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Rantsuk le a leplet!

Oszinte és alapos attekintés a kilonféle tanacsadokrol.

V4
Italdnosan elterjedt az informatikdban a tévhit, hogy
A Linuxhoz nem létezik magas szinvonali tdmogatds. Nem-
rég beszélgettem bardtommal, akinek gondjai akadtak
egy Windows NT kiszolgdloval, mely fajl- és nyomtatokiszolgalo-
ként tizemelt egy kozepes méretd halézatban. Baratom azért volt
elkeseredve, mert a Windows NT nem tudja megfelelGen kezelni
a nagy terheléssel jaré helyzeteket. Ha egy felhaszndlé nagyobb
allomanyt mozgatott a hdl6zaton keresztiil, a kiszolgal6 terhelése
jelent&sen novekedett.
Kérdeztem tSle, miért nem haszndl mas megoldast, példaul Linuxot
Sambaval. A vélasza nagyon érdekes volt. Nem tgy hangzott:
,,Ugyan mar, Linux? Viccelsz?” és nem is Ggy: ,,A Linux semmit
sem ér!”, hanem a kovetkez6t mondta: ,Mi torténik, ha valami hiba
jelentkezik? Most komolyan, ki lesz a felelSs, ha ilyesmi torténik?”
,,Furdn” néztem r4, hisz a cégem (2 http://www.commandprompt.com/)
egyik miikodési teriilete éppen a linuxos feliigyeleti szolgaltatas.
Mas tigyfelekkel folytatott beszélgetéseim alkalmaval is szdmos

népszerdsitse a Linuxot, emellett ugyanakkora erét fektet a lehiza-
sdba is. Végiil is a sajt6 a Linux-ipar els6 szami marketingeszkoze,
de szerintem az egészet elszirta. Arra gondolok, hogy magas szin-
vonald, kereskedelmi vallalkozasok, melyek linuxos timogatast
nyujtanak, igenis 1éteznek. Ehelyett a sajt6 az internetalapd tdmo-
gatasi forrasokra, példdul a Usenetre 9sszpontositott, esetleg még
a Linux Documentation Projectre 2 http://www.linuxdoc.org/.

Az olyan villalatokat is meg-megemlitik, mint a LinuxCare vagy
a RedHat. A baj csak az, hogy a RedHat, a LinuxCare vagy a
comp.os.linux.networking nem kézzel foghatdk vagy dicsérhetdk,
és ha ugy hozza a sors, nem lehet megragadni a grabancukat sem.
Ne gondoljatok, hogy gonosz vagyok, vagy én lettem az 6rdog
igyvédje. A nagy cégeknek, mint a RedHat, a VA Linux és a
LinuxCare, megvan a maguk helye a tdmogatdsi piacon. Valéban
nagyszerd telefonos tdimogatast nydjtanak — feltéve, hogy minden
gond megoldasaért 325 dollart szeretnénk fizetni a RedHatnek.
Van egy rossz hirem, ez a szolgaltatds még dragabb, mint a
Microsofté. A LinuxCare timogatdsa mar 6rdnként 180 dollarért
igénybe vehetd, és maris nyeregben vagyunk. Remek! Oranként
180 dollart fizetek, és csak remélhetem, hogy tudnak segiteni.

Na de mi torténik, ha mégsem? A RedHat legalabb megoldason-
ként szamlaz.

Ha kozepes vagy nagy méretd véllalattdl telefondlsz, a RedHat vagy
a LinuxCare j6 vdlasztds lehet. Olyan szolgéltatdst nydjtanak, amire
szamos kisebb tandcsadé nem képes, és barmikor elérhetk. Altald-
ban gyorsabban el§allnak a megolddssal, hiszen vannak embereik,
akik egész nap csak a telefonhivasokat varjak. Rengeteg mozgdsit-
haté bels6 er6forrassal birnak. Ha az egyik mérnok nem tudja a
valaszt, a mellette il masik talan igen.

Viszont nem az 4r az egyetlen hatranyuk. A tiloldalon iil§ mérnok
nem latja, hogy mi torténik. Pontosan el kell mondani neki, és ekoz-
ben félreértések, pontatlansdgok fordul(hat)nak elS. Természetesen,
ha a helyzet gy kivadnja, a mérnok szdmadra tavoli hozzaférésre is
adhatunk engedélyt.

A részletes szamla szintén nagy segitséget jelenthet. Amikor felhivod
a telefonos tdmogatdst, a segitség igénybevétele utdn részletesen
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megtudhatod, hogy a neked segit§ személy pontosan mit csindlt,
mennyi ideig tartott, és pontosan mit is javitott ki.
A kisebb tandcsad6 cégek és a fiiggetlen tandcsaddk szamos véllalat
szamdra kivalé megoldast jelentenek. Ha 1-100 felhasznaldd van,
alkalmazasuk lehet a legjobb megoldas. A tandcsadé biztosan kéznél
lesz, ha valami hiba torténik, és emiatt el§ kell venni valakit.
Sokszor helybéli, és nem egy esetben azt is tudjuk, hogy hol lakik.
Sok olyan tandcsad6 van, aki nagyobb tuddssal bir, mint a RedHat-
nél iil§ atlagos mérnokok. A tandcsaddkra jellemzSbb a kozvetleniil
gépekkel végzett munka, a sajat probalabor €s az dj dolgok kipré-
bélasara val6 hajlanddsag.
A tandcsadok e tulajdonsaganak megvan a maga jo és rossz oldala is.
A j6 oldala az, hogy a tandcsadd tobb linuxos programot és megol-
dést ismer(het). A rossz az, hogy a tandcsado, ha egy tj és jobb meg-
oldast taldl, hajlamos rd, hogy az elsé megbizo6javal fizettetett tele-
pitési koltségbe beleszamitja a sajat tanuldsi koltségeit is.
Azt azért hangsilyozni kell, hogy altalaban nem ez a helyzet. Az iiz-
leti életben az a jellemz§, hogy nem kell megfizetni azt, hogy valaki
megtanulja, miként nydjthassa szdmunkra az adott szolgéltatast.
A gyakorlatban az is el6fordul, hogy a felhaszndl6 olyan médszerre
tart igényt, amit a tandcsadé még nem ismer. A véllalat ezutan vagy
kifizeti a tandcsaddnak a telepités elsajatitasat, vagy keres egy masik
tandcsadot, aki ismeri az adott megoldast. A tandcsad6 felelGssége,
hogy beismerje, mennyire van tisztiban az adott médszerrel.
Mindezek ismeretében hogyan taldlhatunk tandcsadét? Ez bizony
nehéz kérdés. A linuxos tandcsadok legnagyobb adatbdzisa a
< http://www.linuxports.com cimen taldlhat6 Linux Consultants
Search and Guide. Jelenleg ezernél is tobb bejegyzés van benne,
Kaliforniatél egészen Torokorszagig, a jelentkezdk kozott irdnyi-
toszam, kulcsszo és egyéb adatok alapjan is kereshetiink.
Egy masik lehet&ség a kornyékbeli Linux-felhaszndlok kozotti
keresgélés. Sok helyen csoportok alakulnak (Linux User Group),
ezek listajat a @ http://www.linux.com/lug/ cimen megtalalhatjuk.
Erdemes meglatogatni a Groups of Linux Users Everywheret is
(GLUE) a 2 http://www.ssc.com/ cimen. A Linux felhaszndldi cso-
portok konnyen fellelhetSk, és konnyen taldlhatunk koztiik valakit,
aki tud segiteni linuxos gépekkel kapcsolatban.
Ha Linux-tandcsadét keresiink, a legnehezebb az lesz, hogy jot
taldljunk. Szamos tandcsad6 rendkiviil fiiggetlen, 6nallé. Toké-
letesen Onallok akarnak maradni, mindent a sajat elgondolasuk
szerint intéznek, és amig nem beszéljiik a nyelviiket, elég nehéz
egyiittmiikodni veliik. Nehéz lesz olyan tandcsadot taldlni, akivel
Ertelmesen” lehet beszélni. Ha sikeriil ilyenre bukkanni, mdris
el6rébb jutottunk. Megvan az oka, hogy sok nagy tandcsadd
cégnek — akar Linux, akdr mds teriileten — sajat fogyasztoi rész-
lege van, vagy legaldbbis kiilon emberei a hivasok fogadasara.
A megval6sitast végzs emberekkel sokszor nagyon nehéz szét
érteni. Ha nem vagyunk jdratosak a programozds és a szdmito-
gépek vildgdban, még nehezebben értethetjiik meg magunkat
veliik. Azt, hogy j6 tandcsadét talaltunk-e, nehéz eldonteni, de
néhany dologra érdemes odafigyelni.
e A j6 tandcsado tiirelmes, mégsem lekezelS. Sokat beszélget ve-
liink. Minden elvégzett és elvégzendd 1épést teljes részletességgel
elmagyardz. Ha kell, ezt tobbszor is hajlandé megismételni.
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e Mindent a keziinkbe ad irdsban is. Akdr egy egészen kicsi, akdr
egy nagyobb tervezet esetén vazlatot készit. A tervezet vizlata
lehet egészen egyszerd, egyes esetekben akdr féloldalas is, de tobb
tiz oldalt is kitehet. A lényeg az, hogy mindent rogzitsiink. A tele-
fonos hivasok alkalmaval a tandcsaddk a hivas soran egyre részle-
tesebb parbeszédet kivannak. Segitenek donteni az tigyfélnek, hogy
milyen 1épéseket kell megtennie. Amikor a hivas véget ért, irdsos
elemzést nydjtanak az elvégzett feladatokrdl és arrél, hogyan hari-
tottdk el a hibat. Az elemzést a szamlazaskor is megismétlik.

e Minden elvégzett munkaval elszamolnak, és azt fogjak mondani:
,Ugy becsiilom, két 6ra alatt végezni fogok ezzel a munkéval.’

Az iigyfélnek viszont meg kell értenie, hogy a szamitogépek visel-
kedése kiszamithatatlan, a tandcsad6k tobbsége pedig id6- és esz-
kozalapon szamldz. A munka a becsiiltnél kevesebb vagy tobb ideig
is tarthat. A tandcsadé felelGssége, hogy ezt megértesse az tigyféllel.

e A jo tanacsado készséggel fogja dtnyujtani hivatkozasi listajat,
mely tudasardl és etikus viselkedésérdl taniskodik. Fontos megj-
egyezni: a Linux Uj rendszer, ennél fogva szamos kezd§ tandcs-
ado prébdl megélni belSle. Mégse féljiink a kezd§ tandcsaddval
végzett munkdtdl. Ha kétségeink meriilnének fel tuddsukkal
kapcsolatban, alkudjunk az arbdl. Kérdezziik meg, ki tud-e jonni
és felméri-e a hibat ingyenesen. Mondjuk el, hogy ha megfelel
megoldast tud nydjtani a hibara és el tudja haritani, teljes fizetsé-
get ajanlunk természetesen a hiba megallapitasanak idejére is.
Eziltal médunk nyilik modora megismerésére, felmérhetjiik,
vajon milyen teljesitményt fog nyujtani, és dltaldnos értelemben
véve is kialakulhat benniink a megérzés, hogy vajon egyiitt
tudunk-e dolgozni vele.

e A j6 tanacsad6 nem csak Linuxszal foglalkozik. Szamos olyan
tanacsadd van, aki azt hangoztatja, hogy csak Linuxszal foglalko-
zik. Azt hiszik, hogy igy legalabb miszaki szempontbdl jobb
tandcsadonak tiinnek. A baj az, hogy — hacsak nem kizarélag
linuxos gépeket hasznalunk — szamos gyarté kiilonbozd termékei-
vel kell foglalkozni. Van olyan tigyfelem, akinek WTS (Windows
NT Terminal Server) 4.0/Citrix, AIX, Linux és SCO rendszert fut-
taté gépe is van. Mindegyikkel foglalkoznom kell, és a hozz4juk
csatlakozé felhaszndlokkal is. Ha csak a WTS-hez értenék, nem
tudnék atfogé szolgaltatdst nydjtani. (Ettdl fiiggetleniil minden
lehetséges alkalommal timogatom az 4ttérést Linuxra.) Nagyon
fontos, hogy a tanacsadé megértse munkakornyezetiinket. Nem
varhatjuk el t6le, hogy minden teriileten szakért§ legyen, de mun-
kakornyezetiink alapvetd ismerete nagyon fontos. Ugyancsak
elengedhetetlen, hogy az alapvetd rendszergazdai miveleteket mas
operacios rendszereken is el tudja végezni.

Masrészrél pedig a Windows NT hal6zatunkat fenntarté személytSl ne

varjuk el, hogy a Linuxhoz is értsen. A Linux a Windows NT-t6] mer6-

ben eltér§ operacids rendszer. Teljesen mashogy mikodik, és munkara
fogni is eltér6 mddon lehet. A Linux évekig gond nélkiil fog mikddni,
ha hozzaért§ személy végzi a karbantartdsat, ha azonban nem taldlunk
ilyen embert, folyamatosan csak bosszisagot fog okozni. Ha azt tervez-
ziik, hogy attériink Linuxra, és szeretnénk megtartani meglévd tandcs-
adoinkat, gy6zGdjiink meg arrdl, hogy naprakész a linuxos tudasuk.

Ha ezek jellemzik a j6 tandcsadot, feltehetjiik a kérdést:

,,Vajon a mi tandcsadénk miért nem ilyen?”
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A jo tandcsadénak is megvannak azonban a maga hétranyai. A val6-
ban j6 tanacsadd, ha életben akar maradni és koveti a leirtakat, gy
fog szamlazni nekiink, mint egy iigyvéd. Ha felhivom az tigyvéde-
met, akdrmilyen egyszerd kérdéssel is, azonnal kiszdmlazza a hivds
dijat. Ha a cégem nyereséges akar maradni, akkor ki kell szdmldznia
az idSémet. Lehet, hogy részemr6l csak tiz percet igényel a hivas,

de akdr 30-45 percig is eltarthat a rogzitése, ataddsa az iigyintézének,
aki rogziti a hivast, majd a késébbi hivatkozasokhoz iktatja a jegy-
zeteimmel egyiitt. Ha naponta tiz ilyen hivas érkezik, az azt jelenti,
hogy harom 6rit kell kiszdmldzni.

Mint mar emlitettem, a tandcsad6 az ligyvédhez hasonléan id6- és
eszkozalapon végzi tevékenységét. Ha a leirt szintd szolgaltatast
szeretné nyujtani a felhasznal6 szdmara, kénytelen lesz az atlagosnal
tobbet szamlazni. A feljegyzések elkészitése id6t igényel, ezért meg
kell fizetni. S6t lehet, hogy a megbeszéléseket, az egyeztetéseket,
vagy egyszerlien csak magdat a tor6dést is meg kell fizetni. Az ligyfél-
nek lehet mindig igaza, de az mdr nem elényos szdmara, ha a tanacs-
ado emiatt nem tudja elvégezni munkdjat. Minél tobb idejét vessziik
el a tanacsaddnak, annal tobbe fog keriilni. A tandcsadét nem szabad
1épésrdl 1épésre vezetni, hanem bizalmi viszonyt kell kiépiteni vele.
Arrél azonban meg kell gy6z8dni, hogy tartja-e magat a megbeszél-
tekhez. Ehhez természetesen tapintatos viselkedés sziikséges.
Mindezt figyelembe véve, hogyan kiilonboztethetjiik meg a jé és
rossz tandcsaddkat? A jo tandcsadd sokkal tobb, mint egy muszaki
szakember. Rossz tanacsadobdl is sokféle van, és szerintem ezek
koziil nem mindegyik nevezhetd egyértelmitien rossznak. En személy
szerint nem kedvelem a ,,menedzsmentet”. Azokra az emberekre
gondolok, akik minden reggel nyakkenddben jelennek meg, minden-
hez értenek és a PC Worldot olvassdk. Az agyamra mennek. Ettd] én
rossz tandcsado lennék? Nem hinném, ha megfelelden tudok targyalni,
és elég tiirelmes vagyok azzal a nyakkendds fickdval, aki épp most
tette le a PC World legutébbi szamat.

Ismétlem, a legtobb tandcsad6 nem rossz. A nézeteltérések tilnyomé
része abbdl szdrmazik, hogy a tandcsadok és a cégek nem tudnak
megfelel§ parbeszédet folytatni egymdssal. Ha nem rendelkeziink
megfeleld kapcsolattarté képességekkel, mindig nehézségeink lesz-
nek. Az ligyfél és tanacsadé kozotti parbeszéd két formaban valdsul
meg: az ligyfélkezelésben és a tandcsadd-kezelésben.

A j6 tandcsado jo tigyfélkezelési képességekkel bir. Az ligyfélkezelés
az a képesség, hogy a felhaszndl6val annak megfélemlitése, zaklatdsa
vagy idegesitése nélkiil tudjunk parbeszédet folytatni. Az a képesség,
hogy a kéréseket anélkiil tudjuk megoldani, hogy kézben védekezd
allasba merevednénk. Az a képesség, hogy egyenl§ félként tudjuk
kezelni az tigyfelet, ugyanakkor meg tudjuk szabni azt a hatart,
ameddig egyiitt dolgozhat veliink. A leggyakoribb hiba, amit tandcs-
addk elkdvetnek, hogy munkaiddn kiviili hivést is rendes dron szdm-
laznak ki. Vannak, akik ezt fogyasztdi timogatdsnak nevezik, de a
fogyasztok — természetiikbdl és tizleti érzékiikbdl fakaddan, tudniillik
minél kevesebb pénzt probalnak kolteni — kihasznaljak ezt. Ha egy-
szer megtessziik, sajndlatos példat teremtiink.

A masik oldalrdl a j6 iigyfél is képes a tandcsadok kezelésére.

A tandcsad6nak pontosan meg kell értenie, mi a szerepe, és mit var
el t6le a felhaszndlé. Ha a tandcsadd nem érti meg ezeket a dolgokat,
folyamatosan ,,de én ugy gondoltam, hogy...” és ,,varjon csak,
nekem azt mondta, hogy...” kezdetd szovegekbe fogunk iitkdzni.

Ha ellentmondéasmentes eljarasokat hasznalunk, ha pontosan, tisztin
és szabatosan fejezziik ki mondanivalénkat, a tandcsadds sordn nem
lesznek nézeteltérések.

Joshua Drake

e-kereskedelmmel és Linux tandcsadassal foglalkozik.
A Linuxot a kezdetektél fogva hasznaélja.

A Linux Documentation tervezet webmestere.
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