIR, vagy közkeletű angol megjelölésével az MIS, egyfajta integrált információs rendszer, amelynek az a feladata, hogy a menedzselési munka különböző szintjeit összekössék, lehetővé tegyék a kommunikációt a vezetés különböző szintjei között. Lucey ([Lucey,1989]) a következőképpen fogalmaz:
"... egy olyan rendszerről van szó, amely külső és belső forrásokból képes adatokat konvertálni információkká; képes kommunikálni, azaz: közvetíteni ezeket az információkat a különböző szintű menedzserekhez és minden olyan funkcionális döntési ponthoz, ahol időhöz kötött, hatásos, felelős döntéseket kell hozniuk - tervezési, irányítási és ellenőrzési célra".
Az információs rendszerek elmélete, szervezésük gyakorlata többféle alapra támaszkodhat:
· információkra: események, tények értelmezhető leíró jellemzőire 

· személyekre, akik ezeket az információkat kezelik 

· a komplex rendszerek elméletének megállapításaira 

· a szervezés- és vezetéstudományok, a stratégiai tervezés, a taktikai és operatív döntéshozatal módszereit tárgyaló munkákra 

· az általános döntéshozatali - döntéstámogatási vizsgálatokra 

· az információt, mint a gazdasági versenyképesség tényezőjét tárgyaló elméleti és gyakorlati munkákra. 

Az SAP vállalati ügyviteli rendszer szakértőinek fizetett hatalmas fizetések "aranyláz”-hangulatot teremtenek, amely megfigyelők szerint a következő 3-5 évben számuk túltelítődéséhez vezethet. "Nem szokatlan, hogy egy SAP-konzultáns 35-60%-os fizetésnövekedéssel vált először munkahelyet" - mondta az Austin McGregor International személyzeti igazgatója. "A probléma éppen az az elvárás, hogy a fizetése ennyivel növekszik majd - ami persze nem teljesül szükségképpen." 
A két-három év gyakorlattal rendelkező SAP- szakértők körében végzett felmérés szerint minimum évi 90.000 dollár fizetésre számítanak - a megkérdezett SAP-t használó vállalatoknak azonban csak 10%-a mondta,, hogy hajlandóak lennének ennyit fizetni. Ennyi gyakorlattal egy SAP-konzultáns átlagban 80.500 dollárt keres.
(Information Week, 97. 03. 17.)
A VIR-ek központjában mindenképpen valamiféle adatkezelés áll: gyűjtés, átalakítás, tárolás, elemzés, számítások, visszakeresési technikák.
Ezen túl azonban hatalmas a változatosság:
· munkahelyi, osztályszintű, felügyelői vagy éppen felsővezetői rendszerek 

· funkcionális rendszerek (szállítás, pénzügyek, marketing) 

· gyakoriság és válaszidő szerinti rendszerek (online ill. kötegelt - tranzakció-kezelő és folyamatszemléletű - , napi, heti, stb. gyakoriságú) 

· technikai, illetve végfelhasználói felületűek (folyamatirányító, adatfeldolgozó, stb.) 

Az osztályozás sokféle szempontú lehet - nézzük például az alábbi, Alter ([Alter,1996], p.215) munkája alapján készített táblázatot:
	A rendszer típusa, szokásos céljai
	Tipikus felhasználó
	Kommunikáció támogatás
	Döntések támogatása

	Iroda-automatizálási rendszer (OAS) 

A személyes és szervezeti jellegű adatok (szöveg,kép,szám,hang) hatékony kezelése, számítások, dokumentumkezelés
	Bárki, aki személyes adatokat tárol, dokumentumokat hoz létre, számításokat végez munkahelyi adatállományon
	Jóminőségű dokumentumokat hoz létre:szöveg, képek, üzleti grafika, prezentá-ciós kimenetek, digitális továbbítás lehetőségét adja
	Számolótáblákkal egyszerű adatelemzést nyújt. A kommunikációs eszközök támogatják a csoportos döntéshozatalt.

	Kommunikációs rendszerek 

Személyek-csoportok közötti információ-áramlás támogatása, sokféle formában
	Bárki, akinek szüksége van kommunikációra; irodai dolgozók, menedzserek, kutatók
	Távközlés-techni-kai eszközök: telefonok, faxok; email, PC fax, Internet
	Telefon, telekonferencia, video-konferencia. 

Email, fax, Internet: adatközlés, visszakeresés

	Tranzakció-feldolgozó rendszerek (TPS) 

Tranzakciók kezdeményező jeleinek fogadása, az esemény lebonyolítása, visszacsatolás
	Olyan beosztottak, akiknek azonnali eseménykezelő tevékenységét kell géppel támogatni.
	Közvetlen elérésű adatbázissal dolgozik, így feleslegessé teszi a közvetlen emberi kommunikációt
	A döntésekről azonnal visszacsatolást kapunk - ez a vezetői döntések közvetlen alapjául szolgálhat

	Menedzsment Információs Rendszer (MI, MIS) 

A TPS-jellegű adatokat információkká alakítja, : ellenőrzési, vezetési, elemzési célokkal.
	Középvezetők, beavatkozó beosztottak, döntéshozók
	Alapadatokat szolgáltat a kérő munkahelyén
	Összegző információs jelentéseket ad, teljesítménymérés lehetőségét nyújtja, ellenőrzési alaprendszer

	Vezetői Információs Rendszer (VIR, EIS) 

Jól érthető, aggregált információkat ad vezetői célra.
	Végrehajtó jellegű vezetők, felsővezetők
	Digitális távközlés: alapadatok elérése, jelentések megküldése, elemzési adatok (email, tele-, vagy videokonferencia)
	Rugalmas döntéstámogatási eszközöket ad, csoportos döntéseket, szakértői támogatást

	Döntéstámogató rendszer (DSS) 

Információval , modellezési eszközökkel, elemző eljárásokkal támogatja a döntéshozatalt
	Elemzők, menedzserek, más szekértők
	A döntéshozatal közvetlen kommunikációs támogatása, elemzések eljuttatása, háttéradatok
	Adatelemző és modellező eszköztár;alternatívák között választás támogatása

	Végrehajtási Információs Rendszer 
("üzemirányítás", termelés-management)
Közvetlenül támogatja az értéktermelési folyamatot (orvost, bolti eladót, hajóskapitányt, építészt) 
	Mindenki, aki termelő-, vagy szolgáltató munkát végez, s akinek szellemi kapacitása más célra jobban hasznosítható
	Részfeladatokat végzők összekötése, termelő / szolgáltató és vevő összekötése
	Információ, elemző eszközök a munkahelyi szintű termeléshozó számára; 

Speciális, korlátozott területen: döntés-előkészítés, döntéstámogatás.

	Csoportmunka-rendszerek 

Csoportos hozzáférés adatállományokhoz, strukturált munkafolyamatok végrehajtásának támogatása, munkaütemezés
	Bárki, aki a kérdéses együttdolgozó munkacsoportok tagja, vagy vezetője, munkafolyamatok tervezője
	Osztott információ-hozzáférés támogatása (feljegyzések, közös állományok) 

Csoportos munkafolyamat és döntéshozatal távolról.
	Egymásraépülő folyamatok és közös döntéshozatal támogatása. Csoportos ötletelés, megoldáskeresés, döntés


1.1. táblázat: 
Információs rendszerek típusai: a kommunikáció és a döntéshozatal támogatása
[image: image22.png]


(forrás: S. Alter, Information Systems, p.215. nyomán)
Egy másik táblázatban azt foglaljuk össze: hogyan működik, milyen szolgáltatást tud nyújtani három jellegzetes vállalati terület információrendszere.
 

	A rendszer típusa
	Értékesítési feladatok
	Termelési feladatok
	Pénzügyi feladatok

	Iroda-automatizálási rendszer (OAS)
	Árelemzés számolótáblázattal 

Szövegszerkesztő az üzleti dokumentumok elkészítésére
	Termelésütemezés ellenőrzése számolótáblával 

Munkautasítások készítése szövegszerkesztővel
	Hitelfelvétel elemzése számolótáblával 

Ügyviteli folyamatok utasításai szövegszerkesztővel

	Kommunikációs rendszerek
	email, WWW az áru bemutatására; voice-mail és fax-kapcsolat a vevőkkel;
videokonferencia a szállítókkal;
távmunka rendszer
	Munkavégzés, hibaelhárítás: email, vmail , távmunka. 

Videokonferencia nagyobb változás menedzselésekor.
	v-mail, fax, Internet kapcsolat a bankokkal. 

Videokonferencia beruházókkal, befektetőkkel, tulajdonosokkal, felsővezetőkkel.

	Tranzakció-feldolgozó rendszerek (TPS)
	POS terminálok az üzletben. 

Beszállítók szerződésteljesítése vonalkódos termékellenőrzéssel
	Teljesítménymérés közvetlenül a munkahelyen. 

Anyagszállítások ellenőrzése, logisztika
	Hitelkártya-műveletek nyomon követése. 

Részvény- és kötvénypiaci műveletek nyomon követése.

	Menedzsment Információs Rendszer (MIR, MIS)
	Heti jelentések készítése. Előrejelzések készítése.
	Heti termelési jelentések, bontások. Anyag-beszerzés tervezése.
	Bevételi jelentések, számlaellenőrzés, fizetési problémák. 

Havi pénzügyi terv nyomon követése.

	Vezetői Információs Rendszer (VIR, EIS) 

.
	Tetszőleges hozzáférés az értékesítési adatokhoz
	Tetszőleges hozzáférés a termelési adatokhoz.
	Tetszőleges hozzáférés a pénzügyi tervhez, sor-mélységben

	Döntéstámogató rendszer (DSS)
	Alternatívák kidolgozása : pl. biztosítások, marketing akciók.
	Munkaütemezés, prioritások. 

Termelés-programozási modellek.
	Készpénzfizetők, jó fizetők, rossz adósok elemzése. Raktárkészletek és költségek elemzése.

	Végrehajtási Információs Rendszer 
	Szerződésminták, értékesítési ajánlatok
	Géphibák, leállások követése. 

Megrendelések továbbítása automatikus gyártócellákhoz.
	Piaci árelemzések folyamatos támogatása. 

Kölcsönszerződések állapotának figyelése.

	Csoportmunka-rendszerek
	Work-flow menedzsment irányítása. 

Komplex szerződéskötések.
	Work-flow management a 
gyártás- és termelés-tervezésben
	Számlafizetési workflow menedzselés. 

Jogi eljárások információkezelése.


1.2. táblázat: Példa az eltérő jellegű információs rendszerek működésére különböző [image: image23.png]
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funkcionális területeken.
Informatika és VIR
Az információtechnika alaposan megpezsdítette az információrendszerek szervezését: új lehetőségek, s ugyanakkor új feladatok merültek fel - valamit értenünk kell ebből a technikából ahhoz, hogy az irányzatokat, a lehetőségeket megértsük.
A hatvanas évek óta rohamléptekkel fejlődik az az iparág, amit összefoglalóan információs-kommunikációs szektornak szoktak nevezni. A számítógépes hardver-eszközök jellemző adatai (ár, megbízhatóság, kapacitás) évi 30-50%kal nőnek. Egy 1960-ban 100 dollárt érő kapacitás 1970-ben már csak kb. 10 dollárba került, 1980-ra ez 1.15 dollárra csökkent, 1990-ben az összeg már csak 12 cent, s a fejlődés töretlenül folyatódik, előreláthatóan az ezredfordulón túl is. Ezek a technikai adatok természetesen csak akkor befolyásolják az információs rendszereket üzemeltetőket, ha valamiféle hasonló fejlődést lehet velük felmutatni az alkalmazások területén is: többet, jobbat egyszerűbbet. Nem sokra megyünk azokkal a technológiai újításokkal, amiket azonnal felemésztenek a tovább-bonyolított alkalmazások, s az eredmény ( a kimenet, az átbocsátóképesség) a feladatok szintjén ugyanaz - magasabb árért. 
Mindenesetre a trendek eléggé világosan látszanak, s ezt észre kell vennünk árakban, fenntartási költségben, betanulási idő csökkenésében, teljesítményben egyaránt:
Miniatürizálás, sebesség és hordozhatóság
Az ötvenes években a félvezetős tranzisztorok felváltják az elektroncsöveket, s ugyanazért az árért tízszeres kapacitású gépeket lehet kapni. A következő lökés az ár/teljesítmény viszonyon az integrált áramköri technika a hatvanas évek elején, s azóta átlagosan minden 18 hónapban megduplázódik az egy lapkára szerelt áramköri elemek száma. Az Intel 386-os processzora egy évet sem élt, s 1995-ben piacra került a 486-os, kb. 1 millió áramkörrel - ma pedig egy pártízezer forintos Pentium processzorban kb, hárommillió tranzisztorral lehet dolgozni. Nagyon úgy néz ki, hogy az ezredfordulóra a mostani 4 Mbites memória-lapkák áráért 256 Mbiteseket lehet majd vásárolni - s ugyanilyen hihetetlen volt ez az előrejelzés három éve, amikor mindenki 1 Mbájt memóriájú gépeken dolgozott.
Az info-kommunikációs ipar megjelenése
A sebesség, a méretek csökkentése és az ár együttesen hozza piacra azokat a nagymértékben digitalizált eszközöket, amelyek az információs és a távközlési iparágak egybeolvadását mutatják. A celluláris mobiltelefonok, az intelligens faxok, a videokamerák, a vonalkód-olvasók, az ujjlenyomat-felismerő beléptető rendszerek hangfelismerő berendezések, korszerű telefonközpontok mind ennek a vonulatnak a termékei, s a hordozhatóság bája naponta szül új és új üzleti alkalmazásokat. Ha a cég teljes értékesítési adatbázisa, terméklistái, ajánlatai mind elférnek egy CD-ROM lemezen, s a vevőnél ez egy laptoppal a falra vetíthető, közvetlenül lekérdezhető és elemezhető , akkor megváltozik az üzletkötés stílusa. Ha a logisztikai munka és a számlázás képernyőn zajlik, s papír helyett EDI technológiával kerül a partner számítógépes rendszerébe, igencsak át kell szervezni az irodai folyamatokat. Ha a vevő a terméket otthoni számítógépén tanulmányozza az Interneten, megrendeli, kifizeti, akkor a cég szinte "virtuálissá" vált, hiszen teljesen mindegy, hol gyártják az alkatrészt, hol csomagolják, hova érkezik be az otthonról átutalt összeg: a szervezet és az üzleti lánc működik.
Nyilvánvaló tehát, hogy a számítógép kiválóan alkalmas nagymennyiségű adat begyűjtésére és tárolására, igen gyors elemzésre, nagypontosságú bonyolult számításokra, mindezekkel való kommunikációra, s természetesen a monoton, ismétlődő, ütemezett munkákra, a "jól strukturált" feladatok megoldására. Mindez azt eredményezte, hogy az elmúlt három évtizedben tömegessé és kizárólagossá váltak a számítógépekre (nagygépekre, hálózatokra, automatikus adatgyűjtésre) alapozott adatfeldolgozó rendszerek, majd a hetvenes évek végétől a mikrogépekkel, dokumentumkezeléssel operáló automatizált irodai rendszerek, s most indulnak a komplex tudásbázisú rendszerek, amelyek szakértői támogatást adnak a vezetői munkában.
Ez azonban csak a probléma egyik, ha úgy tetszik, kellemesebb oldala: nagy hatékonysággal végzünk dolgokat, amiket eddig vagy drágábban - lassúbban csináltunk (a manuális rendszerekben), vagy egyáltalán nem tudtunk elvégezni (gyorsreagálású rendszerek, világméretű kommunikáció, virtuális vállalatok). 
A másik oldal: ezek a gépi rendszerek sokba kerülnek, nemcsak a beruházás, hanem a fenntartás, az üzemeltetés, az új emberi eljárások, a fejlesztés is. Minél több információkezelést bízunk a gépekre, annál nagyobb a technikai és emberi biztonságra fordított összeg is. A technikai hiányosságoktól, veszélyektől csak a rendszerek duplázása véd meg a mai, hatalmas méretű számítógépes rendszerekben: iker-hardver, extra szoftverek, adatállomány-másolatok, hibatűrő rendszerek, szünetmentes áramforrások. Az emberi kockázatokat oktatással, jelszavakkal, titkosítással, komplex hibavédelmi és biztonsági politikával kell csökkenteni. 
Összefoglalva: a hatvanas évek barátságos információs rendszere mostanra iszonyúan drága lett. Indokolt tehát a kérdésfeltevés: mit kapunk ezektől a rendszerektől, mi ebből az egészből a haszon?
A rendszer értéke
Fel kell vetnünk a kérdést: kinek, mekkora haszna van mindebből? Ki és mire használja az információkat, milyen kimeneteket hasznosít? 
Amikor az 1991-es iraki hadjárat után az amerikaiak elemezték a történteket, megpróbál- tak a jövőre nézve hasznosítható tényeket keresni - ezt egyébként minden rendszer- tervezési eljárás utolsó, kötelező lépéseként tanítják. Találtak például olyasmit, hogy mintegy 40,000 olyan konténer érkezett Szaúd-Arábiába, amiről nem tudták kideríteni, mit tartalmaz. Ezeket fel kellett bontani, s egyenként megvizsgálni. Emellett kiderült, hogy az ellátó tisztek jócskán adtak fel "biztonsági" rendeléseket, pontosan arra számítva, ami kiderült: legjobb kétszerannyit kérni, hogy a zűrzavarban biztosan meglegyen legalább egy. Tehát: pusztán az információs rendszer hiányosságai miatt millió dollárokat dobtak ki a szemétbe, s a rendszer résztvevői mindezt természetesnek tartották. A hadseregre jellemző, hogy pontos kimutatással bizonyította a számokat, s így könnyű volt megítélni egy mobil, vonalkódos azonosítási rendszer kidolgozásának gazdasági indokoltságát.
Ugyanez magyar változatban, 1997-ben: negyedmilliárd forintért elkészül egy orvosi recepteket közös adatbázisban kezelő vonalkódos rendszer, amelynek célja a becsült 9-10 milliárd forintos indokolatlan gyógyszerrendelés lecsökkentése 5-6 milliárdra. A kalkulált költség-haszon arány csábítóan jó, szinte eléri az irodaautomatizálási hatalmas megtakarí- tási arányokat - sajnos, a rendszert nem sikerül országos méretekben özembehelyezni. Hasonló, igen nagy hatékonyságnövekedést ígérő rendszerek tucatjait lehet említeni: a MÁV országos kocsiforgalmi rendszere ugyanilyen megfontolásokból készült el - semmi matematika, csak éppen tudjuk, melyik vagonban mi van, s éppen hol tartózkodik. 
Mi ad értéket egy vagon oldaláról leolvasott vonalkódos számsornak? Tudjuk, hogy az első lépés: adatok, mérési eredmények formalizált megjelenítésének összegyűjtése, konvertálása gépi formákra. Ez mind csak kiadás, költség. Ezután egyszerűbb, vagy bonyolultabb eljárások következnek: keresés - válogatás, szűrés, egyszerűbb elemzés, és megjelenítés. Itt a költségek mellett már megjelenik a haszon: ezek a kimenetek üzleti eredményt hoznak, rövid-, vagy hosszútávon. Majd belép az emberi tényező: a szakkép- zett vezető felhasználja eddigi tapasztalatait, s hasznosítja a kapott információkat, tudásra tesz szert. A tudáshoz már csak vezetői kompetencia, a döntés joga kell, hogy megváltoz- tassa az üzleti környezetet: döntést hozzon. A döntés fogja igazolni azt a többmenetes ráfordítást, amit eddig tettünk.
Mit ér tehát az információ, mit termel az információs rendszer?
- Elsősorban a minőséget fizetjük meg: az információ időben érte el a menedzsert, arra [image: image25.png]


adott választ, amit kérdeztek )releváns), pontosan leírta a megoldást (nem volt hiányos), 
s ami a legfontosabb: elérhető volt.
- Másodsorban fizetünk azért, hogy a menedzser hasznosítani tudja az egyébként használhatatlan adattömeget: az aggregálásért, az elemzésért, a megfelelő formáért. Minden nap látjuk, mennyivel egyszerűbb felfogni egy üzleti grafika információtartalmát egy számtáblázatnál, egy színes térkép jeleit egy szöveghalmaznál.
- Megéri a szolgáltatás azt az értéket, hogy mi kaptuk meg, nem más. Mi tudjuk használni azt, ami másnak szemét: egy röntgenorvosnak a kórházi rendszer mást nyújt, mint a kórház portásának, mindkettő elégedett a sajátjával, s semmit se tud kezdeni a másikéval.
- Az információs rendszerek általában ún. kemény, formalizált, mérhető adatok alapján adnak információkat: darabszám, forint, másodpercek. Ezt az értéket növelhetjük adatelemzéssel, de ez nem változtat azon a tényen, hogy csak mérhtő dolgokról tudunk meg valamit. A mai rendszereknek módot kell adniuk puha, nem-mérhető, minőségi információk beszerzésére és kezelésére is. Ilyenek a csoportos döntéstámogatási rendszerek szoftverei, a szakértői rendszerek, de idetartozik a belső kommunikáció hatékonyságát növelő elektronikus levelezés, vagy a multimédia-hypertext adatállományokat közkinccsé tévő intranet-rendszerek is.
- Megfizetjük azt, aminek nincs értéke. Ez az alapvető ellentmondás azon alapszik, hogy a digitális információ (ami, ne felejtsük, valakinek súlyos pénzébe került), nyom és veszteség nélkül duplázható, átadható, a világ bármely részére nevetséges összegű ráfordítással eljuttatható. Amit az információs rendszer tehet: védi ezt a szellemi tulajdont, korlátozza az elérést, visszaveri a külső támadásokat, s ezzel növeli az információs vagyon értékét.
- Pénzbe kerül az is, hogy ne kapjunk információt. Az információs-kommunikációs rendszerek arra épültek, hogy több és jobb minőségű információt adjanak -csak legyen, aki elolvassa és hasznosítsa őket. Bizony, azért is fizetnünk kell, hogy a rendszer megszűrje elektronikus leveleinket, válogatott híreket adjon az Internetről, s a belső jelentésekből csak az intézkedésre várókat közvetítse. Ha ezt nem tudjuk elérni, használhatatlanná válik minden, amit a modern technnika nyújt, mert nem lesz időnk olvasni, elemezni, döntést hozni.
Problémák, tévhitek
Mit adnak az információs rendszerek az üzleti folyamatokhoz? 
Láttuk: a rendszer nem csupán technológia, s ugyanakkor nem csupán információ, hanem a kettőből létrejövő, többletet nyújtó lehetőség. Minden vezetőnek el kell döntenie, mit vár a rendszertől, s a tervezőnek világossá kell tennie a határokat: mi az, amit az informatika nyújtani képes, s mi az, amit nem várhatunk. Alter ad néhány érzékletes példát a határokra ([Alter, 1996]), amint azt az alábbi táblázatban bemutatjuk.
	Az információs rendszer
	A támogatott üzleti folyamat
	A nem-informatizált tevékenységek

	Vonalkódolvasók és szkennerek azonosítják az eladott tételeket, kiszámítják a számla összegét
	A vásárlói számlakészítés
	Csomagolás, személyes vevőkapcsolat

	A légitársaság helyfoglalási rendszere tárolja a járatokat, névreszóló helyfoglalást készít
	Jegyeladás, optimalizálás
	Annak eldöntése, hogy ki, hova utazzon

	A szövegszerkesztőket szövegbevitelre és szerkesztésre használják
	Egy könyv, vagy hosszabb üzleti dokumentum minőségi elkészítése
	Mit, és milyen formában tartalmazzon a kérdéses szöveg

	Menedzserek interaktív figyelőrendszert üzemeltetnek a termelés nyomonkövetésére
	A szervezeti egység teljesítményének folyamatos nyomonkövetése
	Emberi kapcsolatok: mit, miért kell jól megcsinálni, mi a hibák oka, stb.

	"Hangnyomatot" ellenőrző és felismerő rendszer
	Korlátozott belépésű területek automatikus ellenőrzése
	Mozgó őrök, kameraképek vizsgálata, tettenérés, stb.


1.3. táblázat: IT-támogatott üzleti folyamatok (forrás: [Alter,1996])
Tévedés azt hinni, hogy a menedzserek szent áhítattal fogják figyelni erőfeszítéseinket, amelyek jobb információs rendszerek kifejlesztésére irányulnak, Ami az üzletben dolgozó menedzsert érdekli, az bizony maga az üzlet: több konzerv, jobb cipők, nagyobb piaci részesedés, kevesebb hitel, és így tovább. Használni fogják tehát a rendszereinket, ha meggyőződhetnek arról, hogy a rendszerek azt csinálják, amit kell, huzamosan, hibamentesen, megfelelő költség-haszon aránnyal. Az a tevékenység, amit a rendszer- tervezők végeznek új rendszerek létrehozása kapcsán, csak annyiban érdekli őket, amennyiben a rendszerelemzés eredményei közvetlenül megmutatják, mi is folyik valójában az adott munkahelyen. Ha itt sikerül közös kommunikációs felületet és közös érdekeltséget találnunk, akkor a kialakítandó marketing - logisztikai - pénzügyi, vagy akármilyen más funkcionális célkitűzéssel induló információs rendszer számíthat a sikerre. A siker másik tényezője természetesen a szakmai professzionalitás a szervező és kivitelező munkában, de ezt, mint fizetett tevékenységet, természetesen ma már ezen a területen is minőségi garanciákkal kell elvégezni.
3. A vezetés és az információs rendszerek
Vajon nő-e a vezető szerepe a mai gazdálkodó szervezetekben - vagy elegendő, ha a munkatársak folyamatosan fejlődnek, magasabb kompetencia-szinten felelősebben dolgoznak? Hogyan változik a vezetői információfeldolgozás hagyományos folyamatainak helyzete az újfajta információs technológiák hatására? Egyetlen információs rendszer van, vagy rendszerek szövevénye?
Ebben a fejezetben megvizsgáljuk a vezetők és az információk, az információs technika és az információ-menedzselés viszonyát, megvizsgáljuk, mire van valóban szüksége annak a néhány menedzsernek, akiknek valóban üzleti eredményt kell elérniük a gyilkos piaci versenyben.
3. 1. Vezetői információrendszerek
A vállalati vezető döntéseket hoz, terveket készít, felügyeli a folyamatban lévő tevékeny- ségeket, megpróbálja elviselni, vagy legyőzni versenytársait. Mindezekhez formális és informális információkat használ fel. Ha ezeket nem menedzseljük kellő mértékben, akkor vagy feleslegesen nyakonöntjük mindenfélével (s ezzel megbénítjuk, elbizonytala- nítjuk), vagy félreinformáljuk (hamis biztonságba ringatjuk, tájékozatlanná tesszük) - s ezzel megfosztjuk legfőbb fegyverétől, vezetői munkaeszközétől.
A vezető pontosan tudja: egy állapot, vagy egy esemény megértéséhez meg kell szereznie a szükséges releváns információkat a környezetből. Nem adatokról van csupán szó: minél magasabb szinten dolgozunk, annál fontosabb a hozzáadott érték, a feldolgozási folyamat eredménye, s más ismérvek. Mindezt a munkát a vállalati információs rendszernek kell szolgáltatnia.
Az információs rendszerek (alapszintű megközelítésben) az információk összegyűjtését, tárolását, átalakítását (feldolgozását) és továbbítását szolgálják a különböző szerveze- tekben:
	 
	Funkció, feladat
	Tevékenység, feladatok
	 

	 
	adatgyűjtés
	szűrés, beszerzés, biztonság
	 

	 
	adat-előkészítés
	konvertálás, tárolás hatékonyság, biztonság
	 

	 
	feldolgozás 
	osztályozás, rendezés, szűrés,
összekapcsolás, stb.
	 

	 
	kimenetek készítése
	tartalom, forma, időzítés
	 

	 
	az információk hasznosítása
	felhasználói döntések
	 


A legtöbb vállalati rendszerben működik valamilyen közönséges információ-feldolgozó egység, amelynek munkáját a szokványos számítástechnikai módszerekkel automatizálni lehet. Ugyanakkor például a mindenütt meglévő "informális információrendszer" nemigen igényel informatikai eszközöket, s egyelőre jórészt automatizálás nélkül működnek a vezetői döntéshozatalt szolgáló információrendszerek is.
Ha az információrendszereket úgy osztályozzuk, hogy a szervezet funkcionális felépítését vesszük alapul, akkor logikusan elhatárolható a vállalkozási rendszer, a marketing alrendszer, a termelési, a pénzügyi, a szállítási rendszerek és így tovább: ebből a szempontból a vezetési információrendszer (EIS, VIR) is egy ellátandó vállalati funkciót kiszolgáló alrendszer.
Más szempontból osztályozva a rendszer technológiai értelemben lehet 
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- manuális,
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- részben gépesített, vagy 
[image: image28.png]


- teljesen automatizált.
Ugyanígy elkülöníthetjük egymástól a
- kvantitatív információkkal dolgozó rendszereket 
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(levett-mért adatok, külső források numerikus adatai, fizikai mérőszámok, 
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létszámok, darabszámok, időadatok), és a
- kvalitatív információkkal tevékenykedő, valamivel szubjektívebb 
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megoldásokat (vállalati kultúra szintje, az információs írástudás 
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színvonala, munkahelyi légkör, motivációs eszközök hasznosulása, 
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adott projektek eredményének megítélése, stb.)
A vezetői információrendszer fogalma és a fejlődés menete azonban inkább szociológiai jellegű, mintsem technikailag elkülöníthető fázisokra osztható:
· Első menetben, a hatvanas években az összegyűjtött információ vezetői aggregátumát tekintették ennek, a feldolgozási folyamatok melléktermékeinek felhasználását. A rendszertervezés kérdése az volt: mi legyen a megszerzett információkkal, ha rengetegen vannak? A hatvanas évek válasza: adjuk oda nekik! 

Az eredmény hatalmas papírözön volt, s a vezetők hitének megrendülése az információs technikában.
· Logikus reakcióként megjelent a kivételek alapján történő vezetés szemlélete: szűrjük meg a statisztikákat, emeljük ki a standardtól eltérőket, s csak ezeket kapja meg a vezetés. Eredmény: kiderült, hogy ez ideális a középvezetőnek, aki intézkedni tud, persze csak egy bizonyos szintig. A főnök ezeket csak továbbadni tudta, hiszen nem a beavatkozás a szerepe. Ha jött információ, postásnak érezte magát, ha nem jött, ideges lett, hogy "valami készül" - le is lohadt a lelkesedés, "nem kell nekünk ez a nagy körítés, ide intuíció kell" - ez volt a hetvenesek jelszava. 

· A nyolcvanasokban a gyilkos piaci verseny újra rádöbbenti a vezetőket arra, hogy mégiscsak a top management viszi a céget, ők tárgyalnak a partnerekkel, ők hozzák a stratégiát: tessék abból kiindulni, hogy nekik mi kell, s ebből induljon a rendszertervező, menjen araszolva lefelé, s a komplett rendszer felvázolása után jöjjön csak a szoftver, majd valahol leghátul a hardver. 

A vezetési funkciók szintjét figyelembevéve tehát el kell különítenünk 
· a felső vezetés stratégiai döntéseit támogató ún. 
döntéstámogató rendszereket (DSS), 

· a taktikai-operatív szinten dolgozó közönséges "management 
információs rendszereket" (MIS), 
· s a programozott döntések szintjén működtetett, standard, automatizált információkezelést, a közvetlen beavatkozást igénylő, de rutinszerű 
tevékenységek információ-ellátását. 

Hol helyezkedik el a vezetés ezekben a vállalati információ-feldolgozási folyamatokban? A lehetőségek és a feladatok szektoronként, sőt, vállalatonként eltérőek, de jól modellezhetők. 
A legszimplább modellt a következő lapon vázoljuk fel.
3.1. folytatás: vezetői információrendszer
Kommunikáció és információrendszer
Akár a szokványos irodai információrendszereket, akár egy funkcionális, például értékesítési alrendszert vizsgálunk, könnyen felmutatható a kommunikációs hatások (igények, működésmód) jelentősége. Az információrendszerek kommunikációs folyama- tainak jelentősége azáltal válik egyre jelentősebbé a kilencvenes években, hogy az üzlet minden aspektusában nemzetközivé válik, s igen nagyszámú kis- és középvállalkozás (SME, KKV) működik egy-egy piaci szegmensben. A dolog a pénzügyi információ- rendszerekkel zárul be először, napjainkban a kereskedelmi ügyeltek globalizálódása van napirenden, s végül a termelési folyamatok is globálissá válnak. Gondoljuk meg: egy Magyarországon eladott autó néhány motor-alkatrészét itt állították elő, a műszerfalat egy angliai összeszerelő üzemben, ahova német, holland és portugál cégek tucatjai szállítanak alkatrészeket, a lemezek Indiából érkeznek, s az összeszerelt kocsit Spanyolországban fényezték. Merőben másfajta információrendszerrel kell dolgoznia annak a vállalkozásnak, amely ezeket a folyamatokat egészében akarja áttekinteni.
A mellékelt 3.3. táblázat és a hozzá fűzött fogalom-magyarázat egy kis összefoglalót ad a mai telekommunikációs lehetőségekről, amelyek az ilyen információrendszerek infrastruktúráját adhatják.
Az információrendszer szerepe és haszna
A szervezet működőképességének fenntartásában, a fejlődés biztosításában sokféle tényezőnek lehet primátusa. Van, hogy egy új termelési eljárás, egy szerencsés földrajzi tényező, piaci helyzet egy ideig biztosítja a sikert: huzamosan azonban a kielégítő információ-ellátás és a kívánt átfutási idejű információ-feldolgozás kell megalapozza az üzleti döntéseket. A későbbiekben tárgyaljuk majd azokat a modelleket, amelyek különböző szempontokból igyekeznek indokolni egy-egy vállalkozás-típus, szervezeti rendszer információ-ellátásához szükséges információs rendszer felépítésének, kiépí- tésének szükségességét. A 3.4. táblázat azt mutatja be McFarlan nyomán, hogyan helyez- hetők el a jellegzetes információrendszerek azon a síkon, ahol a két tengely a szükséges menedzseri tudás hasznosításának foka, illetve az információkezelés technikai támogatása: tanulmányozzuk az eseteket!
 

Összefoglalás
A vezetési munka nyersanyaga az információ, motorja a vezetői képességek és készségek együttese. A szolgáltatásaikkal egymásba áthatoló, kölcsönhatásokkal dolgozó vállalati információszolgáltató szervezetek, az egyes feldolgozó-tároló- visszakereső funkciókat ellátó szocio-technikai rendszerek között a vezető éppúgy élhet egy zűrzavaros, információkkal túlterhelt, vagy éppen információszegény környezetben, mint egy jólszervezett, releváns és formailag könnyen értelmezhető információkkal ellátott rendszerben. Munkáján kell észrevennünk, miről van szó: legyen ehhez illusztráció a 3.3. ábra, amely bemutatja, mennyire mások az igények és az elérhető hatás, befolyás attól függően, hogy milyen szektorban, milyen vállalatnagysággal, szervezeti rendszerrel dolgozunk.
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3.3. ábra: Az információs rendszer jelentősége a vállalat életében
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(forrás: McFarlan, 1984 nyomán: W. Currie: Management Strategy for I.T., i.m.)
Az előbbi helyzetben a legjobb vezetői kvalitások se tudnak érvényesülni, vagy éppen a szervezetlenség és a rossz hatékonyság legyőzésére fecsérlik el a vezető energiáját. A második modell működése esetén éppen ellenkezőleg: közepes vezetői kvalitásokkal is hatékony munkát lehet végezni, ha nem is csillogó, de megbízható módón. Igen nagy tehát az ISz szervezet és az IRM-felelős szerepe abban, hogy a vállalati szervezet életére döntő befolyást gyakorló vezető milyen minőségű munkát végez. Ha a vezető ezt nem ismeri fel, ismerje fel az IR menedzser. Ha ő sem lát az orránál tovább az MIS dzsungelben, akkor előbb-utóbb a vállalat eredményei és a versenytársak fogják kinyitni mindkettőjük szemét.
4. Az információ-gazdálkodás
A legfontosabb, s ugyanakkor leginkább elhanyagolt terület manapság az információ- rendszer-szervezési és -menedzselési szakirodalomban a rendszerek pénzügyi jellegű kézbentartása, a költségek számbavétele, a pénzügyi hatékonyság kérdéseinek taglalása. A legtöbb szerző gyorsan átsiklik ezeken a kérdéseken, s bővebben kárpótolja magát rafinált szervezési és humán-menedzsment fejezetekben. A probléma viszont egyre égetőbb, hiszen a rendszerek valóban egyre drágábbak, a szolgáltatások folyó költségei tetemes havi számlák kiegyenlítését jelentik, s egyre többet kell költeni a munkaerőre, a rendszerek biztonságának megteremtésére, fenntartására.
A fejezetben megvizsgáljuk, milyen módszertani változásokat igényel az a szemlélet, hogy "Szeretném már látni, mibe kerül ez nekünk!". Megvizsgálunk néhány költségelemzési lehetőséget, majd elemezzük magának az információrendszer-szervezési folyamatnak a menetét. Talán ez egyfajta "könnyűlovassági támadás" ezen a területen, hiszen a tényleges működésnél sokkal könnyebben megfogható maga a szervezési munka, az egyedi rendszerszervezési folyamat költségtervezése és költséggazdálkodásának ellenőrzése.
4.1. Fogalmi rendszer és eljárások
Általánosan elfogadott vélemény az, hogy az információ értéke több annál a költségnél, amibe megszerzése, tárolása és "feltálalása" kerül. A baj azonban az, hogy ez az általános vélemény nem alapszik megbízható számításokon, statisztikai elemzéseken, hanem egyfajta "menedzseri vélekedés", annak elismerése, hogy az, aki megfelelő mennyiségű, minőségű és formájú információval rendelkezik, az előnyhöz jut az üzleti életben. Az "information, as a competitive advantage" kifejezés ezt írja le, s mintegy 15 éve hangoztatják a menedzseri módszereket tárgyaló szakirodalomban.
Gondolkodjunk kicsit nagyobb léptékben annál, mint amit esetleg magunk körül látunk Magyar-országon. Egy országos élelmiszer-áruház lánc Angliában kb. 160 nagyobb szupermarketet, s mintegy 200 kisebb, ill. más jellegű üzletet működtet. A lánc szállítói - mintegy 250 cég - az egész világon tevékenykednek: paradicsomot vesznek Portugáliá- ban, bort Magyarországon és Bulgáriában, fűszert Indiában. A megrendelési rendszer központosított, s teljesen automatizált, (EDI) az eladási folyamat és a készletellenőrzés, mint alaptechnika szintén (EPOS), a számlák kiegyenlítése elektronikus pénzátutalással történik (EFT), a vevők kártyákkal és csekkekkel fizetnek, s a marketingesek folyamatosan elemzik a többszáz egység forgalmi adatait a cég saját informatikai hálózatát használva. A vezetők vezetnek, a tervezők terveznek, a pénzügyesek elemeznek: többezer terminál, tucatnyi nagygép, fél tucat számítóközpont, tucatnyi külső IT szolgáltató mindennapos munkája tartja életben ezt a birodalmat. Az irodai munka 60-70%-a már nem jelenik meg papíron, csak adatbázisokban és archív tárolókban. Egy ekkora rendszer hatalmas folyó költségráfordítást igényel, s lassan már mindenki elfelejti, hogy 7 éve, amikor a szétszórt elemeket egységes egésszé kezdték szervezni, micsoda iszonyú munka és tényleges pénzben kifejezhető befektetés áramlott erre a területre.
Figyelmen kívül hagyható-e az informatikai rendszer pénzügyi oldala? Badarság még csak gondolni is ilyenre: a cég londoni központi irodaházának kétharmadát a számítógépesek foglalják el, mindenki látja és tudja, milyen fontosak a cég számára. Hogy a sarki boltban a két bevándorlónál is lehet kenyeret és tejet kapni? Igen, de a vásárlók ott már csak ezt vesznek. A fogyasztó a templom nagyságú és megjelenésű élelmiszer-csarnokot keresi szombatonként, s majdnem ennek megfelelő áhítattal költi el (tetemes) pénzét ebben a hatalmas választékú "üzletbe". Nem tudja, hogy azért olcsóbb a legtöbb áru, mert hatalmas szoftver- ás hardver-rendszerek irányítják ennek a birodalomnak minden rezdülését.
Meg kell fizetni? Igen, ha megtérül - ez az egyetlen lehetséges válasz. Nézzünk néhány további számadatot:
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Mi az, amit az információ, mint közgazdasági értéket adhat a menedzser kezébe?
Mason szerint:
- nagyobb hatékonyságot: gyorsabb munkavégzést, precízebb-hatékonyabb munkát, alacsonyabb költséget, a "hogyan csináljuk jobban ezt a dolgot" lehetőségét
- nagyobb hatásosságot: olyan dolgok megoldását, amit eddig nem vártak el tőlünk, ami eddig nem volt szokásban - a "hogyan csináljunk jobb/más dolgokat" lehetőségét
- a "megfelelőség magasabb szintjét": gyorsabb válaszidőket, az igényeknek megfelelő összetételű és kivitelű szolgáltatásokat, stb., tulajdonképpen "minden áron".
A fenti "stratégiai" megfontolásokat lefordíthatjuk a vállalat hétköznapi szintjére: jobb munkaerő-gazdálkodás, termékfejlesztés számítógéppel, termeléstervezés támogatása, piaci analízis adatbázisokból, környezeti adatok elemezhetősége, hatékony belső irányítási és ellenőrzési lehetőségek, stb.
Namármost tudjuk, hogy mindezekért fizetni is kell: több és képzettebb munkaerővel, egy halom elektronikus eszköz beszerzésével és fenntartásával, külső informatikai szolgáltatások igény-bevételével. Mindez felveti a kérdést: mikor éri meg ez a befektetés a cég számára, mikor térül meg valamilyen módon? Kinek fontos a megszerzett információ, ki fog jobb döntéseket hozni, mennyit érnek ezek a döntések a cég számára? 
Feltehetjük a kérdést közvetlenül a vezetőnek: mennyit ér neki az asztalára reggelente letett jelentés, a képernyőn lekérhető összesítés árakról, értékesítésről, munkaerőről? Mérhetjük közvetlenül az "információs kimeneteket", több vevőt, több eladott terméket és szolgáltatást, az elektronizálással megtakarított időt, munkaerőt, helyigényt, energiát, stb. Mindenesetre egyet nem tehetünk: nem negligálhatjuk a gazdasági kérdéseket az IT projektek kapcsán. Magyarázat nélkül IT terveket nem lehet benyújtani, nem lehet indoklás nélkül továbbfejlesztésbe kezdeni, s folyamatosan érvelni kell a (feltehetően) magas szintű folyamatos költségek mellett.
Az információ-gazdaság fogalma mintegy két évtizede használatos. A makro- közgazdászok a nemzetgazdaság információs állományát, annak működési rendszerét értik alatta, az informatikusok az országban felhalmozott tudásanyag, információs bázis működtetését vizsgálják. Az informatikai "iparok" s teljesítményük kérdését a jövőkutatók vetik fel, így például Masuda (1988), és Naisbitt (1987). Az első konkrét hatás az iroda-automatizálási területek felvirágzása volt: a Jimmy Carter által szentesített "Information Reduction Act" keretében a hetvenes évek elején buzgó hivatalnokok ezrei irtják az államigazgatási bürokrácia "információtermelő" dokumentumait és folyamatait. Itt derül ki először, mi a különbség adat és információ között, mit ér egy manuális rendszer, s mi a különbség, ha ugyanazt néhány gép végzi el helyettünk.
Ahogy a kutatók felismerik, a publikációk népszerűsítik a fogalmakat, megindul az "információs hatalom"-ról szóló gondolkodás, az ipari-gazdasági szféra, az informatikai rendszerek és a politika összefonódásának felvázolása. A Nixon-adminisztráció végül kitermeli az "information management" mellett az "information manipulation" tudományát is, s ennek burjánzását mindennap élvezhetjük a legkorszerűbb információtechnikai eszközökkel megtámogatva. Horton egy példájából jól láthatjuk, mekkora összegekről van szó (lásd a 4.1. táblázatot), s azt is érzékelhetjük, micsoda erőfeszítésébe kerül a gazdaságnak és a magánembernek, hogy fenntartsa ezt az "információs gazdaságot".
	Költségelemek
	Összegek
(milliárd USD)

	Közvetlen szövetségi kormányzati információkezelési költségek (bérek, nyomda, posta, stb.)
	43

	Közvetlen állami/helyi kormányzati költségek (mint fent: szövetségi keretből fedezve)
	11

	Közvetlen állami/helyi kormányzati költségek (bérek, nyomda, posta, stb.)
	17

	Közvetett szövetségi kormányzati kiadások (szerződéses szolgáltatások, tanácsadók, stb.)
	13

	Közvetett állami/helyi kiadások (mint fent, helyi forrásokból finanszírozva)
	8

	A magánszektor (állampolgár és üzlet) befizetései államigazgatási eljárások kapcsán 
	41

	A szövetségi információgyűjtés állami szintű/helyi kiszolgálásának költsége
	9


4.1. táblázat: Papírkezelési és kommunikációs költségek az USA közigazgatásában
(közli: [Horton,1977]; forrás: The Hidden Cost of Federal Paperwork, 1977)
Barna Gyula [Barna,1985]-ben tett kísérletet hazai kutatások megindítására, majd az OMIKK által szervezett konferenciák igyekeztek felhívni a figyelmet az ország könyvtári, kutatóintézeti, közigazgatási és más adatállományainak értékére, s az értékelés nehézségeire. Ma ez már mindennapi kérdésnek tűnhet annak fényében, hogy a KSH és más országos szervezetek rutinszerűen sorolják be az információ-gazdaság kategóriáinak szereplőit s azok teljesítmányeit a megfelelő kategóriákba - de ez mintegy két évtizedes fejlődés eredménye.
A 2000. év-probléma másik oldala
A Journal of Systems Management egyik tavalyi cikke rámutatott, hogy a két karakteres évszam-mezők, amelyek ma annyi gondot okoznak, valójában hosszú távon meglehetősen költség-hatékonyak voltak: "a kétkarakteres formátum egy tipikus intézmény esetében az 1963 és 1992 közötti 30 évben adat-gigabyte-onként 1.000.000 dollár megtakarítást eredményezett". Ha ezt a pénzt jól fektették be, a kérdéses idő-inter- vallumban gigabyte-onként 15 millió dolláros haszonra tehettek szert. 
A probléma megoldásának mai költségeihez viszonyítva ez "valójában megérte".
(Wall Street Journal, 1997. 05. 06.)
Horton ([Horton,1979] már két évtizeddel ezelőtt "erőforrás-gazdálkodásról" beszélt, s nyomában kiterjedt szakirodalma van az információs erőforrások és az információs vagyon értelmezésének. Horton akkoriban természetesen a ma már "hagyományosnak" nevezett információforrások gazdasági értékelését végezte el, s kategóriái, módszerei nemigen alkalmazhatók Internetes adatbázisokra, milliós példányszámban eladott szoftverekre. Ma ugyanő a könyvtárosok nemzetközi szervezetének doyenjeként még mindig kétségek között különíti el az "asset" és a "resource" fogalmait - bizonyítva ezzel, hogy a kérdés még mindig napirenden van. Az akkori informatikai szakirodalomban mindenesetre kuriózumnak számított az "information accounting", "information budgeting" fogalmak és módszerek használata.
Az információszolgáltatók nemzetközi szervezetének elkülönítése alapján megkísérelhetjük az alábbi definíciók - megfogalmazások használatát:
"Az információs erőforrást meg kell vásárolni és fenn kell tartani; ahogy egy vállalkozó helyiséget és eszközöket vásárol, tárgyal a bérleti díjakról, kifizeti az adóit és az alkalmazottakat. Az information resource tehát az információs vállalkozás, s minden információhasznosítási folyamat nyersanyaga, amelynek költségei vannak, amelyre pénzeszközöket kell fordítani."
"Az információs vagyon az adat, az információ és a tudás felhalmozott értéke, az információs tőke. Lehet felhalmozási, tárolási, átalakítási, védelmi költsége, de alapvető szerepe az értéktermelés. A megfelelő mennyiségű és minőségű információs vagyon segítségével növelhető a (szellemi) dolgozók termelékenysége, a termék és szolgáltatás információtartalma, s ez üzleti eredménynöveléssel jár."
Vállalati szinten az információs technika alkalmazását ma már az üzleti tervek részeként kell definiálni: ezt a tervezésről szóló részben később részletezzük. A szükségszerű beruházási döntéseket azonban csak üggyel-bajjal lehet elővezetni a szokásos költség-haszon elemzési technikával, a megtérülés elvárt pontosságú bemutatásával. Sajnos, nincs közvetlen összefüggés az informatikai beruházás és a gazdasági siker között. Sőt: egy elvetemült ISz/IM csapat tetemes károkat tud okozni kvantitatív és kvalitatív értelemben egyaránt. 
Az ilyenfajta információ-gazdasági értékelés nem a hasznosítási értéket vizsgálja, hanem azt, hogy mennyibe kerül az a technika és azok az emberi eljárások, amelyek az informatikai rendszereket működtetik. Meg kell próbálni alkalmazni a beruházás - megtérülési számításokat (ROI), a költség-haszon elemzés (CBA) lehetőségeit, az értékelemzés, érték-kapcsolati elemzés és más eljárások használhatóságát.
4.1.: folytatás
Hagyományos gazdaságossági számítások
Megtérülési számítások
A ROI technikát klasszikus beruházásoknál (épületek, termelőegységek, gépek) a tőkebefektetések elemzésére használják. Legegyszerűbben: a nettó profitot a befektetett tőke százalékban fejezik ki. Azaz: ha egy félmilliós számítógépvásárlással évi százezer forint kimutatható nyereséget lehet termelni, akkor a megtérülési ráta 20%. Ha tervezett beruházásról van szó, akkor a hányados alkalmas a variánsok összehasonlítására.
Az a könnyedség, amivel épületek, berendezések beállítása után a termelt mennyiségeket mérni és számítani lehet, sajnos nincs meg akkor, ha az információk értékéről van szó. Ilyenkor kénytelenek vagyunk a profitot úgy számolni, hogy "mennyit adnának ezért a jelentésért a vezetők, hogy dönteni tudjanak", illetve "mibe kerülne ez nekünk, ha külsőktől kellene megvenni", azaz, jobb híján, az alternatív megoldásokat tudjuk csak összehasonlítani. 
A leginkább szokványos IT - beruházások ma az iroda-automatizálás területén zajlanak.
A dolog jelentőségét jól mutatják azok a vizsgálatok, amelyek a költségek szerkezetét elemzik egy mindenféle informatikai rendszerekkel telerakott cégek esetén. Egy ilyen elemzés eredményét mutatja be a 4.1. ábra.
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4.1. ábra: A vállalati információ-menedzselés költségszerkezete
(forrás: Österlee et al: Total Information Systems Management, Wiley,1993)
Österlee szerint (s ezt több vizsgálattal alátámasztja) a nagyobb szervezeteknél 10% körül van a megtermelt értékből az információ-menedzselés költsége, s ennek tetemes része, mintegy fele fejlesztési-beruházási jellegű kiadásra megy el.
Parker és társai [Parker et al,1988] részletes munkalapokat dolgoztak ki vagy tucatnyi számítási módszerre, ezekből bemutatunk néhányat az alábbiakban (lásd a 4.2./a-c táblázatokat).
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Információs ráfordítások
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Költségek

	A. Fejlesztési erőfeszítések
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1. Új, többlet rendszerek és programozás 
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(pl. ráfordított embernapok x napi bér)
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2. Többlet emberi ráfordítás 
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(pl. adminisztráció, nap x napi bér)
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	B. Új hardver
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1. Terminálok, PC-k, nyomtatók, távközlés
[image: image52.png]


2. Egyéb eszközök 
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XXXX
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XXXX

	C. Új, vásárolt szoftver
[image: image55.png]


1. Kész, pl. alkalmazási szoftverek 
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2. Egyéb szoftverek 
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XXXX
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XXXX

	D. Felhasználói átképzés, oktatás 
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XXXX

	E. Egyéb 
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XXXX

	Összesen [image: image61.png]
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4.2./a táblázat: Fejlesztési költségek adatlapja
A fejlesztési költségeknél azokat az elemeket kell számításba venni, amelyek új, többlet-kapacitásként jelennek meg a rendszerben,legyenek ezek megabájtok, nyomtatók, vagy alkalmazotti munkaidő-keretek. Minden olyan évre, amelyben fejlesztés történik, el kell készíteni ezt a számítást.
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Információs ráfordítások
	Költségek

	A. Felhasználói szoftver karbantartása
[image: image70.png]


Fejlesztési ráfordított napok
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A fejlesztés és üzemeltetés aránya (pl. 1:10)
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Karbantartási napok, évente 
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Napi karbantartás aránya
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Összesen: felhasználói szoftver (alkalmazás) karbantartása 
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XXXX

	B. Többlet adattárolói igény költsége ___ MB x ___, ____ GB x _____
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	C. Többlet kommunikációs igény (vonalak, díjak)
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XXXX

	D. Új szoftverek és hardver lízingje 
	[image: image78.png]


XXXX

	E. Kiegészítő szolgáltatások 
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XXXX

	F. Egyebek 
	[image: image80.png]


XXXX

	Összes, folyó ráfordítás [image: image81.png]
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4.2./b táblázat: Folyamatos költségek adatlapja
Tudjuk, hogy az információs rendszer üzemeltetése mindig igényel némi fejlesztést: ez indokolja az első néhány tétel szerepeltetését. A becslő számításokat minden üzemeltetési évre el kell végezni.
A. Nettó beruházási igény (az a/ táblázat alapján) _______
B. Évi készpénzáramlás, 5 évre számolva az indulás után.
	C.
	 
	 
	É v e k
	 
	 
	Összesen

	 
	1. év
	2. év
	3.év
	4. év
	5. év
	 

	Nettó gazdasági haszon
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Működési költségek csökkenése
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	adózás előtti jövedelem
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	- folyó ktsgek a b/ táblázatból
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	nettó készpénzáram
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	C. Egyszerű ROI : B / évek / A
	 
	 
	 
	 
	 
	%


D. A végső értékelés, a gazdasági hatás:
Pontszám [image: image84.png]


Egyszerű ROI mutató értéke 0 nulla, vagy negatív
1[image: image85.png]
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 1% - 299%
2 [image: image88.png]
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300% - 499%
3 [image: image91.png]
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500% - 699%
4 [image: image94.png]
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700% - 899%
5 [image: image97.png]
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felette
4.2./c táblázat: A gazdasági hatások elemző lapja (Parker és Benson. i.m.)
A költségek és a haszon összevetésének ez az elemi módszere arra használható, hogy számszerűsítse célok, a költségvetés és az üzleti teljesítmény viszonyát, s bemutassa a tőketulajdonosoknak, mi történt a pénzükkel.
4.1.: folytatás
Költség-haszon elemzés
Ha sokkal részletesebb költségelemzéseket végzünk, azaz nem csupán a beruházással magával foglalkozunk, akkor a költség-haszon elemzés egy szubjektívabb, de talán jobban elfogadható módszert ad. A hatvanas években a módszer nagy sikert aratott azzal, hogy számításba lehetett venni bizonyos nem-számszerűsíthető elemeket, bizonytalan tényezők hatásait, s a végeredmény alkalmas volt tervezési alternatívák közötti döntések előkészítésére - ez különösen a költségvetési szektorban előnyös. A támadások éppen az előnyök miatt érik a módszert: hogyan számszerűsíthető a szomszéd gyár füstje, vagy a levelek szebb külalakja? Mégis, a széleskörű erőfeszítéseknek, például a statisztikai módszerek fejlődésének köszönhetően igen sok esetben sikerült használható megoldásokat produkálni.
A CBA eljárások széles körben használatosak az informatikai rendszertervezés területén, hiszen valamilyen kellően körültekintő költségszámítási rendszerben ki kell munkálni az alternatívák közötti különbségeket, amikor hardver-szoftver rendszerek fejlesztéséről van szó. Ezeken a területeken a szokásos "nem-számszerűsíthető" elemek a következők:
[image: image100.png]


sebesség (átfutási idő), pontosság, biztonság, megbízhatóság
[image: image101.png]


jobb információ-ellátás
[image: image102.png]


jobb (hatásosabb) döntések - jobb vevőkapcsolatok - jobb készpénzáramlás
A hagyományos életciklus-modellben a megvalósíthatósági tanulmány része kell legyen egy ilyen elemzés, a megfogható és a nem-számszerűsíthető haszon kimutatásával együtt. Mivel egy informatikai rendszer élettartamát 5-7 évre lehet becsülni, ezért erre az időszakra egy diszkontált készpénz-áram számítást kell végezni, figyelembevéve a várható kamatlábakat, inflációs rátákat. Azaz: meg kell vizsgálni, hogy a mostani egyszeri beruházás az 5-7 év alatt elérhető "haszonnal" hogyan vethető össze. 
A hagyományos CBA modell esetén nemigen választható szét az informatikai projekt technológiai oldala és az üzleti szempontok: a 4.2. ábra azt mutatja be, hogy az üzleti területeken jelentkező megtakarítás, vagy más haszon mintegy "elmosódik", cégszintű haszonként jelenik meg. A "front-end" rendszerek, mint például az értékesítés, a kiszállítás, ilyenes esetekben hajlamos lesz az eredményeket saját jó munkájának tulajdonítani, s ezzel alaposan megnehezíti az ISz részleg munkáját. Hogyan érvelhetünk ugyanis jobb gépekért, új szoftverért, esetleg a rendszerkarbantartók béremeléséért, ha nem tudjuk bizonyítani, mit tettünk az eredményekért?
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4.2. ábra: Hagyományos CBA az informatikai területeken
[image: image105.png]




 INCLUDEPICTURE "E:\\Gábor\\Suli\\2002-2003\\II. félév\\vir\\vierel\\im0413_elemei\\M17gs1ie.gif" \* MERGEFORMATINET [image: image106.png]


(forrás: A.Taylor: Information Management, Aslib, 1995, London)
Több szerző (pl. Parker et al) kifejti, hogy az informatikai projektek esetén a gazdasági értéket nemigen lehet ilyen módon megbecsülni. A nem-számszerűsíthető haszon, az idő értéke, a munka és a szolgáltatás minősége így nem számszerűsíthető.
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4.3. ábra: Parker, Benson és Trainor két-tartományos CBA-modellje
[image: image109.png]
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(forrás: [Parker et al,1988])
Valamivel fínomabb megközelítés az ő "kéttartományos elemzési modelljük": a költségek a technikai tartományban merülnek fel, míg a haszon élvezőinek az üzleti tartományban kell ezeket elviselniük. Közben az üzleti felhasználók további költségeket is térítenek az IT szervezetnek. Ez az információgazdasági visszafizetési modell a fenti 4.3. ábrán látható.
Érzékelhető, mennyivel tisztább képet kapunk akkor, ha egy informatikai projektet mindkét oldalról megítélünk. Mindkét oldalon az információs technika "termel" valamiféle értéket és okoz valamiféle költséget: az üzleti oldalon elért nyereség validálja az ISz oldalon fellépő költségeket, az ott beruházott eszközök kimutatható nyereséget termelnek. Ha sikerül valamiféle "szolgáltató iroda" jellegű költségcentrumot létrehozni szervezeti megoldásokkal, akkor ezek a folyamatok biztonságosan működtethetők. Az üzleti oldalon a nettó haszon a nyereség és az ISz költségek különbsége, az IT/ISz oldalon a haszon a nyereség és a beruházási érték összege, levonva belőle a működtetési költségeket.
A cost-benefit analízis (CBA), mint módszer, leginkább a mikrogépes környezetekben jelent alkalmazási problémát - erre többen felhívják a figyelmet (pl. [Jackson, ]). Nem elég, hogy már a teljesen szokványos adatfeldolgozási projekteknél is foglalkozni kell a nem-számszerűsíthető előnyök vizsgálatával: a mikrók esetén már szinte semmi mérhető dolog nem marad a kontroller kezében. Könnyen kaphatjuk azt a választ az első kérdésre, hogy "node hát mibe kerül egy vacak PC?". Nem sokba, első pillanatban. De hány van a cégnél? Ha összeszámláljuk a "csak úgy" üzembeállított PC-ket, pillanatok alatt elérjük a százas nagyságrendet egy közepes cégnél. Ez pedig már tetemes összeg, szoftver-licencekkel, karbantartással, háromévenkénti cserével, hálózattal és annak menedzselésével különösen. 
Az elektronikus irodák szervezői azt harsogják: "Minden vezetőnek kell gép az asztalára, hogy hatékonyabban dolgozzon!". Kérem: mit kell csinálnia egy vezetőnek? Gondolkodnia és kommunikálnia: megosztani és megtárgyalni gondolatait másokkal. Figyeljük meg: sokszor teljesen fejetetejére áll a világ: a vezető gépeli a piszkozatot (két ujjal, a vonaton, a repülőn, otthon, esetleg az irodában is!), a titkárnő a lemezen kapott anyagot egy kissé átszerkeszti és kinyomtatja. A PC, ha nyomtató is van hozzá, ellenállhatatlanul arra ingerli a dolgozót, hogy "gyártson valamit". Szebb munkahelyeken néhány nap alatt tucatnyi olyan körlevelet, ál-értesítést, "kimutatást", dekorált semmitmondást lehet összegyűjteni, amit unatkozó titkárnők és alkalmazottak gyártottak és sokszorosítottak, s ráadásul meg is vannak győződve arról, hogy ez a tevékenység értéktermelés, amiért jelentős bér jár.
Mindez a Nolan-féle "fertőzéses" (contagion) állapot jele: mindenki próbálkozik valamivel, de még nincs igazi ellenőrzés, költség-felügyelet, a rendszereket senki sem auditálja.
Azzal kezdtük ezt a kötetet, hogy az informatikai eszközök, módszerek, az információk halmaza stratégiai erőforrás kell legyen - hát ez nem igazán az. 
A mai mikrogépes, illetve folyamatosan fejlesztett hálózati rendszereknél tehát igen nehéz precízen kimérni nemcsak a "beruházott" összeget, hanem az elért hatást is. Az okok egy esetleges listája - amelyek miatt a hagyományos CBA nemigen működik - a következő:
- Nincs "beruházás", hanem sok kis 'beszerzés" van
- A kiépített rendszerek hatása már nem egy megfigyelhető részlegben, megfogható tevékenységben realizálódik, hanem "az egész vállalati működésben" - egy kommunikációs rendszerben, egy adatbázisban
- Az üzembeállított rendszerelemeket ma már folyamatosan integrálják egy nagyobb rendszerbe: a hatások egyszerűen nem különíthetők el egymástól
- Nem lehet CBA-számítást végezni, mert a projektnek nincs "se eleje, se vége". Egy EDI rendszer stratégiai szintű, és jelentős piaci előnyt hozhat a bevezetéskor, aztán az összes versenytárs megteszi ezt a lépést, és a komparatív előny elvész - a rendszer persze működik, sőt folyamatosan fejleszteni kell.
- Nem lehet következtetéseket levonni abból, hogy egy beállított technológia néhány hónap alatt elavul. Hatalmas iramú verseny zajlik, s hatalmasak a hazugságok is: meg lehet fizetni a médiát, a "független szakértőket", s csodálatosnak, korszakalkotónak lehet kikiáltani egy fél-kész, gyenge koncepciójú tucatterméket. Ha ledorongoljuk a beszerzőket, nem fognak többé beruházási döntést hozni, és akkor nekünk kell döntenünk.
- A pénz ára egy kétéves projektben jelentős tényező: egy felfordult pénzügyi rendszerben, kiszámíthatatlan kamatok és banki kondíciók mellett nehéz okosnak és előrelátónak lenni
- Vannak kockázati tényezők, amiket ugyan számba lehet venni előre, de vagy nem találjuk el a lista elemeit, vagy a mértékek fognak különbözni: új technológia megjelenése, váratlan kormányzati intézkedés (vám, áfa, más adók, import-korlátozások), környezeti és munka-védelmi változások, helyi előírások, oktatás, bérezés szabályozása, stb.
- S a ma divatos érvelés: a nem-számszerűsíthető "előnyök" egyre bővülő halmaza. 
A CBA módszert meghaladóan természetesen mód van további vizsgálatokra is. Így elemezhetjük például a költségcsökkentési, vagy a nyereségnövelő elemeket a rendszerben a beruházás megvalósítása után, sőt, az IT alkalmazások mindig felvetnek bizonyos kockázat-számítási problémákat is.
Érték-kapcsolatok, érték-gyorsítás
A vállalat Porter-féle "értéknövelési lánc" -modellje azt mondja, hogy az elsődleges üzleti egységek (pl. termékek létrehozása, a marketing) és a másodlagos egységek (pl. különféle termelés-támogatás) láncszerűen kapcsolódnak, s mindegyikük hozzájárul a termék vagy szolgáltatás értékének növeléséhez. Minden ilyen egység egy adott bemenettel, emberi erőforrásokkal és technológiával dolgozik: ha egy ilyen egységet - például információ-technológiával - sikerül hatékonyabbá tennünk, alacsonyabb költséggel, rugalmasabb működésmóddal, akkor üzleti sikert könyvelhet el a menedzser. Az persze keményen menedzseri döntés, hogy melyik elemhez érdemes hozzányúlni: ebben a felfogásban ez az információ-menedzselési probléma.
A Parker és társai által publikált érték-kapcsolódási modell azt a célt szolgálja, hogy pénzügyileg kimunkálhatóvá váljanak azok az összefüggések, amelyek az egyes üzleti egységek esetleges fejlesztése esetén működnek. A lehetőségek: működési megtakarítások, munkaerő-megtakarítások, rövidebb átfutási idők, jobb termelési mutatók, magasabb nyereség.
Az érték-gyorsítási modellváltozatban azt ítélik meg, hogy a funkcionális egységek közötti kapcsolatokban a költségek és a haszon aránya javítható-e valamiféle időbeli gyorsítással. Ehhez meg kell egyezniük az üzleti és a technikai (IT/ISz) résztvevőknek valamiféle egységes értelmezésben a haszon fogalmát illetően, beleértve azt a kívánatos "tovagyűrűzési hatást", ami a technológiai váltással együtt kell járjon.
Az újraszervezési- érték - modell
Ha egy munkafolyamatot, vagy egy szervezeti egységet újraszervezünk egy informatikai projekt kapcsán, akkor pusztán ebből következően is termelékenység-növekedést érhetünk el. Gondoljunk a CBA eljárás kapcsán felvetett példára: ha az egyszerűbb adminisztrációs tevékenységeket egy technikai rendszerben szoftverekkel váltjuk ki, akkor megnő a menedzseri, vagy más, magasabb értékű tevékenység aránya. Ez együtt járhat jelentős szervezeti változásokkal: az alacsonyabb képzettségű munkaerőt elbocsátják, nagyobb önállóságú, rugalmasabb, kisebb szervezetek jönnek létre. 
Az ilyen vizsgálatok alapja egy kiterjedt felmérés az új rendszer bevezetése előtt: ez egy munka-elemzési eljárás kell legyen, minden alkalmazottra kiterjedően. Ha tudjuk, milyen arányban végeznek a résztvevők különböző kategóriájú tevékenységeket (például: vezető - menedzser - csoportvezető - titkár - adminisztrátor, és például: vezetői, szakmai, adminisztratív és rutin-munkák), akkor mindebből körültekintő munkával költségszámítási és megtakarítási eredményekre lehet jutni.
Az innováció és a beruházás értékelése
Az informatikai alkalmazások forrongó piacon, egyre megújuló sorozatban kerülnek a vállal-kozások elé: vannak, akik vállalják az elsőség kockázatát, s ebből extra hasznot reményelnek 
Az ilyen vizsgálat tehát sorraveszi a költségeket, s a beruházás kockázatát - ez ti. ilyenkor igen nagy. Ezt kell összevetni azzal a lehetőséggel, hogy az adott alkalmazás egy adott időn keresztül piacvezetővé teszi a céget. Leginkább a nagy, tőkeerős nemzetközi vállalatok képesek ilyen viselkedésre, s ilyenkor a vizsgálatok széleskörűek is lehetnek: a versenytársak fenyegetéseit, a várható megtérülést, a növekedés biztosítékait kell sorravenni. Egy ilyen cég adott K+F költségvetéssel projektek - köztük erőteljesen informatikai projektek - tömegét indítja, s ez az "innovációs portfólió" biztosítja a piaci jelenlétet és a fejlődést - miközben folyamatosan értékelni kell a projekteket, hogy az "értékesek" aránya ne csökkenjen egy adott szám alá.
Információtechnika és üzleti teljesítmény
Az utóbbi évtizedben publikációk százai tárgyalják az IT és az informatikai szolgáltatások, valamint az üzleti siker kapcsolatát. Lehet, hogy olcsóbbá tudjuk tenni a terméket, lehet, hogy termék/szolgáltatás - differenciálást tudunk végrehajtani - ezek a külső üzleti hatások. Az informatika képes belső hatásokat kiváltani, hatékonyságnöveléssel, szervezeti változással, az értéknövelési folyamat átalakításával. Ez a mintegy tíz évnyi kutatói munka kellett ahhoz, hogy ma már lehet néhány módszert ajánlani annak a menedzsernek, aki meg akarja találni az informatika helyét és szerepét vállalatánál. 
 

Összefoglalás
Bármilyen pénzügyi elemzést is végzünk egy informatikai rendszer kapcsán, tudomásul kell vennünk, hogy nincs közvetlen összefüggés az informatikai beruházás és a gazdasági siker között. Az ipari gyakorlatban megszokott beruházás-gazdaságossági, pénzügyi megtérülési számításokat más körülmények között kellett alkalmazni az informatikai projektekben. A menedzsernek ma már rendelkezésére áll néhány, a szubjektivitáson túllépő módszer. 
A javasolható eljárás:
- elemezzük és azonosítsuk a kulcsterületeket, a kulcs-erőforrásokat
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(informatikai auditálás)
- értékeljük az információs erőforrásokat (információs elemzés)
- elemezzük az üzleti tevékenységeket: hogyan hasznosítják az IT/ISZ erőforrásokat, 
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mi éri meg nekik? (üzleti elemzés)
- s végül: építsük fel és vizsgáljuk az informatikai stratégiát: illeszkedését az üzleti [image: image113.png]
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stratégiához, különállását saját céljai elérésének érdekében.
Mindez az informatikai erőfeszítés a szokásos üzleti célokat kell szolgálja: magasabb nyereséget, alacsonyabb költségeket, nagyobb piaci részesedést, termék-differenciálást, jobb minőséget, s végső soron: a fogyasztó, a vevő jobb kiszolgálását.
Azok a "nem-számszerűsíthető tényezők", amelyekkel nagyon sokszor - jobb híján - érvelnünk kell, sokszor cégről cégre változnak:
- Presztizsnövekedést értünk el az iparágban, "mi voltunk az elsők,akik..."; 
"19xx-ben mi nyertük a Legmerészebb Informatikai Rendszer díját", stb.
- Az IT rendszer gyors és kíméletlen kihasználása egy adott versenyhelyzetben: pl. a bankok ATM automatáinak kihelyezése, egy mágneskártya bevezetése, telebanking, teleshopping, színes a fekete-fehér helyett, mozgó az álló helyett, miegymás.
- "Kidolgoztunk egy eljárást, learatjuk az extraprofitot, s amint lehet, mi fogjuk árulni-oktatni-tanácsadni-szolgáltatni, igen, a versenytársaknak is" - egy szoftver, egy hálózat - mint például az Internet-ötlet és környéke, nap mint nap 
- Növekedett a termelékenység, valami egyébként megfoghatatlan helyen, például az irodákban
- Gyorsabb döntések, szigorúbb döntéstámogatás minőségileg jobb információk alapján 
- Minőségi és mennyiségi növekedés a kommunikációs teljesítményekben: ennek jelentőségét ma kevesen vitatják
- "Sokkal jobban tudunk tervezni, mióta ilyen tiszta, áttekintő, informatív képet kapunk hetente, stb."
- "A termelés képes akár három napos átfutással követni az igényeket" - van autógyár, ahol egy problémásnak talált alkatrészt délelőtt újraterveznek, több szállító délután legyártja a nullszériát, döntenek, s másnap (másnap!) már ezt a kiválasztottat szerelik be az autóba...
- Egyszerűen több ember került döntési helyzetbe. Nem kell mindent "felfelé jelenteni", összehívni, dönteni, "leüzenni": mi is tudjuk, ők is tudják, hogy mi a helyzet, eldöntjük itt és most. Megváltozik a cég döntési struktúrája? Igen, igen.
- Egyszerűen kevesebb döntést kell hozni. Az automatikus adatbevitel (EPOS, vonalkódok), a szakértői rendszerekkel megtámogatott "termelésirányítás" (legyen szó bármiről: kórházi gyógyszerbeszerzés, vasöntöde, áruházi kereskedelem), az adatbázis-alapú marketing módszerek, a transz-nacionális telekommunikáció egyes területeken néhány központi döntéshozatali mozzanaton kívül mindent megcsinál.
- A felhasználóknak, vevőknek nyújtott akármiféle szolgáltatások gyorsabbak, szebbek, kiterjedtebbek, érdekesebbek, olcsóbbak.
- "Feljebb hoztuk a céget az informatikai írástudás és érettség listáján": nem nyafognak már olyan sokan, vannak jó kezdeményezések, ha megpendítünk egy új ötletet, nem ledorongolást, hanem hümmögést, esetleg bátorító szavakat kapunk - ez se semmi, még ha a kontroller, vagy a könyvvizsgáló nem is értékeli sokra.
A végső válasz tehát: ahelyett, hogy az ISZ menedzser a végletekig hajszolná a kvantitatív valamiféle megfogható mérőszámokat , hogy "hasznot" mutasson ki, sokszor egyszerűbb, ha felteszi a kérdést a menedzsereknek: "Mondjátok már meg, mennyit érne nektek ez a szolgáltatás, ha fizetni kellene érte?" Azaz: az informatikai rendszerre vonatkozó tervezési tárgyalás alapja a "szolgáltatás és annak színvonala" kell legyen. Bízzuk a funkcionális menedzserre, hogy mit mond a felső vezetésnek: védje meg ő magát. És miután ezt minden érintettől megkérdeztük, megfogalmazhatjuk az általános kérdést:
Mit ér valójában ez a projekt a cég számára?
Tartsuk észben: egy informatikai rendszer önmagában nem termel semmit, semmilyen értéket. Az eladott repülőjegy, a jól kiválasztott megrendelés, a megtervezett alkatrész, a helyesen ütemezett kiszállítás, a működő számlázási rendszer - ezek egy adott üzleti folyamat végeredményei. Ha ezek eladhatóak, nyert ügyünk van. Ha nem, szalmát csépeltünk - igaz, rendkívül korszerűen.
5. Információrendszerek tervezése, szervezése
Az információ-menedzsment szakirodalom egy meghatározó része konkrétan azzal foglalkozik, hogy újratárgyalja a vállalati információrendszer-tervezés és -szervezés minden témakörét - ilyen értelemben mindazt, amit erről az elmúlt 30-40 évben újra és újra megvitattak: hogyan kell az igényeket azonosítani, megvizsgálni a lehetőségeket, megtervezni a rendszert, végrehajtani a kivitelezési munkákat, tesztelni és implementálni. 
Ezt a luxust nem engedhetjük meg magunknak ebben a kötetben, ezért csak egy igen szűk témakört fogunk tárgyalni: a rendszertervezési folyamat tényleges menedzselését, a felmerülő költség-hatékonyság kérdéseket, az elkészült MIS rendszer értékelésének lehetőségét, s azokat a hatékonyságjavító eljárásokat, amelyeket az információs munkahelyek átszervezése során mint célszerű módszertanokat lehet ajánlani. 
5.1. Rendszerek tervezése
Ha valaki egy menedzsernek az "informatika" szót említi, leginkább azt kapja, hogy "Igen, minálunk is volt az a rendszerszervezési munka, három hónapig azt se tudtuk, hol a fejünk, aztán még most is döcög az egész." Egyelőre a hazai menedzsereket csak az foglalkoztatja, hogy a beállított informatikai rendszer - amelynek feltehető célja a menedzseri munka támogatása (valamilyen szinten) - működjön, szolgáltassa a kért információkat, támogassa a szükséges döntéseket. Rövidesen eljön azonban az idő, amikor a menedzser mélyebbre akar ásni, s megkérdezi: Miért ez a hardver (szoftver, fejlesztőrendszer, stb.) került beszerzésre? Miért nem vettünk kész rendszert a feladatra? Hányan látják el most a rendszer felügyeletét? Mibe kerül az évi karbantartás? Mikor kell a hardver hátteret bővíteni, az alaprendszert újra cserélni?
Anthony klasszikus munkájában ([Anthony,1965]) négy kategóriába sorolta a menedzserek döntési feladatait:
- Stratégiai tervezési döntések ( a legmagasabb szintű üzletpolitikai célokat meghatározó és erőforrás-allokáló kérdések)
- A management ellenőrzési szintű döntések (az emberi-gépi-anyagi erőforrások megszerzésének folyamatos biztosításának, hatékony felhasználásának szintje)
- Irányítási-ellenőrzési döntések (a munkafolyamatok hatékonyságát biztosító tevékenység)
- Közvetlen működtetési döntések (a napi munkaműveletek irányítása, az üzemszerű tevékenység ellenőrzése, beavatkozási jellegű döntések.)
Herbert Simon ugyanazt a halmazt más szempontból vizsgálta: a strukturált és a strukturálatlan problémákból kiindulva mutatott rá arra, hogy a döntéshozatal másfajta képességeket és módszereket kíván a menedzsertől a két alaptípus esetén. Ennek következménye azután az, amit ma látunk a menedzseri gondolkodásban: a szakértői jellegű, szabályrendszereken, vagy éppen heurisztikus következtetéseken alapuló, valamint az analitikus, következtető jellegű megoldási módszertanok éles elkülönítését.
A szervezeti management más felfogásban a döntéshozatal helyett inkább a csoport- munkára teszi a hangsúlyt: a szervezet hatékony működését eszerint az alábbi hét területen végzett menedzseri munka biztosítja:
· tervezés (alternatívák kidolgozása a célok elérése érdekében) 

· szervezés (a feladatok strukturált elosztása, felelősség, ütemezés, hatékonyság) 

· személyzeti munka (megfelelő képzettségű ember a megfelelő helyre, képzés) 

· irányítás (a kiosztott feladatok elvégzéséhez megfelelő környezet, motiváció és ellenőrzés szükséges) 

· koordinálás (integrációs munka, ütemezés, feladatmegosztás, összemérés) 

· beszámolás (az Anthony-féle szintek között információáramlás biztosítása) 

· pénzügyi munka (a rendelkezésre bocsátott gazdasági erőforrások kezelése). 

Mindezeket figyelembevéve azt mondhatjuk, hogy a menedzserek nemigen kerülhetik meg a tevékeny részvételt egy-egy informatikai rendszer tervezési-létrehozási folyamatában, sőt, esetenként bizony információs menedzserként vezető szerepet kell vinniük a munkában.
Az információs rendszer tervezésének legérzékenyebb része gyakorlatilag teljes mértékben információ-menedzselés: szükségletek-igények vizsgálata, koncepciók készítése, módszertanok elemzése. A rendszertervezési eljárásokról többszázféle tankönyv és kézikönyv beszél, s szokásosan felosztják a tevékenységeket menedzselhető részlépesekre - egy a sok közül Sage háromfázisú életciklusa az 5.1. ábrán ([Sage,1989]).
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5.1. ábra: Információs rendszerek háromfázisú életciklusa (forrás: [Sage,1990])
Az egyszerű fázisokat a módszertanok természetesen 7-9 részfolyamatra bontják, így maga Sage is azonnal felsorol jónéhányat saját fázisaihoz:
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5.1. táblázat: A rendszertervezés finomszerkezete
Ami mindebből nyilvánvaló: a menedzseri felelősség a megfelelő információk megfelelő módszerekkel történő összegyűjtésében, elemzésében és interpretálásában.
Az információrendszer-fejlesztési tevékenységek elvégzéséhez jónéhány módszertan kínálja magát: egyesek adat-vezérelt szemléletűek (középpontjukban az adatmodell tervezése, elkészítése áll), mások az irányítási rendszer strukturált leképezését segítik ábrázolástechnikájukkal és dokumentációs szabványaikkal. Vannak, amelyek fő célja egy nagyhatékonyságú adatgyűjtő rendszer működtetése, s ezért az input fázisokra, a konvertálásra és a tárolásra kell koncentrálniuk. Mások egy bonyolult szoftver- rendszerre alapozzák a tervezett rendszert, s ezért inkább a "szoftver-mérnöki" módszereket alkalmazzák. Sajnos, ahogy a tervezett méretek nőnek, hatványozottan és folyamatosan nő a tervezési-szervezési munka költségszintje, csökken a biztonság már megszokott színvonala, egyre több az előre nem látható szervezési és költségvetési hiányosság, s hogy el ne felejtsük: egyre igényesebbek (esetenként: felkészültebbek!) a megrendelők, a végfelhasználók. Minderre a tervezők szükségszerű reagálása a tervezési eljárások és a rendszerek merevítése, kész modulok alkalmazása, a nyitottság, a rugalmasság és a hordozhatóság csökkentése - éppen a dolog kézbentarthatósága érdekében.
Raffai Mária, akinek munkáiban az információmenedzsment központi tevékenysége az információrendszer tervezése, megszervezése, fenntartása és karbantartása, ebből az alapállásból nyilvánvalóan ezt a területet tárgyalja a legrészletesebben. [Raffai,1996]-ban éppen ezért az információmenedzselés résztevékenységei között részletezi a szoftverfejlesztési technológiákat és a fejlesztési módszertanok jellegzetességeit. Más hazai számítógépes rendszerszervezési kézikönyvek (pl. [Kovácsné,1995], [Quittner,1993] vagy éppen [Arató,1993]) szinte teljes mértékben a technológiai kivitelezési módszertanra koncentrálnak, hiszen egy-egy konkrét szoftverrendszer kifejlesztéséhez kell segítséget adniuk.
A továbbiakban megpróbáljuk ezt a palettát néhány további elemmel gazdagítani, kitartva a menedzsment szempontjainak érvényesítése mellett - ezért a konkrét rendszertervezési ismeretek iránt érdeklődőket a felsorolt munkák tanulmányozására buzdítjuk.
5.2. A rendszertervezés menedzselése
Az előzőekben láttuk, hogy az információs rendszer megtervezése és az implementálás lebonyolítása éppolyan menedzseri feladat, mint bármilyen más üzleti rendszer átalakítása. Ugyanúgy fellépnek tervezési, létrehozási, menedzselési-üzemeltetési problémák, legfeljebb a környezet más egy kicsit - az információtechnika iránti szimpátia ma még erősen korosztályfüggő.
Ezek a folyamatok tehát teljes mértékben dokumentálhatóak, megtaníthatóak, értékelhetőek. Ugyanúgy, mint egy pénzügyi, vagy marketing problémánál, fel kell tárnunk a résztvevők, a felhasználók igényeit, s valamiféle egyensúlyt kell találnunk a felsoroltak és a tényleges lehetőségek között. Nagyon sokféle menedzseri feladat merül fel ezekben a folyamatokban - egyfajta rövid összefoglalást adunk az alábbiakban.
A vállalati stratégia támogatása
Talán furcsa, hogy ezzel kezdjük: ezzel is fogjuk befejezni a 6. fejezetben. Nincs más lehetőségünk: az információs rendszereket nem önmagukért, hanem az üzleti célok elérése érdekében kell üzemeltetni. A stratégiai terv mindenkire vonatkozó célkitű- zéseket fogalmaz meg, a kérdés csak az, hogy az információs rendszer tervezése során mekkora méretű centralizációt tudunk megvalósítani, milyen technikával, milyen áron. Ha ugyanis mindenki saját alrendszerében értelmezi az elveket, teendőket, könnyen atomjaira hullik a rendszer, s nem képes betölteni feladatát. A menedzserek hajlamosak egyéni technikát (hardvert, szoftvert, személyzetet, adatbázist) kialakítani és üzemeltetni azzal az indoklással, hogy problémáik elkülönültek, egyediek, vagy éppen azzal, hogy "Mi jobban tudjuk, milyen rendszer kell nekünk, mint azok a nagyfejűek ott a központban". Ez a mentalitás nem kedvez a stratégiai célok elérésének, s manapság túl sok energia, idő, emberi szaktudás megy veszendőbe azzal, hogy az ilyen elkülönült részrendszerek információit állandóan konvertálni kell, újra és újra gépbe kell vinni, szoftverhez, adatbázishoz, vagy éppen csak prezentációs eszközhöz kell igazítani.
A technológia kiválasztása
A menedzserek egyik fontos szerepe ma a viharsebesen változó információtechnológiai zűrzavarban való eligazodás. Felelősségük abban áll, hogy minden elemi döntést (akár egyetlen PC megvásárlását és felszerelését, konfigurálását) is alá kell rendelni az általános rendszer követelményeinek. Mindig lesznek a szervezetben olyan "élenjárók", akik mindent jobban tudnak, akik nem hajlandók tavalyi szoftverrel dolgozni, akiknek kétszerannyi memória, más adatbázis-kezelő kell, és így tovább. Az IT fejlesztési munka tehát önfegyelmet, átlátást, s persze bizonyos szakértelmet követel - ez az ún. eszköz- menedzseri munkakör, vagy legalábbis a probléma felismerése... 
	 
	A szoftverágazat a modern gazdaság fontos mozgatórugója 

A Business Software Alliance szoftver-kereskedelmi csoport felmérése szerint a szoftveripar jelenleg a harmadik legnagyobb ipari ágazat, az átlagosnál kétszer magasabb jövedelmekkel és évi 102.8 milliárd dollár bevétellel. "Ennek a tanulmánynak nyomán végre megértethetjük a washingtoni vezetőkkel, hogy a szoftverágazat a modern gazdaság egyik lényeges mozgatórugója. 
Az új, Interneten terjesztett szoftvergenerációk elterjedésével pedig döntő fontosságú, hogy az innovációt és a szellemi tulajdon védelmét elősegítő szoftverpolitikánk legyen" - mondta a BSA elnöke.
(New York Times, 1997. 06. 03.)
	 


Az életciklus-elv megértése
Nem lehet kiirtani azt a menedzseri gondolkodást, ami a fűnyíró, vagy más néven tűzoltó-módszereket kedveli: "Vegyük meg, most kedvezmény van rá!" - ez az elv életveszélyes a rendszertervezésben. A tervezési életciklus (amint az igen sok szervezési munkában tanulmányozható), nem egyetlen "beszerzési" lépésből áll, s mégcsak nem is 3-4-ből, amint azt az esetleg képzettebb menedzserek gondolják. Aki rövidre fogja az elemzési fázist, elnagyolja az adatbázis-tervezés feladatait, egyetlen programozói csapattól kér egyetlen variációt a szoftverre, s arra számít, hogy a rendszer indításával a dolog befejeződött, súlyosan fog csalódni. Tapasztaltabb rendszerszervezők megpróbálják arra szorítani a rendszerért felelő menedzsereket, hogy szánjanak kétszerannyi időt, személyzetet, pénzt a bevezető fázisokra, s tartalékoljanak erőforrásokat a tesztelésre, a karbantartásra és az utólagos finomhangolásra. Az utóbbi időben már napvilágot látott néhány megdöbbentő adat a PC-k fenntartási költségeire vonatkozóan: az elemzések azt mutatják, hogy az üzemszerűen működő nagyrendszerekben az egyéni munkaállomások évente a beszerzési költség 30-40%-át is felemésztik, s nagyobb rendszerváltások idején a dolog még súlyosabb is lehet.
Kezelhető rendszerek létrehozása
Az a menedzser, aki vidáman használja az asztalon táblázatkezelőjét, nehezen tudja elképzelni, miért kell olyan nagy feneket keríteni egy marketing információs rendszernek. A dolog talán a sátorverés és a házépítés közötti különbséggel írható le: sok menedzser tud egy napra - egy hétre sátrat verni, de igen kevés képes olyan házat megtervezni, ami évtizedekig szolgálja a lakókat. Egy százezer rekorddal induló, évi 10%-os bővülésű adatbázis, amit tucatnyi helyről táplálnak, s másik többtucatnyi helyről kérdeznek le, már ma is legalább 5-6 évre készül. Semmi sem drágább, mint egy információs rendszer újraszervezése - ezért hát az a legjobb, ha eleve annak tudatában készítjük a terveket, hogy a rendszer adott százalékban módosítható, átalakítható, igazítható legyen, mert erre bizony szükség lesz. A dolog minimuma: korszerű tervezési és fejlesztési elvek, módszerek alkalmazása, s a rendszer kimerítő, előírásos dokumentálása.
Szocio-technikai szempontok
Az informatikai rendszerek szocio-technikai együttesek - az emberek szerepe legalább annyira fontos, mint a gépeké. Ez a tényező a menedzser szeme előtt kell lebegjen az igényfelmérési fázisban, a tesztelésbe bevont személyek kiválasztásakor, a rendszer-bevezetés tervezésének idején. Ha van melléfogás a rendszertervezésben, akkor az a hardver- és szoftvergyártók szlogenjeinek készpénzként való kezelése, miszerint rendszereik "felhasználó-barátok", "könnyen kezelhetőek", "online help segíti a munkát", "hibatűrő az input", "az ikonokkal gyerekjáték a munka" és így tovább. Inkább higgyünk Murphy-nek, szánjunk kellő időt a meggyőzésre, a betanításra, az áttervezésre, a vírusvédelemre, s készítsünk katasztrófa-tervet minden eshetőségre.
Az információs menedzser, amint azt majd a 6. fejezetben részletezzük, bizony legtöbbször nem felsővezető. Ez különösen nehézzé teszi a kollégákkal, felettesekkel való munkát, s tipikusan olyan probléma, ami az informatikai területek jellemzője.
 

	 
	Online képzés - nagyüzemi módon 

Az Oracle oktatási részlege decembertől információtechnológiai kurzusokat indit az Interneten keresztül. A cég tervei szerint a kezdeti 75 kurzust jövő nyárra több, mint 1000-re bővítik. "Minden témában oktatunk, amely a vállalatok érdeklődésére számot tarthat" - mondta az Oracle marketing- főigazgatója. A cég kb. 60 szerződést kötött más szoftver- és oktató- cégekkel (köztük a Hewlett-Packard-dal, a Lotus-szal, a Microsoft-tal és a Novell-lel) az online kurzusok anyagának összeállítására, ill. technikai segítségnyújtásra. 
"Az internetes képzés sine qua non-ja az, hogy az anyagot az igényeknek megfelelően tudjuk felosztani és adagolni" - mondta a HP oktatási részlegének marketing-igazgatója.
(Information Week, 1996. 11. 04., 106.o.)
	 


Az információ-technika menedzselése
Ki legyen felelős az információs rendszerek technikai oldaláért? Kihúzhatja-e magát a felelősség alól az a vezető, akinek osztályán többmilliós eszközpark működik, s a kezelők évi bére hasonló nagyságrendű? Nem várhatjuk ellenőrzési, karbantartási, sőt, pénzügyi tervek kimunkálását és betartatását olyan beosztottaktól, akik ilyen ismereteket nem szereztek az iskolában, akik nem motiváltak ilyen dolgokkal való foglalkozásra, s akiknek nincs rögzített felelősségük ezen a területen. Sokszor sajnos a technika felügyelete, menedzselése ide-oda tologatott, megosztott felelősség marad, s krízishelyzetben nincs, aki "elvigye a hátán" a problémát. Sok vezető éppen ezért menekül a rendszer-kihelyezésbe, mint lehetséges megoldásba (könyvvitel kihelyezése, nyilvántartások, adózás "eltüntetése"), de ezt nem mindenki teheti meg (pl. szolgáltatás hiánya, vagy biztonsági okok miatt), s a pénzügyi következmények sem egyértelműek. Kisebb rendszereknél a menedzsereknek mindenképpen meg kell szerezniük a technikai tudásnak azt a minimumát, amellyel vezetni-felügyelni tudnak technikai csapatokat.
A fenti elvek betartásával, odafigyeléssel, kellő aktivitással a menedzser hatékonyan tud közreműködni az információs rendszereket menedzselő csapatok munkájában. Természetesen vannak olyan problémák, amelyek nem ilyen egyszerűen fogalmazhatóak meg, s amelyek sokszor egyszerűen nem láthatók előre. Vajon akkor kiváló menedzser-e valaki, ha 95%-os tervezettségi szinten vezeti a céget, vagy akkor, ha a célkitűzéseket veszélyeztető váratlan problémákat határozottan tudja leküzdeni? Az alábbiakban néhány olyan kérdéskört tárgyalunk, amelyek a menedzseri viselkedés oldaláról befolyásolhatják az információrendszerek életképességét, hosszútávú sikerét.
A rendszerépítés problémái
A közismert szlogen szerint "Senkise ismer olyan számítógépes rendszert, ami ne kétszerannyi idő alatt, ne háromszor akkora költséggel készült volna el, mint a tervezett." Még hozzáteszik: "Miért éppen az Öné lenne az első?" Mindez arra utal, hogy se a rendszertervező csapatok, se a fogadó menedzseri együttes nem állnak feladata magaslatán, amikor a tervezés elindul, s később, amikor a folyamatos előrehaladást kontrollálni kellene. Az esetek nagy része sohasem kerül nyilvánosságra: a nagyok azért szemérmesek, mert üzleti image-ukat féltik, a kicsik meg elvesztik a pénzt (s még sokminden mást!) és legfeljebb nem kezdenek új projektet egy ideig. Nyilván a legtöbbször az az eset fordul elő, hogy valami azért elindul, mégegy adag pénzt és időt belefektetnek, aztán elkönyvelik, hogy nem is olyan egyszerű (vagy nagyszerű) dolog az informatika. Mivel segíthetünk? Szakértelemmel, nyilvánossággal, mások tapasztalatainak megismerésével, s persze standard megoldások (hardver-szoftver és rendszertervezési együttesek) alkalmazásával. 
Konfliktusok a rendszertervezőkkel
Mindannyian természetesnek vesszük, hogy nem kell konzultálnunk a fogorvosunkkal, az ügyvédünkkel és szinte felesleges a dolgot erőltetni a közlekedési rendőrrel. Akkor miért gondoljuk, hogy egy objektum-orientált adatbázist tervező csapat elsőre szót ért a marketingesekkel, vagy a pénzügyesekkel? Az egyik legnagyobb menedzseri kihívás, s ugyanakkor a legszebb információ-menedzseri feladat az a csapatmunka, ahol az egyik fél a vállalati célok és működés teljes ismeretét, a másik az informatikai rendszerek felépítésében szerzett tapasztalatait teszi az asztalra, s mindkettő kellő empatikus képességekkel, sőt, talán "kultúraközi kapcsolattartási szándékkal" vesz részt a munkában.
Zavarok a rendszer teljesítményében
Nemigen van biztosíték arra, hogy egy rendszer rövid időn belül hozni fogja azt a teljesítményt (legyen ez akármi), amit a rendszerterv előírt. Ennek okai technikai, emberi és tervezési hiányosságok lehetnek, s végső soron a menedzseri rétegnek kell válaszokat találni a problémákra, hiszen a tervezők ilyenkor általában már megérdemelt (?) jutalmukat élvezik valahol máshol. Lehet, hogy csak egy biztonsági lyuk van a rendszeren, lehet, hogy a kezelők nincsenek kellően kiképezve, lehet, hogy a hardver-kapacitások vannak alul-, vagy felülméretezve, lehet, hogy a beérkező adatok semmitérőek, lehet, hogy szándékos károkozók is felléptek: az eredmény mindig veszteség, amit előbb-utóbb ki kell mutatni. Ez nagyon bonyolult oknyomozó munkát jelent a menedzseri szinteken, s a fűnyíró-módszerek (lásd a későbbi fejezetekben) csak a probléma elodázását jelentik.
Konfliktus a vállalati tervekkel és célokkal
Az információtechnikai rendszerek fejlődése az integrálódás, a kisebb méretek, nagyobb teljesítmények, a kulcsrakész megoldások felé halad. Ez arra csábítja a kellően felkészült és önálló vezetőket, hogy saját részlegeik, területük, telephelyük, vagy akár csak irodájuk számára elkülönült informatikai rendszereket hozzanak létre. Az ilyen fejlesztéseknek viszonylag tág tere van akkor, ha a cégnél nincs valódi informatikai stratégia, nincsenek egyértelműen tisztázott hosszú távú informatikai célok, felelősségi rendszer, s számonkérés. Az eredmény: saját Web-lapok burjánzása, újfajta szolgáltatások, amelyek zavarba hozzák a vevőket, az egységes vállalati image széttöredezése. Ennél már csak az a súlyosabb, ha a fejlesztést sikeresen végrehajtó részleg önállósítja magát, s informatikai rendszerével szinte "kilép" a vállalati rendszerből, propagálja azt, új fejlesztési irányokba indul el, függetlenedve a vállalat elfogadott rövid-, vagy hosszú távú célkitűzéseinek rendszerétől.
A kellő előrelátás zavarai, vagy hiánya
Túlzott követelmény, hogy az informatikai menedzser többéves távlatban lássa, melyik adatbáziskezelő, melyik hálózati operációs rendszer, melyik processzor lesz a legjobb cége számára? Bizony az. Az informatikai rendszerek fejlődése annyira gyors, a változások olyan tempóban követik egymást a hardver, az alapszoftverek, és különösen az alkalmazások területén, hogy ha valamire, arra mérget lehet venni: nem tudjuk, mi lesz három év múlva. Természetes előrelátás az, ha a várható növekedési ütemnek megfelelően tervezzük a tárolók teljesítményét, a nyomtatókapacitást, az adatbázis-rekordok lekérdezési rendszerét. Ezt minden illetékes menedzsertől el kell várnunk. Amire nem számíthatunk? A trendek több, mint 5 évre előre történő felismerése. Elégedjünk meg tehát azzal, ha az informatikai menedzser ( a konferenciák kellően sűrű látogatása, megfelelő emberekkel való konzultációk, a szaksajtó rendszeres követése eredményeképpen) 1-2 évre kellő biztonsággal látja, milyen irányban halad az információtechnika, leginkább saját alkalmazási területének módszereit illetően. Ennél többre a legnagyobbak sem képesek: legyünk tehát elnézőek, s építsük be ezt a bizonytalansági tényezőt a vállalati tervekbe. Ha pedig szerencsénk van, úgy járunk, mint az American Airlines a Sabre helyfoglalási rendszerrel, vagy egy amerikai kórházi rendszer, az autógyártók EDI rendszerei, a magyar Volán Elektronika könyvelési rendszere - ezek mind olyan jól sikerültek, hogy kiléptek a vállalati keretekből, s jelentős hasznot hozva terjedtek el, általánosított verziókban.
A hazai rendszerszervezők és az alkalmazási rendszerek képviselői között egyre inkább terjed a menedzseri feladatok ilyesfajta felfogása: sok szállító nevezi magát "rendszer-integrátornak", "megoldás-szállítónak", csak hát jóval több a csip-csup rendszer, mint az igazi tervezési munka. Homonnay ([Homonnay,1996]) azt hangsúlyozza, hogy a menedzserek feladata az egyensúly megtartása olyan ellentétes követelmények között, mint például a rugalmasság és a rendszer szükséges merevítése, a gazdaságosság és a teljesítmény-kényszer. Homonnay és mások is úgy látják, hogy a dolgon leginkább a menedzserek képzése segíthet: egy, a hetvenes években sikeres szakma újraélesztése, teljesen más információtechnológiai körülmények között. A korábbi, nagygépekre alapozott rendszereken felgyűlt tapasztalatok ugyanis éppen kezdtek exportálhatóvá, oktathatóvá érni (lásd például Bana István elemzését [Bana,1996]-ban), amikor berobbant az eszeveszett PC-alkalmazási láz, s talán egy évtizeddel vetette vissza a rendszerszervezésért felelős menedzsmentet - stílusban, módszertanban. Elveszett az integrációs szemlélet, elveszett a dokumentációs színvonal - s amit kaptunk helyette, az majdnem tíz évig nem volt más, mint újfajta technika, és persze a "desk top" érzése, az asztalon elérhető alkalmazás szirénhangja. Most lassan elérkezünk az igazán komoly teljesítményű mikrogépes hálózatok vállalati szintű alkalmazásaihoz. Hazai nagybankjaink, biztosítóink, szállítási vállalataink, privatizált termelővállalataink országos rendszereket üzemeltetnek több-kevesebb sikerrel, világszínvonalú technikával és jórészt importált alkalmazási rendszerekkel. Az igazi menedzseri kihívás azonban a többezer középvállalat, s esetleg a többtízezer kisvállalkozás informatikai rendszereinek menedzselése lesz.
5.3. A rendszerszervezés költségei és hatékonysága
Egy információs rendszer létrehozása, a rendszertervezés- és szervezés, pénzügyi- szervezési értelemben egy beruházás, sőt, minden döntési elem (a technológia, a szakértők kiválasztása, a átszervezések hatásai) beruházási jellegű intézkedés. Ez azt jelenti, hogy ugyanolyan módszerekkel kell értékelni a rendszer lehetséges hatásait, figyelembevenni az érintettek körét, megtervezni a folyamatokat, mint minden más, szokásos beruházásnál. Noha ez a gondolat szinte már tankönyvszerű követelményként jelenik meg (pl. Alter új MIS-kötetében, lásd [Alter,1996]), a nehézségek jóval nagyobbak: az informatikai rendszerek "kimeneti oldalának" mérése módszertanilag rendkívül kétséges. Meg lehet duplázni egy fejlesztői csapat létszámát, s a rendszerek mégse készülnek el gyorsabban - le lehet építeni egy ugyanolyan csapatot, s a hatás lehet ugyanolyan. Megkerülni viszont nem lehet a problémát, mert valamelyik rendszer mellett dönteni kell, valamelyik hardvert és szállítót ki kell választani, s valamennyi pénzt (embert, időt, eszközüket, teret) át kell engedni az új rendszer megvalósítására.
Nem csak arról van szó, hogy tízévente egy új integrált vállalatirányítási rendszert fogunk bevezetni. Mindennapos problémákat is meg kell oldani, mégpedig hatékonysági paramétereket figyelembevéve: egy létező rendszer bővítése, új részrendszer indítása, vagy akárcsak néhány új gép beállítása, lecserélése egy kisebb szervezetnél.
A szokásos rendszertervezési eljárás második lépcsőjében, amikor már ismertek az igényfelmérés - szükségletelemzés eredményei - a rendelkezésre álló erőforrásokat össze kell vetni a szükségletekkel: úgynevezett megvalósíthatósági jelentést kell készíteni. Ennek pénzügyi elemzési része készülhet például a hagyományos költség-haszon elemzéssel, számításba veheti a lehetséges kockázatokat, vagy végső soron összehasonlíthatja a tervezett rendszert hasonló méretű és/vagy feladatú belső, vagy másoknál készült rendszerrel. Vannak azután olyan kérdések is - például a szoftverek minőségének, s ezzel összefüggésben, értékének megítélése - ami újabb, különleges, de gyakori menedzseri-elemzői probléma.
	 
	Az intranet-ek "gyökeresen megváltoztatják a vállalati számítástechnikáról alkotott nézeteket" - mondta a Yankee Group intranet-stratégiákkal foglalkozó vezetője. 

"A kliens-szerver modellel szemben, ahol mindig zavarokat okozott, hogy mi mit jelent, és mit hogy kell csinálni, az intranet-ek alapfelállását mindenki érti és tudja használni." Úgy tűnik, az intranet-ekből származó nyilvánvaló előnyök olyan szembetűnőek, hogy a vállalati vezetők általában nem is nagyon panaszkodnak a kiépítés és használat költségei miatt - az International Data Corp. hét vállalatnál folytatott vizsgálatai azt mutatják, hogy az átlagos megtérülés 1000%-os, és (ami a legjobb hír) nem évek, hanem már hetek után kezdődik. 
"A legtöbb cég esetében, ha ma kezdenék, 10 hét múlva már minden költség megtérülne. Ez egészen elképesztő ebben a gyorsan változó környezetben" - mondta az IDC intranet-igazgatója. "6 hónap múlva, ha az informatikai igazgató közli, hogy 'oké, mostantól teljesen más irányba megyünk', minden gond nélkül eldobhatod a szoftvert. A cégek ezentúl rugalmasak lehetnek, gyorsan válaszolhatnak az üzleti környezet megváltozására."
(Investor's Business Daily,1997. 05. 14.)
	 


Az információ és a vele foglalkozó rendszerek gazdasági értékelése jóval túlmegy azon a hagyományos megoldáson, hogy a rendszertervezés második lépcsőjében egy beruházás tőkemegtérülési számítását el kell végezni. A mérések első alapelve az kell legyen, hogy a működő rendszer mivel járul hozzá a vállalat egyéb eredményeinek eléréséhez. Ehhez a költség-haszon számítások újfajta megközelítésére van szükség, kockázati elemek számszerűsítésére, s az eddiginél jóval figyelmesebb adatgyűjtésre. A hagyományos CBA módszer zavarait az okozza, hogy a kialakítandó informatikai rendszerek jóval nagyobb és elhúzódó hatást képesek gyakorolni a szervezet teljesítményére, mint például egy közönséges gépberuházás. Ha szét tudjuk választani a gazdaságossági kérdéseket, az üzleti tevékenységekben realizálódó változást, s a technikai részlegek hozzájárulását, ráfordítását, akkor sokkal világosabban látunk a beruházás tényleges ráfordításait illetően. Parker és Benson egyenesen azt állítják, hogy az csak egy lehetőség, hogy az új információs rendszer, vagy alkalmazás kifejezett, kimutatható haszonnövekedést hozott létre az adott cégnél. A másik, ugyanígy értékelhető lehetőség az, amikor a cég megújítja kínálatát az informatikai rendszer segítségével, új piacokra lép be, stratégiai lehetőségeket tár fel eddig nem művelt területeken. Ugyanők leszögezik, hogy nem szabad hagyományosan értékelni holmi informatikai erőforrásokat. Legyen vita, s megegyezés megfelelő szinten arról, hogy az adott szolgáltatás megléte, rendszeressége, kimenete, kivitele, minősége mennyit ér a kérdéses vezetőnek. Ehhez tárgyalnia kell a informatikai részleg (vagy projekt) vezetőjének minden más funkcionális csoporttal, aki a rendszer bevezetésében egyáltalán érdekelt.
A nem-mérhető haszon kérdése az eljárások egyik buktatója. Ha ugyanis egyértelműen ki tudjuk mutatni, hogy az új rendszerrel gépeket, tárolóterületeket, input adatrögzítőket, tranzakciós-időket tudunk csökkenteni (ezek a mértékek mind pénzzé transzformálhatóak), akkor nincs gond, a régi és az új felállás összemérhető lesz. Ha azonban csak olyan nem-mérhető érveink vannak, mint "jobb kiszolgálás", "szebb dokumentumok", hatékonyabb felügyelet", "több alternatíva lesz vizsgálható az értekezleteken", akkor bizony az - az információrendszerek létrehozásánál gyakori - eset fog előállni, hogy a költségeink nagyonis konkrétan mérhetők lesznek, míg szinte semmit sem tudunk számszerűsíteni a haszon-oldalon.
Ugyancsak általános hiba a költségelemzéseknél a (szándékos) alultervezés, a várható költségek alábecslése. Az mindenki számára nyilvánvaló, hogy a hardver és a szoftver pénzbe kerül. A rendszerfejlesztés és a programozás szükséges ráfordításainak becslése már jóval bizonytalanabb terület. Ami pedig az olyan tevékenységeket illeti, mint a szükséges képzések, a rendszer rejtett hibáinak kiküszöbölése, a folyamatos üzemeltetés - nos ezek költségeit mindenki hajlamos negligálni a tervezés időszakában. Sajnos, nagyon kevés ilyen utólagos elemzés van forgalomban, márpedig hogyan tanuljon a rendszerszervező, ha nem látja a konkrét példákat?
Nagyon időszerű lenne legalább a mikrogépekre alapozott standard rendszereknél ilyen költségelemzések elvégzése, hiszen a kis- és középvállalkozások számára biztosabb tervezési alapokra van szükség.
	 
	Mintegy tízezer brit cég használ elektronikus okmánycsere-rendszereket a rutinszerű üzletvitelben. Ez az automatizálás gyakorlatilag megszünteti a azokat az elkerülhetetlen hibákat, amit az adatkonvertálás okoz (papírról gépbe és vissza). Az EDI sokkal erősebb üzleti kapcsolat, mint egy kézfogás. Az EDI jó választásnak bizonyul, ha a tranzakció 10 penny költségét a legolcsóbb levél 18 penny-jével összevetjük. Sok cég ezért arra törekszik, hogy minden irodai kommunikációját ezen a módon oldja meg. 

14 európai nagyfelhasználót kérdeztek meg egy, az EU által indított vizsgálatban, amely a stratégiai információrendszerek gazdaságosságát vizsgálta. A kutatók megdöbbentő adatokat kaptak az EDI versenyképességre gyakorolt hatásáról, így az EU illetékes bizottságai azt tervezik, hogy 30 milliárd ECU-t költenek 10 év alatt egy Európát behálózó EDI rendszer fejlesztésére.
Lamb, John: Scrapping paper; International Management, Vol: 49 Iss: 3 (Europe Edition) Apr 1994 p: 21
	 


5.4. A hatékonyság növelése informatikai rendszerekben
Számbavettük az informatikai rendszerek költségeit: gépeket, embereket, a rendszerek fenntartását. Amint egy szervezet (és egy vezetés) elindul ezen az úton, s jönnek az első eredmények, rögtön felmerül a gondolat: "Emberek, itt tenni kell valamit!" . Amit tenni lehet: szervezési módszerekkel meg kell változtatni a rendszer kimenetének és bemenetének arányát: növelni kell az információs munka hatékonyságát.
Az alábbiakban néhány megoldási javaslatot adunk a hatékonyság ilyesfajta növelésére. Az alábbi módszerek közül az első kettő - és különösen a "fűnyíró-elv" változatai - a gyors, látványos hatékonyságnövelő eljárások közé tartoznak. A továbbiakkal pedig a hagyományos szervezés-módszertan tárházának standard eljárásait próbáljuk átültetni az irodai-informatikai rendszerek területére:
1. Egy gyors "huszárvágás": a fűnyíró-módszer
2. Speciális bajok orvoslása
3. Nagyjavítás az egész adminisztrációs munkában
4. A szervezeti kultúra megváltoztatása
5. Teljeskörű irodai vizsgálat és átszervezés
 

Gyorsjavítási módszerek
1. Egy gyors "huszárvágás": a fűnyíró-módszer - és alesetei
A legegyszerűbb hatékonyságjavító szervezési intézkedés nagyon divatos manapság, amikor államtitkárok kéthavonta cserélődnek: "minden költséget tizenöt százalékkal csökkenteni kell". A dolog valóban hatásos, ha van hatalmunk, hogy megtegyük. A javulás bekövetkezik (hiszen nem adunk több pénzt), s előrejelzésünk pontos lesz, az általunk kezdeményezett eljárás "beválik" (hiszen pont 15%-kal lesz kevesebb a költség).
Az ilyen eljárásoknál sajnos nem derül ki: mi volt a rendszerben jó (szükséges, hatékony) és mi volt rossz (felesleges, rossz hatékonyságú).
A fűnyíró módszer mindazonáltal sokszor szükséges, vagy éppen elkerülhetetlen. Durvaságát enyhíteni lehet különböző segédműveletekkel, ami valamivel növeli a menedzsment intelligenciájáról alkotott külső képet.
a/ A választék szűkítése: az eliminációs eljárás
Valamivel hatásosabb ez a "kaszálás", ha áttekintjük a termékeket, az informatikai szolgáltatásokat, s egyet teljesen törlünk a palettáról, minden részletével és környezetével együtt. A vezetőség természetesen valamilyen csoportos döntéstámogatási eljárást kell használjon annak eldöntésére, hogy mi az, ami elhagyható - vagy elhagyandó. Ehhez világos képet kell kialakítani az ISz szervezet tevékenységeiről, s azok költségvonzatairól, valamint a környezeti "információs piacról" - erről beszélünk a 4.1- 4.4. alfejezetekben - azaz, némi feltáró munkát kell végezni. Ez önmagában is hasznos, a vezetőség sokat tanul az ügyből, vagy, ha vállalati felsővezetésről van szó, megtudja, mit is csinál az ISz részleg. Lehet, hogy mindez oda vezet (ha kellően ügyesek vagyunk!), hogy a szűkítést leveszik a napirendről!
Mivel a hatások tovagyűrűzőek (hiszen az informatikai rendszer esetleg egy háttérben működő, infrastrukturális jellegű szolgáltatás), ezért további elemzés szükséges annak eldöntéséhez, hogy nem sodorjuk-e veszélybe mások munkáját és teljesítményét ezzel az eliminációs eljárással.
Egy pécsi vállalat főtevékenysége a nyomdai szolgáltatás volt a nyolcvanas évek elején. Ahogy a korszerű irodatechnika és a PC-s környezetek tönkretették a hagyományos nyomdai szolgáltatásokat a jóminőségű fénymásolókkal, a DTP szoftverekkel, a lézernyomtatókkal és az asztali kötőgépekkel, a cég diverzifikálta tevékenységét. Létrehoztak egy "informatikai részleget": a kor divatjához illően számítógépeket importáltak és komplett rendszereket próbáltak eladni. A gépekhez egyszerű ügyviteli szoftvereket készített egy szoftveres csapat, s a korábbi nyomdai szerkesztők-tördelők átképezték magukat a számítógépes kiadvány-szerkesztésre.
A hardver- és szoftver-üzlet azonban a kegyetlen piaci versenyben egyre veszteségesebb lett, s a vezetőségnek döntenie kellett, hogyan tovább. Mivel a nyomdai tevékenységnek az a szelete, ami az asztali lézernyomtatók példányszáma és a nagynyomdák teljesítménye között van, nyereségesnek tűnt, kiszámították, hogy ehhez képest a négyfős szoftveres csapat mit hoz a cégnek. A döntés: a programozókat elbocsátották, két újabb embert átképeztek grafikus nyomtatvány-szerkesztésre, s nyitottak egy nyomtatványboltot, ami a vállalkozók számának és a hivatalok papíréhségének töretlen trendje következtében virágzik.
 

 

b/ Az "Éljen Május elseje!" módszer
Egy újabb válfaja ennek a (szerintem kissé "nőies") módszernek, ha az iroda elé célul tűzünk ki valamilyen (vélt) hatékonyságnövelő eljárást, s gondoskodunk arról, hogy ez minden pillanatban és minden helyszínen mindenkinek szeme előtt legyen. Látszatra ez nevetséges, lejáratott munkapszichológiai trükk, de meglepően hatásos, ha jól csinálják.
Tűzzük ki: "Naponta 1 perccel kevesebbet töltünk értekezletekkel!" , vagy "Havonta 1000 forinttal kevesebb papírt használunk", "Küldj email-t, ne írj levelet!" és így tovább. Sok apró dolog van, ami nem természetes, amit nem szívesen csinálnak az emberek, s kell valami központosított kampány, ami igazolja mindenki előtt azt, amit egyébként maga is megcsinálna, ha nem nevetnék ki érte. 
Miért használja a legtöbb dolgozó a PC melletti nyomtatót HQ, NLQ üzemmódban? Mert nem tudja, mit csinál, mert nem érzékeli a költségeket. Miért kell neki a legújabb processzor, mégnagyobb háttértároló, jobb nyomtató, hálózati elérés? Mert korlátlannak érzékeli az informatikai beruházások és folyamatos költségek kereteit!
 

Több dolgot kell figyelemmel kísérni:
- Nevetséges, vagy csak szakértők (számvitelesek, hálózati menedzserek, szoftveresek) 
számára érthető célt nem szabad kitűzni
- Az indoklás mindig megalapozott költségszámítás legyen: nem azért indítjuk, mert 
ez a (az aktuális) főnök hobbija
- A folyamatos ébrentartáshoz egy ötletekkel felvértezett kis "működtető" csapat kell
- Csak akkor szabad leállni, ha a dolog beépült a szervezet működési rendjébe.
1990 őszén egy amerikai egyetem új elnököt (tkp. rektort) választott, s a beiktatásra minden oktatót meghívtak, egy sor vendéggel együtt. Az ünnepélyes esemény után (másnap) újból összehívták az oktatókat (mostmár vendégek nélkül), s meghallgattuk az új főnök ezévi programját. A szokásos feladatok után az elnök egyetlen kampányt hirdetett, az egyetem nehéz anyagi helyzetére hivatkozva: "Ne dobj ki semmilyen papírt: sokba kerül, s egy fát vágsz ki vele!"
A kampány első hetében szórólapok jelentek meg, amik lebontották az "üzenetet": minden papír pénzbe kerül, kimutatták, mennyibe, szoroztak és osztottak, hogy egy egyetemi belső értesítés egy semmitmondó megbeszélésről 7,35 dollár, s a 214 fénymásoló havonta 27 tonna papírt zabál fel, aminek 90%-a azonnal a szemétbe kerül, stb. Azután a tanszékeket utasították, hogy mennyit kell kérni a diákoktól, ha másolatokat (esettanulmányt, cikkeket) osztunk ki az órán.
Rövid időn belül minden fénymásolóra kártyaolvasót szereltek és mágneskártyákat osztottak ki. A falakon plakátok lógtak, egy zöldellő fáról dollár-bankjegy-levelek hullottak a sárba. Két hét múlva minden (egyébként elegáns, célszerűen berendezett) titkárságon, tanszéken, s folyosó-szegletben hatalmas papírhordók jelentek meg, a kampány emblémájával, s "Színes papír", "Géppapír, ne gyűrd össze!" feliratokkal. A szemétkosarak eltűntek: egy irodában a szemét 95%-a úgyis papír, a dohányzást és az azzal járó szemetelést még az előző elnök hasonló kampánya során beszüntették minden szinten. Kidolgozták az egyetemi szöveg-kézikönyvet: egyszerűsítették és szabványosították a kiadható dokumentumokat, megjelentek a minimális faxkísérők, féloldalas tanszéki levélpapírok, és a "felezett" levelek: felül a kérés, felszólítás, alul hely a válasznak, "Küldje vissza az egészet!" felszólítással.
Ami a legjobban meglepett: a világ egyik leggazdagabb (és persze leginkább pazarló) országában egy erős anyagból készült, kapoccsal zárható borítékra ráírták az illető nevét a hivatalban, s akár hónapokon keresztül abban kapta a postáját, a belső anyagokat boríték nélkül - a tasakot a kifutó-postás naponta összeszedte és visszavitte a központi szervezet irodájába...
Ami a legfontosabb: minden hónapra jutott egy újabb részkampány, egy hullám, ami ébrentartotta az érdeklődést, s amikorra a szakértők érettnek minősítették a helyzetet (értsd: mindenki megszokta a hordókat, csökkentette a firkálást, stb.), akkor frappáns eredménylistákat közöltek, megköszönték mindenkinek, s megdicsérték az egyetemi közösséget. Nem fújták le a kampányt: a dolog a viselkedés részévé vált, a kialakított és többször finomított részrendszerek rutinszerűen működtek tovább.
c/ A sebtapasz-eljárás
A különféle gyorsragasztó-sebtapaszok csodálatos találmányok: összeszorítják a sebet, eláll a vérzés, egy kis antiszeptikus hatás is jól jön, s mindig kéznél van. A szerep a hatékonyság növelésének esetében is ugyanaz: csináljunk valamit gyorsan, látványosan.
Ez az igazi tűzoltó-módszer: semmi előrelátás, semmi vizsgálat, csak tüntessük el a dolgot. Huszadszor zsibbad le a hálózat, s nem készül jelentés a felsőbb vezetőknek a lehetséges okokról, csak rohangálunk ide-oda, sőt, mindenki hozzászokott ahhoz, hogy ez az eljárás. A felelősök ennél a módszernél mindig úgy vélik, hogy a probléma izolált, csak az ő ügyük, s azt kezelni is tudják - csak éppen ez sokszor tévedés.
A sebtapasz-eljárás eluralkodásának jól felismerhető jelei vannak az informatikai munkahelyeken:
- a legjellemzőbb az, ha a készülő rendszerekbe "csak úgy" belenyúlkálnak,
egy kis javítás, ideiglenes betoldás indokával (az egész strukturált programozási 
gondolatkör erről szólt, a GOTO utasítások kitiltásával)
- a kimenetek mind vázlatosak, csak skiccek készülnek, nincs lefűzött dokumentáció
- fontos változásokat "csak úgy", az éppen összefutó munkatársak beszélnek meg,
neki is állnak, s a későnjövő meglepődve észleli, hogy az ő moduljára már nincs
szükség, vagy: ki is hagyták a csapatból
- a külső jelek pedig: mindenki ideges, bizonytalan, az irodában eszik (lásd a fenti 
veszélyt: kimarad valamiből!), egyre gyakoribb a veszekedés, a zűrzavar.
Ne felejtsük: a sebtapasz alkalmazása halálos, ha rozsdás drótba léptünk, s leragasztjuk a sebet. Tartsuk ezt észben, ha el akarunk kendőzni valamit egy gyors fedő-trükkel.
d/ A bűvészmutatvány
A management szakirodalom mindig produkál valamilyen ügyeletes csodagyógyszert: csoportmunkát, minőségvizsgálatot, Japánt, akármit. Az innovatív szervezeteknél ezt gyorsan bevezetik, navégre, megvan, ez kell nekünk. A kicsik a nagyokat figyelik, a magyar méretű kisvállalkozások pedig nem törődnek az egésszel. Stanislaw Lem, a sci-fi utánozhatatlan vezéralakja "ijedt-madár módszernek" nevezte az eljárást, vagy harminc évvel ezelőtt. Fogunk egy trükköt, lepottyantjuk a cégnél, megvárjuk az első reakciót, s már ott sem vagyunk. A következőnél már tanácsként vezetjük elő, amit az előbb hallottunk...
e/ A mikrogép, mint csodaszer
Sajnos, a mikrogépes technika hatalmas méretű elterjedése kedvez azoknak a tanácsadóknak, akik mindenre "PC-s megoldást" ajánlanak. Baj van az irodában? Vegyünk néhány PC-t. Van már? Kössük hálózatba. Cseréljük ki 486-osra. Vegyünk lézernyomtatót, színes másolót, faxmodemet, Windows xxx-et, UNIX-ot, akármit. 
Összefoglalva:
A fűnyíró módszerek ellen leginkább az szól, hogy vészhelyzetben szokták elővenni, s a sietség, a kidolgozatlanság miatt csak ideiglenes haszna van. Sokszor a dolog egyszerűen "felülről érkezik", rendeleti úton, ami nemigen javítja a munkamorált. Mindenesetre egy ilyen intézkedés-sorozat drámai módon felhívja a beosztottak és vezetők figyelmét arra, hogy másképpen is lehet dolgozni, s leginkább arra, hogy lázadozni ugyan lehet, de a fűnyírót valószínűleg egy bulldózer fogja követni, egy kidolgozottabb eljárás eredményeképpen - tehát jobb gondolkodni, s megelőző intézkedéseket tenni.
Ugyanakkor látnunk kell, hogy ezek a módszerek nemigen fogják megoldani egy komolyabb, bonyolultabb ISz szervezet problémáit: 
- a füvet nem lehet naponta nyírni
- a fű újra és újra kinő.
Gondoljuk meg: egy szolgáltató számítóközpontot nemigen lehet "megnyirbálni", hiszen az elhamarkodott költségcsökkentés súlyos, tovagyűrűző zavarokat idézhet elő. Másrészt a jólképzett, magasszintű informatikai munkaerő amúgysem lelkesíthető holmi átlátszó adminisztratív kampány jelszavaival, s az ilyesfajta módszerekhez mindenképpen profi vezetői eljárások, végrehajtó csapat kell - amit nehezen vállalnak a menedzserek, éppen az elmúlt évek jónéhány rossz kampány-gyakorlata miatt. 
Mindenesetre szomorú az, ha a vezetői eszköztárban a "fűkasza" módszerek jelentik az egyetlen lehetőséget, mindenféle hosszabb távú és bonyolultabb rendszert mellőzve. Ez arra mutat, hogy a menedzsment tűzoltással foglalkozik, mindig "végszükség esete van", vagy mindössze jobb híján, némi önigazolásként, pótcselekvésként jelenik meg az eljárás. Annyira gyakorivá kezd válni (figyeljük a média-híreket!), hogy egyre valósabb a veszélye annak, hogy standard, elfogadott, neadjisten rutinszerű eszközzé válik, s azt hiszik, hogy elegendően sokszor ismételve hatékonnyá válik a munkahely. Sok esetben látjuk, hogy kisebb jelentőségű informatikai szervezeteknél, ha a vezetés már nagyon szeretne valami kis változást, a módszer újra és újra megjelenik ("Nem veszünk már semmit az idén", "Fiúk, egy emberrel többen vagytok", stb.) - de jelentősebb eredményt ezektől ne várjunk.
Valószínűleg akkor lehet csökkenteni a menedzsment ingerenciáját ilyesféle akciók iránt, ha a szervezet fokozatosan fegyelmezettebbé, költség-érzékennyé válik. Ha az informatikai munkahelyen körülnézünk, sok-sok kis apró jelet látunk: 
- vannak jelszavak a rendszeren?
- hányan ügyelnek a gépteremben, hányan kezelik a szalagtárat?
- hogyan lehet a lézernyomtatókhoz férni?
- hol tárolják a szoftverek eredeti lemezeit?
- vannak üres floppy-s dobozok a polcon?
- bele lehet nyúlni a festékpatronos, papírtároló szekrénybe - és így tovább.
Az már a vállalati kultúra magas foka, ha az informatikai szervezet azzal reagál egy durva, tízszázalékos bércsökkentési javaslatra, hogy önként vállal többletfeladatot - s megmarad a szoftverfejlesztői csapat, egészben...
6. Üzlet és menedzsment a Hálózaton
Azt mondják, az Internet kaotikus, idegesítő, megbízhatatlan, de gyönyörű. 
Egy vállalkozónak miért is ne lenne gyönyörű egy olyan terep, ahol százmilliónyian tolonganak, 24 órán keresztül, évi 100%-kal bővül, nincs agyonszabályozva, sőt, még igazából ki sincs találva?
Úgy éreztük, egy információ-menedzselésről szóló kötetben beszélnünk kell a legnagyobb információterjesztő (szóró? kezelő? eltüntető?) rendszerről, a Hálózatról. Röviden bemutatjuk a "résztvevőket", beszélünk az üzlet ma látható lehetséges formáiról, a menedzserek szerepéről, a jövőről. Mindez feltételes mód: az Interneten ma mindenki kezdő, s az üzleti hasznot nem a csillogó honlapok számával mérik - új vadászterület kaptak a kutatók, a gyakorló vállalkozók, a hatóságok, a média és a politikusok egyaránt.
 

6.1. A Hálózat kihívása
Aki szerencsés, nagysebességű ISDN vonalon élvezi a multimédia közvetítést, a szegényebbek egy modemen bandukolnak a szupersztrádán - mint mindenhol, itt is vannak különbségek. Az információ azonban mindenkié: társadalomtudósok kapkodhatják a fejüket, ha valaki megkérdezi, kinek milyen tulajdonát hogyan és miért hasznosítja itt valaki. A Hálózatot sokan úgy hívják: "A Mátrix". Az ok: nincs vezető, nincs felsőbbség, nincs irányítás, nincsenek kitüntetett irányok, csak összekötött csomópontok vannak, ahol számítógépek, emberek, adatállományok ülnek, s akiket fel lehet keresni, majd tovább lehet állni - mindezt villámgyorsan.
Kutatók szabad információcserélő közösségének innovációjából egy, a társadalmat valószínűleg alapvetően átalakító eszközrendszert sikerült létrehozni, a technológia történetében páratlanul rövid idő alatt, s a tömeges használat elképesztő sebességgel termeli ki az újabb és újabb alkalmazási lehetőségeket. Miért éppen az üzleti élet maradna ki ebből? 
Technikai értelemben a dolog az üzletember számára olyan egyszerű, mint egy PC üzembehelyezése. Keresünk az újságban egy ún. Internet-szolgáltatót, kapunk egy felhasználói nevet és egy levélládát (username, mailbox), bekötünk egy modemet a (digitális) számítógép és az (analóg technikájú) telefon közé, elindítunk egy ügyfél-szoftvert a szolgáltató számítógépén, s máris kinn vagyunk a Hálón. Az Egyesült Államokban a családok mintegy 40%-ának van valamilyen számítógépe otthon: ezek fele Internet kapcsolattal is rendelkezik. A bővülés az egész világon - éppen az egyszerű technika miatt - észveszejtő sebességű, s ez az, ami lázba hozza az üzleti életet: évi 15 millió eladott PC (1995-ben) figyelmeztető mutató.
Százféle cég igyekszik egyszerűbben kezelhető és hatékonyabb keresőrendszereket fejleszteni, hiszen valahogyan el kell igazodni az adatállományok, szövegek, képek, hangok elképesztő zűrzavarában. Az alapszolgáltatás az elektronikus levél (email) küldése és fogadása, ami forradalmasítja a jelenlegi irodatechnikát és a kommunikációval foglalkozó menedzsmentet. 
Az összetett dokumentumok közötti navigálás alapja a hypertext elv: az eddigi lineáris elrendezésű szöveg "életrekel" oly módon, hogy a kiemelt (szokásosan más színű) szóra rámutatva a kezelőrendszer egy másik, a szerző által jónak talált oldalt vesz elő, s tesz a képernyőre. Ha az elkészített szöveg mögött multimédia jellegű anyag áll (azaz: szöveg, adat, színes kép, video, hang), akkor csak sebesség kérdése, hogy ez a "lapugrás" élvezhető maradjon olyanesetben is, amikor a következő lap a világ más részén, egy másik számítógépben van letárolva. Ez a surfing, a hálón való szabad száguldozás alapelve, s a csomópontokon (nodes) elhelyezett gépek, szoftverek anélkül érik el egymást, hogy a felhasználó ebből különösebben bármit is észrevenne. A sokféle gép, operációs rendszer és szoftverfelület között rétegesen leépülő, majd a fogadó oldalon újra felépülő szabványos kommunikációs rendszer dolgozik, s az ilyen szabványos kommuni- kációs felületek, szabályrendszerek (protokollok) teszik végülis elérhetővé az információkat a legkülönbözőbb végberendezések előtt ülők számára - legyen az magánlevél, adatállomány, vagy éppen egy kép. Gordon Moore, az Intel alapítója szerint az informatikai eszközök kapacitása nagyjából 18 havonta megduplázódik, s a tendencia folyamatos. Ez egyre olcsóbb, egyre nagyobb számú hozzáférést fog jelenteni. Ha pedig a PC technikája (az egyszerű kezelhetőség, nagy kapacitások olcsó elérése) ilyen alaposan felforgatta a világot, akkor a Háló most végre ad valamit ezeknek a géptulajdonosoknak, ami nem matematika, nem könyvelés, nem folyamatirányítás, hanem maga a mindennapi élet: kommunikáció, vásárlás, tanulás, szórakozás - és üzlet.
	 
	Az Interneten sem mind arany, ami fénylik 

Múlt hónapban a Federal Trade Commission (Szövetségi Kereskedelmi Hatóság,USA) 24 állam ügyészségével és értékpapír-felügyeletével együtt egynapos Web-szörfözéssel 215 olyan helyet talált, ahol "a hirdetők fantasztikus jövedelmekkel kecsegtették az üzleti lehetőségeket kereső fogyasztókat". Egy site-on pl. évi 78.000 dolláros jövedelmet ígértek mozgó élelmiszer-árusító helyek működtetéséből, másutt évi 100.000 dollárt kínáltak állatok gondozásáért, egy 900-as (ingyenes) telefon-vállalkozás működtetése pedig havi 20.000 dollárt ért volna. 
Az FTC figyelmeztette a szóban forgó hirdetőket, hogy az ígéretek mögött biztos háttérnek kell lennie. Múlt hétfőn újra meglátogatta a problémás helyeket, és azt találta, hogy közülük 37 megszűnt, további hét pedig megváltoztatta ajánlatát. "A Web-en üzleti lehetőségeket kereső fogyasztóktól azt kérjük, hogy próbáljanak megbizonyosodni minden jól hangzó ígéret valóságtartalmáról, a lehetőséggel élők listájának valódiságáról" - mondta az FTC Fogyasztóvédelmi Hivatalának igazgatója. A Hatósag közölte, hogy a jövőben üzleti ellenőrző tevékenysége során a Web-et is rendszeresen ellenőrzi majd.
(Wall Street Journal, 1997. 04. 25.)
	 


A távközlési probléma lényegében az analóg, vagy a digitális hálózati szolgáltatásokat érinti. Az ún. értéknövelt szolgáltatás azt jelenti, hogy az egyszerű jelátvitelen, a vonalbiztosításon túl konvertálást, hibakezelést, speciális rendszerfelügyeletet kap az előfizető, végkifejletben a távközlési cég adja az Internet elérés lehetőségét, vagy speciális adat-összeköttetési rendszert (például elektronikus okmánycserét, EDI-t), adatbázis-szolgáltatásokat. A távközlési vállalatok eléggé későn ébredtek, s a nyolcvanas évek végén úgy gondolták, majd összefognak a nagy számítógépgyártókkal, s speciális vonalakon video-konferenciákat fognak közvetíteni, körkapcsolást adnak, és így tovább. Ez az exkluzív stratégiai irányzat porrá omlott: a szabadon hozzáférhető Interneten ma telefonálnak, csevegnek, sztereó hangot és videofilmeket közvetítenek az élelmes innovátorok, s fütyülnek a hosszú évek alatt kiharcolt távközlési jogokra, törvényekre, megállapodott hírnevű nagy cégekre. A jelek ugyanakkor figyelmeztetőek: a hatalmas forgalom lassulást okoz, s ezért például az amerikai kormányzat az egyetemek, a kutatási intézmények, s sajátmaga számára éppen most igyekszik egy jóval gyorsabb és megbízhatóbb technikájú "Internet 2" hálózatot definiálni, s így leválasztani, valódi sztrádára tenni a valóban komoly felhasználókat.
A tartalomszolgáltatás ma a legkeményebb dió a technikán túllépve. Ki és mit "tehet fel" a Hálóra: ennek ma nincs korlátja. Bárki, akinek van a közelében egy szolgáltató számítógép, egy Internet szerver, felrakhat valamilyen szöveget, képeket, üzleti információt, s ezzel "kiadóvá" , "reklámszakemberré", "hirdetőtáblává", "rádió- és tévéadóvá", "újságkiadóvá és szerkesztővé" válik. Húszmillió embernek ez a magamutogatása olyanelemi szintű igény, hogy a szolgáltatók biztos üzleti jövő elé néznek, amikor a szerverek megabájtjait hirdetik a szórólapokon. Amint azt majd a későbbiekben látjuk, ez ma egy stabil üzleti vállalkozás alapja lehet: minimális korlátozásokat betartva lényegében bérmunkát lehet végezni, mások anyagainak megjelenítésével, szerkesztésével, karbantartásával. Természetesen az is tartalom szolgáltatás, amikor a könyvtár, a városi vezetés, vagy éppen a kormány üzemeltet szervert a hálózaton, s kellemesen lekérdezhető adatbázisokat nyújt laikusoknak, barátságos kezelői felülettel - akár egy pályaudvar előcsarnokában, akár egy kultúrházban, vagy éppen utcai "Internet-fülkében".
Az üzleti felhasználást illetően igencsak meglepő, hogy talán a megújuló könyvtáros- szakmát kivéve igencsak kevés a valódi szakirodalom, ami eligazítaná a " hálózatban kezdő" üzletembert, mihez is kezdjen ezzel a dologgal. Az első, magyarul megjelent szakkönyv igencsak amerikai stílusú: némi próbálkozás, kategorizálás után százféle példát, esettanulmány ismertet "tanuljatok belőle, ha akartok" alapon. Ezen a területen sürgősen lépni kell, a marketingeseknek ki kell találniuk, hogyan lehet és érdemes megjeleníteni a cégek információit, a tervezőknek, fejlesztőknek, felsővezetőknek meg kell találniuk a számukra szükséges online adatbázisokat, s a menedzsereknek ki kell találniuk, mire jó a távmunka, az intranet és az email.
Az Internet maga nem más, mint összefoglaló neve annak a mintegy 45 ezer alhálózatból, mintegy hárommilió szolgáltató számítógépből (host-ok) és több tízmillió felhasználóból (users) álló rendszernek, amelyeket gyors adatátvitelt biztosító távközlési vonalak hálózata köt össze.
A mintegy fél évtizedes szabadság és folyamatos fejlesztés után a cégek egy része felfedezte azokat az előnyöket, amivel az ilyen szabad stílusú információ-böngészés jár, s megkezdték a korlátozott elérésű, belső felhasználású, de az Internet technológia minden elemét ugyanúgy alkalmazó ún. intranet-rendszerek kiépítését és használatát. A cég telephelyeivel, alkalmazottaival, bizonyos értelemben vevőivel is Internet-felületeken tud kommunikálni, s ezzel az ún. inter-organisational "vállalatközi vállalatok", a nagy internacionális cégek (de lassan már az egyszerűen irodaházi környezetben dolgozó kisebbek is) egy teljesen új információs rendszer - infrastruktúrához jutottak. Ha pedig jól kiépített és védett Intranet-megoldásunk van nekünk is, meg három legnagyobb szállítónknak is, mi akadályoz meg bennünket abban, hogy közös dolgainkat (meghatározott belépési pontokat definiálva) intranet - intranet kapcsolattal oldjunk meg? Ez az új elképzelés és gyakorlat az Extranet (egyesek szerint Externet), s ezzel a görög szótár lehetőségeit nagyjából ki is merítettük.
	 
	Ingyenes "bróker-szoftver" 

A befektetési szoftverekre szakosodott MicroQuest és a Web-es piaci információkat kínáló PC Quote Inc. közösen jegyzik azt az ingyenes szoftver-csomagot, amely részvény-árfolyamokat és pénzügyi híreket keres a Hálózaton. A MicroQuest Inside Track Micro szoftvercsomagjával a felhasználó a háttérben keresheti az őt érdeklő híreket, miközben a gépen más tevékenységet folytat. A program meghatározott időközönként letölti a részvény-árfolyamokat, valamint a kért egyéb információkat, és arra is figyelmezteti a felhasználót, ha egy részvény elér egy adott küszöbértéket. "Olyan, mintha a saját magad brókere lennél" - mondta a MicroQuest műveleti igazgatója.
(Tampa Tribune, 1997. 04. 26. és http://www.pcquote.com)
	 


Az alábbiakban a teljesség igénye nélkül megvizsgálunk néhány olyan területet, ahol már ma is lehet valamit mondani a gyakorló menedzsernek az informatikai alkalmazások új kihívást jelentő területéről.


6.3. A menedzser és a Hálózat
A mai menedzserek eléggé nagy bajban vannak a Hálózattal. Itt semmi sem tradicionális, nincsenek fogódzók, ráadásul azért az a bizonyos pofonegyszerű technika sem átlátható, sőt, keményen fizetni kell érte. Aki már úgy érezte, ért valamit a "számítástechnikához", most megint zavarban van: a nagy nevek nem az Apple, az IBM, hanem mindenféle apró cégek, egyetemisták zilált közössége, homályos piaci háttérrel és üzleti filozófiákkal. A Netscape Communications 1994-ben alakult, s ma az Internet-böngészők piacát vezeti; a Cisco Systems (1987) és a Sun Microsystems (1982) adják el a legtöbb speciális hardver-eszközt. A World Wide Web elképzelést svájci fizikusok fejlesztették ki, az induló szoftvert pedig egy hallgató az Illinois-i Egyetemen. Szóval: lényegében senkik, üzleti értelemben legalábbis, s ők diktálnak. Még a telefontársaságok is, akiknek aztán igazán észbe kellett volna kapniuk, csak 4-5 éves késéssel rajtolnak, mikor már kisebb cégek százai kínálják a hálózati értéknövelt szolgáltatásokat.
Amióta - vagy 30-40 éve - kialakultak a valóban hatékony adatfeldolgozási rendszerek, a menedzserek mindig vagy eltúlozták, vagy alábecsülték a vállalati információ-feldolgozás szerepét. Peter Drucker meg is kérdezi [Drucker,1995]-ben: kit érdekelnek ma már a hetvenes évek csodálatos "döntéshozatali modelljei"? Ki hiszi el a számításokat,a következtetéseket? Legfeljebb az operatív szinten lehet hasznosítania számítógépek ilyenirányú képességeit - a többi mindig a menedzser tényleges feladatain múlik. "Igazítsuk az eszközt a feladathoz, ne fordítva." - mondja Drucker, s olyan területeket ajánl teljes átgondolásra, mint a költségalapú számviteli eljárások, a jövedelmezőség- számítások, az értéktermelési lánc átfogó figyelembevétele, a hozzáadott érték, a "gazdagodás" folyamatának teljes feltárása, a szükséges külső információs kör megszervezése és kihasználása, és így tovább.
Miért lenne ez másként az Internettel, mint technológiával is? Ha ez egy eszköz, attól még nem kell feltétlenül elájulnunk, hogy új, hogy érdekes, hogy kihívó. Nézzük meg, mire jó, alakítsuk saját feladatainkhoz., majd vegyük ki belőle, amit lehet. Ha a menedzser belátja, hogy a múlt századi "utasítsd és kérd számon" stílusú vállalkozások felett eljárt az idő, s érzékeli azt, hogy jól informált beosztottakkal, akik pontosan tudják, mi a feladat, tudják, mi lesz az eredménye rövid és hosszú távon, sokkal hatékonyabban lehet dolgozni, akkor valóban nekiállhat "információ-alapú vállalkozást" építeni.
Mi jelenthet a hálózati információtechnika a menedzser számára? Az alábbiakban adunk egy egyszerű válogatást - remélve, senki kreatív fantáziáját nem korlátozzuk a felsorolással.
Tanuljunk: ez egy generációváltás
Tudjuk, hogy nincs "menedzser-információ", meg "beosztott-információ", és így tovább. A kisebb cégeknél Anthony három szintje egybemosódik, de minden információ funkcionális. Azaz szét kell választani a számlákat, a jelentéseket, a híreket, a számvitelt - minden cégvezető tudja ezt. Herbert Simon elkülönítette az "elsődleges mértékeket" (árak, készletek, bevétel, kiadások) és a "származtatott információkat" (jelentések, beszámolók). Amit a Hálózat ma ad, azt nagyon alaposan szelektálnunk kell, hiszen hatalmas mennyiségű a szemét. Tanulni kell a technológiát, s talán nem is a hardvert, hanem sokkal inkább a keresési technikákat, az információforrások megtalálásának művészetét, a gyorsolvasást, indexelést - mindezek újszerű, most legfeljebb informatikus-könyvtárosoknak oktatott dolgok. Ha nem tanulunk, ki leszünk szolgáltatva az új szakembereknek és tanácsadóknak ugyanúgy, mint tíz éve a PC-hardver technológia gurujainak.
Szervezzünk másképpen
Noszkay Erzsébet már egy 1990-ben publikált nagyléptékű felmérési anyagban levont néhány olyan következtetést, amelyeknek most jött el a ideje igazán ([Noszkay,1990]). Akkor a jövőre nézve meghatározó változásnak nevezte a vállalati ionformációs piramis lebontását, szembeállította a makroszintű beszámolás-centrikusságot a decentralizált információ rendszerekkel. Ezeknek a menedzserek esélyegyenlőségét kell szolgálniuk, közel a valódi funkciókhoz, naprakész kontrollt biztosítva. 
A lokális hálózatokkal, a kliens-szerver architektúrákkal, az osztott adatbázisokkal most itt a lehetőség ilyesfajta vállalati működésre. A nagytávolságú hálózati elérés, akár zárt, akár Internet-jellegű vállalati kommunikáció mindenki számára hasznosítható technológia, csak bátran kell hozzányúlni a belső információs rendszerhez, ki kell használni az amúgyis aktuális újraszervezési kampányokat. Noszkay egy másik elemzésében ([Noszkay, 1993]) már tragikusnak nevezi lemaradásunkat a tele- kommunikációs rendszerek komoly vállalati alkalmazásait tekintve. Amit akkor szorgalmazott: a minőségi ugrás lehetőségének kihasználása, a hierarchikus vállalati szervezetek átszervezése "heterarchikussá", információtechnológiai eszközökkel, most időszerű - amíg nem késő.
Adatbányászat
"Elmentünk az Internetre, előfizettünk az adatbázisokra, már összeszedtünk egy nagy halom adatot, rendben, de mit csináljunk vele?" Egyre több szervezet kerül szembe ezzel a dilemmával, legyen szó ténylegesen külső forrású adathalmazról, vagy a vállalatnál felgyűlő "információs vagyonról". Az ok persze az átkozott informatika, ami most már aztán tényleg hatalmas információs árvizet tud zúdítani a Hálózatról bárkire, igen nagy hatékonysággal. Minden menedzser tudja, hogy az információszerzés és az adattárolás rengetegbe kerül - csak mind abban bízunk, hogy valamikor éppen arra lesz szükség, valamikor éppen abból tudunk meg valami fontosat.
1989-ben jött össze az első olyan kutatócsoport, amely célul tűzte ki, hogy a tárolt, hatalmas mennyiségű nyers adatból automatikusan elemzést készítő rendszerekkel foglalkozzon. A hagyományosan használt statisztikai módszerek nem alkalmasak például piaci jelentések szövegeinek összehasonlítására, ajánlatok kiértékelésére, esetek százainak feldolgozására. 
A csoport "tudás-felfedezés adatbázisokban" programmal indult (KDD: Knowledge- Discovery in Databases), aztán a sokkal kellemesebb "data mining", adatbányászat szónál kötöttek ki. 1996-os konferenciájukon már vagy ötszáz szakember vett részt, a legjobb elmék a nagytömegű adatbázisok kezelésének témáiban. Az adatbányászati módszerek megpróbálják egyesíteni és automatizálni a hagyományos statisztikai alkal- mazások, az informácó-kutatás, az információs minőségelemzés, a reprezentációs technikák együttesét, s az első sikerekre természetesen beindultak a szoftvergyártók nagyágyúi is.
Noha viszonylag új területről van szó, lényegében kísérletekről, azok a menedzserek, akik igen nagy adathalémazokból kell dolgozzanak, jórészt definiálatlan módszerekkel, strukturálatlan kérdésekkel, jó, ha tanulmányozzák ezt a fejlődési irányzatot.
	 
	Tudományos kiadványok online 

Az elektronikus publikálás új útjait keresi a Stanford University HighWire Press kiadója, amely az egyetem Cecil H. Green könyvtárával együttműködve elsősorban a tudományos társaságok újságjainak kiadásával foglalkozik. A HighWire gárdája az online verzió tervezésénél együttműködik az újságok szerkesztőivel, és a kapcsolódó Web-anyagokra mutató hiperlinkeket helyez a szövegbe. A tudományos szervezetek az online újságok kifejlesztéséért 35.000-125.000 dollárt fizetnek a HighWire-nek, ezenkívül havonta néhány ezer dollár jár a fenntartási költségek fejében. 
Az első ügyfél, a Journal of Biological Chemistry azt tapasztalta, hogy az online verzió létrejötte óta 15%-kal több cikket nyújtanak be hozzájuk: "ennek oka az egyik hipotézis szerint az, hogy a JBC globális terjesztéshez jutott, hogy a hiperlinkek, a navigációs lehetőség olyan előnyös, hogy a képek kinagyíthatóak, és a laborban is használható minőségűek, így többen küldenek be cikkeket" - mondta a Highwire kiadója. A projekt másik nagy előnye, hogy az online újságok új piacokon (pl. Oroszországban vagy Indiában) is elérhetőek, ahol a nyomtatott változathoz nehéz hozzájutni. Más egyetemeken is folyik online újság-kiadás (pl. Johns Hopkins University, Massachusetts Institute of Technology, University of Chicago, University of California at Berkeley stb.), de Ann Okerson, a Yale University egyetemi könyvtárosa szerint a HighWire vállalkozása azért egyedi, mert közeli kapcsolatai vannak egy egyetemi könyvtárral, és számos kiadóval működnek együtt.
(Chronicle of Higher Education, 1997. 05. 27.)
	 


EDI
Amint azt korábban részleteztük, az elektronikus okmánycsere talán az egyetlen valóban szabványosított hálózati szolgáltatás, s ráadásul hatalmas megtakarításokkal kecsegtet. az EU legkülönbözőbb projektjei nyújtanak hatalmas támogatásokat a kisvállalkozóknak, hogy lépjenek be erre a területre. Annak ellenére, hogy ez még várat magára Magyarországon, a szervezés elindult, hiszen a legnagyobb 10-15 cég már üzemszerűen alkalmazza az elérhető hazai EDI szolgáltatásokat. Tessék odafigyelni.
Szállítási munka
Nincs hatásosabb menedzseri terület korszerű info-kommunikációs rendszerek lehetőségeinek kiaknázására, mint a disztribúciós munka. Amint a kocsi elhagyja a telepet, a hagyományos rendszerben dolgozó beosztott (sofőr és kísérő) elkezdi "önmaga menedzselését". Éppen ez az, amitől minden menedzser reszket: mit csinálnak, hova mennek, mi lesz, ha valami rendkívüli történik? Először a telefon, majd a mobiltelefon, a műholdas nyomkövető rendszerek, majd a magunkkal vitt "mobil iroda", a hálózatba köthető laptop hozza vissza menedzselhető állapotba disztribúciós rendszert. Az eredmény: pontosság, ütemezés, számonkérhetőség, hibakezelés lehetősége. Azaz: jobb szolgáltatás, nagyobb haszon, kisebb kockázat - egy rendelkezésre álló információs infrastruktúra hatékony kihasználása.
Távmunka
Akkor is, ha jól megy a cégnek, s akkor is, ha bajban van, kitörési lehetőséget kínál a távmunkavégzés. Ha a régióban megbízhatóan elérhető távközlési szolgáltató, internet- szolgáltató működik, semmi (értsd: csak szervezési) akadálya, hogy megpróbáljunk valamit. Küldjünk haza egy meghatározott csoportot, s végezzünk pontos költség-haszon elemzést, kérdezzük meg az érintett ügyfeleket, mi a könnyebb: hivatali fogadási időben sorbanállni, vagy egy email-lel, telefonhívással a nap 16 órájában választ kapni. Könnyen utánajárható vagy százféle kialakult-kidolgozott ötlet ezen a téren (például az Interneten), hiszen mozgathatunk alvállalkozókat, adhatunk tanácsadást, végeztethetünk bérmunkát a hálózaton, és így tovább. Ismét itt a fenyegetés: a Bangemann - jelentés első ajánlott távlati projektje a távmunka tömeges elterjesztése az EU országaiban.
	 
	Távmunka az USA-ban 

Az év végére már 9.2 millió amerikai fog otthonról, vagy távmunka-centrumból dolgozni; a következő évben a telekommuterek számának megháromszorozódását várják: ez a munkaképes lakosság mintegy 20%-a lesz.
Annak ellenére, hogy a távmunkát általában a növekvő termelékenység és a csökkenő általános költségek szinonimájaként emlegetik, egy szakértő arra figyelmeztet, egyfajta "virtuális zsákutcába" taszítja a munkavállalót: elszigeteli, s bürokráciára kényszeríti. Egy másik szakértő ehhez hozzáteszi, hogy a távmunka addig nem lesz lényeges tényező, amíg egy asztali teljes multimédia - videokonferencia számítógép ára ISDN minőségben nem esik 500 dollár alá.
"The future of telecommuting," Wired, Oct. 1995, 68.
	 


Távoktatás
A gondos menedzser pontosan tudja, hogy az értékes mukaerő nem értékes örökké. Az élethossziglani tanulás nem csak a szellemi munkások kiváltsága és kötelezettsége. Márpedig nemigen van olcsóbb továbbképzés, átképzés, mint az otthoni PC, CD-ROM, multimédia tananyagok, s az email. Tömegesen folynak a fejlett országokban virtuális kurzusok, képzések, s az "online classroom" mindennapi gyakorlat a felsőoktatásban.
Hány nagyvállaltunknál, irodaházban van akár többszázas munkaállomással dicsekedő hálózati rendszer? Kihasználják ezt legalább minimális szintű távoktatásra? Alig hiszem. Kérjünk néhány alapszintű tanácsot ezzel foglalkozó szakemberektől, s vágjunk bele egy rövid, hatásos programba, olyan témában, amire mindenkinek szüksége van - például éppen a hálózati ismeretek oktatásába, vagy az irodai szoftverek hatékony üzemeltetésébe.
Egészségügyi ellátások és szolgáltatások
Akárhogy csűrjük-csavarjuk, a fejlett országokban az egészségügyi szolgáltatások igen jól finanszírozott, stabil üzleti hátteret biztosító állami vállalkozások. A kutató klinikák, sőt, sokszor a kórházak is már Magyarországon is használnak valamiféle belső hálózatot, kórházirányítási rendszert, s egyes elemeikben kilépnek a nyilvános hálózatra. Ha beszállítók vagyunk (gyógyszer-ellátók, mosodások, eszközszállítók, karbantartók, élelmiszer-ellátók, stb.), itt az ideje, hogy felajánljuk kapcsolódásunkat egy intranet rendszerhez, megpróbáljunk EDI-kapcsolatot építeni, vagy valamiféle externet-szolgáltatást kialakítani. Ha mi leszünk az elsők, akik tizedannyi idő alatt tudunk szállítani, akiktől bármikor meg lehet kérdezni, van-e raktáron egy sürgős eszköz, vagy anyag, ha pontosan számlázunk és kezeljük a reklamációt, akkor versenyelőnyre tettünk szert az információtechnológia segítségével.
Elektronikus tenderezés
A sokat idézett Bangemann-jelentés tíz ajánlása közül az egyik a közbeszerzési tenderezés elektronikus útra terelése az EU tagállamaiban. Ennek célja az átláthatóság (például közös pénzek felhasználása!), a gyorsítás, az olcsóság és persze az egyenlő hozzáférés biztosítása. Ha a magyar vállalkozás hetek múlva értesül a tenderkiírásról (például egy hagyományos kamarai újságban), napokig keresgéli a kiegészítő informá- ciókat, s papíron küldi be jelentkezését egy ilyen társaságban, akkor nem sok sikerre számíthat. Spanyol (portugál, görög, német) kollégái óránként figyelik az Interneten a kiírásokat, letöltik a szükséges dokumentumokat, utánamennek a cég egyéb informá- cióinak ugyanott, s kész dokumentumokat küldenek egy napon belül, elektronikus úton.
Közigazgatási rendszerek kiszolgálása
Nagy divat ma arról beszélni, hogy "polgárbarát önkormányzat", "odafigyelő kormány", és így tovább. A demokratizálódó társadalmakban (az előttünk járókhoz hasonlóan) a polgár információkat vár el azoktól, akik az ő adóját kezelik, forgatják, felhasználják. Hol építhetek házat, hol vannak kiadó garázsok, mikor fektetik le a vezetéket az én utcámban, mikor van nyitva a hivatal, hol áll az én ügyem - ma mindezek problémákat okoznak az állampolgárnak.
Igen jó üzleti lehetőségek vannak tehát az ilyen közhasznú-közcélú (pl.városi-községi) információs rendszerek kiszolgálásában, menedzselésében: a térinformatikai rendszerhez folyamatos adatgyűjtésre van szükség, az információkat tárolni kell Web-szervereken, szolgáltatni kell a legkülönbözőbb formákban , el kell készíteni a Web-lapokat,és így tovább. A hálózati tartalomszolgáltatás, mint vállalkozás, csak az alapötlet ezen a területen (ti. üzleti vállalkozások Web-lapjainak elkészítése, szerver-terület bérbeadása, Internet-hozzáférés biztosítása). A látszatra nonprofit információ mögött ugyanis mindig ott áll valaki, aki finanszírozza a tevékenységet és az információellátást, ha más nem, az adófizető polgár.
Dolgozzunk csapatban
Az a menedzser, aki tíz éve azt gondolta, hogy a PC-t csak meg kell venni, kerítünk valami szoftvert, s majd megy a dolog, mára már rég belátta, hogy ez egy szakma, amit nem biztos, hogy éppen neki kell megtanulnia. Miért legyen a jó marketinges, vagy számviteli elemző egyben jó informatikus is? Ugyanúgy kell eljárnunk ma a hálózatai technológiák kihasználásával. Az a látszatra kézenfekvő tény, hogy egy Internet- böngészővel érdekes dolgokat lehet csinálni, nem jelenti azt, hogy most felelős menedzserek a csukott ajtók mögött a keresőrendszerek rejtelmeit kell megtanulják.
Tehát: építsünk kellő stratégia alapján egy csapatot, keressünk hálózati menedzsert, írassuk be a könyvtárosainkat információ-keresési képzésre, kutassunk fel információ-bróker szolgáltatásokat, akik majd elintézik helyettünk azt, amit az Internetről, az EDI-ről vagy akármilyen más szolgáltatásról tudni kell és érdemes. Mi pedig foglalkozzunk a cipővel, a borral, a mosodával, vagy bármivel, amihez tényleg értünk.
Nők az Interneten
"Két dolog okozhatja a Köztársaság vesztét: az egyenlőség hiánya és a túlzott egyenlőség" - mondja Montesquieu. Vannak országok, amelyek a férfias értékek dominanciájában élnek (a véglet persze a moszlim vallás és az iszlám törvénykezés), s erre épül a hivatali előmenetel, bizonyos foglalkozások nemi összetétele, a családi élet munkamegosztása, vagy éppen a részrehajló törvénykezés. Máshol, például a konzervatív elnökök Amerikájában, a feministák minden eszközzel megpróbáltak egyenlővé, szabaddá válni, s most minden az övék, ami ebben rossz: a felelősség, az egyedüllét, a válások, és így tovább.
Az informatika férfiak tudománya volt, a mérnöki tudományokból eredeztethetően. A nők benyomultak az üzleti informatikai alkalmazásokba, mint a kiszolgáló funkciók ellátói (adatrögzítőtől beosztott programozóig), de azt, hogy mekkora is valójában szerepük a tudomány előrevitelében, a felsőszintű, stratégiai területeken, nagyon nehéz megbecsülni.
A menedzser felelős a munkaszervezet optimális működéséért, a munkaerő-politikáért, a konfliktusok elsimításáért - tudnia kell, van-e valami, ami ezeket a területeket tiltottá, vagy kevésbé ajánlottá teszi a nők számára. Ergonómiailag bizonyított, hogy nincsenek különbségek, Weinberg híres könyve pedig olyan programozói erényeket sorol, amelyek egy része kifejezetten "nőies" jellemvonás. A kliens-szerver rendszereken és a Hálózaton végezhető egyéni munka sok esetben felszabadítóan hat a női munkatársakra, hiszen itt jól mérhető egyéni teljesítményeket lehet produkálni. A távmunka-végzők igen nagy része éppen olyan nő, aki családi kötelezettségei miatt szeretne rugalmas, kötetlen munkaidőben dolgozni, s ezt a lehetőséget éppen az informatikában találja meg.
Mégis: el kell gondolkodni azon, hogy az egyetemi PhD képzésben a tucatnyi hallgatóból a négy nő mindig együtt ül a számítógép elé, s jellegzetes stílusban dolgozik a probléma- megoldáson - ugyanazzal az Excel szoftverrel, amivel férfi kollégáik egyedül birkóznak.
A (humán) menedzsernek figyelnie kell arra, hogy ki az, aki éppen az informatikában tudna jobb, magasabbrendú munkát végezni, nagyobb teljesítményt nyújtani - s természe- tesen nem ártana néhány autentikus vizsgálat sem ezen a téren.
Kompetencia a hálózati munkára
Mit csináltunk eddig? Ha csak néhány PC-n könyvelgettünk, ne ugorjunk a hálózatra. Adjunk egy kis időt arra, hogy lássuk: milyen információkra van szükségünk, s mire a beosztott munkatársaknak. Ugyanúgy, mint az adatbázis-tervezésben, nem a szoftver a fontos, hanem az igazolt igények és a gondos tervezés. Ha öt vevőnk viszi el a szomszéd utcába a termelés 95%-át, hároméves szerződés keretében, jó áron, ne készítsünk Web-lapot csak azért, hogy már másnap egy portugál ajánlatot kelljen visszautasítanunk.
Ha saját informatikusaink nem tudnak megbírkózni a PC-k karbantartásával, mit fognak csinálni egy Web-szerverrel? Ha senki sem tud angolul, mihez kezdünk a Hálózat 95%-os angolságával? Ha nem tudjuk, mi a piaci elemzés, mire jó az adatbázisokra és prognózisokra előfizetni? Próbáljuk meg tehát saját "hálózati kompetenciánkat" felmérni: ehhez meg kell néznünk, mit nyújt a hálózat (erre elég egy jó bevezető tanfolyam és néhány baráti beszélgetés tapasztalt szakértőkkel), utána már csak a kellő önvizsgálat kell: várjunk még, tanuljunk, vagy vágjunk bele?
Összefoglalva azt mondhatjuk: a Hálózat menedzseri kihívás. "Már megint" - sóhajtanak fel néhányan. Nem elég a sok szervezési ötlet, a minőségbiztosítás, a nyelvtudási problémák, a szakmai technológiai fejlődés, még ez is? Csak azt mondhatjuk, vígasztalólag, hogy remélhetőleg az információs hálózatok terén megszerzett tudás és tapasztalat nem két évre szól: ez nem divat, hanem egy új gazdálkodási stílus, egy vállalatvezetési paradigma-váltás kezdete.
Összefoglalás: informatika, menedzselés, vállalat
Épül az informatikai katedrális. Olvassuk el Golding világhírű munkáját, hogy átérezzük, mi az: katedrálist építeni. Mi hajtotta a középkor embereit, hogy évtizedeket áldozzanak egy ilyen kockázatos munkára, igazából pontos matematikai, statikai, mechanikai ismeretek nélkül - gyakran kudarc és próbálkozás módszerével? 
Tilmann gyönyörű tanulmánya ([Tilmann,1997]) arra hívja fel a figyelmünket, hogy most is valami ilyesmi készül. Lelkes fiatalok, megszállott öregek, pénzt, időt, energiát nem kímélve készítenek valamit a társadalom, a vállalatok, a kormányok, az iskolák, sőt, a család számára, amiről csak sejtik, hogy mire lesz jó. Ahogy nem látták a korai katedrális-építők a későbbi máglyákat és a vallásháborúk halottait, feltehetően mi se értjük-látjuk igazán, mi lesz az informatikai korszak kimenete.
Stanislaw Lem a Summa Technologiae-ben a virtuális valóságot látta a legfőbb veszélynek 1964-ben, ma, Seneca intése nyomán a "szimulált világot", a "mindent helyettesítő" Internetet. Sok mai filozófus a "Nagy Testvér", az információs cár hatalmát látja megvalósulni az összekötött közigazgatási-államigazgatási-egészségügyi és más információs rendszerekben, vagy csupán egy jól megcsinált vállalati intranet struktúrájában, filozófiájában és működésmódjában.
	 
	Az első Internet-autó
A Mercedes-színvonal fenntartása érdekében a Daimler-Benz mérnökei Internet-hozzáférést is építenek az új Mercedes E420 autókba. Az elképzelések szerint a jövőben a hálózaton keresztül figyelmeztethetik a dugókra az autóvezetőket, távolról lehetne diagnosztizálni a műszaki hibákat - és persze emailezni. A demo-autóba három képernyőt, drótnélküli digitális telefonrendszert és modemet szereltek, az autó saját rendszerével egy is zsebszámítógép kommunikál, a pontos helyzetet pedig egy műholdas navigációs berendezéssel állapítják meg.
(New York Times, 1997. 04. 29.)
	 


Vállalatot vezetünk. Vannak beosztottjaink, gyártósoraink, van anyagraktárunk és tűzoltószertárunk, termelésirányításunk és könyvelésünk, sőt, még egy nagy, fekete kutya is ül az udvaron. Tudjuk-e mi, mindannyian, a hétfő reggeli vezetői értekezletek résztvevői, mi folyik azokon a gépeken, amik az íróasztalokon, a folyosókon, a műhelysarkokban és a szerszámgépek belsejében működnek? Tudjuk-e azt, hogy mekkora a különbség aközött, amire ezek képesek, s aközött, amire mi hasznosítjuk őket? Tudjuk-e vajon, hogy az őket kezelő emberek mire képesek - velük és nélkülük? Tisztában vagyunk-e azzal, hogy mekkora szerepe lesz ennek a hatalmas, finom pókhálónak, milliónyi adatnak és eljárásnak a cég következő évi, vagy következő évtizedi fejlődésében? Tudjuk-e vajon, mit kell tenni ezekkel a gépekkel, ha nem veszik termékeinket, ha elkerülik szolgáltatásainkat, s csak a reklamációk növekvő számának kezelése jelenti az egyetlen, fejlődést jelentő mutatót?
Fogadjuk el azt, amit egy korábbi fejezetben hangsúlyosan említettünk: az ISz/IRM rendszerek menedzselése nem lehet lényegesen magasabb vagy alacsonyabb színvonalú, mint az a vállalat egyéb részlegeinél tapasztalható.
Tudjuk, hogy nem állunk valami jól ezen a téren. Vajon tényleg tragikusan le vagyunk-e maradva a menedzsmentet támogató információs technikák területén (ahogy Noszkay Erzsébet 1993-ban fogalmaz), vajon mindenben igaza van-e Halassy Bélának és Homonnay Gábornak, amikor konferenciáról konferenciára járva mondják riasztó példáikat? Vajon érnek -e valamit elegáns helyi hálózatokon működő kliens-szerver rendszereink ahhoz képest, amit korábban a könyvelőgépeken, vagy az egyedi PC-ken csináltunk? Vajon az Interneten csak ki-tudja-mire-jó magyar vállalati honlapok vannak, vagy akad, amelyik már tudatos (nem csak grafikai!) tervezés eredménye, s hasznát kimutatták legalább egy üzleti jelentésben? 
Azaz: 
mire használják a menedzserek az információt és az információtechnikát - s milyen áron?
Kockáztassuk meg a véleményt: az információ menedzselése lesz a következő évtized vállalati-üzleti sikereinek titka. Ennek sokféle szelete van: néhányat megpróbáltam összegyűjteni ebben a kötetben. Az információs környezet kézbentartása, a minőség kérdése, a gazdaságos kezelés értékelése, a stratégiai tervezés, az informatikai munkaerő menedzselése - biztos, hogy még jónéhány téma tárgyalható idetartozóként a jövőben. Ráadásul: információ a média is, információ a vállalat társadalmi környezete is, információ a munkaerő szaktudása és kultúrája - ezzel, remélhetőleg, mások törődnek, s mások ismerik fel jelentőségüket, gondozzák folyamataikat - jól, vagy rosszul.
	 
	"Az oktatás valójában az információk válogatása" 

David Shenk, a "Data Smog" (HarperCollins, 1997) szerzője szerint az oktatás színvonalának javításához nem biztos, hogy az iskolák "behálózása" a helyes út: "Véleményem szerint számos érv szól amellett, hogy nagyon, nagyon szkeptikusak legyünk ezzel kapcsolatban. Először is, ne felejtsük el, hogy az oktatás és az információszerzés nem ugyanaz. Ebben az országban már régóta nem probléma az információk gyors és olcsó beszerzése - régóta vannak nagy könyvtáraink, illetve megfelelő iskolai könyvtáraink. Az oktatás valójában az információk válogatását (technikáját és művészetét) jelenti. Van egy tanár, aki minden osztályban minden nap azt a kevés információt közli, amely az adott tudásszinthez illeszkedik, és kontextusba helyezi azt. Minden óra egy építőkő a gyerekek ismereteinek bővítésében - aztán kimennek az iskolából, és maguk szereznek új információkat, tanulnak meg új dolgokat. Legyünk nagyon szkeptikusak, amikor egyesek, pl. az elnök és az alelnök arról beszél, hogy ez forradalmasítja az oktatást. Nem tudják, mit beszélnek és mit tesznek."
(Investor's Business Daily, 1997. 04. 30.)
	 


Mary Cronin sikeres könyvet ír (lényegében elsőként) az Internet üzleti alkalmazásairól, s nincs az ötszázból egyetlen magyar könyvkiadó, aki két év alatt észrevenné ezt a munkát. Mikor 1997-ben megjelenik, a magyar menedzser elolvashatja, milyen érdekes dolgokat csináltak az Interneten amerikai, kanadai és japán vállalatok, 1994-ben. Azon az Interneten, ahol havonta jelennek meg új eljárások, félévente új szoftver-generációk, s évente változik a technológia. Ráadásul ez az összefoglalónak szánt munka nem is eléggé jó: eléggé zavaros halmaza ötleteknek, példáknak, technikának, "ajánlásoknak", a szokásos "üzleti stílusban" - de mégis, valami, megcéloz egy réteget és egy feladatot, felmutat valamit, amire oda kell figyelni.
A kérdés: örökre követő-másoló réteg lesz a magyar szellemi munkás - például a gazdasági középvezető? 
Ez a kötet figyelemfelhívó, ébresztő, felrázó szándékkal is készült, s örülök, ha látom, hogyan szaporodnak kisebb-nagyobb publikációkban az itt használt megfogalmazások és gondolatok. Meg kell értenünk: az információ-menedzsment nem a menedzser- információs rendszerek tudománya, nem a végfelhasználói szoftverek létrehozásának technikája, nem számítástechnika, s mégcsak nem is rendszertervezés, vagy éppen "adat-menedzsment". Remélhetőleg mindezek, s még valamivel több: szemléletmód és gondolkodási technika.
Ha a menedzser nem látja, mit csinálnak mások ezekkel az eszközökkel (lényegében azonos feltételek között!), ha csak a szomszéd utcában lévő hasonló üzemecske marketingjét tekinti versenynek, s nem az információkkal telített üzleti világ egészét, akkor nem sokat remélhetünk: információs erőforrásaink drágák lesznek, s információs vagyonunk kihasználatlan, mindannyiunk kárára.


Rövidítések feloldása, újabb fogalmak
	AI
	"mesterséges intelligencia", Artificial Intelligence

	ASCII
	a bináris gépi karakterábrázolás amerikai szabványa
American Standard Code of Information Interchange

	ATM
	utcai pénzkiadó automata, Automated Teller Machine

	barcode
	termékazonosító vonalkód

	baud
	adatátviteli sebesség mértéke: az egy másodperc alatt átvitt jelek száma (nagyobb, vagy egyenlő, mint az átvitt hasznos bitek száma: bps)

	browser
	"böngésző": keresgélést és megjelenítést lehetővé tevő Web-szoftverek neve

	CAD
	számítógéppel segített tervezés, Computer Aided Design

	CAM
	számítógéppel segített gyártás, 
Computer Aided Manufacturing

	CASE
	információrendszerek elemzését, tervezését, fejlesztését és kezelését támogató szoftverrendszerek neve (több szint és megoldás létezik) "Computer Aided System Engineering"

	CCTV
	zártláncú televíziós rendszer, Closed Circuit TeleVision

	CEO
	nagyvállalatok vezérigazgatói címe, Chief Executive Officer

	CGI
	ha egy Web-lap formátuma .cgi jelzésű, akkor közvetlen adatbevitelre, (jelszó, hitelkártyaszám, stb. megadására), levélküldésre van lehetőség, általában megfelelő biztonsággal, "Conversational Graphic Interface"

	CIM
	integrált, számítógéppel támogatott/ vezérelt teljes gyártási vertikum "Computer Integrated Manufacturing"

	CIO
	informatikai felsővezető megjelölése, Chief Information Officer, a CEO mintájára

	COM
	mikrofilmes számítógépes kimenet, Computer Output Microfilm

	CSF
	a "kritikus tényezők módszerénél" a menedzserek a rendszerfejlesztés sikere szempontjából legmagasabb prioritású tényezőket keresik, azonosítják "Critical Success Factors"

	DBMS
	adatbázis tervezését, működtetését támogató komplex szoftver-rendszer "Data Base Management System"

	DFD
	"adatfolyam-diagramok": információs folyamatok standard ábrázolástechnikája "Data Flow Diagram"

	DSS
	"döntés-támogató rendszer": közép- és felsovezetoi támogatásra 

	EAF, EDP
	elektronikus adatfeldolgozási rendszer (általában az operatív szint megjelölése), "Electronic Data Processing"

	EDI
	elektronikus megoldású okmánycsere (pl. rendelések, szállítólevelek, számlák) 
"Electronic Data (Document) Interchange"

	EFT
	(bankközi) elektronikus pénzátutalási rendszerek neve, Electronic Fund Transfer

	EFT/POS
	a vásárlás helyén számlaellenőrzés és elektronikus pénzátutalás történik "Electronic Fund Transfer at the Point Of Sale"

	EIS
	(felső)vezetői információs rendszer, legtöbbször interaktív felülettel "Executive Information System"

	ESS
	(felső)vezetői döntéstámogató rendszerek általános neve "Executive Support System"

	e-mail
	elektronikus levelezés (terminál, PC), electronic mail

	EPOS
	elektronikus adatrögzítés a vásárlás helyén (pl. vonalkódos módon) "Electronic Point-of -Sale System"

	ES
	a komplex problémamegoldást segítő ("szakértői") rendszer, szoftver és "tudásbázis", "Expert System"

	Ethernet
	A Xerox által 1980-ban közzétett helyi hálózati rendszer (10 Mbps)

	EUC
	"végfelhasználói" számítógéphasználat, ami túlmegy az adatrögzítésen: a szellemi dolgozó (knowledge worker) munkastílusa, "End-User Computing"

	GDSS
	csoportos (vezetői) döntéshozatalt támogató számítógépes rendszerek "Group-Decision Support System"

	GUI
	grafikus felhasználói felület és azt megvalósító szoftverek megjelölése "Graphic User Interface"

	IS
	1) információs rendszer, Information System
2) információs szolgáltatás, Information Service

	ISDN
	teljesen digitális, többutas (multipath) kommunikációs rendszer, amely a szöveg-adat-hang-kép üzeneteket integráltan kezeli, "Integrated Services Digital Network"

	IT
	információtechnika, számítástechnika, Information Technology 

	JIT
	termelésszervezési módszer: "éppen időben" érkeztetik az anyagot, alkatrészt "Just-In-Time"

	KBS
	"tudás alapú", fejlett intelligenciájú információs rendszer, vagy szoftver "Knowledge Based Systems"

	KWS
	a vállalati "fehérgalléros" munkahelyek információs rendszere
"Knowledge Work System"

	LAN
	számítástechnikai eszközöket, munkaállomásokat összekötő adatátviteli rendszer, hardver-szoftver komplexum, kistávolságú (irodai) hálózat, "Local Area Network"

	LIS
	könyvtári és ahhoz kapcsolódó (ujszerű, hálózati) információs szolgáltatás "Library Information System"

	LCD
	folyadékkristályokkal működő lapos képernyők neve, 
"Liquid Crystal Display"

	MAN
	városi méretű számítógépes hálózat, Metropolean Area Network

	MIS
	emberek, tevékenységek, eljárások és technológiai eszközök komplex együttese: integrált vállalati információs rendszer, "Management Information System"

	MMI
	ember-gép kommunikációs felület (pl. egy szoftvernél)
"Man-Machine Interface"

	M, Mb, Mbyte
	mega, megabit, megabájt: belső-külső tároló kapacitása
1 048 576 bit, vagy bájt (220)

	MIPS
	a processzor sebességének mértéke: millió (elemi) utasítás/másodperc "Million Instruction per Second"

	OAS
	automatizált irodai rendszer , "Office Automation System"

	OIS
	irodai információs rendszer: ma egyre inkább a KWS-sel együtt emlegetik "Office Information System"

	OCR
	optikai karakterfelismerés, "Optical Character Recognition"

	OEM
	eredeti alkatrészekből komplett számítástechnikai eszközt összeszerelő gyártók megjelölése, 
"Original Equipment Manufacturer"

	OS
	operációs (működtető) szoftverrendszer, "Operating System"

	OSI
	az ISO (Nemzetközi Szabványügyi Szervezet) számítógépek kommunikációját leíró ajánlása, Open Systems Interconnection

	PABX, PBX
	fejlett szolgáltatásokat nyújtó (digitális) vállalati telefonközpont
"Private (Automated) Band Exchange"

	PDS, PDSS
	előre programozott döntéseket végrehajtó vállalati rendszer (pl. gyártásirányítás), "Programmed Decision (Support) System"

	PSS
	"csomagkapcsolt" adattovábbítási szolgáltatás, 
"Packet Switching System"

	PSTN
	nyilvános kapcsolású telefonhálózat, 
"Public Switched Telephone Network"

	QWERTY
	a hagyományos írógép-billentyűzet, a felső sor kezdő karakterei

	RISC
	Csökkentett utasításkészletű, igen gyors processzorok neve: adott feladattípus kezelését gyorsabban végzik, 
"Reduced Instruction Set Computer"

	SQL
	"ipari szabvány" adat-lekérdező nyelvleírás a relációs adatbázisok számára, "Standard Query Language"

	SOP
	standard, rutinszerű, alapszintű vállalati folyamatok, 
"Standard Operation Processes"

	SUR
	"Statement of User Requirements": a rendszerszervezés kezdetén lerögzített megrendelői elvárások dokumentuma

	SWIFT
	nemzetközi, jól védett elektronikus pénzátutalási rendszer

	SWOT
	az üzleti helyzet elemzésére szolgáló séma: az erősségek, a gyenge pontok, a lehetőségek és a fenyegetések (tervezési célú) számbavétele 
"Strenghtnesses, Weaknesses, Opportunities, Threats"

	TCP/IP
	TCP: az adatcsomagok fizikai átviteléért, sorrendjéért és biztonságáért felelős rendszerszabvány, szoftver, "protokoll", "Transfer Control Protocol"
IP: az adatcsomagok címzésének megoldása, az Interneten történő útvonalválasztás protokollja, "Internet Protocol"

	TPS
	operatív szintű "tranzakció-kezelő" információs rendszer (pl. könyvelés), "Transaction Processing System"

	UNIX
	a Bell által a hatvanas évek végén kifejlesztett operációs rendszer

	VAN
	"értéknövelt" hálózat: olyan nyilvános hálózat, amely további szolgáltatásokat nyújt az előfizetőnek (szoftverek, adatbázisok), "Value Added Network"

	VR
	"virtuális valóság": élethű kép-hang-átvitellel és megjelenítéssel dolgozó szoftver-hardver rendszer, 
"Virtual Reality"

	WAN
	nagykiterjedésű számítógép-hálózat, "Wide Area System"

	WIMPS
	Window, Icon, Mouse, Pull-down menu, Screen-based system: emberközeli kommunikációs felületű szoftverek, rendszerek megjelölése (pl. MS Windows)

	Winsock
	olyan szoftver, amely elvégzi a Windows felület és a TCP/IP protokoll közötti konverziót (pl. a Trumpet, Chameleon)

	WYSIWYG
	"Azt kapod, amit látsz": az irodai szoftverek képernyőképe azonos a nyomtatott képpel, "What-You-See-Is-What-You-Get "


