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Guban Akos! — Kasa Richard?

ERGONOMIAI MERESI ESZKOZOK A FLUIDUMARAMBAN?

Szolgdltatdsi folyamatok nem megfeleld miikodésének javitisdara tobbféle megoldds dll rendelkezésre. Azonban abban az
esetben, ha a folyamat valamilyen szabdly szerint definialt modon mitkodik (pl. torvényi szabalyozas), akkor a vizsgalt
folyamat, részfolyamat megsziintetésére, esetleg mas folyamatokkal torténd dsszevondsara, atalakitasdara nincs lehetéség.
Ebben az esetben egyetlen jarhato it, ha a folyamat-csomopontokban helyet foglalo felhasznalokat/entitdsokat vizsgaljuk
meg, alkalmasak-e az adott feladat megfelelé mindségii ellatdsdara. Sok esetben nem a szakmai kompetencidikkal van baj,
hanem azzal, hogy egyrészt nem latjdk dat az dltaluk hasznalt folyamat, rajtuk kiviil esé részét és kornyezetét, mdsrészt esetleg
a feladatat nem a megfelelG eszkozrendszerek igénybevételével hajtja végre, illetve ragaszkodik a berdgziilt megszokdsok-
hoz. Ennek a problémdnak feloldasra célunk egy olyan ergonomiai szimuldcios rendszer bemutatdasa, amelyben vizsgalni
szeretnénk, mennyire képes hatékonyan elvégezni szamara ismeretlen, de egyszerii feladatokat. Az eredmények segitségével
lehetiség nyilik arra is, hogy a csomopontokban lévo felhasznalokat hatékonyan rotaljuk a rendszerben.

ERGONOMIC MEASURING TECHNICS IN FLUIDUM FLOWS

The topic of rethinking, reorganizing or reengineering dysfunctional business processes has been approached from
many aspects. However, methods and techniques are greatly diverse. Service processes do not get as much attention as
their importance would deserve. One reason is the usage of production-oriented methods for service processes. The
other reason is the complexity of stochastic service processes. In these processes, it is usually hard to give strict and
consistent parameters, indicators and even object functions. It is also a common problem with dysfunctional processes,
when due to legislation issues the structure of the process cannot be changed. In these cases a solution could be the
swapping rotation of users on process nodes. To illuminate this problem, and to find an effective swapping methodology
of rotation we are performing a simulation model. In this paper the system approach of this model is presented.

BEVEZETES

A BGF PSZK Gazdasaginformatika Intézeti Tanszéken zajlo és az EMMI-26130-2/2013/TUDPOL
kutatasi tamogatasbol megvaldsuld kutatasi projekt a LOST in Services a szolgaltatasi folyamatok
javitasat célzo modellek és szimulécio kidolgozasat tiizte ki célul. A kutatas elmult masfél éve alatt
megsziilettek a modellt alkot6 alapfogalmak [1], majd maga a modell tobb alrendszere [2][3]. Ezen
eredményeket felhasznélva elkészitjiik a rendszer nagyvonal(l vazat.

A szolgaltatasi folyamatok elemzésének egy hatékony megoldasa lehet, ha folyamatokat ugyan
olyan aspektusbol vizsgaljuk, mint a termelési logisztikai folyamatokat [4]. Mivel a logisztikai
folyamatok vizsgalatahoz — egzaktsaguk miatt — ,.konnyen” készithetd vizsgalati és Gjraszerve-
z¢ési modszer esetleg modszertan [5] ezért, ha a logisztikai folyamatokhoz hasonléan fogjuk fel
a szolgaltatasi folyamatokat, mint (nem fizikai) anyagaramlasi rendszer, akkor a logisztikai (ta-
gabb értelemben véve termelési) folyamatokndl megszokott modszerek némi atalakitassal hasz-
nalhatoak lesznek a szolgaltatasi folyamatoknal is, altalanossagban. A miiszaki-matematikai
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elemzések abban elonyOsek, hogy nem azt vizsgaljak, hogy a folyamat elemei mit csinalnak, ré-
szenként hogyan miikddnek, hanem elsdsorban azt figyelik, hogy a teljes rendszer folyamatainak
milyen az egymassal vald kapcsolata, hogyan miikodnek egyiitt. Valamint figyeli, hogy a folya-
matokhoz kapcsolédd anyagok, bizonylatok, dokumentumok, alkatrészek, félkész-termékek,
esetleg maguk az emberek, vagy mas, esetleg elvont elemek stb. milyen mddon aramlanak. Ilyen
tipusu aramlasok minden rendszer folyamataiban kimutathatok és megmutatjak a rendszerfolya-
matok szerkezetét. Az anyagaramlas egyik legfontosabb kiséréfolyamata — de tekinthetd elsédle-
ges folyamatnak is — az informéacio aramlasa. Ez utobbi annyiban tér el az anyagaramlastol, hogy
azzal megegyez0 €s forditott irdnyban is zajlik. Igen fontos ma mar az ezekkel az anyagaramlasi
folyamatokkal egy idoben konkurensen zajlé informacidaramlasok. Ettdl eltekintve a két aram-
lasi folyamat szerkezete és modellje azonos. [1]

A logisztizalast* modellezési és elemzési eszkdzként fogjuk a szolgéltatasi és mas a gazdasag-
ban el6forduld folyamatok vizsgalatdhoz felhaszndlni. Mivel rendszerekben gondolkodunk,
ezért elsd 1épésben a rendszerhatarokat jeldljiik ki. Az igy meghatarozott elemzési rendszerben
keressiik meg a folyamatokat és ezeket fogjuk logisztizalni. A szolgaltatasi-, termelési folya-
matok nem statikusak ezért a fluidumaramlés lesz a szamunkra érdekes kérdés. A rendszerben
feltart folyamatokat aramlasi szempontbol vizsgaljuk, majd megkeressiik, mely folyamatoknak
mik lesznek a kezdeti — azaz dramlas szempontjabol bemeneti —, és zar6 azaz kimeneti pontjai,
hol lesznek a folyamatokban mas folyamatokhoz kapcsolddasok, milyen tipustak a kapcsolo-
dasi pontok. A rendszerben csak véges sok folyamat szerepelhet, ellenkez6 esetben — amennyi-
ben lehetséges — ki kell véalasztani a vizsgélat szempontjabdl legjelentdsebb véges szamu folya-
matot (gazdasagi rendszerek esetében ez nem okoz nagy problémat).

Az ilyen tipust elemezés eredményeként kapott modellrél mar lecsupaszithatok a gazdasagi
kornyezet altal szolgaltatott zavard és elemzési szempontbol felesleges elemek.

FOLYAMATVIZSGALATI ELOZMENYEK

Kutatasunk alapjaul, a szolgéltatasi folyamatokban rejld belsd tulajdonsagok feltarasanak mas
aspektusu vizsgalati eredményei szolgaltak alapot [6]. Egy szolgaltatasokat nyujté gazdasagi
szervezet hatékony mitkodése nagyban fligg a rendszer folyamatainak jellegétdl, azoknak a
rendszerben betdltott szerepétdl és mitkodésiik jellegzetességeitdl. Szamos ilyen vallalat BPR
alapu projektek keretében probalja a bels6 zavarokat feltarni és lehet6ség szerint valtoztatni,
karcsusitani, ndvelni a szolgaltatasi folyamat hatékonysagat, ezeknek a szakirodalmi attekinté-
sét tartalmazza a [7]. Hosszu probalkozasok utan azt tapasztaljak, hogy hiaba a jol sikeriilt BPR
projekt, vagy egy hagyomanyos lean tipust probalkozas, mar nem talalnak a rendszer javitasa-
hoz tartalékokat, pedig tapasztaljak, hogy valami még nem miikddik megfeleléen. Az ilyen
esetekben nagyon fontos a gazdasagi rendszerek folyamatainak rendszerben val6 elhelyezke-
dését, egymassal valo kapcsolatait, és nem mellékesen a benne résztvevd személyek percepcidit

4 Logisztizalas alatt egy rendszer folyamatainak idébeli, térbeli és jellemzdbeli valtozéasainak, hatékonysédg,
optimalitas és érzékenység szempontjabol torténd modellezését, és elemzését értjiik. A koncepcio elézménye a
[8]-ban megtalalhato.
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1s nagyito ald venni. A vizsgalatokat nem biztos, hogy célszerli agazat, vagy gazdasagban be-
toltott helyiik szerint differenciélni, hiszen ezek nem mutatnak tal nagy eltérést. Mindent egy-
bevetve egy alapveté dologban megegyeznek: minden folyamat esetében legalabb egy ,,0bjek-
tum” a folyamaton, vagy folyamrészeken végigaramlik, és tobb részletben vagy teljes mérték-
ben felhasznalja a folyamat er6forrasait.

Egy 1j tipusu megkdzelitésben a folyamatok vizsgédlatdban minden esetben a benne aramlé ob-
jektumok szerepe €s a feltart vizsgélati pontokon érzékelhetd személyi percepciok vizsgalata
lesz az elsddleges. Mivel a tapasztalatok azt mutatjak, hogy a rendszerekben feltart folyamatok
nem a rendszer ,,genetikai” tulajdonsagaibol szarmaznak, hanem rossz ,,beidegz6désbdl” ered-
nek, ami egyszeriien egy hosszl 1d6 alatt beégett feltételes reflex. Egy rendszer akkor miikodik
optimalisan, ha csak és kizarolag a sziikséges valos folyamatait tartalmazza, és megszabadul a
felesleges elemektdl valamint feltarja az eddig nem miikodtetett objektum dramokat. Ameny-
nyiben sikeriil a felesleges elemeket — a szobraszathoz hasonloan — lefejteni a rendszerrdl, és
raépiteni a még feltart objektumaramokat, megkapjuk az igazan hatékony folyamatrendszert,
amelyet a rendszerben aramlé elemek fognak irdnyitani és meghatarozni. Ez fogja biztositani a
rendszer szdmara a hatékony mukddést.

Alapfogalmak

A fontos alapfogalmak mar meghatarozasra keriiltek az [1][8] irodalmakban, de a cikk jobb
érthetdsége érdekében sziikséges néhanyat most is kiemelni. Most nem toreksziink definicid
értékli meghatarozasra, csak a lényeges elemek kiemelése a cél (Részletesen lasd: [1][8]).

A Fluidumaram rendszere alatt (FFSy): egy gazdasagi szervezet dinamikus tevékenységeinek
a vizsgalat targyat képez6 véges sok elemét, objektumat nevezziik. Fluidum (F): az aramlasban
résztvevo materialis vagy immaterialis (esetleg transzcendentalis) josag. A fluidum az aramlas
soran egy egyértelmii valos értékkel rendelkezik, amit stlynak fogjuk hivni, w(f)eR. (Ez a suly
utalhat a fluidum természetes kiterjedésének (ha van ilyen) mértékére, mennyiségére, priorita-
sara stb.) A node egy aramlasi rendszer olyan objektuma, amely barmilyen araml6 elem transz-

e input-output transzformaciojara;
e tipus-transzformacidjara;

e clemoOsszevonasara;

o szétvalasztasara és

o torlésére képes.

Swappelés

Sajnos a rugalmatlan folyamatok esetében sem a BPR sem a BPA modszerek nem vezetnek
célhoz. Ilyen esetben a javitasra az egyik megoldas a csomoOpontokban elhelyezkedd felhaszna-
16k cseré¢jével javithatunk a rendszeriink miikdésén.

Amennyiben nem szeretnénk a meglévé humaneréforrason sem nagymértékben valtoztatni, ak-
kor a felhasznalok cseréjével (swappelés) javithatunk a rendszer vagy folyamat hatékonysagan.
(Ennek az eljarasnak a kidolgozasa nem célja a mostani cikkiinknek.)
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Ahhoz, hogy a felhasznald alkalmassagat megallapitsuk az adott feladat elvégzésére — a szak-
mai hozzéaértésen kiviil, sziikségiink van a IT eszkézokkel, csoporttal valo egyiittmiikddéssel
kapcsolatos viszonyait is feltarni.

Tesztek a felhasznalok mérésére

A folyamat és gazdasagi rendszer megfelelé miikodéséhez tobb egymasra épiild tesztet fog je-
lenteni, melyet a felhaszndloknak kell egyénileg elvégezniiik. Az alap MBTI teszt, valamint a
csoportmunkara valo alkalmassagot vizsgald Belbin tesztek a tesztrendszer részét képezik, eze-
ket az ismertségiik miatt nem részletezziik.

A tesztrendszert egy keretrendszeres szoftver fogja megvaldsitani, amely egy keretrendszerbe
foglalt modulszerkezetes eszkoz lesz.

A keretrendszerbe tetszdleges tesz modul illeszthetd be, ezek lehetnek véletlenszerli sorren-
diiek, vagy fix megadott id6ben bekdvetkezd események. A modulszerkezetet és a kezdeti tesz-
tek rendszerét az 1. abra mutatja be.

Projekt Szemétyes
definicids =1 A v BELBIN
adatok
modul
\
. * \
L 3
\
\
MBTI i
A 3
0 ‘.
Son \
\4‘\ \
i \
., \
N 3 Seovepértelmesds
Sorrend et i | Hirom ablakos > . WWW keresés
N % szamolas tesst Osszealleas H
SO NI I il IR . il I
.,\\ *
by Szin Urlap
test §
ERTEKELES l
Alapertebnezes
o5 “

1. abra tezstrendszer folyamata €s elemei megjegyzés: a csillag jel a teszt utani kérdést jelent
az FL a teszt kdzbeni zavarasra utal

Csillag szimbolum — tesztutani kérdések

Az 4bran bizonyos modulok utan egy csillag szimbolum jelzi, hogy a teszt modul elvégzése
utan, egy kérdéssort tesziink fel a tesztszemély szamara. Ebben arra vagyunk kivancsiak, mi-
lyen érzete volt a tesz soran, hogyan oldotta meg a feladatot, mennyire volt entropia noveld a
kérdéssor. Mindez a tesztsor ergondmiajara ad percepcionalis mérési eszkozt, melynek skala-
zasat ¢és sulyértékét a késdbbiekben hatdrozzuk meg. A feladat befejezése utani kérdések (ahol
relevans) mindeniitt ugyan azok, az objektivitas miatt.

235



Rl

FL szimbblum — teszt kbzbeni zavaras

Fontos a percepciok és hatékonysag mérése szempontjabol, hogy mennyire gyorsan képes regene-
ralddni egy felhasznald egy nem vart esemény bekovetkezése esetén. Ezért tobbfajta zavarast épi-
tiink be a rendszeriinkben. Lesznek egyszertien felugré informacios ablakok, melyek egyrészt:

1. figyelmeztetnek az id6 elérehaladaséara

a. pontosan megmondja, mennyi id6 van még hatra a tesztsor kitoltésére;

csak ,,idegesit”, mint ,,hamarosan lejar az id3”;
Bekér egy a hasznalt ablakrél egy adatot;
A vagolap tartalmat kell az informacids ablakra elhelyezni;
Megjelenit egy személyes adatot és egyeztetését kéri jovahagyasra;
stb.

o o0 o

Ezen zavarasok véletlenszeriien egy eldre megadott szdmban jelennek a modulban. Az infor-
macios ablak kezelését is figyeli a rendszer és az értékelésbe beépiti.

Projektdefiniciés modul

A modulban hatarozzuk meg a vizsgalt szolgaltatasi folyamat kiilonb6z6 helyein elvégzett
tesztprojekt fontosabb adatait, mint a vizsgalt gazdasagi szervezet(ek) alapadatait, helyszint, és
jellemzd teszttipusokat, valamint a teszt jellegzetességeit. Mivel ezt a folyamatelemzok végzik,
ezért nem képezi a teszt feldolgozasi részeit.

Személyes adatok
A modul célja: Szeparacios informaciok és egyedi azonositd képzése (rendelkezésre allo id6 40 S).

A modulban a tesztkitoltore jellemz6 adatokat lehet megadni. Ezt maga a felhasznalo végzi el.
nagyon fontos, hogy ebben a részben gy hatarozzuk meg a kérdéseket, hogy a felhasznal6 ne
érezze magat ,,feszélyezve”, azaz nem feltétleniil kérdeziink ra olyan adatokra, amellyel az az
érzése tamadhat, hogy fel szeretnénk hasznalni személyes adatait. Mivel ezekre is sziikség van
egy azonosito segitségével egy kozvetett adatrendszeren keresztiil azonositjuk utdlag be a sze-
mélyeket. Minden esetben sziikség van az alabbi adatokra:
1. életkor (értékmez0)

nem (egyszeres valasztas /nemek)

lakhely (egyszeres valasztas /megyék)

munkakore (listabol)

legmagasabb iskolai végzettsége (egyszeres valasztas)

IT tapasztalatok (listabol)

folyamatban elfoglalt helye — sajat szavaival szovegesen

folyamatbeli szerepe — listabol

sajat percepcidja a munkajarol (listabol)
. sajat tapasztalata a munkafolyamatardl (listabol)
. sajat tapasztalata a folyamat masik végpontjaban végzett munka mindségérdl (listabol)
. sajat tapasztalata a folyamat masik végpontjdban végzett munka tipusarol (listabol)
. a kapcsolatban 1€v6 személyek munkavégzésérol
. k6zosségi oldalak (Facebook, Google+, Tumblr, ...)
. on-line tarhelyek, egylittmiitkodési eszk6zok (dropbox, google drive, ...)
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16. Naponta mennyit tolt az Internettel?
a. nem hasznalom
b. 1-2 6ra
C. 2 6ranal tobbet

A kérdés kitoltése utan csak az entropiara kérdeziink ra:

1. Viltoztatna-e a kérdések sorrendjén?
2. Hogyan konnyebb egy kérddivet kitolteni?
a. papir alapon
b. on-line
MBTI személyiség teszt

A modul célja: Személyiségtipus megallapitasa [9]. (rendelkezésre allo id6 8 m)

Az MBTI kérdéiv 32 Allitasparja megjelenik, paronként egyszer valasztassal az alany kiva-
lasztja a ra leginkabb jellemz6 allitast. Eredmény: 8 kategdria valamelyikébe sorolas (egyszeres
valasztas).

BELBIN csoportmunka-tipus teszt

A modul célja: Megéllapitani az alany csoportmunkahoz vald hozzalatasat a késobbi swappelési
modell kialakitasahoz [10]. (rendelkezésre all6 id6 8 m)

A mellékelt Belbin teszt hét kérdéscsoportjanak 8 (6sszesen 56 kérdés) egyenkénti mindsitése
(értékeld skala /0: egyaltalan nem jellemzd, 4: rendkiviil jellemzd)

A fenti két tesztre csak akkor keriil sor, ha a swappelésben szerepiik lehet. A tesztek ismert volt
miatt nem részletezziik a leirasukat.

Sorrendi teszt

A modul célja: Milyen hatékonysaggal képes hasznalni az IT altal biztositott ergondmiai lehe-
toségeket. (rendelkezésre allo id6 45 s)

A tesztszemélynek egy ablakon eltérd szoveg tipus, szinjellemzokkel, mérettel rendelkezd lo-
gikailag 6sszefiiggd elemeket kell sorrendbe raknia (drag & drop). A feladat alatt végig lathato
1d6 visszaszamlalas torténik. Menetkozben Vvillogas zavarja a tesztkitoltét: némelyik munkaab-
lak idénként 1-2 masodpercre el6tiinik, illetve a szovegeket tartalmazo elem el-eltiinik. A meg-
oldés sordn mérni kell: Ebben a tesztben lehetdség van a sajat folyamatanak egyes elemeinek
sorrendjére, sajat feladatainak, esetleg kritikus folyamatainak sorrendjének meghatarozasara.
Pontosan le lehet mérni, mennyire ismeri a sajat tevékenységét, mennyire logikusnak latja, ér-
z€keli, illetve hasznalja.

1. kattintasok szama;

2. egérmozgas;

3. hanyszor haszndlta a vagolapot;

4. hanyszor Iépett ki az egyes ablakokbol;
5. hany helyes megoldas sziiletett.

Megoldas végén valaszt szeretnénk kapni milyen modszerek hasznalt a feladat megoldésa soran?
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Harom ablakos szamitasi teszt

A modul célja: Milyen hatékonysaggal képes hasznalni az IT altal biztositott ergondmiai lehe-
toségeket. (rendelkezésre all6 id6 30 s)

A harom ablakos teszt egy tobbszintli mérésre ad lehetOséget. A teszt soran harom fliggetlen
ablak all rendelkezésre az IT eszkozon, ezek koziil ketté munka ablak, a harmadik a cél-ered-
kon kiilonb6z6 mezdk és informaciok vannak elhelyezve, és ezen informaciok, adatok, utasita-
sok alapjan a harmadik ablakmegfeleld eleébe6elemeibe el kell helyezni egy vagy tobb adatot.
Fontos az idokorlat, ezen beliil illetve tal torténd teljesitést nem latja a felhasznalo. A teszt
értékelése soran figyelembe vételre keriil az 1d6, az beirt adatok helyessége, alkalmazott eszko-
zok, kattintdsok szadma, egérmozgés, hanyszor hasznalta a vagolapot, hanyszor lépett ki az
egyes ablakokbol, hany helyes megoldas sziiletett (0/1)

A teszt soran képet alkothatunk, az IT eszk6z hasznélati készségrol, beidegzddésekrol, kreati-
vitasrol.
SZOVEGERTELMEZES / OSSZEALLITAS

A modul célja: A munkajahoz kapcsoldd fontos ismeretet alaposan ismeri, €s ezt képes eldalli-
tani (rendelkezésre allo id6 45 s)

Latszolag nagyon hasonlit a sorrendi tesztre, de mint latszodik, nagyon eltérd percepciot, és
ergondmiat mér. Ebben a tesztben a felhasznalonak a munkdjahoz kapcsolodo fontos szoveg-
részeket tartalmazé ablakot lat. Ezek a szovegrészek egy része logikusan kapcsolodik egymas-
hoz, egyesek feleslegesek, vannak tovabba hianyzo részek. Ebbdl kell egy masik ablakon egy
értelmes szoveget készitenie, amely egyrészt egzakt, masrészt a munkdjanak szerves része. na-
gyon nagy szerep van ezen tesztben a zavarasnak.

A tesztben mérhetd a kreativitas, ismeret, precizitas és szakmai ismeret.
Webes keresés

A modul célja: A munkajahoz kapcsolod fontos ismereteket hogyan tudja megszerezni, milyen
eszkozoket hasznal, és milyen hatékonysaggal (rendelkezésre all6 i1d6 60 mp)

A munkdjaval kapcsolatos, témakorben kell egy megadott feladatsort elvégezni. A hozzékap-
csolddo adatok csak Interneten talalhatok és Webes eszkoz segitségével egyértelmiien megold-
hato. Az egyes oldalakon tovabbi informaciokat kapnak a tobbi elérésrdl is. Illetve sajat maga-
nak is ki kell deriteni egyéb adatokat.

A teszt alkalmas a kreativitas, a Webes eszk6zok alkalmazasanak mérésére.
SZIN/URLAP TERVEZES/MINOSITES
A modul célja: ergondomiai képessége, alkalmassagok mérése (rendelkezésre allo id6 50 S)

A tesztben a felhasznalonak egy olyan trlap tervezést kell elvégeznie, amelyben a mezdket a
olyan feldolgozasi sorrendben kell elhelyeznie az ablakon, amely szdmadra logikus és mikozben
kitolti a sorrend hatékony lesz. Neki kell a szineket, betlitipusokat, ablak jellemzdket beallitani.
Majd ezutan tobb elére megadott adattal feltdlteni az adatrendszert a fenti Grlappal. A végén
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sajat maga is kell, hogy értékelje a sajat munkajat. J61 mérhetd az ergondmiai szemlélete, €s
logikus gondolkodasa.

Alapértelmezés képzés
A modul célja: ergondomiai képessége, alkalmassagok mérése (rendelkezésre allo id6 45 s)

Nagyon gyakori, hogy a munka sordn felesleges tevékenységeket végziink, felesleges kattinta-
sokkal, felesleges szdmolasokkal. Ebben a tesztben lehetdsége van a kitdltonek elére beallitani
alapértelmezéseket. majd a kovetkezd adatkitltésekben ezek az alapértelmezések lesznek ér-
vényben. ennek megfelelden kell kitdlteni, tobb adatlapot. Vizsgaljuk, mennyi kattintasra, ki-
1épésre lesz sziiksége. A végé sajat maga is értékel.

Ertékelés
Az értékelés a s tesztek eltéré modja miatt valamint a zavarasoktol fiiggd lehet. A modulok
eltér6 modon keriilnek értékelésre. Minden modulban harom szempontot értékeliink:

e ergondmiai érzékenység;

e percepcionalis jellemzok;

e hatékonysag.

A mérés modulonként minden tipusra egy 10-es skalan keriil értékelésre, csak az elso teszt
esetén részletezziik:

Sorrendi teszt

1. Ergonomia szamitasa: K=kattintdsok szama/optimalis kattintdsok (ezt egy tObbszemé-
lyes szakértdk altal végzett minta alapjan szamitott); E= egérrel megtett Gitvonal hosz-
sza/optimalis hossz; V=vagolap hasznélat szama/optimalis hasznalati érték; A: ablak-
valtasi hanyados; valamint a M=helyes megoldas/teljes megoldas. Minden értéke 10-es
skalara leképeziink, az értékek feladatfiiggdk (10-es a legjobb). Ezek egy eldre rogzitett
linearis kombinacidja adja meg az Ergonomiai érzékenységet.

2. Percepcionalis jellemzd: Ebben értékelésre keriil az id6, a megoldés, valamint E és K
értékek. A végrehajtasi ido, az E, és K valamint a percepciok kozott ellentétes hatés van,
ezaltal az alacsony 1d0 magas percepcidt tételez fel, ellenben az M-el azonos iranyu a
percepcid. hasonlo leképezést végziink a 10-es skaldra, és itt is linedris kombinéciot
fogunk alkalmazni.

3. A hatékonysagba csak az id6 és az M fog szerepet jatszani.
Veégso értékelés
A végso értékelésben minden tesztmodul szerepet fog jatszani, a tesztek szempontjai itt is line-
aris kombinacioval allitodik eld. A negyedik szempont a entropia vizsgalat, amelyre most nem
tériink ki.
Abban az esetben, ha alkalmazunk MBTI vagy BELBIN teszteket, abban az esetben az ott ki-
alakult csoportokhoz rendeliink megfeleld értékhatarokat a jellemzdk értékeléséhez.
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OSSZEFOGLALAS

A cikkben roviden vazoltunk a szolgaltatasi folyamatok javitasahoz egy lehetséges tesztrend-
szert. Célunk, hogy a vazolt rendszer a egy-két honapon beliil egy megfeleld szoftver segitsé-
gével szakértdi teszt ala vethessiik. Az ott kialakult vélemények alapjan torténd kézi hangolas
utan ¢€s a részletesen kialakitott értékelés utan elvégezziik a mintaszakértdk kivalasztasat, akik
tesztjei alapjan bedllitjuk a sztenderdeket. A tervek szerint 3—4 honapon beliil a rendszert éles-
ben is alkalmazni kivanjuk kozpénziigyi folyamatok javitasara.
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