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1 Bevezetés

19609 julius 20.-an hangzott el Neil Armstrong-tol a kovetkezd azota gyakran idézett mondat: ,.kis
1épés egy embernek, de hatalmas ugras az emberiség szdmara”.

A torténelmi sikernek a szdmtalan mérnokon lirhajoson és matematikuson kiviil fontos részese volt
az ,,Apollo Guidance Computer”, aminek egy példanya a parancsnoki modul mellet a landold
egységben is helyet kapott és az lirhajosok landolasdhoz szolgaltatott nélkiilozhetetlen adatokat,
amelyek nélkiil gyakorlatilag lehetetlen lett volna a landolés. Viszonylag kevesen tudjak, hogy a
leszallashoz elengedhetetlen eszkdéz a landolas el6tt par perccel, a 1201 és 1202 hibakodokat
jelezte, ami el is vezetett az emberiség elsé bolygokozi IT ,hibajegyéhez”, ezt Jack Garman a
NASA mérnoke meg is vizsgalta és megallapitotta, hogy a 1201 hibakdd talterhelést jelent, az
meg, igy a kiildetés folytatddhatott. A masik hibakodot nem sikertilt id6ben megfejteni, de mivel
az eszkd6z miukodoképes maradt nem lattak akadalyat a folytatdsnak. A késobbi ,,Root Cause
Analysis” bar valdsziniileg akkor még nem igy hivatkoztak az IT rendszerek meghibasodasanak
okanak keresésére kimutatta, hogy a talterhelés egyébként a dokkold és a landold radarok
parhuzamos miikddtetésébdl eredt, ami egy nagyon ritka allapotban eléfordul6 jelenség. A rendszer
elvileg mindig rendelkezett megfelelé szabad memoriaval, kivéve ebben az esetben. Szerencsére
igy is elegendd volt az eszkdz teljesitménye a feladat elvégzésére. Sajnos akkor még nem allt
rendelkezésre a mai technologia, igy nem vehették igénybe a nemrég vasarolt telefonomhoz
mellékelt haldzati t61td chipjét, ami egyébkeént az ,,Apollo Guidance Computer” teljesitményének
nagysagrendileg tizszerese. Magat a telefont pedig értelmetlen is lenne sszehasonlitani szamitasi
kapacitasaban az eszkozzel, amire viszont elég egyértelmiien ravilagit az az eset, hogy ahol IT
eszkozok eléfordulnak ott azok ,,tamogataséara” is sziikség van. (Klesius, 2009)

1969-ben még nem létezett az IT ipardg, gyakorlatilag semmijen formaban, ekkor még csak
mérndkokrdl, matematikusokrol és lelkes miikedvelokrél beszélhetiink, akik vagy a tudomdény
iranti szeretetiikbdl, vagy csak hobbi gyanant foglalkoztak ezzel.

Ugorjunk is egy nagyot az idOben és el is érkezhetiink 1201-bdl 1400-ba, ami a Telekom
hibabejelentd szdma, ahol, ha elvesznénk a menii mélységeiben és ugy dontenénk egy ember
helyett beérjiik hibank ,,automatikus” feldolgozasaval, rendelkezésiinkre 4ll Vanda, a ,,chatbot”,
aki ugyan a Turing teszten még nagy valdszinliséggel nem menne at, de mar jelenlegi forméjaban
is sok feladatot 4t tud venni a call centerben il6 ,,kollégaitol”. Mara eljutottunk oda, hogy az egykor
kiiloncok hobbijaként szamontartott ,,szamitastechnika” a mindennapi élet részévé valt, arra egy
iparag fejlédott ki, ami rengeteg ember foglalkoztat.



1.1 Aszakdolgozat célja

2017-ben Detroitban taldlkoztam a cégiink egy
igyfelével, aki egy kiilvarosban taldlhatdo gyara IT
infrastruktarajat  szerette volna lecseréltetni. A
repiilétéren  szdmomra  meglepé  moddon  az
autokolesonzében kozolték, hogy menjek ki vélasszak
egy autét €s az anyosiilésen talalhatd boritékot hozzam
be, az az én autdm. Kajan vigyorral az arcomon indultam
a parkolo felé, lelki szemeimmel mar lattam is ahogy egy
RAM esetleg egy F150-es ,,aprosaggal” szaladgalok a
kovetkezd napokban, de kissé kidbranditott a valosag, csalodottan visszaballagtam, de a biztonsag
kedvéért megkérdeztem, amerikai autdjuk nincs? De, hangzott el a valasz €s ramutatott a hatso
sorban par kozepes mindségii Opelt utanzat Ford sedanra. Meleg volt, az 0t is hosszl volt és a
kozelben allo kék autd pont megfelelt a céljaimnak, igy tortént, hogy sz€p kék Hyundai — mert nem
csak a Japanok gyartanak jobb autdkat az Amerikaiaknal - bérautomban a szallodaig tartd utazdsom
soran azon toprengtem hogyan torténhetett ... EZ. Nem mondanam, hogy kiilonosebben meglepett
a varos allapota, azért Detroit torténetérdl sok helyen lehet hallani, mégis eltdpreng az ember, hogy
az emberek, akik gyakorlatilag slusszkulccsal a keziikben sziiletnek meg, és gyalog ¢letiikben nem
tesznek meg 100 méternél hosszabb utat, hogyan jutottak oda, hogy képtelenek egy piacképes autot
legyartani — legalabbis hagyoményos benzin/diesel esetén. A ,japan csoda”, ami véleményem
szerint Amerika tdimogatasa nélkiil nem johetett volna létre, mar gyermekkoromban is legenda volt.
Ennek a csoddnak a része a TPS is, ami gyakorlatilag, nagyon nagy mértékben a jozan ész
haszndlatan alapszik, ami egy nagyon értékes, de sokszol alabecsiilt ,,arucikk”. Az amerikaiak
mentségére szoljon, hogy nekik is feltlint az altalam az autékdlcsonzoben érzékelt probléma, és az
okok kutatasa kozben Ok maguk is rdjottek, hogy a TPS sajat igényeikre szabasaval,
eredményesebbek lehetnek, igy meg is sziiletett a Lean, amit én részleges sikernek tekintek, mert
az amerikai autdgyartas ugyan azota sem vilagklasszis, de maga a Lean egy nagyon hasznos és
»felkapott” szemlélet lett, amit ha jol alkalmazunk valos eredményeket érhetiink el vele, de mindig
szem eldtt kell tartanunk a jozan ész hasznalatat, mert ha pl. a TPS-t 100%-ban vezetjiik be a
cégiinknél akkor a végtermékiink minden bizonnyal egy Toyota gépkocsi lesz, némi szabadalmi
pereskedés mellé. Csabito lehet egy eszkdz, ami tobb szazalékos hatékonysagnovekedést igér, de
sokan elfelejtik, hogy ez nem a Szent Gral, azzal, hogy elkiildjiik kollégainkat kotelezé Lean
trainingre, valamint teleragasztgatjuk az irodat motivacids szlogenekkel, attol még eredményeket
nem ériink el, ha eredményeket szeretnénk akkor dolgoznunk kell rajta, azt a sajat igényeinkre
profilunkra kell alakitanunk. Maga a Lean egy szemlélet, eszkdztar, amit nem lehet é€s nem is kell,
egy az egyben alkalmazni, azt a mar emlitett jozan és segitségével kell és szabad alkalmazni, ennek
hidnyéaban a sajat farkat kergetd kutya modjara probalhatunk veszteségeket keresni mikozben mi
magunk is veszteséget ,,termeliink” éppen.

dbra 1 Detroit vasutallomas (Sajat foto)

Mi nem egy gyar vagyunk. Ez a leggyakoribb érv, amit a Lean kapcsan hallok IT teriileten. Ez
tény, karos is vitatni, mert a szellemi tevékenységet végzok sok esetben ,,lekicsinylonek™ tekintik,
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ha feladatukat egy betanitott munkaséhoz hasonlitjdk. A munka becsiilete és masok munkéjanak
tarsadalmi értékének megbecslése nem célja a szakdolgozatnak, igy csak azt tudom mondani ebben
a vitaban lehetetlen gydzni, viszont azt is érdemes figyelembe venni, hogy egyre tobb orszag
fontolgatja az internetszolgéltatds besoroldsat a kdzmiiszolgaltatasok kozé. El kell fogadniuk a
szakmaban dolgozoknak, hogy ezek a szolgaltatdsok ma mar alapszolgaltatasnak mindsiilnek,
szinte mindenki hasznalja azokat, sét India bizonyos teriiletein mobilnet mar elérhetd, de a
csatornazas megoldasa még varat magara. Egy ekkora piacon a versenyzdk szama is nagyon magas
¢s aki képtelen a szolgaltatasait a lehetd legalacsonyabb aron megfeleld mindségben kinalni az
kiesik a versenybdl, igy, ha szeretné sem teheti meg egy cég, hogy ne probalkozzon folyamatosan
hatékonysaganak novelésével.

1.2 Alean én annak kialakulésa

Mivel a dolgozat témakore a Lean ezért eléggé kézenfekvd az IT iparag Osszehasonlitdsa az
autogyartassal. Maga az autdzas is kiilonc hobbinak szamitott az autégyartasban megjelent
»futdszalag” rendszerli termelés eldtt, amit Henry Ford vezetett be és a nevéhez fiiz6do
nFordizmus” is mar sok elemet tartalmaz, ami a késébbi Lean szemléletben is megjelenik, am a
lean alapjaul szolgald ,,TPS” megsziiletése mar ahhoz az id6szakhoz kothetd, ahol a tomeges
jarmugyartas egyaltalan nem szamitott Gjdonsagnak, ezt a II vilaghdbora alatt tobb orszag is
nagyon nagy mértékben fejlesztette, tokéletesitette. Japan egy elvesztett habort utan probalta talpra
allitani gazdasagat, amiben Amerika is szerepet vallalt. Ebben az emberbarati szeretet mellett az is
szerepet jatszott, hogy a korabbi ellenségek addigra mar potencialis szovetségesként jelentek meg
egy akkor eléggé valosnak tekinthetd habora esetén a Szovjetunid és annak szovetségesei ellen.

A haboru utani helyreallitisban Amerika szakértOkkel is segitette Japan talpra allasat, igy lett
ismert Japanban W. Edwards Deming is, akinek otleteit sajat hazajaban a nyolcvanas évekig nem
kovették, mivel az ottani cégek inkabb a Taylor-i tomegtermelési technikdkban biztak, de Japanban
ahol ellentétben Amerikaval mind az er6forrasok mind a lehetdségek joval sziikosebben alltak
rendelkezésre gyorsan kovetOkre talalt, ezzel maga is részese lett a késébb csak ,,JJapan csoda”
néven ismert jelenségnek.

A ,, TPS”-t azaz a Toyota Production System-et, alkotdja Taiicsi Ono a Toyota Motor Corporational
dolgozta ki, aminek sikeressége teremtette meg a Lean alapjait is.

Magat a Leant és annak elemeit legyakrabban a tomegtermeléshez kotik, a szakirodalom
leggyakrabban gyartasi folyamatok optimalizaldsat szokta emliteni sokszor még akkor is, ha az
optimalizalni kivant termék valojaban egy szolgaltatas.

Az autds parhuzamnal megmaradva az IT szolgaltatasok ,,ipari” mivoltat taldn a legjobban a KSH
2020-as statisztikakkal lehet éreztetni

o 6.4.6.2. Kozuti gépjarmui-allomany, december 31.” - 3 920 799
e 4.7.9.2. Az internet-el6fizetések szdma hozzaférési szolgaltatasok szerint, december 31. -
10 422 272



Maga az internet elérés is mar egy informatikai szolgaltatds, ami lehetdvé teszi mas IT
szolgaltatasok igénybevételét. Kevés kivétellel, mint a nonprofit cégek, az ember azért alakit céget,
vagy azért nyujt szolgaltatast hogy profitra tegyen szert bel6le, a cég sikere alapulhat egy 01j 6tleten
is, de a legtobb informatikai szolgaltaté cég mar meglévd létezd szolgaltatdsokat nyujt iigyfelei
részére, akarcsak az autdvasarlasnal, a vevd itt is sok tobb egymassal konkurald cég ,,termékei”
kozott valaszthat, sot maga a ,,termék’ ebben az esetben sokkal kevésbé kiillonboztetheté meg, mert
a csalad alltalaban tisztdban szokott lenni az aut6ja markajaval, annak kivalasztasaban aktivan részt
is vehet, forma, teljesitmény vagy akar markapreferenciakkal is rendelkezhet, de ha valahol
tarhelyre lenne sziiksége adatai, fotoi, diplomadolgozata lementésére akkor kevés embert szokott
érdekelni, hogy ezt szamara a Google, a Microsoft, vagy az Amazon szolgéltatja. Maga az, hogy
ezek a cégek ,szolgaltatnak™ a privat és KKV szektorban is az nagyban kdszonhetd a Lean
szemléletnek. A 2000-es években tobb kisebb cég szamara ,,szolgaltatott” informatikai timogatast
egy-egy alkalmazott rokona, ismerdse, baratja. A Microsoft mar akkor is eléggé jol felmérte ennek
a szegmensnek az értékét és el is inditotta az ugynevezett Small Business Server termékét, ami a
kisvallalkozasokat célozta meg ¢s nagyon nagy mértékben leegyszerisitette a szilikséges
serverinfrastruktirat gyakorlatilag egyetlen gépre a cégek részére, 4m ez minden egyszeriisége
mellett is egy szerver gép volt, annak beéllitasa és lizemeltetése is koltséges volt a vevl szamara,
illetve annak hibas beallitdsa komoly karokat okozhatott.

Az igazédn nagy lehetdséget a szolgaltatdsok optimalizdlasra a WAN vonalak sebességének
novekedése okozta, a 2000-es évek kozepén igy lehetévé valt a nagy cégek szdmara az
»outsourceing” aminek keretében az IT szolgaltatdsaikat mar kiszervezték erre specializalodott
cégek szamara, nem volt mar sziikség személyes jelenlétre a szolgaltatas elvégzéséhez, illetve a
mai tendencidk alapjan mar az eszk6zok nagy része sem volt sziikséges, hogy ,.helyben” legyen a
cég szamara, megfeleld lehetett ha egyes szolgéltatdsok, szerverek mar egy adatkdzpontban
helyezkednek el, igy a nagyfokt centralizacionak koszonhetéen, azoknak a feladatoknak az
elvégzésére is kevés ember sziikséges amelyeket feltétleniil az eszkozon kell végrehajtani, azzal
érintkezve. Maguknal az eszkdzok tervezésénél, programozasanal is fontos szempont lett azok
optimalis kihasznaltsdga a feleslegektdl valo megszabadulds, illetve az eszkozok ,felesleges”
idejének, kapacitdsanak kihasznaldsa. Amig kordbban egy szerver egy vagy par feladatot latott el,
amikor pedig éppen ezekkel nem foglalkozott gyakorlatilag ,,iresjaratban” volt, mara mar
gyakorlatilag szinte minden szerver az adatkdzpontkban ,,virtualizalt”, ami azt jelenti, hogy a
szolgaltatas, illetve a hardver kozott megsziint az 1-1 vonatkoztatas, az adott szolgaltatds annak
igénybevételétdl fiiggden mozgathatd a szabad kapacitassal rendelkezd eszkozok kozott, sot
sziikség esetén akar adatkozpontok kozott is. Mara elmondhatd, hogy a technologidk hasonléan
allnak rendelkezésre az IT szolgaltato cégek szdmara, a mindség (rendelkezésre allas) gyakorlatilag
szerzOdésben rogzitett, igy a legnagyobb lehetdségiik az ar versenyben az, hogy hasonlo
szolgaltatast olcsébban tudjanak nyujtani a konkurenseiknél, amit azzal tudnak elérni, hogy az
adott folyamatot a lehetd legkevesebb szakemberrel, személyzettel képesek végrehajtani, azokat a
1étez06 legoptimalisabban alkalmazzak.



Az IT szolgaltatasok Osszetettek, mara gyakorlatilag szinte lehetetlen, hogy egy komplex
szolgaltatast ,.end to end” egyetlen egy cég nyujtson. Mig régebben eléfordult, hogy egy cég a
szolgaltatds nagyon nagy részét Onmaga végezte, mint példaul az IBM, aki személyi
szamitogépeket gyartott, szervereket is forgalmazott, valamint a teljes rendszert akar lizemeltette
is, vagy a HP aki mindezek mellett még halozati eszkdzok tervezésébe és gyartasaba is belekezdett,
am mara mindkét cég jelentds mértékben optimalizalta tevékenységi koreit. Hagyomanyosan is
megkiilonboztették az informatikusok két f6 irdnyat a programozot és a ,,rendszergazdat”, de mara
a folyamatok olyan mértékben Osszetetté valtak, hogy azokat mér csak nagyon kis részekre osztva
specialistak tudjak elvégezni, ma mar a legegyszer(ibb napi tevékenység, példaul egy hiroldal
megnyitasa is nagyon sok informatikus kozos munkéjanak eredménye, a legtobb informatikus
»szakbarbar”, akarcsak a futoszalag melletti 0sszeszerelésnél, itt is elmondhato, hogy egy-egy
ember csak a maga nagyon kis részét teszi hozzd a végeredményhez, 4m a futdszalaggal
ellentétében itt az emberek nagyon nehezen cserélhetéek egymadssal, mivel az adott szaktertilet
megismerése, annak rutinjanak megszerzése sok évbe telhet, ennek és az informatikai eszk6zok
nagymértékill terjedésének kdszonhetden mostanra eléallt az a helyzet amit az ,,outsourceing”
hajnalan még mindenki elképzelhetetlennek tartott, hogy a vilag egyik legnagyobb orszaga, ahol
kiilonosen nagy hangsulyt fektettek az informatikusok képzésére sem képes megfeleld mennyiségii
¢s mindségli szakembert a cégek rendelkezésére bocséjtani, igy mar a globalis IT szolgaltatok is
eljutottak arra a pontra ahol nem csak nagyon koltségesek a szakemberek szdmukra, de az
elérhetdségiik is korlatozott, nem véletlen, hogy minden szolgaltaté a lehetd legnagyobb eredményt
szeretné elérni a rendelkezésére allo erdforrasokbol, akarcsak a II vilaghabort utani japan.

Véleményem szerint a Lean és annak eszkoztdra is rengeteg
hasznos eszkozt tartalmaz, amelyek helyes alkalmazasaval a
munkafolyamatok jobba tehetdk, a cég eredményesebben tud
dolgozni és a dolgozok munkakore is jobba tehetd, de fontos
megjegyezni, hogy egyfeldl egy rendszer, aminek elemei
szabadon a jozan ész hasznalataval vegyitve alkalmazhatoak,
masfel8l pedig nem torvény, amit sz6 szerint kell betartaniaz ., ;.. . Louk szemszéigébdl
attol valo eltérést pedig a sz6 szoros értelmében biintetik. (pinterest.com)

Tapasztalataim alapjan, sajnos sokszor a ,,Lean, Kaizen, 6S”

coacachok ugy gondoljak, hogy 6k most a kereket talaltdk fel, a dolgozok pedig eddig, nagyon

I teavrorusesx o rossz teljesitménnyel, hatdsfokkal dolgoztak, a
CAROL, . g SIGMA WITH LEAN z ‘
shtpie wwars [IfCmemoosto 3 et | dolgozok pedig ugy gondoljak, megint itt van valaki,

BETUEEN OUR
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abra 3 Lean a dolgozo szemszogébdl (pinterest.com)
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2 Szakirodalmi attekintés

,»Hisziink abban, hogy a Lean production alapelvei univerzédlisak — azokat barki barhol
alkalmazhatja — ahogy ezt mar nagyon sok nem japan cég is megtette” (James, et al., 1990)

A lean fogalma James P. Womack, Daniel Roos, and Daniel T. Jones nevéhez kothetok, akik a
japan autdgyartas modszereit szerették volna az amerikai autogyartasban meghonositani, de ahogy
a szerzOk is utaltak ra, az elvei univerzélisak, azok nem csak japanban és nem csak az
utogyartasban képesek miikddni.

,»A Lean meghatarozésa:

e A Lean (jelentése: ,,karcsi”) egy vallalatszervezési, vallalatiranyitasi rendszer, amelynek
célja, hogy a vallalat minél gazdasagosabban allitsa el6 a termékeit, szolgaltatasait.

e A Lean vallalat a tevékenységeit elsdsorban az alapjan alakitja ki, hogy a vevd szamara mi
az érték.

e Ami a vevo szamara nem teremt értéket, amiért a vevd nem fizet, azt a Lean veszteségnek
(pazarlasnak) tekinti, és a munkafolyamatok hatékonysagat ezeknek a veszteségeknek a
megsziintetésével vagy minimalisra csokkentésével noveli.

e 2 {6 alapelve: az ember tisztelete és a veszteségek eltavolitdsa minden folyamatbol,
tevékenységbdl.” (Mikéczo, 2021)”

A Lean alapja a Toyota ,,filozofia”, ami a Toyota termelési rendszerben része, ebben a rendszerben
a Kaizen mellett abrazoljak, de a legtobbszdr, mar az egész rendszer alapjanak tekintik, a tobbi

elemre  annak  modszereiként  eszkoztaraként e
hivatkoznak. Célja talan ugy foglalhato a legjobban __——  rovommeueismmen
dssze, hogy a vallalat, a lchet legrovidebb idon beliil g L] (oo | [mbwaneo] |
legkevesebb koltség mellett a lehetd legjobb mindséget — -
szeretné eldallitani. Fontos megjegyezni, hogy a legjobb -
mindség fogalmanal a legjobb ar/érték ardnyl terméket, HEUNRA ‘":n;:
szolgaltatast érdemes feltételezni, egy IT szolgaltatas L

esetében a rendelkezésre allasi 1d0 novekedésével [C = 1 et o |
exponencialisan novekednek a koltségek, és a legjobb [ Corommomn | [ ] [ |

mindségli otthoni szolgaltatas is nagysagrendben mas
koltségekkel rendelkezik, mint egy gyar szdmara dbra4 PIS (kaizenpro.hu)
nyujtott szolgaltatas, ahol a leallasi id6ket van, hogy

percben mérik amig egy otthoni szolgaltatas esetében par ora leallds még elfogadhat6.

A Lean tehat egy filozofia, ami az alapelveivel €s az eszkdztaraval probalja meg a cég szdmara a
legoptimalisabb modon elérni a legidealisabb termék/szolgaltatas eldallitasat.

2.1 A Lean mint folyamat.

,»Az alabbi, 6t 1€pésbdl allé gondolatmenet sziikséges a Lean modszerek bevezetéséhez, amely
kénnyen megjegyezhetd, viszont megvalodsitasa nem mindig konnyi:



e Hatarozzuk meg az értéket a végfelhasznald szemszogébdl, i 2

o Ertékfolyamat
meghatdrozasa feltérképezése

termékcsaladonként.
e Azonositsuk a meghatarozott termékcsaladok
értékfolyamatainak minden egyes 1épését, majd, ahol csak  Tiucwsege Rramiss

lehetséges kiiszoboljiik ki a nem értékteremtd 1épéseket. e .
e Helyezziik az értékteremtd l1épéseket szorosan egymas utdn, E!I'iéi?t"ésa
ezzel is biztositva a folyamatos dramlast a vevd irdnyaba.
e Az aramlas beinditésa utan hagyjuk, hogy a vevék a huzoely @7 fean cikius (leanorgu)
alapjan ,,huzzak” az értéket igényiiknek megfeleléen, az dket
megel0zd tevékenységtol.
e Amint az értéket meghataroztuk, az értékfolyamatokat azonositottuk, a veszteséget jelentd
1épéseket eltavolitottuk, bevezettiik az aramlast és a huzoelvet, kezdjiik az egész folyamatot
ujra egészen addig, amig a tokéletesség allapotat el nem érjiik, amelyben veszteség nélkiil

allitjuk el§ a tokéletes értéket.” (LEL 2021)

Az érték meghatdrozdsa

»Régebben az IT szolgaltatok ugy lattdk a szerepiiket, hogy Ok értéket szallitanak iigyfeleiknek
akarcsak egy aruszallito cég d&m ez a nézet nagyon egyiranyu és ezaltal eltdvolodnak a fogyasztotol,
a szolgaltatod nyujtja a szolgaltatast, a fogyaszto pedig értéket kap, a fogyasztd nem jatszik szerepet
az értékteremtésben. Ezzel a hozzaéllassal figyelmen kiviil hagytdk a rendkiviil Osszetett és
egymasra épiild szolgaltatasi kapcsolatokat. A szervezetek egyre gyakrabban ismerik fel, hogy az
értékteremtés egy aktiv tevékenységen keresztiil torténik a szolgéltatok és a fogyasztok kozotti
egyiittmiikddés, valamint maés szervezetek bevondasaval, amelyek a vonatkozo szolgaltatasi
kapcsolatok részét képezik. A szolgaltatoknak tobbé nem dolgozhatnak elszigetelten, hogy
meghatarozzak, mi lesz értékes tigyfeleik és felhasznaloik szdmara, hanem aktivan kell térekedniiik
kolesondsen elényds, interaktiv kapcsolatok kialakitasara veliik, feljogositva Oket arra, hogy
kreativ egyiittmiikoddk legyenek a szolgaltatasban.” (Axelos, 2019, p. 20)

Ez a mindennapokban talan ugy irhato le egy példaval, hogy mig évekkel ezel6tt egy IT szolgaltatd
példaul ,,csak™ a kapcsolatokat és az internethozzaférést szolgaltatta a vallalati ligyfelei szdmara,
az O alltaluk meghatarozott paraméterekkel, most mar ,stratégiai partnerként” kezelik a
szolgaltatot, akit bevonnak a cég jovobeli IT stratégidjanak megtervezésébe amibe a szolgaltato is
tovabbi szolgaltatokat von be, hiszen amig kordbban ugyan a ,,WAN” kapcsolat csak egy fontos
része volt a munkavégzésnek, &m az adatkdzpontok é€s a ,.cloud computing” megjelenésével ez a
munkavégzés elengedhetetlen feltételévé valt, a szolgaltatonak egyiitt kell miikddnie a ,,cloud”
szolgaltatoval és mas szolgaltatokkal is akik a szerverek tavoli elérése miatti megndvekedett
varakozasi idoket tudjak csokkenteni, a felhasznald szdmara az elérést ,,gyorsitani”

Az értékfolyamat feltérképezése

»A folyamatok atalakitdsdnak hagyomdanyos megkozelitése egy értékaram-feltérképezési
gyakorlatot foglal magédban, hogy megértsik a jelenlegi allapotot és megtalaljuk a
hulladékforrasokat. A folyamattérképek helyett értékfolyam-térképet (VSM) haszndlnak annak
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szemléltetésére, hogy barmely csoport vagy folyamat egy nagyobb Okoszisztéma része. Az
értekfolyam-leképezés segit elkeriilni, hogy a részeket az egész rovéasara optimalizaljuk. Noha nem
tudunk vitatkozni ennek a megkozelitésnek a logikédjaval, tal gyakran lathattuk, hogy a VSM-ek
nem masok, mint akadémiai gyakorlatok. kiilsé vagy belsd lean tanacsadd, aki munkatarsakkal és
vezetdi szakértOkkel dolgozik egylitt, elkésziti a térképet, és szamtalan lehetséges fejlesztést
azonosit, amelyek tobbségét meg sem probaljak. A gyakorlat egyike lesz a sok papir gyakorlat
koziil, amelyek soha nem vezetnek valodi, fenntarthatd valtozashoz.

Kérjiik, ne értelmezze félre az lizenetiinket — ugy gondoljuk, hogy az értékfolyam-feltérképezés
egy nagyon fontos eszkdz a karcsu IT-atalakitasban, amelyet ki kell hasznalnia, de mi kis
1épésekkel kezdjiik, és onnan épitkeziink.” (A. Orzen & A. Paider, 2016, p. 51)

A VSM egy fontos része a Lean gondolkodasnak, hiszen ennek hianyéaban eléfordulhat, hogy amit
mi feleslegként hatarozunk meg az a folyamat mas részeiben elengedhetetlen informéci6, aminek
hidnyédban a folyamat megakad, de fontos megemliteni az idézettel kapcsolatban, hogy a szerzd
lathatoan vett mar részt hasonld gyakorlatban és elég jol ravilagit a Lean eszkdzok egy nagy
hibalehetdségére is, ami ugyan pont a Lean alapelvekkel szemben megy am mégis gyakori hiba,
hogy a munkafolyamatokat végzd embereket kihagyjak a tervezésbdl, vagy azok véleményét
»kukacoskodasnak™ itélik meg amivel csak a valtozast akarjak meggatolni. Erre kedvenc példam a
Marsra szallas a ,,simplify” project utan, hiszen a feladat egyszerti, csak egy nagy-nagy rakétara
van szlikségiink egy hatalmas lizemanyagtartallyal, ami a f61don felszall, elmegy a Marsra és ott
leszall. Egyszerli ugye? Ezzel szemben a szerzd altal emlitett ,,kis 1épésekbdl” valo épitkezés a
sajat tapasztalataim alapjan is egy sikeres hozzaallas.

Ha mar tisztdban vagyunk vele, hogy mit szeretnénk optimalizalni €s azt is tudjuk mitdl szeretnénk
megszabadulni akkor kezdhetjiik a feladatot.

A tokéletességre vald torekvés

A muda az egyetlen Japan sz6, amit az embernek ismernie kell. Szérnyen hangzik ahogy kimondja
az ember, ¢s igy is kell hangzania, hiszen szemetet jelent, a Lean kdrnyezetben ez az emberi
tevékenységekre utal, ami er6forrasokat emészt fel, de nem termel értéket, ezek lehetnek hibak,
amelyek miatt utomunkaékat kell végezni, feleslegesen megtermelt aruk, folyamatok, amelyekre
nincsen sziikség, varakoz6 emberek a folyamatban akik egy masik tevékenység kimenetére varnak,
de akar lehetnek termékek vagy szolgéltatasok is amelyekre nincs sziiksége a vasarloknak.
(Womack & Jones, 2003, p. 15)

Fontos megjegyezni, hogy az IT iparagban rengeteg tevékenység
van, ami ugyan nem felesleges, mégis nagy veszteségek forrasa
lehet, ha nem toreksziink annak optimalizélésara. Erre egyszeri
példa lehet egy scanner telepitése. Régebben a scanner
csatlakoztatasa utan az ember a mellékelt lemezrdl lefuttatta az ¢
operacios rendszerének megfeleld telepitécsomagot, ott
kivalasztotta a scannert, amit telepiteni szeretne és a portot a

szamitogépén, ahova azt csatlakoztatta, beallitotta a megfeleld
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paramétereket és vagy sikerrel jart, vagy igénybe vette egy szakember/szamitastechnikaval
valamilyen szinten foglalkozé ismerdse szolgaltatasat, aki megfelelden telepitette azt szamara.
Adta magat a lehetdség, hogy ezt a telepitési szolgaltatast integraljak az operacios rendszerbe, ami
egyfeldl rengeteg koltséget sporol meg az ligyfelek szamadra, akik eddig fizettek a szolgaltatasért,
masfeldl a technologiak elterjedését is nagyban segiti, hiszen sok termék elterjedését gatolta annak
bonyolultsaga. Erre kinalt megoldast a ,,Plug & Play” technoldgia, aminek mai valtozata mar
gyakorlatilag minden otthoni felhasznalasra szant eszkdzben megtaldlhato, a technologia osztatlan
sikert aratott, igaz sokat javult az id6 folyaman. A mellékelt képen Bill Gates és kollégaja pontosan
ezt a folyamatot mutatta be 1998-ban, részleges sikerrel. A scannert ugyan csatlakoztattdk, de a
Windows 98 ettdl a ,,kék halal” allapotaba kertilt. (youtube, 2008) De minden kezdet nehéz, és a
korrektség kedvéért érdemes megemliteni, hogy nem sokkal késébb Steve Jobs egy bemutaton egy
digitalis kamerat probalt meg csatlakoztatni a MacOS rendszerhez, kevés sikerrel. (Snell, 2016)
Valoszinlileg nem ezek voltak életiik legszebb pillanatai mégis nagy foku tiszteletlenségnek
éreznék barmiféle IT témakorhoz kothetd szakdolgozatot a neveik megemlitése nélkiil, mert amig
az autdgyartasra Ford, addig az IT iparagra talan 6k ketten voltak a legnagyobb hatassal.

Mivel a Lean soran a veszteségek eltavolitasa az egyik f6 célunk, érdemes is ezeket jobban
attekinteni.

2.2 Muda avagy a hét veszteség.

»laiichi Ohno szerint az a hét f6 veszteség, amelyet barmely gemban (azaz a tényleges
munkavégzés helyén) megtaldlunk.

Ezek a thltermelés, varakozas, szallitas, feldolgozas, készlet, mozgatés, javitas.” (Natusawa &
Shook, 2014, p. 2)

Mivel filozofiardl beszéliink érdemes a veszteségeket az adott folyamatra, esetiinkben egy IT
szolgaltatasra értelmezni. Mig hagyomanyos értelemben a taltermelés egy termék raktarra valo
legyartasat jelenti, amit a cég képtelen idoben eladni azt raktaroznia kell, ami ellen a JIT és a ,,pull”
rendszer segitséget nyujthat, addig egy IT szolgéltatas esetében ez inkdbb a felesleges
szolgaltatasok kifejlesztésébe Olt eréforrdsok, vagy a feleslegesen elkészitett dokumentaciok
jelentésekre szant 1d6t érthetjiilk, amelyekre az értékfolyamatban nincsen sziikség. A mozgatas,
mint veszteség is ritkdbban jelenik meg hagyomanyos formdjdban viszont az informdaciok
mozgéasanak formdjaban jelentds veszteségek forrdsa lehet, mert egy komplex szolgaltatas
eldallitasa esetében akarcsak egy autd elkészitése soran sok ember dolgozik egy cél érdekében,
viszont mig a kavézo és a gyartosor kozott felhalmozodott félkész Toyotdk minden bizonnyal
szemet szurnanak el6bb utobb valakinek, az egy-egy mailbox aljan felgyiilemlett levelekrdl ez nem
mondhat6 feltétlentil el, s6t alltalaban elmondhatd, hogy az informéciok elakadasa feltorlodasa
megfeleld kovetés nélkiil sokkal nehezebb mint a fizikai targyaké. A készlet elsére nem tiinik
jelentds veszteségnek, de ha figyelembe vessziik, hogy sok szolgaltatas nagy értékli eszk6zokon
torténik, amelyeket a cég mar megvasarolt, de ha késik a szolgaltatasdval akkor ezekben ,,all a
pénzik” ezzel a veszteséggel is érdemes foglalkozni. A varakozas mar gyakran eléforduld
veszteség ebben az iparagban is a javitas pedig kifejtetetten koltséges, nem is véletlen, hogy szinte
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minden IT szolgaltaté nagy hangstlyt fektet a ,,Right First Time” irdnyelvre, ami azt jelenti, hogy
elsore sikeresen végezze el feladatat.

2.3 Kaizen
,»A Kaizen japéan eredetli sz6. A “zen” jelentése “j0”. A “kai” pedig a
“véltoztatni” igét takarja. Tlikorforditasban tehat a Kaizen azt jelenti,

hogy: “valtoztatni j6”, de a magyar forditdsa inkabb a folyamatos —
fejlesztéssel egyenld. A javulas pedig tigy érhetd el, ha a fejlesztési | é?
javaslatok meghallgatdsra, megfontolasra keriilnek. Az izleti N\__/
problémakra tehat lehetdségként kell tekinteni, €s azokat folyamatosan

javitani kell.” (Proman, 2021) e

A kaizen akarcsak a Lean, egy korkoros folyamat, a 1ényege az, hogy
munkankat folyamatosan jobba tegyilk, a két fogalom gyakran dbra 7~ Kaizen  cikius
. . . . T . (promanconsulting.hu)

talalkozik, mert nem ritka, hogy ez a ,,jobba tétel” pont a feleslegektol

valé megszabadulas altal torténik meg. Fontos eleme, hogy sosem lehet valamit késznek tekinteni,
mindig torekedni kell annak jobba tételére (a racionalitdsok hatarain beliil). Mint minden
valtoztatasnal itt is figyelembe kell venni, hogy a befektetett energianak nem szabad tobbnek lennie
az altala elért megtakaritasnal.

2.4 A lLeantamogatdsa

A legtobb szakirodalom kitér arra, hogy a Lean bevezetése lehetetlen a felsd vezetés tAmogatasa
nélkiil, mindenképpen szponzorokra van sziikség a vezetok korébdl, akik tdmogatjak a valtozast.

»Eleinte komoly kiizdelmet jelentett szamomra a valtas. Valahanyszor Arantxa Moya, az els6 leac
coachunk meg akart latogatni valamely iizletiinkben, mindig taldltam kifogéast, hogy miért ne
legyek ott” (Tena & Castro, 2018, p. 48)

Erdekes modon sajat tapasztalataim ennek nagy mértékben ellent mondanak, bar tény, hogy ez a
KKYV szektorban jellemzd lehet, ahogy az idézet is egy pékséghdlozat vezetdjétdl szarmazik, am a
multinacionalis cégeknél talan ennek pont forditottjat tapasztaltam, ahol a vezetdség nagyon nagy
lelkesedéssel rendelkezik, a Lean, a Kaizen vagy barmilyen mas mddszer mellett ami barmiféle
megtakaritast igér a cég szdmara, itt inkabb a dolgozok lelkesedésével lehetnek problémak egyes
projectek sikertelen bevezetése esetén.

2.5 Az ember tisztelete

7 éves lanyom a diplomadolgozat irdsa kdzben elmosogatott. Bar . Geometric Hazards
kissé¢ aggodtam a tanyérok szerkezeti integritasaért a feladatot it
elvégezte, a konyha elarasztdsa nélkiil képes volt elvégezni a
feladatot. Maga az ember tisztelete 6nmagdban is egy alltalanos
tarsadalmi érték, de miért lehet ez fontos a cég magasabb profitjanak
ertekesebb termékeinek eléallitasa kapcsan? Az Atacama €Y .4 8 JPL Mars Yard testing fucility
kavics- €s homoksivatag Chile és Peru teriiletén, ha véletlen arra (aijplnasa.gov)

e

f
Rover Start Sand Hazard
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tévednénk és én ott megkérném lanyomat, hogy sétaljon el egy tetszéleges kavicskupachoz és ott
egy pici lapattal 4sson egy nem tal nagy lyukat, aminek az aljabol tegyen be a taskajaba egy kis
mintat akkor 6 ezt egy jatéknak tekintené, szépen odasétalna, elkeriilné titk6zben a kérakasokat, és
ha valahol a talaj a l&ba alatt tilzottan ,,slippedds” lenne, vagy mads Utvonalat véalasztana, vagy
négykézlab atkaszna rajta. Bar a NASA 4lltal a Mars szimuldldsdra hasznalt sivatag elég
baratsagtalan teriilet, azért egy gyerek itt is gond nélkiil tud haladni, vagy egyszerli jatékokat
végrehajtani anélkiil, hogy egy tuddsokbdl €s mérnokokbol allo csapat minden egyes 1épésénél azt
probalja megtervezni, hogy nehogy elessen egy kovon, vagy orra bukjon egy lagy homokos részen
(ez amUgy is az anyak feladata ebben a kontextusban) s6t, ha mar kicsit faradt, leiil, hogy energiat
gylijtson. Ezzel a teljesitményével fejlettebb az intelligencidja, mint a Curiosity rovernek, ami egy
2,5 billio dollaros projekt kereteiben utazott a Mars felszinére. Tekintettel arra, hogy a NASA-nal,
1969-ben is hasznaltak szamitogépeket, de ezek mesterséges intelligencidja 53 év utan sem éri el
egy gyerek intelligenciajat, jogos feltételezni, hogy az embert még egy ideig nem lehet nélkiilozni,
bar a Lean kereteiben probaljuk a feladatait minél nagyobb mértékben automatizalni, jelenleg az
ember az egyetlen, aki példaul ezt az automatizalast végre tudja hajtani.

2003 kornyékén egy gyerekkori bardtom viszonylag fiatalon valt IT menedzserré egy
multinaciondlis vallalatnal, nem sokkal késébb bdvitenie kellett programozé csapatat. Maig
emlékszem ra, hogy amikor meglatogattam az étkezdasztala tele volt 6néletrajzokkal, 6k voltak a
legjobb jeloltek, az agyon elhelyezett 6néletrajzok voltak azon jelentkezoké, akik megfeleltek a
feladatra €s a f61don volt azoknak az 6néletrajza, akiket nem érzett a legjobb valasztasnak, de még
akar szoba is johettek, fontos megjegyezni, hogy a tetemes mennyiségli onéletrajzot a cég HR
osztalya mar eldszlirte a nem megfeleld jeldlteket mar nem is tovabbitottak részére. Mai szemmel
nézve ez a torténet mar-mar a tudomanyos fantasztikus miivek k6z¢ sorolhat6. Az IT teriileten most
inkabb az a jellemzd, hogy ha egy jo szakember valtani szeretne, akkor 3-4 cég ajanlata koziil
valaszthatja ki a szdmadra legkedvezdbbet. Lehet ez a probléma még nem minden teriileten jelent
meg, de aki probalt mostandban jo vizvezetékszerel6t taldlni az atérzi a szituaciot. Az IT
menedzsment teriiletén mar évek oOta érezhetd, a tendencia, hogy a munkaerd jelentdsen dragul.
Valaminek, akar egy ember tuddsanak az 4ra az amennyit valaki hajlando és képes is kifizetni érte
és a jelen helyzetben a megfeleld tudasért tobb cég is hajlando egymasra licitalni.

Adja magat a felvetés, hogy ha egy er6forras ritka, nehezen pdtolhatd és nagyon koltséges, akkor
az a lehetd legjobban prébaljuk meg felhasznalni, igaz ez az emberi erdforrasokra is, ha mar
rendelkezésre allnak a cég a lehetd legjobban probalja meg felhasznalni a rendelkezésére bocsajtott
idejiiket.

2.6 Alean eszkoztara

Jidoka

,»A jidoka koncepcid Tolyota nyelven azt jelenti, automatizalds emberi érintéssel. Az otlet a terv
mogott az volt, hogy a termeldeszkdz azonnal leéllitja magat, ha érzékeli, hogy hibas terméket
gyartana. A bevezetés korai éveiben a jidoka hatalmas hatdssal volt a TPS-re, hiszen a dolgozdknak
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nem kellett mar a gép mellett allva folyamatosan arra figyelniiik, hogy a gép ne gyartson selejtes
alkatrészeket” (Womack & Jones, 2003, p. 360)

Maga a jidoka is nagy eréforrasokat szabaditott fel a vallalatok szdmara, 4m a technika fejloddésével
az automatizalas egyre magasabb fokat érik el a cégek.

»A Lean vallalkozasnak képessé kell tennie a csapatokat arra, hogy egyszertsitsék, majd adott
esetben automatizaljak a rutinfeladatokat. A folyamatfejlesztés kapacitast szabadit fel, tobb 1d6t és
jobb informaciokat biztositva az egyéneknek, akik ezt hasznalhatjdk problémamegoldéasnal, vagy
olyan helyzetekben, amelyek nem rutinszerliek azok megoldasa kreativitast és innovaciot igényel.”
(Bell & Orzen, 2010)

Mara egy IT szolgaltatonal az automatizalas nem csak a hatékonysag novelését szolgalja, annak
hidnya gyakorlatilag életképtelenné teszi a vallalkozast, ha ugyanazt a feladatot egy masik cég
feleakkora bérkoltséggel képes elvégezni akkor alacsonyabb aron képest ugyanazt a szolgaltatast
nyUjtani, a vasarlok az & szolgaltatasat fogjak valasztani, arrdl nem is beszélve, hogy ha
folyamatosan monoton és egyhangli munkara kényszeriti mérnokeit azok konnyen elpartolnak tdle,
logikus, hogy aztokat a feladatokat amit egy gép el tud végezni ne emberek végezzék.

Az automatizalas felvet par etikai kérdést, hiszen a gyakorlatban arrdl beszéliink, hogy blzonyos
feladatokat ezentul gépek végeznek, a pesszimista allaspont szerint ¢ - '
ezzel elveszik az emberek munkajat, de az optimista alldspont }
szerint, a gépek tehermentesitik az embereket, sok veszélyes, |
egészségtelen, hagy csak egyszerlien unalmas, monoton feladatot
»atvallalnak™ ezaltal id6t szabaditanak fel az emberek szamara, hogy
mas, érdekesebb, ,,produktivabb” feladatot lathassanak el, ami
valoszinlileg  hozzdjarul munkamorédljuk, elkotelezettségiik

. L, dbra 9 Feladat, amit jobb, ha egy gép
noveléséhez. végez (istockphoto.com)

Ha mar kordbban megemlitettem Vandat, akkor érdemes itt is

megjegyezni, hogy az ligyfelek beazonositasa és azok problémainak ,,alap vizsgalata” is egy olyan
feladat, amit ugyan végezhetnek emberek, de az roppant monoton és nem valdszinii, hogy ha egy
ember végzi el ezt a feladatot akkor ¢ nagyon meg lenne elégedve a munkdjaval. Az
tigyfélszolgalatoknal alltalaban elmondhatd, hogy inkabb fiatalok dolgoznak addig amig nem
talalnak ,,jobb” munkat, Oket segiti Vanda mikozben a Telekomnak is megsporol némi

bérkoltséget.

A kivancsisagvagyra/tudasvagyra visszatérve, az Al fejlesztés és automatizalds a Mars rover
esetében is egy komoly feladat a NASA mérnokei szdmara. Mint minden cég 6k is a hatékonysaguk
novelésére torekednek, és a mar emlitett intelligencia illetve annak hidnya a jarmii esetén egyfeldl
egy nagy mérnokcsapatukat koti le, akik folyamatosan a jdrmiivet ,,patyolgatjdk™, valamint jelentds
késéseket is okoz a tudomanyos felfedezésekben, mert az eszkdz nem tud reagalni viszonylag
egyszeri de varatlan eseményekre sem, ezekben az esetekben a foldi iranyitas beavatkozasara van
sziikség, ami jelentOs késéseket okoz, hiszen ekkora tavolsdgba még a radidhullamokkal torténd
kommunikécié is minimum 15 perces késéssel torténik feltéve ha az adott bolygoallasok mellett
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éppen lehet kommunikalni az eszkozzel. A fejlesztés célja az, hogy a jarmili bizonyos mértékben
képes legyen 6nalloan kozlekedni és felismerje a szamara veszélyes teriileteket azokat képes legyen
elkertilni. A projekt tesztje alapjan a fejlesztéstdl 80%-os hatékonysagndvekedés varhatod, ezéltal a
jarmi kozlekedési ideje 1ényegesen lecsokken a vizsgalando helyszinek kozott. (NASA, 2021)

Amig az ,lirtechnika” megjelenése a multban csak egy id6 utdn jelent meg a mindennapi €letben
addig ma mar a NASA fejlesztése mellett a legtobb autdgyartd is dnvezetd jarmiiveken dolgozik,
ami megint csak lehetdséget nyljthat az emberi eréforrasok jobb kihasznaldsara, vagy feladatok
elvégzésére amire nem allnak rendelkezésre emberek, ahogyan ez tortént 2021-ben Angliaban,
ahol a kamionsofOrok hidnya iizemanyagellatasi problémakat okozott.

Feltételezve azt, hogy az emberi munkaerdre még egy jo darabig sziiksége van a cégeknek a
feladataik elvégzéséhez, illetve azt, hogy az ember nagyon bonyolult 1ény, a gépekkel ellentétben
nagyon sok dologtél fiigg annak munkamoralja, elkotelezettsége és teljesitménye, a
managementnek is érdemes megfogadnia a Lean alapelvét, az ember tiszteletét.

,»A lean fejlesztés eredményeként kiild el par emberedet, és bucsut is inthetsz a Lean atalakulasnak”™
(LEL 2021)

A Lean sz0 eredeti jelentése karcsu, ami gyakran magyardzatra szorul, hiszen a magyar nyelvben
a vallalat karcsusitasa a gyakorlatban a leépitést jelenti, érdemes megemliteni, hogy itt a karcsu
talan inkabb fittet, gyorsan €s jol reagélni készt jelent. Mivel a Lean megvalositdsahoz sziikség van
a dolgozok egylittmiikddésére is, mindenképpen figyelni kell arra, hogy ne forditsuk 6ket ellene.

Gemba

Amennyiben ez lehetséges itt szeretnék egy kicsit eltérni a szakirodalomtol, és sajat
tapasztalataimat is belekeverni az irodalom feldolgozasaba. Nem is olyan régi megjegyzést idéznék
egybdl egy hallgatotarsamtol, a mindségmenedzsment eldadason: ,,Nem kedvelem az 1j
fonokomet. Allandoan jarkal és mint egy kukkold nézegeti a monitorjainkat”. Legyiink optimistak
és feltételezziik, hogy az emlitett személy valdjaban csak a kollégai munkajat szeretné jobban
megismerni, de valljuk be ezt nem a legsikeresebb modon teszi.

“Managers should pay careful attention to team status, priority, and load through gemba walks and
daily review of visual management displays and by participating in regular team huddles. Effective
and self-sustaining continuous improvement requires employee engagement: it is everyone’s
responsibility to “learn to see” and remove waste within every value stream, using problems as
catalysts for daily improvement.” (Bell, 2013, p. 39)

Egy népszerli TV sorozatot idézve, na akkor itt alljunk meg egy Pajkaszegi szora.

Egyfeldl ez az idézet helytallo, a tartalméval egyetértek, de tekintettel arra, hogy a cégnél, ahol
dolgozom az angol a hivatalos nyelv, valamint arra, hogy a kollégdimmal prébalok minél 8szintébb
kommunikéciora térekedni, mar-mar el is varnam, hogy az idézet elhangzdsa utan valaki
bekiabalja: BINGO. Akik esetleg nem ismernék ezt a jatékot javaslom keressenek ra a bika
(angolul bull) és a bingo kifejezésekre. Bar maga az idézet menedzsereknek szol kiknek a
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Htiréspontja” magasabban kell, hogy legyen a dolgozokénal, ez az a pont, ahol a teljes Lean
elemeire hullhat szét.

Erdekes médon, viszonylag kevés irodalomban emlitik meg, dacara annak, hogy a Lean eleinte
nagyvallalati kornyezetben alakult ki, hogy a legtobb multinacionalis vallalat dolgozdja par év utan
mar immunissa valik az ugynevezett ,,buzzword” -0kre, sOt azok tulzott hasznélata egy 1d6 utan
mar kontraproduktiv is. Erre talan jo példa lehet a nemrég a csapatépitésre kiszemelt ,,Agile
swarming” oktatovided is, amit egy ,,ivos jatékkal” akartunk 6sszekdtni, vallalva annak kockazatat,
hogy minden bizonnyal par 6ran beliill megismerkedhetiink Dr. Zacher Gaborral, de miutan
megtudtuk, hogy méar nem O vezeti a toxikologidt a Honvéd korhaz siirgdsségi osztalyan
elvesztettiik érdeklddéstlinket az oOtlet irdnt. Talan jobb is ez igy mindenkinek. Az eset tanulsaga
azon feliil, hogy az informatikusok alapjaban véve a ,,Buckalakok™ fajadhoz tartoznak az is, hogy a
nem megfelel6 kommunikacié nagy mértékben eltdvolithatja a dolgozokat a menedzsmenttdl, a
Lean hasznalatat pedig gyakorlatilag lehetetlenné teheti. Nem ritka visszajelzés a hasonlo idézetek
utan dolgozdi részrdl, hogy: ,,&s nem rohdgte kdozben el magat”. Egy hasonld visszajelzést, ha
egyaltalan eljut ez egy vezetdig, mindenképpen komolyan kell venni, sajnos nagyon gyakori hiba,
hogy ezen a vezetés kisgyermekként, megsértddik, esetleg ezt annak tulajdonitja, hogy a dolgozok
nem elég elkdtelezettek a cég stratégidja mellett, elfelejtve azt, hogy mig valakinek a munkaidejét
a cég ,megvasarolhatja”, annak elkotelezettségéért meg kell dolgoznia, barmennyire is
szarkasztikus egy visszajelzés, fontos vele foglalkozni, mert annak figyelembe vétele nélkiil a
dolgozdk mar nem fogjak ezt megtenni, egyszeriien legyintenek egyet és nem foglalkoznak a
témaval, ami azért is szomord mert a rengeteg japan kifejezés alatt maga a Lean a leginkabb a mar
bevalt legjobb ,praktikdkon” és a jozan ész haszndlatdn alapszik, aminek nélkiilozése nem
feltétleniil jo otlet.

Andon

»A vizudlis iradnyitds eszkdze a termelés allapotaval kapcsolatos
informaciok jelzésére. Olyan (altalaban elektronikus) eszkoz, amely
legtobbszor szinekkel jelzi a miiveletek allapotat, hogy probléma esetén
lehetdvé tegye a mieldbbi beavatkozast.” (Kaizenpro, 2021)

Bar a kis szines lampak az IT eszkozokon is fontos visszajelzést
nyujthatnak, viszont az eszkozok és szolgaltatdsok dallapotaval a
szolgaltatonak folyamatosan tisztdban kell lennie, ezt folyamatos
monitorozassal érheti el hibak esetén pedig a szolgaltatd ,,proaktiv”’ hibajegyeket nyit és meg is
kezdi azok elharitasat.

abra 10hibajelzék (hp.com)

»Elengedhetetlen, hogy szolgaltatdsaink megbizhatok legyenek, mikdzben folyamatosan uj
funkciokkal bovitjiik az Office 365-6t. Ezt a megbizhatosdgot a szolgaltatds rendelkezésre
allasaban mérjik.” ... ,,A magas elérhetség iranti elkdtelezettségiink jelélil pénziigyileg is
garantalt Szolgéltatasiszint-szerz6dés formdajaban vallaljuk a 99,9%-os rendelkezésre allast.”
(Microsoft, 2021)
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A 99,9% ugyan elsére magas elérhetoségnek latszik, mert ez a gyakorlatban évente kevesebb mint
9 ora allasitének felel meg, mégis az IT szolgaltatdsok teriiletén nem szamit kiemelkedden
magasnak, st vannak szolgéltatdsok, ahol az éves 9 6ra kimaradas is soknak szamit. Kdnnyen
belathato, hogy bar egy adatkdzpontban rendelkezésre all a hét minden napjan a nap minden
orajaban szakember, aki egy jelzés hatasara az eszkozt kicseréli, am ez 1d6t vesz igénybe. Ha egy
otthoni szamitégépbdl indulunk ki, akkor egy meghibasodott lemez cseréje elég sok iddét vehet
igénybe. Még akkor is, ha feltételezziik, hogy az adatok mashol is megtalalhatéak azok le vannak
»archivalva”, a rendszer Gjra telepitése jelentds idobe telik. Nem véletlen, hogy a SPOF (Single
Point Of Failure) Magyarul az egyedi hibapontok felkutatdsa és megsziintetése egy nagyon gyakori
,Continuous Improvement” azaz folyamatos fejlesztési feladat minden rendszeren. A képen lathato
,»disk array” is ennek a hozzaallasnak az eredménye, beallitdsatol fiiggden akar a lemezek felének
meghibasodasa mellett is képes tovabbra miikodni, a hibat jelzi, illetve a megfeleld rendszerrel
egylttmiikodve cserealkatrészt is képes 6nmagahoz rendelni. A hibas lemezeket piros jelzéfénnyel
jeloli azoknak a cseréje gyakorlatilag annak kihtizasaval és egy miik6do cseredarab beillesztésével,
megoldhatd, a rendszer az 0j lemezt automatikusan hasznélatba veszi.

Ha mar az andon, mint ,,a vizudlis irdnyitas eszkdze” a téma, megjegyezném, hogy par honapja
belekeveredtem egy hibakeresésben, ahol egy német mérndknek kellett bedugnia egy kabelt az
egyik eszkoziinkbe. A javitasban részt vevo kolléga meg is adta az eszkdz szériaszamat €s a portot,
ahova a kabelt kell bedugni. Sajnos a szériaszdm az eszk6zok hatuljan talalhatd, amihez itt
lehetetlen volt hozzaférni, és a helységben 32 teljesen egyforma eszkoz volt beszerelve. Tekintettel
a késdi orara megkértem a kollégamat, hogy kapcsolja be az azonosito jelzést (Beacon LED) az
eszk6zon, a német kollégat pedig arra, hogy keresse meg melyik eszko6z vilagit kéken. Osztatlan
sikert arattam, mint kideriilt errdl a lehetdségrol kollégaim nem tudtak, pedig kivalo példa ra, hogy
a tobb tizezer dollaros eszk6zokon is mekkora segitség lehet egy egyszerii kis par dollaros LED
1zz0.

Poka yoke

,»Olyan eszkdzok, megoldasok, amelyek megeldzik a hibat (figyelmeztetnek hiba esetén), vagy
felismerik a selejtet, és megallitjdk a tovabbi feldolgozast. Az els6é a jelzd poka-yoke, mig a
masodik a kontroll poka-yoke. Ezen eszkozok felszerelése esetén a vétlen hiba kialakulasat ki lehet
zarni.” (Kaizenpro, 2021)

Magara a poka joke-ra néha, mint ,,bolondbiztosra” is szoktak hivatkozni.
Ezzel a gyakorlatban szinte minden folyamatunkon tudunk javitani,
csokkenthetjiik a hibdk szamat, és kevésbé képzett munkaerdvel is jo
eredményeket tudunk elérni, &m az IT teriileten és a butorok esetében is
elmondhatd, hogy ha valaminek az ,0sszedllitasa” kelléen egyszerii
akkor azt akar maga az ligyfél is végrehajthatja.

Talan nézziink is egy gyakorlati példat, hogy hogyan hasznosithatjuk a
rendelkezésreallo technikat és a Lean eszkozoket, egy egyszerii probléma
megoldéasara. Adott a késziildben 1évd szakdolgozatom, amit tobb oranyi

abra 11 Houss (blog.ted.com)
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gépelés utdn nem szeretnék elveszteni egy szamitogép hiba miatt. Természetesen megtehetném,
hogy idénként lementem egy USB eszkdzre, amit nagy valoszinliséggel elhagynék és valoszinii a
mentegetést is elfelejteném egy 1d6 utan. Egy hagyomanyos IT szolgéltatds szempontjabol én és
velem egylitt sok egyéni felhasznalo vagy akar KKV is elmondhatta, hogy ugyan szivesen venne
igénybe adatmentési és egyéb szolgaltatasokat, amelyek kapacitdsban egy nagy cég szdmara akar
rendelkezésre is allhatnak, egyszertien tul kicsik ligyfelek vagyunk ahhoz, hogy a foglalkozzanak
veliink. Termékeket szivesen eladnak szamunkra, de a szolgaltatdsok ilizemeltetése a multban
egyszerlien tul magas volt ahhoz, hogy azok ebben a szektorban eladhatdak legyenek. A Forbes
listin eldkeld helyen szerepld cégek hasonld probléméak esetén barmikor kiirhattak egy
ugynevezett RFP (4rajanlatkérést), amire tobb cég is jelentkezett, az 6 igényeiknek megfeleld
arajanlatot készitettek és ezzel versenyeztek konkurencidjuk ellen. Ez az idével viszont valtozott,
minél tobb cég versenyzett a nagy ligyfelekért annal nagyobb sziikségiik volt a folyamataik minél
nagyfoktbb automatizaldsara, standardizalasara és egyszertisitésére. A lehetd legjobb megoldas a
szolgaltatok részére, ha a lehetd legtobb szolgaltatasukbol standard terméket allitanak eld. Ezaltal
jelentdsen csokkenthetik annak arat novelve esélyeiket a nagyvallalati tigyfeleknél, de
mindemellett Gj piacok is elérhetévé vallnak szamukra. Igy lehetséges ma, hogy nemcsak, hogy
pillanatok alatt megoldhatom az adatmentési problémamat, de gyakorlatilag tobb cég is versenyez
értem, mint lgyfélért, amig elfogadom, hogy én standard ,,csomagok” kozott valaszthatok,
amelyeket a rendszer automatikusan aktival is szdmomra a fizetés utan. Ez az a pont, ahol egy
régebbi szolgaltatds mar egy sztenderd termék, azt gyakorlatilag egy weboldalon
megvasarolhatom.

A hibamegel6zés egy masik fontos eleme az IT iparagban az ugynevezett ,,High Availability”
rendszerek, tervezése és azok hasznalata. Ahogy annal méar az Andon-ndl is szo esett, sokszor nem
elég, ha egy rendszer érzékeli a hibat, annak miikoddképesnek kell maradnia, bizonyos szintii
,redundanciaval” kell rendelkeznie, illetve a hiba kijavitdsa utdn magatol vissza is kell térnie
»alapéallapotaba”, vagy ha ez nem lehetséges a rendszernek ki kell zdrnia magabol a hibas elemeket.

Standardizalas

Az optimalizalashoz vezetd ut.” ... ,Allapodjon meg arrol, hogy mik legyenek a szervezet
jovobeli prioritasai, 6sszpontositson az egyszerisitésre és az értékekre, ennek jellemzden magaba
kell foglalnia a szolgéltatdsok és folyamatoka standardizalasat is, ami megkonnyiti a késdbbi
tovabbi optimalizalast vagy automatizalast. (Axelos, 2019, p. 78)

Nem véletlen, hogy az automatizdlds a standardizalas €és az egyszerlisités tObbszor egyiitt
szereplenek, ez a gyakorlatban ez az IT szolgéltatasok ,,szent haromséaga”. Az ipardgban nagyon
gyors a valtozas, az 01 technikak folyamatosan érkeznek a régiek pedig nagyon gyorsan elavulnak
azokat mas technikék valtjak fel. Az IT management egyik legfontosabb feladata az, hogy az 1j
technologiak bevezetését minél gyorsabban standardizalja, mert egy egyedi megoldas kivitelezése
¢s lizemeltetése is nagyon koltséges, egy 0 termék bevezetésénél jellemzden a legjobb szenior
mérndkeink jelennek meg, akik munkajanak fontos része az is, hogy az uj technoldgiara
standardeket dolgozzanak ki, ami lehetdvé teszi azok hatékony Tlizemeltetését és késdbbi
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kivitelezését is, valamint mar a standardizalasnal is figyelembe kell venni a felmeriild vagy esetleg
kés6bb bevezethetd automatizalasi lehetdségeket is.

Azoknal a termékeknél, ahol még nem tortént meg az automatizalas, vagy az még nem lehetséges
a ma rendelkezésre all6 technikai feltételekkel, a csokkend tervezési €s iizemeltetési koltségek
mellett a standardizalas masik nagy eldnye, hogy bizonyos esetekben nagy mértékben csokkenthetd
vele az ugynevezett ,,Mura” tipusu veszteség.

2.7 Mura

Az egyenetlenség €s a valtozatossag (japanul mura) a kdvetkezetlenséget jelenti a munkafolyamat,
amelyet a mennyiségi valtozasok okoznak (egyenetlen kereslet)” (Bell & Orzen, 2010, p. 34)

A mura a Lean terminoldgiaban nem a 7 f6 veszteség kozott szerepel, hanem inkabb annak okaként,
de mivel egy vesztesség forrasa érdemes foglalkozni vele. Az IT szolgéaltatdsokndl és minden
bizonnyal mas teriileteken is az emberek egy-egy csapatban vagy részlegnél hasonl6 feladatokkal
foglalkoznak, feltételezve, hogy cégiinknek nem csak egy ligyfele vagy terméke van idonként
eléfordul, hogy bizonyos termékeink irdnt nagyon nagy a kereslet mig mas termékekre
ideiglenesen alacsonyabb az érdeklddés. Minél nagyobb a standardizacié mértéke a cégnél, annal
valoszinilibb, hogy a dolgozok kdnnyen mozgathatok feladatok kozott ezzel kiegyenstlyozva az
egyes emberek munkaterhét.

2.8 Elkotelezettség

Az alkalmazottak elkotelezettségének a vezetd

elsddleges feladatanak kell lennie. = s s s

in absenteeism in patient safety in turnover intumover
incidents (mortality and falls) for high turnover for low turnover
organizations organizations

A vezetdk feladata annak biztositdsa, hogy az

alkalmazottak tudjak, milyen munkat kell hi% % T
elvégezni, szilkség esetén tamogassak Oket, és " pm— psibel
elmagyarazzak, hogyan kapcsolédik munkajuk a

szervezeti sikerhez. (Gallup, 2021) ey s

»A birkdkat tereljiik, a marhékat hajtjuk, az
embereket pedig vezetjiik. Vezess, kovess, vagy
tlinj el az utambol!” - George Smith Patton

abra 12 Engagement (gallup.com)

Az, hogy egy adott ember mekkora mértékben igényli, hogy ,,vezessék™, illetve az, hogy ez a
»vezetés” milyen stilusban torténjen az nagyon nagy mértékben fiigg tapasztalatuktol és
egyéniségiiktdl is, mig egy junior mérndk életére és szakmai eldmenetelére is nagyon nagy hatassal
lehet egy joO ,,coach” tipusu vezetd addig egy vezetd mérmndk alltalaban sokkal nagyobb 6nallosagra
¢és egyéni feleldsségre/dontéshozasra vagyik. A legtobb emberrdl elmondhato, hogy munkéja soran
szamit valamiféle tdmogatasra vezetdjétol.

Ma a legtdbb cég ,.elvarja” dolgozoitol a minél nagyfokubb elkdtelezettséget, s6t vannak cégek,
akik mar tesznek is ezért. Ennek elérésében a legnagyobb hatdsa az ember kdzvetlen vezetdjének
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lehet. Aki mar eltoltott par évet a munka vilagaban és esetleg tobb fondke is volt, annak felesleges
elmondani, hogy mekkora hatassal lehet az ember munkajara egy rossz vagy esetleg egy jo fénok.

Maga a Lean sem igazan miikddoképes a dolgozok elkdtelezettsége nélkiil, az IT szolgaltatasok
komplexitasabol adodik, hogy mar egy elsd szintli vezetd technikai tudésa is alacsonyabb a vele
dolgozd mérnokokétdl, mert 6 egyfeldl tobb technologiaval dolgozé mérndkokkel foglalkozik,
masfeldl az ember tuddsa ha azt nem hasznalja az idével ,,megkopik™ feltételezve persze, hogy 6
maga is foglalkozott a technologiaval kordbban, ami nem feltétleniil elvaras egy vezetdvel
szemben, s6t magasabb szinten ez szinte lehetetlen is, de véleményem szerint egy elsd szintli vezetd
esetében mindenképpen nagy elényt jelent ha tisztdban van a munkdval amit a dolgozdéi végeznek.
Mivel mind a vezetés mind a Lean a ,,soft skillek” csoportjaba tartozik, arra nem vonatkoznak sz6
szerinti szabalyok, én a Lean napi hasznalata kapcsan egy EUs alapelvet szeretnék megemliteni: A
szubszidiaritast — a kifejezést magyarra a kisegités elveként szokas forditani — azt jelenti, hogy
amely feladatot egy személy vagy kozdsség konkrét érintettség okan helyi szinten meg tud oldani,
arr6l nem szabad magasabb szinten (esetleg az érintettek kihagyasdval) donteni. Ezt szabad
forditasban én ugy értelmezem, hogy a problémakat vagy a Lean esetében a vesztességeket a
forrashoz a legkozelebb érdemes kezelni, ott, ahol a legnagyobb tudas all rendelkezésre a témaral.
A kozvetlen vezetdk feladata ennek tdmogatésa a felsd vezetés pedig a stratégiai iranyt adhatja meg
ehhez. Mindemellett a felsd vezetésnek még egy fontos feladata van, bar hatalmas a csabitas, nekik
mégis ellent kell tudni &llniuk annak, hogy minden liftet az épiiletben tele ragasszanak ,,A valtozas
motorja te vagy” szlogennel, mert 2021-ben sokkal konnyebb mémmé valni, mint ahogy azt az
ember szeretné.

,» Lertiletek, ahol a menedzser novelheti az elhivatottsagot:

Gyakori elismerés - Tegye rendszeres napirendi ponttd az elismerést, hogy kifejezze az egyéneknek
a csapat ¢€s a szervezet sikeré¢hez valo kiillonb6z6 hozzajarulasat.

Valaki torddik velem - Kérdezze meg az alkalmazottakat: Mitdl éreznéd magad értékes tagnak a
csapatban? Tegye egyedivé a vezetd csapattagok megkdzelitését az alapjan, ahogyan 6k szeretnék,
hogy banjon veliik.

Szamit a véleményem - Legyen az alkalmazottak Gtleteinek szoszoldja. Kérje ki véleményiiket az
értekezletek soran, és tegyen lépéseket ezzel kapcsolatban.” (Gallup, 2021)

Az eddig leirtak alapjan talan feltiint, hogy nem vagyok nagy hive a ,buzzword’-6k
puffogtatasanak, az inspirdciés matricak az ajtokon kifejezetten zavarnak, az Gtletladat pedig
eléggé személytelennek tartom, de azt el kell ismernem a mar eddig leirtak alapjan is, hogy a Lean
sziikséges, viszont talan ez az a pont ahol szamomra a legjobban mutatkozik meg annak
zsenialitdsa. A pont, ahol a vezeté ndvelheti a dolgozok elkdtelezettségét mikdzben a cég
produktivitasat is noveli.

Egy egyszerii példaval élve egy dolgozonak probléméja van a munkéjanak bizonyos részével, azt
nem ¢élvezi, frusztralja.
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»Kaizen - Alapelve: minden probléma egyben lehetdség is a fejlodésre, fejlesztésre” (Mikaczo,
2021)

A példa pedig talcan kinalja a lehetdséget. Ezek a problémak és megoldasuk alltaldban ki szoktak
allni a ,,businees case” probdjat, hiszen a megolddsukba fektetett energia kevesebb szokott lenni a
megoldasuk altal nyert idonek. Tekintettel arra, hogy multinaciondlis cégrdl beszélek, viszonylag
ritka, hogy egy adott probléma csak egyetlen egy embert érintsen, ezért érdemes az elsd korben
megnézni, hogy méas megoldotta-e azt. Ha igen nagyon gyorsan meg is oldottuk egy ember
problémajat, de ha nem akkor ezen érdemes elkezdeni dolgozni az érintett bevondsaval, ezzel meg
is feleltiink ez egyik fent emlitett kritériumnak, hiszen térédiink a dolgozokkal, azok problémait
komolyan vessziik abban segiteni probalunk. Gyakorlatilag egy 1épésben egybdl megfeleltiink egy
masik kritériumnak is, meghallgatjuk a dolgozot, ebbdl egyfeldl érzi is, hogy szamit a véleménye,
masfeldl pedig, nagy valoszinliséggel 6 maga az az ember, aki a legjobban ismeri a problémat, ¢
tud a legtobb segitséget nyujtani annak megoldasaban. Itt a vezetd csak menedzseli és tamogatja
az Otletet, esetleg, ha a kezdeti lelkesedés lankadna, mert a probléma megoldasdhoz energidra van
sziikség, akkor a problémat ,,napirenden” tartja. Idedlis esetben a problémat sikeriil is megoldani,
hiszen ezek a problémak ritkdn esnek az kvantummechanika kérdéskorébe, a legtobb esetben a
kelld figyelemmel és némi energiabefektetéssel megoldhatoak. Azt mar tudjuk, hogy a probléma a
cég méretébdl adododan nagy valoszinliséggel masokat is érint, a megoldasa masok munkajat is
hatékonyabba és jobba teszi, kovetkezhet hat a folyamat legkellemesebb része az elsd
kovetelménynek valdo megfelelés az elismerés. Ez gyakorlatilag a tokéletes win-win, szituacio, jo
es¢llyel a dolgozo is elégedett, a cég folyamatain javitottunk, ezaltal, ha csak kis mértékben is de
hozzajarultunk annak profitjanak novekedéséhez €s nem utolsd sorban a csapatnak és annak
vezetdjének is biztositottunk nem tal sz€p szdval élve némi ,,vizibilitast”, hiszen a felsé vezetés a
legtobb esetben nagy mértékben elkotelezett a Lean iranyelvek mellett, ha ezzel eredményeket
tudunk elérni azt nagyra értékelik. Egy kis 1épéssel, néha meglepden jelentds eredmények érhetéek
el, sok kis Iépéssel pedig elobb utobb elérhetjiik a célunkat.
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3 Sajat vizsgalat

3.1 Kutatasi cél és hipotézisek
A vizsgalat {6 célja a Lean alkalmazasanak elemzése IT szolgaltatdsok kornyezetében.
Hipotéziseim
e A Lean szemlélet jol alkalmazhato IT szolgéltatasok esetében
e A Lean nem egy ,,dobozos termék”, amit megvasarlok, kibontom és masnap maris 10%-al
hatékonyabb a cég munkaja, azt ,testre kell szabni”, nem lehet és nem is kell egy gyartasra
optimalizalt rendszert egy az egyben raerdltetni egy merdben mas folyamatra azt a magunk
folyamataihoz kell igazitani

e A Lean kétéll fegyver, az nagyon hatékony tud lenni, de hibasan alkalmazva kérokat is
okozhat

3.2 Avizsgdlat korilmeényei és helyszine

2004 ota foglalkozom az IT héldézatokkal, eleinte lizemeltetdként, késobb tervezdként majd a
cégiink egy tligyfelén vezetd tervezoként jelenleg pedig egy ezzel a teriilettel foglalkozo
menedzserként, akinek csapataba tartozik a mar emlitett ligyfél vezetd tervezdje, utodom ebben a
pozicidban. Jelenlegi munkaltatomnal 2014 6ta dolgozom, cégiinknél koriilbeliil 650 tervezd
dolgozik a vilag tobb orszagabdl, szitkebb magyarorszagi csapatunk 140 {6, az én csapatom pedig
16 f6bal all, a csapat mellett vizsgalni kivant tigyfél cégiink egyik legnagyobb nemzetkozi ligyfele,
amin jelenleg 22 FTE tervezd dolgozik a vezetd tervezd alatt ,,follow the sun” modellben harom
kiilonb6zd orszagbol. A Lean elveket cégiink folyamatosan alkalmazza, igy azok miikodését
elsdsorban a csapaton ¢és az emlitett ligyfélen végrehajtott valtoztatasokon keresztiil szeretném
bemutatni, 2015-t61 a mai napig.

3.3 A lLean maddszerek haszndlatanak eredményei, a csapat, valamint az Ugyfélen végzett
munka szempontjabol

A cégnél a csapatok kialakitdsanal is a lehetd legnagyobb hatékonysagra torekszik, maguk a
csapatok is valtoznak, illetve ezek a valtozasok is kovetik a P.D.C.A , kort”, jelenleg a csapatok
tobb szempont alapjan vannak felosztva, ezek a szempontok a technologia, ami a tervezd f6
szakteriilete, a tervezd ligyfelének ,.¢letciklusa” azaz, hogy transzformacios feladaton vagy in-life
folyamaton dolgozik, és az, hogy egy komplex tigyfélen dolgozik, vagy egy adott technologiat
fejlesztd csapathoz tartozik. Tekintettel arra, hogy egy tervezd tobb iligyfélen is dolgozhat a
felosztas gyakran valtozhat. Ennek vannak eldnyei, példdul a technologidk alapjan torténd
csoportositds nagyon hasznos a tudasmegosztas terén, sokszor meglepden komplex problémak
megoldasa is egy-egy beszélgetés utan konnyen elvégezhetd, mert ha példaul egy ritka de jelentds
problémaval talalkozik valaki akkor a legtobb esetben mar egy csaptaton beliili megbeszélés soran
is talal valakit, aki legalabb hasonl6 problémaval szembesiilt. Tovabbi eldnye ennek a kialakitasnak
a folyamatok és termékek fejlesztésére gyakorolt pozitiv hatasa, valamint rugalmasséga hiszen igy
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a tervezok kevésbé vannak ligyfelekhez kotve, mint a korabbi ligyfél alapt csapatelosztéas esetén.
Hatranya viszont az, hogy az adott tigyfélen dolgoz6 csapatok szétdarabolddnak, igy a technologiai
elényokkel szembe keriilnek a ,,virtualis” csapatnak okozott hatranyok. Egy masik nagy hatrany,
hogy a tervezdk néha ,,vandorolnak™ tigyfelek és esetenként technologiak kozott is, s6t sokszor
idejiiknek csak egy részében foglalkoznak egy témaval, igy gyakorlatilag egy valtas a feladatban,
aminek gyorsan és egyszeriien kellene végbe menni gyakorlatilag csapatvaltassal kellene, hogy
jéarjon. Ebben a kérdésben én azt az allaspontot képviselem, hogy bar bizonyos teriileteken ezek a
valtoztatasok, illetve az azokon szerzett tapasztalatok hasznosak, itt azért gyakorlatilag emberekkel
Htetriseziink”, a gyakori mozgatasokrdl a tervezOk visszajelzése is nagyon negativ, igy én ezeket
limitdlndm a legsziikségesebb esetekre. Szamomra a tilzottan gyakori atszervezések elbuknak a
,,cost/benefit” elemzésen.

Barmiféle hatékonysagot noveld otlet kivaldan mérhetd gyartokornyezetben, az, hogy a futdszalag
végén hany termék érkezik meg egy ora alatt egy egyértelmii szdm. Egy szabvanyos folyamatban
torténd valtozas is mérhetd, illetve nagy mennyiségli hasonlé feladat elvégzése esetén is az atlag
valtozasan is kovethetdek az eredmények. Tapasztalataim szerint viszont minél komplexebb
egyedibb folyamatokrol van szé anndl nehezebb azok pontos mérése. Itt a részfolyamatok
optimalizalasa ugyan jol mérhetd, viszont gyakori hiba az optimalizalas hatdsaink vizsgalatanak
mell6zése a teljes folyamatra. Ebben ugyan segitséget nyujt a VSM, ha azt az egész folyamatra
hajtjuk végre, de dsszetett folyamatok esetén azért konnyti elsiklani egy-egy apré részlet felett, bar
csapatszinten kimutathat6, mégis elég ,,problémas” hatékonysagndveld otletnek tartom azt, ami a
folyamat egy masik részében a megtakaritott 1d6 tobbszordsét viszi el egy masik csapat szdmara.
A legegyszerlibb ¢és legkézenfekvOobb szam, amit eldszeretettel hasznéalnak az az, hogy ha az adott
igyfélen jelenleg 20 ember dolgozik akkor az a cél, hogy a jov6 évben ezt mar csak 18 emberrel
oldjuk meg, amit én ebben a kdrnyezetben egy rettenetesen ,,lusta”, de praktikus mérészamnak
tartok.

Mivel maga a mérés is egy a folyamatos fejlesztés témakorébe tartozo tétel, érdemes erre
részletesebben kitérni.

"Csak abban a statisztikaban hiszek, amit én magam hamisitok" hangzott el a legendak szerint
Winston Churchilltél. Sajnos ez a mondat sokszor eldkertiil a témakdrben. Az én tapasztalatomban
eléforduld eseteket nem nevezném szandékos ,hamisitasnak”, talan inkédbb az eredmények
hajszolasabol eredd tévedéseknek, esetleg egy biztatd eredmény lattan, tulzott csélatasnak, ahol az
emberek mar nagyon ,beleélik” magukat a varhaté eredmény sikerének dicsdségére és nem
hajlandoak elfogadni a rideg valdsagot, hogy bar az étlet jo és valos eredményeket hoz szamunkra
azok azért Iényegesen mérsékeltebbek, mint a varakozéasok és sajnos ide tartozik a legrosszabb eset
is a teljes ,,belefasulas”, azaz ha valaki egy teljesithetetlen de nehezen mérhet6 célt kap akkor az
hajlamos azt idonként ,,teljesiteni”.

A vizsgalni kivant csapat esetében egyébként maga a CI azaz a Continuous Improvement, ami
gyakorlatilag a Lean alapjan miikodik egy az éves célok kozott a dolgozok szamara, akarcsak a
bdvebb 650 fés csapatbdl mindenkinek. Ez kollégadim és a b&vebb csapat ismeretében kisebb
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katasztrofaba is fordulhatott volna, de szerencsére egy a
véleményem szerint nagyon jO csavarral élt a cég, ez egy
ugynevezett ,,intend based” azaz szandék alapu cél, a dolgozé
szempontjabol ez akkor tekintett teljesitettnek, ha képes
valamiféle otletet bedobni, amivel jobba teheti a munkajat, a
folyamatokat vagy barmit, amitél eredményesebb a
munkavégzés. A gyakorlatban azért a legtobb ember egy év
alatt képes ,,kiizzadni” magébol egy oOtletet, ami idedlis esetben
tényleg hasznos. Tény, hogy ugyan nem a mi régionkbol, de
lattam egészen furcsa Otleteket, példaul javaslatot a futopad és
asztal parositasabol kialakitott munkadllomésokra, ami azért
egy irodaépiiletben masok szdmara elég zavard lehet. A dbra 13 Munkadllomas (pinterest.com)
szandék alapusag fontossagat azért is hangsulyoztam ki, mert

véleményem szerint nagyon nehéz gy valakinek az otleteire szamitani, hogy kotelezéen
meghatarozzuk szamukra, mint egy célt: Dolgozz 10%-kal tobbet. Ja és talald ki hogyan! Ez nem
egy jo lzenet foleg akkor, ha a munkaerére mashol is van kereslet. Persze a beszélgetések
inditasaként a vezetd pontosan ugyanazt a visszajelzést kapja szandék alapu célnél is mint a
kotelezd esetén — ezt a barikdd mindkét oldalar6l megerdsithetem, viszont igy lényegesen
konnyebb a kezdeti ,,pufogas” utan a beszélgetést egy jo irdnyba terelni és tapasztalataim alapjan
két sz6 az, ami ezekben az esetekben egy nehezen induld beszélgetés produktiv részéhez vezet,
ami igy hangzik ,,hat, tulajdonképpen”.

Erre egy jol mérhetd példa egy beszallitonk altali elézékenység, miszerint bizonyos eszkdzok
funkcidira nekiink feltétleniil sziikséglink van, bar a megrendelésnél az ezkozoket direkt ezen
funkciok nélkiil valasztjuk ki, ha barki barmit modosit a rendelésekben ezek a licencek
hozzdadodnak az eszkozlistdhoz. Ezeket a funkciokat mi nem hasznaljuk, az ligyfél pedig
értelemszertien nem fizet semmit azért, hogy az eszkdz képes legyen valamire, amit nem
hasznalunk. Egy kollégam a két magikus sz6 utan megemlitette, hogy praktikus lenne egy egyszerii
sziirést alkalmazni minden rendelés el6tt, amelyek megtaldljak ezeket a termékkodokat a rendelés
folyamén és azt a beszerzd csapat egyszeriien kidobja a tételeket a rendelés megkezdése elbtt. Ez
gyakorlatilag par 6ra munka befektetése ardn megoldhatd, de ha nagyon felé akarunk 10ni
szamolhatok az Osszes résztvevo egyiittes munkajara 10 orat, ami mar mas csapatok munkaidejét
is tartalmazza. Ennek koltsége az egyszertiség kedvéért legyen 10 egység. Egy darab licence
koltsége szamunkra nagysagrendileg 40 egység, azaz, ha csak egyetlen esetben elkeriiljiik ezt a
jovOben mar meg is tériilt a befektetett munka ara. Az 6tlet sikerességének mértékét még egységben
sincs lehetdségem kifejezni bar abban is biztos vagyok, hogy mas cégek is hozzank hasonléan
cselekedtek, mert a gyartd elkezdte idérél idére megvaltoztatni ezen licencek elnevezését és
termékkodjat, amit mi lelkesen figyeliink, igaz a gyakori cserék utdn én ezt a gyakorlatot a gyarto
részérdl némileg etikatlannak tartom.

Az otletek mérésének kovetkezd pontja az un. CI log, ez egyfeldl egy gylijtéhely az Otletek
szamara, masfeldl pedig itt torténik az Gtletek elbirdlasa. Ez az el6z0 6tletnél nehezen kivitelezhetd,
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mert bar a megfeleld csoport megosztotta a hiba lehetdségét a rendelést végzd kollegakkal, illetve
most mar ezeket a sziiréseket egyeztetik az ligyfeleken dolgozo tervezdcsapatokkal is, mert ami
szamunkra felesleges, gyakran valos igény egy mas ligyfélen torténd rendelésnél, mégis
elmondhatd, hogy ez egy hibabol fakadt, amit nem feltétleniil szeretne hirdetni barki.

A logba felkeriild otletekhez az Gtletado a csapatban dedikalt un. ,,CI champion™ segitségével
elkésziti a sziikséges dokumentaciot az oldalon talalhato 3c, A3, Fishbone, ICUKU, SIPOC és 5SW
mintak alapjan. Sajnos ez az a pont, ahol a dolgozdk megnyitjak a linkedint esetleg a joblinet,
hevesebb vérmérsékletiiek esetenként a vezetdség meglincselésének opcigjat is felvetik. Itt az
eddigi tapasztalataim alapjan az egész Lean darabokra hullik és gyakorlatilag kontraproduktiv
tevékenységbe csap at. Azt, hogy ezt mashol, hogyan kezelik nem tudom pontosan megmondani,
biztos vagyok benne, hogy masok nagyon elégedettek ezekkel az eljarasokkal ahogy én is az
lennék, ha ezen dokumentum titkositasa nem lenne opci6. Mivel a CI-t és a Leant is nagyon
hasznos és jo gyakorlatnak tartom, ezért én a cégiinknél rendszeresitett kiskaput alkalmazom, ami
a Nike jelmondata is egyben: ,,Just do it” azaz a JDI. Definici6 szerint nalunk, ha egy problémat
¢észlelek, azt képes vagyok megoldani, sziikség esetén a megoldashoz sziikséges mas embereket
bevonni, valamint a kelld jovadhagydsokat megszerezni, akkor nincs sziikség a fenti
dokumentumokra, elég, ha megteszem ¢és ha CI szempontbdl is meg akarok felelni akkor
felvihetem azt egy JDI-ként. Szamomra ez a CI alkalmazésa a CI-on. Kevés kivételtdl eltekintve
nem tartom szerencsésnek a teljes Lean eszkoztar azonnali bevetését a legkisebb probléma esetén,
lényegesen eredményesebbnek tartom a JDI hozzédéllast, valamint annak eszkaldlodasat a
sziikséges esetekben. Erre lehet kivalo példa az, hogy ha valaki munk4ja sordan egy hibat észlel,
akkor ne menjen el mellette, hanem jelezze azt. Esetiinkben elég gyakori, hogy egy tervezd
mikdzben egy kisebb valtoztatast tervez egy rendszeren észreveszi annak rejtett hibajat, ez a
legtobb esetben abbdl all, hogy ugyan a rendszer jelenleg jol miikodik, de egy hiba esetén az
képtelen ezt kikiiszobolni, igaz elméletben arra képesnek kéne lennie mégsem teszi azt lehetdveé
annak hibas beallitdsa. Ebben az esetben, ha valaki ezt jelzi a megfeleld csapatnak, 6k korrigaljak
a beallitasokat. Itt is nehéz mérni az eredményt mert a hibdk gyakorisagat ugyan lehet jo
kozelitéssel eldre szamitani, de azt, hogy ebbdl hanyat eldztiink meg csak akkor lehetne pontosan,
ha a javitott eszk6zokon fellépd hibakat ezentul kdvetnénk, illetve megnéznénk, hogy a javitas
hatasara megeldztiik-e a leédllassal jaro esemény biintetésének megfizetését. Ez 6nmagéaban egy
voltak, addig ez a megoldas nagyon jol miikodott, de az esetek szama erds emelkedést mutatott. Itt
most szivesen szdmolnék be egy ujabb jo példardl a Lean eszkdzok hasznélatdval, de sajnos a
probléma még nem megoldott és mivel ez nem az én csapatom hataskdre, azon kiviil, hogy a
problémat mar kellden magas szinten is jeleztiik jelenleg nem sokat tehetiink a megoldasa
érdekében.

Kevésbé hiszek a nagy nekifutdsoknak, ahol holnaptdl ,,Lean-né” tessziik vallalatunkat, sokkal
jobbnak tartom a szemlélet elsajatitasat annak mindennapi alkalmazésat, de vannak helyzetek, ahol
én is elismerem a nagyobb ,,megmozduldsok” 1étjogosultsagat, példaul egy még 1j, nem kiforrott
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folyamat esetén. Ami egy remek atkotési lehetéség szdmomra a csapat €és a cég altalanos CI
,hullamairol” a konkrét tigyfélre.
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Csecsemokor

Egy még uj folyamat kivalo lehetdség egy nagyszabasu Lean ,,hullamra”. Ez a példaként hasznalt
ligyfél esetén is igy tortént. Erdemes megjegyezni, hogy az én teriiletemre, ami a meglévd
igyfeleken végzett tervezési munkak az tigyfelek egy un. transzformacios folyamat utan kertilnek.
Ez a gyakorlatban azt jelenti, hogy a cég megkezdi az 0j ligyfél telephelyeinek atvételét, amelyek
folyamatosan keriilnek a menedzsmentiink ald. Ezzel parhuzamosan megkezdi a cég az un. in-life
csapat kialakitasat, akik a mar atvett telephelyekrdl érkezd valtoztatdsokat tervezik. A folyamat
ebben az esetben két évet vett igénybe az ligyfél méretébdl eredden. Az elsé év végeén a teljes az
igyfélen dolgozd csapat végrehajtotta egy kiilsd tanacsadd bevondsaval a VSM-et. Ez a
gyakorlatban egy kiilsé helyszinen tortént, a kiilonbozd csapatokbol 25 {6 részvételével. Fontos
megjegyezni, hogy a mar akkor miikodd folyamatok is a cég standardjai alapjan lettek kialakitva,
de az tigyfél méretébdl adoddan azok sok pontban eltértek attdol. Az eredmény szdmomra is
megdobbentd volt, a helység, amiben kényelmesen elfért a csapat gyakorlatilag korbe lett
Htapétazva” a kinyomtatott folyamattal. A folyamat feltérképezése utan meg is kezdtiik annak
optimalizélasanak lehetdségeinek keresését. Illetve az egyes csapatok problémainak felmérését.
Erdemes megemliteni, hogy a 3 napos esemény elég nagy részében a szerz6dés pontjainak
attekintése is napirenden volt, mert bar mar akkor sok ponton szerettiink volna moédositani
munkankon, de ahhoz, hogy valtoztatasokba kezdjiink eldszor tisztaznunk kellett, hogy a jelenlegi
folyamat részeibdl melyek azok, amelyek csak az tigyfél kérése alapjan lettek igy kialakitva és
melyek azok, amelyek szerz0dés szerinti kotelezettségek, amelyeken nem véaltoztathatunk. Jogos
kérdés lehet, hogy ez miért nem korabban akar az elsé hetekben tortént meg, amire az az egyszerii
magyarazat, hogy az atvétellel parhuzamos idészak még eléggé kaotikus a csapatok életében,
sokszor és gyakran valtoznak a folyamatok, itt még nem az optimalis miikodés az elsédleges cél,
hanem az, hogy képesek legyiink hataridére végrehajtani feladatainkat, még akkor is, ha sokszor a
céges eljarasokat akar menet kozben is alakitanunk kell az adott igényekhez. A gyakorlatban jobb
egy nem tul optimalis médon miikddni, mint a szabvanyos tton elakadni. Az eseményt én nagyon
hasznosnak itéltem meg, mert gyakorlatilag ez volt az a pont, ahol le tudtunk iilni és jobban
atgondolni mit, hogyan miért csindlunk jelenleg, illetve ezek hogyan hatnak mas csapatokra a
folyamatban. Ez 6nmagaban is elég volt ahhoz, hogy tobb kis energiabefektetést igényld, de nagy
hatast valtoztatast végre tudjunk hajtani k6z0sen mas csapatokkal. Vagy ahogy azt mondani
szoktak ,,rdmentiink a low hanging fruit-ra”. Ezt én is egyértelmii sikernek éltem meg és logikus
is, hogy egy uj dolgon még sokat lehet optimalizalni.

Ebbdl a korai idszakbol talan a kedvenc példam egy kérdéssel indult: Ezt miért én csinalom?

Ahogy az mar a Lean elveinél is szerepelt a folyamatos ,,fejlesztés” fontos része, hogy a dolgozok
is részesei ennek, a Kaizen kereteiben felmeriilt a mérnokoktdl egy kérdés egy feladatra: Ezt miért
¢én csindlom? Erre persze lehetne az a rdvid valasz, hogy mert a te munkad, de elég éles ellentétben
allna az eddig leirt szemlélettel. Erdemes hat megnézni mirdl is van szé. A konkrét kérdés az
ugynevezett ,,Access Pointok™ (vezeték nélkiili halozati eszk6zok) megrendelése, ezek az eszk6zok
talan a cég legegyszeriibb ,,szolgéltatdsa”. Maga a rendszer ugyan komoly tervezést igényel, 4m
annak kés6bbi bovitése mar gyakorlatilag minimalis eréfeszitéssel megoldhatd, viszont nagyon
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gyakori kérés az tligyféltdl. A feladat maga az eredeti folyamat szerint szembe megy a Lean
alapelveivel, az ember, illetve ebben az esetben az ember tudasanak tiszteletével, mert a feladat
egyszerliségére vald tekintettel felesleges egy magasan kvalifikalt mérnokot erre alkalmazni. Ez
egybdl tobb problémat is felvet, mert egyfeldl a cég az eréforrasait rosszul hasznositja, masfeldl ez
a feladat nagyon monoton, szakszoval élve , lapatold” munka, ami egy mérnok moraljara €s elébb
utdbb lojalitasara is rossz hatassal van. Maga a feladat szinte ,,kiabal” az egyszerlisitésért, hiszen
ebben a formdajaban egy felesleges tevékenység, amit egy rendszer is el tudna végezni emberi
beavatkozas nélkiil. A folyamat alapjan a kérés egy LTDA (vezetd tervezd) validacioval indul, ami
ezeknél az eszkdzoknél alapesetben kimeriil egy tervezé kijeldlésére, akihez a feladat keriil. O a
»proposal” fazisban gyakorlatilag a mennyiségen kiviil csak egyetlen paramétert valasztanak ki,
azt, hogy az eszkoz belsd vagy standard ,.dipole” kiilsé antenndval legyen megrendelve, amit
viszont a kérésben maga az tigyfél ad meg. Mivel az eszkdzok standard arral rendelkeznek, mar itt
is felmeriil egy egyszerlsitési lehetdség, ami szintén JDI keretében megoldhato volt, igy bekeriilt
a rendszerbe harom valasztasi lehetdség, amibdl az elsd kettd mar a rendelésnél kiirja az arat, és
rendelés esetén azt maris automatikusan tovabbitja, mint arajanlatot az ligyfélnek, ezzel lefedve a
rendelések elég nagy szazalékat. Az emlitett harmadik opcid, sajnos nem tartozik jelenleg az
egyszerlsithetd folyamatok kozé, mert ez az igynevezett irdnysugarzo antennak csoportjat fedi le,
de ezek tervezést igényelnek.

Ennek az egyszeriisitésnek mintegy mellékterméke az is, hogy a folyamatban szintén szerepld
QPM (az éarajanlatokat készitd Project Manager) is eltlinik a folyamatbol, ami tovabbi
megtakaritdsokat eredményez.

A folyamat szerint itt a tervezd kovetkezd inputja egy elfogadott ajanlat, ami tartalmazza a
megrendelt eszk6zok mennyiségét és azok szallitasi cimét. Az outputja pedig egy terv és egy
eszkozlista. Egy el6z6 folyamat részeként ebben az esetben maga a terv is egy felesleges tulmunka
a feladat jellegébdl adoddan, ebben az esetben elégséges, ha a meglévé dokumentécioban jelzi az
uj ezkozt a cég ,,CLAN” csapata, akik az implementaciot végzik. Ez a véltoztatds maris
megsziintetett egy felesleges dokumentumot. A masik output az eszkdzlista is standardizéalhato, de
az eszkozok jellemzdje, hogy szabad felhasznalast 2,4 illetve 5 Gigahertzes tartomanyban
milkddnek, ez 6nmagaban jo de fontos tudni, hogy itt egy tartoméanysavrol beszéliink, aminek az
also ¢€s felsO hatarai orszagonként eltérdek €s azok torvényben szabalyozottak, igy nem megfeleld
eszkdz rendelése egy javitasbol eredd vesztességet okoz, valamint egy szallitdsbol szarmazo
veszteséget is, mert ugyan a gyarto ezeket az eszkdzoket kicseréli, de nem meg feleld rendelésbol
adodo csere esetén a szallitasi koltséget a cég felé kiszamlazza, de ha a szallitasi cim megfeleld ez
a probléma egyszerien megoldhatd, hiszen a cim alapjan a rendszer ki tudja valasztani a megfeleld
eszkozt. A feladat sikere automatizalasahoz tehat a meglévo adataink mellett egyetlen dologra van
sziikségiink egy pontos cimre.

Az ember, ha egy komplex rendszeren probal valamit jobba tenni nem ritka, hogy egy veszteség
kikiiszobolése kozben egy masikba botlik, esetiinkben sincs ez masként.
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Egy a varakozasbol eredd veszteség oka lehet maga a cim is, ahova az ligyfél a szolgaltatast rendeli,
ha ezt nem tolti ki, a cégnek kell felvennie az iigyféllel a kapcsolatot, ha pedig hibasan tolti ki
akkor ebbdl adddhat késés. Ez kikiiszobolhetd azéltal, hogy a megrendeld cimét a rendszer az
tigyfél un. Active Directory rendszerébdl automatikusan kitolti. Ezt meg is tette a cég, mégis igaz
sokkal ritkdbban, de el6fordultak ebbdl eredd kérdések, ami mar Gnmagaban is veszteség lenne, de
az emlitett eszk6zok rendelése esetén egy hibas cim tovabbi veszteségek forrasa is lehet. ,,A Kaizen
alapelve: minden probléma egyben lehetdség is a fejlodésre, fejlesztésre” itt sincs ez masként ez
egy remek lehetdség az SW modszer gyors alkalmazasara. Egy hibas cimbdl adodo veszteség
kikiiszobolésére ez a kdvetkezd lehet:

o Miért késett a szolgaltatas?
o Mert hibés volt a cim.
e Miért hibés a cim, ha azt a rendszer a HR adatok alapjan tolti ki?
o Mert a felhaszndlé nem tudta pontosan, hogyan kell 1étrehoznia a megrendelést igy
megkérte egy kollégajat egy masik irodabol, hogy toltse ki azt a neki.
e Miért nem jelezte a felhasznalo, hogy nem maganak kéri a szolgaltatast
o Jelezte, a szabad szoveges mezdben.
e Miért ott tette meg?
o Mert nem vette észre, hogy lehetdsége van a szolgéltatast mds nevében
megrendelnie.
e Miért nem vették ezt figyelembe a szallitasnal?
o Mert a szoveges mezdben egy hosszabb leiras szerepelt és valaki elsiklott felette

Es ha maér liberalisan alkalmazzuk a Kaizent, érdemes is ide bedobni egy JDIt, mert ugyan jol
lathat6 a ,,szolgaltatast mas nevében rendelem meg kapcsolo”, de ezt sokan nem veszik észre, igy
azt érdemes jobban észrevehetd helyre tenni, valamint, ha a szoveges mezOben cim szerepel azt
mindenképpen 0ssze kell hasonlitani a megrendeld cimével mar a kérés elfogadasanal, ha ez nem
egyezik a kérést vissza kell kiildeni a megrendel6hoz pontositasra. Erdekes kapcsolat, hogy a cim
probléma nem csak a példaként hasznalt eszk6z megrendelésénél kapcsolodik a tervezd csapathoz,
sajnos bar a cég bevezette a fent emlitett modositasokat, még igy is eléfordul, hogy a tervezd veszi
¢szre a hibas cimet, példaul, ha egy szolgaltatast egy mar nem létez6 cimre rendelnek meg. Ebben
az esetben vagy jelzi a hibas cimet, de idedlis esetben jelzi az okot is amiért hibas a cim a megfeleld
csapatnak, akik ez alapjan utdnajarhatnak miért szerepel még mindig ez a cim a felhasznald
adatainal.

Osszességében elmondhat6, hogy ugyan mostanra mar sikeriilt az eredeti probléma egy részére,
megoldani, hiszen nem készitiink el egy felesleges tervet és sikertilt mas teriileten is eredményeket
elérni a veszteségek csokkentésének érdekében. De az alapproblémat még nem sikeriilt
kikiiszobolni. Tovéabbra is fentdll, hogy ugyan mar kisebb a hibaszazalék a szallitasi cimek
tertiletén, de még mindig nem tokéletes a rendszer, sziikséges a ,,four eyes principle” alkalmazasa,
mert a folyamatban elsé helyen szereplé SD szervezetben is eléfordulhatnak hibak. Mivel a
tervezés fazisban a tervezOvel a Project Manager veszi fel a kapcsolatot és az ligyféllel is 6 veszi

fel a kapcsolatot logikus, hogy a szallitdsi cimet egyeztesse és sziikség esetén korrigalja a
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rendszerben, amit meg is tesznek, hiszen egyeztetniiik kell, hogy mikor menjen ki a ,.field
engineer” az esztdzt csatlakoztatni, illetve, hogy egyaltalan igényli-e ezt az ligyfél, mert ezeknek
az eszkozoknek a kiépitését (gyakorlatilag ez a mennyezetre torténd felfurast, valamint a kabel
elvezetését jelenti) a szerzodés szerint az tigyfél végezteti el a leggyakrabban a helyi ,,facility
management” csapattal, akik a legtobb esetben egyuttal csatlakoztatjak is az eszkozt a halozathoz,
igy az nem igényel tovabbi helyben elvégzendd konfiguraciot. Itt mar egyértelmiien kideriil a hibas
cim, de mivel ez sokszor mar a rendelés utan torténik meg a szallitasi céldatum megérkezése utn,
itt mar késo a korrekcio. Ez szintén egy egyszeriien orvosolhatd probléma, ha a PM a rendelés eldtt
egyeztet az tigyféllel akkor id6ben korrigalhatja is a cimet, amit meg is szokott tenni nagyobb
feladatok esetében, de mivel egy nagyon alapvetd és gyakori kis feladat a példa ez sokszor nem
tortént meg. A folyamat kicsi valtoztatasaval, megoldhat6 a probléma. Gyakorlatilag célba értiink.

Ebben a korban az adott ligyfélen végzett munkam soran jol megfigyelhetéek voltak a gyakori
kisebb és nagyobb otletek, itt a Lean eszkoztaranak sok elemét fel lehetett hasznalni, mind a
problémak besoroldsara, mind a megoldasokhoz vezetd utak keresésében.

Gyermekkor

Az els6 nagy és latvanyos nekifutast a korai években évente kovette egy-egy ujabb ,hullam”, itt
még éreztem eredményeket bar pont a Lean szemlélet lehet az egyik oka annak, hogy sokszor ezek
mar nem hoztak nagyobb eredményt. Tekintettel arra, hogy elég alapos auditokkal egybekotott
eseményekrdl beszéliink, valahol én pont azt éreztem eredménynek, hogy nem értiink el nagyobb
eredményt, bar azért mozgasteret adott, hogy mivel folyamatosan fejlesztettiink, az abban az éven
elért eredményeket, hajlandoak voltak beszamitani nekiink. Itt azért mar taldn érezhetd egy csapda
a rendszerben. Ha én jobba akarom tenni a munkamat, talalok egy lehetdséget, ahol 8% javulast
¢rhetek el, azt meg is teszem februarban akkor el6fordulhat, hogy hatalmas 6ngolt 16vok, hiszen,
ha méjusban azt mondjak erre az iizleti évre varnak télem javulast akkor vagy kitaldlok valami
ujat, ami nem feltétleniil sikertil, tehat sikertelen vagyok, vagy felkésziilok erre és kivarok méjusig
az Otletemmel, eredményes vagyok, mindenki boldog €s az a par honapnyi megtakaritds sem
akkora 0sszeg, ami ,,nem fér bele”. Ez az a pont, ahol én a rendszer lerobbanasara utal6 elso jeleket
tapasztaltam.

Egy elég gyakori eset egy haldzati szolgaltato életében, hogy egy tigyfele 0j létesitményt vasarol,
esetleg felvasarol egy masik vallalkozast, akinek a halozati infrastruktirajat a mar meglévod
szolgaltatoja atveszi. Ennek a folyamatnak a része az 1) halozat megtervezése azon beliil isa WAN
kapcsolatok tervezése. Ez nagy vonalakban abbdl 4ll, hogy az ligyfél meghatarozza mire van
sziiksége, amit egy tervezd ,,megrajzol”, az ahhoz sziikséges eszkozok listajat leadja a cég
beszerzési részlegének, valamint egy un. SRC (service request coordinator) megrendeli a
sziikséges vonalakat a szolgaltatashoz. A tervezd el6szor az igények alapjan elkészit egy Microsoft
Visio rajzot, amin jelzi az eszk6zok adatait és azok csatlakozasi pontjait egymashoz, a kiilvilag
felé és a helyi un. LAN halozat felé. Ezutan kivalasztja a megfeleld eszkozoket és azok esetleges
komponenseit, amelyek a célnak megfelelnek, valamint a sziikséges protokollokat, amin az
eszkozok kommunikalnak. Ezeket feltiinteti az dbran, végiil pedig elkésziti az eszkoz
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alkatrészlistat. Ez az 6 outputja a folyamat szerint. Ha minden input a rendelkezésére all és a cég
altal kinalt megoldasokbol osszeéllithato egy terv, ami megfelel az ligyfélnek akkor ez, kortilbeliil
80 percet vesz igénybe. A konkrét ligyfélnél ez nagysagrendileg ~1000 tervet jelentett a
transzformécios fazisban. Erdemes megemliteni, hogy ez a teljes atvételi folyamatnak csak egy kis
része tervezési szempontbdl, mégis, ha igy végezziik ~8,3 honapnyi FTE igénnyel rendelkezik. A
WAN kapcsolatok nagy eldénye, hogy az iigyfél telephelyének mérete fiiggvényében 1, 2 de a
legmagasabb rendelkezésre allas esetén is maximum harommal szokott rendelkezni, valamint a
nyujtott szolgaltatasok ,,tipusa” is limitalt, igy pont a standardizalas keretében a cég mar eleve 6
féle un. tipus telephelyre szerzodott le, ezen beliill pedig az adott vonalak sebességének
fiiggvényében 5 féle eszkozt hatarozott meg a tervezok szamara, amibdl valaszthatnak. Karrierem
soran még szerencsére nem taldlkoztam hélozati szakemberrel, aki ebben a helyzetben ne
alkalmaznd magén a Lean elveket, hiszen a 6 féle tipusrajz gyakorlatilag mar csak feliratokban tér
el egymastol, igy gyakorlatilag pillanatok alatt mindenki elkezdi ,,0jra hasznositani” a mar
elkésziilt rajzokat. Ez egy jo megoldas, de elég sok hibara ad lehetdséget, néha az el6z6 abra
bizonyos részei ,,ottfelejtddnek™, igy hibas a végeredmény. Szerencsére ezzel is tisztdban vannak
az emberek, ezért is haszndlnak ebben az esetben template rajzokat, amin a sziikséges adatok nem
szerepelnek, konnyen lathatdo mi az, amit mar kitoltott az ember €s mi az, amit nem, gyakorlatilag
mar ez is a Poka yoke egy egyszerli alkalmazasa a hibdk elkeriilésére. Mivel a hasznalhato
eszk6zok szdma is limitalt, praktikus egy-egy alkatrészlistdt is lementeni, igy azokat csak
mellékelni kell az abrdkhoz. Igy egyszeriien elérhetd, hogy a korabbi 80 perces feladat mar csak
17 percet vegyen igénybe. A méretbdl adodoan, a feladat igy is 1,77 honapot vesz igénybe 1 FTE
részére, de ez a projekt méretéhez képest gyakorlatilag elhanyagolhatod, viszont ha valamit jobban
vagy gyorsabban is csindlhatnank miért ne tennénk meg, féleg ha figyelembe vessziik, hogy a
feladat roppant monoton és viszonylag kevés vezetd szeretne a tervezok elé allni azzal a mondattal,
hogy ebbdl csinalj kérlek 1000 példanyt, ez egyfeldl eléggé ,,1¢lekold” feladat, masfeldl azok az
emberek akik valaminek a tervezésével, vagy annak komplex problémainak megoldasaval
szeretnének foglalkozni kevésbé jol viselik a monotonitast. A folyamatos fejlesztések egy nagy
elénye, hogy annak melléktermékeként megjelenhetnek eszkdzok, amelyeket késdbb mas
igyfeleken is lehet hasznalni. Mivel a feladat elég specifikus, ebben az esetben nem egy bolti
mindségl programrol beszEliink, hanem egy célprogramrol, ami mas ligyfélnél mar ,,megtermelte”
az arat, de mivel belsé fejlesztés annak minimalis modositasaval automatizalhatova valt az abrak
elkészitése, egy excel file alapjan. Maga az a file is nagy mértékben az automatizalas része, abba
a telephely adatai mellé elég felvinni a kivalasztott tipust, illetve megadni az igényelt
sebesség/sebességeket, a file ennek alapjan kivalasztja a megfeleld eszkozoket €s tovabbi
paramétereket, amely mas csapatok szdmara lényegesek késobb az eszkozok konfiguracidja
kozben. Ezzel az egész feladat 5 perc alatt elvégezhetd, az adatok kitoltésével és a program
futtatadsaval 6sszesen ~0.52 honap alatt. Ami a logikus de manualis modszerhez képest ~1,25 honap
FTE megtakaritast eredményezett. A program testre szabasa 16 munkaorat vett igénybe, ami jelen
esetben elhanyagolhat6. Roviden 0sszefoglalva egy egyszerii kis Otlettel a mar rendelkezéstlinkre
allo eszkozokkel, kikiiszoboltiink tobb hibalehetdséget és megsporoltunk ~200 munkadrat egy
olyan feladaton, amit senki sem végzett volna szivesen.
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Az transzformacids csapatok munkdja az id6 elérehaladasaval csokken, akik az tigyfélen dolgoztak
azok vagy atkeriilnek az in-life csapatba, aminek a 1étszama a telephelyek szdmaval folyamatosan
nd, vagy mas tigyfelek transzformacios projektjeire kertilnek.

Ugyanez a munkafolyamat atlagosan az in-life fazisban évi 240 hasonl6 terv elkészitését igényelte
kisebb nagyobb valtoztatdsok, koltozések, uj Ilétesitmények vagy meglévd Iétesitmények
kovetelményeinek csokkentése okan. Mivel egy 5 éves szerzddérdl van szo ez tovabbi ~233 ora
megtakaritast eredményez az 5 évre ugyanezekkel a szamokkal.

Az persze, hogy 433 mérnokora megtakaritds sok vagy kevés egy relative fogalom, az adott
igyfélen az Osszes tervezd, aki kiilonféle technoldgidkon dolgozik jelenleg havi 22 FTE. Ha Az
ezzel a tertilettel foglalkoz6 0,5 FTE 5 éves munkaidejére szamoljuk, ami 30 FTE akkor ez az in-
life teriileten 1,75 FTE koriili javulast hozo otlet ~6% az O esetében. Ha idaig eljutottunk és
feladatot mar végletesen leegyszerusitettiik, akkor éppen kapora is jott egy ujabb ,,improvement”
kapcséan, nevezetesen a veszteségek kozé sorolhatd iddveszteség kapcsan. A mar emlitett SRC
feladata felvenni a kapcsolatot a tervezdkkel egy beérkezd rendelés utdn, amit meg is tettek, de
mivel az ezt a feladatot ellatd kollégadnak mas feladatai is voltak, nekik varniuk kellett a valaszra.
Igaz a vonalak rendelésének idétartaméba ez a varakozas boven belefért. A mésik érdekesség, hogy
mivel szdmukra is praktikus volt a mar emlitett file hasznalata, igy gyakorlatilag viszonylag
gyorsan raszoktak, hogy a sziikséges adatokat 6k maguk is ott taroltak, igy adta magat a 1épés,
hogy ha mar tigyis felviszik az adatokat, felesleges ezért valaki mast megkeresni, hiszen 6k maguk
is le tudnak futtatni egy programot, ami megadja nekik a tervet és az anyaglistat, igy nekik nem
kellett varakozniuk mi pedig gyakorlatilag teljes mértékben megszabadultunk a feladattol. A
feladat 5 évre, automatizalva 0,62 FTE ami az adott kolléga munkavégzésének tovabbi 2% koriili
javulasa, igaz ez mar valoban kis szam, de azért mégis jo érzés tigy hatékonyabban csindlni valamit,
hogy nem is kell hozzanyulni, cserébe, aki elvégzi helyettiink is 6riil ennek a valtoztatasnak.

Szamomra ez a tokéletes folyamatfejlesztés mintapéldaja, kicsi egyszerti otlet, nincs kockézata és
ha 0% megtakaritast is eredményezne, csak a template-ek alapjan kézzel elkészitett terveket
ellendrizné automatikusan, hogy azokban felfedezze az esetleges hibakat még mindig egy nagyon
JO befektetés lenne a 16 6ra munka, akar csak egy-egy kijavitott hiba is béven megindokolné az
egész létjogosultsagat, mivel egy elhibazott telepités kijavitasa, vagy legrosszabb esetben a hiba
miatti megismétlése koltséges €s karos is a cég szdmara, hiszen rontja a megbizhatosagat az tigyfél
szemében.

Egy masik szdmomra fontos szempont, ami alapjan ezt az torténetet nagy sikernek tartom, hogy ez
nem egy egyedi hatalmas oOtlet, persze mindenki szeretné, ha hatalmas megtakaritasokat érhetne el
egyetlen Iépésben, de azért ez elég ritka, viszont az ehhez hasonld, kicsi de hasznos otletek egészen
gyakoriak, fogalmazhatnak gy is, hogy a foldon hevernek, csak le kell hajolni értiikk. A példaban
szerepld esetben a teljesen manudlisan a semmibdl eldallitott tervhez képest példaul a template
hasznélat 79% javulast eredményezett. Ebben az esetben ugyan ez hatalmas kiilonbség a feladat
gyakorisdga miatt, de sokszor ritkdbban végrehajtott feladatokndl is érdemes elgondolkodni a
template hasznalaton.
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Ebben a korban még mindig jol miikddott a rendszer, mér egy sokkal kiforrottabb csapat hasznalta
azt, a nagyobb megmozdulasokat, A3 és fishbone abrékat elkezdték kivaltani a nagyobb JDI

otletek, hiszen a csoportok mar egyre jobban miikodtek egyiitt, ha egy probléméaban mas csapat is
érintett volt itt is tudtuk ki az, aki segithet a megoldasokban.
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Felnottkor

Az egész folyamatnak talan ez lehet a legnehezebb iddszaka, itt folyamatos eredményeket varnak
el gyermekkori nagy eredmények mar nem tarthatoak, itt konnyen atfordulhat a Lean a
tervgazdasagba. Sokszor eszembe is jutott Hofi Géza a diszné mennyit fog fialni vicce. Mennyi a
terv? Hat akkor annyit. A kis apro ,,jobbitasok” még képesek miikddni, féleg, ha egy uj technoldgia
keriil az tigyfélre, de azok mar ritkabbak és kisebb mértékiiek, az éves auditoknal gyakran
megjelennek az elvart hatékonysagndvekedés mértékét meghatarozo szamok, amelyeket mar egyre
nehezebb elérni. Ebbdl a korbol egy nagyon jo példa lehet a telephelyek dokumentacidjanak
naprakészen tartasa, ezt kordbban a tervezdk végezték, akik gyakorlatilag a tervben szerepld
valtoztatasokat ,,atvezették” az ,,€16” dokumentaciokba. Mivel az implementaciot végzd csapat a
megvalositas kozben mindkét dokumentacidt hasznalja, megoldhatd, hogy 6k maguk mddositsak
az ,,€16” dokumentumokat a megvalositds utan a tervek alapjan. Ebben ugyan van logika, mert
egyfeldl a tervek és a megvalositas kozott sokszor akar honapok is eltelnek, igy a tervezonek nem
kell ,,visszatérnie” a feladathoz, masfeldl pedig a kivitelezd csapat koltségei alacsonyabbak mint a
tervezoké. A teljes feladatot ~1 FTE végezte, a feladat mellett a ,,headcount”-ot is atadtuk a masik
csapat rész€ére ami azt jelentette, hogy egy megiiresedett pozicidt a tervezdcsapatbol nem kiviilrol
toltottiink be, hanem a felszabadul6 eréforrasunkkal, az implementacios csapat pedig felvett egy
1ij kollégat akinek a koltsége alacsonyabb mint egy tervez6é. Igy ugyan el tudtunk érni egy 20%-
os megtakaritast egy FTE koltségén és ez dnmagaban eredmény lehetne, de a 22 fos csapat
méretéhez képest egy 1% koriili megtakaritast értiink el, amihez 1étre kellett hoznunk egy 1j
folyamatot, hiszen mas tigyfeleknél ez nem igy torténik. A masik probléma, hogy az 1 FTE egy
szamitott érték, ezt a feladatot mindkét csapatban tobb ember végezte, viszont az implementacios
csapat szamara ,,idegen” volt a feladat, 6k maguk is mozogtak tligyfelek kozott, igy idovel egyre
tobb 1) kolléga elfelejtette, hogy ha éppen ezen az iigyfélen dolgozik ez is az ¢ feladata. Jelenleg
ugyan 50%-os munkaiddben elvallalta egy tervezé kolléga az évek soran leromlott mindségii
dokumentaciok javitgatdsat alkalmanként, mivel ezeket az ligyfél szdmara is elérhetévé kell
tenniink és esetenként panasz tettek az abban 1év4 hibakra. En ezt a fajta , kiizzadott” hatékonysag
novekedést, nagyon kdrosnak tartom. Egyfel6l nettd veszteséget okoz, mert az utdlagos
javitgatasok sokkal idéigényesebbek mint ha karban tartottuk volna ezeket a dokumentaciokat,
masfeldl pedig a nem megbizhaté dokumentaciok mar szamunkra és valoszintileg mas csapatok
szamara is gondot okoznak. Ha ez még nem lenne elég nagy probléma, akkor tovabb fokozza a
bajt, hogy ugyan taldltunk valamiféle ideiglenes megoldast a problémara, mintegy tlizoltas
jelleggel, de egy ,efficiency” -ként elszdmolt megtakaritasban leadott ,headcount” -ot a
gyakorlatban mar lehetetlen visszaszerezni.

Ebben a korban mar egyre jobban kell figyelni az 6tletek esetén az ROI szamitasokra, mert példaul
felmertilt ennél az iigyfélnél is a nagyon kis irodak un SoHo irodédk automatikus tervezése, ami
jelenleg egy template alapjan torténik, ennek részei ugyan automatikusan késziilnek, de a teljes
dokumentaci6 automatizaldsdba mar tobb energiat kellett volna fektetni, igy kézenfekvd volt a
kérdés, hany hasonldt rendel az tigyfél az elmult években. Ez a szam 4 volt, de kettot végiil inkabb
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nem valositott meg ebben a formaban, hanem hagyomdényos irodaként terveztette azt meg. Az
otletet elvetettiik, ami jo Gtletnek bizonyult mert az ligyfél a koncepciot is elvetette késobb.

Mint azt mar emlitettem, a korabbi WAN abrak automatizaldsanal sok hasonl6 kisebb otlet jott eld,
ez mégis kiillonleges a maga nemében hiszen, ha barmiféle hatékonysagnoveld program
szemsz0geébol tekintiink ra egy elég nagy csapdat is rejt magaban. Ha példaul egy kiilsd
tanacsaddcég szempontjabol nézem, akkor elmondhatd, hogy ez alapjan a halozattervezés
folyamata mar kis erdfeszitéssel is 80%-kal ndvelhetd, ha ehhez hozzaadjuk az automatizalast
94%-ot ériink el. Ugy érzem meg is talaltuk a halozattervezés Szent Graljat, lehet furcsan is hangzik
miért utaltam én erre, mint apré de jo Otletre. Innentdl most egy Oriilt szamhéaboru kovetkezik, de
ez nem a képzelet sziileménye. Adott ugye egy 80 perces feladat, ami els6 1épésben 17 perc,
automatizalva pedig 5 percre redukalhato, erre azért kevés tanacsadocég nem csap le, idedlis
esetben az azért feltlinik, hogy ez a munkénak csak egy része, de a példanal maradva, ha ezt a
feladatot 0.5 FTE végzi, neki az 6t éves munkéja 30 FTE, automatizaltunk, s6t mi tobb le is adtuk
a feladatot, ezzel ugyebar a manualis elkészitéshez képest megsporoltunk 9,6 FTE munkaiddt. A
probléma ott kezdddik, amikor elérkeznek a csapat un. LAN tervezdihez, 12 {0, akiknél az elsd
kérdés az szokott lenni tanulva az el6z6kbdl, templatekbdl dolgoztok? Az egyértelmii nem vélasz
az, ahol a problémak kezdddni szoktak. Itt ugye adna magat a lehetdség. A probléma csak az, hogy
a technologia jelenlegi szintjén ez lehetetlen. Az egy tanacsad6 cégnek nem Ujdonsag, hogy a
valtozasokat sokan ellenzik, 6k is megértik, hogy az emberek félnek a szokatlantol, tartanak attol,
hogy ezek hatasara elvesztik a munkdjukat, azt viszont nagyon nehéz megmagyarazni szamukra,
hogy itt nem errdl van sz6. Az, hogy egy iroddba hany WAN vonal kell els6 rdnézésre is nagy
biztonsaggal megmondja barki, de nagy valdsziniiséggel kettd a valasz, ha nagyon kicsi az iroda
akkor egy, ha egy kritikus irodarol van sz6 akkor harom, ezek viszonylag gyorsan kiderithetd
elvarasok, ezzel szemben a LAN halozat kialakitisa az irodaépiilet, gyar, telephely kialakitasatol
fiigg. Ezt template alapjan csak akkor lehet tervezni, ha meggy6zziik az tligyfelet, hogy mindig
ugyanolyan irodahézat épitsen a vilag minden tajan. Erre kaptam egyszer azt a valaszt, hogy masok
képesek voltak automatizalni ezt 80%-ban. Ezen ugyan csodalkoztam, de felvettem a kapcsolatot
a kollégakkal, akiket példaként emlitettek, nos mindenkinek igaza volt. Esetiikben a 20% ami nem
megoldhaté voltak a bank, benzinkuthéalozat, illetve egy autokdlcsonzd irodai és valdban a 80%
benzinkt vagy bankfiok gyakorlatilag tényleg par tipusbol megoldhaté. Ez az esetiikben jol
mikodik, de ez az ligyfél merében mas profillal rendelkezik, nem jellemz6 ra ezeknek a kis
telephelyeknek a kialakitésa.

Ezt a kort tul kellett €Ini, itt a folyamatos fejlesztések sokszor erdltetetté valtak, jellemzd volt a
nem redlis elvarasoknak valo megfelelési kényszer, bar még itt is voltak nagyobb &tletek azok
elényeit sokszor ,,lenullaztak™ a hibas erdltetett otletek. Itt a kicsi fejlesztések mentették meg az
egész szemléletet, mostmar egy elég jol mikodo szervezetrdl beszEliink, amin ugyan még mindig
lehet és kell is javitani, de nagyon figyelni kell a fejlesztések észszerliségére.
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Aranykor

Ez az a kor, amit meg kell ¢élni. Ez a legtobb esetben a
szerzddés kezdetétdl szamitott 5 év és 1 nap. Ennek az az
egyszerll oka, hogy altaldban egy ekkora szerz6dés esetén
kevés szolgéltaté hajlandd ennél rovidebb iddre jelentds
felar nélkiil szerzddni, tekintettel arra hogy az elsé években |
a szolgaltatd szdmara nagyon nagy befektetés az iligyfél
iizemeltetéséhez sziikséges eszkdzok beszerzése, valamint
nagyon nagy koltségei vannak a munkaerdn, hiszen egy
nagyon nagy transzformacios csapat kezdi meg a munkat
annak tervezését a késObbiekben hasznalt vonalak
megrendelését, ugy hogy bevétele az ligyfélen még nem
keletkezik. Taldn nem akkora titok, hogy ha az 5. év végén a cég eredménye O az ligyfélen az
elfogadhato eredmény, ha ennél kevesebb a ,,nyereség” az nem j6 eredmény, ha tobb az nagyon jo
teljesitmény. A nulldhoz kdézeli eredmény azért lehet elfogadhatd, mert a legtobb esetben az
igyfelek hajlanddak szerzddést hosszabbitani a szolgaltatoikkal €s ebben a szakaszban mar
egyértelmilien nyereségesek szoktak lenni a szolgaltatdé szamara. A vizsgalt ligyfélen egyébként
sikeriilt nyereséget realizalni am az eldbb leirtakkal azért Ok is tisztdban vannak, igy el0szor csak
egy évre hosszabbitottak szerzodést am az azt kdvetden egy tovabbi 6t éves szerzodést kotottek
cégiinkkel. Ez szamomra is egy Uj szituacio a CI teriiletén, itt egy egészen érdekes fordulat allt be
az altalam felndtkorként meghatarozott allapothoz képest. Amikor mar kezdtem megszokni, hogy
nem telhet el év ,efficiency” cél nélkiil akkor egy egészen varatlan fordulatot vett a torténet.
Természetesen, mint mindig most is egy audittal kezd6dott a feladat, ez ebben az esetben egy
hasonl¢6 tigyfélen dolgozo kollégdmmal és menedzserilinkkel tortént. Szakszoval élve ,.kimaxoltuk
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az excelt”. Fénokomrol érdemes megemlitenem, hogy 6 gyakorlatilag egy politikus, ami az 6
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azt O is belatta, hogy itt lehetetlen mar elérni a célokat. O is tisztiban volt azzal, hogy
kimutatasokkal ugyan tudndnk hozni a szdmokat, de annak sok értelmét azért 6 sem latta,
szamunkra pedig technikai oldalrél ez mar elég elfogadhatatlan mértéki ferditésnek tiint. Ekkor 6
egy nagyon érdekes példaval allt eld, a ,,percepciokrol”. A példa egy felmérés volt kiillonb6zo
mobilszolgaltatokrol, amit akkor a Virgin magasan megnyert, a Virgin tulajdonosa Sir Richard
Charles Nicholas Branson egy elég ,,meghataroz6” személyiség, kiilonds érzéke van ahhoz, hogy
eladja magat és vallalatat, nagyon valdszinii, hogy ez lehetett az oka, hogy a Vallalat a maximalis
5 csillagot érte el halozat lefedettségére adott valaszokban, ezzel messze megeldzve a legutolsd
Optus nevezetl szolgaltatot akik az ligyfelek a legrosszabbnak értékeltek ugyanebben a kérdésben.
Az persze kevés felhaszndl6d tudta, hogy a Virgin az Optus halézatan miikodik, technikai
szempontbol a két haldzat lefedettsége pontosan megegyezik. (Ramshaw, datum nélk.) A tanulsag
az, hogy ha mi a vezetdség felé azzal tériink vissza, hogy a kérésiik lehetetlen akkor azzal a sajat
megitélésiinket rontjuk, valamiféle megoldast kell taldlnunk a problémara. A megoldas pedig az
lett, hogy ezek az iigyfelek mar elég kiforrott folyamatokkal dolgoznak, ugyan kisebb
lehetdségeink vannak a hatékonysag novelésére, amit meg is tesziink, de cég szinten akkor tudunk
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valos hatékonysagot ndvelni, ha ezeket az eljarasokat és az itteni tapasztalatokat megprobaljuk mas
iigyfeleken is alkalmazni.

Itt egy Uj lehetdség nyilt meg eldttiink, ugyanis, ha mar kellden jok a folyamataink, akkor azokat
akar el is kezdhetjiik szabvanyositani, mas csapatok részére, igaz ez mdas hasonl6 ,kord”
igyfeleken dolgozd kollégainkkal egylitt torténik, akik szintén elég eredményesek az 6
igyfeleiken. Ezt is egy elég jo gyakorlatnak tartom, bar hatarozottan zavar, ha egy adott teriileten
esetleg masoknak sikeriilt jobban megoldaniuk egy-egy feladatot, cserébe nagy 6rommel jar, ha
valahol mi vagyunk azok, akiket méasoknak kell kovetnie a folyamataikkal, de azért ez alapjaban
véve egy kozos cél kozeli kollégakkal €s nagyon jol egybevag mind a cég mind a Lean céljaval a
standardizacioval, mert logikus, hogy a leghatékonyabb munkavégzést probaljuk meg
egységesiteni, illetve minél magasabb fokot tudunk elérni ebben annél konnyebb egymas kisegitése
a munka ingadozasabol adodo ,,veszteségekben” is, mert bar nagy {ligyfelekrdl beszéliink
mindenhol eléfordulhat egy-egy nagyobb projekt amiben segitségre szorul, de ha a munkavégzés
nagyon nagyban eltér attél amit egy masik iigyfélen végez az nagyban megneheziti az emberek
ideiglenes mozgatésat ligyfelek kozott a hossz betanulasi 1d6k miatt.

Végezetiil megemliteném, hogy a munkéan soran vezetéként én is a Lean szemléletet probalom
kovetni, az, hogy ennek hatdsira vagy esetleg személyes varazsomnak koszonheté-e az talan
orokké rejtély marad eléttem, de tény, hogy a céges de akar a szlikebb magyarorszagi tervezdcsapat
a cégtodl illetve az ligyfeélrdl tavozo tervezok is a legtobb esetben csak azért tették ezt mert mas
igyfeleknél magasabb pozicidoban hasznosithattak tudasukat.
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4 Kovetkeztetések, javaslatok

Azt a hipotézisemet, hogy a Lean miikddoképes az IT szolgaltatdsok teriiletén mind a
szakirodalom, mind pedig a sajat vizsgdlatom is nagymértékben alatamasztja. A rendszer
muikodoképes, azzal a vizsgalt példaban is képesek voltunk kimutathatdo megtakaritasokat elérni, a
szakirodalomnal felsorolt példdk pedig szdmomra igazoljdk, hogy nem véletlen, hogy miért
gyakori mantra az iparagban az egyszertisités, standardizalas, automatizalas.

A Lean testreszabasanak sziikségességét mar az is alatdmasztja szdmomra, hogy a legtobb esetben
annak lépéseit gyari kornyezeten mutatjadk be, annak egyes elemei pl. a mozdulatokbol eredd
veszteségek kevésbé értelmezhetdek a vizsgalt teriileten. A szakirodalom felkutatdsanal talaltam
olyan weboldalt, ami kiilon ,,leforditja” az egyes veszteségeket az IT teriiletre, amit magam is
megtettem a szakdolgozat tobb pontjan. Ezt egy teljesen logikus és megalapozott felvetésnek
tartom.

A Lean korlatait, valamint a talzott elvardsoknak torténd barmi ara megfelelést veszélyeit sajat
tapasztalataim nagymértékben aldtdmasztjak, igaz a szakirodalom erre szerintem nem fektet kelld
hangsulyt, de mivel elképzelhetdnek tartom, hogy masok tapasztalatai eltérnek az enyémektdl ezt
a hipotézisemet csak részben tartom igazoltnak. Igaz mind a Lean mind a TPS az autdgyartasbol
szdrmazik, igy talan felém billenti a mérleg nyelvét az autdk prospektusaiban szerepld fogyasztasi
adatok attanulmanyozasa, valamint ugyanezen jarmiivek hasznalata kozben tapasztalt adatok
kozotti eltérés, bar tény, hogy vannak dizelek, amelyek az adott koriilmények kozott képesek
pontosan a kiirt adatokat produkalni, amivel meg is felelnek az egyre emelked6 elvarasoknak.

En gy foglalnam ossze tapasztalataimat, hogy érdemes hasznalni ezt a modszert, a folyamatos kis
javitasok és egy-egy elem pl. SW moddszer alkalmi haszndlata érezhetd eredményeket hoz a
munkavégzésben, ha ezt tapasztaljuk érdemes tovabbmenni és meggondolni a Lean eszkodztar egyre
tobb elemének hasznalatat kiilonds figyelemmel arra, hogy az adott feladaton nem miikodé ezkozt
ne erdltessiik, arra taldljunk mas eszkozt, de semmiképpen ne kockéaztassuk meg egy mitkodo
folyamat rontésat csak, hogy elmondhassuk, Leanek vagyunk.
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5 Osszefoglalas

A szakdolgozat célja a Lean eszkdzOk hasznossdganak bizonyitasa egy az eredeti kdrnyezetétol
nagyban eltéré kornyezetben. A hipotéziseimet sajat tapasztalataim alapjan allitottam fel és azokat
a szakirodalom nagymeértékben igazolja is, valamint az ezek igazoldsara szolgald csapat és
igyfélen tortént események is nagymértékben igazolni latszanak azt. A témaval kapcsolatban az
adott teriileten az eredmények szamszer(i igazolasat tartottam a legnehezebb feladatnak, sikertilt
ugyan kis részfolyamatok esetén konkrét mérési lehetdségeket talalnom, amelyek esetében sem az
input sem az output nem valtozott meg, viszont akar a nagyobb folyamatok akar a teljes folyamat
esetében a rendelkezésre all6 mérési adatokat nem taldlom minden kétséget kizarhatoan
igazolhatonak, ennek hidnyaban pedig nehéz szamszeriisiteni az eredményeket, mert bar akar a
vizsgalt ligyfél esetében is rendelkezésre allnak szdmok és trendek, de azok nagyon sok tényezd
egylittes valamint egymasra val6 hatasanak eredményei. Ez egy egészen ellentmondasos helyzetet
teremt, miszerint a jézan ész hasznélatat, valamint lathatéoan hasznos oOtleteket, amelyek nem
igényelnek jelentds befektetést kar azért nem megvaldsitani mert nehéz meghatdrozni annak
eredményességének mértékét. Erre persze az altalanosan elfogadott és megnyugtatd valasz: 8%
természetesen ez a szam vitathatd, ezt barki megteheti személyes vezetdjének, menedzserének
fonokénél, de ezt kérem senki se vegye karrier tanacsnak részemrdl. Bevallom nem tul elegans,
pont egy szamomra is problémasnak tartott értéket felhozni érvnek, de mint a szakirodalom is
megemlitette: ,,Az lizleti problémdkra tehat lehetdségként kell tekinteni, és azokat folyamatosan
javitani kell.” Mivel nekem meggy6zddésem, hogy maga a rendszer képes javitani és még ha
kisebb mértékben is de kozelebb vihet minket példaul ehhez a szdmhoz, talan elfogadhatd ez a nem
tul sportszerti érvelés.

A témaban tovabbi kutatasra a Lean alkalmazasanak lehetséges hibainak feltarasat tekinteném a
legjobb teriiletnek. Sok humoros leirast, karikatarat talaltam errdl, &m ezek sokszor egy-egy 1étezd
problémanak a humoros megfogalmazasai, amikkel talan érdemes foglalkozni.

A szakdolgozat maga is a Lean elvek alapjan késziilt, egy olyan rendszerrdl szol, amit magam is
alkalmazok a munkam soran, igy szamomra az ebbe fektetett munka egy duplan hasznos id6toltés,
hiszen azzal, hogy Osszegzem és atgondolom az elmult évek eredményeit esetleg azok hibait
Osszevetem azokat a témaban talalhatdé szakirodalommal, jobba tehetem munkamat. Sziikebb
korben cégiinkon beliil ennek tapasztalatai jol alkalmazhatéak szélesebb korben pedig maés
multinacionalis IT szolgaltato vallalatoknal is nagyon hasznosak lehetnek, bar a példa bizalmas
jellegére valo tekintettel, ez talan egy sokkal altalanosabb viszont cserében még kevésbé mérhetd
¢s igazolhato formaban tudnam megtenni.
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Mellékletek

Transzformacios folyamat

1 FTE havi 6raszama

160

A feladat gyakorisaga

| 1000 | alkalom

WAN tervek elkészitése

Kézzel készitve | Template hasznalatdval Automatizdlva
perc 60 15 5
ezzel eltoltott percek szama 60000 15000 5000
FTE érték (honapban kifejezve) 6.25 1.5625 0.520833333
Alkatrészlista elkészitése
perc 20 2 0
ezzel eltoltott percek szama 20000 2000 0
FTE érték (honapban kifejezve) 2.083333333 0.208333333 0

A feladatra szant teljes id6

FTE érték (honapban kifejezve)

| 8.333333333 |

1.770833333

0.520833333

Az elérhet6 megtakaritas mértéke

A manualis mddszerhez képest (FTE) NA 6.5625 7.8125

Templatehasznalathoz képest (FTE) NA NA 1.25

A manudlis médszerhez képest (%) NA 79% 94%

Templatehaszndlathoz képest (%) NA NA 29%
In-life folyamat

A feladat gyakorisaga

| 1200

| alkalom az 5 éves szerz6dés alatt

WAN tervek elkészitése

Kézzel készitve | Template hasznalataval Automatizalva
perc 60 15 5
ezzel eltoltott percek szama 72000 18000 6000
FTE érték (hdnapban kifejezve) 7.5 1.875 0.625
Alkatrészlista elkészitése
perc 20 2 0
ezzel elt6ltott percek szama 20000 2000 0
FTE érték (honapban kifejezve) 2.083333333 0.208333333 0
A feladatra szant teljes id6
FTE érték (hénapban kifejezve) | 9.583333333 | 2.083333333 0.625

Az elérheté megtakaritas mértéke

A manualis mddszerhez képest (FTE) NA 7.5 8.958333333
Templatehasznalathoz képest (FTE) NA NA 1.458333333
A manudlis médszerhez képest (%) NA 78% 93%
Templatehasznalathoz képest (%) NA NA 30%

1. Sz. tablazat, WAN tervek automatizalasanak szamitasai
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