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Budowanie wizerunku jako element
roli spotecznej pracownika IT

Agnieszka Postuta, Dominika Latusek-Jurczak

Celem artykutu jest analiza badan terenowych przeprowadzonych wsréd
informatykéw oraz klientdéw firm IT, dotyczacych budowania wizerunku swo-
jej profesji przez informatykdw. Zaprezentowane wyniki pokazuja, ze informa-
tycy jako szczegélna grupa profesjonalna pozornie nie przywigzujg duzej wagi
do swojego wizerunku. Skupiajac sie na pracy i zadaniach, wysytaja konkretny
sygnat do otoczenia, sugerujacy, ze wkasna wiedza i codzienne wyzwania w ra-
mach projektéw sa dla nich najcenniejszym Zzrodtem satysfakcji zawodowe;j.
Szczeg6lny jest stosunek informatykéw do klientéw, czesto traktowanych zpo-
btazaniem. W artykule staramy sie pokaza¢ ztozonos¢ relacji z klientem jako
element roli og6lnospotecznej informatykéw, jak rowniez role profesjonalna,
ktéra pokazuje wartosci wyznawane i odzwierciedlane w ramach swojego $ro-
dowiska zawodowego.

1. Wstep

W prezentowanym artykule tagczymy zagadnienia roli spotecznej oraz budo-
wania wizerunku, postugujac sie wynikami badan etnograficznych przeprowa-
dzonymi w polskich przedsiebiorstwach IT Zawdd informatyka jako profesja,
zaréwno w ujeciu ogélnym, jak i w odniesieniu do poszczegélnych specjalizacji,
jest przedmiotem rozlegtych badan socjologicznych (np. Kunda 1992; Shenhav
1999; Strannegard i Friberg 2001; Barley i Kunda 2004). W badaniach tych
informatycy sa postrzegani jako grupa spoteczna charakteryzujgca sie specy-
ficznym podejSciem do pracy i otoczenia, reprezentujagca okre$lone normy
i wartosci. Budowanie wizerunku jest natomiast uwazane za jeden z kluczowych
elementdw konstytuowania sie roli zawodowej (Jemielniak 2008).

Obecnie powstaje wiele opracowan akademickich poruszajace wybrane
zagadnienia pracy informatykow, przyblizajace specjalizacje i zawody w ramach
tej grupy profesjonalnej (Jemielniak 2007; Latusek 2007; Postuta 2010, Czar-
kowska 2010). Skupiaja sie one gtéwnie na relacjach informatykoéw z klientami,
relacjach wewnetrznych w organizacji lub ogélnym kontekscie kultury profe-
sjonalnej. Brakuje jednak tekstéw, ktére skupiatyby sie na wizerunkowym
aspekcie kreowania roli zawodowej. Poprzez przedstawienie badan empirycz-
nych w tym obszarze chciatybySmy przyczynic¢ sie do zapetnienia tej luki.
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2. Role spoteczne

Pojecie roli spotecznej, aktora spotecznego w naukach spotecznych przy-
pisuje sie E. Goffmanowi (1959). Wskazuje on, ze role spoteczne mozna
rozpatrywac z dwdch odmiennych perspektyw: oséb, ktére na co dzieri wcie-
lajg sie w role, np. informatykow, oraz tych, ktdérzy te role odbierajg, ogla-
daja i poddajg ocenie (Goffman 1959) - w tym przypadku moga by¢ to, na
przykiad, klienci firm IT albo menedzerowie kierujacy pracg informatykow
(Jemielniak i Latusek 2007).

Informatycy, podobnie jak przedstawiciele innych profesji, dziatajg zgod-
nie z tzw. skryptami, czyli wedtug wytyczonych w miejscu pracy procedur
i og6lnie przyjetych norm, a takze wedtug niepisanych kulturowych norm
i oczekiwan.

Podjecie pracy naktada obowigzki, odpowiedzialnos¢ i zobowigzania, ktére zwigzane
sg z rolg zawodowa, ktéra sie przyjmuje (Bowie i Duska 1990, cyt. za: Kostera 1996:
124).

Definicja roli spotecznej wykorzystywana w badaniach zblizona jest do
ponizszej:

(...) ustalony wczesniej wzér dziatania, ujawniajacy sie w czasie wystepu (wykonania

roli) (...), deklaracje praw i obowigzkéw przypisanych danej pozycji spotecznej (...),

obejmujace jedng badz wiecej rol odgrywanych przy kolejnych okazjach przez wyko-

nawce przed publiczno$cig tego samego rodzaju lub przed publicznoscig ztozong

z tych samych oséb (Goffman 1959: 45).

Role informatykéw sg zatem definiowane wcigz na nowo w procesie
konstruowania rzeczywistosci organizacyjnej i spotecznej. Wykonywanie
codziennych czynnosci, np. w ramach projektu, pozwala na nowe interpre-
tacje zasad, zachowan i procesdéw zachodzacych w miejscu pracy. Wspot-
tworzac relacje, aktorzy spoteczni budujg nierozerwalng sie¢ znaczen, ktora
okresla ich jako grupe zawodowg z przypisang do niej specyfika. Na te
pojedynczg role spoteczng skiadaja sie trzy przenikajace sie wymiary:

— oczekiwania spoteczne (dominujgce scenariusze),

— konstruowanie roli przez informatykdw (wymiar profesjonalny),

— kontekst instytucjonalny (organizacje, w ktérych informatycy odgrywaja
swoje role).

3. Budowanie wizerunku

Zgodnie z klasycznym spojrzeniem Parsonsa (Parsons i Shils 1951) role
stanowig zbidr oczekiwan kierowanych pod adresem okreslonych grup. Defi-
niujg one, jakie normy powinny zachowywaé (przestrzegaé) jednostki, aby
by¢ legitymizowanymi cztonkami okreslonych grup. Wymiary roli spotecznej
zaproponowane przez Kostere (Kostera 1996) zwracajg uwage na dwa ele-
menty, ktére w sposéb szczegolny sktadajg sie na wizerunek grupy zawodo-
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wej. Wymiar ogdlnospoteczny roli okresla oczekiwany wizerunek, ktéry mogli-
bysSmy nazwac zewnetrznym - okresla on, jak informatycy sg widziani przez
innych cztonkdw spotecznosci, w ktorych funkcjonuja, np. przez klientdw.
Istotnymi czynnikami dla budowania pozytywnego wizerunku na zewnatrz
moga by¢: umiejetno$¢ budowania autorytetu, pozyskiwanie przychylnosci
0s6b z otoczenia zawodowego, wzbudzanie zaufania i sympatii, tworzenie
charyzmy, pozyskiwanie wspotpracy i lojalnosci klientéw. Wymiar profesjo-
nalny okresla natomiast wizerunek wewnetrzny grupy zawodowej, czyli méwi,
w jaki sposéb informatycy sa widziani przez kolegéw po fachu. Nie jest rzad-
koscia, ze te wymiary roli przedstawiaja wymagania bedace ze soba w kon-
flikcie, np. oczekiwania wobec informatykéw ze strony menedzeréw albo
klientow moga by¢ diametralnie inne niz oczekiwania ,,profesjonalnego”
zachowania ze strony kolegéw. Moze powodowac to problemy we wspdtpracy
i rosngcg nieufnos¢ realizacji wspolnych projektéw (Latusek 2008).

Informatycy sa do$é szczeg6lng grupg profesjonalna, ktéra przywiazuje
mato uwagi do rzeczywistosci poza swoja profesja (Postuta 2010). Skupiajac
sie na swojej pracy, zdobywaniu wiedzy oraz na rozwigzywaniu codziennych
zadan, informatycy zapominajg o aktywnym kreowaniu swojego wizerunku
na zewnatrz. Nieswiadomie przekazujg pewne wrazenie na zewnatrz orga-
nizacji, w ktorych pracuja, co niekoniecznie musi by¢ zgodne z ich oczeki-
waniami. Powoduja, ze kreowanie wizerunku wiasnej grupy zawodowej
odbywa sie poza ich kontrolg i czesto jest negatywne w skutkach. Odbiorcy
systemow informatycznych (klienci) to jeszcze bardziej réznorodna grupa.
Oni z kolei kieruja swoje oczekiwania pod adresem informatykéw. Dlatego
reakcje kontrahentéw w odniesieniu do informatykéw sg bardzo zréznico-
wane: od bardzo pozytywnych do jednoznacznie negatywnych. W artykule
przedstawimy opinie klientéw i dostawcéw na temat przestanek podjecia
przez obie grupy wspotpracy. Opiszemy takze stosowane przez dostawcow,
i uznawane przez klientow, sposoby na budowanie wizerunku wiarygodnego
dostawcy systemow IT, czyli - jak wskazujg nasze badania - w potocznym
rozumieniu klientéw ,firmy informatycznej”.

Najpierw przedstawimy zatem perspektywe informatykéw (przyblizajac
definicje, wyjasniajac specjalizacje) oraz ich spojrzenie na skladajacych
zamOwienia, czyli klientow. Dokonamy krotkiej analizy grupy pracownikéw
branzy IT, bioragc pod uwage ich role profesjonalng - czyli wizerunek
wewnetrzny. W dalszej czesci opiszemy relacje z klientami oraz opinie infor-
matykéw na ich temat, co stanowi element roli og6lnospotecznej - czyli
wizerunek zewnetrzny.

4. Metoda

Materiat zaprezentowany w artykule jest wynikiem dwoch projektow
etnograficznych prowadzonych w Polsce przez dwa lata. Analiza i wnioski
oparte zostaty na materiale pochodzacym z badar dwdéch niezaleznych bada-
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czek. W obu przypadkach jednym z gtdwnych aspektéw badan byta tematyka
roli spotecznej informatykéw. Podstawowg metodg zbierania danych byt
wywiad antropologiczny - niestrukturalizowany i niestandaryzowany (Fon-
tana i Frey 1994). Badaczki tacznie przeprowadzity 43 wywiady, ktore po
transkrybowaniu daty 808 stron maszynopisu. Drugg metoda byta obserwa-
cja bezposrednia, ktéra zezwala na luzny kontakt z uczestnikami terenu
(Kostera 2003), co zajeto badaczkom okoto 10 godzin. Dobér rozméwcow
odbywat sie za pomoca dwdch metod: ,,0soby kontaktowej”, ktéra pomaga
zlokalizowa¢ wazne osoby w granicach jednej organizacji oraz ,kuli $niez-
nej”, ktéra pozwala na poszerzenie kregu interlokutorow i pogtebienie
badanych obszarow (Hammersley i Atkinson 1995). Ogdlny profil interlo-
kutorow zostat przedstawiony w tabeli 1. Pomocniczg metoda zbierania
danych byta analiza zebranych w terenie dokumentoéw oraz literatury i prasy
branzowej.

Pierwszy Drugi

Rozmowcy etap badan etap badan tacznie

taczna liczba 39 15 54
Programisci ogétem 27 1 38
w tym m.in.:

testerzy 6 6

kierownicy projektu 15 5 20
Konsultanci 0 3 3
Dokumentalisci 1
Inni pracownicy 9 9
Prowadzacy witasng dziatalno$¢ 0 4 4
gospodarcza

Tab. 1 Profil rozméwcéw. Zrodio: opracowanie wiasne.

Obie badaczki trzymaty sie podstawowych zatozen etnograficznej tradycji
metodologicznej, pamietajac o ,,antropologicznym nastawieniu umystu” (Czar-
niawska-Joerges 1992), dobierajac rozméwcéw metodg ,,0s0by kontaktowej”
oraz ,$nieznej kuli” (Hammersley i Atkinson 1995), a nastepnie prowadzac
rozmowy w mozliwie otwarty sposéb (Whyte i Whyte 1984). Badania odbyty
sie zgodnie z zasadg triangulacji metodologicznej (Konecki 2000), gdyz wyko-
rzystano w nich 3 metody eksploracji terenu: wywiad, obserwacje oraz analize
dokumentdw organizacyjnych. Analiza zebranego materiatu zostata przepro-
wadzona za pomocg narzedzi kodowania i kategoryzowania danych inspiro-
wanych teorig ugruntowang (Glaser i Strauss 1967).

W dalszej czesci artykutu prezentujemy materiat empiryczny z przepro-
wadzonych badan.
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5. Kim jest informatyk?

Z naszych badan bezposrednio wynika, ze spéjna definicja zawodu nie
istnieje, a przez wiele osob jest pojmowana zupetnie przeciwnie. Zaledwie
kilku rozméwcow nie protestowato, kiedy nazywani byli informatykami,
zdecydowana wiekszo$¢ uzywata bardzo specjalistycznego nazewnictwa,
mowigc 0 swojej profesji. Zapewne ta reakcja byta spowodowana zbyt sta-
bym uscisleniem terminu ,,informatyk”, ktéry funkcjonuje raczej w otocze-
niu informatykéw niz w Srodowisku fachowym. Niewykluczone, ze geneza
pojecia ,informatyk” pochodzi z kregdw o0séb niezwigzanych bezposrednio
z tym zawodem. Ponadto jest to stosunkowo nowa profesja, ktérej nomen-
klatura wcigz ulega przemianom i dopasowaniu do rzeczywistosci spotecz-
nej. Stad wynika ogromne zréznicowanie wypowiedzi respondentéw na ten
temat.

Pierwsza podstawowa sprawa polega na tym (...), ze trzeba powiedzie¢ w ten sposéb:
niestety polski jezyk zostat zaSmiecony stowem informatyk i, generalnie, jakby powie-
dzie¢, kto jest informatykiem, to mozna by powiedzie¢ tak, ze najbardziej og6lna
definicja, ktéra pasuje do kazdego informatyka, to informatyk to jest taka osoba,
ktéra szybciej pisze na klawiaturze niz przecietny uzytkownik. To jest informatyk
(LMmI).

Czes¢ rozmowceow twierdzi, ze wedtug obiegowej definicji funkcjonuja-
cej w spoteczenstwie, a ktéra powstata i utrwalita sie ich zdaniem mnigj
wiecej 10 lat temu, informatykiem jest ,,cztowiek, ktdry szybciej klika myszka
albo pisze na klawiaturze niz przecietny obserwator”. Wiekszo$¢ interloku-
toréw zgodnych jest co do tego, ze informatykiem moze by¢ osoba z wyksztat-
ceniem informatycznym lub matematycznym, ktdra zajmuje sie czysto mate-
matycznymi operacjami, a konkretyzujac, osoba, ktora obrabia czy
automatyzuje przeptyw informacji lub danych. Jednak nadal pozostaje to
trudne do doktadnego ustalenia, poniewaz problem polega na tym, ze ter-
min informatyk, podobnie jak informatyka, zostat skonstruowany dla potrzeb
rynku polskiego i nie znajduje odwzorowania w stowniku anglojezycznym,
z ktérego czeSciowo pochodzi:

W jezyku angielskim jest pierwsza sprawa jest computer science, czyli nauki kompu-
terowe, czyli (...) to jest programowanie, jezyki programowania takie, $makie.
Programisci, (...) jest IT expert, czyli information technology expert, nie ma czego$
takiego (jak informatyk) (LMI).

Uscislajac powyzsza wypowiedz, faktycznie istnieje w jezyku angielskim
termin computer scientist na okreslenie osoby zajmujgcej sie informatyka
(raczej w sensie naukowym) i IT technician (IT expert) jako zawdd. Naj-
czesciej uzywany termin na okre$lenie profesji informatyka to software engi-
neering (inzynieria oprogramowania, o ktérej méwili respondenci) badz
software developer jako odpowiednik starszego programmer. Te rozbieznosci
moga by¢ bezposrednig przyczyna trudnosci w identyfikacji polskiego odpo-
wiednika informatyka oraz jednolitego obrazu profes;ji.
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Rozmdwecy czesto méwili o braku powagi w traktowaniu wiasnej profe-
sji. Ich zdaniem trudno moéwi¢ o osobie, ktéra opanowata podstawowe
czynnosci w obstudze komputera, jako o informatyku:

(...) osoba, ktdra jest po szkole w Pcimiu Dolnym przy szkoleniu takim potrocznym,
umie obstugiwa¢ Worda i co$ tam, i to tez moze by¢ informatyk nazywany. Taki
informatyk w firmie, bardzo czesto jest co$ takiego, ze mamy informatyka w firmie
i to jest osoba, ktéra umie podpowiedzie¢ pani Zosi, jak odpali¢ Worda. | to jest
informatyk w firmie. | on tez tylko tyle wie. To jest bardzo szerokie (LHG).

Interlokutorzy twierdzili, ze taka szeroka definicja jest najprawdopodob-
niej pomystem 0sb spoza ich profesji, pragnacych identyfikowac sie z wy-
sokiej klasy profesjonalistami. Z kolei zwolennicy waskiej definicji jako
informatykéw okreslajg programistow, analitykéw i projektantdéw. Z tego
powstat podziat osob pracujacych z komputerami na informatykow i nie-
informatyk6éw, pomiedzy ktérymi granica jest tak cienka, ze dla oséb spoza
branzy IT wrecz prawie niewidoczna.

6. Wizerunek pracownika IT - rola ogélnospoteczna
(pracownicy iT o klientach)

Grupa majaca wptyw na prace informatykdw, zwiaszcza na jej jakosé
i tempo, maja klienci firm sprzedajacych oprogramowanie biznesowe. Dos¢
czesto relacje te ukladajg sie niezbyt korzystnie dla obu stron. Decyduje
0 tym szereg czynnikéw, z ktérych o wielu wspominali w wywiadach inter-
lokutorzy. Jak twierdza, istnieje kilka poziomdw relacji z klientem:

To znaczy, to sg rézne jakby poziomy tych kontaktéw z klientem. W sumie taki
najwyzszy, to [sa prezesi], to oni kontaktujg sie, w ogdle szukaja klientéw (NLL).

Drugi poziom, obejmujacy szeroko rozumiang realizacje postanowien
kontraktu, whasciwy jest dla szeféw projektéw, ktorzy kontynuuja wsp6tprace
z klientem w czasie trwania catego projektu. Interwencje najwyzszego kie-
rownictwa sg sporadyczne, tylko w razie wystapienia powaznych problemoéw,
np. zagrozenia zerwania kontraktu:

Szef projektu (...) tam sobie ma jaka$ koncepcje. Stwierdza, co jest potrzebne, co
bedzie powstawato, (...) prosi o zesp6t (SPI).

Ten drugi poziom ma takze dwie fazy ze wzgledu na wystepowanie dzia-
fania, ktérych natura jest mocno zréznicowana. Ostatnim poziomem jest
monitorowanie systemow wdrozonych u klienta, czym zajmujg sie juz rézne
osoby, zwykle szeregowi programisci, ktérzy uczestniczyli w realizacji danego
projektu.

Relacje z klientami na roéznych etapach uktadajg sie inaczej. Zwykle
naturalng kolejnoscig wspotpracy jest ztozenie zamoéwienia przez klienta na
konkretny system, nastepnie podpisanie umowy, a dopiero w dalszych eta-
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pach realizacja kontraktu, czyli projektowanie zamoéwionego systemu. Obec-
nie proces ten odbywa sie w bardziej ryzykowny sposéb, gdyz podpisywanie
umowy przez zarzad firmy programistycznej nastepuje rownolegle z powsta-
waniem systemu. Wszystko to spowodowane jest wymogami rynku i checig
wyprzedzenia konkurenciji.

Wiekszos¢ projektow tutaj powstaje tak, ze robimy to, co jest potrzebne, a ten kon-
trakt sie w trakcie podpisuje i dogaduje. | to jest taka rzecz.... troche mniej bezpieczna
z naszego punktu widzenia, bo jezeli klient nie bedzie zadowolony, to on tak naprawde
nie ma... Nie mozna go pozwa¢. Ja nie wiem, jak to prezesi zafatwiajg, w kazdym
razie dla nas - dla mnie - tez jest to takie, ze ja musze napisa¢ co$, co jest dla
tamtej strony uzyteczne i co tamta strona zaakceptuje, wiec jest potrzebna dobra
wola dogadania sie obu stron. Czyli tutaj jedna strona i druga jest bardzo wazna
(LHS).

Kolejnym poziomem budowania relacji z klientem w ramach realizacji
projektu jest analiza potrzeb i zmiana os6b kontaktowych w firmie infor-
matycznej. Odpowiedzialno$¢ za kontakt z klientem przechodzi na kierow-
nikéw projektdw, ktorzy kontynuujg rozpoczeta przez zarzad wspétprace.

Ciekawe jest, jak cztowiek przychodzi do takiego klienta, wydaje mu sie, ze Kklient
bardzo duzo wie, a w zyciu! Klient tak naprawde nic nie wie. Nie wie, co jest
potrzebne.... Zdarza sig, ze wie, ale z tymi, co ja bylem, to oni akurat nie wiedzieli.
I to my musimy zaproponowaé. My musimy zaproponowac i to tak, zeby on sie
jeszcze na to zgodzit i zeby mu to odpowiadato. Nakierowaé jego myslenie na wias-
ciwe tory. | to tez nie chodzi o to, zeby go tam oskuba¢ (...) czy co$ takiego, tylko
zeby wszystko dobrze dziatato, zeby on byt zadowolony, zeby$Smy my byli zadowoleni,
zeby jeszcze sie wszystko dato zrobi¢ (NLL).

Juz podczas pierwszego widzenia sie z klientem nalezy ustali¢ termin
ponownego spotkania, na ktére powinien by¢ przygotowany wstepny projekt.
Moze zawiera¢ pewne kwestie bez rozwigzan ostatecznych, ale prototyp
systemu juz powinien dziata¢. Wazne, aby klient widziat, ze bardzo szybko
nastapita realizacja wstepnych ustalen z pierwszej rozmowy.

Jedziemy do klienta na uméwione spotkanie. Pokazujemy - bardzo dobrze jest jak
klient jeszcze sam moze poruszaé, co$ poklika¢, bo to tez jest fajne. Najczesciej sie
boi i nie klika [$miech] (...) My tez boimy sie, zeby on za bardzo nie klikat, bo tam
co$ moze zepsué [$miech] (NLL).

Ogromna satysfakcje informatykéw wywotuje pozytywna reakcja klienta
na przedstawiony projekt. Jest to realna nagroda za dotrzymanie wysrubo-
wanych termindw i sumienne wykonanie pracy.

(...) jedziemy do klienta. Klient patrzy na to, méwi jakie$ poprawki itd. Najczesciej
jest zachwycony, ze ,,0, juz gotowy projekt”. To dziata na klientow [$miech]. | tak
sie zaczyna pierwsze spotkanie. Jezeli klient to zaakceptuje, my méwimy, jak sobie
wyobrazamy, ze jak tu sie wcisnie, to co sie dzieje, ze jaki obieg dokumentéw itd.
Klient, jezeli to wszystko akceptuje, to wracamy do firmy, ustalamy na poczatku,
jakie sg elementy sktadowe tego programu [...], kto czym ma sie zaja¢ mniej wiecej,
na zasadzie ile osob jest potrzebnych (NLL).
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Bardzo newralgiczny z punktu widzenia wsp6tpracy z klientem jest
moment tzw. okotowdrozeniowy, podczas ktérego wystepuje mnéostwo spieé,
nieporozumien i wzajemnych oskarzen. Nierzadko jest to wynik czesSciowo
btednie przeprowadzonej fazy analizy potrzeb klienta, jednak respondenci
oceniajg te sytuacje inaczej:

| teraz jest problem, bo tak naprawde teoretycznie ich callcenter w tej chwili zajmujg
sie dwie osoby, a oni chcg rozszerzy¢ do 30 oséb. Teoretycznie nic by nie stato na
przeszkodzie, zeby zrobi¢ troche inng tg formatke, wygodniejsza, powiedzmy, czy co$
w tym stylu, ale nie, ona musi by¢ taka sama, bo szef callcenter wymyslit sobie pod
catg te formatke, jak to ma wygladac¢ i on jest z niej bardzo dumny i jak my zeSmy
to nietadnie troche okreslili, to znaczy ja to okreslitem w ten sposéb, ze niektérzy
kupuja drogie samochody, zeby sobie skompensowa¢. Bo to na to wychodzi, bo on
naprawde sie czepia juz tak drobnych szczegétéw, ze sg niesciste, ze mogiby sobie
darowa¢, ale nie, bo to on to wymyslit. | tak ma by¢. | tak musi by¢, bo klient sobie
zyczy (SPI).

Informatycy pytani o to, co im w pracy sprawia najwieksze trudnosci,
odpowiadali niekiedy krotko: ,,Klienci”. Wprawdzie odpowiedz ta miata
w zamysle mieé¢ wydzwiek nieco ironiczny, jednak kryje sie za tg ironig takze
fragment rzeczywistosci zawodowej. Jako$¢ relacji z klientem wynika przede
wszystkim ze wzajemnego niezrozumienia stron oraz duzej przepasci w poj-
mowaniu zawoddw reprezentowanych przez pracownika firmy informatycz-
nej i klienta.

Po prostu ludzie, ktérzy nie rozumiejg specyfiki i 0 co w tym wszystkim chodzi. Jemu
sie czasem wydaje, ze jaka$ rzecz jest z kolei trudna, co nam daje bonus w postaci,
a dla nas to jest tak [i pstryknat palcami], to nam daje bonus w postaci, ze ,,no tak,
to trzeba bedzie tu troche porobi¢”. Powiedzmy, ze w ten sposob sie réwnowazg te
dwie rzeczy. Ale naprawde najwiecej probleméw jest z klientem, do ktérego pewne
rzeczy nie docieraja, jak topatologicznie by mu tego nie ttumaczy¢ (RSR).

Informatykéw niecierpliwi i drazni zachowanie klienta, ktory w ostatniej
chwili potrafi zmieni¢ pewne specyfikacje projektu. Zdarzajg sie sytuacje,
ze po roku wdrazania programu klient zyczy sobie jakiej$S matej, jego zda-
niem, zmiany. Oczywiscie firma informatyczna doktada wszelkich staran,
by system zostat zoptymalizowany wedtug zalecen klienta, a jednoczes$nie,
zeby dziat szybko i sprawnie (wedtug wielu interlokutoréw sg to czynniki
praktycznie niemozliwe do jednoczesnego spetnienia). Klientowi wydaje sie,
ze zmiana jest mato istotna, ale w rzeczywistosci wymusza reorganizacje
duzej czesci tego systemu.

Pracownicy firm informatycznych nie sgjednak pozbawieni empatii. Zdaja
sobie sprawe, ze klient moze mie¢ wiele watpliwosci dotyczace kupowanego
systemu. Czesto nie potrafig sobie wyobrazié, jak bedzie wygladata wspot-
praca z nowym systemem, co powoduje zbedny stres przy wdrozeniach.

(...) to jest zazwyczaj rewolucja w firmie, w ktérej jest wdrazane nowe oprogramo-

wanie. Ludzie muszg si¢ nauczyé, jak to obstugiwaé, jak rozne rzeczy robi¢, pozby¢
sie dawnych przyzwyczajen. (...) | to sie rozrasta, zaczyna przybywaé funkcjonalnosci,
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ktérych klient sie musi nauczy¢, ktére trzeba przetestowac, ktére potem sie zazwyczaj
okazuje, ze to niedoktadnie, ,to moze jeszcze poprawcie” i rozjezdza sie projekt
z zapotrzebowaniem klienta (LHS).

Sytuacje stresogenne po obu stronach prowadza czesto do spieé. Jedna
z interlokutorek tak wspomina sytuacje, ktora przydarzyta jej si¢ w trakcie
realizacji projektu i uczucia, ktére temu zdarzeniu towarzyszyly:

Jak pojade i sie poktdce z klientem i niestety nie zrobie tego na zimno, (...) znaczy:
mimo ze sie poktoce w sposob kontrolowany, tzn. wymysle, ze ja powinnam sie
pokiocic, to niestety nie potrafie zrobi¢ tego na zimno, potem chodze zdenerwowana
i tego nie lubie (LHS).

Sa osoby, ktore sie wrecz nie nadaja do kontaktéw z klientem. Mozna
byé narazonym na nieprzyjemne wymiany stowne, do ktérych trzeba mieé
szczegOlne predyspozycje. Szefowie projektdéw, z ktérymi rozmawiatySmy,
twierdza, ze sa wsrdd nich osoby, ktére ewidentnie nie powinny jezdzié¢ na
spotkania z klientem, gdyz znacznie lepiej sprawdzajg sie w innych sytua-
cjach. Rolg szefa projektu jest zatem umieszczenie tych os6b w najdogod-
niejszym dla nich miejscu. Wazne, aby pracownicy mogli unika¢ sytuacji,
ktore sg dla niech skrajnie niekomfortowe.

Ja tu przychodze z przyjemnoscia, ja tu nie przychodze jak do pracy, ze ja tu musze...
Znaczy nie zawsze oczywiscie, bo jak wiem, ze dzisiaj zadzwoni do mnie klient, to
kazda praca ma te minusy, nie? | bedzie mi tam przez pét godziny czy tam godzine
trut o czyms$ tam, ja mu bede ttumaczyta, ze ja tu zrobie jednak tak, a on moéwi, ze
jednak bedzie lepiej inaczej. Albo czasem jest tak, ze mnie pogania na przykiad
i dzien wczesniej mi powie, ze mam co$ zrobi¢ i ja mam na to np. 2 czy 3 dni i on
zaraz nastepnego dnia pyta ,Jak tam praca?”. To mnie to tak wkurza, ze ja mam
ochote powiedzie¢: ,,Stuchaj, jak bedziesz do mnie dzwonit co chwila, to ja nic nie
zrobie, bo ja bede marnowata czas na te rozmowy”, ja mu nie moge, ja nie moge
tak klientowi powiedzie¢. | znéw tam za kilka godzin ,,No jak tam? Czy co$ tam sie
posuneto?” - po prostu jak dziecko w szkole odpytuje (BTK).

Pracownicy niepytani potrafig dawa¢ swoim przetozonym bezpos$rednie
znaki méwigce o tym, co najbardziej interesuje ich w pracy. Naszym zdaniem
te sygnaly nie powinny by¢ ignorowane, tylko wykorzystywane przez kie-
rownikéw do wiasciwego obsadzenia os6b na stanowiskach badz przy odpo-
wiednich zadaniach. Dlatego rolg szefa projektu badz najwyzszych wiadz
w organizacji jest budowanie i utrzymywanie dobrego kontaktu z pracow-
nikami, ktérzy czesto przyznajg wprost:

(...) wolatbym sie nie spotyka¢ z klientem. (...) Dlatego, ze po prostu wolatbym
jednak projektowa¢ to, co bedzie wymagat klient (SPT).

Rolg szefa projektu jest takze umiejetne prowadzenie rozmoéw z klien-
tem podczas trwania catego projektu. Ten ostatni czesto ma nierealne,
a czasem wrecz niespdjne wyobrazenie na temat problemu, ktéry potem
informatykom ciezko jest przetozy¢ na propozycje sprawnie dziatajgcego
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systemu. Tutaj potrzebne sg umiejetnosci kierownika projektu, ktory wie,
jak wydoby¢ od klienta te wiedze i ewentualnie, jak mu wyperswadowac
nierealne pomysty.

Paradoksalnie, zdarzaja sie rdwniez sytuacje, kiedy klientowi nie zalezy
na prawidtowym wykonaniu projektu. Powoddéw moze by¢ kilka. Czasem
»catemu klientowi”, jak méwig informatycy, czyli firmie klienta jako catosci,
nie zalezy na szybkiej realizacji projektu, gdyz z powodu whasnych wewnetrz-
nych terminéw planuje pdzniejsze wdrozenie nowego systemu. Moze réwniez
zdarzy¢ sie tak, ze w firmie po stronie klienta jest osoba, w ktdrej interesie
jest przeszkodzenie we wdrozeniu nowego programu, gdyz obawia sie, ze
przez implementacje nowoczesnych systemOw straci posade (moze to by¢
jedna osoba lub grupa ludzi wyrazajgca sprzeciw). Czasem powodem niepo-
rozumien i ztych relacji jest konflikt pomiedzy dziatami wytacznie po stronie
klienta. Cztonkowie dziatdw stwarzajg interakcje uniemozliwiajace przepro-
wadzenie prawidtowego wdrozenia, np. prébuja wytykac sobie nawzajem nie-
kompetencje i brak umiejetnosci, co opdznia terminowa realizacje projektu.
Wszystkie te sytuacje zdecydowanie utrudniajg poprawne relacje z klien-
tem. Dlatego kluczowym czynnikiem jest che¢ porozumienia z obu stron.

| jak takie dwie osoby sie umiejg dogada¢, to juz potem wszystko zalezy od tych
pracownikéw nizej, z ktérymi przewaznie juz nie ma takich probleméw. Jako$ sie
udaje ich znalez¢. Natomiast chyba wazne jest, zeby zaréwno po stronie jednej, jak
i drugiej w miare rozsadny cztowiek sie znalazt, ktory sie w miare zna na tym, co
trzeba zrobié¢, zeby chciat to zrobi¢ i zeby wiedziat co chce, bo z tym jest strasznie
ciezko tak naprawde, zeby jedna i druga strona wiedziata, czego oczekuje od drugiej
strony i co tak naprawde mozna uzna¢ za sukces, ze powiedzmy, do jakiego$ tam
momentu warto co$ robi¢ i mozna juz uznaé, ze to jest sukces, a bez jakiego$ ele-
mentu to w og6le mozna wyrzuci¢ wszystko (RBL).

Wiekszos¢ informatykéw zgodnie stwierdza, ze jednym z najgorszych
i zarazem najbardziej frustrujagcych momentéw w kontaktach z klientem jest
zmiana warunkéw w trakcie wykonywania projektu. Zwroty w kierunku
prac nad systemem wymagajg ogromnych naktadéw pracy i czasu ze strony
informatykéw. Dodatkowo wywotujg konflikty na linii klient-firma progra-
mistyczna. Wiele jest sytuacji podobnych do przedstawionej przez wspot-
autorke sytemu dla duzej korporaciji:

| pozniej stwierdzili, ze sg im potrzebne nowe funkcjonalnosci, ze (...) chcieliby mie¢
gotowe wyliczone takie jakie$ wspoétczynniki finansowe. (...) Pdzniej sie zmienity
warunki, bo stwierdzili, ze to nie do koAca odpowiada ich potrzebom, ze jeszcze
w jaki$ tam sposéb [chca] okresli¢, czy klient jest dobry czy zty. Takich wersji warun-
kéw byto kilka. Pézniej [kilka firm] stwierdzi[-to], ze chca sie wymienia¢ informacjami.
(...) Pézniej stwierdzili, ze to za mato (...), wiec stwierdzili, ze chcieliby interakcyjnie.
Wiec przyszta wersja, ze mamy teraz interakcyjnie. Pozniej stwierdzili, ze interakcyj-
nie to chcg przy innych warunkach. (...) I to sie zmienia (ILR).

Ostatni etap kontaktow z klientem to obstuga gotowych, wdrozonych
u klienta systeméw, ktore pracujg nierzadko catg dobe bez przerw. | tu
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pojawia sie kolejne zagrozenie. W razie wystapienia awarii systemu nie ma
czesto jasnosci, kiedy powinno sie dokona¢ napraw. Zwykle wtedy uzytkow-
nicy systeméw musza ten moment przeczeka¢. W pewnego rodzaju systemach
jest to bardzo trudne do zrealizowania, jak np. w bankach, gdzie przelicza-
nie danych trwa prawie bez przerw. Zwykle jako czas napraw wybiera sie
okres nocy, wtedy informatycy monitorujacy uszkodzony system muszg przy-
stapi¢ do pracy.

U klienta, na zywych ludziach, ktérym sie faktury co miesigc obliczaja, ktérych, jak
ja zrobie jaki$ btad, to komu$ tam policzy sie 15 000 do zaptacenia zamiast 150 zto-
tych, a jak jeszcze to jest pojedyncza osoba, jaki$ tam indywidualny klient, to on
zgtosi reklamacje, moze nie jest to problem. Natomiast kiedy$ byt taki problem, ze
zgtosit sie jaki$ facet, firma sie zgtosita, ktéra miata tam ponad 300 tych telefondéw,
ze maja jaki$ btad, ze im sie jakie$ upusty nie policzyty i to byt jaki$ kolega dyrek-
tora, i on nie zgtosit do reklamacji, do dziatu reklamacji, tylko zgtosit od razu do
swojego kolegi, ktéry byt dyrektorem. No i wtedy to rzeczywiscie juz byt problem
(BTK).

Podsumowujac relacje z klientem, nalezy stwierdzi¢, ze nie przy kazdym
projekcie wystepuja sytuacje kontrowersyjne, w ktorych klient staje sie gtow-
nym wrogiem informatyka. Oczywiscie sg tez osoby, kt6re wiedza, jak sfor-
mutowaé problem, z ktérym przychodza do firmy programistycznej, i jaki
produkt spetnia ich wymagania. Niestety z wywiadéw wynika, ze takich
klientow jest jednak znacznie mniej.

Sa bardzo rézni klienci. Niektdrzy wiedzg czego chcg i ponadto nie zmieniajg zdania
co 5 minut, a niektérzy wrecz przeciwnie: najpierw nie wiedzg czego chcg i jak juz
co$ powiedza, to po tygodniu juz uwazajg inaczej. Ja akurat mam to szczescie, ze
pracuje u klienta, u ktérego zesp6t merytoryczny jest réwniez silny i mamy partnera
do rozmowy i do ustalen, i do tego, ze jak ustalimy, ze co$§ ma by¢ zrobione jako$
i ma dziata¢ (...) i ma realizowac jakie$ okreslone funkcje, to jak to dostarczymy, to
klient nie méwi, ze ,ale przeciez to miato by¢ catkiem inaczej”. Takze tu akurat
mam szczescie. Natomiast to réznie bywa (BLA).

7. Wizerunek pracownika IT - rola profesjonalna

Z badan dos¢ jednoznacznie wynika, ze pracownicy IT jako wyznaczniki
profesji cenig sobie wyksztatcenie, doswiadczenie, a takze dalsze zdobywa-
nie wiedzy i umiejetnosci. Rozméwcy zajmujg wspdlne stanowisko w kwe-
stii czerpania wiedzy z praktyki. W organizacjach, ktérej sg uczestnikami,
wcigz podnosza swoje kwalifikacje zawodowe. Jest to niezbedny warunek
umozliwiajacy utrzymanie wysokiego poziomu w danej specjalizacji. Dlatego
najbardziej licza sie wiedza wyniesiona ze studiéw oraz umiejetnosci zdo-
bywane w codziennej pracy. To potaczenie daje mozliwos¢ zdobycia statusu
specjalisty.

Szczego6lnie duzo nowinek technologicznych dostrzegajg w swojej pracy
programisci, ktorzy dzieki statej wymianie informacji w swoim $rodowisku
fachowym mogg nadazy¢ za bardzo dynamicznym rozwojem swojej profes;ji.
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Jak twierdzg, nie jest to zadanie bardzo trudne, cho¢ aby je dobrze wyko-
nywaé, niezbedne sg predyspozycje do myslenia analitycznego. Dzieki temu
mozna w stosunkowo krotkim czasie zgiebi¢ tajniki programowania i sto-
sowac nabyta wiedze w praktyce.

Umiejetnosci programistyczne na przyktad. To jest bardzo proste, mi sie wydaje, to
kazdy umie. Tego mozna sie nauczy¢ bardzo szybko. Jest do tego podrecznik. Z takiego
doswiadczenia, wydaje mi sig, ze jak kto$ dobrze sobie radzit w podstawowce z ma-
tematyka, to raczej nie bedzie miat probleméw pézniej z takim samym, takim kle-
paniem w klawiature. Wiec to akurat kazdy moze sie [nauczy¢] (NLL) .

Zdecydowanie najwazniejsze sg dla informatykow doswiadczenia zdoby-
wane przez lata praktyki w zawodzie. Do najbardziej istotnych zagadnien
nalezy obycie w kontaktach z klientem, czego nie mozna nauczy¢ sie z ksia-
zek, lecz wylacznie poprzez doswiadczenie zdobywane w codziennej

pracy.

Taka wiedza juz na wyzszym poziomie: kontakty miedzyludzkie, takie doswiadczenie
to jest niesamowicie cenna sprawa. To sie zdobywa, wedtug mnie, tylko wiasnie juz
pracujac w firmie. Jezeli jest ogloszenie, ze ,,firma [chce] studenta z doswiadczeniem”,
to juz jest niestety kiepska sprawa (NLL).

Najskuteczniejszym rozwigzaniem dla firmy jest zatrudnianie zdolnych
mtodych informatykdw, niekoniecznie absolwentéw, moga to by¢ takze stu-
denci, ktérzy szybko poznaja sposob pracy w danej organizacji i przejma
obowigzujace standardy. Pozwala to osiggna¢ firmie dos$é niskie koszty
zatrudnienia w zamian za pozyskanie profesjonalnego pracownika w sto-
sunkowo krétkim terminie. Jak méwig interlokutorzy:

(...) dzieki temu [prezes] moze przyjmowaé po prostu kazdego. Po prostu z ulicy,
pierwszego z brzegu. [Prezes] i tak w to inwestuje, bo trzeba osobe [wyznaczy(],
ktéra bedzie sie tez takim gosciem zajmowata, ale w kazdym razie to nie sg juz takie
szalone pienigdze, a bardzo czesto jak juz po takiej pierwszej rozmowie kwalifika-
cyjnej mozna wytuskaé osoby, ktére moga sie przyda¢. Pdzniej trzeba je tylko doszli-
fowaé (NLL).

Do najbardziej pozadanych umiejetnosci profesjonalnych informatyka
nalezy programowanie i zdolno$¢ og6lnego myslenia analitycznego. Dlatego
najbardziej cenionymi pracownikami w zawodzie sg osoby, ktére czynnie
programuja lub praktykowaty programowanie w przesztosci. Brak tych umie-
jetnosci nie tylko utrudnia wspdtprace w zespotach informatycznych, ale
takze znacznie zaweza role zawodowa.

Informatyk musi umie¢ programowaé. Ja mysle, ze zdecydowanie. A z kolei musi
by¢ dobry, zeby byt w stanie poja¢ sktadnie jezyka i jako$ to wykorzysta¢. Ale to juz
takie pojecie metaanalizy, w sensie tego, ze co$ nalezy rozwigza¢ bardziej ogélnie,
zeby méc to potem zastosowaé (NZA).

Cze$¢ informatykow musi sie wykaza¢ innymi dodatkowymi umiejetnos-
ciami w pracy zespotowej, aby méc zastuzyé na opinie dobrego wspotpra-
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cownika. Jednak nawet bardzo specyficzna wiedza czy zdolnosci nie zasta-
pia, zdaniem informatykéw, programowania.

Wiec programowanie zdecydowanie tak, jaka$ taka umiejetno$¢ postrzegania rzeczy
z gory. Tez mysle, ze np. [Leszka], tego prowadzacego projekt, tez uwazam za infor-
matyka, ale juz pewnie z programowaniem miatby ostre problemy (NZA).

Jak wymieniaja interlokutorzy, programowanie to nie tylko umiejetnosé
istotna sama w sobie. Pocigga za sobg ksztattowanie innych zdolnosci, ktore
respondenci wymieniajg jednym tchem:

W sensie programowanie to umiejetnos¢ spojrzenia analitycznego na co$. Takiego,
ze sie widzi catosciowo i szczegbtowo, a nie ze sie patrzy na problem i przenosze
bezposrednio. To nie. Chodzi o takg umiejetno$¢ dostrzegania czegos, jakich$ zwigz-
kéw itd. (NZA).

Czasem rozméwcy rozrézniali wiedze czysto matematyczng od informa-
tycznej, okreslajac precyzyjnie, w jakich organizacjach kazda z dziedzin
znajduje wieksze zastosowanie. Informatykom nie zawsze przydaje sie kon-
kretna wiedza matematyczna, chociaz pewne specjalizacje zawodowe tego
wymagaja.

[Wiedza] matematyczna rzadko sie przydaje. (...) W naszym przypadku nie robimy

jakich$ skomplikowanych obliczen, ale pewnie informatyk, ktoéry bedzie pracowat

w firmie farmaceutycznej nie w Polsce, przedstawicielstwo zachodnie, tylko takie,

ktéra robi jakie$ faktyczne obliczenia w aptekach, mysle... Jakich$ skomplikowanych
analiz (LHG).

Ten, co programuje samoloty, musi zna¢ matematyke (BHN).

Informatycy podkreslali, ze czynnikiem decydujacym o ich umiejetnosciach
nie jest jak najwieksza ilos¢ przyswojonej wiedzy z réznych dziedzin, ale
zgtebianie jednego konkretnego fragmentu w celu uzyskania statusu spec-
jalisty. Sztukg w ich profesji nie jest pobiezna znajomos$¢ wielu zagadnien,
tylko waska znajomos¢ wybranej dziedziny. Dlatego wspotpraca pomiedzy
przedstawicielami poszczeg6lnych etapdw projektu jest kluczem do tworze-
nia sprawnie funkcjonujgcych systeméw informatycznych. Kazdy z zespotow
zajmujacy sie opracowywaniem innej czesci projektu ma bardzo szczegétows
specjalistyczng wiedze. Jedynie sprawna komunikacja pomiedzy twdércami
poszczegolnych czesci systemu moze by¢ skuteczna w dtuzszym okresie. Jak
twierdza rozméwcy, taka silna specjalizacja nie jest tatwa do osiagniecia:

Nie tak trudno jest zacza¢. Natomiast pézniej wejs¢ w jakie$ specyficzne rzeczy
i dowiedzie¢ sie duzo z danej dziedziny, to juz sie robi spora wiedza o dziedzinie.
(...) Na poziomie pisania jakich$ procedur czy pakietow, to nie trzeba mie¢ duzej
wiedzy dziedzinowej, tylko wystarczy mie¢ dobrze zdefiniowany swoj katalog
(ILR).

Informatycy zaznaczaj g, ze istotna jest rowniez ogélna znajomos$¢ wszyst-
kich procedur projektowych, gdyz utatwia to pozadany poziom wsp6tpracy
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w zespole i rozumienie celéw strategicznych danego systemu. W razie
potrzeby pomocg zwykle stuzg kierownicy projektéw, ktérych zadaniem jest
sprawne koordynowanie prac nad danym projektem. W szczegdlnych sytu-
acjach powinni dzieli¢ sie swojg wiedzg i umiejetnosciami z podwiadnymi,
aby ci lepiej mogli wykona¢ swoja prace.

Dodatkowa dziedzing wiedzy, w ktorej sprawnie powinni poruszaé sie
informatycy wchodzacy w skiad zespotu projektowego, sg informacje doty-
czace specyfiki projektowanego systemu oraz branzy, w ktorej ten system
ma funkcjonowac. Nie jest to zadanie proste, gdyz nierzadko zdarzajg sie
pracownicy projektujacy i programujacy systemy w kilku branzach réwno-
cze$nie. Muszg wtedy nadgza¢ za zmianami nieobejmujacymi bezposrednio
ich fachu i pozostaé biegtymi w wykorzystywaniu tej wiedzy w pracy. Moze
to by¢ wiedza z zakresu funkcjonowania systeméw bankowych, szczegétowych
telekomunikacyjnych zagadnien, stuzby zdrowia czy innych systemoéw finan-
sowych. Czasem dochodzi do sytuacji, w ktérej profesjonalni uzytkownicy
systemow w okres$lonej branzy majg mniejszg wiedze na ich temat niz twércy
oprogramowania. Zdaniem interlokutoréw sytuacja powinna wygladaé
odwrotnie. Jednak rzeczywisto$¢ pokazuje, ze informatycy posiadajacy sze-
roka wiedze nie tylko z zakresu swojej dziedziny moga pomagac uzytkow-
nikom w réznych trudnych sytuacjach.

Ro6zne sg takie fragmenty tego wszystkiego, ze my z racji tego, ze musielismy je
bardzo dogtebnie przestudiowaé, to my sie znamy troche lepiej. W zwigzku z czym
tez zachodzi takie zjawisko, ze my w pewnym sensie stajemy sie tez uzytkownikami
naszego software’u, poniewaz réznego rodzaju analizy, ktére kto$ powinien wykony-
waé, klient zrzuca na nas, poniewaz tak jest szybciej i na pewno tak jest lepiej, bo
my to zrobimy lepiej od tych ludzi (NKI).

Przyktadem na szeroka wiedze informatykdw sg opisy tworzenia systeméw
dla konkretnej branzy:

Na przyktad, jesli w poprzedniej firmie szliSmy do gazety, to musieliSmy wiedzie¢
jak proces [wyglada], bo ta firma tez produkowata systemy do skfadu gazet (NNI).

Wielu informatykéw zaznacza, ze chcieliby pozna¢ procesy produkcyjne
w réznych branzach czy inne zachodzace w organizacjach, dla ktérych two-
rzg systemy. To daje przewage na rynku pracy w postaci znajomosci zjawisk
dos¢ rzadkich i niedostepnych dla szerokich rzeszy specjalistéw. Pozwala
takze firmom software’owym na szybszy i bardziej intensywny rozwdj.

Znaczy ja na przykfad tej chwili nie mam pojecia, co gdzie potrzebne jest, w tym
przypadku w [gazecie], jak ten system dziata w ogdle. Chciatbym sie tego nauczy¢,
jakie sg systemy juz w tej chwili funkcjonujace na rynku, jakie sg potrzeby i co
w kontekscie tego, co jest na rynku, my oferujemy i mozemy przedstawié i sprzedaé
(NNI).

Konkretna wiedza jest wiec kluczem do zawodu informatyka, a takze
elementem dzielagcym pracownikéw na okreslone specjalizacje. Posiadanie
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duzej wiedzy z danego zakresu stanowi o statusie informatyka w organiza-
cji i jego wartosci na rynku pracy. Podzialy czesto funkcjonujace w organi-
zacjach na programistdw i nie-programistéw najlepiej oddajg wage problemu
i opisujg zaleznosci pomiedzy pracownikami ze wzgledu na wiedze czy umie-
jetnosci. Jednak, jak pokazujg przytoczone cytaty, informatycy najbardziej
cenig sobie wiedze praktyczna, zdobytg w pracy, a nie wyniesiona ze studiow.
Mimo ze wyksztatcenie daje powazne podstawy do pracy w tym zawodzie,
to doswiadczenie informatyka jest czynnikiem decydujacym o jego wartosci
w organizacji. Dlatego tak czesto informatycy podejmujg prace jeszcze
w trakcie studiéw, a w dalszej karierze zawodowej najwiekszy nacisk ktada
na uczenie sie.

8. Wnioski - na styku roli profesjonalnej
i ogolnospotecznej

Interakcja pomiedzy $rodowiskiem fachowym informatykéw a ich kon-
trahentami réznego rodzaju jest interesujaca z punktu widzenia najblizszego
otoczenia informatykéw. Préba wnikniecia w specyfike tej relacji moze przy-
nies¢ odpowiedz na pytanie czesto zadawane przez klientéw - o trudnosci
w kontaktach z informatykami. Jest to relacja w ktorej wystepuje najwiecej
konfliktéw i najczesciej mozna spotkaé punkty zapalne do ich powstawania.
Charakter tej relacji w zasadzie jest jedyng wsp6lng cecha taczaca specja-
listéw - informatykéw. Pozostate analizowane cechy raczej sa wiasciwe dla
poszczegolnych grup specjalistéw lub uczestnikéw jednej organizacji i nie
powinny byé raczej omawiane w szerszym konteks$cie catej profesji.

W definiowaniu analizowanych wymiaréw roli - profesjonalnym i ogdl-
nospotecznym - biorg zatem udziat dwie strony: informatycy i ich klienci.
Informatycy czerpig korzysci materialne ze sprzedazy stworzonych przez
siebie produktéw. Zgodnie z klasycznym punktem widzenia nauk o zarza-
dzaniu powinni oni zatem dbac o jak najlepszy kontakt z odbiorcami. Jed-
nak praktyka tej profesji czesto jest taka, ze informatycy staraja sie unikac
kontaktéw z klientem, co wiecej czesto ktopoty w tych kontaktach stajg sie
przeszkoda w podazaniu wybrang Sciezka kariery. Przykfadem moze by¢
przypadek informatyka zaczerpniety z naszych badan, ktérego relacje z klien-
tem uktadaty sie w stopniu na tyle niekorzystnym, ze postanowit on zre-
zygnowaé z wysokiego stanowiska kierownika projektu na rzecz nizszej
pozycji w organizacji - programisty, ktéry nie jest obcigzony obowigzkiem
wspotpracy z odbiorca. Kontakt z klientem byt dla tego informatyka jedy-
nie obcigzeniem i przeszkodg w wykonywaniu zawodu przy pozadanym
poziomie satysfakcji.

Wielu autoréw (np. Vollmer i Mills 1966; Freidson 1994) zgadza sie co
do faktu, ze dwoma najwazniejszymi elementami definiujacymi profesje sa
wiedza oraz jej przeznaczenie. Zatem kluczowym elementem powinna byé
relacja z klientem, co umozliwia sprzedaz wytworzonych produktéw. Jak
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pisze Freidson (1994), r6znice pomiedzy profesjonalistg i amatorem stanowi
efektywna ,,dobra praca”, za kt6rg ten pierwszy otrzymuje wynagrodzenie.
Zalezno$¢ ta jest powszechna i nieunikniona, a w naszym spoteczenstwie
stanowi norme. Obecnie relacja ta istotnie zyskata na znaczeniu. Schytek
wieku XIX zaowocowat powstaniem nowych profesji, ktére szybko zdobyty
zastuzong wysoka pozycje we wspotczesnej ekonomii. Zgodnie z tendencja,
celem informatyka, przedstawiciela nowej profesji, powinna by¢ dbatosé
0 stosunki z potencjalnym nabywcg wytworéw jego pracy.

Tymczasem, jak sugeruja przeprowadzone badania, informatycy nie tylko
nie wykazujg zainteresowania klientem, ale czasem nawet potrafig go znie-
checi¢ do wspdipracy. Jest to zastanawiajace z punktu widzenia satysfakcji
z pracy, a takze niekorzystne dla funkcjonowania firmy. Z wywiaddw wynika,
ze informatycy nie lubig sytuacji, kiedy ich projekty odstawiane sg na potke
1nie stuzg klientowi do poprawy jakosci jego funkcjonowania. Ws$rod naj-
mniej przyjemnych momentéw w pracy rozméwcy wymieniali brak przydat-
nosci, poniewaz uzytecznos$¢ projektéw wydaje sie petni¢ wazng role z punktu
widzenia satysfakcji z pracy. Dodatkowo w duzym stopniu, co jest szcze-
géblnie widoczne wsrdd miodych adeptdw profesji, informatycy traktujg swoja
prace jak zabawe (Strannegard i Friberg 2001; Hjorth 2004). Stanowi ona
dla nich wyzwanie nie zawsze w konteksScie przydatnosci, ale czesto jest
narzedziem dla pokonania pewnych barier rozwoju, co daje jedynie osobi-
stg satysfakcje. ROwniez owoce tej tworczej pracy przynosza satysfakcje
gtdéwnie informatykowi, a nie uczestnikom najblizszego otoczenia (odbior-
com ustug).

Wydaje sie, ze powodem tych, jak mozna by je nazwac, zaniedbarn w sto-
sunku do otoczenia jest istota profesji, ktdra opierajac sie na nowych tech-
nologiach, pozostaje niezbedna dla sprawnego funkcjonowania spoteczenstw.
Implikuje to okre$long postawe catej grupy zawodowej wobec szerokiego
otoczenia. Informatycy, niezaleznie od firmy, ktérg reprezentuja, zwykle
nie musza sie poczuwa¢ do budowania swojego pozytywnego wizerunku,
gdyz ich profesja broni sie sama. Gwarantuje to sytuacja zaréwno na rynku
pracy (wysoce korzystna dla informatykéw), jak i ciagly postep technolo-
giczny. Informatyka staje sie niezbedna dla prawidtowego funkcjonowania
wspotczesnych spoteczenstw (Drucker 1993). Profesja informatyka na state
wpisata sie juz zatem w nowoczesng cywilizacje, jednak sami jej przedsta-
wiciele niezbyt dbajg o swdj wizerunek i popularnos$é. Informatycy czesto
nie prébujg nawet stosowaé celowych technik, aby przekonywaé najblizsze
otoczenie o przydatnosci ich zawodu i wadze oferowanych ustug. Stad nasta-
wienie calej grupy zawodowej moze by¢ odbierane przez osoby jako igno-
rancja. Dotyczy to takze klientdw, ktérzy tworza najblizsze otoczenie infor-
matykow.

Dodatkowym powodem takiego podejscia do tworzenia swojego wize-
runku moze by¢ styl pracy informatyka, ktory przy wielu specjalizacjach
bardziej zblizony jest do tworczosci artysty niz opiera sie na narzedziowym
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wykorzystaniu pewnej wiedzy (cho¢ jest to wazny element zawodu). To
warunkuje podejscie do prac sktadajacych sie na istote wykonywanych zadan.
Bynajmniej, nie oznacza to lekcewazgcego stosunku informatykoéw do pracy,
lecz okre$la pewng swobode zachowan, ktéra w innych profesjach moze
by¢ niemile widziana. Dotyczy to np. stroju informatykdéw, ktory z punktu
widzenia klasycznych zasad ubioru biznesowego pozostawia wiele do zycze-
nia. Natomiast dla informatykéw jest to ich str6j zawodowyl Niekt6rzy
informatycy zwracali uwage na standard obowigzujacy w branzy, ktory znacz-
nie odbiega od znanego biznesowego ubioru w postaci kostiumu czy gar-
nituru oraz stosownych dodatkéw, czasem nawet $cisle opisanych w regu-
laminach firm. Zdaniem os6b z zewnatrz zbyt swobodny stréj informatykéw
powoduje obnizanie profesjonalnej wartosci specjalisty, gdyz jako element
wizerunku nie przyczynia sie do zwiekszenia atrakcyjnosci czy wiarygodno-
§ci przedstawiciela firmy. Nalezy jednak podkresli¢, ze dowolno$é stroju
jest elementem budowania roli przez informatykéw. Podkreslanie indywi-
dualizmu oraz odrebnosci w profesji wyrazane jest wiasnie przez sposob
ubierania sie i jest czescig manifestacji pogladéw tej grupy zawodowe;j.
Ponadto w tej grupie zawodowej, wykorzystujacej strdj do przekazania innych
komunikatéw otoczeniu, wyglad petni inne funkcje psychologiczne i spo-
teczne. Strdj jest dla nich elementem komunikacji z otoczeniem, na ktérym
nie chcg zrobi¢ ztego wrazenia, ale pragng jedynie zamanifestowac¢ swojg
odrebno$é, oryginalnos¢, indywidualizm, wyjatkowos¢ itp. (Barthes
1967/2005). Czes¢ osbéb z zachodu Europy twierdzi, ze Polacy nie potrafig
dobrze sie ubieraé, co moze wynika¢ z faktu, ze polski styl korporacyjny
nie ma na celu wywotania dobrego wrazenia na otoczeniu, ale jest jedynie
odmiang uniformizacji (Gustavsson i Czarniawska 2004). Informatycy nie
poddaja sie temu trendowi i dzieki temu pozostajg wolni od narzucania
obowigzku noszenia ,,mundurkéw” pracownikami. Zdecydowana wigkszosé
nie chce przyjmowaé regut gry, ktére im nie odpowiadaja, i rezygnuje z po-
dejmowania pracy jako niewolnicy korporacji. Mimo ze problem moze
wydawac sie blahy, jest jedng z najczestszych przyczyn sporéw w ramach
roli og6lnospotecznej. Dwie strony - informatycy i otoczenie - nie przyjmuja
wzajemnych argumentéw, co nieuchronnie prowadzi do ostrych dyskusji
spotecznych lub przyjmowania stanowczych postaw. Niezaleznie od pozy-
tywnych pobudek informatykéw, czesto postrzegani sg jako przedstawiciele
profesji relatywnie zamknietej, a strdj jest jednym z czynnikéw majacych
wptyw na taki wizerunek. Funkcjonuja bowiem w spoteczenstwie, ktdre dos¢
negatywnie ocenia ich odrebno$¢. Zaletg zatem jest swoboda wyboru, wada
stosunek 0séb z zewnatrz.

Charakterystyczne dla profesji informatyka jest takze pozostawanie
w tylnych rzedach reprezentacji firmy. Oprécz kierownikéw projektu, do
ktérych zadan nalezy kontakt z klientem, wiekszos¢ pracownikow dziatow
informatycznych w organizacjach o r6znym profilu nie kontaktuje sie bez-
posrednio z osobami z szerszego otoczenia. W wypowiedziach naszych
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interlokutoréw pojawity sie refleksje na temat miejsca informatykéw w or-
ganizacjach, w ktorych opisujg swéj zawod jako mato zauwazany na zewnatrz.
Sami méwig o sobie jak o ,trybikach organizacji”, ktore nie sg i nie potrze-
buja by¢ dostrzegane w codziennym zyciu firmy.
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