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A kutatas resztvevoi — a szervezetek

A kitoltok megoszlasa a képviselt

A kitoltok megoszlasa a képviselt Ker
szervezet tulajdonosi strukturaja szerint
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A kitoltok megoszlasa iparagak szerint
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Az adatfelvételi id6szak 2024. Q3-ban tortént. Osszesén 104 oeuiting
valaszoldnk volt. A kutatas résztvevaoi a Vialto Consulting korabbi
uzleti partnerein tul az ITSM témaju események iranti érdekl6dok
valamint a szervezetiikben betoltott funkciojuk alapjan a LinkedIn-en
célzottan megkeresettek kozil keriltek ki. A kutatast nem
nevezhetjiik ,reprezentativ felmérésnek”.

A szervezetek mérete szerint a kitolt6k kozel azonos szamban
képviseltették magukat a kis-, kdzepes- és nagyvallalati szerepl6k
kozul, igy kutatasunk ezen szegmensekre kiilon is értelmezhet6 és
relevans adatokkal szolgal.

A szervezetek tulajdonosi strukturajat is megvizsgaltuk.
Legnagyobb aranyban a Magyarorszagon tevékenyked6 magyar
tulajdonu vallalatok képviselik magukat. A masodik legnagyobb
csoportot a nemzetkozi cégek magyarorszagi leanyvallalatai képezik.
Emellett a valaszaddk 19%-a magyar tulajdonu, de nemzetkozi
tevékenységet is folytatd cégeknél dolgozik. Voltak olyan valaszolok
is, akiket nem tudtunk egyértelmtien besorolni ezen kategériakba.

Iparagi bontas tekintetében megallapithaté az IT szolgaltatasi,
valamint telekommunikacios iparagak feliilreprezentaltsaga.

Ehhez a megallapitashoz azt a kiegészitést sziikséges flizniink, hogy
szamos olyan nagyobb cég is van, amelyik informatikai
szolgaltatasait kiszervezte egy onallé IT szolgaltaté cégbe, - ezek
valaszoléi akar nagyobb aranyban is ,IT szolgaltatd”-ként
azonosithattak magukat. Emellett nagyobb aranyban jelennek meg a
Bank és pénziigyi szolgaltatast nyujté cégek, de értékelhet6 adatokat
kaptunk a Termelés, gépgyartas, Oktatas, Egészségigy, valamint
Szallitmanyozas és logisztika iparagakbdl is. A tobbi mintat ,egyéb”
kategoriaba 6sszevontan kezeltuk.



Az Informatikai Szolgaltatasmenedzsment kutatas dimenzioi)

Consulting rubico

$i:@ Stratégia, Vizi6 Szervezeti miikodés L2 Eréforrasok kezelése
* Moddszertani megkdzelités szintje « Avallalati altalanos mdkodés » Er6forrasok és kulcskompetenciak

» szervezettsége kezelésének tudatossaga
* Miota alkalmaznak tudatosan ITSM

modszertani eszkozoket * Az IT szervezet mikodése * Hogyan kezeli az IT szervezet a
beérkezd feladatokat

* Vezet6i tamogatas » Dedikalt Szolgaltatasmenedzsment
. , . * Hogyan torténik az IT feladatok
* ITSM stratégia fejlettsége » IT szervezeten beliili felel§sségi kiosztédsa és menedzselése
rendszer

» IT szervezeten beliili egytttmiikodés

Folyamatok

» Meérik-e az IT szolgaltatasait * Milyen informatikai megoldasok
tamogatjak az IT
Szolgaltatasmenedzsmentet

Eszkozok

Incidensmenedzsment

* Request folyamat + CMDB hasznélata

* Véltozéskezelés (Change) «  Milyen dsszetettséqg(i riportokat tud

. el6allitani a tamogato ITSM eszkoz
* Problémamenedzsment

 Igénykezelés (Demand)



ITSM érettseg az egyes dimenzidokban
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A kutatas soran hasznalt modellben az egyes kérdésekre adott
valaszokat (amennyiben azok valamilyen fejlettségre, érettségre
vonatkoztak) altaldban 4-6 lehetséges szinten lehetett meghatdarozni.
Ezeket a végsod kiértékelés soran az 6sszehasonlitas kedvéért 6t
szintre hoztuk, ahol az 1 az érettség legalacsonyabb, az 5 a
legmagasabb szintjét jeloli.

Consulting rubico

Osszességében megallapithatd, hogy a nekiink vélaszolo vallalatok
és szervezetek atlagos ITSM érettségi szintje még mindig nem éri el
a kozepes (a folyamatok esetében a ,tervezett”) szintet.

®

Az érettség egyik kategdriaban sem nevezhet6 kiemelkedének, de
figyelemre mélto, hogy a folyamatok érettsége terén a felmérésben
résztvevd vallalatok és szervezetek jelentésen alulteljesitenek.

©

Nagyjabdl atlagosan kozepesnek mondhato a szervezeti
felel6sségek és egylittmkodés, vagy az alkalmazott ITSM eszkozok

terliletén az érettség.

Szamunkra is érdekes eredmény volt, hogy aranylag az eréforrasok
kezelésében mutatnak az dnértékelés terén a legjobb képet a hazai
szervezetek.



ITSM érettség — cég merete szerint 4

Consulting rubico

Ha a cégek mérete szerint nézzik a valaszokat, akkor altalab@
elmondhatd, hogy a cég méretének novekedésével (itt a dolgozoi

5 |étszadmot vettiik alapul) névekszik az ITSM atlagos érettségi szintje is.
Ha viszont megvizsgaljuk a szamokat az egyes dimenzidék mentén,
akkor mar nem ilyen egyértelmd képet kapunk:

o
-
N
w
S

A stratégiai tudatossag szempontjabol inkabb két csoportot
kiilonboztethetlink meg: a kisebb (200 f6 alatti) cégeknél még
csak kevésbé mertiil fel, hogy az ITSM-el stratégiai szinten is
foglalkozzanak, e folott meg mar egyre inkabb tulajdonosi és
vezetli elvaras is.

50 f6 alatt (13)

51-200 f6 (24)
» Az eréforrasok kezelése és a szervezeti érettség tekintetében sokkal

kisebb kiilonbség van az egyes cégmeéretek kozott, bar a kisebb
cégeknél itt is valamivel alacsonyabb az értékelt szint.

201-500 f6 (17) * A folyamatok érettségi szintje az, ami a leginkdbb egyértelmUien
figg a vallalatok/szervezetek méretétél. Mar ebben az atfogé
attekintésben is latszik, hogy minél nagyobb a szervezet,
feltehetéleg annal nagyobb volumenti feladat megoldasa valik
sziikségessé, amihez egyre inkabb sziikség van szabalyozott,

AT-S00 it (25} visszamért és optimalizalt folyamatokra is...

+ ..a folyamatok tamogatasahoz pedig egyre inkabb sziikség van
valamilyen alkalmas ITSM eszk6z hasznalatara is, - ebb6l adod6an

5001 f6 folott nem meglepd, hogy az eszkézhasznalat ,érettsége” is erésen fligg

(25) a cégméret novekedésétél. (Mindez nem valtoztat azon, hogy a
legnagyobb méretkategoriaban is a folyamatok érettsége all a
leggyengébb fokon.)

W Stratégia Eréforras m Folyamat m Szervezet m Eszkoz A cégmeéret novekedésével altaldban né az érettség

szintje is, de az egyes dimenzidékban eltér6 médon.



Hazai és kiilfoldi érdekeltségii cégek 1/

Consulting rubico

Abbol a szempontbdl is megvizsgaltuk a valaszokat, hogy ,hazai
magyar”, vagy valamilyen ,kilfoldi érdekeltséggel” rendelkezé

Stratégia vallalatrol, vagy szervezetrdl beszéliink-e. A ,kiilfoldi érdekeltséget”
5 természetesen kétféle szempontbdl is néztiik: valamely kilfoldi cég

hazai leanyvallalatardl, vagy kiilféldon, a nemzetkozi piacon is aktiv
4 magyar tulajdonu vallalatrél beszélink-e.

Sejtésiink — hogy a , kiilfoldi érdekeltségli” cégek magasabb érettségi
szintet fognak mutatni - beigazolodott. A nemzetkozi piacokon valé
szereplés kényszerit6 ereje és alighanem a kiilfoldi tulajdonos

Eszkész Eréforras Magyarquszégra hozott fejllettebb e!vérésai és jo gya.korlata i§
okozhatjak, hogy ezek a vallalatok és szervezetek minden szinten
egyértelmiien magasabb érettségi szintet mutatnak.

Figyelemremélto viszont, hogy a nemzetkozi tulajdond hazai és a
magyar tulajdonu nemzetko6zi cégek érettségi szintjei kozott nincs
lényeges kiilonbség.

Szervezet Folyamat

= Mo.-on magyar tulajdon (43) Nemzetkozi leanyvallalata (37) £ o e e e e magyar cégek egyértelml'j

lemaradasban vannak a valamilyen nemzetkozi
vonatkozassal is biré vallalatokhoz képest.

— Magyar tulaj. nemzetkdozi (20)



Az ITSM strategia helyzete 1/

Consulting rubico

A tudatos stratégiai megkozelités legkevésbé fejlett része, hogy
van-e a vallalatnak/szervezetnek — akarcsak az IT stratégia
részeként is — formalizalt, naprakészen tartott, kommunikalt,

Van a vallalatnal formalizalt ITSM stratégia esetleg visszamért ITSM stratégiaja.
A valaszoldk kozel felénél ilyennel nem rendelkeznek.

51% Akik viszont igen, azoknak elég nagy része (az 51%-bdl 40%) a
. szervezeten belll kommunikalja is, s6t ezeknél valamivel kisebb
47%  Aktualizalt aranyban (36%) vissza is méri a sikerességét.
38% Egyértelm(i Erdemes elgondolkodni azon, hogy miért ilyen kicsi ez az arény.
Kilondsen ahhoz képest, hogy a valaszoldk 67%-a egyébként azt
40%  Kommunikalt jelezte, hogy alkalmaz valamilyen ITSM modszertant, - s6t
0 . i eredményeik is vannak (egyébként érdekes mddon igen hasonlé
36%  Visszamert aranyban, 52%-ban).

27% Mind az 5 kritériumot
teljesiti

m Nincs [TSM stratégia Van ITSM Stratégia

A valaszoldk fele jelezte, hogy nincs formalizalt ITSM
stratégiajuk.



Szervezet, felelosség, egyuttmuiukodés

Az IT-n beliili egylittmikodés

IT-n beliili és szervezeti szintl egylittm(ikodés cégméret szerint
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Az IT-n beliili felel6sségi rendszer és az IT-n beliili

Nem definialt
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Dokumentalt, de nem Feladathoz igazitott
aszerint muikodik

A felel6sségi rendszer

Szervezethez igazitott

Vi

Korabban mar bemutattuk, hogy a szervezeti egyiittmiikodés a
cégmeéret novekedésével altalaban nem javul, sot esetenként még
romlik is. Ennek hatterét itt részleteiben is megvizsgaljuk.

Consulting

Bal oldalt a fenti abran szemléltetjiik, hogy cégmérettdl fliggéen
hogyan valtozik ,altaldban” a cégen beliili egyiittm(ikodés (jobb
oldali oszlopok) és specifikusan az IT szervezeten beliili
egyiuttm(kddés (bal oldali oszlopok). Azt talaltuk, hogy a fels6 két
kategoria (Egyiittm(ikodd és szinergidkat kihaszndld) ardnya a
legnagyobb cégméreti kategoriakban altalaban valamivel csdkken
és megnoé az egyittmdkodést ,nehézkes”-nek itél6k aranya. Ezzel
szemben az IT szervezet miikodését a valaszolok minden
kategoriaban valamivel jobbra értékelték.

Ugyanakkor ugy tlinik, hogy az IT szervezeten beliili felel6sségi
rendszer javitasaval egyértelmiien lehet javitani az IT
szervezeten beliili egyiittmiikodést is. Az egylttmikodés
szintjének atlaga a valaszok alapjan novekszik, ahogy a
felel6sségi rendszerek egyre jobban definialtak és formalizaltak.
Erdekes, de érthetd is, hogy a ,dokumentalt, de nem aszerint
mukodik” szinten az egyittm(ikddés is visszaesik.

Nagyobb cégekben ugy tiinik jellemzébbek az
egyiuttmiikodési nehézségek, de a felelosségi
rendszerek jobb meghatarozasaval a felmérésiink
alapjan ez javithato.



Er6forras-menedzsment 1/

Consulting rubico

Az IT er6forrasmenedzsment teriileteinek iparagi vizsgalata soran
IT er6forrasmenedzsment szint cégméret szerint szembetiinik a szallitmanyozasi, az IT szolgaltatasi, a banki,

5 valamint az egészségiigyi szolgaltatasokat nyujto szervezetek
fejlettsége. Ezek a szektorok az IT feladatok befogadasat és
azoknak a menedzselését magas szinten, rendszeres
egyeztetések mentén oldjak meg. Az IT szolgaltatodi és
telekommunikacios vallalatok emellett az IT eré6forrasbazisuk

0sszetételében is jeleskednek, jellemz&en nem kiizdenek

4 altalanos eréforras-, de kulcskompetencia hiannyal sem.
A masik oldalon ugyanakkor a ,hagyomanyosabb” dgazatokban
(oktatas, a termelés, gépgyartas, egyéb) inkabb az elégséges és
idealis er6forrasok megtalalasa és megtartasa okozza a
legnagyobb problémat.

3 A cégek mérete szerinti 6sszehasonlitas alapjan ugy tlnik, az IT
er6forrasokkal és azok dsszetételével minden méretkategoériaban
kiizdenek, a feladatok befogadas és menedzselése terén viszont a
fejlettségi szintekben a 200 f6s cégmérettdl érezhetsé egy komoly
javulas.

2

A cégméretet tekintve a 200 f6 folotti szervezetek
1 esetében tapasztalhatdk a feladatok befogadasanak
50 f6 alatt 51-200 8 201-500 8 501-5000 f& 5001 f6 folott és menedzselésének fejlettebb képességei.
B IT er6forrds IT feladatok befogadasa m IT feladatok menedzselése

10



Az IT er6forrdsmenedzsment és a vV a
riportalas kapcsolata

A riportalas érettsége, az IT er6forrasok fejlettsége, valamint az

A riportalas fejlettségének pozitiv hatasa az IT szervezetek eréforras IT feladatok kezelése kozott is pozitiv korrelaciét mutatnak az
fejlettségére eredmények.
5 Amennyiben egy szervezetben nem nyerhetd ki riport, vagy csak

alapriportok generalédnak, dedikalt kommunikacios kapcsolatok,
ad-hoc folyamatok, valamint e-mailek keretein bellil zajlik az IT
feladatok befogadasa és menedzselése. Ezen megoldasokat egy
4 nem optimalis eloszlasu er6forras pool hasznalja, amely
korlatozott lehetéségei miatt gyakran kiizd a napi tevékenységek

/ végrehajtasaval.

A rugalmas, beépitett kimutatasokkal és dashboardokkal riportalo
szervezetek IT csapatainal valészinlbb, hogy vilagosan definialt
folyamatokkal dolgoznak és haladnak a kdzdsen kialakitott,
er6forrasmenedzsment alapu munkavégzés felé.

2 A pozitiv kapcsolat egy teljesen kolcsonos viszonyt foglal
magaba. Riportok segitségével konnyebb meghatarozni a
felel6sségi koroket, ami el6segiti a sziikséges er6forrasok
felmérését, meghatarozasat és a meglévé IT csapaton beliili

IT er6forrasmenedzsment szintje
w

1 feladatkezelést. Azonban minél idealisabb a szervezet
Nem nyerhetd ki Alapriportok Riportalds kiils6  Script-elt egyedi  Flexibilis beépitett 0sszetétele, a tagjai annal kivalobb riportokat képesek elballitani a
beléle riport rendszerrel riportok riportok és rendelkezésre all6 kapacitas és tudas birtokaban.
dashboardok

Riportalas fejlettsége

A fejlodo IT eroforrasmenedzsment és a javulo
riportalas (flexibilis, beépitett dashboardok
hasznalata) egymasra kifejtett hatasa kolcsonos, az
egyik fejlettsége vonja maga utan a masikat.

=o—|T eréforras IT feladatok befogadasa —o—|T feladatok menedzselése

11



ITSM folyamatok — a szervezetek mérete
szerint

Folyamatok IT szervezet mérete szerint

2
m Incidensmenedzsment
Request folyamat
m Valtozaskezelés
®m Problémamenedzsment
. m Igénymenedzsment
0 I

1-10 f6 11-25 f6 26-50f6  51-100f6 101 f6 folott

V Consulting rubico

Az incidensmenedzsment mar kisebb vallalatoknal is kiem@
fontossagu, és gyakran a mikodés egyik f6 mozgatérugoja.

Ezzel szemben az igénymenedzsmenttel altalaban a nagyobb
cégek foglalkoznak, mivel ez a folyamat a nagyobb szervezetek
komplexebb igényeihez igazodik.

A kérelmek kezelésére vonatkozé folyamatok fokozatosan és
lépcsozetesen valtoznak a vallalat méretének és strukturajanak
fliggvényében.

A problémamenedzsment és a valtozaskezelés viszont nem
feltétleniil skalazodik tovabb a cégméret novekedésével;
korulbelll 200 alkalmazott f6l6tt mar nem tapasztalhato jelentés
novekedés ezen a teriileten.

Az IT-szervezet mérete szerint alapvetéen harom jelentésebb
kategoria van:

» 25 f6ig az IT szervezetek legfeljebb az ,Ad Hoc' szintig jutnak el

+ 25 fé6tol legalabb az Incidens és a Request folyamatoknal el kell
jutni a dokumentaltsag szintjéig

+ 100 f6 folotti IT-nal pedig mar minden folyamat esetében
fontos a dokumentalt miikodés. Erdekes, hogy az
igénymenedzsment esetében itt némi visszaesés is
megfigyelhetd. Ennek egyik oka lehet, hogy ugyan tobb IT igényt
probalnak meg kezelni, a kapcsolédé folyamatokat nem
igazitjak megfelel6en a megnovekedett terheléshez.

Az ITSM folyamatok érettsége novekszik a cégek és az
IT szervezetek méretével. A fejlodés nem linearis,
inkabb 2-3 méretkategoria allapithaté meg.

12



A ,hazai” és a ,nemzetkozi” cégek kozotti 7/
klilonbsegek

Consulting rubico

Jelentds lemaradasban vagyunk a nemzetkozi elvarasokhoz
képest, amelyek egyre nagyobb hatékonysagot kovetelnek meg.

Hazai vs nemzetkozi cégek folyamatai A kilfoldi piacokon nem aktiv vallalatok jelentés hatranyban

vannak az IT szolgaltatdasmenedzsment minden folyamataban.
Fontos hangsulyozni, hogy ez nem képességbeli kérdés: a

magyar tulajdonu, de nemzetkozi piacon is tevékenyked6
vallalatok ugyanolyan szinten teljesitenek, mint a globalis
versenytarsaik. A probléma tehat nem a szakértelem hianyabdl
fakad, hanem inkabb abbdl, hogy a belfdldre korlatozodo cégek
nem érzik a nemzetkozi verseny nyomasat.
Dokumentalt
) l
Nincs A hazai tulajdonu és a csak Magyarorszagon aktiv

Tervezett

Mo.-on magyar tulajdon  Nemzetkozi lednyvallalata Magyar tulaj. nemzetkozi cég?k I.e.m.aradé‘ISban Vanna!( a ki.ilfi'ild’i tulajdonu, vagy
kiilfoldon is aktiv magyar cégekhez képest a
m Incidens- Request- m Valtozas- m Probléma- ® lgény- folyamatok érettségében is.

menedzsment menedzsment kezelés menedzsment menedzsment
13



A jelentosebb ITSM eszkozok
és a folyamatok

Mért

Tervezett

Dokumentalt

Ad-hoc

Nincs

Incidens-
menedzsment

W ServiceNow

Eszkozok és folyamatok

Request Valtozas- Probléma-

folyamat

Atlassian suite

kezelés menedzsment

® Micro Focus / HPSM

Igény-
menedzsment

m Egyéb

Vi

Az ITSM eszkozok terén altalaban elmondhaté, hogy a ServiceNow-t,
vagy a Micro Focus / HPSM-et hasznaldok folyamatai jelentésen
érettebbek az Atlassian suite felhasznal6iénal. Erdemes megjegyezni,
hogy itt fordulnak el6 el6szor ,3-as, azaz Mért” szintli folyamatok.
Altalaban a ServiceNow-t hasznal6 cégek allnak atlagosan még jobban,
- néhany nem elhanyagolhato kilonbséggel.

Consulting rubico

» Az Igénymenedzsment teriiletén, ahol a legnagyobb a lemaradas, a
kitolt6ék a ServiceNow-t értékelték a leghasznosabbnak, alighanem
azért, mert ebben az esetben erre a rendszertamogatasra valdban
sziikség van.

Ezzel szemben, ahol az adatbazisok a folyamat hajtoerdi, mint
példaul a valtozaskezelés (Change Management) esetében, a
legjobban értékelt eszkdz a Micro Focus / HPSM. Ezt
alatamaszthatja, hogy mivel régebbi eszkdzrél van sz6, a Change
folyamatok kialakitasa is korabban kezd6dott el.

A Problémamenedzsmentnél, amely 0sszetettebb folyamatokat
igényel, a ServiceNow emelkedik ki, és a piacon a legjobb
megoldasnak szamit.

Valaszoldink kozott a ServiceNow-t és a Micro Focus /
HPSM-et hasznaldok folyamatai a fejlettebbek. Az
Atlassian suite felhasznalok folyamatai a széleskori
hasznalat ellenére jelent6sen elmaradnak érettségiik
szintjéban..
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Friss kutatasunk fokuszaban az ITSM eszkozok! 7/

Consulting rubico

Kivancsi vagy, hogyan hasznaljak a
magyarorszagi vallalatok az IT
Hogyan hasznaljak a hazai vallalatok az ITSM eszkozoket

. s o At o . szolgaltatasmenedzsmentet tamogaté
a bevezetésen tul, a tényleges mikodés mélységére fokuszalva.

» Vajon meddig jutottak el a magyar cégek a bevezetéshen? eszkozoket?

- Milyen funkciéit hasznaljak ezeknek az eszk6zoknek? Segits nekiink feltérképezni

« Mennyire tdmogatjak ezek az eszkdzok az ITIL-alapt miikodést? a hazai gyakorlatot, vegyél részt Te is
- Es milyen kihasznaltséag, a kutatasunkban!

» Mik fejlesztési tervek jellemzik 6ket Kulonds tekintettel a CMDB-
re, riportingra, automatizaciora és Al/GenAl integracidkra.

- Es milyen kihivasok allnak a fejlesztési terveik utjaban?

K6sz6njik, hogy kbzremikbdéseddel hozzdjarulsz a hazai

ITSM-gyakorlat fejlédéséhez!
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Koszonjuk a figyelmet! Vi i

A kutatasunk témajaban kérésre szivesen rendelkezésre
allunk akar egy részletekbe mend ingyenes konzultacioéra,
akar egy adott cég és a cég szempontjabdl relevans
,benchmark’-elemzés témajaban.

Kérését jelezze Hercegh Imre kolléganknal:
hercegh.imre@vialto.hu

Hercegh Imre
hercegh.imre@vialto.hu

Barabaa Laszlé
Barabas.laszlo@rubico.hu
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