
GRM808SUPPORT

Terméktámogatási koherencia
a lezárástól a bizonyítható megoldásig

A GRM808SUPPORT–COHERENCE rövidített nyilvános kutatási kiadása

14 429 terméktámogatási kérés • 43 860 kapcsolódó feljegyzés • 2014–2026 • feltáró, visszatekintő 
vizsgálat
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1. ábra. A nyilvános terméktámogatási koherencia-modell fogalmi áttekintése.

Absztrakt
A tanulmány a SOMA korábbi terméktámogatási adatállományán vizsgálja, hogy milyen kapcsolat figyelhető 
meg a terméktámogatási kérés lezárása, a dokumentált megoldás, a bejelentett probléma jellege, a feltételezett 
vagy azonosítható gyökérok, valamint a szervezeti tanulás között.

A vizsgált adatállomány 14 429 terméktámogatási kérésből és 43 860 kapcsolódó feljegyzésből áll, és a 
2014. november 24. és 2026. augusztus 14. közötti időszakot fogja át.

A  14  429 kérésből  14 314 lezárt  állapotban szerepelt,  miközben az  eredeti,  strukturált  Megoldás mező 
mindössze  1 265 esetben tartalmazott  adatot.  Az utólagos megoldásrekonstrukció további  2 686 esetben 
azonosított  nagy bizonyossággal megoldásra utaló információt.  Így összesen  3 951 kéréshez kapcsolódott 
eredeti vagy erősen alátámasztott, rekonstruált megoldási információ.

Ez nem jelenti azt, hogy a fennmaradó ügyek megoldatlanok voltak. Azt mutatja, hogy sok esetben nem áll 
rendelkezésre  megfelelően  dokumentált  és  visszakövethető  bizonyítéklánc  arról,  hogyan  oldódott  meg  a 
probléma.

A  Taxonómia v0.2 összesen  2 661 kérdést sorolt  a  Hibabejelentés / hibagyanú kategóriába, ami a teljes 
állomány 18,4%-a. Ez azt is jelenti, hogy a történeti terméktámogatási állomány több mint négyötöde már az 
elsődleges besorolás alapján sem tekinthető egyszerűen hibajegynek.

A Hibaok v0.3 első előszűrése a hibagyanús eseteken belül 627 szoftvereredetű jelölt esetet azonosított. Ez 
azonban  nem jelenti azt, hogy 627 bizonyított programhiba történt. A szoftveres eredet lehetősége és a 
bizonyított programhiba két különböző állítási szint, amelyek eltérő bizonyítékot igényelnek.

A kutatás egyik központi tétele ezért:

A lezárás adminisztratív állapot. A probléma megoldása bizonyítandó működési állapot.

A jelen kiadás  feltáró,  visszatekintő,  egyetlen szervezet  adatain alapuló esettanulmány,  valamint  egy 
védett módszertani megközelítés nyilvános áttekintése. Nem tekinthető külső iparági szabványnak, általánosan 
érvényes előrejelző modellnek vagy végleges programhiba-statisztikának.

Kulcsszavak: terméktámogatás;  terméktámogatási  kérés;  megoldáskoherencia;  hibabejelentés;  hibagyanú; 
gyökérok; programhiba; bizonyíték; TUDOK; szervezeti tanulás; adatminőség; folyamatátvilágítás.
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Vezetői összefoglaló
A terméktámogatási rendszer általában pontosan megmutatja,  mikor érkezett egy kérés, ki kezelte, milyen 
állapotokon  ment  keresztül,  és  mikor  zárták  le.  Sokkal  nehezebb  azonban  utólag  megbízhatóan 
megállapítani,  hogy  mi  volt  a  tényleges  probléma,  mi  okozta,  milyen  beavatkozás  történt,  valóban 
megoldódott-e  az  ügy,  tartós  volt-e  az  eredmény,  és  keletkezett-e  belőle  később  felhasználható 
szervezeti tudás.

A  vizsgált  adatállomány  ezért  nem  tekinthető  egyszerű  hibajegyhalmaznak.  A  14  429  korábbi 
terméktámogatási kérés között használati segítség, beállítási és konfigurációs ügy, fejlesztési igény, adat- és 
folyamatprobléma,  külső  rendszerhez  kapcsolódó  eset,  infrastruktúra-probléma  és  hibagyanú  egyaránt 
megtalálható.

A  Taxonómia v0.2 összesen  2 661 kérdést, vagyis a teljes állomány 18,4%-át sorolta a  Hibabejelentés / 
hibagyanú kategóriába.  Ez a  besorolás  további  kézi  ellenőrzést  és  megerősítést  igényel,  de már  jelenlegi 
formájában is fontos módszertani különbségre mutat rá:

A  terméktámogatási  kérés  nem  azonos  a  hibával,  a  hibagyanú  pedig  nem  azonos  a  bizonyított 
programhibával.

A másik központi megfigyelés a lezárási állapot és a dokumentált megoldás közötti különbség.

A  14  429 kérésből  14 314 lezárt  állapotban szerepelt,  miközben az  eredeti,  strukturált  Megoldás mező 
mindössze  1 265 esetben tartalmazott adatot. A kapcsolódó feljegyzések óvatos, visszatekintő elemzésével 
további  esetekben  sikerült  nagy  bizonyossággal  megoldási  információt  azonosítani,  így  összesen  3  951 
kéréshez kapcsolódott eredeti vagy erősen alátámasztott, rekonstruált megoldási információ.

A  fennmaradó  állományból  1  375  eset  további  felülvizsgálatot  igénylő  csoportba,  9  103  eset  pedig 
elégtelen bizonyítékkal rendelkező csoportba került.

Ez nem jelenti azt, hogy ezek az ügyek megoldatlanok voltak. A helyes következtetés az, hogy a korábbi 
ügyek  jelentős  részénél  a  megoldás  dokumentáltsága,  visszakövethetősége  és  bizonyíthatósága 
korlátozott.

Vezetői alaptétel

Nem elég tudni, hogy egy terméktámogatási kérés lezárult. A szervezeti tanuláshoz azt is tudni kell, mi 
történt, miből tudjuk, mi oldotta meg a problémát, és mennyire bizonyítható az eredmény.

Adat Jelentés

14 
429

korábbi terméktámogatási kérés

43 
860

kapcsolódó feljegyzés

14 
314

lezárt állapotú kérés

3 951 eredeti vagy erősen alátámasztott, rekonstruált megoldási információval rendelkező kérés

2 661 Hibabejelentés / hibagyanú kategóriába sorolt kérés

627 a gyökérok-előszűrésben szoftvereredetű jelöltként azonosított eset – nem bizonyított programhiba
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1. Kutatási probléma és kérdések
Egy terméktámogatási rendszerben a „lezárt” állapot fontos működési jelzés. Azt mutatja, hogy a szervezet 
nyilvántartása szerint  az  adott  kérés kezelési  folyamata befejeződött.  Önmagában azonban nem ad teljes 
választ arra, hogy  mi volt a tényleges probléma, helyes volt-e a diagnózis, a beavatkozás valóban a 
kiváltó okot kezelte-e, működött-e a megoldás, illetve később ismét jelentkezett-e ugyanaz a jelenség.

Hasonló  különbségtétel  szükséges  a  „hiba” fogalmánál  is.  A  felhasználó  szempontjából  teljesen  valós 
tapasztalat lehet, hogy „nem működik”. A terméktámogatás és a termékminőség vizsgálatában azonban ez 
még elsősorban a tapasztalt jelenség leírása, nem pedig a kiváltó ok bizonyítása.

A háttérben állhat például programhiba, helytelen beállítás, jogosultsági probléma, hibás vagy hiányos adat, 
külső rendszer működése, infrastruktúra-probléma, használati félreértés, nem létező funkció vagy új fejlesztési 
igény.

A kutatás ezért következetesen elkülöníti egymástól:

 a bejelentett vagy tapasztalt jelenséget; 

 a feltételezett vagy azonosított gyökérokot; 

 és a formális programhiba-minősítést. 

A vizsgálat központi problémája két alapvető kérdésben foglalható össze:

Mennyire  rekonstruálható  felelősen  több  mint  egy  évtized  terméktámogatási  működése  a  fennmaradt 
adatokból?

és

Hogyan különíthető el egymástól az, amit ténylegesen tudunk, az, amit az adatok erősen alátámasztanak, 
valamint az, amit csak valószínűsíteni lehet?

1.1. Kutatási kérdések

1. Rekonstruálható-e  egy terméktámogatási  kérés útja  a  bejelentéstől  a  diagnózison és a  beavatkozáson 
keresztül a dokumentált megoldásig?

2. Milyen különbség figyelhető meg a kérés lezárt állapota és a hozzá kapcsolódó, dokumentált megoldási 
információ között?

3. Elkülöníthetők-e a terméktámogatási  állományban a hibagyanúk,  a  használati  és beállítási  kérdések,  a 
fejlesztési igények, az adat- és folyamatproblémák, valamint az infrastruktúrához vagy külső rendszerekhez 
kapcsolódó esetek?

4. Milyen bizonyossági  szinten  lehet  következtetni  a  gyökérokra  vagy  a  szoftveres  eredetre  úgy,  hogy  a 
hibagyanút ne minősítsük megalapozatlanul bizonyított programhibává?

5. Alkalmazható-e  a  kialakított  szemlélet  különböző  CRM-  és  terméktámogatási  rendszerektől  független, 
terméktámogatási koherencia-átvilágítás módszertani alapjaként?

1.2. Mi nem célja a kutatásnak?

A kutatás tudatosan korlátozza azokat az állításokat, amelyek a jelenlegi adatokból felelősen levonhatók.

 Nem állítja, hogy a strukturált Megoldás mező hiánya azt bizonyítja, hogy az adott kérés megoldatlan 
maradt. 

 Nem tekinti a 2 661 Hibabejelentés / hibagyanú kategóriába sorolt esetet 2 661 programhibának. 

 Nem tekinti a 627 szoftvereredetű jelölt esetet 627 bizonyított programhibának. 

 Nem  minősít  automatikusan  ügyfelet,  terméktámogatási  munkatársat,  fejlesztőt  vagy  szervezeti 
egységet. 
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 Nem  állítja,  hogy  a  jelenlegi  kategóriarendszer  és  gyökérok-besorolás  külső  megerősítés  nélkül 
általános iparági szabványként alkalmazható. 

A  kutatás  célja  nem az,  hogy  minden  régi  ügyre  utólag  biztos  választ  adjon,  hanem hogy  pontosan 
elkülönítse: mit tudunk, miből tudjuk, és hol kezdődik a bizonytalanság.

2. Szakmai háttér és a tanulmány helye
A  szolgáltatásmenedzsment  ismert  keretrendszerei  régóta  külön  kezelik  a  kérések  rögzítését, 
kategorizálását, kivizsgálását, megoldását és lezárását, valamint a szolgáltatás folyamatos fejlesztését. Az 
ISO/IEC 20000-1:2018 szabvány a szolgáltatásmenedzsment  követelményei  között  egységes rendszerként 
kezeli a szolgáltatások tervezését, átadását, működtetését és folyamatos javítását.

A  tudásközpontú  terméktámogatási  megközelítések  emellett  arra  hívják  fel  a  figyelmet,  hogy  az  egyes 
problémák megoldása során megszerzett  tapasztalat csak akkor válik valódi  szervezeti  tudássá,  ha azt a 
működés során megfelelően rögzítik, később vissza lehet keresni, újra fel lehet használni, és felhasználható a 
folyamatok vagy a termék fejlesztésére.

Az  ügyféltámogatási  és  szolgáltatási  központok  kutatásában  régóta  vizsgálják  a  kérések  megfelelő 
kategorizálását és továbbítását, valamint azt, hogyan használhatók fel a bejelentések leírásai és a kapcsolódó 
feljegyzések  az  esetek  pontosabb  értelmezésére.  Al-Hawari  és  Barham  például  olyan  terméktámogatási 
megközelítést  mutatott  be,  amelyben  a  kérés  leírásának  és  a  hozzá  kapcsolódó  megjegyzéseknek  a 
felhasználása  javította  az  automatikus  osztályozás  pontosságát.  Újabb  kutatások  szintén  foglalkoznak  a 
terméktámogatási  kérések  gépi  kategorizálásával  és  az  egyes  támogatási  feladatok  automatizálásának 
lehetőségeivel.

A  GRM808SUPPORT–COHERENCE nézőpontja ettől  részben eltér.  A központi  kérdés nem az,  hogy egy 
terméktámogatási  kérés  milyen  gyorsan  sorolható  kategóriába  vagy  zárható  le,  hanem az,  hogy  a  teljes 
problémamegoldási folyamat mennyire követhető, összefüggő és bizonyítékokkal alátámasztható.

Ennek során azt vizsgáljuk, hogy:

 a bejelentett jelenséghez rendelkezésre állt-e elegendő és megfelelő információ; 

 a diagnózis és a feltételezett gyökérok mennyire volt alátámasztható; 

 a beavatkozás valóban a feltárt problémára irányult-e; 

 a lezárás mögött rendelkezésre állt-e dokumentált megoldási információ; 

 és a megszerzett tapasztalat visszakerült-e a szervezet később is felhasználható tudásába. 

A tanulmány saját nézőpontja

A hagyományos működési mutatók mellé bizonyíthatósági kérdéseket helyezünk. Nemcsak azt vizsgáljuk, 
milyen  gyorsan  zárult  le  egy  ügy,  hanem  azt  is,  mennyire  volt  követhető,  igazolható  és  később 
felhasználható a megoldáshoz vezető út.

3. Adatállomány és módszertani áttekintés
A belső forrásdokumentum vizsgálati alapja 14 429 terméktámogatási kérés és 43 860 kapcsolódó feljegyzés a 
2014. november 24. és 2026. augusztus 14. közötti időszakból. A rekordok nem kutatási céllal keletkeztek, 
hanem  a  tényleges  működés  során.  Ez  egyszerre  erősség  és  korlát:  valós  üzemi  folyamatot  tükröznek, 
ugyanakkor történetileg változó dokumentálási szokásokat, hiányos mezőket, rövid megjegyzéseket és eltérő 
részletességű esetleírásokat is tartalmaznak.
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2. ábra. A történeti adatállomány és az azonosítható megoldási információ fő számai.

3.1. Az elemzés fő rétegei

Réteg Nyilvános jelentése

Kérés–feljegyzés összerendelés
Az  egyes  kéréshez  tartozó  történeti  megjegyzések  és  események 
összekapcsolása.

Megoldás-rekonstrukció
Annak vizsgálata, hogy a strukturált Megoldás mező hiányakor található-e magas 
bizonyosságú megoldási információ a feljegyzésekben.

Taxonómia v0.2 A történeti kérésállomány eltérő természetű eseménytípusokra bontása.

Hibaok v0.3 A Hibabejelentés / hibagyanú csoporton belüli gyökérok-előszűrés.

Programhiba-kapu v0.4
A  programhiba-kritériumok  és  a  formális  szolgáltatói  minősítés  elkülönített, 
bizonyítékokra épülő vizsgálata.

Lezárási és tanulási koherencia
A lezárt státusz, a dokumentált megoldás, a későbbi események és a szervezeti 
visszacsatolás kapcsolatának vizsgálata.

3.2. Bizonyossági fegyelem

A módszer egyik legfontosabb szabálya, hogy az eredeti történeti adat, a rekonstruált információ és az elemzői 
következtetés ne mosódjon össze. A nyilvános kiadás ezt egyszerűsítve négy szinten kezeli:

• TÉNY / FORRÁSADAT: közvetlenül rögzített történeti adat vagy egyértelműen ellenőrizhető állítás.

• ERŐS KÖVETKEZTETÉS: több egymással összhangban álló jel által támogatott értelmezés.

• BECSLÉS / HIPOTÉZIS: ésszerű, de további ellenőrzést igénylő magyarázat.

• NEM TUDHATÓ / HOLD: a rendelkezésre álló adatok nem támogatnak felelős döntést.

Ez  a  megkülönböztetés  különösen  fontos  a  megoldásrekonstrukciónál  és  a  programhiba-vizsgálatnál.  Egy 
releváns  beavatkozás  dokumentálása  nem  azonos  azzal,  hogy  a  probléma  eredményesen  és  tartósan 
megszűnt. Ugyanígy a szoftvereredetre utaló jel nem automatikusan formális programhiba-minősítés.
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3.3. A nyilvános módszertani határ

A jelen kiadás bemutatja a vizsgálati rétegek logikáját, a fő kategóriákat, a leíró eredményeket és a korlátokat. 
Nem  teszi  közzé  a  részletes  pontozási,  súlyozási,  szövegelemzési,  bizonyossági  küszöb-,  besorolási  és 
megerősítési eljárásokat, valamint a Programhiba-kapu teljes döntési mechanizmusát. Ezek a GRM808 védett 
szakmai módszertanához tartoznak.

4. A terméktámogatási koherencia nyilvános modellje
A terméktámogatási  koherencia  azt  vizsgálja,  hogy  a  probléma teljes  életútjának  egymást  követő  lépései 
mennyire illeszkednek egymáshoz és mennyire igazolhatók a fennmaradt adatokból. A modell nem egyetlen 
összesített pontszámra épül, hanem több, külön értelmezhető nézőpontra.

Nézőpont Központi kérdés

Bejelentési koherencia A leírt jelenség elég pontos-e ahhoz, hogy érdemi vizsgálat induljon?

Bizonyíték-koherencia A diagnózist és a következtetéseket elegendő, releváns információ támasztja-e alá?

Diagnóziskoherencia A megállapított ok összhangban áll-e a tényleges jelenséggel és az időrenddel?

Hibaok-koherencia Elkülönül-e a tünet, a feltételezett gyökérok és a formális minősítés?

Megoldáskoherencia
A rögzített vagy rekonstruált Megoldás leírja-e, mi történt, és van-e eredményre utaló 
bizonyíték?

Lezárási koherencia
A kérés lezárása megfelel-e annak az állapotnak, amelyet a szervezet saját folyamata 
lezártnak tekint?

Tanulási koherencia
A visszatérő  vagy jelentős  esetből  keletkezett-e  újrahasznosítható  szervezeti  tudás 
vagy folyamatjavítás?

Nyilvános összefüggés
Bejelentés → bizonyíték → diagnózis → gyökérok → beavatkozás → eredmény → lezárás → visszacsatolás. Minél több 
ponton szakad meg a bizonyítéklánc, annál óvatosabban értelmezhető visszamenőleg a kérés valódi története.

5. Fő leíró eredmények
A belső kutatás több olyan leíró eredményt rögzített,  amely vezetői és módszertani szempontból is fontos. 
Ezeket  a  jelen  kiadás  nem oksági  bizonyítékként,  hanem a  vizsgált  történeti  adatállományban  megfigyelt 
mintázatként kezeli.

5.1. A lezárási státusz és a dokumentált Megoldás közötti rés

A 14 429 történeti kérésből 14 314 lezárt állapotú volt, vagyis a teljes állomány 99,2%-a. Az eredeti strukturált 
Megoldás mező azonban csak 1 265 esetben – 8,8%-ban – tartalmazott  adatot.  A feljegyzésekből végzett 
óvatos rekonstrukció további  2 686 esethez kapcsolt  nagy bizonyosságú megoldási  információt.  Így 3 951 
kéréshez, a teljes állomány 27,4%-ához társítható eredeti vagy erősen alátámasztott, rekonstruált megoldási 
információ.

A számok helyes értelmezése kulcsfontosságú.  A 3 951 nem a ténylegesen megoldott  kérések száma. A 
fennmaradó esetekről sem állítható, hogy megoldatlanok voltak. A szám azt mutatja, hogy a jelenlegi szigorú 
forráskezelés mellett ennyi esethez kapcsolható egyértelműen azonosítható megoldási információ.
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5.2. A Megoldás-rekonstrukció információs mérlege

3. ábra. Az azonosítható megoldási információ, a felülvizsgálati kör és az elégtelen bizonyíték megoszlása.

A belső tanulmány a 14 429-es állományt három nagy információs körre bontja: 3 951 esetben egyértelműen 
azonosítható megoldási információ áll rendelkezésre; 1 375 eset további felülvizsgálatot igényel; 9 103 esetben 
a  jelen  adatkészletből  nem  rekonstruálható  felelősen  a  megoldás.  A  felülvizsgálati  kör  224  későbbi 
ellentmondást, 1 036 általános ellenőrzést igénylő esetet és 115 nem lezárt kérést foglal magában.

A bizonytalanság megtartása itt nem hiányosság, hanem módszertani követelmény. A cél nem az, hogy minden 
üres  mezőt  utólag  kitöltsünk,  hanem az,  hogy  pontosan  megmutassuk,  mely  esetekben  milyen  erősségű 
bizonyíték maradt fenn.

5.3. A teljes kérésállomány nem hibajegyállomány

A Taxonómia v0.2 2 661 kérdést sorolt Hibabejelentés / hibagyanú kategóriába. Ez a teljes 14 429-es állomány 
18,4%-a.  A  fennmaradó  több  mint  négyötöd  más  elsődleges  kérésjelleghez  tartozott.  A  kutatás  ezért 
kifejezetten tiltja azt az értelmezést, hogy 14 429 kérés 14 429 hibát jelentene.

A  taxonómia  továbbfejlesztése  a  korábbi  2  850  Egyéb  /  nem  azonosítható  esetből  2  168-at  további 
értelmezhető kategóriába sorolt; 682 eset maradt valóban bizonytalan vagy elégtelen bizonyítékkal rendelkező. 
Ez ugyanakkor még nem bizonyítja, hogy minden automatikus besorolás tartalmilag helyes: ehhez külön kézi 
mintás ellenőrzés szükséges.

6. A lezárt kérés és a megoldott probléma különbsége
A  SOMA  folyamatleírása  szerint  a  Lezárt  státusz  ideális  esetben  azt  jelenti,  hogy  a  kérés  kezelése 
befejeződött, a problémát megoldották, a Megoldás mezőt kitöltötték, és a folyamat lezárható. A történeti adat 
azonban megmutatja, hogy az adminisztratív státusz és a strukturált megoldási dokumentáció között jelentős 
eltérés alakult ki.

Központi működési állítás
A  kérés  lezárása  adminisztratív  állapot.  A  probléma  megoldása  bizonyítandó  működési  állapot.  A  kettő  gyakran 
egybeesik, de visszatekintő átvilágításban nem szabad automatikusan azonosnak tekinteni.

A Megoldás-rekonstrukció egy további fontos határt is megmutatott: nem minden cselekvést leíró feljegyzés 
tekinthető  megoldásnak.  Egy  „nézd  meg”,  „folyamatban”,  „adminban  kész”  vagy  más  köztes  állapot  nem 
bizonyítja a teljes probléma lezárását. Egy látszólag jó megoldási mondat sem tekinthető véglegesnek, ha a 
későbbi időrendben ugyanaz a hiba továbbra is fennáll.

A  nyilvános szemlélet  ezért  legalább három külön  állapotot  érdemes megőrizni:  dokumentált  vagy  erősen 
támogatott megoldási információ; további felülvizsgálatot igénylő eset; és olyan ügy, amelynél a fennmaradt 
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adatokból  a  Megoldás  nem  rekonstruálható  felelősen.  Ez  a  háromosztatú  kép  vezetői  szempontból 
informatívabb, mint egyetlen „lezárt” mező.

6.1. Mit jelenthet ez egy mai terméktámogatási rendszerben?

• A lezáráskor ne csak a státusz, hanem a megoldás és annak bizonyítéka is legyen visszakereshető.

• Különüljön el a beavatkozás attól, hogy a felhasználó vagy a későbbi működés igazolta-e az eredményt.

•  A  visszatérő  azonos  vagy  hasonló  jelenségek  jelezzék,  ha  a  korábbi  lezárás  nem  hozott  tartós 
állapotjavulást.

• A szervezet tudja megkülönböztetni a dokumentációs hiányt a tényleges megoldási hiánytól.

7. Hibabejelentés, gyökérok és programhiba
A tanulmány egyik legfontosabb fogalmi határa: Hibabejelentés ≠ programhiba. A hibabejelentés azt jelenti, 
hogy a felhasználó vagy a történeti szöveg valamilyen működési zavart jelzett. Ez diagnosztikai belépési pont, 
nem végleges technikai minősítés.

A  Hibaok  v0.3  a  2  661  Hibabejelentés  /  hibagyanú kategóriába  sorolt  kérésen  végzett  első  visszatekintő 
előszűrésben 627 szoftvereredetű jelölt, 100 felhasználási / beállítási, 118 hardver / infrastruktúra / környezeti, 
361 folyamat / követelmény / adat / külső rendszer, 902 ismeretlen / nem bizonyított, valamint 553 taxonómiai 
felülvizsgálatot igénylő esetet azonosított. Ezek előszűrési eredmények, nem végleges hibastatisztika.

4. ábra. A 2 661 hibagyanús eset Hibaok v0.3 szerinti első előszűrése.

7.1. Miért nem azonos a szoftvereredetű jelölt a programhibával?

A  szoftvereredetű  kategóriába  kerülést  támogathatja  például  fejlesztői  javítás,  programlogikai  probléma 
megnevezése,  számítási  eltérés,  megismételhető  működési  probléma,  programoldali  korrekció  vagy 
regresszióra  utaló  esemény.  Ezek  azonban  eltérő  bizonyító  erejű  jelek.  A  belső  Programhiba-kapu  ezért 
további bizonyíték- és jogosultsági lépésekkel választja szét az erősen támogatott technikai kritériumot és a 
történeti szolgáltatói programhiba-minősítést.

A nyilvános logika egyszerűsítve a következő állapotokat különíti el: funkcionális igény; más gyökérok; részben 
támogatott  programhiba-kritérium;  erősen  támogatott  programhiba-kritérium;  dokumentált  szolgáltatói 
programhiba-minősítés;  elégtelen  bizonyíték;  felülvizsgálat  szükséges.  A  teljes  döntési  szabályrendszer  a 
védett módszertan része.
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TUDOK-határ
A  mesterséges  intelligencia  (MI)  vagy  egy  elemző  rendszer  javasolhat  kategóriát,  rendezheti  a  bizonyítékokat  és 
jelezhet  ellentmondást.  Nem  veheti  át  automatikusan  azt  a  formális  szervezeti  döntési  jogosultságot,  amelyet  a 
programhiba-minősítés a szolgáltatóhoz rendel.

7.2. A kategorizálás vezetői értéke

A  helyes  kategória  nem  pusztán  statisztikai  kérdés.  Más  beavatkozás  szükséges  programhibánál, 
konfigurációs problémánál, hiányzó funkciónál, használati kérdésnél, külső rendszer hibájánál vagy elégtelen 
információnál.  A  kategorizálás  minősége  ezért  közvetlenül  meghatározza,  hogy  a  szervezet  a  megfelelő 
erőforrást, felelőst és következő lépést rendeli-e az ügyhöz.

8. Adatminőség és szervezeti tanulás
A  történeti  állomány  egyik  legerősebb  tanulsága,  hogy  a  terméktámogatási  adatbázis  egyszerre  operatív 
nyilvántartás  és  szervezeti  emlékezet.  Ha a  megoldási  információ  csak  szabad szöveges feljegyzésekben 
marad  meg,  a  szervezet  ugyan  rendelkezhet  a  tudással,  de  nehezebben  tudja  azt  visszakeresni, 
összehasonlítani, automatizálni vagy új munkatársak számára átadni.

A strukturált Megoldás mező 1 265 eredeti kitöltése és a feljegyzésekből visszanyert további 2 686 megoldási 
információ közötti különbség éppen ezt mutatja: a tudás egy része létezett, csak nem azon a helyen és nem 
abban a formában, amelyet a későbbi elemzés könnyen használni tudott.

A  szervezeti  tanulás  szempontjából  ezért  legalább  három kérdés  fontos:  felismerhető-e,  hogy  ugyanaz  a 
jelenség visszatér; visszakereshető-e, mi oldotta meg korábban; és történt-e olyan termék-, dokumentációs, 
oktatási vagy folyamatmódosítás, amely csökkentette az ismétlődés valószínűségét?

Vezetői mondat
A kérés-adatbázis akkor válik valódi szervezeti tudásvagyonná, ha nemcsak azt őrzi meg, hogy mi történt, hanem azt is, 
hogy miből tudjuk, mi oldotta meg, és mit tanultunk belőle.

8.1. A strukturált hiány nem azonos a működési hiánnyal

Ha egy mező üres, az adatbázisban hiány van. Ebből azonban nem következik automatikusan, hogy a valós 
működésben  sem  történt  megoldás.  A  nyilvános  módszer  ezért  az  adathiányt  először  adatminőségi 
problémaként kezeli, és csak megfelelő bizonyíték esetén emel belőle erősebb működési állítást.

Ez  az  elv  különösen  fontos  személyi  vagy  teljesítményértékelési  helyzetekben.  A  hiányos  CRM-  vagy 
terméktámogatási dokumentáció önmagában nem bizonyíthatja, hogy egy munkatárs nem dolgozott az ügyön, 
ahogy egy rövid „javítva” bejegyzés sem bizonyítja önmagában, hogy a probléma minden körülmények között 
tartósan megszűnt.

9. A terméktámogatási koherencia-átvilágítás
A kutatás  gyakorlati  alkalmazása  egy  CRM-  és  terméktámogatási  rendszertől  független  terméktámogatási 
koherencia-átvilágítás  lehet.  Ennek  célja  nem  egyetlen  pontszám  előállítása  és  nem  a  munkatársak 
automatikus  minősítése,  hanem  annak  feltárása,  hogy  a  szervezet  saját  adataiban  hol  szakad  meg  a 
problémamegoldási bizonyítéklánc, milyen típusú problémák ismétlődnek, és hol veszít el a szervezet később 
is felhasználható tudást.

9.1. Mit vizsgálhat az átvilágítás?

• A lezárt státusz és a dokumentált Megoldás összhangját.

• A kérésekhez kapcsolódó feljegyzések és történeti események visszakövethetőségét.
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• A kéréstípusok, hibagyanúk és gyökérokok mintázatait.

• A programhiba-kritériumok és a formális minősítés közötti határt.

• A visszatérő vagy újranyíló problémák jelzéseit.

• A terméktámogatás–fejlesztés–ügyfél átadási pontjain megjelenő információvesztést.

• A strukturált megoldási tudás, dokumentáció és szervezeti visszacsatolás minőségét.

• Azokat az eseteket, amelyeknél a felelős következtetéshez egyszerűen nincs elegendő adat.

9.2. Milyen eredményt adhat az átvilágítás?

Kimenet Jelentés

Állapotkép
A  teljes  terméktámogatási  állomány  kéréstípus-,  bizonyíték-,  megoldás-  és 
adatminőségi képe.

Lezárási koherencia Az adminisztratív lezárás és a dokumentált Megoldás közötti eltérések feltárása.

Hiba- és gyökérok-kép A hibagyanúk, szoftverjelöltek, más gyökérokok és bizonytalan esetek elkülönítése.

Ismétlődési minták Visszatérő problémák, újranyílások és ismétlődő támogatási témák azonosítása.

Adatminőségi diagnózis Hiányos mezők, elveszett megoldási tudás és gyenge visszakövethetőség feltárása.

Vezetői prioritások
Azok  a  folyamat-,  termék-,  dokumentációs  vagy  tudáskezelési  pontok,  ahol 
beavatkozás indokolt lehet.

9.3. Mi nyilvános és mi védett?

Nyilvánosan bemutatható Védett szakmai módszertan

A koherencia fogalma és fő vizsgálati nézőpontjai A részletes pontozási és súlyozási rendszer

Az adatállomány fő számai és összesített eredményei A pontos küszöbértékek és besorolási szabályok

A Hibabejelentés, gyökérok és programhiba közötti fogalmi 
határ

A Programhiba-kapu teljes döntési logikája

A bizonyossági szintek alapelve A szövegelemzési és rekonstrukciós szabályok részletei

A kutatás korlátai és jelenlegi státusza
A megerősítési  csomagok,  ellenőrzőlisták és a műszaki 
megvalósítás részletei

9.4. Az átvilágítás magas szintű folyamata

1.  Adatalkalmassági  és  adatminőségi  elővizsgálat:  megállapítjuk,  hogy  a  rendelkezésre  álló  kérés-  és 
feljegyzésadatokból mi rekonstruálható felelősen.

2. Életút- és bizonyítéklánc-rekonstrukció: összekapcsoljuk a releváns eseményeket, megoldási információkat 
és időrendi jeleket.

3.  Kategória-  és koherenciakép:  feltárjuk a kéréstípusokat,  hibagyanúkat,  gyökérok-jelölteket  és a lezárási 
mintázatokat.

4. Vezetői diagnózis: elkülönítjük a valószínű működési problémát, a dokumentációs hiányt, a bizonytalanságot 
és a szervezeti tanulási lehetőséget.

5.  Fejlesztési  prioritások:  termék-,  terméktámogatási,  dokumentációs,  folyamat-  vagy  tudáskezelési 
beavatkozási pontokat jelölünk ki.
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A fenti  öt  lépés  csak  a  nyilvános  folyamattérkép.  A  tényleges  átvilágítás  részletes  számítási,  besorolási, 
ellenőrzési és minőségbiztosítási eljárásai nem részei ennek a tanulmánynak.

10. TUDOK, Shield, etika és adatvédelem
A terméktámogatási  adatok elemzése könnyen vezethet  túlzott  személyi  következtetésekhez.  Egy hiányzó 
Megoldás mezőből nem következik automatikusan, hogy a terméktámogatási munkatárs nem oldotta meg az 
ügyet. Egy hibabejelentésből nem következik automatikusan, hogy a fejlesztő hibázott. Egy konfigurációs vagy 
használati probléma pedig nem alkalmas az ügyfél minősítésére. Ezért a módszer két védelmi elvet használ: a 
TUDOK a bizonyossági határok, a Shield az ember- és folyamatvédelem érdekében.

10.1. TUDOK: mit tudunk valójában?

A TUDOK-szemlélet megköveteli, hogy a forrásadatot, a következtetést, a hipotézist és a nem tudható állapotot 
következetesen elkülönítsük. A hiányzó történeti tudást nem szabad kényelmes magyarázattal kitölteni. Ha a 
bizonyíték nem elegendő, a helyes kimenet lehet a felülvizsgálat vagy a HOLD.

TUDOK-elv
A hipotézis nem tény, a valószínűség nem bizonyosság, a szoftvereredetű jelölt nem automatikusan programhiba, a 
lezárt állapot pedig nem automatikusan bizonyított megoldás.

10.2. Shield: folyamatdiagnózis, nem bűnbakkeresés

Az átvilágítás célja nem az, hogy egyetlen kérésből személyi ítéletet hozzon. A feltárt eltérés mögött állhat 
hiányos  folyamat,  túlterhelés,  történetileg  változó  dokumentálási  szabály,  nem  megfelelő  mezőstruktúra, 
információvesztés az átadási  pontokon vagy egyszerűen elégtelen adat.  A  vezetői  következtetésnek ezért 
először a rendszer- és folyamatmintázatot kell vizsgálnia.

10.3. Adatvédelmi minimum

• Az átvilágítás csak a vizsgálati célhoz szükséges adatokat használja.

•  A  nyilvános  kutatási  jelentések  kizárólag  összesített,  személy-  és  ügyfélazonosításra  nem  alkalmas 
eredményeket közölnek.

• Az egyedi kérésekhez és kommunikációs nyomokhoz való hozzáférés jogosultsághoz kötött.

• Az exportok, átalakítások és elemzési lépések visszakövethető kezelést igényelnek.

•  Automatizált  vagy  részben  automatizált  besorolás  önmagában  nem  lehet  érzékeny  személyi  döntés 
kizárólagos alapja.

•  Kutatási  újrahasznosítás  csak  megfelelő  jogalap,  szervezeti  hozzájárulás,  anonimizálás  és  elkülönített 
kutatási protokoll mellett történhet.

11. Korlátok és a további megerősítés útja
A kutatás legnagyobb erőssége a több mint egy évtizedes, valós működés során keletkezett 14 429 kérés és 
43 860 feljegyzés. Ugyanez az adatállomány hordozza a legfontosabb korlátokat is: az adatok nem kutatási 
céllal keletkeztek; a dokumentálási szokások változtak; a strukturált mezők kitöltöttsége eltérő; és nem minden 
történeti döntéshez maradt fenn teljes bizonyítéklánc.

A Taxonómia v0.2 és a Hibaok v0.3 jelenlegi számai származtatott, belső elemzési eredmények. A számítási 
tény – például hogy a modell 2 661 rekordot sorolt Hibabejelentés / hibagyanú kategóriába – nem azonos 
annak bizonyításával, hogy minden egyes besorolás tartalmilag helyes. Ehhez kézi mintás ellenőrzés, több 
értékelő közötti egyezésvizsgálat és hibamátrix szükséges.
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A belső forrásdokumentum a megerősítési és ellenőrzési tervet részletesen kidolgozta, de a saját státusza 
szerint  a formális  empirikus futások és a külső,  több szervezetet  érintő megerősítés még nem tekinthetők 
végrehajtottnak. A jelen kiadás ezért nem tesz belsőleg megerősített (INTERNALLY VALIDATED), külsőleg 
felülvizsgált  (EXTERNALLY  REVIEWED)  vagy  függetlenül  megismételt  (INDEPENDENTLY  REPLICATED) 
szintű állítást.

11.1. Leíró eredmény, nem oksági bizonyítás

A jelenlegi adatokból megállapítható, hogy a strukturált Megoldás mező kitöltöttsége alacsonyabb volt, mint a 
lezárt státusz aránya; hogy a feljegyzésekből további megoldási információ nyerhető vissza; valamint hogy a 
hibagyanús  esetek  több  eltérő  gyökérokcsoportot  tartalmaznak.  Ezek  a  megfigyelések  önmagukban  nem 
bizonyítanak oksági kapcsolatot, és nem igazolják, hogy a javasolt osztályozási vagy koherenciamódszer külső 
szervezetekben ugyanolyan pontossággal működik.

11.2. A további megerősítés tervezett lépései

Szakasz Cél Elvárt bizonyíték

1.  Kézi  belső  mintás 
ellenőrzés

A megoldásrekonstrukció, a taxonómia és 
a  gyökérok-besorolás  tartalmi 
pontosságának vizsgálata.

Két  vagy  több  független  értékelő,  tévesztési 
mátrix,  egyezés  és  vitás  esetek 
dokumentálása.

2.  Rögzített  mintás 
visszateszt

Előre  rögzített  mintán  és  szabályokkal 
ellenőrizni  a  módszer 
megismételhetőségét.

Rögzített  esetlista,  döntési  időpont  szerinti 
bizonyítékanyag,  emberi  referenciaértékelés 
és modellkimenet összevetése.

3. Árnyéküzemi próba
Élő  támogatási  környezetben  döntési  jog 
nélkül  vizsgálni,  hogy  a  jelzések 
használhatók-e.

Valós idejű összevetés az emberi döntésekkel 
és későbbi kimenetekkel.

4.  Több  szervezetet 
érintő megerősítés

Elkülöníteni  a  SOMA-specifikus  és 
általánosítható mintákat.

Más  terméktámogatási  rendszerekben  és 
eltérő  támogatási  környezetekben  végzett 
független vizsgálatok.

5. Külső megismétlés és 
nyilvános állításkapu

Csak  kellően  megerősített  eredményeket 
emelni  magasabb  tudományos 
állításszintre.

Dokumentált  módszer,  független  ellenőrzés, 
korlátok  és  negatív  eredmények  nyilvános 
kezelése.

11.3. A tudományos nyitottság és a védett módszertan egyensúlya

A  nyilvános  kiadás  szándékosan  nem  tartalmazza  a  teljes  módszer  önálló  megismétléséhez  szükséges 
eljárásrendet.  Ez  korlátozza,  hogy  külső  fél  önállóan  újraszámítsa  a  védett  rekonstrukciós,  pontozási  és 
kapulogikát. Ugyanakkor a közölt adatmag, fogalmi határok, összesített eredmények és korlátok lehetővé teszik 
az alapjelenség szakmai értékelését. A későbbi tudományos megerősítés történhet nyilvánosan meghatározott 
egyszerű  változókkal,  illetve  ellenőrzött  együttműködésben  a  védett  módszertani  részletek  korlátozott 
hozzáférésével.

Jelenlegi kutatási státusz
Feltáró, visszatekintő, egy szervezet adatain alapuló esettanulmány. A módszer kidolgozott, de a forrásdokumentum 
szerint a formális empirikus megerősítő vizsgálat még HOLD állapotú. A nyilvános eredmények kutatási és átvilágítási 
irányt támogatnak; általános iparági szabványt nem igazolnak.
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12. Következtetések
A kutatás központi  felismerése, hogy a terméktámogatási  rendszerben a lezárási  státusz önmagában nem 
azonos a bizonyítható problémamegoldással. A lezárás fontos adminisztratív állapot, de a vezetői tanuláshoz 
szükség van arra is, hogy a probléma, a diagnózis, a beavatkozás és az eredmény visszakövethető legyen.

A második kulcsmegállapítás, hogy a történeti  kérésállomány nem homogén hibajegyhalmaz. A Taxonómia 
v0.2 a teljes állomány 18,4%-át sorolta Hibabejelentés / hibagyanú kategóriába, és még ezen belül is több 
eltérő gyökérokcsoport jelent meg. A „hiba” ezért felhasználói élményként fontos jel, de technikai minősítésként 
további vizsgálatot igényel.

A harmadik következtetés az adatminőséghez kapcsolódik. A strukturált Megoldás mező hiánya sok esetben 
nem jelentette a megoldási információ teljes hiányát; a feljegyzésekből 2 686 további esetnél lehetett magas 
bizonyosságú  megoldási  információt  azonosítani.  Ez  egyszerre  mutatja  a  történeti  jegyzetek  értékét  és  a 
strukturált tudásvesztés kockázatát.

A  terméktámogatási  koherencia-átvilágítás  célja  ezért  nem  a  hibaszám  maximalizálása  vagy  a  szereplők 
minősítése. A cél annak megmutatása, hogy hol áll rendelkezésre megfelelő bizonyíték, hol szakadt meg a 
megoldási lánc, mely problémák ismétlődnek, és hol alakítható át a múltbeli támogatási tapasztalat jövőbeni 
szervezeti tudássá.

Záró tézis
A jó terméktámogatási rendszer nem attól tanul, hogy minden kérést lezár, hanem attól, hogy visszakövethetővé teszi: 
mi történt, miből tudjuk, mi oldotta meg, és mit kell legközelebb másképp csinálni.

12.1. Mit állít a jelen kiadás?

•  A forrásdokumentum szerint  14 429 történeti  terméktámogatási  kérés és 43 860 kapcsolódó feljegyzés 
képezte a vizsgálat adatmagját.

•  A 14 314 lezárt státuszú kérés mellett az eredeti strukturált Megoldás mező 1 265 esetben tartalmazott 
adatot.

•  Az  óvatos,  visszatekintő  rekonstrukció  további  2  686  esethez  kapcsolt  nagy  bizonyosságú  megoldási 
információt, így 3 951 esethez állt rendelkezésre eredeti vagy erősen alátámasztott, rekonstruált megoldási 
információ.

• A Taxonómia v0.2 2 661 kérdést sorolt Hibabejelentés / hibagyanú kategóriába; a kategória nem azonos a 
programhibával.

•  A Hibaok v0.3 első előszűrése 627 szoftvereredetű jelölt  esetet  azonosított;  ez a szám nem tekinthető 
bizonyított programhiba-darabszámnak.

•  A terméktámogatási adatminőség, a megoldások dokumentálhatósága és a bizonyossági fegyelem önálló 
vezetői és szervezeti tanulási kérdés.

12.2. Mit nem állít a jelen kiadás?

• Nem állítja, hogy csak 3 951 kérés oldódott meg.

• Nem állítja, hogy a 9 103 elégtelen bizonyítékkal rendelkező eset rosszul lett kezelve vagy megoldatlan 
maradt.

• Nem tekinti a 2 661 hibagyanút vagy a 627 szoftvereredetű jelöltet bizonyított programhibának.

• Nem állítja, hogy a taxonómia vagy gyökérok-besorolás minden egyes esete kézi ellenőrzéssel megerősített.

• Nem tekinti a jelenlegi módszert külső, általánosan megerősített iparági szabványnak.

• Nem teszi közzé a védett pontozási, küszöb-, rekonstrukciós, kapu-, megerősítési és műszaki megvalósítási 
részleteket.
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Kapcsolódó szakmai források
ISO/IEC  20000-1:2018.  Information  technology  —  Service  management  —  Part  1:  Service  management 
system requirements. International Organization for Standardization.

Consortium  for  Service  Innovation.  KCS  v6  Practices  Guide.  Knowledge-Centered  Service  /  Knowledge-
Centered  Success  public  practice  resources.  (A  módszertan  és  megnevezés  a  Consortium  for  Service 
Innovation tulajdona.)

Al-Hawari, F., & Barham, H. (2021). A machine learning based help desk system for IT service management. 
Journal  of  King  Saud  University  –  Computer  and  Information  Sciences,  33,  702–718. 
https://doi.org/10.1016/j.jksuci.2019.04.001

Truss,  M.,  & Böhm, S.  (2024).  AI-based Classification of  Customer Support  Tickets:  State of  the Art  and 
Implementation with AutoML. arXiv:2406.01789.

GRM808SUPPORT–COHERENCE  teljes  egyesített  tanulmány  v1.0  HU.  Belső  kutatási  /  visszatekintő 
átvilágítási  /  modellalkotási  forrásdokumentum,  2026.  augusztus  18.  INTERNAL  /  REVIEW-NEEDED  / 
RELEASE-GATE REQUIRED; DSOPS HOLD.

A külső szakmai források a szolgáltatásmenedzsment, a tudáskezelés és a terméktámogatási kérések osztályozásának tágabb 
szakmai  környezetét  jelzik.  A  jelen  tanulmány  számszerű  eredményei  a  GRM808SUPPORT–COHERENCE  belső 
forrásdokumentumból származnak.

Nyilvános kutatási nyilatkozatok

Adatforrás és hozzáférés

A tanulmány  a  SOMA történeti  terméktámogatási  adatainak  összesített  elemzésére  épül.  A  nyers  kérés-, 
feljegyzés-, ügyfél- és felhasználói adatok üzleti, adatvédelmi és titoktartási okokból nem részei a nyilvános 
kiadásnak.  A  tanulmány  kizárólag  összesített,  személyek  és  ügyfelek  azonosítására  nem  alkalmas 
eredményeket közöl.

Érdekeltségi nyilatkozat

A  kutatás  a  SOMA  saját  történeti  terméktámogatási  adatállományának  vizsgálatából  indult,  a  bemutatott 
módszertani megközelítés pedig a GRM808SUPPORT kutatási és fejlesztési környezetéhez kapcsolódik. A 
tanulmány  ezért  szervezeti  és  módszertani  érdekeltség  mellett  készült.  Az  eredmények  külső 
általánosíthatósága csak független, illetve több szervezetet bevonó megerősítő vizsgálatokkal értékelhető.

Etikai és adatvédelmi nyilatkozat

A nyilvános kiadás nem tartalmaz természetes személyhez, konkrét ügyfélhez vagy egyedi terméktámogatási 
ügyhöz  visszavezethető  nyers  adatot.  A  módszer  célja  folyamatdiagnosztika,  bizonyossági  fegyelem  és 
szervezeti tanulás. Nem személyprofilozásra készült, és automatizált vagy részben automatizált eredménye 
nem használható érzékeny személyi döntések kizárólagos alapjaként.

Jelenlegi kutatási státusz

A jelen kiadás feltáró, visszatekintő, egyetlen szervezet adatain alapuló esettanulmány és védett módszertani 
áttekintés. A közölt taxonómiai és gyökérok-kategóriák származtatott belső eredmények, amelyek teljes tartalmi 
pontosságához további  kézi  és  külső  megerősítés  szükséges.  A  belső  forrás  szerint  a  formális  empirikus 
megerősítő vizsgálat  még nem végrehajtott;  ezért  a módszer külső iparági  szabványként vagy általánosan 
megerősített előrejelző rendszerként nem kommunikálható.
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A védett módszertan helyzete

A  részletes  adat-előkészítési,  szövegfeldolgozási,  pontozási,  súlyozási,  bizonyossági,  küszöbértékelési, 
megoldásrekonstrukciós,  gyökérok-besorolási,  Programhiba-kapu-,  megerősítési  és  műszaki  megvalósítási 
eljárások  a  GRM808  védett  szakmai  módszertanához  tartoznak.  A  nyilvános  kiadás  az  alapjelenség,  az 
adatmag,  a  fogalmi  modell,  a  fő  összesített  eredmények  és  a  kutatási  korlátok  értékeléséhez  szükséges 
információkat  közli,  de  nem  teszi  közzé  a  teljes  módszer  önálló  megismétléséhez  szükséges  belső 
eljárásrendet.

Nyilvános módszertani határ
Nyilvános: az adatmag, a fogalmi modell,  a fő összesített eredmények, a korlátok és az átvilágítás célja. Védett: a  
részletes rekonstrukció, pontozás, súlyozás, küszöbök, kapulogika, ellenőrzési és műszaki eljárások. A tanulmány azt 
mutatja meg, mit és miért vizsgálunk; a védett GRM808 módszertan azt, hogyan.
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