GRM808SUPPORT

Terméktamogatasi koherencia
a lezarastél a bizonyithaté megoldasig

A GRM808SUPPORT-COHERENCE réviditett nyilvanos kutatasi kiadasa

14 429 terméktamogatasi kérés * 43 860 kapcsolodo feljegyzés * 2014—2026 - feltard, visszatekintd
vizsgalat
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Terméktamogatdsi koherencia: a lezarastél a bizonyithaté megoldasig

BEJELENTES BIZONYITEK DIAGNOZIS MEGOLDAS TANULAS

mit tapasztalt -» mi tdmasztja ald -»> mi lehet a -»> mi tortént és -»> mit visz tovabb
a felhasznalo? a jelenséget? tényleges ok? igazolhat6-e? a szervezet?

A lezért dllapot 6nmagéaban nem bizonyitja, hogy a probléma ténylegesen és dokumentéltan megoldédott.

1. &bra. A nyilvanos terméktamogatasi koherencia-modell fogalmi attekintése.

Absztrakt

A tanulmany a SOMA korabbi terméktamogatasi adatallomanyan vizsgalja, hogy milyen kapcsolat figyelhetd
meg a terméktamogatasi kérés lezarasa, a dokumentalt megoldas, a bejelentett probléma jellege, a feltételezett
vagy azonosithaté gydkérok, valamint a szervezeti tanulas kdzott.

A vizsgalt adatallomany 14 429 terméktamogatasi kérésbodl és 43 860 kapcsolodo feljegyzésbdl all, és a
2014. november 24. és 2026. augusztus 14. kozotti idészakot fogja at.

A 14 429 kérésbdl 14 314 lezart allapotban szerepelt, mikdzben az eredeti, strukturalt Megoldas mez6é
mindossze 1 265 esetben tartalmazott adatot. Az utélagos megoldasrekonstrukcié tovabbi 2 686 esetben
azonositott nagy bizonyossaggal megoldasra utalé informéaciét. igy dsszesen 3 951 kéréshez kapcsolédott
eredeti vagy erésen alatamasztott, rekonstrualt megoldasi informacio.

Ez nem jelenti azt, hogy a fennmaradé ligyek megoldatlanok voltak. Azt mutatja, hogy sok esetben nem all
rendelkezésre megfeleléen dokumentalt és visszakdvethetd bizonyitéklanc arrdl, hogyan oldddott meg a
probléma.

A Taxonémia v0.2 Osszesen 2 661 kérdést sorolt a Hibabejelentés / hibagyanu kategériaba, ami a teljes
allomany 18,4%-a. Ez azt is jelenti, hogy a torténeti terméktamogatasi allomany tébb mint négyotéde mar az
elsédleges besorolas alapjan sem tekinthetd egyszerien hibajegynek.

A Hibaok v0.3 elsb el6szilrése a hibagyanus eseteken belll 627 szoftvereredetii jelolt esetet azonositott. Ez
azonban nem jelenti azt, hogy 627 bizonyitott programhiba tortént. A szoftveres eredet lehetsége és a
bizonyitott programhiba két kilénbdzd allitasi szint, amelyek eltéré bizonyitékot igényelnek.

A kutatas egyik kdzponti tétele ezért:
A lezaras adminisztrativ allapot. A probléma megoldasa bizonyitandd mikddési allapot.

A jelen kiadas feltard, visszatekintd, egyetlen szervezet adatain alapulé esettanulmany, valamint egy
védett mdédszertani megkdzelités nyilvanos attekintése. Nem tekinthetd kulsé iparagi szabvanynak, altalanosan
ervényes elbrejelzd modellnek vagy végleges programhiba-statisztikanak.

Kulcsszavak: terméktamogatas; terméktamogatasi kérés; megoldaskoherencia; hibabejelentés; hibagyanu;
gyOkérok; programhiba; bizonyiték; TUDOK; szervezeti tanulas; adatminéség; folyamatatvilagitas.
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Vezetdi osszefoglald

A terméktamogatasi rendszer altaldban pontosan megmutatja, mikor érkezett egy kérés, ki kezelte, milyen
allapotokon ment keresztiil, és mikor zartak le. Sokkal nehezebb azonban utélag megbizhatdéan
megallapitani, hogy mi volt a tényleges probléma, mi okozta, milyen beavatkozas tortént, valéban
megoldodott-e az iligy, tartés volt-e az eredmény, és keletkezett-e beléle késébb felhasznalhaté
szervezeti tudas.

A vizsgalt adatallomany ezért nem tekinthetd egyszeri hibajegyhalmaznak. A 14 429 korabbi
terméktamogatasi kérés kozott hasznalati segitség, beallitasi és konfiguracios ugy, fejlesztési igény, adat- és
folyamatprobléma, kiils6 rendszerhez kapcsolodd eset, infrastruktura-probléma és hibagyanu egyarant
megtalalhato.

A Taxondémia v0.2 ¢sszesen 2 661 kérdést, vagyis a teljes allomany 18,4%-at sorolta a Hibabejelentés /
hibagyanu kategoéridba. Ez a besorolas tovabbi kézi ellenérzést és megerdsitést igényel, de mar jelenlegi
formajaban is fontos modszertani kilonbségre mutat ra:

A terméktdmogatasi kérés nem azonos a hibaval, a hibagyanu pedig nem azonos a bizonyitott
programhibaval.

A masik kdzponti megdfigyelés a lezarasi allapot és a dokumentalt megoldas kozotti kiilonbség.

A 14 429 kérésbdl 14 314 lezart allapotban szerepelt, mikdzben az eredeti, strukturalt Megoldas mez6é
minddssze 1 265 esetben tartalmazott adatot. A kapcsolodo feljegyzések ovatos, visszatekintd elemzésével
tovabbi esetekben sikerilt nagy bizonyossaggal megoldasi informéaciot azonositani, igy 6sszesen 3 951
kéréshez kapcsolddott eredeti vagy erésen alatamasztott, rekonstrualt megoldasi informacio.

A fennmarado allomanybol 1 375 eset tovabbi feliilvizsgalatot igénylé csoportba, 9 103 eset pedig
elégtelen bizonyitékkal rendelkez6 csoportba kertilt.

Ez nem jelenti azt, hogy ezek az iigyek megoldatlanok voltak. A helyes kdvetkeztetés az, hogy a korabbi
ugyek jelentds részénél a megoldas dokumentaltsaga, visszakovethetésége és bizonyithatosaga
korlatozott.
Vezetéi alaptétel
Nem elég tudni, hogy egy terméktamogatasi kérés lezarult. A szervezeti tanulashoz azt is tudni kell, mi
tortént, mibél tudjuk, mi oldotta meg a problémat, és mennyire bizonyithaté az eredmény.

Adat Jelentés

14 A Lis LA
429 korabbi terméktamogatasi kérés
43 e e .

860 kapcsolodo feljegyzés

14 s L

314 lezart allapotu kérés

3951 eredeti vagy er6sen alatdmasztott, rekonstrualt megoldasi informaciéval rendelkezd kérés
2 661 Hibabejelentés / hibagyanu kategdriaba sorolt kérés

627 a gyokérok-elészlrésben szoftvereredetl jel6ltként azonositott eset — nem bizonyitott programhiba
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1. Kutatasi probléma és kérdések

Egy terméktdmogatasi rendszerben a ,,lezart” allapot fontos mikddési jelzés. Azt mutatja, hogy a szervezet
nyilvantartdsa szerint az adott kérés kezelési folyamata befejez6ddtt. Onmagaban azonban nem ad teljes
vélaszt arra, hogy mi volt a tényleges probléma, helyes volt-e a diagnézis, a beavatkozas valéban a
kivalté okot kezelte-e, miikodott-e a megoldas, illetve késbébb ismét jelentkezett-e ugyanaz a jelenség.

Hasonld kuldnbségtétel szikséges a ,hiba” fogalmanal is. A felhasznalé szempontjabdl teljesen valés
tapasztalat lehet, hogy ,nem mikédik”. A terméktamogatas és a termékmindség vizsgalataban azonban ez
még elsGsorban a tapasztalt jelenség leirasa, nem pedig a kivalté ok bizonyitasa.

A hattérben allhat példaul programhiba, helytelen beallitas, jogosultsagi probléma, hibas vagy hianyos adat,
kils6 rendszer miikbdése, infrastruktura-probléma, hasznalati félreértés, nem létezd funkcid vagy Uj fejlesztési
igény.
A kutatas ezért kdvetkezetesen elkiloniti egymastol:
¢ a bejelentett vagy tapasztalt jelenséget;
o a feltételezett vagy azonositott gyokérokot;
o és a formalis programhiba-mindsitést.
A vizsgalat kézponti problémaja két alapvet6 kérdésben foglalhaté dssze:
Mennyire rekonstrualhatd felelésen tébb mint egy évtized terméktamogatasi mikddése a fennmaradt
adatokbadl?
és
Hogyan kulonithetd el egymastél az, amit ténylegesen tudunk, az, amit az adatok er6sen alatdmasztanak,
valamint az, amit csak valészindsiteni lehet?

1.1. Kutatasi kérdések

1. Rekonstrualhaté-e egy terméktamogatasi kérés utja a bejelentéstél a diagndzison és a beavatkozason
keresztul a dokumentalt megoldasig?

2. Milyen kildnbség figyelheté meg a kérés lezart allapota és a hozza kapcsoldédd, dokumentalt megoldasi
informacio kozott?

3. Elkulénitheték-e a terméktamogatasi allomanyban a hibagyanuk, a haszndlati és bedllitasi kérdések, a
fejlesztési igények, az adat- és folyamatproblémak, valamint az infrastruktdrahoz vagy kiilsé rendszerekhez
kapcsolodo esetek?

4. Milyen bizonyossagi szinten lehet kovetkeztetni a gyokérokra vagy a szoftveres eredetre ugy, hogy a
hibagyanut ne min8sitsiik megalapozatlanul bizonyitott programhibava?

5. Alkalmazhat6-e a kialakitott szemlélet kilonb6z6 CRM- és terméktamogatasi rendszerektél fuggetlen,
terméktamogatasi koherencia-atvilagitas modszertani alapjaként?

1.2. Mi nem célja a kutatasnak?

A kutatas tudatosan korlatozza azokat az allitasokat, amelyek a jelenlegi adatokbdl felelésen levonhatok.

o Nem allitjia, hogy a strukturalt Megoldas mez6 hianya azt bizonyitja, hogy az adott kérés megoldatlan
maradt.

o Nem tekinti a 2 661 Hibabejelentés / hibagyanu kategoériaba sorolt esetet 2 661 programhibanak.
o Nem tekinti a 627 szoftvereredetii jelolt esetet 627 bizonyitott programhibanak.

e Nem mindsit automatikusan ugyfelet, terméktamogatasi munkatarsat, fejlesztét vagy szervezeti

egységet.
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o Nem Adllitja, hogy a jelenlegi kategdriarendszer és gyoOkérok-besorolds kilsé megerésités nélkdl
altalanos iparagi szabvanyként alkalmazhato.

A kutatas célja nem az, hogy minden régi Ugyre utélag biztos valaszt adjon, hanem hogy pontosan
elktldnitse: mit tudunk, mibdl tudjuk, és hol kezdbdik a bizonytalansag.

2. Szakmai hattér és a tanulmany helye

A szolgaltatasmenedzsment ismert keretrendszerei régoéta kilon kezelik a kérések rogzitését,
kategorizalasat, kivizsgalasat, megoldasat és lezarasat, valamint a szolgaltatas folyamatos fejlesztését. Az
ISO/IEC 20000-1:2018 szabvany a szolgaltatdésmenedzsment kodvetelményei kozott egységes rendszerként
kezeli a szolgaltatasok tervezését, atadasat, mikddtetését és folyamatos javitasat.

A tudaskdézpontu terméktamogatasi megkozelitések emellett arra hivjak fel a figyelmet, hogy az egyes
problémak megoldasa soran megszerzett tapasztalat csak akkor vélik valodi szervezeti tudassa, ha azt a
mikodés soran megfeleléen rogzitik, késébb vissza lehet keresni, Ujra fel lehet hasznalni, és felhasznalhaté a
folyamatok vagy a termék fejlesztésére.

Az Ugyféltamogatasi és szolgaltatasi kozpontok kutatasaban régota vizsgaljagk a kérések megfeleld
kategorizalasat és tovabbitasat, valamint azt, hogyan hasznéalhatok fel a bejelentések leirasai és a kapcsolodd
feliegyzések az esetek pontosabb értelmezésére. Al-Hawari és Barham példaul olyan terméktamogatasi
megkdzelitést mutatott be, amelyben a kérés leirasanak és a hozza kapcsolédd megjegyzéseknek a
felhasznalasa javitotta az automatikus osztalyozas pontossagat. Ujabb kutatasok szintén foglalkoznak a
terméktamogatasi kérések gépi kategorizdlasaval és az egyes tamogatasi feladatok automatizalasanak
lehetbségeivel.

A GRM808SUPPORT-COHERENCE nézdpontja ettdl részben eltér. A kdzponti kérdés nem az, hogy egy
terméktamogatasi kérés milyen gyorsan sorolhatd kategéridba vagy zarhatd le, hanem az, hogy a teljes
problémamegoldasi folyamat mennyire kévethetd, 6sszefiiggd és bizonyitékokkal alatamaszthaté.

Ennek soran azt vizsgaljuk, hogy:
e a bejelentett jelenséghez rendelkezésre allt-e elegendd és megfeleld informacio;
e adiagnodzis és a feltételezett gydokérok mennyire volt alatdmaszthato;
e a beavatkozas valéban a feltart problémara iranyult-e;
e alezaras mogott rendelkezésre allt-e dokumentalt megoldasi informacio;

e és a megszerzett tapasztalat visszakertlt-e a szervezet késébb is felhasznalhaté tudasaba.

A tanulmany sajat nézépontja

A hagyomanyos mikddési mutatok mellé bizonyithatdésagi kérdéseket helyeziink. Nemcsak azt vizsgaljuk,
milyen gyorsan zarult le egy ugy, hanem azt is, mennyire volt kdvethetd, igazolhatdo és késébb
felhasznalhat6 a megoldashoz vezetd ut.

3. Adatallomany és modszertani attekintés

A bels6 forrasdokumentum vizsgalati alapja 14 429 terméktamogatasi kérés és 43 860 kapcsolodo feljegyzés a
2014. november 24. és 2026. augusztus 14. kdzotti id6szakbol. A rekordok nem kutatasi céllal keletkeztek,
hanem a tényleges mikddés soran. Ez egyszerre erfsség és korlat: valés Gzemi folyamatot tikroznek,
ugyanakkor torténetileg valtozé dokumentalasi szokasokat, hianyos mezdket, révid megjegyzéseket és eltérd
részletességi esetleirasokat is tartalmaznak.
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Adatallomany és dokumentalt megoldasi informacio

Teljes torténeti allomany

14 429

terméktdmogatasi kérés

Lezart allapot

14 314

99,2% a teljes allomanybdl

Eredeti strukturalt Megoldas

1 265

8,8%

Tovabbi rekonstrualt megoldasi informacio 2 686

nagy bizonyossagu feljegyzésekbdl

Azonosithaté megoldasi informacié 6sszesen 3 951

27,4% - nem azonos a ténylegesen megoldott gyek szamaval

2. abra. A térténeti adatallomany és az azonosithaté megoldasi informacio fé6 szamai.

3.1. Az elemzés f6 rétegei
Réteg

Kérés—feljegyzés dsszerendelés

Megoldas-rekonstrukcié

Taxondmia v0.2

Hibaok v0.3

Programhiba-kapu v0.4

Lezarasi és tanulasi koherencia

3.2. Bizonyossagi fegyelem

A mddszer egyik legfontosabb szabalya, hogy az eredeti torténeti adat, a rekonstrualt informacio és az elemzéi

Nyilvanos jelentése

Az egyes kéréshez tartozé tOrténeti megjegyzések és események
Osszekapcsolasa.

Annak vizsgalata, hogy a strukturalt Megoldas mezd hianyakor talalhaté-e magas
bizonyossagu megoldasi informacio a feljegyzésekben.

A torténeti kérésallomany eltérd természetli eseménytipusokra bontasa.
A Hibabejelentés / hibagyanu csoporton belili gyokérok-elésziirés.

A programhiba-kritériumok és a formdlis szolgaltatéi mindsités elkuldnitett,
bizonyitékokra éplilé vizsgalata.

A lezart statusz, a dokumentalt megoldas, a késébbi események és a szervezeti
visszacsatolas kapcsolatanak vizsgalata.

kovetkeztetés ne mosddjon dssze. A nyilvanos kiadas ezt egyszerisitve négy szinten kezeli:

* TENY / FORRASADAT: kdzvetleniil régzitett torténeti adat vagy egyértelmiien ellendrizhetd allitas.
« EROS KOVETKEZTETES: tdbb egymassal 6sszhangban 416 jel altal tamogatott értelmezés.

« BECSLES / HIPOTEZIS: ésszer(i, de tovabbi ellendrzést igénylé magyarazat.

« NEM TUDHATO / HOLD: a rendelkezésre 4ll6 adatok nem tamogatnak felelés doéntést.

Ez a megkiilonboztetés kulondsen fontos a megoldasrekonstrukcional és a programhiba-vizsgalatnal. Egy
relevans beavatkozas dokumentalasa nem azonos azzal, hogy a probléma eredményesen és tartésan

megsziint. Ugyanigy a szoftvereredetre utald jel nem automatikusan formalis programhiba-mindsités.
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3.3. A nyilvanos moédszertani hatar

A jelen kiadas bemutatja a vizsgalati rétegek logikajat, a f6 kategdériakat, a leird6 eredményeket és a korlatokat.
Nem teszi kd6zzé a részletes pontozasi, sulyozasi, szOvegelemzési, bizonyossagi kuszdb-, besorolasi és
megerdsitési eljarasokat, valamint a Programhiba-kapu teljes dontési mechanizmusat. Ezek a GRM808 védett
szakmai modszertanahoz tartoznak.

4. A terméktamogatasi koherencia nyilvanos modellje

A terméktamogatasi koherencia azt vizsgalja, hogy a probléma teljes életutjanak egymast kovetd lépései
mennyire illeszkednek egymashoz és mennyire igazolhatok a fennmaradt adatokbdl. A modell nem egyetlen
Osszesitett pontszamra épul, hanem tdbb, kilon értelmezheté nézépontra.

Néz6pont Kozponti kérdés

Bejelentési koherencia A leirt jelenség elég pontos-e ahhoz, hogy érdemi vizsgalat induljon?
Bizonyiték-koherencia A diagnozist és a kovetkeztetéseket elegendd, relevans informacié tamasztja-e ala?
Diagnoziskoherencia A megallapitott ok dsszhangban all-e a tényleges jelenséggel és az idérenddel?
Hibaok-koherencia Elkiléndl-e a tiinet, a feltételezett gyokérok és a formalis mindsités?

Megoldaskoherencia A rogz’ltc'att vagy rekonstrualt Megoldas leirja-e, mi tortént, és van-e eredményre utald
bizonyiték?
A kérés lezarasa megfelel-e annak az allapotnak, amelyet a szervezet sajat folyamata

Lezarasi koherencia lezartnak tekint?

A visszatér6 vagy jelentds esetb6l keletkezett-e Ujrahasznosithaté szervezeti tudés

Tanulasi koherencia L eY,
vagy folyamatjavitas?

Nyilvanos osszefiiggés
Bejelentés — bizonyiték — diagndzis — gyokérok — beavatkozas — eredmény — lezaras — visszacsatolas. Minél tobb
ponton szakad meg a bizonyitéklanc, annal évatosabban értelmezhetd visszamendleg a kérés valddi torténete.

5. FO leiré eredmények

A belsd kutatas tébb olyan leiré6 eredményt rogzitett, amely vezetdi és mdodszertani szempontbdl is fontos.
Ezeket a jelen kiadas nem oksagi bizonyitékként, hanem a vizsgalt torténeti adatallomanyban megfigyelt
mintazatként kezeli.

5.1. A lezarasi statusz és a dokumentalt Megoldas kozotti rés

A 14 429 torténeti kérésbdél 14 314 lezart allapotu volt, vagyis a teljes allomany 99,2%-a. Az eredeti strukturalt
Megoldas mezd azonban csak 1 265 esetben — 8,8%-ban — tartalmazott adatot. A feljegyzésekbdl végzett
dvatos rekonstrukcié tovabbi 2 686 esethez kapcsolt nagy bizonyossagi megoldasi informaciot. igy 3 951
kéréshez, a teljes allomany 27,4%-ahoz tarsithatoé eredeti vagy erésen alatamasztott, rekonstrualt megoldasi
informacio.

A szamok helyes értelmezése kulcsfontossagu. A 3 951 nem a ténylegesen megoldott kérések szama. A
fennmaradé esetekrdl sem allithatd, hogy megoldatlanok voltak. A szam azt mutatja, hogy a jelenlegi szigoru
forraskezelés mellett ennyi esethez kapcsolhaté egyértelmiien azonosithaté megoldasi informacio.
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5.2. A Megoldas-rekonstrukcio informaciés mérlege

A megoldasrekonstrukcié informaciés mérlege

11375 9 103
9,5% 63,1%

. Azonosithaté megoldasi informacié Fellilvizsgalati kor Elégtelen bizonyiték

A 14 429 torténeti kérés megoszlasa (%)

3. dbra. Az azonosithaté megoldasi informacié, a feliilvizsgalati kor és az elégtelen bizonyiték megoszlasa.

A belsé tanulmany a 14 429-es allomanyt harom nagy informacids kdrre bontja: 3 951 esetben egyértelmien
azonosithaté megoldasi informacio all rendelkezésre; 1 375 eset tovabbi fellilvizsgalatot igényel; 9 103 esetben
a jelen adatkészletb6l nem rekonstrualhatd felelésen a megoldas. A felllvizsgalati kér 224 késdbbi
ellentmondast, 1 036 altalanos ellen6rzést igényld esetet és 115 nem lezart kérést foglal magaban.

A bizonytalansag megtartasa itt nem hidnyossag, hanem médszertani kdvetelmény. A cél nem az, hogy minden
ures mezét utdlag kitdltslink, hanem az, hogy pontosan megmutassuk, mely esetekben milyen erésségi
bizonyiték maradt fenn.

5.3. A teljes kérésallomany nem hibajegyallomany

A Taxondmia v0.2 2 661 kérdést sorolt Hibabejelentés / hibagyanu kategériaba. Ez a teljes 14 429-es allomany
18,4%-a. A fennmarad6 tobb mint négy6tdd mas elsédleges kérésjelleghez tartozott. A kutatds ezért
kifejezetten tiltja azt az értelmezést, hogy 14 429 kérés 14 429 hibat jelentene.

A taxonomia tovabbfejlesztése a korabbi 2 850 Egyéb / nem azonosithatd esetbdl 2 168-at tovabbi
ertelmezhetd kategoriaba sorolt; 682 eset maradt valéban bizonytalan vagy elégtelen bizonyitékkal rendelkezé.
Ez ugyanakkor még nem bizonyitja, hogy minden automatikus besorolas tartalmilag helyes: ehhez kilén kézi
mintas ellendrzés sziikséges.

6. A lezart kérés és a megoldott probléma kiulonbsége

A SOMA folyamatleirdsa szerint a Lezart statusz idedlis esetben azt jelenti, hogy a kérés kezelése
befejez6dott, a problémat megoldottak, a Megoldas mezét kitoltotték, és a folyamat lezarhato. A torténeti adat
azonban megmutatja, hogy az adminisztrativ statusz és a strukturalt megoldési dokumentécio kdzétt jelentés
eltérés alakult ki.

Kozponti miikodési allitas
A kérés lezarasa adminisztrativ allapot. A probléma megoldasa bizonyitanddé mikodési allapot. A kettd gyakran
egybeesik, de visszatekintd atvilagitasban nem szabad automatikusan azonosnak tekinteni.

A Megoldas-rekonstrukcié egy tovabbi fontos hatart is megmutatott: nem minden cselekvést leird feljegyzés
tekinthetd megolddsnak. Egy ,nézd meg”, ,folyamatban”, ,adminban kész’ vagy mas koztes allapot nem
bizonyitja a teljes probléma lezérasat. Egy latszdlag j6 megoldasi mondat sem tekinthetd véglegesnek, ha a
késébbi idérendben ugyanaz a hiba tovabbra is fennall.

A nyilvanos szemlélet ezért legalabb harom kulén &llapotot érdemes megdrizni: dokumentalt vagy erésen
tamogatott megoldasi informacid; tovabbi felllvizsgalatot igényld eset; és olyan Ugy, amelynél a fennmaradt
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adatokbdl a Megoldas nem rekonstrualhatd felelésen. Ez a haromosztati kép vezet6i szempontbdl
informativabb, mint egyetlen ,lezart” mezé.

6.1. Mit jelenthet ez egy mai terméktamogatasi rendszerben?
* A lezéraskor ne csak a statusz, hanem a megoldas és annak bizonyitéka is legyen visszakereshet6.
» KUlénljén el a beavatkozas attdl, hogy a felhasznal6 vagy a késébbi miikédés igazolta-e az eredményt.

* A visszatér6 azonos vagy hasonlé jelenségek jelezzék, ha a korabbi lezaras nem hozott tartos
allapotjavulast.

* A szervezet tudja megkuldnbéztetni a dokumentacios hianyt a tényleges megoldasi hidnytdl.

7. Hibabejelentés, gyokérok és programhiba

A tanulmany egyik legfontosabb fogalmi hatara: Hibabejelentés # programhiba. A hibabejelentés azt jelenti,
hogy a felhaszndlé vagy a térténeti széveg valamilyen mikddési zavart jelzett. Ez diagnosztikai belépési pont,
nem végleges technikai minésités.

A Hibaok v0.3 a 2 661 Hibabejelentés / hibagyanu kategéridba sorolt kérésen végzett elsé visszatekinté
elészlirésben 627 szoftvereredeti jeldlt, 100 felhasznalasi / beallitasi, 118 hardver / infrastruktara / kérnyezeti,
361 folyamat / kdvetelmény / adat / kiilsé rendszer, 902 ismeretlen / nem bizonyitott, valamint 553 taxondémiai
felllvizsgalatot igénylé esetet azonositott. Ezek elésziirési eredmények, nem végleges hibastatisztika.

Hibaok v0.3 - elsé6 visszatekinto eldsziirés

Szoftvereredetd jeldlt 627
Felhasznélés / beallités 100
Hardver / infrastruktira / kdrnyezet 118
Folyamat / kévetelmény / adat / kiils6é rendszer 361
Ismeretlen / nem bizonyitott 902

Taxondmiai fellilvizsgalat 553

0 200 400 600 800 1000
Esetek szama

4. dbra. A 2 661 hibagyanus eset Hibaok v0.3 szerinti elsé elbsziirése.

7.1. Miért nem azonos a szoftvereredetii jelolt a programhibaval?

A szoftvereredetli kategdridba kertlést tdmogathatja példaul fejlesztSi javitds, programlogikai probléma
megnevezése, szamitasi eltérés, megismételheté mikodési probléma, programoldali korrekciéo vagy
regressziora utalé esemény. Ezek azonban eltérd bizonyitd ereji jelek. A bels6 Programhiba-kapu ezért
tovabbi bizonyiték- és jogosultsagi Iépésekkel valasztja szét az er6sen tamogatott technikai kritériumot és a
torténeti szolgaltatoi programhiba-minésitést.

A nyilvanos logika egyszerisitve a kdvetkez6 allapotokat kiiloniti el: funkcionalis igény; mas gyokérok; részben
tamogatott programhiba-kritérium; er6sen tamogatott programhiba-kritérium; dokumentalt szolgaltatoi
programhiba-minésités; elégtelen bizonyiték; felllvizsgalat szikséges. A teljes dontési szabalyrendszer a

védett médszertan része.
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TUDOK:-hatar

A mesterséges intelligencia (MI) vagy egy elemzé rendszer javasolhat kategoériat, rendezheti a bizonyitékokat és
jelezhet ellentmondast. Nem veheti at automatikusan azt a formalis szervezeti dontési jogosultsagot, amelyet a
programhiba-minésités a szolgaltatéhoz rendel.

7.2. A kategorizalas vezet6i értéke

A helyes kategdéria nem pusztdn statisztikai kérdés. Mas beavatkozds szikséges programhibanal,
konfiguracids problémanal, hianyzo funkcional, hasznalati kérdésnél, kils6é rendszer hibajanal vagy elégtelen
informacional. A kategorizalas mindsége ezért kozvetlenll meghatarozza, hogy a szervezet a megfelelé
eréforrast, felel6st és kdvetkez 1épést rendeli-e az igyhdz.

8. Adatmindség és szervezeti tanulas

A torténeti allomany egyik legerésebb tanulsaga, hogy a terméktamogatasi adatbazis egyszerre operativ
nyilvantartds és szervezeti emlékezet. Ha a megoldasi informacié csak szabad szdveges feljegyzésekben
marad meg, a szervezet ugyan rendelkezhet a tudassal, de nehezebben tudja azt visszakeresni,
dsszehasonlitani, automatizalni vagy Uj munkatéarsak szamara atadni.

A strukturalt Megoldas mez6 1 265 eredeti kitdltése és a feljegyzésekbdl visszanyert tovabbi 2 686 megoldasi
informacio kozotti kildnbség éppen ezt mutatja: a tudas egy része létezett, csak nem azon a helyen és nem
abban a formaban, amelyet a késdbbi elemzés konnyen hasznalni tudott.

A szervezeti tanulas szempontjabdl ezért legaldbb harom kérdés fontos: felismerhet6-e, hogy ugyanaz a
jelenség visszatér; visszakereshetd-e, mi oldotta meg korabban; és tortént-e olyan termék-, dokumentacios,
oktatasi vagy folyamatmaodositas, amely csGkkentette az ismétlédés valdszinliségét?

Vezet6i mondat
A kérés-adatbazis akkor valik valodi szervezeti tudasvagyonna, ha nemcsak azt 6rzi meg, hogy mi tértént, hanem azt is,
hogy mibél tudjuk, mi oldotta meg, és mit tanultunk beléle.

8.1. A strukturalt hiany nem azonos a mikodési hiannyal

Ha egy mez§ Ures, az adatbazisban hiany van. Ebbdl azonban nem kdvetkezik automatikusan, hogy a valos
mikodésben sem tértént megoldas. A nyilvanos modszer ezért az adathianyt el6szér adatmindsegi
problémaként kezeli, és csak megfelel6 bizonyiték esetén emel belble er6sebb miikddési allitast.

Ez az elv kilondsen fontos személyi vagy teljesitményértékelési helyzetekben. A hianyos CRM- vagy
terméktamogatasi dokumentaciéo 6nmagaban nem bizonyithatja, hogy egy munkatars nem dolgozott az tgyon,
ahogy egy rovid ,javitva” bejegyzés sem bizonyitja 6nmagaban, hogy a probléma minden kordlmények kozott
tartésan megsziint.

9. A terméktamogatasi koherencia-atvilagitas

A kutatas gyakorlati alkalmazasa egy CRM- és terméktamogatasi rendszertél fliggetlen terméktamogatasi
koherencia-atvilagitas lehet. Ennek célia nem egyetlen pontszam el6allitasa és nem a munkatarsak
automatikus minésitése, hanem annak feltarasa, hogy a szervezet sajat adataiban hol szakad meg a
problémamegoldasi bizonyitéklanc, milyen tipusu problémak ismétlédnek, és hol veszit el a szervezet kés6bb
is felhasznalhaté tudast.

9.1. Mit vizsgalhat az atvilagitas?
* A lezart statusz és a dokumentalt Megoldas 6sszhangjat.

* A kérésekhez kapcsolodo feljegyzések és torténeti események visszakdvethetdségét.
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* A kéréstipusok, hibagyanuk és gyokérokok mintazatait.

* A programhiba-kritériumok és a formalis mindsités kdzotti hatart.

* A visszatérd vagy Ujranyilé problémak jelzéseit.

* A terméktamogatas—fejlesztés—ligyfél atadasi pontjain megjelend informaciovesztést.

* A strukturalt megoldasi tudas, dokumentacio és szervezeti visszacsatolas minéségét.

* Azokat az eseteket, amelyeknél a felel6s kdvetkeztetéshez egyszeriien nincs elegend6 adat.

9.2. Milyen eredményt adhat az atvilagitas?

Kimenet Jelentés

Allapotkép ,:daﬁjiizsézrrlgééplgémogatési allomany kéréstipus-, bizonyiték-, megoldas- és
Lezarasi koherencia Az adminisztrativ lezaras és a dokumentalt Megoldas kozotti eltérések feltarasa.
Hiba- és gyokérok-kép A hibagyanuk, szoftverjeldltek, mas gyokérokok és bizonytalan esetek elkilonitése.
Ismétlédési mintak Visszatérd problémak, Ujranyilasok és ismétlédé tamogatasi témak azonositasa.
Adatmindségi diagnozis Hianyos mezd&k, elveszett megoldasi tudas és gyenge visszakdvethetdseég feltarasa.

Azok a folyamat-, termék-, dokumentaciéos vagy tudaskezelési pontok, ahol

VezetGi prioritasok beavatkozas indokolt lehet.

9.3. Mi nyilvanos és mi védett?

Nyilvanosan bemutathaté Védett szakmai modszertan
A koherencia fogalma és f6 vizsgalati néz6épontjai A részletes pontozasi és sulyozasi rendszer
Az adatallomany f6 szamai és Osszesitett eredményei A pontos kuszobértékek és besorolasi szabalyok

ﬁ\alt-lé:?abejelentes, gyokérok és programhiba kozétti fogalmi A Programhiba-kapu teljes déntési logikéja
A bizonyossagi szintek alapelve A szbvegelemzeési és rekonstrukcids szabalyok részletei

A meger0sitési csomagok, ellenérzélistak és a miszaki

A kutatas korlatai és jelenlegi statusza PR .
megvaldsitas részletei

9.4. Az atvilagitas magas szintii folyamata

1. Adatalkalmassagi és adatmindségi el8vizsgalat: megallapitjuk, hogy a rendelkezésre all6 kérés- és

feljegyzésadatokbdl mi rekonstrualhaté felelésen.

2. Eletut- és bizonyitéklanc-rekonstrukcio: dsszekapcsoljuk a relevans eseményeket, megoldasi informaciokat

és id6rendi jeleket.

3. Kategoria- és koherenciakép: feltarjuk a kéréstipusokat, hibagyanukat, gyokérok-jeldlieket és a lezarasi

mintazatokat.

4. Vezet6i diagnodzis: elkilonitjik a valdszinl miikddési problémat, a dokumentacids hianyt, a bizonytalansagot

és a szervezeti tanulasi lehet8séget.

5. Fejlesztési prioritdsok: termék-, terméktdmogatasi, dokumentaciés, folyamat- vagy tudéskezelési

beavatkozasi pontokat jeldlink ki.
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A fenti 6t Iépés csak a nyilvanos folyamattérkép. A tényleges atvilagitas részletes szamitasi, besorolasi,
ellenérzési és minbéségbiztositasi eljarasai nem részei ennek a tanulmanynak.

10. TUDOK, Shield, etika és adatvédelem

A terméktamogatasi adatok elemzése konnyen vezethet tulzott személyi kdvetkeztetésekhez. Egy hidnyzo
Megoldas mez6bdl nem kdvetkezik automatikusan, hogy a terméktamogatasi munkatars nem oldotta meg az
ugyet. Egy hibabejelentésbél nem kévetkezik automatikusan, hogy a fejlesztd hibazott. Egy konfiguracios vagy
hasznalati probléma pedig nem alkalmas az tgyfél mindsitésére. Ezért a modszer két védelmi elvet hasznal: a
TUDOK a bizonyossagi hatarok, a Shield az ember- és folyamatvédelem érdekében.

10.1. TUDOK: mit tudunk val6jaban?

A TUDOK-szemlélet megkoveteli, hogy a forrasadatot, a kovetkeztetést, a hipotézist és a nem tudhaté allapotot
kovetkezetesen elkuldnitsik. A hianyzé torténeti tudast nem szabad kényelmes magyarazattal kitdlteni. Ha a
bizonyiték nem elegendd, a helyes kimenet lehet a felllvizsgalat vagy a HOLD.

TUDOK-elv
A hipotézis nem tény, a valészinliség nem bizonyossag, a szoftvereredetl jeldlt nem automatikusan programhiba, a
lezart allapot pedig nem automatikusan bizonyitott megoldas.

10.2. Shield: folyamatdiagnoézis, nem bilinbakkeresés

Az atvilagitas célja nem az, hogy egyetlen kérésbél személyi itéletet hozzon. A feltart eltérés mogott allhat
hianyos folyamat, tulterhelés, torténetileg valtozé6 dokumentalasi szabaly, nem megfeleld mezdstruktira,
informaciovesztés az atadasi pontokon vagy egyszerlien elégtelen adat. A vezetdi kovetkeztetésnek ezért
el6szor a rendszer- és folyamatmintazatot kell vizsgalnia.

10.3. Adatvédelmi minimum

* Az atvilagitas csak a vizsgalati célhoz szlkséges adatokat hasznalja.

* A nyilvanos kutatasi jelentések kizarélag Osszesitett, személy- és Ugyfélazonositasra nem alkalmas
eredményeket k6zdInek.

» Az egyedi kérésekhez és kommunikacios nyomokhoz valé hozzaférés jogosultsaghoz kotott.
* Az exportok, atalakitasok és elemzési Iépések visszakdvethetd kezelést igényelnek.

* Automatizalt vagy részben automatizalt besorolas dnmagdban nem lehet érzékeny személyi dontés
kizarélagos alapja.

e Kutatasi Ujrahasznositas csak megfeleld jogalap, szervezeti hozzajarulas, anonimizalas és elkilonitett
kutatasi protokoll mellett térténhet.

11. Korlatok és a tovabbi megerdsités utja

A kutatas legnagyobb eréssége a tébb mint egy évtizedes, valdés mikodés soran keletkezett 14 429 kérés és
43 860 feljegyzés. Ugyanez az adatallomany hordozza a legfontosabb korlatokat is: az adatok nem kutatési
céllal keletkeztek; a dokumentalasi szokasok valtoztak; a strukturalt mezdk kitoltétisége eltérd; és nem minden
torténeti dontéshez maradt fenn teljes bizonyitéklanc.

A Taxonomia v0.2 és a Hibaok v0.3 jelenlegi szamai szarmaztatott, belsé elemzési eredmények. A szamitasi
tény — példaul hogy a modell 2 661 rekordot sorolt Hibabejelentés / hibagyanu kategériaba — nem azonos
annak bizonyitasaval, hogy minden egyes besorolas tartalmilag helyes. Ehhez kézi mintas ellenbrzés, tébb
értékel6 kozotti egyezésvizsgalat és hibamatrix szikséges.
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A belsd forrasdokumentum a megerdsitési és ellenbrzési tervet részletesen kidolgozta, de a sajat statusza
szerint a formalis empirikus futasok és a kiils, tdbb szervezetet érintd megerdsités még nem tekintheték
végrehaijtottnak. A jelen kiadas ezért nem tesz bels6leg megerdsitett (INTERNALLY VALIDATED), kulséleg
felllvizsgalt (EXTERNALLY REVIEWED) vagy fluggetlenil megismételt (INDEPENDENTLY REPLICATED)
szint( allitast.

11.1. Leiré eredmény, nem oksagi bizonyitas

A jelenlegi adatokbdl megallapithatd, hogy a strukturalt Megoldas mez6 kitoltdéttsége alacsonyabb volt, mint a
lezart stdtusz aranya; hogy a feljegyzésekbdl tovabbi megoldasi informacié nyerhetd vissza; valamint hogy a
hibagyanus esetek tobb eltérd gyotkérokcsoportot tartalmaznak. Ezek a medfigyelések 6nmagukban nem
bizonyitanak oksagi kapcsolatot, és nem igazoljak, hogy a javasolt osztalyozasi vagy koherenciamodszer kiilsé
szervezetekben ugyanolyan pontossaggal mikodik.

11.2. A tovabbi megerdsités tervezett Iépései

Szakasz cél Elvart bizonyiték
- . o A megoldasrekonstrukcio, a taxonomia és = Két vagy tobb fliggetlen értékeld, tévesztési
1. Kézi bels6 mintas . . . e i . o
. a gyokérok-besorolas tartalmi | matrix, egyezeés és vitas esetek
ellen6rzés g . R P
pontossaganak vizsgalata. dokumentalasa.
2. Régzitett mintas Elére rogzitett mintan és szabalyokkal Rogzitett esetlista, dontési id6pont szerinti

visszateszt

3. Arnyékiizemi préba

4. Tobb szervezetet
érinté megerdsités

5. Kiils6 megismétlés és
nyilvanos allitdskapu

ellendrizni a modszer

megismételhetéségét.

El6 tamogatasi kdrnyezetben doéntési jog
nélkil vizsgdlni, hogy a jelzések
hasznalhatok-e.

Elkuloniteni a  SOMA-specifikus és
altalanosithaté mintakat.

Csak kelléen megerésitett eredményeket
emelni magasabb tudomanyos
allitasszintre.

bizonyitékanyag, emberi referenciaértékelés
és modellkimenet 6sszevetése.

Valds idejli 6sszevetés az emberi dontésekkel
és késObbi kimenetekkel.

Mas terméktdmogatasi rendszerekben és
eltér6 tamogatasi kornyezetekben végzett
fuggetlen vizsgalatok.

Dokumentalt modszer, fluggetlen ellen6rzés,
korlatok és negativ eredmények nyilvanos
kezelése.

11.3. A tudomanyos nyitottsag és a védett médszertan egyensulya

A nyilvanos kiadas szandékosan nem tartalmazza a teljies médszer 6nallé megismétléséhez sziikséges
eljarasrendet. Ez korlatozza, hogy kiilsé fél 6nalléan Ujraszamitsa a védett rekonstrukcios, pontozasi és
kapulogikat. Ugyanakkor a k6zélt adatmag, fogalmi hatarok, dsszesitett eredmények és korlatok lehetévé teszik
az alapjelenség szakmai értékelését. A késébbi tudomanyos megerésités torténhet nyilvanosan meghatarozott
egyszer(i valtozokkal, illetve ellenérzétt egyluttmiikddésben a védett moédszertani részletek korlatozott
hozzaférésével.

Jelenlegi kutatasi statusz

Feltard, visszatekintd, egy szervezet adatain alapuld esettanulmany. A mddszer kidolgozott, de a forrasdokumentum
szerint a formalis empirikus megerdsité vizsgalat még HOLD allapotu. A nyilvanos eredmények kutatasi és atvilagitasi
iranyt tamogatnak; altalanos iparagi szabvanyt nem igazolnak.
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12. Kovetkeztetések

A kutatds kézponti felismerése, hogy a terméktdmogatasi rendszerben a lezarasi statusz énmagaban nem
azonos a bizonyithatdé problémamegoldassal. A lezaras fontos adminisztrativ allapot, de a vezet6i tanulashoz
szilkség van arra is, hogy a probléma, a diagnézis, a beavatkozas és az eredmény visszakovethet6 legyen.

A masodik kulcsmegallapitas, hogy a torténeti kérésallomany nem homogén hibajegyhalmaz. A Taxondmia
v0.2 a teljes allomany 18,4%-at sorolta Hibabejelentés / hibagyanu kategdridba, és még ezen belll is tébb
eltéré gyokérokcsoport jelent meg. A ,hiba” ezért felhasznalbi élményként fontos jel, de technikai mindsitésként
tovabbi vizsgélatot igényel.

A harmadik kovetkeztetés az adatmindéséghez kapcsolddik. A strukturalt Megoldas mez6 hianya sok esetben
nem jelentette a megoldasi informacio teljes hianyat; a feljegyzésekbdl 2 686 tovabbi esetnél lehetett magas
bizonyossagl megoldasi informaciét azonositani. Ez egyszerre mutatja a torténeti jegyzetek értékét és a
strukturalt tudasvesztés kockazatat.

A terméktamogatasi koherencia-atvilagitas célja ezért nem a hibaszam maximalizalasa vagy a szerepl6k
mindsitése. A cél annak megmutatasa, hogy hol all rendelkezésre megfeleld bizonyiték, hol szakadt meg a
megoldasi lanc, mely problémak ismétlédnek, és hol alakithaté at a multbeli tAmogatési tapasztalat jévébeni
szervezeti tudassa.

Zaro tézis
A j6 terméktamogatasi rendszer nem attdl tanul, hogy minden kérést lezar, hanem attdl, hogy visszakdvethetbévé teszi:
mi tértént, mibdl tudjuk, mi oldotta meg, és mit kell legkdzelebb masképp csinalni.

12.1. Mit allit a jelen kiadas?

* A forrdsdokumentum szerint 14 429 térténeti terméktamogatasi kérés és 43 860 kapcsolodo feljegyzés
képezte a vizsgalat adatmagjat.

* A 14 314 lezart statuszu kérés mellett az eredeti strukturalt Megoldas mez6 1 265 esetben tartalmazott
adatot.

» Az dvatos, visszatekintd rekonstrukcié tovabbi 2 686 esethez kapcsolt nagy bizonyossagu megoldasi
informaciot, igy 3 951 esethez allt rendelkezésre eredeti vagy erésen alatamasztott, rekonstrualt megoldasi
informacio.

* A Taxonomia v0.2 2 661 kérdést sorolt Hibabejelentés / hibagyanu kategoériaba; a kategéria nem azonos a
programhibaval.

» A Hibaok v0.3 els6 el6szlirése 627 szoftvereredet(i jelolt esetet azonositott; ez a szam nem tekinthetd
bizonyitott programhiba-darabszdmnak.

* A terméktamogatasi adatminéség, a megoldasok dokumentalhatésaga és a bizonyossagi fegyelem 6nallé
vezetbi és szervezeti tanulasi kérdés.

12.2. Mit nem allit a jelen kiadas?

* Nem allitja, hogy csak 3 951 kérés oldédott meg.

» Nem allitja, hogy a 9 103 elégtelen bizonyitékkal rendelkezd eset rosszul lett kezelve vagy megoldatlan
maradt.

* Nem tekinti a 2 661 hibagyanut vagy a 627 szoftvereredet jel6ltet bizonyitott programhibanak.
* Nem allitja, hogy a taxonémia vagy gyokérok-besorolds minden egyes esete kézi ellenbérzéssel megerdsitett.
* Nem tekinti a jelenlegi modszert kils6, altalanosan megerésitett iparagi szabvanynak.

* Nem teszi k6zz¢é a védett pontozasi, kiiszdb-, rekonstrukcios, kapu-, megerdsitési és miiszaki megvaldsitasi
részleteket.
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Kapcsolédé szakmai forrasok

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 moddszertan 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., & Béhm, S. (2024). Al-based Classification of Customer Support Tickets: State of the Art and
Implementation with AutoML. arXiv:2406.01789.

GRM808SUPPORT-COHERENCE teljes egyesitett tanulmany v1.0 HU. Belsé kutatasi / visszatekint®
atvilagitasi / modellalkotasi forrasdokumentum, 2026. augusztus 18. INTERNAL / REVIEW-NEEDED /
RELEASE-GATE REQUIRED; DSOPS HOLD.

A kiilsé szakmai forrasok a szolgaltatasmenedzsment, a tudaskezelés és a terméktamogatasi kérések osztalyozasanak tagabb

szakmai kbrnyezetét jelzik. A jelen tanulmany szamszerii eredményei a GRM808SUPPORT-COHERENCE belsé
forrdsdokumentumbdl szarmaznak.

Nyilvanos kutatasi nyilatkozatok

Adatforras és hozzaférés

A tanulmany a SOMA toérténeti terméktamogatasi adatainak Osszesitett elemzésére épul. A nyers kérés-,
feljegyzés-, Ugyfél- és felhasznalodi adatok Uzleti, adatvédelmi és titoktartasi okokbdl nem részei a nyilvanos
kiadasnak. A tanulmany kizarélag &sszesitett, személyek és Ugyfelek azonositdsara nem alkalmas
eredményeket kdzol.

Erdekeltségi nyilatkozat

A kutatas a SOMA sajat torténeti terméktamogatasi adatallomanyanak vizsgalatabol indult, a bemutatott
modszertani megkozelités pedig a GRM808SUPPORT kutatasi és fejlesztési kdrnyezetéhez kapcsolddik. A
tanulmany ezért szervezeti és modszertani érdekeltség mellett készilt. Az eredmények kilsé
altalanosithatdésaga csak fliggetlen, illetve tobb szervezetet bevoné megerdsité vizsgalatokkal értékelhetd.

Etikai és adatvédelmi nyilatkozat

A nyilvanos kiadas nem tartalmaz természetes személyhez, konkrét tgyfélhez vagy egyedi terméktamogatasi
Uugyhoz visszavezethetd nyers adatot. A moddszer célja folyamatdiagnosztika, bizonyossagi fegyelem és
szervezeti tanulas. Nem személyprofilozdsra készilt, és automatizalt vagy részben automatizalt eredménye
nem hasznalhato érzékeny személyi dontések kizardlagos alapjaként.

Jelenlegi kutatasi statusz

A jelen kiadas feltaro, visszatekintd, egyetlen szervezet adatain alapuld esettanulmany és védett médszertani
attekintés. A kdzolt taxondmiai és gyokérok-kategdriak szarmaztatott belsé eredmények, amelyek teljes tartalmi
pontossagahoz tovabbi kézi és kilsé megerdsités sziikséges. A belsd forras szerint a formalis empirikus
megerdsité vizsgalat még nem végrehajtott; ezért a mddszer kils6 iparagi szabvanyként vagy altalanosan
megerdsitett elérejelzé rendszerként nem kommunikalhaté.
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A védett médszertan helyzete

A részletes adat-el6készitési, szovegdfeldolgozasi, pontozasi, sulyozasi, bizonyossagi, kiszobértékelési,
megoldasrekonstrukciés, gyokérok-besorolasi, Programhiba-kapu-, megerésitési és miszaki megvaldsitasi
eljarasok a GRM808 védett szakmai mddszertanahoz tartoznak. A nyilvanos kiadas az alapjelenség, az
adatmag, a fogalmi modell, a f6 Osszesitett eredmények és a kutatasi korlatok értékeléséhez sziikséges
informaciokat kozli, de nem teszi kd6zzé a telies modszer oOnalld megismétléséhez sziikséges belsd
eljarasrendet.

Nyilvanos médszertani hatar

Nyilvanos: az adatmag, a fogalmi modell, a f6 Gsszesitett eredmények, a korlatok és az atvilagitas célja. Védett: a
részletes rekonstrukcid, pontozas, sulyozas, kiiszobok, kapulogika, ellenérzési és miszaki eljarasok. A tanulmany azt
mutatja meg, mit és miért vizsgalunk; a védett GRM808 mddszertan azt, hogyan.
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