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1. Bevezetés

Az elmult 6t évben az ugynevezett “felforgatd technologidk™ fejlédése uj dimenzidkat
nyitott a szamos terlileten, igy az IT szolgaltatismenedzsment teriiletén. Az olyan
innovéciok, mint a nagy nyelvi modellek, NNyM (angolul “Large Language Model”-¢ek,
vagyis LLM-ek), a Dolgok Internete (angolul “Internet of Things”, vagyis IoT) ¢és a
virtualis vagy Kkiterjesztett valosag (angolul “Virtual Reality”, vagyis VR, illetve
“Augmented Reality”, vagyis AR), oridsi Gj technoldgiai lehetdségeket teremtettek és
alapjaiban valtoztattak illetve valtoztathatjadk meg a szolgéltatasnytjtas modjat. Kiilonds
tekintettel az IT szolgaltatdsokra. Ezek a technoldgidk nemcsak a miikodési hatékonysag
javitasanak lehetOségét kinaljdk, hanem - megfelelden alkalmazva - jelentds
versenyeldonyt is biztositanak azoknak a vallalatoknak, amelyek képesek azokat
megfelelden integralni. Vélhetéen ezen technoldgidk adapticidja hatarozottan pozitiv
iranyba mozditja az adott orszag termelését.

Az elemzések szerint az IT szolgaltatismenedzsment dinamikusan novekvd teriilet
marad a kovetkezd években: 2023 és 2028 kozott 14.34%-al novekszik majd. !
(Technavio, 2024)

Market Size Outlook (usp Billion)

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026 2027 2028
2018 : USD 8.97
.77 10.86% ~,  ACCELERATING
2024 Year-over-Year Growth Momentum

USD 11.42 Bn
L)
14.34% Incremental growth

CAGR 2023-2028 between 2023-2028

www.technavio.com
1. abra Az IT szolgaltatasmenedzsment varhato iizleti részesedése

Forras: Technavio: https://'www.technavio.com/report/itsm-market-industry-analysis

A kihivésok és rizikdk viszont hatarozottabb szerepet kapnak a fejlédés gyors iiteme
miatt: a vallalatoknak nemcsak a technoldgia alkalmazhatdsagat kell megérteniiik, hanem

!https://www.technavio.com/report/itsm-market-industry-analysis



azt is, hogy hogyan igazithatjdk azokat meglévd folyamataikhoz ¢és hogy hogyan
valtoztassak stratégidjukat az 0 technoldgidk tiikkrében.

Az  Ml-hoz kapcsolodd  technologidk  globalis  hatdasai és az IT
szolgéltatdsmenedzsment incidenskezelésére, kitérovel A VR/AR technoldgiakra. nem
csupan az IT szektorra korlatozddnak, hanem jelentds gazdasagi Osszefliggések is
megfigyelhetdk. Az éltaldnos érdekldédés az MI irant egyes orszagokban az innovacids
hajlandoséag ¢€s a technoldgiai adaptacio szintjének indikatora lehet. Azok az orszagok,
ahol a gondolkoddsmodba €s az emberek érdeklddési korének egyre magasabb szintjébe
minél jobban beépiil az MI megismerése iranti vagy, azok akar kimutathatéan magasabb
gazdasagi teljesitménnyel rendelkeznek. Ezek az orszdgok jellemzden gyorsabban
vezetik be ezeket az uj technologidkat, ami el0segitheti gazdasagi ndvekedésiiket.

Magamrol relevans informacionak tartom, a tobb, mint 15 éves IT szolgaltatas- és
tigyfélmenedzsment tapasztalatot, elsdsorban az IT infrastruktira-iizemeltetés teriiletén.
A munkam soran szdmos kisebb-nagyobb projekt vezetését végeztem. Tobb kiilonbozd
iparagi szereplonek nyujtott IT szolgaltatds operativ irdnyitasat végeztem, sikerrel.
Projektmenedzserként €s stratégiai tandcsadoként széleskorli ismereteket szereztem a
szolgaltatasi folyamatok készitésében, fejlesztésében és optimalizalasdban, valamint a
szolgéltatasi szintek és a koltségek menedzselésében és a koltséghatékonysag
biztositasaban. A kivald tigyfélélmény biztositdsa és javitdsa is mindenkor kiemelt
feladatom volt. ITIL v3 Expert mindsitéssel és ITIL v4 "Digital and IT Strategic Leader"
¢s "Managing Professional" tanusitvannyal rendelkezem. Ezen képesitéseim, valamint a
gyakorlati tapasztalatom révén atfogdé ¢és mélyrehatdé ralatdssal birok az ITIL
keretrendszer elméleti és gyakorlati alkalmazasara. Az lizemeltetési és stratégiai szintek
a két meghataroz6 szakteriiletem. Ebben a dolgozatomban ezen tapasztalatokra és tudéasra
épitve szeretném bemutatni és elemezni a felforgatd technologidk alkalmazhatosagat az
IT szolgaltatdismenedzsmentben.

1.1. Problémafelvetés és hipotézisek

1.1.1. Elso hipotézis — az MI iranti érdeklodés és az orszag gazdasaga

Az Ml-hoz kapcsolodd technoldgidk iranti érdeklédés az elmult években
globalisan megndvekedett, ami jol tiikrozi ezeknek az innovacidknak a gazdasagra és a
tarsadalomra gyakorolt hatdsat. Az érdeklodés mértéke egyes orszagokban az innovacios
hajlandosag és a technoldgiai adaptéacio eldre jelzdje lehet, ami kdzvetve hozzéjarulhat
gazdasagi teljesitményiik javuldsahoz. Ezen 0sszefiiggések megértése fontos 1épés lehet
annak feltardsdban, hogy az MI hogyan valhat a gazdasigi novekedés egyik
kulcsfontossagu tényezdjévé.



Els6 hipotézisem szerint azon orszagok GDP-novekedése dinamikusabb, ahol
nagyobb az altalanos érdeklédés az MI-hoz kapcsolodo technologiak irant.

1.1.2. Masodik hipotézis — az MI és az incidenskezelés ideje

Az IT szolgaltatismenedzsmentben az incidenskezelés kulcsszerepet jatszik a
szolgaltatasok folytonossaganak fenntartdsaban, hiszen az incidensek gyors €s hatékony
kezelése elengedhetetlen a szolgaltatasi szint megallapodasok (angolul “Service Level
Agreements”, vagyis SLA-k) teljesitéséhez €s az ligyfél-elégedettség fenntartasahoz. A
jelenlegi, hagyomanyos megkdzelitések gyakran idoéigényesek és nagyfokd manudlis
beavatkozast igényelnek, kiillondsen magas incidensszdm esetén, ami lassitja a
valaszadast és noveli az atfutasi id6t. Ennek kovetkeztében az incidensek gyakran tovabb
gylriiznek, jelentds hatassal lehetnek a szolgaltatasi mindségre és az lizleti miikddésre.

Az MI és a nagy nyelvi modellek (NNyM-ek) megjelenésével lehetdség nyilt a
folyamatok automatizalasara és optimalizaldsdra. Az 0j technologidk altal kinalt
automatikus incidensfelismerés, priorizalas, prediktiv analitika, a historikus incidensek
elemzése ¢és Onalld valaszadds az incidensekre felgyorsithatja a szolgaltatas
helyreallitdsanak folyamatat. Azonban kérdés, hogy ezek a technoldgidk valdban
képesek-e érdemben csokkenteni az atfutasi id6t, és hogy ezek az eredmények mennyire
fenntarthatok és altalanosithatok az IT szolgaltatasmenedzsment kiilonbozd teriiletein.

Az masodik hipotézis tehat az, hogy az MI és NNyM technoldégiak képesek akar
50%-kal csokkenteni az incidenskezeléshez sziikséges atfutasi idot egy tipikus IT
infrastruktira iizemeltetésében a folyamat részleges automatizalasiaval és az
adminisztratoroknak nyujtott szovegelemzési és analitikai segitségnyujtassal.

1.1.3. Harmadik hipotézis — az MI és az IT iizemeltetés koltsége

Az IT szolgéaltatasok iizemeltetési koltségei egyre nagyobb nyomadst gyakorolnak
a vallalatokra, kiilonosen a hagyomanyosan eréforrasigényes és iddigényes folyamatok,
mint példaul az incidenskezelés, a problémamegoldas és a szolgaltatasi kérések
feldolgozasa esetén. A személyzet altal végzett manuadlis feladatok gyakran nem csak
koltségesek, de lassithatjak is a folyamatokat, mikdzben az alland6 munkaerd-sziikséglet
fenntartdsa szintén jelentds pénziigyi terhet 16 a szervezetekre. Az IT-szolgéltatdsok
novekvo kereslete mellett a koltségek csokkentése és a miikodési hatékonysag javitasa
kiemelt prioritas lett.

Az MI és a nagy nyelvi modellek megjelenésével olyan technologidk valtak
elérhetévé, amelyek az tizemeltetési folyamatok automatizalasat és hatékonyabba tételét
igérik. A kérdés azonban az, hogy ezek az 10j technologidk valoban képesek-e a
munkaerd-sziikséglet csokkentésével mérsékelni az lizemeltetési koltségeket, mikozben
biztositjak a magas szinvonalu szolgéltatast és a folyamatok zokkendmentes miikddését.



E kérdés megvalaszolasa érdekében a meg kell vizsgalni az MI és NNyM technologiak
koltségesokkentési potencidljat és annak fenntarthatosagat az IT szolgéltatdsok
tizemeltetésében, vagyis felallithato a kovetkezd hipotézis:

Egy tipikus IT infrastruktira esetén az MI és NNyM technologidak képesek
akar 20%-kal csokkenteni az I'T szolgaltatasok iizemeltetési koltségeit a munkaeré-
sziikséglet csokkentésével és a folyamatok automatizalasaval.

1.1.4. Negyedik hipotézis — VR/AR és hatékony csapatmunka

Az IT tamogatasi csapatok és a menedzsment munkdja sokszor komplex technikai
folyamatokra ¢€s helyszini beavatkozasokra épiil, ami iddigényes és gyakran személyes
jelenlétet preferald feladatokat jelent. Ezen feladatok pontos és hatékony elvégzése
kritikus a szolgaltatas folyamatos fenntartdsdban, az incidensek gyors kezelésében és az
eszkalacios eljarasok megfeleld iranyitdsaban. Azonban a helyszini jelenlét koltséges
lehet, kiilondsen tavoli munkakornyezetekben. Valamint a személyes kapcsolatok hianya
gyakran elidegenitd hatast gyakorol az ligyfelekre, beszallitokra és a belsd csapatokra. Ez
a belsd csapatok kozotti egyiittmiikddést is nehezitheti, elsdsorban a tanulasi folyamat
részeként.

A virtualis valosag és a kiterjesztett valosag (angolul “Augmented Reality”, vagyis
AR) 1j lehetéségeket kindlnak ezen kihivasok kezelésére. A VR és AR technologidk
lehetdvé teszik, hogy a tdmogatasi csapatok tavolrol és valds idoben dolgozhassanak
egyiitt, valamint, hogy az tigyfelek és a belsd csapatok is kozvetlenebb, ,,emberkdzelibb™
modon kapcsolodjanak egymashoz. Azonban kérdés, hogy e technologidk valoban
képesek-e javitani az IT tdmogatasi csapatok €s a menedzsment hatékonysagat, és
novelhetik-e az emberek kozotti interakciok mindségét?

Felmeriil tehat, hogy a virtualis valésag (VR) és a Kiterjesztett valosag (AR)
technologiak segitenek az IT tamogatasi csapatoknak és a menedzsmentnek a
hatékonyabb és emberkozelebbi munkavégzésben.

1.2. Kutatasi célok és célcsoportok

1.2.1. Kutatasi cél

Ezen kutatds egyik célja, hogy megmutassa, hogy az MI-hoz és mas felforgatd
technologiakhoz kapcsolddo altalanos érdeklddés milyen gazdasdgi Osszefliggéseket
mutat az orszag termelékenységével. Az MI technoldgidk globalis adaptacidja és ezek
gazdasagi hatdsai kozotti kapcsolat kiilondsen relevans napjainkban, amikor a
technologiai fejlddés liteme jelentdsen befolydsolja a gazdasdg dinamizmusat.



A dolgozat egyik fontos célkitlizése, hogy megvizsgalja, van-e kimutathato
Osszefliggés az MI irdnti kereslet és az orszagok gazdasagi-novekedése kozott. Ezen
keresztiil betekintést nyujt abba, hogyan valhat a mesterséges intelligencia iranti
nyitottsadg az innovacid katalizatorava, és hogyan lehet az MI adaptaciojat a gazdasagi
stratégidk szerves részévé tenni. Ez a megkdzelités hozzdjarulhat az MI szerepének
sz¢élesebb korli megértéséhez mind az IT, mind pedig a makrogazdasagi szinteken. A
vizsgalat végén szeretnék tovabbi hipotéziseket felallitani és itmutatast nyujtani, hogy
mit érdemes a tovabbiakban vizsgalni.

A dolgozat célja tovabba, hogy attekintse a legfontosabb felforgatd technologidk —
kiilonosen az NNyM-ek, és a VR/AR — jelenlegi allapotat, és megvizsgalja ezek
potencidlis hatasait az IT szolgéaltatdsmenedzsmentre. Kiilonds figyelmet forditok arra,
hogy ezek a technologiak hogyan alkalmazhatok a vallalati folyamatokban, valamint
miként befolyasolhatjak az operativ hatékonysagot az IT lizemeltetésben. A kérdés, hogy
milyen hosszu tavh stratégiai eldnyoket biztosithatnak ezek az IT szolgaltatd cégek
szamara.

A masodik hipotézis esetében a dolgozatomban azt a kérdést vizsgalom, hogy az MI
¢s az NNyM-ek valoban megreformalhatjak-e az incidenskezelés folyamatat, illetve
milyen konkrét eldnyoket kinalnak a gyorsasag és a hatékonysag terén.

A 3. hipotézis esetében véleményem szerint az MI és NNyM technologiak jelentds
koltségesokkentési  potencidlt  hordoznak  magukban az IT  szolgaltatdsok
izemeltetésében. Az NNyM-lel elméletileg képesek a rutinszerli folyamatok
automatizaldsara ezaltal a munkaerd igények csokkentésére. Az optimalizacio altal,
nemcsak az tlizemeltetési koltségek mérséklddhetnek, de lehetdséget teremtenek a
véllalatok szamara, hogy emberi eréforrasaikat mas - akar stratégiai fontossagu -
tevékenységekre 0sszpontositsdk, hozzajarulva ezzel a szolgéltatasmenedzsment hosszu
tava fenntarthatésagahoz és koltséghatékonysagahoz.

Az utols6 hipotézis esetében a VR/AR technoldgidk elméleti és gyakorlati
megvalositasanak vizsgéalata a cél. A VR és AR technologidk integralasa az IT
szolgaltatdsmenedzsmentbe jelentdés eldnyodkkel jarhat, mivel lehetové teszik a
tdmogatasi csapatok szamara a tavoli segitségnyujtast, a személyesebb tigyfélkapcsolatok
kialakitasat, valamint a csapatszintli egylittmiikodést. Kivaléan hasznalhatonak tlinik
oktatasi célokra. Azaltal, hogy e technologidk emberkozelibbé €s interaktivabba teszik az
IT tamogatasi folyamatokat és az oktatdst, novelhetik a tdmogatdsi csapatok
hatékonysagat. A cél megvizsgdlni, hogy milyen lehetdségek vannak ma és a
kozeljovoben, és hogyan érdemes ezt a technologiat egy IT cég esetében implementalni.

A kutatas altalanos célja tovabba mindkét irdnyvonal esetében, hogy azonositsa
azokat az alkalmazasi teriileteket, amelyek a legnagyobb értéket teremthetik, valamint
javaslatokat tegyen a technoldgiai integraciora és a hozzd kapcsolddo legjobb



gyakorlatokra. Ezéltal a dolgozat iranymutatdst kivan nytjtani a vallalatok szdmara
abban, hogy miként épithetik be ezeket az 0 technologidkat miikodésiikbe, és hogyan
maximalizalhatjak azok tizleti értékét.

1.2.2. Célcsoportok és hasznossag

A dolgozat fel szeretné kelteni a vallalatok, kiilondsen az IT és iizleti vezetdk
érdeklddését a mesterséges intelligencia technologidk irant. Szeretném felhivni a
figyelmiiket arra, hogy az MI bevezetése nem csupan technologiai kérdés, hanem
stratégiai megkdzelitést igényel, amely atfogéan érinti a szervezet mikodését,
folyamatait és kulturajat. A célcsoportba tartoznak az IT vezetdk és menedzserek, akik
felelosek az informatikai stratégia kialakitdsaért és a technologiai fejlesztésekért €s
maguk a szervezetek, amelyek mar elkezdték vagy tervezik az MI technologiak
bevezetését, de nehézségekbe iitkznek a hatékony alkalmazasban ¢és az elényok
realizalasaban.

Emellett szeretném felkelteni azoknak a kutatoknak a kivancsisagat is, akik a globalis
Osszefliggéseket keresik a mesterséges intelligencia teriiletén; célom, hogy munkdm
révén hozzajaruljak a tudoményos diskurzushoz, €és 6sztondozzem a tovabbi kutatdsokat
az MI gazdasagi, tarsadalmi és technologiai hatasainak nemzetkdzi szintli vizsgalataban;
bizom benne, hogy az altalam bemutatott hipotézisek és elemzések 10 perspektivakat
nyithatnak meg.

1.3. Kutatasi modszer

1.3.1. Objektum-attributum matrix és hasonlosagelemzés

A dolgozat elsd felében felallitok egy objektum-attributum matrixot (OAM),
amely lehetdvé teszi az egyes objektumok és azok tulajdonsagainak (attributumainak)
rendszerezését egy matrixformaban. Ehhez forrdshoz Google Trends adatokat hasznalok,
illetve az orszagok GDP teljesitményét. Linedris regresszidval hatdrozom meg az értékek
novekedési litemét, majd egy matematikai modellel, illetve elemzdrendszerrel vonok le
kovetkeztetéseket.

1.3.2. Esettanulmany egy tipikus IT infrastruktura felallitasaval

Az NNyM-ek hatasanak vizsgalatdhoz az IT szolgaltatdsokban pedig felallitok egy
esettanulmanyt, melynek alapja egy tipikus IT szolgaltatds felvazolasa. A
gondolatkisérlet kozéppontjaban az IT-szolgaltataismenedzsment lizemeltetés fazisa all,
¢s az incidenskezelési folyamatok. A rendszerszemlélet alapjan a tipikus IT-szolgaltatas
felépitését az infrastruktara (adatkdozpontok, halozat, szoftverek, klienseszk6zok) és az
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izemeltetd  szerepkordk  (rendszeradminisztratorok,  halézati  szakemberek,
ugyfélszolgalat) figyelembevételével vizsgdlom, de kizardlag az incidenskezelés
folyamatara Osszpontositok, beleértve az eseménykezelést. A kutatasi mdodszerekben
alkalmazom az ITIL szabvanyokat és a személyes szakmai tapasztalatomat, amelyek
alapot adnak az IT-szolgaltatasok miikddési modelljének strukturalt feltdrasahoz. Ez a
megkozelités biztositja, hogy a vizsgalat egy gyakorlati, mégis szabvanyalapt keretben
torténjen, relevans betekintést nyujtva az IT-szolgéltatasok iizemeltetési szakaszanak
miikddésébe.

Ennek az esettanulméanynak egyik lehetséges felhaszndlasi modja és célja, hogy az
érdeklddd cégek az adatokat modosithassak a sajat valosagos miikddésiiknek
megfelelden, esetlegesen kiegészitsék és azt haszndlva egy irdnymutatast kapjanak a vart
hatasokrol.

1.3.3. Mélyinterjuk

A kutatas céljainak elérése érdekében atfogd, tobb szempontot integralé modszertant
alkalmazok, amely a primer és szekunder adatgyijtési technikdk kombinacidjara épiil. Ez
a megkozelités lehetdve teszi a témaval kapcsolatos széles korli perspektivak és mélyebb
megértés kialakitasat.

A primer adatgyiijtés soran mélyinterjukat készitek az IT szolgaltatismenedzsment
teriiletén dolgozo szakértokkel; kiemelt szerepet kapnak a rendszeradminisztratorokkal
készitett mélyinterjuk. Az interjuk soran egységes kérdéseket teszek fel az sszes targyalt
felforgatd technologidk - ez esetben az NNyM és VR/AR — téméjaban, fiiggetleniil a
szakértd hatterétdl. Véleményem szerint az IT szolgéaltatismenedzsment teriiletén nem
csak a magasabb szintli szakérték vagy menedzsereket kell bevonni a dontéshozasi
folyamatban ebben a témaban, hiszen a rendszeradminisztratorok a legkdzvetlenebbiil
érintettek a technoldgiai megoldasok mindennapi hasznalatdban, igy tapasztalataik és
nézépontjuk rendkiviil értékes az 1), “felforgatd technolégidk” gyakorlati
alkalmazhatosagdnak megértésében. Az interjuk célja, hogy megismerjem, hogy:

- hogyan hasznaljak a maganéletben és a mindennapi munkéjuk soran a felforgaté
technoldgiakat, mint az NNyM-ek és VR megoldasok.

- Milyen kihivasokkal szembesiilnek ezeknek a technologidknak az integralasakor
¢s hasznalatakor?

- Milyen konkrét eldnyoket tapasztaltak az 0j technologidk alkalmazasa soran?

- Milyen tovabbi lehetdségeket latnak a technologidk jovobeni fejlesztésében
tekintettel a sajat privat életbeli személyes tapasztalataikra is?

Az interjuik soran félig strukturdlt kérdéseket alkalmazok, amelyek egyarant
lehetdséget biztositanak az elére meghatarozott témak mélyebb feltarasara és a spontan,
relevans informdciok gytjtésére. A szakértok és rendszeradminisztratorok gyakorlati
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tapasztalatai segitenek feltarni a technolégidk valddi értékét a napi ilizemeltetési
folyamatokban ravilagitva a gyakorlati alkalmazasi teriiletekre, implementacios
kihivasokra, technologiai elonydkre, és a lehetséges vagy sziikséges tovabbi
fejlesztésekre. Igyekeztem olyan embereket valasztani, akinek volt mar dolga valamelyik
technologiaval vagy a magéan vagy a céges kdrnyezetben.

Biztos vagyok benne, hogy a felkeresett emberek tapasztalatai hozzajarulnak ahhoz,
hogy a dolgozat ne csupan elméleti keretek kdzott maradjon, hanem valos példakkal és
gyakorlatban alkalmazhat6 javaslatokkal tamogassa az IT szolgaltatdismenedzsment més
szakembereit. Az interjik eredményei hozzajarulnak a technologidk valds hatdsainak
bemutatdsahoz, valamint az iparagi legjobb gyakorlatok (angolul “best practice”)
meghatarozasdhoz. A fokuszt azért is helyeztem a technikai vagy kevert (menedzsment
¢és technikai) munkakori emberekre, mert tapasztalatom szerint a cégek sokszor nem,
vagy nagyon kis sullyal veszik figyelembe véleményiiket, ami az iparag egyik alapvetd
¢s altalanos hib4ja.

1.3.4. Internetes technologiai forrasok, leirasok és tanulmanyok

A szekunder kutatds soran az interneten elérhetd legfrissebb technologiai leirasokat,
esettanulmanyokat, iparagi jelentéseket €s szakmai publikaciokat vizsgalom. E forrasok
elemzése alapvetd szerepet jatszik, mivel a dolgozatban targyalt felforgatod technologiak
—az NNyM-ek és a VR — olyan gyors iitemben fejlédnek, hogy a fizikai konyvek altalaban
mar nem képesek kovetni ezeket a valtozasokat. Kivételt képez ez alol az ITIL
keretrendszer szakkonyvei, amely az abszolut alapjat képezi a kutatdsnak, valamint az IT
szolgéltatdsmenedzsmentrdl szolo “alapkonyvek™.

Ez a szekunder adatgytijtés célzottan az alabbi kérdésekre dsszpontosit:

- A felforgat6 technoldgiak aktualis fejlettségi szintje és alkalmazasi tertiletei.

- Az NNyM-ek és mas technologiak miikddési mechanizmusai €s implementacios
kovetelményei.

- AzIT szolgéltatismenedzsmentre gyakorolt hatdsukat bemutatd esettanulméanyok
¢s kutatasi eredmények.

- Az IT szolgéltatd cégek tapasztalatai a technoldgidk bevezetésében és
hasznalataban.

1.3.5. Sajat tapasztalat és ITIL keretrendszer

A kutatds soran hasznositom a sajat ITIL szakértelmem és tobb, mint 15 évnyi
szolgaltatas- és ligyfélmenedzsment-tapasztalatomat. Ez a gyakorlati tudds megbizhato
alapot biztosit a kutatds megtervezésé¢hez ¢és az eredmények értelmezésé¢hez. Az ITIL
keretrendszer szolgaltatdismenedzsment-fokuszi megkozelitése kivalo struktarat nyajt a
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technologidk értékeléséhez, kiilonods tekintettel az lizemeltetési szakaszra, amely a
dolgozat {6 fokuszteriilete.

Szakmai tapasztalatom segitségével a kovetkezd szempontokat fogom elemezni:

- Az ITIL elméleti modelljei hogyan illesztheték O0ssze az NNyM-ek és VR
technologidk alkalmazasaval.

- A felforgato technoldgidk hogyan tamogathatjak a szolgaltatasok folytonossagat,
az ligyfél-elégedettséget és az SLA-k betartasat.

- Milyen gyakorlati akadalyok meriilhetnek fel a technologidk implementacidja
soran, €s hogyan lehet ezeket kezelni

1.4. A motivacio

Motivaciom abbol fakad, hogy munkam sordn gyakran tapasztaltam, mennyire
kiizdenek a cégek a mesterséges intelligencia bevezetésével, és milyen nehézségekbe
itk6znek annak teljes korii kihasznalasaban. Lattam, hogy az MI technologidk integralasa
gyakran nem hozza meg a vart eredményeket, mert hianyzik a megfeleld stratégia, az
alkalmazottak képzése €s a folyamatok atalakitasa.

Ugyanakkor azt is észrevettem, hogy az alkalmazottak sem igazéan tudjak, hogyan
hasznéalhatndk az MI-t a mindennapi munkajuk sordn. Ez nemcsak az innovaciot lassitja,
hanem a versenyképességet is csokkenti a gyorsan valtoz6 piaci kornyezetben.

Ezen felismerések 0Osztonoztek arra, hogy mélyebben foglalkozzam az MI
bevezetésének €s alkalmazasanak kérdéseivel. Célom, hogy hozzajaruljak ahhoz, hogy a
vallalatok hatékonyabban integralhassak az MI technologidkat, és az alkalmazottak is
képessé valjanak azok kihasznalasara.

1.5. A dolgozat szerkezete

A dolgozat szerkezetének kialakitdsakor fontos szempont volt, hogy a mesterséges
intelligencia témakorét tobb nézdpontbol és kiillonbozé mélységben vizsgaljam. Ennek
érdekében az elsd hipotézist ugy fogalmaztam meg, hogy az MI globélis hatésait és
Osszefliggéseit tarja fel a gazdasagi novekedés kontextusaban. Ez a hipotézis tavolabbrol
kozeliti meg az MI-t, mivel nem egy konkrét vallalati vagy iparagi szinti elemzést végez,
hanem globalis dsszefiiggéseket keres. Ez szélesebb kontextust biztosit a dolgozatnak és
egyben a tovabbi kiterjedt 0sszefiiggések vizsgalatara is keretet ad. Lehetdvé teszi, hogy
az MI hatésait makrogazdasagi szinten is értelmezzem ¢€s ramutassak arra, hogy az MI
nem csupan technoldgiai 0jitas, hanem olyan eszkdz, amely jelentds hatdssal lehet egy
orszag gazdasagi fejlodésére és versenyképességére. Az elsd hipotézis targyalasa
lehetdséget ad arra, hogy matematikai modellekkel és adatelemzéssel tdamasszam ala a
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felvetett 0sszefiiggéseket, ndvelve ezzel a dolgozat tudomanyos megalapozottsagat. Ez a
globalis perspektiva eld is késziti a terepet a dolgozat késObbi fejezeteihez, ahol mar
specifikusabb, vallalati szintii alkalmazédsokat és hatasokat vizsgalok.

A kovetkezd részek szorosabban fokuszalnak a mesterséges intelligencia
technologiak konkrét alkalmazasara az informatikai infrastruktira tizemeltetésében.
Kozponti eleme a nagy nyelvi modellek bemutatasa, valamint egy esettanulmany és
gondolatkisérlet megvalositasa egy példa IT szolgéltatason keresztiil. Felépitésre kertil
gondolatban egy teljes cég IT infrastrukturaja. Ez a megkozelités lehetvé teszi, hogy az
elméleti ismereteket gyakorlati alkalmazasokkal dsszekapcsoljam. Ez a rész mar nem
tartalmaz igazi komolyabb matematikai hatteret, hanem egy strukturalt és atfogo képet
nyUjt ezen a példan keresztiil, arra, hogy mikre figyeljen egy vallalat amikor MI-t szeretne
bevezetni. Ezt egy szolgaltatas-lizemeltetési folyamatra fokuszalva tartalmazza dolgozat,
nem akar végig menni az dsszes folyamaton részletesen.

A VR / AR-hoz kapcsolodo rész a legszubjektivebb a dolgozatban, elssorban az
interjuk sordn gyljtott tapasztalatokra és véleményekre épit; Osszefoglalja, hogy mire
érdemes figyelni ezen technologidk vallalati kornyezetben torténd alkalmazésakor,
kiemelve a gyakorlati megfontolasokat, a lehetséges eldnydket és kihivasokat; ezaltal a
dolgozat szerkezetében ez a szakasz személyesebb hangvételt kap, nem mutatja be

részletesen a bevezetés 1épéseit
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2. A vizsgalat elméleti hattere

2.1. OAM, hasonldésagelemzés, matematikai modell, abdukcio

Az els6 hipotézis elemzéséhez alapvetden egy objektum-attributum matrix (OAM)
felallitasara keriil sor, mint a kutatds alapja. Az OAM egy elemzési eszkdz, amely
lehetévé teszi az egyes objektumok (példaul orszagok, vallalatok vagy mas vizsgalt
entitdsok) ¢és azok tulajdonsdgainak (attributumainak) rendszerezését egy
matrixforméban. Az objektumok a matrix sorait, mig az attribltumok az oszlopait
alkotjdk, az egyes celldk pedig az adott objektumhoz tartoz6 attributum értékét
tartalmazzak. Ez a modszer kiilonosen alkalmas kvantitativ és kvalitativ adatok
strukturalt 0sszehasonlitasara, trendek, korrelaciok és mintazatok feltarasara. A kutatas
soran az OAM haszndlata hozzdjarul a nagy mennyiségli adat rendszerezéséhez és
lehetdséget teremt statisztikai elemzések, példaul korrelacio- és regresszidszamitdsok
elvégzésére, amelyek segitenek az Osszefliggések azonositdsaban és a hipotézisek
tesztelésében.

A hasonlosagelemzés pedig egy olyan modszer, amelynek célja a hasonlosagok
feltarasa az objektumok kozott. A folyamat soran minden befolydsold tényezot
rangsorokka (IépcsOk, sorszamok) alakitanak, majd a kiilonb6z6 mutatdszintek
(1épcsofokok) optimalis hozzajarulasat hatarozzak meg az eredményvaltozohoz. Ez az
objektumokra jellemzd attribitumok rangsorszadmainak adott modon (pl. additiv,
multiplikativ vagy hibrid megkozelités) torténd aggregalasaval torténik, biztositva, hogy
a hozzajarulés pontosan tiikrozze az adott objektum és valtozo kozotti kapcesolatot.

A hasonlosagelemzés matematikai motorja pedig a COCO (Dr. Pitlik, 2024), ami az
,,component-based object comparison for objectivity /objektivitast tamogato komponens-
alapu objektum Jsszehasonlitas: a hasonlosagelemzést végzo online algoritmuscsalad
angol elnevezése.” (Dr. Pitlik, 2010) Ez a modszer az X fliggetlen valtozok és az Y
fiiggd valtozd kozotti kapcsolatot vizsgalja, hasonldéan a regresszidhoz, de egy Uj
megkozelitéssel. Az adott valtozd sulya ebben a modszerben nem allando, hanem egy
Iépcsds  fiiggvényként jelenik meg, amely a valtozd értékétdl fiigg. A linedris
programozason alapuld eljards ezen lépcsds fliggvényeket az approximacios képlet
tipusatol (linearis, polinomidalis, multiplikativ stb.), a hibaminimalizlas tipusatol (lineéris
vagy nemlinedris legkisebb négyzetek, stb.) és egyéb paraméterektdl (példaul a Iépcsdk
szamatol) fiiggden alakitja ki.?

2 Pitlik, Laszl6. (2010). About the method of Component-based Object Comparison for Objectivity
(COCO). Magyar internetes agrarinformatikai Gjsag (MIAU). 13.
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Az adatok feldolgozasdhoz (A keresési trendek ¢s a GDP adatok meredekségének
kiszamitasahoz) lineéris regressziot hasznalok, ami egy statisztikai mddszer, amely két
(vagy tobb) valtozé kozotti linedris kapcsolat modellezésére és elemzésére szolgal. Az a
célja, hogy egy egyenes segitségével megmagyarazza az egyik valtozo (fliggd valtozo, y)
alakulédsat a masik valtozo (fliggetlen valtozo, x) értékei alapjan.

A regresszi0s egyenes az a legjobb illeszkedd egyenes, amely minimalizdlja az
eltérést az adatok és az egyenes kozott. Az egyszerl linearis regresszié matematikai
modellje:

y=m-x+b

y: Fliggd valtozo, amelynek értékét elore szeretnénk jelezni.
x: Fliggetlen valtoz6, amely alapjan a fiiggd valtozé értéke meghatarozhato.

m: A regresszios egyenes meredeksége, amely megmutatja, hogy y mennyit
valtozik x egységnyi valtozasakor.

b: Az egyenes tengelymetszete, azaz az a pont, ahol az egyenes metszi a y-tengelyt
(ezen dolgozatban nem relevans)

A meredekséget pedig kiszamithatjuk a kovetkezo képlettel:
m=y(xi—x)23 (xi—x)(yi-y)

Az elsO hipotézis tovabbi elemzéséhez abdukciot hasznalok, hogy megfeleld
kovetkeztetéseket lehessen levonni és ki tudjam jeldlni az utat a tovabbi elemzéshez. Az
abdukci6 egy logikai kdvetkeztetési forma, amely a magyarazat keresésére dsszpontosit
és Charles Sanders Peirce® nevéhez fiizédik. Peirce a 19. szdzad masodik felében
dolgozta ki és nevezte el az abdukci6 fogalmat, amelyet a dedukcio és indukcié mellett a
harmadik alapvetd logikai kovetkeztetési formanak tartott. Az indukcioval és a
dedukcioval szemben az abdukci6 arra irdnyul, hogy egy adott megfigyeléshez (vagy
tényhez) a legvaloszinlibb vagy legjobb magyarazatot adja. Az abdukciot gyakran ,,a
legjobb magyarazat kereséseként” jellemzik, és széles korben alkalmazzék a tudomanyos
kutatasban, problémamegoldasban és mesterséges intelligencidban. Az abdukci6 logikai
alapja:

3 Charles Sanders Peirce (1839—1914): amerikai filozéfus és logikus - https://iep.utm.edu/peirce-
charles-sanders/
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Ez tovabbi hipotézisek felallitdsaval jar vagy jarhat, amiknek vizsgalata mar nem célja a

Ha A igaz, akkor B kovetkezik.
Megtigyeltiik B-t.

Ezért valoszinli, hogy A igaz.

dolgozatnak.

2.2. Adatforrasok

A kutatasban hasznalt egyik adatforrdss a Google Trends*, amely a Google

keresOplatformjan végzett keresési tevékenységek relativ gyakorisdgat mutatja egy adott
iddszakra és fOldrajzi helyre vonatkozdéan. Ez az eszkéz rendkiviil hasznos, mert
lehetdséget ad arra, hogy nagy mennyiségii adatot elemezzek kiilonb6z6 kulcsszavak,
helyek és iddszakok szerint. Az adatokat 40 orszagra és 11 kulcsszora gytjtottiik,

figyelembe véve a nyelvi sajatossagokat és a témakor-specifikus kereséseket.

Az adatgytijtés specifikacioi:

Foldrajzi lefedettség: A Google Trends adatait 40 orszagra korlatoztam. Az
orszagok kozott szerepel az EU27 tagallamok teljes kore, valamint tovabbi nagy
gazdasagok, példaul az Amerikai Egyesiilt Allamok, Kina, Japan, és mas
jelentds orszagok, amelyek a technologiai fejlettségiik és GDP-jiik alapjan
relevansak a kutatds szempontjabol.

Kulcsszavak: Osszesen 11 kulcsszot valasztottam, amelyek a mesterséges
intelligencia és a kapcsolodo technolédgiak teriiletén relevansak. A hasznalt
kulcsszavak: Mesterséges intelligencia, Gépi tanulas, Neuralis halozat,
Természetesnyelv-feldolgozas, Generativ mesterséges intelligencia,
Automatizalas, Beszélgetd bot, ChatGPT, Megerdsitéses tanulas, Big Data,
Onvezeté autd

Lefedett id6: Az adatokat az elmult 5 év keresési trendjeibdl gytijtdttem, hogy
hosszabb tdvli mintazatokat és trendeket azonosithassak. Ez elegendd iddtavot
biztositott a technologiai fejlédés és az érdeklddés alakulasanak vizsgéalatdhoz.

Nyelvek figyelembevétele: A kulcsszavakat nem egyszeriien szavak szerint
adtam meg, hanem témakorként vagy szakteriiletként definidltam a Google
Trends rendszerében. Ez biztositotta, hogy az elemzés a keresett kifejezések
mogotti jelentést is figyelembe vegye, nem csak a szavak sz6 szerinti

4 Google Trends ,,felfedezés”: https://trends.google.com/trends/explore
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elofordulasat.

- Relativ keresési intenzitas: A Google Trends nem abszolut keresési szamokat,
hanem relativ keresési intenzitast ad (0 és 100 kozotti skalan). Ez azt mutatja,
hogy egy adott idészakban a vizsgalt kulcssz6 milyen aranyban volt keresett az
Osszes keresési tevékenységhez viszonyitva az adott régidban.

Az objektum-attribitum matrixhoz a GDP adatok a World Bank Group °
adatbazisaibol szdrmaznak. (2024). Az specifikus adatforras a “GDP per capita, PPP
(current international $)”” mutat6. Ez a mutat6 az egy fore juto brutto hazai termék (Gross
Domestic Product - GDP) értékét jeleniti meg, aktualis nemzetk6zi dollarban kifejezve,
vasarloerd-paritdson (Purchase Power Parity - PPP) alapuld atvaltasi tényezd
alkalmazasaval. A GDP a belfoldi termeldk altal eldallitott bruttdé hozzaadott érték
Osszessége, kiegészitve a termékadok Osszegével, ¢és csokkentve az olyan
tamogatasokkal, amelyek nem szerepelnek a termékek értékében. Az atvaltasi tényezd
térbeli arindexként és valutaatvaltoként miikodik, figyelembe véve az orszagok kozotti
arszintkiilonbségeket. A teljes népesség a de facto népesség definiciojan alapul, amely
minden lakost beleszamit, fiiggetleniil jogi statusztol vagy allampolgarsagtol, és az év
kozepi népességet veszi alapul.

2.3. Az ITIL keretrendszer

Az ITIL (Information Technology Infrastructure Library)® egy nemzetkozileg
elismert keretrendszer, amely az IT-szolgéaltatdsmenedzsment (ITSM) legjobb
gyakorlatait foglalja dssze. Ebben a fejezetben és végig a dolgozatban jelentésen
tamaszkodok a ITIL szakirodalomra és az ITIL alapvetd modszertanara. (KFKI
Szamitastechnikai Rt., 2002) Az ITIL célja, hogy segitse a szervezeteket abban, hogy
hatékonyabb, megbizhatobb és iizletileg relevans IT-szolgaltatasokat nyujtsanak. A
keretrendszer szdmos olyan folyamatot, funkciot és eszkozt hataroz meg, amelyek
lehet6vé teszik az IT-rendszerek miikddésének optimalizalasat, mikdzben tdmogatjak az
tizleti célokat és a folyamatos fejlodést. (Office of Government Commerce, 2007) Az
ITIL moduléris felépitése lehetdvé teszi, hogy a szervezetek rugalmasan alkalmazzak a
szdmukra relevans elemeket. Ez a megkozelités kiilonosen hasznos az 1T-szolgéltatasok
egységes iranyitdsdban, incidenskezelésben, valtozaskezelésben és a szolgaltatasok
folyamatos javitasaban.

Az elemzéshez elengedhetetlen meghatarozni a kapcsold ITIL-alapu definiciokat és
folyamatokat.

5> World Bank Group adatbank: https://databank.worldbank.org/
6 What is ITIL? - https://www.axelos.com/certifications/itil-service-management/what-is-itil
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2.3.1. Eseménykezelés

Az eseménykezelés (Angolul: “Event Management”) az ITIL szerint azon folyamat,
amely az IT-szolgéltatdsokhoz kapcsolodo események felismerésével, értékelésével és
kezelésével foglalkozik. Az esemény az IT infrastruktirdban vagy szolgaltatdsban
bekdvetkezett észlelhetd valtozas, amely nem feltétleniil igényel beavatkozast. Definicio
szerint: “minden olyan allapotvaltozas, amely egy szolgaltatas vagy mas konfiguracios
elem (CI) kezelése szempontjabol jelentos”. (Axelos, 2020) Az eseménykezelés célja,
hogy figyelemmel kisérje az IT-szolgéltatasokat, észlelje a rendellenességeket, és
sziikség esetén automatikusan vagy manudlisan reagaljon rdjuk, minimalizélva a
szolgaltatasokra gyakorolt negativ hatast.

Tehat az eseménykezelés céljai:

- az esemeények gyors €észlelése €s nyomon kovetése

- azincidensek korai felismerése, megeldzése, illetve minimalizalasa

- az események osztalyozasa és értékelése

- automatikus valaszok vagy riasztasok generdlasa a rendszerek megfeleld
mitkodésének helyreallitdsara

Az eseménykezelés folyamata pedig:

- észlelés: események észlelése (monitoring rendszerekkel)

- értesités: az események automatikus riasztasai vagy értesitései

- osztalyozas és priorizéalas: az események kategorizaldsa és priorizalasa

- kivizsgalas és reagélds: az esemény forrasanak azonositisa és a valaszlépések
végrehajtasa

- felbontas vagy tovabbi [épések: Az esemény megoldasa vagy szakértok bevonasa.

- nyomon kdvetés és dokumentacio: Az események naplozasa és dokumentalasa

2.3.2. Incidenskezelés

Az incidenskezelés (Incident Management) az ITIL szerint az a folyamat, amely
biztositja, hogy az IT-szolgaltatisokban fellépd hibak (incidensek) a Ilehetd
leggyorsabban helyreallitasra keriiljenek, és minimalizaljadk az tizleti miveletekre
gyakorolt hatasukat. “Egy IT szolgaltatds nem tervezett megszakadasa vagy egy IT-
szolgaltatdas minoségének csokkentése. Hiba egy konfigurdcios elemben, amely még nem
érintette a szolgdltatdst, lehet egy incidens is.” ' (Office of Government Commerce,
2007) Az incidenskezelés célja, tehat hogy a lehetd legrovidebb id6 alatt visszaallitsa a

normadlis szolgaltatasi szintet, figyelembe véve a szolgaltatasi szint megallapodasokat,

7 Forditas: Google Translate (javitva &ltalam)
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mikdzben a folyamat egyszerti marad és hatékonyan reagal a problémakra. Vagyis az IT-
szolgaltatasok megszakitasanak minimalizaldsa és a szolgaltatdsmindség helyredllitasa az
SLA-knak megfelelden az incidensek gyors és hat¢kony megoldasaval.

Az incidenskezelés definicidja altalanosan elfogadott®, viszont az ITIL szerinti

incidenskezelési folyamatot kiilonboz0 forrasok és értelmezések eltéréen bontjak
1épésekre. Az ITIL 5 alapvetd 1épésre egyszerlsiti a folyamatot, de a legtobb szakértd és
én is - a témara valo fokuszalasra tekintettel - kiterjesztettem a kovetkezokre:

bejelentés

Az incidensek azonositasa torténhet manualisan (felhasznaloi bejelentés) vagy
automatikusan (monitoring eszk6zok révén).

Példa: Egy felhasznal¢ jelzi, hogy nem tud belépni az e-mail fidkjaba, vagy egy
monitoring rendszer riasztast kiild egy szerver leallasa miatt.

regisztracio

Az incidens rogzitése egy incidenskezeld eszkdzben (példaul egy ITSM’
rendszer jegykezeld modulja), ahol az incidens részletei naplozasra keriilnek,
mint a datum és idOpont, a felhasznald neve, a részletes leiras az incidensrol és a
kapcsolodé eszkoz vagy rendszer.

osztalyozas
Az incidensek kategorizaldsa az alapjan, hogy milyen tipust problémaval
kapcsolatosak (pl. halozat, alkalmazas, hardver, 1d. 2.3.3-as fejezet)

prioritds meghatarozésa
Az incidensek fontossagi sorrendjének megallapitasa a silirgdsség és az lizleti
hatas alapjan.

kezdeti diagnozis / hozzarendelés
Az elsé szintli tamogatasi csoport megvizsgalja az incidenst, hogy azonositsa a
probléma forrasat. Ha kell az incidenst a megfelelé megoldocsoporthoz rendeli
(amennyiben ez nem sajat maga)

eszkalacio
Ha az elsd szintli tiamogatas nem tudja megoldani az incidenst, azt tovabbitjdk a
kovetkezd szintre, funkcionalis (szakértdi csoport bevonasa) vagy hierarchikus

8 https://www.qgrpinternational.be/blog/it-governance-and-service-management/incident-management-in-

itil/ vagy https://otrs.com/hu/otrsmag/incidensmenedzsment/
% ITSM: Information Technology Service Management — Informéci6technologiai
szolgaltatdismenedzsment

20



eszkalacio (menedzsment értesitése) révén.

- megoldas és helyreallitas
A szakért6i csoport vagy a megfeleld szinti timogatas azonositja és kijavitja az
incidenst. Majd dokumentalja a megoldast

- zards
Az incidens akkor zarhato le, ha a felhasznal6 vagy az érintett csapat
megerdsitette, hogy a probléma megoldodott.

- elemzés ¢és tanulsagok levonasa
Ez a 1épés bevonja, illetve bevonhatja a problémamenedzsment folyamatot.

2.3.3. Incidens kategoriak

A “tipikus IT szolgéltatas” felépitésekor az incidenskezeléshez meg kell hataroznunk
az incidensek kategoriajat. Ez — az ITIL szerint is — organizacionként eltér, de egy
alapvetd lista a kiilonbozd jegykezeld rendszerekben eleve elérhetd, ami altalanosan
elfogadott alapot nytjt az incidenskategoridk meghatarozaséhoz. En az ISEOBLUE
weboldal listajat hasznaltam.'© (Parker, 2024) Az incidensek kategoéridit a 2. szamu
melléklet tartalmazza.

2.4. MI a szolgaltatasmenedzsmentben

A szolgéltatdsok automatizdcidja nem 1j jelenség; mar az ipari forradalom ota
foglalkoznak kutatok az Onkiszolgalé technoldgidk és a szolgéltatasnyujtas
automatizaciojaval. Azonban a mesterséges intelligencia példatlan lehetdségeket kinal
ezen a teriileten, mivel javitja az ligyfélszolgalati és munkafolyamatok hatékonysagat és
megbizhatosagat. Az MlI-alapt technoldgidkat, akar az M1 alapti robotokat, mar szamos
agazatban alkalmazzadk, tobbek kozott a turizmusban, az egészségiigyben, az
1désgondozasban, a banki szektorban és a kiskereskedelemben.

Az egészségiigyben példaul az MI és a gépi tanulas alapvetd szerepet jatszik az orvosi
szolgaltatasok milkodtetésében, mikozben értéket is novelnek azaltal, hogy segito,
informacios, monitorozasi és szocialis funkciokat latnak el. Az automatizacié hatassal
van a szervezetek belsd folyamataira is: a munkakorok és feladatok atalakulhatnak.
Tovébbra is nyitott kérdések maradnak az automatizalt rendszerek autonémiajaval és az
értekteremtésben részt vevd kiilonbozd érintettek szerepével kapcsolatban. ,,4

10 ISEOBLUE incidenskategoria-lista: https://www.iseoblue.com/post/incident-management-categories-
list
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kulcsfontossagu kerdés az: ,,Ki mit csinal?” Az MI bevezetésével ujradefinialodik a
munkamegosztds és az emberi szerep a szolgaltatasokban.” (Heinonen, és mtsai., 2020)

A dinamikusan fejlddo IT szolgéltatismenedzsmentben a gépi tanulasi algoritmusok
¢s a természetes nyelvfeldolgozas kulcsszerepet jatszanak azaltal, hogy adatvezérelt
betekintéseket €s prediktiv képességeket biztositanak. Ezek az algoritmusok torténeti és
valos idejli adatokat elemeznek, hogy mintazatokat azonositsanak, elére jelezzék a
lehetséges problémakat, és optimalizaljak a dontéshozatali folyamatokat. (Adawiahd,
2024)

Adawiahd kiemeli a fobb alkalmazasi teriileteket:

- Prediktiv analitika: A multbeli adatok ¢€s trendek alapjan elérejelzik a potencidlis
IT-problémakat, példaul rendszerhibakat vagy biztonsagi incidenseket.

- Anomaliaérzékelés: Algoritmusokkal azonositjak az IT-rendszerek szokatlan
mintdzatait vagy viselkedéseit, amelyek problémakra vagy fenyegetésekre
utalhatnak.

- Teljesitményoptimalizalas: Teljesitményadatokat elemeznek, hogy javitéasi
lehetdségeket talaljanak, ¢és optimalizaljdk a rendszer konfiguracidjat a
hatékonysag és megbizhatosag érdekében.

- Chatbotok és virtualis asszisztensek: MI-alapt chatbotok kezelik a felhasznaloi
kérdéseket, tdmogatast nyujtanak és problémékat oldanak meg természetes
nyelvi interakcidk révén.

- Automatizalt jegykezelés: LLM-et hasznalnak a tdmogatasi jegyek automatikus
kategorizaldsara €s priorizalasara, csokkentve a manualis munkat €s gyorsitva a
valaszidot.

- FErzelemelemzés: A felhasznaloi visszajelzések és kommunikaciok elemzésével
azonositjdk a felhasznal6i elégedetlenség jeleit, €és proaktiv megolddsokat
kinalnak.

Ezen a lehetdségeket szamos magyarorszagi vallalat is felismerte még az ujabb
modellek berobbanasa elétti, években, (Simon, 2020), de a valodi magyar innovacio
elmaradt azota is, tehat a kiilfoldi nagyvallalatok termékei koziil tudunk csak valogatni.

2.5. Elérheté NNyM modellek

“A nagy nyelvi modellek olyan élvonalbeli mesterséges intelligencia rendszerek,
amelyek képesek Osszefiiggd kommunikacioval szoveget feldolgozni és generdlni,
valamint tébbféle feladatra dltalanositani.” (Naveeda,, €s mtsai., 2024)

Jelen fejezetben listazom a jelenleg elérhetd és vallalati kdrnyezetbe adaptalhato nagy
nyelvi modelleket és relevans tulajdonsagaikat.
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L. OpenAl GPT-modellek

Az OpenAl GPT modellek fejlett nyelvi képességekkel rendelkeznek, képesek
természetes nyelvil szovegek generalasara, kérdések megvalaszolasara és 0sszefoglalok
készitésére. Ezek a modellek API-hozzaférésen keresztiil érheték el az OpenAl
platformjén, és felhasznalhatok chatbotok, ligyfélszolgalati automatizacid, dokumentéciod
generalas és adatfeldolgozas teriiletén

II. Microsoft Azure OpenAl Service

A Microsoft Azure OpenAl Service integralja az OpenMI GPT-modelleket a
Microsoft Azure felhdszolgaltatasaival, vallalati szintli biztonsagi €s megfeleldségi
funkciokkal. Az Azure platformon keresztiil elérhetd szolgaltatds lehetové teszi

crer

II1. Google PaLM

A Google PaLM egy nagy nyelvi modell, amely fejlett nyelvi megértéssel és
generalasi képességekkel rendelkezik. A modell a Google Cloud Platformon érhetd el
API-k formdjdban, és alkalmas természetes nyelvi feldolgozasra, forditasra ¢és
tartalomgeneralasra.

IV. Meta LLaMA

A Meta altal fejlesztett LLaMA ¢és LLaMA 2 nagy nyelvi modellek kutatasi célokra
ingyenesen elérhetok, vallalati felhasznéalasra pedig licencfeltételek mellett. Ezek a
modellek felhasznalhatok kutatasban, fejlesztésben és prototipusok készitésében.

V. Amazon Bedrock

Az Amazon Bedrock platform hozzaférést biztosit tobb nagy nyelvi modellhez,
beleértve az Amazon sajat és partneri modelljeit. Az AWS felhdszolgaltatason keresztiil
elérhetd megoldas alkalmas {igyfélszolgalat, tartalomgeneralas ¢és adatfeldolgozas
teriiletén torténd alkalmazasra.

VI IBM Watson

Az IBM Watson Assistant és Watson Discovery MI-alapi megoldasok természetes
nyelvi feldolgozashoz és adatkereséshez, amelyek az IBM Cloud platformon érhetdk el.
Ezek a szolgaltatasok felhasznalhatok intelligens chatbotok, informacid-visszakeresés és
adatelemzés céljara.

VII.  Anthropic Claude

Az Anthropic altal fejlesztett Claude és Claude 2 fejlett nyelvi modellek, amelyek az
etikus és megbizhato MI-fejlesztésre Osszpontositanak. Ezek a modellek API-kon
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keresztiil érhetdk el partneri egylittmiikodések révén, és felhasznalhatok tigyfélszolgalati
automatizaciora, tartalomgeneralasra és elemzésre.

VIII. Hugging Face Transformers

Emlités szintjén a Hugging Face Transformers modelleket is felvenném a listara, mert
nyilt forraskoda platformot kindlnak, amely szamos eldre betanitott modellt tartalmaz.
Ingyenesen elérhetdk ¢és vallalati felhasznalasra is adaptalhatok, felhasznalhatok
kutatasban, fejlesztésben és testreszabott MI-megoldasok készitésében.

IX.  Databricks Dolly 2.0

A Databricks altal kinalt Dolly 2.0 egy nyilt forraskodu nagy nyelvi modell, amelyet
kereskedelmi hasznalatra is szabadon lehet alkalmazni. Elérhetd a Databricks platformon
¢és nyilt forraskoduként is, felhasznalhato testreszabott MI-megoldasok, kutatds és
fejlesztés céljabol.

Az “Artificial Analysis”!! (Artificial Analysis, 2024) oldal szerint, 100k token '
hosszl egyediili prompt!? esetén, legmindségibb valaszokat az OpenMI, az Anthropic, a
Google és a Meta modelljei adjak.
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2. abra NNyM dltali valaszok minésége — Forras: https://artificialanalysis.ai/models

' Arificial Analysis weboldal az NNyM-ek &sszehasonlitisahoz: https://artificialanalysis.ai/

12 Token: a szdveg egy alapvetd egysége (lehet egy teljes szd, szotoredék, karakter) A modellek ezeket a
tokeneket hasznaljak a szoveg feldolgozasara és generalasara.

13 Prompt: az a bemeneti szoveg vagy kérdés, amelyet a modellnek adunk, hogy vélaszt vagy folytatast
generaljon; gyakorlatilag ez irdnyitja a modell valaszat.
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2.6. Elérheto VR és AR megoldasok

Az utobbi években a virtualis valosag és a kiterjesztett valosag technologidk jelentds
fejlddésen mentek keresztiil, és egyre nagyobb figyelmet kapnak az iizleti és technologiai
szféraban. Ezek a technologidk lehetové teszik a digitalis informacio és a valds vilag
Osszekapcsoléasat, ami 0j perspektivakat nyit az interakcid, a kommunikacio, az oktatas
¢és a munkavégzés terén.

A virtudlis valdsag olyan technologia, amely teljesen immerziv digitalis kornyezetet
teremt a felhaszndld szamara, kizarva a valds vilag ingereit. A felhasznéald specialis
eszk0zok, VR szemiivegek segitségével 1ép be ebbe a mesterséges vilagba, ahol interaktiv
modon ¢élhet at kiilonbozd élményeket. Ezzel szemben a kiterjesztett valosag a valds
vilagra helyez digitalis elemeket, informacidkat, igy a felhasznalo egyszerre érzékeli a
fizikai kornyezetét és a ravetitett virtudlis tartalmat. Az AR eszkozok kozé tartoznak
nemcsak a specialis AR szemiivegek, de az okostelefonok, tablagépek is.

Sok ujabb kutatds a “vasarloi utak” megkdzelitést alkalmazza a VR / AR téma

megkozelitéséhez. “A  vdsarloi  utak  feltéerképezése jol bevalt eszkéz a
marketingakadémiaban és a gyakorlatban” ... “a vasarloi utak haszndlata , az iizleti

szakemberek szamdra az egyik uralkodo fogalomma valt a kortars vasarloi vasarlasi
magatartas megertésében. Bar a teriileten nincs kovetkezetesen definialva, az iigyfelut
dltalaban leirja a teljes utat, amelyet az tigyfél megtesz, amikor kapcsolatba lép egy
vallalattal (vagy példaul annak markaival, termékeivel, technologiajaval és
alkalmazottjaival), a kezdeti tudatossagtdl a véasarlasig”'? (Wieland, és mtsai., 2024) Ez

Osszhangban van az ITIL mddszertannal és az altalam is preferalt megkozelités.

Bar az elébb idézett mi féleg a B2B '° felhasznalasara fokuszal a VR/AR
megoldasoknak, és arra a kovetkeztetésre jut, hogy az tigyfélélmény igenis jelentdsen
ndvelhetd ezen technologidkkal. Az emberek valdjdban nem termékeket, hanem kielégitd
¢lményeket keresnek. Az tigyfélélmény javitasa pedig széles korben elismert, mint a
vallalat versenyeldnyének és sikerének kulcsfontossagi mozgatorugdja. A szakirodalom
szamos definiciot kindl az iigyfélélményre vonatkozoan. Altalanossagban elmondhato,
hogy az ligyfélélmény a vevo és egy szervezet vagy termék kozotti kiilonféle interakciok
eredménye. Ezek az interakciok sajatos reakciokat véaltanak ki a vasarloban, beleértve a
kognitiv, affektiv, érzelmi, tarsadalmi és fizikai valaszokat az eladoval szemben.

A lehetséges felhasznalasi lehetdségek tekintetében egyetértés van, példaul egy IT
szolgaltatas esetén az AR segitségével a technikusok valos id6ében lathatjak az tigyfél
problémadjat, és vizualis Utmutatast nyujthatnak. Példaul egy hardverhiba elharitasanal az

14 Fordités: Google Translate, javitva
15 B2B: Business to business — cégek kozotti
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tigyfél okostelefonjanak kamerajan keresztiil a technikus lathatja az eszkozt, és virtualis
jelolésekkel iranyithatja a javitasi folyamatot.

A VR alkalmazisa eldsegitheti a csapatszintli egylittm{ikddést is. A virtualis
meetingek és workshopok lehetové teszik a foldrajzilag tdvoli munkatarsak szamadra,
hogy egy kozds, immerziv kornyezetben dolgozzanak egyiitt. Ez ndveli a kommunikécid
hatékonysagat €és erdsiti a csapatszellemet, mivel a résztvevok a hagyomanyos
videokonferencidknal gazdagabb interakcioban vehetnek részt.

A VR ¢és AR technolégidk kivaldan alkalmazhatok oktatéasi és képzési célokra. Az IT
tdmogatasi csapatok szamara szimulacios tréningeket lehet szervezni, ahol valosaghii
kornyezetben gyakorolhatjak a hibaelharitast, rendszerek konfiguralasat vagy biztonsagi
protokollokat. Az AR segitségével a tanuldok valds idében kaphatnak informaciot és
utmutatast, mikozben valds eszkdzokkel dolgoznak. Ez a mddszer felgyorsitja a tanulési
folyamatot és noveli a megszerzett tudas gyakorlati alkalmazhatosagat. (Jain, 2023) Az
oktatasbeli elényoket szdmos — fOleg 4zsiai teriileten végzett — kutatds megerdsitette.
(Gan, és mtsai., 2023), kiilondsen a miivészetek és az egészségiigy teriiletén, valamint
kiemelve a VR jatékok altali informacioatadast.

Mar szamos rendelkezésre all6 AR és VR szemiiveg vagy sisak koziil valogathatnak
a cégek, példaul:

- Meta Quest 2 (kordbban Oculus Quest 2) Onéllé VR sisak, amely nem igényel
kiilon szamitogépet vagy konzolt. Kivalo ar-érték aranya miatt népszeri
valasztas.

- Meta Quest 3: A Meta legtjabb VR sisakja, tovabbfejlesztett grafikus
teljesitménnyel €és ergonomikusabb kialakitassal.

- Valve Index: Magas frissitési rataval €s kivalo képmindséggel rendelkezd
prémium VR sisak, fejlett mozgéskovetéssel.

- HTC Vive Pro 2: Professziondlis felhasznalasra tervezett VR sisak, magas
felbontassal és széles latomezdvel.

- HP Reverb G2: Magas felbontasu kijelz6vel rendelkezd VR sisak, amely a
Windows Mixed Reality platformon fut.

AR szemiivegek:

- Microsoft HoloLens 2: Fejlett kiterjesztett valosag eszkoz, amely holografikus
kijelzot és interaktiv vezérlést kinal vallalati és ipari alkalmazéasokhoz.
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- Magic Leap 2: Kifinomult AR szemiiveg, amely mély integraciot €s valos ideji
3D leképezést tesz lehetdvé, foként iizleti és fejlesztdi célokra.

- Google Glass Enterprise Edition 2: Vallalati felhasznalasra szant AR szemiiveg,
amely lehetdvé teszi a munkafolyamatok optimalizalasat és a valds idejli
informaciomegjelenitést.

- Vuzix Blade Upgraded: Stilusos AR szemiiveg beépitett kameraval és
kijelzdvel, amely iizleti és ipari alkalmazasokhoz lett tervezve.

- Lenovo ThinkReality A3: Kompakt AR szemiiveg, amely tobb virtudlis kijelzd
megjelenitését teszi lehetdve, és PC-kkel vagy Motorola okostelefonokkal
miikodik.

- Apple Vision Pro: Az Apple leglijabb AR szemiivege, amely a kiterjesztett
valosag elményét 6tvozi a fejlett technologidkkal és az Apple dkoszisztémajaval.
A Vision Pro kivalé képmindséggel, intuitiv vezérléssel és zokkendmentes
integracioval rendelkezik.

VR és AR szemiivegek vésarlasakor egy cégnek alaposan meg kell fontolnia a
technologiai kovetelményeket, a koltségvetést, a felhasznaloi igényeket és a biztonsagi
eldirasokat, hogy biztositsa a technoldgia sikeres integraciojat és a kivant iizleti elényok
elérését. Szerencsére mar egyszerlien Osszehasonlithatdak a termékek az erre
specializalodott weboldalakon. '¢ (Brown, 2024). Megfeleld szoftverrel az okostelefonok
vagy tabletek is AR eszkdzként funkcionalnak. (P1.: a telefon kameréjan keresztiil érkezo

képre a navigacios szoftver élében rajzolja fel az iranyokat az utca képére)

16 VR/AR eszkoz 6sszehasonlité weboldal: https://vr-compare.com/compare
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3. A Kkutatas eredményei

3.1. A hasonlosagelemzés eredménye

Az elézdleg megadott modszer és leirdsa szerint az elemzést egy objektum-attribitum
matrix felallitdsaval kezdtem. Az attribitum-adatokhoz (Xi) a 11 referenciaként hasznalt
Trends témakor-kulcsszd dinamika-adatainak linedris regresszidval —eldallitott
meredekségét hasznaltam. A fiiggd valtozok pedig az orszag vasarlderd-paritason 1 fore
juté GDP adata volt (Y). Az objektumok az EU 27 orszaga és még 13 gazdasagilag erds
orszag, dsszesen 40.

"o

Igy eléallt a kovetkezd alap az OAM-hoz (v6. 3.abra):

5 éves id&sor ége (index) 5 éves idésor
Orszég Mesterséges| . . .| Neuralis |Ter d - i 5 Onvezets Egy fére jut6 GDP
(objektumok) intelligencia EiRmEs halézat feldolgozas intelligencia LU Y bot (ER s tanulds Big Data auté meredekség (GDP/capita)
Amerikai Egyesiilt Allamok 0.047 0.025 0.005 0.023 0.043 0.009 0.018 0.020 0.009 -0.004 0.003 4522.351
Ausztralia 0.048 0.020 0.001 0.026 0.046 0.010 0.019 0.036 0.011 -0.005 0.001 4403.791
Ausztria 0.031 0.016 0.001 0.010 0.019 0.014 0.017 0.025 0.005 -0.003 0.000 3871.834
Belgium 0.032 0.010 0.000 0.024 0.027 0.009 0.016 0.034 0.005 -0.003 0.000 4021.208
Brazilia 0.037 0.012 -0.001 0.014 0.014 0.021 0.010 0.035 0.004 0.000 0.000 1332.539
Bulgéria 0.017 0.006 0.000 0.001 0.003 0.005 0.009 0.018 0.000 0.000 0.000 3605.509
Ciprus 0.029 0.013 -0.001 0.001 0.001 0.003 0.003 0.025 0.000 0.000 0.000 3581.093
Csehorszag 0.023 0.004 0.000 0.001 0.004 0.003 0.012 0.014 0.000 0.000 0.001 2569.342
Dénia 0.024 0.008 0.000 0.006 0.013 0.005 0.018 0.018 0.002 -0.001 0.001 4722531
Dél-Korea 0.045 0.011 0.002 0.011 0.045 0.038 0.020 0.031 0.001 -0.011 -0.003 2681.540
Egyesiilt Kiralysag 0.043 0.019 0.001 0.006 0.034 0.002 0.006 0.024 0.003 -0.010 0.000 2674.580
Esztoszég 0.045 0.009 0.000 0.000 0.002 0.020 0.004 0.034 0.000 -0.001 0.000 2619.330
Finnorszag 0.037 0.013 -0.001 0.003 0.026 0.014 0.007 0.020 0.002 -0.002 0.001 3391.193
Franciaorszag 0.028 0.006 0.000 0.002 0.023 0.003 0.004 0.033 0.001 -0.009 0.000 2793.315
Gorogorszag 0.030 0.012 0.000 0.004 0.015 0.002 0.005 0.025 0.000 -0.003 0.001 2898.547
Hollandia 0.025 0.007 -0.001 0.006 0.018 0.012 0.022 0.016 0.014 -0.006 0.001 4772.436
Horvétorszag 0.016 0.005 0.000 0.000 0.003 0.006 0.013 0.017 0.000 0.000 0.001 3887.046
India 0.040 0.032 0.001 0.019 0.043 0.013 0.019 0.030 0.018 -0.002 -0.010 819.070
Indonézia 0.037 0.005 0.000 0.006 0.007 -0.002 0.007 0.030 0.004 0.004 0.000 958.289
frorszég 0.024 0.007 0.001 0.010 0.024 0.007 0.022 0.017 0.003 -0.005 -0.001 11012.157
Japan 0.010 0.001 0.000 0.000 0.021 0.023 0.001 0.005 0.000 0.000 0.001 1973.686
Kanada 0.017 0.003 0.000 0.002 0.006 0.002 0.005 0.019 0.000 -0.001 0.000 3561.763
Kina 0.047 -0.003 0.000 -0.007 0.042 0.006 0.017 0.043 0.006 -0.026 0.008 1919.889
Lengyelorszig 0.009 0.001 0.000 0.001 0.002 0.003 0.003 0.009 0.000 0.000 0.000 3835.069
Lettorszag 0.013 0.001 0.002 0.000 0.000 0.004 0.004 0.016 0.000 0.000 0.000 2578.650
Litvania 0.028 0.003 0.000 0.000 0.001 0.007 0.004 0.023 0.000 0.000 0.000 3242.747
Luxemburg 0.038 0.004 0.000 0.000 0.000 -0.004 0.000 0.027 0.001 0.000 0.000 6821.822
Magyarorszag 0.027 0.002 0.000 0.000 0.003 0.005 0.004 0.012 0.000 0.000 0.000 3012.711
Malta 0.051 -0.001 0.000 0.000 0.000 0.003 0.000 0.036 0.000 0.001 0.001 3705.333
Mexiké 0.033 0.002 0.000 0.001 0.002 0.002 0.002 0.026 0.000 0.000 0.000 1339.786
Németorszag 0.035 0.016 -0.012 0.013 0.030 0.011 0.022 0.016 0.013 -0.005 0.004 3088.388
Olaszorszag 0.025 0.015 0.002 0.014 0.025 0.005 0.013 0.015 0.012 0.000 0.010 3627.576
Portugilia 0.043 0.022 0.000 0.029 0.040 0.017 0.021 0.032 0.004 -0.001 0.006 3043.681
Romania 0.024 0.010 0.000 0.014 0.023 0.015 0.017 0.020 0.000 0.002 0.004 3738.792
Spanyolorszég 0.040 0.014 0.006 0.016 0.029 0.011 0.013 0.026 0.010 -0.009 0.004 2779.736
Svajc 0.044 0.024 0.000 0.018 0.032 0.002 0.017 0.031 0.014 -0.012 0.003 5624.496
Svédorszag 0.045 0.015 0.000 0.009 0.023 0.003 0.017 0.018 0.004 -0.001 -0.001 3635.154
Szlovakia 0.032 0.008 0.000 0.000 0.002 0.002 0.023 0.016 0.002 0.001 0.000 2746.905
Szlovénia 0.036 0.014 -0.001 0.000 0.004 0.002 0.006 0.029 0.001 0.000 0.000 3363.996
Torokorszag 0.026 0.007 0.000 0.011 0.006 -0.013 0.005 0.014 0.003 -0.001 0.001 4105.464

3. abra Az objektum-attributum matrix alapja
Forras: https://miau.my-x. hu/miau/315/bt.xlsx Munkafiizet, “OAM Alap” munkalap, A2:M42 tartomadny

A standard COCO'7 matematikai modellt alkalmazva'® arra a megallapitasra kell
jussak, hogy a 11 kulcsszot dsszesitve inkabb forditott ardnyossag all fent. A kulcsszavak
73%-o0s hatassal érvényesitenek negativ hatast (forditott aranyossagot), mig 27%-ban

17COCO: A elméleti hattér fejezetben targyalt ,,component-based object comparison for objectivity
/objektivitast tamogaté komponens-alapt objektum &sszehasonlitds” matematikai motor
18 Link az ingyenesen hasznalhatd6 COCO-ra: https://miau.my-x.hu/myx-free/coco/index.html
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pozitivat (aranyossagot). Tehat kijelenthetd, hogy minél nagyobb a kdzérdeklddés az M1
irant, annal rosszabbul teljesit az orszag gazdasaga. Csak két kulcsszo esetén lathatunk
dupla-hatést, ami az eredmény egyértelmiiségét jelzi.

A részletes eredmények kulcsszavanként:

- amesterséges intelligencia kulcssz6 az egyik legnagyobb 19%-os inverz
hatassal hatarozott forditott aranyossadgot mutat a 40 orszagra vetitve

Lo

- a“gépi tanulas” kulcsszo 13% hatassal egyenes aranyossagot mutat. Ez a
legnagyobb pozitiv hatasu kulcsszo

- a“neurdlis halozat” kulcsszo 3% inverz hatassal forditott egyenes aranyossagot
mutat

Egyike a legkisebb hatast kulcszavaknak

- a“természetesnyelv-feldolgozas” kulcsszo 5% hatassal egyenes aranyossagot
mutat

- a‘“generativ mesterséges intelligencia” kulcsszo 6% inverz hatassal forditott
aranyossagot mutat

- az “automatizalas” kulcsszo 4% inverz hatassal forditott aranyossagot mutat

- a“beszélgetd bot” kulcsszd 6% hatassal és 4%-os inverz hatassal egyenes
aranyossagot mutat

- a“ChatGPT” kulcsszo 2% hatassal és 14%-o0s inverz hatassal forditott
aranyossagot mutat

- a‘“megerdsitéses tanulas” kulessz6 1% inverz hatédssal forditott aranyossagot
mutat

- a“big data” kulcsszo 19% inverz hatéssal forditott aranyossagot mutat

- az “Onvezetd autd” kulcsszd 3% inverz hatassal forditott ardnyossagot mutat

Részletek a COCO eredmények tovabb elemzésébdl: (vo. 4-es és 5-0s abra)
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Mértékegységek: norma és becsiilt értékek
Osszes objektum Stti killonbségek
[mértékegység nélkilli indexszémek — norma = 1000)
ol - Atlag / Delta / Tényleges (i2i6
Kevéshé gazdagodd [ -55 <--lehetett valna nagyobb is a gazdagodas iteme
Jobban g godd 1 17 <—tébb mint elvart a 35 (teme
Végasszeg | 21 |
|
validacié [ 1 x
k - Atlag / Delta / Tényleg: Lizie
Kevéshé 6 0 -44 <~-lehetett volna t&bb is
Jobban gazdagodé 1 11 <~t6bb mint illene
Végosszeg ‘ -19
Atlag / Delta/Tény | -
Objek K -] 0 1 Végbsszeg
Kevéshé gazdagodé [ -89 1 55
Jobban 6 1 8 20 17
Végosszeg | 79 18 21
Lehetett volna nagyobb is a s iteme Tobb mint elvrt a is iteme
Mennyiség / Delta/Tény | Kulesszavak =
j - 0 1 Véy (Darab)
Kevésbé 1o 0 14 | 7 21
Jobban gazdagodé 1 17 19
Végbsszeg (Darab) 16 24 40 | klasszifikdcic minden objektum
78%
validicié | 1 x
Mennyiség / Delta/Tény Kulesszavak =
Objektumok = o 1 Végosszeg (Darab)
[ 4 3 7
1 4 5
gosszeg (Darab) 3 7 13 Klasszifikacio csak valid
62%
4. abra Az OAM elemzése COCO matematikai eszkozzel - kézbensd szamitasok (részlet)
, . . P » ,
Forras: https://miau.my-x.hu/miau/315/bt.xIsx Munkafiizet, “OAM-COCO” munkalap, U4:740 tartomany
cocostD X(A1) X(A2) X(A3) X(A%) X(A5) X(A6) X(A7) X(A8) X(A9) X(A10) X(A11)
8 (indexérték) (indexérték) (indexérték) (indexérték) (indexérték) (indexérték) (indexérték) (indexérték) (indexérték) (indexérték) (indexérték)
“Attribatum ‘Mesterséges intelligencia ‘Gépi tanulds 7 ntell T ChatGPT. Megerdsitéses tanulds BigData Brvezets auts
Amerikal Egyestit 0 6433 1063 15706 0 0 140.7 76.4 0 0 0
Allamok
Ausatrdia o 28] o 706 15 o w07 Tea o o o
Ausztria 0 6433 0 0 [ 0 140.7 764 0 0 0
Belgium 0 6433 0 1570.6 0 0 140.7 764 [ 0 0
oraiia o 28] o 0 o o o Ta o o o
Bulgdria 0 3324 o 0 0 0 0 76.4 [ 0 0
iprus 0 6433 0 [ [ 0 0 764 0 0 0
Coahorssdg o 2975 o 0 o o o o o o o
ania o ca3 o o o o o7 Tea o o o
Dél-Korea 0 6433 0 [ [ 479 140.7 764 [ 0 0
it o ) o 0 o o o Tea o o o
Esztoszig 0 6433 [ 0 0 0 0 764 0 0 0
Finnorszég 0 6433 0 [ [ 0 0 764 0 0 0
7 o 334 o 0 o o o Toa o o o
Gorogorszég o 8] o o o o o Tea o o o
Hollandia 0 3324 0 0 0 0 140.7 0 0 0 0
Horvatorszag 0 3324 o 0 0 0 140.7 764 0 0 0
ndia o 8] o o o o w07 Tea o o o
Indonézia 0 3324 0 0 [ 0 0 76.4 0 69.4 0
irorszag 0 6433 0 0 0 0 2149.1 764 0 0 0
Japin o o o 0 o o o o o o o
Kanada 0 2975 0 [ [ 0 0 76.4 0 0 0
Kina 0 0 0 0 [ 0 140.7 764 [ 0 0
o o o 0 o o o o o o o
Lttorszég o o o o o o o o o o o
Litvania 0 2975 0 [ [ 0 0 764 0 0 0
Tusemburg o s34 o 0 o o o Toa o o o
o 2975 o o o o o o o o o
Malta 0 0 0 [ [ 0 0 764 0 0 0
Ve o o o 0 o o o Ta o o o
Nemetorssdg o 5] o o o o PR o o o o
Olaszorszag 0 6433 44.9 0 0 0 140.7 0 0 0 4836
Portugalia 0 643.3 o 1830.1 0 0 140.7 764 0 0 0
Roméria o 28] o o o o w07 Tea o £ o
i 0 6433 1213 0 [ 0 0 76.4 0 0 0
Svajc 0 6433 0 0 [ 0 140.7 764 [ 0 0
Seédorsdg o ) o 0 o o 07 T4 o o o
Szlovakia 0 6433 0 0 0 0 2330.7 0 o 0 0
Szlovénia 0 6433 0 [ [ 0 0 764 0 0 0
Torokorsdg o 334 o 0 0 o o o o o o
Hatasmertelc o % o 5 3 o 3 ™ [ o o
overs % 7 A 7 o s 7 15 3 % A
N 4 i i 4 i q P q " P 4 i 4 3 4 4 inkabb FORDITOTT
Ceteris Paribus ardnyossag. ardnyosssg ardnyossag. CREECHEIBEAERS || (WA R EeE ety ardnyosssg ardnyossig ardnyosség ardnyosség. ardnyosssg ardnyossig

5. abra Az OAM elemzése a COCO matematikai eszkozzel (eredmények - részlet)
Forras: https://miau.my-x.hu/miau/315/bt.xlsx Munkafiizet, “OAM-COCO” munkalap, A612:L656 tartomdany
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Abdukciot alkalmazva a helyzetelemzéshez a kovetkezd tovabbi hipotéziseket allitom
fel:

I. Az MI iranti érdekl6dés a gazdasagi problémak tiinete

crer

eldjele, hanem annak jele lehet, hogy az orszdg gazdasaga kihivasokkal kiizd, és
megoldast keres az MI-ban. Tehat azok az orszagok, amelyek gazdasagilag nehéz
helyzetben vannak, hajlamosak nagyobb figyelmet forditani az MI-ra mint lehetséges
innovacios megoldasra, hogy kilabaljanak a problémakbol.

I1. A fejlett orszagokban kisebb a kozérdeklédés az MI irant

Az MI-t mér alkalmazo fejlett gazdasdgokban az MI nem feltétleniil ijdonsag,
ezért kevésbé general kozérdeklddést, mivel az mar beépiilt a gazdasagi mitkddésbe.
Az alacsony érdeklddésii orszagok gazdasagilag jobban teljesitenek, mert az MI mar
integralt része a mindennapi mitkodésiiknek, mig a magasabb érdeklddésii orszagok
éppen csak most kezdenek az MI bevezetésébe.

III. Az MI iranti érdekl6dés nemzeti prioritasok valtozasat tiikrozi

Az MI irdnti kozérdeklddés egyes orszagokban mas, fontosabb gazdasagi
tényezdket szorithat hattérbe. Az Ml-ra valdé fokusz elvonhatja az eréforrdsokat az
alapvetd gazdasagi fejlesztésekrdl, példaul az infrastrukturardl vagy az oktatasrdl, ami
negativan hat a gazdasag teljesitményére.

IV. Az MI-implementacio kezdeti koltségei csokkenthetik a gazdasagi teljesitményt

Az MI bevezetésének magas koltségei rovid tavon gazdasigi visszaesést
eredményezhetnek, kiilondsen olyan orszagokban, amelyek még nem ¢érik el a
technologiai érettséget. A kutatas-fejlesztés, az infrastruktira kiépitése és az MI-
integraci6 rovid tava gazdasagi terheket rohat az orszagra.

V. Az MI kozérdeklddése az oktatasi és készségbeli hianyossagokat tiikkrozheti

Az MI iranti k6zérdeklddés magasabb lehet olyan orszdgokban, ahol a lakossag
technologiai tudatossaga vagy képzettsége alacsonyabb, mert az MI-t 01j és izgalmas
témanak tekintik. Ezek az orszagok nem feltétleniil rendelkeznek az MI hatékony
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alkalmazéasahoz sziikséges infrastruktiraval vagy szaktudassal, ami gatolja a gazdasagi
novekedést. Ezt a hipotézist az interjuk is alatdmasztjak.

VI. Az MI-hoz kapcsolodé munkaerdpiaci valtozasok negativ hatassal lehetnek a
gazdasagra

Az MI bevezetése rovid tdvon novelheti a munkanélkiiliséget és atrendezheti a
munkaerdpiacot, ami gazdasagi nehézségekhez vezethet, vagyis az automatizacid miatt
egyes iparagak hanyatlast tapasztalhatnak, mikozben az Ml-alapu ipardgak még nem
novekedtek meg eléggé ahhoz, hogy ellenstlyozzak a negativ hatasokat.

VII. A kozérdeklédés nem a valés MI-adaptaciot tiikrozi

A magas kozérdeklédés az MI irdnt nem feltétlentil jelenti azt, hogy az orszag
ténylegesen befektet vagy fejleszt ezen a teriileten. Az érdeklddés inkéabb tarsadalmi vagy
politikai diskurzusbol fakadhat, mintsem tényleges gazdasagi aktivitasbol.

Kiemelve par kulcsszot, érdemes vizsgalni a “mesterséges intelligencia” kulcsszo
19%-o0s inverz hatasat. Ez felveti, illetve megerdsiti a kovetkezd lehetséges okokat:

- Az "MI hype'" nem valds implementéciot tiikroz, vagyis az MI iranti magas
kozérdeklddés mogott az allhat, hogy az orszdgokban az MI-t még nem
implementaltak széles korben, és a technoldgia inkabb elméleti, mint gyakorlati
szinten van jelen. Az MI-rél valé6 média-, és politikabeli diskurzus felkelti a
figyelmet, de a gazdasdgban nem mutatkozik meg a gyakorlati hasznositas, ami
rovid-kozép tavon gazdasagi elény helyett maximum koltségeket eredményez. Ez
megerdsiti, hogy az orszdgok esetlegesen aranytalanul nagy figyelmet
fordithatnak az Ml-ra mas, alapvetd gazdasagi tényezdk helyett.

- Az MI kozérdeklédése az oktatds hidnyossdgaira mutat rd, vagyis a
lakossaganak egyszerlien nincs megfeleld technologiai tudatossdga vagy
képzettsége. A kivancsisag megvan, de az orszdgok nem rendelkeznek azokkal az
er6forrasokkal, infrastruktiraval vagy képzett munkaerdvel, amelyekkel
ténylegesen  alkalmazhatndk az  MI-t. Itt  szintén  referdlok a
rendszeradminisztratorokkal és szakértokkel készitett interjukra, amibdl 1atszik az

19 Hype: a gorog eredetli hiperbola (magyarul tilzés) kifejezésbdl szarmazik. A marketing kontextusdban
a jelentése: triikk, felfordulas, valamely termék vagy szolgaltatas koriil gerjesztett (érdemteleniil nagy)
médiafelhajtas. (Forras: Wikipédia)
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altalanos ¢érdeklddésiik, de kevés és relative egyszerli valddi felhasznalasi
alkalmazasokat tudtak emliteni.

A “big data” Kkulesszot is kiemelném, hiszen szintén holtversenyben a legnagyobb -
19%-os - inverz hatassal rendelkezik. Itt a kovetkezd két feltevést vizsgdlnam tovabb:

A "big data" iranti érdeklddés az éretlen adatgazdasagot tiikrozi, vagyis ezek az
orszagok valoszinilileg még az adatvezérelt gazdasag kiépitésének korai
szakaszaban jarnak. A “big data” a nagyvallalatokat leszdmitva még uj
koncepcid, amelyet csak most kezdenek felfedezni, €s ezért nem tudjak azonnal
gazdasagi eldnyokre valtani. Ez visszafoghatja rovid tdvon a gazdasagi
teljesitményt.

A "big data" adaptacidja jelentds beruhazasokat igényel, melyek az emlitett kis és
kozépvallalatok nem tudnak vagy akarnak felvéllalni (Gondoljunk az
adatinfrastruktura kiépitésére ¢és lizemeltetésére: adattarold6 rendszerek,
elemzdplatformok, adatbiztonsagi rendszerek, szakemberek)

A “ChatGPT” kulcsszot meglepd eredményt produkalt a 14%-os inverz

hatasaval. Ennek okait keresve felvetem a kovetkezoket:

A ChatGPT iranti érdeklédés inkabb tarsadalmi, mint gazdasagi fokuszi.
Az érdeklddés nagy része nem gazdasagi vagy lizleti alkalmazasokbol, hanem a
technologia ujdonsagértékeébdl és szorakoztatd funkcioibol fakad.

A ChatGPT-nek jelenleg még sziik az alkalmazasi teriilete egy valos gazdasagi
kornyezetben, ¢és még nem integraltdk széles korben az iparagakba.
Mig a technoldgia nagyon igéretes, a "ChatGPT" ipardgi integracidja még kezdeti
stddiumban van, és a gyakorlati lizleti alkalmazéasok csak korlatozottan érhetdk el.
Az orszagok, amelyek érdeklddnek a "ChatGPT" irant, még nem forditottak at az
érdeklddést széles korli implementéciora, ezért a gazdasagi hatds még varat
magara.

A “gépi tanulas” Kkulesszot is kiemelném, mint legnagyobb (13%) pozitiv

hatéssal rendelkezd témakdr, mely felveti a kovetkezoket:

A gépi tanulas iranti érdeklddés az MI adaptécio érettségét mutatja

Az MI adaptaciojanak érett szakaszaban 1€v6 orszagok gyakran
Osszpontositanak a gépi tanuldsra, mint a leggyakrabban alkalmazott MI-
technologiara. A keresési kulcsszo specifikusabb és a mélyebb megismerés
iranti nagyobb érdeklddést jelzi. Tehat magas kozérdeklddés az orszagok
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technologiai innovacios képességére €s elkotelezddésére utal.

- A gépi tanulés iranti érdeklédés az innovacids képességet tiikkrozi
Ez el6z6 gondolatot tovabb flizve ez kiilon is megvizsgalando.

- A gépi tanulés diverzifikalt alkalmazési lehetdségeket kinal
A gépi tanulas technologiai sokféle teriileten alkalmazhatok, mint példaul
igyfélelemzés, termelésoptimalizalés, prediktiv karbantartds és pénziigyi
modellezés.

A "megerositéses tanulas" kuleszo a legalacsonyabb hatést érte el, érdemes
megvizsgalni, hogy miért? Felvethetjiik, hogy az szlik alkalmazasi teriilet az oka:
technologia viszonylag sziik és specifikus teriileteken alkalmazhatd, példaul
dontéshozasi rendszerekben, illetve ez “minddssze” alapja mas MI technologianak.
Erdemes a kovetkezd elemzésekkor ettd] a kulcsszotol eltekinteni, vagy kiilonalloan
vizsgalni.

3.2. Esettanulmany - Az M1/ NNyM-ek hatasa az
incidenskezelésben

Ezen esettanulményhoz felallitottam egy “tipikus” példa IT infrastruktirat és IT
szolgaltatast, Ez dokumentaltam egy Excel fajlban. Ez a f4jl elkérhet6 a fed6lapon
megadott emailcimemen. A f4jl rugalmassagot biztosit az MI modell kivalasztasdhoz
vagy finomhangoldsahoz ¢és bdvitéséhez, mivel a részletes adatok és strukturak lehetdve
teszik, hogy a jovoben konnyedén hozzdadhassunk 0j elemeket vagy modositsuk a
meglévoket az aktudlis igényeknek megfelelden; a vallalatok igy akar hasznalhatjak ezt
a sablont arra, hogy sajat, aktualis adataikkal t6ltsék fel, hiszen az Excel f4jl strukturaja
ugy lett kialakitva, hogy konnyen adaptalhato legyen kiilonb6zd szervezetek igényeihez,
igy a cégek beilleszthetik sajat létszamadataikat, koltségvetésiiket, infrastruktardjuk
részleteit, és testre szabhatjak a sablont; az adatok testre szabasaval pedig szimulalhatjak
sajat miikodésiiket, ami segithet a stratégiai dontéshozatalban. Vallalatok szimulalhatjak
a nagy nyelvi modellek bevezetésének varhat6 hatdsat is, hiszen a fajl tartalmazza azokat
a folyamatlépéseket, ahol az MI ¢és az NNyM-ek integracidja jelentds idd- és
koltségmegtakaritast eredményezhet, igy a cégek kvantitativ médon értékelhetik az
automatizacio és az MI bevezetésének elonyeit és megtériilését.

Az esettanulmany elsddleges célja természetesen a hipotézisek vizsgalatanak
tamogatasa, de ezenfeliil masodlagos céllal is rendelkezik: adaptalhat6 egy valodi vallalat
miukodéséhez és — a dolgozat szempontjait és megallapitasait is figyelembe véve — segit
az MI és NNyM kivalasztasdban és alkalmazéasdnak varhato hatasainak elemzésében.
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A példa cég egy kozepes méretli eurdpai bank IT infrastrukturaja, amelynek célja a
vallalat iizleti folyamatai és novekedési terveinek hatékony tamogatdsa. A cég
felépitésének alapja az ITIL keretrendszer, az ISO9001 ¢és az ISO27001 szabvanyok.
Konkrét szamok sajnos nem elérhetdek, mert {izleti titoknak mindsiilnek minden egyes
esetben, ezért az adatok meghatarozasakor szakértdi becslésekre tamaszkodtam, mint az
elmult majdnem 2 évtizedben tébb, mint 30 kiilonb6z0 IT infrastruktira lizemeltetésért
felelds szakember.

Tehat ez a kitalalt bank 6000 alkalmazottat foglalkoztat, és két nagy sajat
adatkozponttal rendelkezik. Ezekben az adatkozpontokban VMware ESXi virtualizacios
platformon fut6 Red Hat operacios rendszereket hasznalnak, amelyek lehetdvé teszik a
rendszerek rugalmassagat és skaldzhatosagat.

Az infrastruktira tervezése soran kiemelt figyelmet forditottam a magas
rendelkezésre allasra, a biztonsagra és a modern technoldgidk alkalmazasara, igy az IT
szervezet 212 f&bal all, akik kiilonbozd teriileteken és funkciokban dolgoznak. Ok
felelnek a bank informatikai rendszereinek tervezéséért, fejlesztéséért, lizemeltetéséért €s
tamogatasaért. A havi incidensszdm 1800.

Szervezeti felépités és személyzet

- IT vezetés és iranyitas: Stratégiai dontéshozatal, IT kormanyzas és
projektmenedzsment.

- Ugyfélszolgélat: Az alkalmazottak napi szintii timogatasa, incidenskezelés.

- Alkalmazasfejlesztés és karbantartas: Sajat fejlesztésii alkalmazasok tervezése,
fejlesztése és karbantartasa.

- Infrastrukturamenedzsment: Szerverek, haldzati eszk6zok és adatkozpontok
lizemeltetése.

- IT biztonsag és megfeleldség: Informaciobiztonsag, kockazatkezelés és
szabalyozo6i megfelelés.

- Adatmenedzsment és elemzés: Adatbazis-kezelés, adatelemzés és lizleti
intelligencia.

- végponti eszk6zok és mobilitas (végpont-felhasznald tdmogatas):
munkadllomésok, laptopok és mobil eszk6zok menedzsmentje.
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- ATM és bankterminalok rendszerek tdimogatasa: banki terminalok lizemeltetése
¢s karbantartésa.

- Kommunikacios és kollaboracids rendszerek: Vallalati kommunikacio és
egylittmiikodési eszkdzok biztositasa.

Hardverpark és infrastruktira
A két adatkdzpontban elhelyezett hardverpark a kovetkezd £6 komponensekbdl all:

- Szerverek: Dell, HPE és Lenovo ESXi szerverek biztositjak a virtualizacios
kornyezetet és az alkalmazasok futtatasat. Az alkalmazasszerverek, adatbazis
szerverek ¢€s virtualizacios szerverek megfeleld eréforrasokat nyujtanak a nagy
terhelésii iizleti alkalmazasok szamara.

- Tarolorendszerek: A SAN és NAS tarolok dsszesen szaz terabdjtos kapacitast
biztositanak, timogatva a gyors adatelérést és a megbizhat6 adatmentést.

- Halozati eszkozok: Cisco switch-ek, Juniper routerek €s Fortinet tlizfalak
alkotjak a halozati infrastruktarat, garantalva a stabil és biztonsagos
adatkommunikaciot.

- Biztonsagi mentés ¢és adatvédelem: A Veeam Backup & Replication rendszerek
¢s az APC sziinetmentes tapegységek (UPS) gondoskodnak az adatok
biztonsagos mentésérol és az dramellatas stabilitasarol.

Valamint az iroddkban ¢€s az alkalmazottaknal elhelyezett a végponti eszk6zok:
tobb ezer munkaallomas és laptop all az alkalmazottak rendelkezésére. Ez a modern
eszkozpark teszi lehetdvé teszi az irodai és mobil munkavégzést, valamint a hatékony
igyfélszolgalatot.

A teljes IT tlizemeltetéshez kapcsolodd személyzet funkcioja, szama és koltsége a
kovetkezoképpen keriilt meghatarozasra:

Az IT vezetés és iranyitas:

- 116 IT igazgato (CIO), koltsége: 24000 (HUF / 6ra / £6)

- 116 IT stratégiai vezetd, koltsége: 20000 (HUF / 6ra / £6)

- 1106 IT biztonsagi vezetd (CISO), koltsége: 22000 (HUF / ora / £6)
- 810 IT projektmenedzser, koltsége: 16000 (HUF / 6ra / £6)

- 516 IT szolgéltatasmenedzser, koltsége: 15000 (HUF / 6ra / £6)

Ugyfélszolgalat:
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- 2 {6 iigyfélszolgalat vezetd, koltsége: 10000 (HUF / ora / £6)
- 30 16 tigyfélszolgalati munkatars, koltsége: 5000 (HUF / ora / £6)

Alkalmazasfejlesztés és karbantartas:

- 416 alkalmazasarchitekt, koltsége: 18000 (HUF / ora / £6)

- 4 16 fejlesztési projektmenedzser, koltsége: 16000 (HUF / 6ra / £6)

- 16 16 frontend fejlesztd, koltsége: 12000 (HUF / 6ra / £6)

- 16 6 backend fejlesztd, koltsége: 13000 (HUF / ora / £6)

- 8 f6 mobilalkalmazas-fejlesztd, koltsége: 12000 (HUF / ora / £6)

- 12 106 teszteld és mindségbiztositasi szakértd, koltsége: 9000 (HUF / ora / £0)

Infrastruktara-menedzsment:

- 2 {6 infrastruktira vezetd, koltsége: 17000 (HUF / 6ra / £6)

- 16 6 szerveradminisztrator, koltsége: 11000 (HUF / 6ra / £6)
- 12 {6 halézati mérnok, koltsége: 12000 (HUF / 6ra / £6)

- 8 f6 adatbazis adminisztrator, koltsége: 12000 (HUF / 6ra / {6)
- 416 felhémérnok, koltsége: 14000 (HUF / 6ra / £6)

IT biztonsag és megfeleldség:

- 10 6 IT biztonsagi szakértd, koltsége: 15000 (HUF / 6ra / £6)
- 4 16 megfeleldségi (Compliance) szakértd, koltsége: 14000 (HUF / ora / £6)
- 1 {6 adatvédelmi tisztviseld (DPO??), kéltsége: 17000 (HUF / 6ra / £6)

Adatmenedzsment és elemzés:

- 8 6 adatmérndk, koltsége: 12000 (HUF / ora / £6)
- 6 6 adattudos, koltsége: 16000 (HUF / ora / £6)
- 10 £6 tizleti elemzd, koltsége: 11000 (HUF / ora / £6)

Végponti eszkdzok és mobilitas:

- 18 f6 munkaallomasokat timogaté munkatars, koltsége: 6000 (HUF / ora / £0)
- 6 16 mobileszkdz menedzser, koltsége: 10000 (HUF / 6ra / £6)

ATM és banki terminél rendszerek tdimogatasa:

- 616 ATM/POS technikus, koltsége: 10000 (HUF / 6ra / £0)
- 416 Rendszerintegracios szakérto, koltsége: 13000 (HUF / 6ra / £6)

Kommunikacios és kollaboracios rendszerek:

- 4 6 VoIP és kommunikacios rendszermérnok, koltsége: 11000 (HUF / ora / £6)

20 DPO: Data Privacy Officer
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- 4 16 Kollaboracios eszkoz adminisztrator, kdltsége: 10000 (HUF / ora / £6)
IT Tamogatasi és karbantartasi szerzédések menedzsmentje:

- 4 {6 beszerzési, beszallito és szerzOdésmenedzser, koltsége: 13000 (HUF / 6ra /
16)

Osszesen 212 f6.

Az céges standardoknak megfelelden az 6sszkoltség a munkavallalokkal kapcsolatos
Osszes kiadast figyelembe veszi. Ez nemcsak a bruttd béreket foglalja magdban, hanem
minden olyan koltséget, amely a munkavallalok alkalmazasaval és munkavégzésének
biztositasaval jar. (Adok, a hasznadlt infrastruktira koltsége).

Az esettanulmany tovabbi részében az incidenskezelésre fokuszaltam, €s a folyamat
Iépéseinek idejét hatdroztam meg incidens-alkategorianként egy MI-t nem hasznalo
cégnél. Minden [épéshez egy minimum ¢és egy maximum értéket rendeltem és az extrém
eseteket nem vettem figyelembe. (vo. 6. Abra.) Az egyszerii tablazatos forma lehetévé
teszi egy adott cég szdmadra, hogy egyszerlien feltdltse sajat adataival ezt a forrast és
megkapja, hogy mire kell fokuszalnia egy MI bevezetésekor. Ezek az adatok jellemzden
exportalhatoak egy ITSM jegykezel6rendszerbdl.

Folyamat lépésé hossza (min / max)
Incidensek . . . 4. lépés: 5. 1épés: kezdeti . 7. lépés: 9. lépés: elemzés
e 1. 1épés: 2. 1épés: 3. Iépés: o T 6. lépés: . o . .
N - RN . N prioritas diagnézis / . megoldds és 8. |épés: zaras és tanulsagok
. PR . L eszkalacié P 5
megoszlisa meghatérozésa  hozzérendelés helyreallitas levondsa
min (p) max (p) min (p) max (p) min (p) max (p) min (p) max (p) min(p) max(p) min (p) max (p) min (p) max (p) min (p) max (p) min (p) max (p)
Hardver Szerverek 1% 2 5 1 3 2 5 1 2 5 15 10 20 60 240 5 10 30 60
Hardver Tarolok 1% 2 5 1 3 2 5 1 2 5 15 10 20 60 180 5 10 30 60
Hardver Hal6zati eszkoz6k 1% 2 5 1 3 2 5 1 2 S 10 10 15 30 120 S 10 20 45
Hardver al a 1% 2 5 1 2 2 4 1 2 S 10 5 10 15 60 5 10 15 30
Hardver Perifériak 0.50% 2 5 1 2 2 4 1 2 5 10 5 10 15 45 5 10 15 30
Hardver Egyéb 0.50% 2 5 1 3 2 5 1 2 5 15 10 20 30 120 5 10 20 45
Biztonsag Kartevék (Malware) 2% 2 5 1 3 3 6 1 2 10 20 15 30 60 180 5 10 45 90
Biztonség asz kisérlet 1% 2 5 1 3 3 6 1 2 10 15 15 25 30 120 5 10 30 60
Biztonség altatd s (DoS) 0.50% 2 5 1 3 3 6 1 2 10 25 15 30 120 480 5 15 60 180
Biztonsag Jogosulatlan hozzaférés 0.50% 2 5 1 3 3 6 1 2 10 20 15 30 60 240 5 10 45 90
Biztonsag Adatvesztés 0.50% 2 5 1 3 3 6 1 2 10 25 15 30 120 480 5 15 60 180
Biztonsag Egyéb 0.50% 2 5 1 3 3 6 1 2 10 20 15 30 60 240 5 10 45 90
Szoftver Operaciés rendszer 7% 2 5 1 3 2 5 1 2 5 15 10 20 30 120 5 10 30 60
Szoftver Alkalmazas 10% 2 S 1 3 2 4 1 2 E) 10 10 15 15 90 5 10 20 45
Szoftver Adatbazis 3% 2 5 1 3 2 5 1 2 5 15 10 20 30 180 5 10 30 60
Szoftver i 2% 2 5 1 3 2 5 1 2 5 15 10 20 30 120 5 10 30 60
Szoftver Virtualizacio 2% 2 5 1 3 2 5 1 2 5 15 10 20 30 180 5 10 30 60
Szoftver Egyéb 1% 2 5 1 3 2 S 1 2 S 15 10 20 30 120 5 10 30 60
Hal6zat Kapcsolodas 2% 2 5 1 3 2 S 1 2 E) 10 10 15 15 60 5 10 20 45
Hélézat VPN 1% 2 5 1 3 2 5 1 2 5 10 10 15 15 90 5 10 20 45
Hélézat Tlizfal 1% 2 5 1 3 3 6 1 2 5 15 10 20 30 120 5 10 30 60
Hélézat Tartalomsz(irés 0.50% 2 5 1 3 3 6 1 2 5 15 10 20 30 90 5 10 30 60
Hal6zat Egyéb 0.50% 2 5 1 3 2 E) 1 2 E) 10 10 15 15 60 5 10 20 45
Szolgdltatds Elérhetdség 3% 2 5 1 3 3 6 1 2 E) 15 10 20 60 240 5 10 45 90
Szolgéltatas Teljesitmény 3% 2 5 1 3 3 6 1 2 5 15 10 20 30 180 5 10 30 60
Szolgéltatas Kapacitas 2% 2 5 1 3 3 6 1 2 5 15 10 20 30 180 5 10 30 60
Szolgéltatas Mentés/Vi: allita 1% 2 5 1 3 2 5 1 2 5 15 10 20 30 120 5 10 30 60
Szolgéltatds Egyéb 1% 2 5 1 3 3 6 1 2 E) 15 10 20 30 120 5 10 30 60
Felhaszndld Jelsz6 vi: allita 15% 2 5 1 2 2 4 1 2 E) 10 5 10 S 15 5 10 10 20
Felhasznalo Fiok hozzaférés 10% 2 5 1 2 2 4 1 2 5 10 5 10 5 20 5 10 10 20
Felhasznalé Uj hardver igénylése 8% 2 5 1 2 2 5 1 2 5 15 5 10 15 60 5 10 15 30
Felhasznalo Szoftver telepités 8% 2 5 1 2 2 5 1 2 5 10 5 10 15 45 5 10 15 30
alo asi émal 5% 2 5 1 2 2 4 1 2 E) 10 5 10 10 30 5 10 10 20
Egyéb 4% 2 S 1 2 2 E) 1 2 5 10 5 10 10 30 5 10 10 20

6. abra Incidensmenedzsment lépéseinek becsiilt ideje incidens-alkategorianként.
Forras: https://miau.my-x.hu/miau/315/bt.xlsx Munkafiizet, “Incidensmenedzsment” munkalap, A2:V38 tartomany

2

Tehat a példa cégemnél jellemzden egy “szoftver” kategdridju ‘“‘adatbazis’
alkategoriaju incidens 3%-ban fordul elé az 6sszes incidenshez képest, és a bejelentés

39



Iépése az incidenskezelésnek minimum 2 percet, maximum 5 percet vesz igénybe. A
regisztracio 1 perc minimum, 3 maximum ¢€s igy tovabb mind a 9 1épésre.

Az eseménykezelés az alkalmazott szoftver (vCenter?!) és hardvertechnolégiak
(ESXi) miatt eleve MI nélkiil is teljesen automatizéltnak tekinthetd, (I1d. 2.3.1 —
eseménykezelés 1épései) hiszen a rendszer vagy automatikusan lekezeli az eseményt vagy
automatikusan meghivja az incidenskezelési folyamatot.

3.2.1. NNyM valasztas

Az MI és NNyM-ek egy dinamikusan fejlédo teriilet, alapos t4jékozdodasra van
sziilksége minden MI bevezetése eldtt allo cégnek az éppen aktualis legjobb
megoldasokrol. Szdmtalan benchmark 4ll rendelkezésre, jelen dolgozat irdsakor a
mindség per koltség mutatoban a Gemini 1.5 PRO (Google) és a GPT-O1 mini (OpenAl)
a legjobb valasztés. (V6. 7. abra, a zold kvadrans a “kivant zona™)

90 o1-mini /\ Artificial Analysis
Gemini 1.5 Pro (Sep)
85 [5)
/Craude 3.5 Sonnet (Oct)
0 01-preview
80 (@) _GPT-48 (Aug '24) ¥
®
75- GPT-40 mini Llama 3.1 4058
70 @ oUama 3.2 90B"Vision)
o

65 \
Claud®3.5 Haiku

60 - Llama3.170B  \Jamba 1.5 Large
Gemini 1.5 Flash (Sep)
55

50 - \Llama 3.1 8B

Artificial Analysis Quality Index

45

$0.00 $2.00 $4.00 $6.00 $8.00 $10.00  $1200  $1400  $16.00  $1800  $20.00  $22.00  $2400  $26.00  $28.00  $30.00
Price (USD per M Tokens)

7. abra NNyM mindségi index 1M token araért
Forras:https://artificialanalysis.ai/models ?models_selected=01%2CoI-mini%2Cgpt-40-2024-08-06%2 Cgpt-4o-
mini%2Cllama-3-1-instruct-405b%2 Cllama-3-2-instruct-90b-vision%2 Cllama-3- 1 -instruct-70b%2Cllama-3-1-
instruct-8b%2C

A példacégemnek a mindségen ¢és a koltség kiviil még szamos teriileten vald
teljesitményt kell szamba venniiik. A modellnek kompatibilisnek kell lennie a bank
jelenlegi incidenskezeld és ITSM rendszereivel. A megfeleld API 2 és SDK 2
tdmogatasnak lehetdvé kell tennie az egyszerli integraciot. Az adatvédelem és biztonsag
egy kiilon tanulmany alapja is lehetne. Jelen példaban mivel a banki szektor szigora
adatvédelmi eléirdsoknak (pl. GDPR?*) van aldvetve, az NNyM-nek biztositania kell az

2l yCenter / vSphere leiras: https://docs.vmware.com/en/VMware-vSphere/8.0/vsphere-monitoring-
performance/GUID-86CE972E-B21A-4B3D-B6A0-BEB208C6COCC.html

22 API: Application Programming Interface — Applikacioprogramozasi interfész

23 SDK: Software Development Kit — szoftverfejlesztési csomag

24 GDPR: Global Data Privacy Regulation: https://gdpr.eu/what-is-gdpr/
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tigyféladatok és belsd informaciok védelmét. Erdemes olyan modellt vélasztani, amely
helyben telepithetd, igy az érzékeny adatok nem hagyjak el a vallalat infrastrukturjat. A
modellnek rendelkeznie kell megfeleld biztonsagi tantsitvanyokkal és auditalt
adatkezelési folyamatokkal.

A modellnek tovabba lehetévé kell tennie a finomhangolast a bank sajat
incidensadatainak felhaszndldsaval, hogy jobban igazodjon a konkrét igényekhez,
teljesen testre szabva magat. Az NNyM-nek folyamatosan tanulnia kell az uj
incidensekbdl és visszajelzésekbdl a teljesitmény javitdsa érdekében. Képesnek kell
valaszadasi teljesitményt illetden — mivel az incidensek gyors kezelése kritikus - ezért a
modellnek valos idejii vagy ahhoz kozeli valaszokat kell biztositania. A modellnek
képesnek kell lennie a bank méretébdl és az incidensek szamabol adodo terhelés
kezelésére, vagyis skalazhatonak kell lennie.

A biztonsadg mellett az etikussagot is biztositania kell a modellnek, a tervezett
felhasznalasi teriiletre vald tekintettel mentes kell legyen az elfogultsagtol és
diszkriminaciotdl, kiillondsen az ligyfélkommunikdcioban. Fontos figyelembe venni a
szigoru szolgaltatasi szint megéllapodasokat a rendelkezésre allas és a valaszidd
tekintetében, a modellnek és implementacidjanak tamogatnia kell ezt.

A fenti szempontokat minden cégnek mérlegelnie kell, ezen példa esetében a
Google Gemini 1.5 PRO?® modellre esik a valasztas, mert kivalo ar/érték arannyal
rendelkezik és mert megfelel minden olyan kritériumnak, amelyet a vdllalat az
incidenskezelés idejének csokkentése és a folyamatok hatékonysaganak ndvelése
érdekében meghatarozott. A modell erés nyelvi képességei, magas szintli adatbiztonsaga,
testreszabhatosaga ¢és integracidos lehetdségei révén idealis megoldast nyujt az
esettanulmanyban szerepld bank szamara.

3.2.2. Az MI hatasa az incidenskezelés idejére

A bejelentés 1épésében:

Az NNyM-ek segitségével fejlesztett chatbotok képesek természetes nyelven
kommunikalni a felhasznalokkal, és azonnal rogziteni az incidenseket. Elemzik az e-
maileket vagy hangiizeneteket és strukturalt adatokra bontjak. Ezzel jelentds csokkentés
lehetséges, akar a 1épés idejének kozel nullara redukélasa. A felhasznalok valds idében
jelenthetik be a problémakat, és az MI azonnal feldolgozza az informaciot.

A regisztracid lépésében:

2> Google Gemini 1.5 PRO leiras: https://blog.google/technology/ai/google-gemini-next-generation-
model-february-2024/#sundar-note
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Az MI képes a bejelentésbdl kinyerni a relevans adatokat és kitolteni az
incidensjegy mez0it az ITSM rendszerben. Az NNyM-ek azonositjadk az ismétlédd
incidenseket ¢s megeldzhetik a felesleges jegyek létrehozasat. Ezzel szintén jelentds
1d6csokkentés lehetséges, hiszen a manudlis adatbevitel minimalizalasaval a regisztracio
ideje jelentdsen csokken.

Az osztalyozas 1épésében:

Az NNyM-ek természetes nyelvi feldolgozassal pontosan osztilyozzak az
incidenseket a kategoria és alkategoria szerint. Az MI folyamatosan tanul a korabbi
incidensekbdl, valamint az eseménykezelés soran keletkezd adatokbdl igy egyre
pontosabb osztalyozast biztosit. Ezen 1épés idejét is szinte nulldra lehet redukalni: az
automatikus osztalyozas azonnal megtorténik, emberi beavatkozas nélkiil.

A prioritds meghatarozasa lépésben:

Az MI értékeli az incidens iizleti hatasat és siirgdsségét a bejelentés tartalma
alapjan és az érintett konfiguracios elemek listdja alapjan. Eldrejelzd analitikdval az
NNyM-ek eldrejelezhetik az incidens potencidlis hatdsat a rendszerre és az iizletre. Itt
szintén jelentds csokkentés lehetséges, mert az automatikus prioritds meghatarozas
gyorsitja a folyamatot és csokkenti az emberi hibak esélyét. Az emberik hibak észlelése
a priorizdlasban nehéz és hatdsa nagy lehet, ezért kiilondsen értékes a hibamentes
végrehajtasa ennek a lépésnek.

A “kezdeti diagnozis / hozzarendelés” 1épésben:

Az MI javaslatokat tesz a probléma megoldasara a tudasbazis?® és kordbbi
incidensek alapjan, amit az adminisztratornak csak el kell fogadnia. Ha ez nem sikeres,
akkor az NNyM azonositja a legmegfelelobb technikust vagy csoportot az incidens
kezelésére. Itt is jelentds id6csokkentés lehetséges, hiszen az M1 gyorsan biztosit relevans
informacidt és minimalizalja a hozzarendelés idejét.

Az eszkalécio 1épésében:

Az MI figyelemmel kiséri az incidens statuszat és automatikusan eszkalalja, ha
sziikséges. Szintén prediktiv analitikdval az NNyM-ek eldre jelzik, ha egy incidens
komplexitdsa magasabb szintli beavatkozast igényel a jelenleg bevont csapatoknal. Mivel
ezek a dontések ellendrzésre szorulnak az adminisztrator altal €s a tényleges beavatkozast
emberi szakérték végzik, ami iddigényes, ezért csak mérsékelten lehetséges ezzel
csokkenteni a 1épés id6tartamat.

A megoldas és helyreallitas 1épésében:

26 Tudasbazis, itt: (Known Error Database): Az ismert hibdk adatbazisa, amely az dsszes ismert hibarol
tartalmaz részletes adatokat
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Az NNyM-ek automatizalt megoldéasokat kindlnak egyszeriibb problémakra, példaul
jelszo visszaallitas vagy alapvetd hibaelharitds. Valamint effektiv analitikai tdmogatas
nyujtanak a technikusoknak: gyorsan biztositanak relevans informacidkat,
dokumentacidkat és megoldasi 1épéseket. Ellenben komplex vagy fizikai beavatkozast
igényld incidenseknél az MI maximum csak tdmogatja, de nem helyettesiti az emberi
szakértelmet, ezért csak korlatozott idécsokkentés lehetséges.

A zaras 1épésében:

Az MI kitolti a sziikséges dokumentumokat €s értesiti az érintetteket a lezaras
kezdeményezésérdl, automatikusan feldolgozza a valaszokat és lezarja az incidenst.
Ezutan személyre szabott kérddiveket kiild a bejelentének. Ezaltal ebben a lépésben
jelentds csokkentés lehetséges.

Az “elemzés és tanulsagok levonasa” 1épésében:

Az MI gyorsan elemezi az incidens adatokat és jelentést general. Felismeri a
trendeket és mintazatokat ezaltal azonositja az ismétlddd problémakat és javaslatokat tesz
a megeldzésre. Automatikusan frissiti a tudéasbazist. Ennek ellenére a stratégiai
dontésekhez még emberi értékelés sziikséges, ezért csak mérsékelt 1ddcsokkentés
lehetséges.

Osszefoglalva tehat maximalis idécsdkkentés (akar nullara redukalva) érhetd el
az osztalyozas, bejelentés, regisztracio és prioritds meghatarozasa 1épésekben, jelentds
1d6csokkentés lehetséges a kezdeti diagnozis / hozzarendelés és a zaras lépésében.
Meérsékelt, de realizalhatd idocsokkentés érhetd el az eszkalacid és az “elemzés és
tanulsagok levonasa” lépésben. A "Megoldas ¢és helyreallitas" 1épésnél pedig az
1d6csokkentés mértéke erdsen fiigg az incidens tipusatol. Egyszerti, ismert problémak
esetén az MI jelentdsen csokkentheti az id6t, de Gsszetett vagy Uj problémaknal az emberi
beavatkozas elengedhetetlen.

A fenti megallapitdsok Osszhangban vannak a rendszeradminisztratorok és
szakértok altal a mélyinterjuk soran elmondottakkal. Egyetértettek abban, hogy az MI
alkalmazasa, jelentdsen csokkentheti az incidenskezelés iddigényét és novelheti a
folyamatok hatékonysagat. Kiemelték, hogy az MI automatizalhatja a manualis
adatbevitelt és az emberi hibakat. Ugyanakkor hangsulyoztdk, hogy a komplex vagy
fizikai beavatkozast igényld incidensek esetében az emberi szakértelem tovabbra is
nélkiilozhetetlen, Osszességében a szakértdk is ugy vélik, hogy az MI integracidja az
incidenskezelési folyamatba jelentds elényokkel jar, kiilondsen az egyszeriibb feladatok
automatizaldsa és a szakemberek tAmogatésa terén.

Mindezeket figyelembe véve meghatarozom az MI bevezetése utani varhato
1épésidotartamokkal a tablazatot. (V&. 8. Abra)
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Folyamat lépéséi hossza LLM-el (perc, min / max)
Incidensek | 4 \gpas: 2. 1é6pés: 3. 1épés: dlépls: 5. Mpdstkerdetl g pongs: 7-lépés: | lépesielemzés
N . P, . < prioritas diagnézis / eszkalicié megoldds és 8. lépés: zdrds és tanulsagok
megoszlasa meghatarozasa hozzarendelés helyreallitas levonasa
min (p) max (p) min (p) max (p) min (p) max (p) min (p) max(p) min(p) max (p) min (p) max (p) min (p) max (p) min (p) max (p) min (p) max (p)
Hardver Szerverek 1% 0 1 0 1 0 1 0 1 2 6 7 14 54 216 2 4 21 42
Hardver Térolok 1% 0 1 0 1 0 1 0 1 2 6 7 14 54 162 2 4 21 42
Hardver Hélozati eszk6z0k 1% 0 1 0 1 0 1 0 1 2 4 7 11 27 108 2 4 14 32
Hardver a a 1% 0 1 0 1 0 1 0 1 2 4 35 7 135 54 2 4 10.5 21
Hardver Perifériak 0.50% 0 1 0 1 0 1 0 1 2 4 3.5 7 135 40.5 2 4 10.5 21
Hardver Egyéb 0.50% 0 1 0 1 0 1 0 1 2 6 7 14 27 108 2 4 14 32
Biztonsag KartevSk (Malware) 2% 0 1 ] 1 0 1 0 1 4 8 10.5 21 22 122 2 4 31.5 63
i a) dathalasz kisérlet 1% 0 1 0 1 0 1 0 1 4 6 10.5 17.5 27 108 2 4 21 42
a a as (DoS) 0.50% 0 1 0 1 0 1 0 1 4 10 10.5 21 58 432 2 6 42 126
Biztonsag Jogosulatlan hozzaférés 0.50% 0 1 0 1 0 1 0 1 4 8 10.5 21 54 216 2 4 315 63
Biztonsag Adatvesztés 0.50% 0 1 0 1 0 1 0 1 4 10 10.5 21 108 432 2 6 42 126
Biztonsag Egyéb 0.50% 0 1 0 1 0 1 0 1 4 8 10.5 21 54 216 2 4 315 63
Szoftver Operdciés rendszer 7% 0 1 0 1 0 1 0 1 2 6 7 14 27 108 2 4 21 42
Szoftver a 10% 0 1 0 1 0 1 0 1 2 4 14 13.5 81 2 4 14 315
Szoftver Adatbazis 3% 0 1 0 1 0 1 0 1 2 6 7 14 27 162 2 4 21 42
Szoftver i 2% 0 1 0 1 0 1 0 1 2 6 7 14 27 108 2 4 21 42
Szoftver Virtualizacié 2% 0 1 0 1 0 1 0 1 2 6 7 14 27 162 2 4 21 42
Szoftver Egyéb 1% 0 1 0 1 0 1 0 1 2 6 7 14 27 108 2 4 21 42
Halézat Kapcsolodas 2% 0 1 0 1 0 1 0 1 2 4 7 10.5 13.5 54 2 4 10.5 31.5
Hélézat VPN 1% 0 1 0 1 0 1 0 1 2 4 7 10.5 13.5 81 2 4 10.5 315
Hélézat Tizfal 1% 0 1 0 1 0 1 0 1 4 6 7 14 27 108 2 4 21 42
Halézat Tartalomsziirés 0.50% 0 1 0 1 o 1 0 1 4 6 7 14 27 81 2 4 21 42
Hélézat Egyéb 0.50% 0 1 0 1 0 1 0 1 2 4 7 10.5 13.5 54 2 4 10.5 315
Szolgéltatds Elérhetéség 3% 0 1 0 1 0 1 0 1 4 8 7 14 54 162 2 4 315 63
Szolgéltatds Teljesitmény 3% 0 1 0 1 0 1 0 1 4 8 7 14 27 150 2 4 21 42
Szolgéltatds Kapacitds 2% 0 1 0 1 0 1 0 1 4 8 7 14 27 150 2 4 21 42
Szolgéltatds Mentés/Vi: allitd 1% 0 1 0 1 0 1 0 1 2 6 7 14 27 108 2 4 21 42
Szolgéltatds Egyéb 1% 0 1 0 1 0 1 0 1 4 8 7 14 27 108 2 4 21 42
Felhaszndlé Jelsz6 visszaallitas 15% 0 1 0 1 0 1 0 1 2 4 35 7 4.5 13.5 2 4 7 14
Felhasznalé Fiék hozzaférés 10% 0 1 0 1 0 1 0 1 2 4 3.5 7 4.5 18 2 4 7 14
Felhasznald Uj hardver igénylése 8% 0 1 0 1 0 1 0 1 2 6 3.5 7 13.5 54 2 4 10.5 21
Felhasznalo Szoftver telepités 8% 0 1 0 1 0 1 0 1 2 4 35 7 13.5 40.5 2 4 10.5 21
Felhasznalo Nyomtatasi problémak 5% 0 1 0 1 0 1 0 1 2 4 3.5 7 9 27 2 4 7 14
Felhasznalo Egyéb 4% 0 1 0 1 0 1 0 1 2 4 35 7 9 27 2 4 7 14

8. abra Az incidensmenedzsment lépéseinek varhato hossza NNyM bevezetése utan
Forras: https://miau.my-x.hu/miau/315/bt.xlsx Munkafiizet, “Incidensmenedzsment” munkalap, X2:AR38 tartomany

Ez alapjan kiszamolhatd, hogy ebben az esettanulmanyban 1800 incidens esetén,
milyen kategdridju incidensbdl mennyi volt, azoknak az atlagos atfutasi ideje mennyi,
ez mennyivel csokkent. Példaul a szerverek alkategoriaju incidensbdl 18 volt egy
hénapban (1%-a az 6sszes incidensnek), amik megoldasara dsszesen 4284 percre volt
sziikség, a NNyM bevezetése utan 3348 percre. Es igy tovabb az 9sszes alkategoriara,

ami 6sszesen 220392 percrdl 152604 percre csokkenti az atfutasi idoket ebben a
gondolatkisérletben, ami 30.76%-o0s csokkenés. (V6. 9. dbra)
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Atlagos atfutési idé . Incidensek incidensek | Osszes megoldasi id6
Incidenskategéria Alkategéria (Perc) . ; szazalékos darab szdma / (perc)
csokkenés , ,
megoszlasa hénap
Régi Uj Régi Uj
Hardver Szerverek 238 186 27.95699 1% 18 4284 3348
Hardver Térolok 208 159 30.81761 1% 18 3744 2862
Hardver Haldzati eszkozok 145.5 107.5  35.34884 1% 18 2619 1935
Hardver Munkaallomasok 92 62.75  46.61355 1% 18 1656 1129.5
Hardver Periféridk 84.5 56 50.89286 0.50% 9 760.5 504
Hardver Egyéb 150.5 110 36.81818 0.50% 9 1354.5 990
Biztonsag Kartevék (Malware) 244 146 67.12329 2% 36 8784 5256
Biztonsag Adathalasz kisérlet 171.5 123 39.43089 1% 18 3087 2214
Biztonsag Szolgaltatasmegtagadas (DoS)  481.5 357.75  34.59119 0.50% 9 4333.5  3219.75
Biztonsag Jogosulatlan hozzaférés 274 209 31.10048 0.50% 9 2466 1881
Biztonsag Adatvesztés 481.5 382.75 25.80013 0.50% 9 4333.5 3444.75
Biztonsag Egyéb 274 209 31.10048 0.50% 9 2466 1881
Szoftver Operécids rendszer 163 118.5  37.55274 7% 126 20538 14931
Szoftver Alkalmazas 122.5 88.5 38.41808 10% 180 22050 15930
Szoftver Adatbazis 193 145.5 32.64605 3% 54 10422 7857
Szoftver Middleware 163 118.5 37.55274 2% 36 5868 4266
Szoftver Virtualizacid 193 145.5 32.64605 2% 36 6948 5238
Szoftver Egyéb 163 118.5  37.55274 1% 18 2934 2133
Halozat Kapcsolddas 108 71.5 51.04895 2% 36 3888 2574
Halozat VPN 123 85 44.70588 1% 18 2214 1530
Halézat Tdzfal 164 119.5 37.23849 1% 18 2952 2151
Halézat Tartalomsz(irés 149 106 40.56604 0.50% 9 1341 954
Halozat Egyéb 108 71.5 51.04895 0.50% 9 972 643.5
Szolgaltatas Elérhet8ség 261.5 176.75  47.94908 3% 54 14121 9544.5
Szolgaltatas Teljesitmény 194 141.5  37.10247 3% 54 10476 7641
Szolgaltatas Kapacitas 194 141.5 37.10247 2% 36 6984 5094
Szolgaltatas Mentés/Visszaallitas 163 118.5  37.55274 1% 18 2934 2133
Szolgaltatas Egyéb 164 120.5 36.09959 1% 18 2952 2169
Felhasznald Jelszd visszaallitas 57 32.75 74.0458 15% 270 15390 8842.5
Felhasznald Fidk hozzaférés 59.5 35 70 10% 180 10710 6300
Felhasznald Uj hardver igénylése 95 63.75  49.01961 8% 144 13680 9180
Felhasznald Szoftver telepités 85 56 51.78571 8% 144 12240 8064
Felhasznald Nyomtatasi problémak 67 41.75  60.47904 5% 90 6030 3757.5
Felhasznald Egyéb 67.5 41.75  61.67665 4% 72 4860 3006
Osszesen | 5902 4267 100.00% 1800 220392 152604
| Teljes csokkenés: | -30.76%

9. dbra Atfutdsi id6 csokkenés kiszamitdsa
Forras: https://miau.my-x.hu/miau/315/bt.xIsx Munkafiizet, “Incidensmenedzsment” munkalap, X2:AR38 tartomany

Ez egy nagyon egyszerli megoldas az atfutéasi id6 csokkentésének szemléltetésére,
amihez egy valos kornyezetben 6sszefoglalva sziikség van a kdvetkezd adatokra:

Osszes incidens / honap

- incidenskategoriak és alkategoriak

- incidensek %-o0s megoszlasa

- incidensek atfutasi ideje 1épésenként

Ezutan a targyalt MI/ NNyM képességek és lehetdségek alapjan meghatdrozhato a
varhato csokkenés, 1épésenként percekben kifejezve és megbecsiilhetd a vart hatés.
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3.2.3. Az MI hatasa az incidenskezelés koltségére

Az elézéekben meghatarozott incidensatfutasi értékek (Ld. 3.2.2) és a
munkaerdkoltségeket (Ld. 3.2) veszem alapul a koltségesokkenés kiszamitasahoz. (V6.
10. abra). Az incidenskategoriakhoz hozzarendelem a bevont szakembereket — ebben a
kisérletben maximum 3 tipustt. Megbecsiilom, hogy ezek koziil hany f6 vesz részt a

megoldasban és mekkora a szazalékos aranyuk. Mindezt figyelembe véve kiszamithato
a NNyM nélkiili és annak asszisztencidjaval torténd incidenskezelés munkaerd koltség.

1. tipusu bevont szakemberek

Incidenskategéria Incidens Alkategodria . . L szazalékos koltsége (HUF)
Megnevezése szama (f6) ,
megoszlasa
Régi Uj
Hardver Szerverek Szerveradminisztrator 2 60% 942480 736560
Hardver Tarolok Felh6mérnok 2 50% 873600 667800
Hardver Haldzati eszk6zok Halézati mérnok 2 70% 733320 541800
Hardver Munkaallomasok Munkallomasokat tdmogatéd munkatérs 2 80% 264960 180720
Hardver Perifériak Munkallomasokat tdmogatéd munkatérs 1 70% 53235 35280
Hardver Egyéb IT szolgéltatdsmenedzser 1 100% 338625 247500
ag Kartevék (Malware) IT biztonsagi szakérté 2 70% 3074400 1839600
ag Adathaldsz kisérlet IT biztonsagi szakérté 1 60% 463050 332100
ag Szolgaltatdsmegtagadas (DoS) |Haldzati mérnok 2 80% 1386720 1030320
ag Jogosulatlan hozzaférés IT biztonsagi szakértd 2 60% 739800 564300
ag Adatvesztés Adatbazis adminisztrator 2 50% 866700 688950
ag Egyéb IT szolgéltatdsmenedzser 1 100% 616500 470250
or Operdcids rendszer Rendszerintegracios szakérté 2 70% 6229860 4529070
or Alkalmazas Alkalmazasarchitekt 2 60% 7938000 5734800
or Adatbazis Adatbazis adminisztrator 2 70% 2918160 2199960
r Middleware Rendszerintegracios szakérté 1 70% 889980 647010
or Virtualizacio Felh6mérnok 2 70% 2269680 1711080
or Egyéb IT szolgéltatdsmenedzser 1 100% 733500 533250
t Kapcsolodas Halézati mérnok 1 60% 466560 308880
t VPN IT biztonsagi szakért6 2 70% 774900 535500
t Tizfal IT biztonsagi szakért6 2 70% 1033200 752850
t Tartalomsz(irés IT biztonsagi szakérté 1 60% 201150 143100
t Egyéb Hal6zati mérnok 1 100% 194400 128700
itas Elérhet&ség IT szolgéltatdsmenedzser 1 50% 1765125 1193062.5
itas Teljesitmény Adatmérnok 1 60% 1257120 916920
itas Kapacitas Szerveradminisztrator 1 60% 768240 560340
itas Mentés/Visszaallitds Szerveradminisztrator 2 70% 753060 547470
itas Egyéb IT szolgéltatdsmenedzser 1 100% 738000 542250
alo Jelszo visszaallitas Ugyfélszolgélati munkatars 2 100% 2565000 1473750
alo Fidk hozzaférés Ugyfélszolgalati munkatars 2 70% 1249500 735000
alo Uj hardver igénylése Beszerzési, beszallitd és szerz6désmenedzser 1 60% 1778400 1193400
alo Szoftver telepités Rendszerintegracios szakérté 1 70% 1856400 1223040
alo Nyomtatasi problémak Munkallomasokat tdmogaté munkatars 1 70% 422100 263025
alo Egyéb IT szolgéltatdsmenedzser 1 100% 1215000 751500

Osszesen:

%
=

10. dbra Munkaerd kéltségesokkenésénék kiszamitasa, kozbensd lépés (részlet)
Forras: hitps://miau.my-x.hu/miau/315/bt.xIsx Munkafiizet, “Incidensmenedzsment” munkalap, BX2:CD39

tartomany
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A token alapu koltségek figyelembevétele elengedhetetlen az NNyM
asszisztenciaval torténd incidenskezelési megoldasok koltségvetésének
megtervezéséhez, mivel ezek a rendszerek a feldolgozott adatmennyiség - vagyis a
tokenek szama - alapjan szamoljak a koltségeket. Ehhez meg kell becsiilni a
tokenkdltséget incidenskategoridnként és tudnom kell a valasztott modell (Gemini 1.5
PRO) arat. Ez jelen pillanatban kb. 860 HUF / milli6 token. Ezaltal kiszamithat6 a
tokenkoltség és végiil megtakaritas, ami az NNyM bevezetésével jar.: 28,16%.

LLM tokenigény | LLM 6ssz Osszkoltség
Incidenskategdria Incidens Alkategéria (milli6 token / | tokenkéltség (HUF)
incidens) (HUF)
Régi Uj Delta
Hardver Szerverek 0.8 12384| 1256640 994464 -262176
Hardver Taroldk 0.7 10836 1310400{ 1012536 -297864
Hardver Halbézati eszk6z6k 1 15480 890460 673380 -217080
Hardver Munkadllomasok 0.6 9288| 298080| 212598 -85482
Hardver Periféridk 0.5 3870 76050 54270 -21780
Hardver Egyéb 0.4 3096| 338625| 250596 -88029
Biztonsag Kartevék (Malware) 1.2 37152| 3733200| 2270952 -1462248
Biztonsag Adathalasz kisérlet 0.9 13932 771750 567432 -204318
Biztonsag Szolgéltatasmegtagadas (DoS) 1.5 11610| 1560060 1170720 -389340
Biztonsag Jogosulatlan hozzaférés 1.3 10062| 986400 762462 -223938
Biztonsag Adatvesztés 1.1 8514 1300050{ 1041939 -258111
Biztonsag Egyéb 0.6 4644 616500| 474894 -141606
Szoftver Operacios rendszer 0.7 75852| 7564830| 5575437 -1989393
Szoftver Alkalmazas 0.8 123840| 10584000 7770240 -2813760
Szoftver Adatbazis 1 46440| 3543480 2717820 -825660
Szoftver Middleware 0.6 18576| 1271400 942876 -328524
Szoftver Virtualizacio 0.7 21672| 2756040| 2099412 -656628
Szoftver Egyéb 0.5 7740 733500{ 540990 -192510
Haldzat Kapcsolddas 0.8 24768| 777600 539568 -238032
Haldzat VPN 0.9 13932| 940950 664182 -276768
Haldzat Tdzfal 1.1 17028| 1254600 931203 -323397
Halézat Tartalomsz(rés 0.7 5418| 335250 243918 -91332
Haldzat Egyéb 0.5 3870 194400| 132570 -61830
Szolgaltatas Elérhet8ség 0.6 27864 3530250| 2413989 -1116261
Szolgaltatas Teljesitmény 0.7 32508 2095200| 1560708 -534492
Szolgaltatas Kapacitas 0.6 18576| 1280400 952476 -327924
Szolgaéltatas Mentés/Visszaallitds 0.8 12384 914430 677169 -237261
Szolgaltatas Egyéb 0.5 7740 738000{ 549990 -188010
Felhasznald Jelsz6 visszaallitas 0.4 92880| 2565000| 1566630 -998370
Felhasznald Fiok hozzaférés 0.4 61920 1517250| 954420 -562830
Felhasznald Uj hardver igénylése 0.5 61920 2964000| 2050920 -913080
Felhasznald Szoftver telepités 0.6 74304| 2652000| 1821504 -830496
Felhasznald Nyomtatdsi problémak 0.4 30960 603000 406710 -196290
Felhasznald Egyéb 0.5 30960| 1215000 782460 -432540
Osszesen: 952020( 63168795 45381435 -17787360
Kiilonbség (%) -28.16%

11. dbra Tokenigény és az dsszkoltség szamitasa (részlet)
Forras: https://miau.my-x.hu/miau/315/bt.xlsx Munkafiizet, “Incidensmenedzsment” munkalap, BX2:CD39

tartomany
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Az el6z6 bekezdés eredményét €s ezt érdemes egylittesen is vizsgalni, hiszen a
vartnal alacsonyabb incidenskezelési atfutasi id6 (30,76% az 50%-kal szemben) és a
vartnal tobb koltségesokkentést (28,16% a 20%-kal szemben) eredményezett, ami
egyértelmtien jelzi, hogy mekkora potencidl van a NNyM-ek bevezetésében a
szolgéltatdsmenedzsmentben.

3.2.4. Bevezetés és prioritasok

A bevezetés soran mindenképpen figyelembe kell venni 3.2.1. fejezet (NNyM
valasztas) soran targyaltakat: biztonsag, adatvédelem és integraci6 a meglévo
rendszerekkel. Elsddlegesen tesztelés javasolt a technologia miikodését és
hatékonysagat bizonyitandé egy kontrollalt kdrnyezetben egy bevezetd (pilot) projekt
keretein beliil, minimalizalva a kockazatokat. Az edukacio is fontos, képzéseket kell
szervezni az IT személyzet és az ligyfélszolgalat munkatarsai szamara az NNyM
hasznalatardl és az 01j folyamatokrol. Meg kell hatarozni a kulcsfontossagti
teljesitménymutatdkat, mint példaul az incidenskezelési 1d6 csokkenése egy adott
1épésben, vagy a felhasznaloi elégedettség novekedése.

Az incidenskezelés teriiletén elsddleges prioritasként kell kezelni azokat az
elemeket, amelyek bevezetése a legnagyobb atfutasi idé csokkentését eredményezi,
mikodzben a legkevesebb kockézattal jarnak; vagyis azokra a 1épésekre érdemes
fokuszalni, mint az osztalyozas, bejelentés, regisztracio €s prioritds meghatarozasa, ahol
az LLM-ek és mesterséges intelligencia alapti megoldéasok jelentds hatékonysagjavulast
hozhatnak; ezekben a szakaszokban az automatizacio lehetdvé teszi a folyamatok
felgyorsitasat, az emberi hibdk minimalizélasat €és az er6forrasok optimalis
felhasznalasat, hiszen az MI képes azonnal és pontosan feldolgozni a beérkezd
informacidkat, kategorizalni az incidenseket, kitolteni a sziikséges mezdket az ITSM
rendszerben, és meghatdrozni a megfeleld prioritast az iizleti hatés és slirgdsség alapjan;
mindezt ugy, hogy kdzben a bevezetésiik kevesebb kockézatot jelent, mivel ezek a
1épések standardizaltabbak, jol definialtak és kevésbé igényelnek komplex
dontéshozatalt, igy az MI alkalmazéasa ebben a kontextusban ideélis elsd 1épés a teljes
incidenskezelési folyamat hatékonyabba tételében.

3.3. A VR/AR rendszerek hatasa és bevezetése

Elméletben a VR vagy AR rendszerek alkalmazasa lehet6vé teszi a virtudlis
meetingek és tréningek lebonyolitdsat, ami ndveli a csapatszintli egyiittmiikodést és
csokkenti az utazasi koltségeket. A VR és AR technologidk bevezetése emellett javithatja
az oktatasi folyamatokat is. A VR alapu szimulaciok segitségével a munkavallalok
valosaghti kornyezetben gyakorolhatjak a komplex feladatokat, ami noveli a készségek
elsajatitdsanak hatékonysagat és csokkenti a hibdk szamat a valés munkavégzés soran.
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Az AR eszkozok pedig interaktiv utmutatast és informdciot biztositanak a
munkafolyamatok sordn, igy az alkalmazottak gyorsabban és pontosabban végezhetik
feladataikat.

Ebben a fejezetben leginkdbb az interjlialanyok tapasztalatait és meglatasait
dolgozom fel és vetem Ossze az elméleti részben ismertetekkel. A VR és AR
technologiakkal kapcsolatosan az interjualanyok véleménye vegyes képet mutat. A
legtobben mar régen kiprobaltak a VR sisakokat jatékokhoz, de nem talaltak vonzéonak
Oket, bar latjak a jovobeni potencidlt, példaul a tdvoktatdsban és az otthoni
munkavégzésben. (de kiemelve, hogy csak j6 mindségli képek tudjak eldsegiteni a
személyesebb interakciokat).

Péaran ugy vélik, hogy a VR és AR jelentds eldnyoket nyujthat jopar iparagban, ha
képesek hibatlanul (magas felbontasban) atadni a valdsdgot, példdul muzeumok,
divatbemutatok, turisztikai latvanyossadgok vagy mérnoki eszkozok 3D-s bemutatasa
terén. Mindenki ugy érezte, hogy egy videokonferencidk esetén nehezen tudjak
elképzelni az tigyfélkommunikacié megkonnyitését.

Az interjialanyok kiemelték a VR és AR technologidk jelenlegi kihivasait is, sokkal
részletesebben beszéltek ezekrdl, mint a pozitiv oldalrol Kiemelték a zavard kéabeleket
vagy akkumulatorokat, a magas koltségeket, az integracid6 nehézségeit és az
adatbiztonsagi aggéalyokat. Néhanyan mar azt vélik, hogy elérhetd aron j6 felbontasi VR
sisakkal mar ma is megoldhatdak a technikai problémak, de a legtobben masok tgy vélik,
hogy a technoldgia még nem elég fejlett ahhoz, hogy széles korben alkalmazhat6 legyen
céges kornyezetben. Mindenki, aki probalta megemlitette az egészségligyi problémat
(példaul motion sickness?’), mint korlatozé faktor ami lecsokkenti a technoldgia
hasznalhatosagét, valamint a ,,plug and play®®” elv hidnya miatt a beallitasuk idéigényes
¢s szakértelmet igényel. Valamint, hogy hasznalatuk alapvetden nehézkes.

A technolodgidk potencidljat azonban bizonyos teriileteken egyértelmiien felismerik,
mint példaul az épitészet, orvostudomany, és a szérakoztatodipar. Ezeken a teriileteken a
foleg az AR megoldéasok képesek jelentdsen novelni a hatékonysagot és innovaciot,
példaul virtualis miitéti gyakorlatokkal vagy interaktiv épitészeti tervek bemutatasaval.
Egyértelmiien csak par ipardgban vélik — ott is korlatozottan — hasznosnak ezt a
technologiat.

Kijelenthetem, hogy IT szolgaltatdsmenedzsmentre vetitve jelenleg csak a tavoli
fizikai hibaelharitasban €s az oktatdsban érdemes hasznositani a VR/AR technologiakat.

27 Motion sickness: a tengeribetegség angol, altalanosabb jelentésii valtozata
28 Plug and play — dugd be és jatssz
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4. Vita

Kritikus szemmel nézve a dolgozatot, egyértelmiien latszik, hogy tobb részében az
adatok elérhetdsége problémat jelentett, ezért keriilt be egyrészt egy adat-vezérelt
alapokon torténd bizonyitast lehetdvé tevo hipotézis (1.) és a 2-3-4. (szakértdi érveléssel
bizonyitando) hipotézis a dolgozatba, hiszen az adat-vezérelt, MI-tdmogatast
gondolkoddsmod jelenti a technoldgiai, modszertani eldrelépést, mig a szakértdi tudas
menedzsmentje a tradiciondlis szakmai szdlak fenntartdsat. Az incidenskezelési
iddtartamok pontos meghatarozdsdhoz nem alltak rendelkezésre minden kategoridra
vonatkozo valds adatok azok titkossdga miatt, ezért szakértdi becslésekre kellett
tamaszkodnom. Erdemes ezért az esettanulmanyt feltélteni egy valés ITSM rendszerbdl
szdrmaz¢ valos adathalmazzal. A dolgozat célja, hogy erre motivalja az olvasot.

Az OAM megalkotasa jelentds eldnydket nyujtott, de az eredmények nagyban
fiiggenek a valasztott attributumoktol €s az adatok pontossagatol. Az attributumok és az
orszagok kivalasztasa szubjektiv dontéseken alapult, ami hatdssal lehetett az elemzés
megbizhatosagara. A felallitott tovabbi hipotéziseket érdemes tovabb vizsgalni, esetleges
tovabbi OAM elemzést végrehajtani és az eredményeket visszacsatolni az eredeti
analizisbe, modositva a kulcsszvakat, vagy orszagokat.

Konnyen lehetséges, hogyha nem a 40 kozel leggazdagabb orszagot vizsgalom,
hanem a tobbit ezeken kiviil, akkor forditott eredményre jutok. Valamint a kauzalitas
hidnya is felmeriil: az elemzések korrelaciokat tartak fel, de nem tudom bizonyitani, hogy
a vizsgalt kulcsszavak kozvetlen ok-okozati kapcsolatban allnak az orszagok gazdasagi
teljesitményével.

Erdemes kiemelni még az egyik j felvetést, hogy dolgozat elsésorban rovid tavi
Osszefliggéseket vizsgalt, mikdzben az MI-technoldgidk gazdasdgi hatdsai altalaban
hosszu tavon bontakoznak ki.

Végiil ki kell hangstlyozzam, hogy dolgozat elkészitésére rendelkezésre allo 1d6
korlatozta a tovabbi adatgytijtések lehetOségét, valamint a szubjektivitas-faktort:
bizonyos dontések, példaul a kulcsszavak kivalasztasa vagy a hipotézisek felallitasa,
szubjektiv szempontok alapjan torténtek, ami befolydsolhatja az eredmények
objektivitasat.
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5. Kovetkeztetések, javaslatok

Az els6 hipotézisben felvetettem, hogy azon orszagok GDP-novekedése
dinamikusabb, ahol nagyobb az altalanos érdeklédés az MI-hoz kapcsolodo technologidk
irant. Ennek matematikai vizsgalata soran arra a meglepd kovetkeztetésre jutottam, hogy
minél nagyobb a kozérdeklddés a mesterséges intelligencia és a kapcsolodo technologiak
irdnt, anndl rosszabbul teljesit az adott orszdg gazdasiaga. Ez az eredmény
ellentmondésosnak tlinik, és felveti a kérdést, mi lehet az oka ennek a negativ
kapcsolatnak.

Az abdukci6 segitségével felallitottam tobb lehetséges magyarazatot, melyek a
negativ kapcsolat mogott allhatnak. A kovetkezd 1épés ezeknek a hipotéziseknek az
empirikus vizsgalata, hogy azonositsuk, melyik all a legkdzelebb a valosaghoz. Ezt
tovabbi adatelemzéssel kell megtenni, mint, példaul az MI-adaptacié konkrét formdinak
vizsgélata, vagy az MI-hoz kapcsolodd kormanyzati stratégiak hatdstanulmanya a
gazdasagra. Erdemes még pszicholdgiai alapon is megvizsgalni a kérdést, példaul az
aggodas a munkahely elvesztése miatt mekkora produktivitascsokkenést okoz.

Javaslom kiterjeszteni — akar szeparalva is - a modszer alkalmazasat a gazdaséagilag
rosszabbul teljesitd / kisebb orszagokra, revizalt kulcsszo-listaval, a legkisebb effektiv
hatast kulcsszavakat elhagyni, vagy kicserélni. Ezaltal kizarhat6 vagy megerdsithetd
néhany Uj felvetett hipotézis.

A kutatds soran megvizsgaltam a mesterséges intelligencia (MI) és a nagy nyelvi
modellek (NNyM-ek) bevezetésének hatdsat az incidenskezelési folyamatokra egy
tipikus IT infrastruktira tizemeltetésében. Kezdeti feltételezésem szerint az MI és NNyM
technologidk integracidja akar 50%-os csokkentést is eredményezhet az
incidenskezeléshez sziikséges atfutdsi idében, a folyamatok részleges automatizalasa és
az adminisztratoroknak nyujtott szovegelemzési €és analitikai tamogatas révén.

Az eredmények azonban azt mutattdk, hogy a példa cég esetében a csdkkenés
koriilbeliil 30% koriil alakult. Ez az eltérés arra utalhat, hogy az MI technologidk jelenleg
még nem ¢érik el az elvart fejlettségi szintet, vagy a bevezetés soran tovabbi
optimalizalasra van sziikség. Az MI rendszerek még nem képesek teljes mértékben
helyettesiteni az emberi szakértelmet bizonyos komplex feladatokban. Valamint a
szervezeti struktlra és a folyamatok még nincsenek teljesen felkésziilve az MI altal kinalt
lehetdségek maximalis kihasznalasara.

Fontos kovetkeztetés, hogy a vallalatok redlis elvarasokat kell, hogy felallitsanak az

MI bevezetésével kapcsolatban, és elfogadjak, hogy a jelentds javulasok eléréséhez idore
¢és folyamatos finomhangolasra van sziikség.
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Az eredmények azt mutatjak, hogy az esettanulmanyban vizsgalt IT infrastruktiraval
rendelkezd cég koltségei jelentdsen csokkentek az NNyM technologidk bevezetésével,
konkrétan 28,16%-kal. Ez a csokkenés meghaladja az eredeti hipotézisben feltételezett
20%-ot, amely a munkaerd-sziikséglet csokkenésére és a folyamatok automatizaldsara
alapozott. Ez az eredmény ravilagit arra, hogy az MI és NNyM technolégidk nemcsak
potencialis koltségmegtakaritast kindlnak, hanem tal is teljesithetik az eldzetes
varakozasokat, kiilondsen olyan szervezeteknél, ahol a folyamatok nagy részét még nem
optimalizaltak. Ugyanakkor fontos hangstilyozni, hogy az eredmények implementacios
tényezoktol, példaul az infrastruktara komplexitasatol és a technoldgidk alkalmazési
tertiletétdl fiiggden eltérhetnek. Meggydzddésem, hogy a NNyM-ek szélesebb korii
adaptéacidja hasonléan kedvezd eredményeket hozhat az IT szolgaltatdé szervezetek
szamara is.

A kutatas soran megfogalmazott negyedik hipotézis, miszerint a virtualis valosag és
a kiterjesztett valosag technologidk segitik az IT tdmogatdsi csapatokat és a
menedzsmentet a hatékonyabb ¢és emberkozelebbi munkavégzésben, részben
alatamasztasra talalt, de nem teljes mértékben igaz. Az interjualanyok véleményei és
tapasztalatai alapjan a VR és AR jelenleg elsdsorban az oktatdsi és képzési
folyamatokban, valamint a fizikai jelenlétet igényld feladatokban mutatnak jelentds
potencialt az IT szolgaltatismenedzsment teriiletén.

A VR szemiivegek rajongo6jaként szomoruan kell levonnom a kdvetkeztetést, hogy

jelenleg nem javaslom az IT szolgaltaté cégeknek a technologidba valo befektetést.

A jovOre nézve javasolt kiilonvalasztani a hdrom targyalt témat az nagyon eltérd
megkozelitési mod miatt és esetlegesen komolyabb matematikai modellel és jobb
adatbecsléssel, adatforrassal timogatni az incidens-kezelés elemzését.

54



6. Osszegzés

Az elmult 6t évben a ,.felforgatd technoldgiak™ jelentds fejlodése uj lehetoségeket és
alapvetd  valtozasokat  hozott  szamos  teriileten,  kiilonésen az  IT
szolgaltatdsmenedzsmentben. Az olyan innovacidk, mint a nagy nyelvi modellek vagy a
virtudlis és kiterjesztett valosag nemcsak a miikodési hatékonysagot javitjak, hanem
versenyelOnyt is biztositanak azoknak a vallalatoknak, amelyek sikeresen integraljak
ezeket a technologidkat. Az IT szolgaltatdsmenedzsment vérhatéan dinamikusan
novekedo teriilet marad. Ugyanakkor a technoldgiai fejlddés gyors titeme szamos kihivast
¢s rizikot is magaban hordoz, amelyek k6z¢€ tartozik a technologia alkalmazhatdsaganak
megértése, a meglévd folyamatokhoz vald igazitisa és stratégiai valtoztatdsok
sziikségességesek.

A dolgozatban négy fO0 hipotézist fogalmaztam meg, amelyek az IT
szolgaltatdsmenedzsment teriiletén alkalmazott mesterséges intelligencia (MI) ¢és
kapcsolodoé technologidk hatékonysagat €s gazdasagi 0sszefiiggéseit vizsgaljak.

Az elsé hipotézis szerint azon orszdgok GDP-ndvekedése dinamikusabb, ahol
nagyobb az altaldnos érdeklédés az MlI-hoz kapcsolodd technologidk irant. Ez az
Osszefliggés azt vizsgalja adat-vezérelten és MI-moddszertanra tamaszkodd bizonyitast
lehetévé tevé modell-lancokra tdmaszkodva, hogy az innovacids hajlandosag és a
technolodgiai adaptacio szintjének indikéatora-e az érdeklédés a mesterséges intelligencia
irant, igy kozvetetten hozzédjarul a gazdasagi teljesitmény javulasahoz.

A masodik, szakértdi tuddsom alapjan bizonyitando6 hipotézis azt allitja, hogy az MI
¢s a nagy nyelvi modellek (NNyM-ek) képesek akar 50%-kal csokkenteni az
incidenskezeléshez sziikséges atfutasi idot egy tipikus IT infrastruktura iizemeltetésében.
Ezt a csokkentést a NNyM-ek altali folyamatautomatizalasatdl és ezek az
adminisztratoroknak nyujtott szovegelemzési, valamint analitikai timogatasatol reméli.

A harmadik, szakértéi tudasom alapjan bizonyitandd hipotézis szerint az MI és
NNyM technologidk képesek akar 20%-kal csokkenteni az IT szolgaltatasok tizemeltetési
koltségeit a munkaerd-sziikséglet csokkentésével és a folyamatok automatizalasaval.

A negyedik, szakértdi tudasom ¢€s a felhasznalok hasznosithatosagi visszajelzése
alapjan bizonyitand6 hipotézis arra fokuszal, hogy a virtudlis valosag €s a kiterjesztett
valosag technologidk segitik-e az IT tdmogatasi csapatokat és a menedzsmentet a
hatékonyabb és emberkozelebbi munkavégzésben.

A kutatds soran alkalmazott moddszertan az adatelemzés és a hipotézisvizsgalat
szempontjabol tobb alapvetd technikat 6tvozott. Az elsd hipotézis vizsgalatdhoz egy
objektum-attributum matrix felallitdsara keriilt sor, amely lehetévé tette az objektumok
¢s azok tulajdonsédgainak strukturalt 6sszehasonlitasat. Az OAM egy rugalmas eszkoz,
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amely kvantitativ és kvalitativ adatok rendszerezésével, valamint statisztikai modszerek
alkalmazéasaval azonositja a trendeket €s az Osszefliggéseket.

Az eredmények értelmezésében az abdukcié modszere is szerepet kapott, amely a
legvaldsziniibb magyarazatok azonositasara és tovabbi hipotézisek felallitasara fokuszal.
Ezen megkozelités segitségével tovabbi hipotézisek felallitasara keriilt sor a gazdasagi
Osszefliggések ¢€s a technoldgiai érdeklddés kozotti kapcesolat vizsgalatahoz.

Az adatforrasok kombindaciodja, példaul a Google Trends és a World Bank Group
GDP-adatbézisa biztositotta a kutatashoz sziikséges relevans és naprakész informéaciokat.
A Google Trends 40 orszagra és 11 kulcsszora vonatkozo keresési adatait elemeztem,
figyelembe véve az adott orszagok nyelvi ¢és gazdasagi sajatossagait.

Az IT szolgaltatdismenedzsment szempontjabol az ITIL keretrendszer alapvetd
modszertani tdmogatast nyujtott. Az ITIL folyamatainak, példdul az incidenskezelés és
eseménykezelés elméleti kereteinek alkalmazasaval biztositottam, hogy a vizsgalat
szabvényalapt és gyakorlatias maradjon. Az ITIL strukturalt megkdzelitése kiilondsen
hasznos volt az IT-szolgaltatdsok folyamatainak elemzésében, amelyek relevans
kontextust biztositottak a kutatds szdmara.

Az NNyM-ek hatasainak vizsgalatahoz egy esettanulmanyt hoztam létre, amely egy
tipikus IT szolgaltatds infrastruktirdjat és lizemeltetési folyamatait modellezi. Az
elemzés kdzéppontjdban az 1T-szolgaltatdismenedzsment lizemeltetési fazisa ezen beliil
az incidenskezelési folyamat 4llnak, beleértve az eseménykezelést is. A
rendszerszemlélet alapjan az IT infrastruktira elemeit — példaul adatkdzpontokat,
halozatot, szoftvereket és klienseszkozoket — valamint az iizemeltet6i szerepkoroket —
példaul rendszeradminisztratorokat, halozati szakembereket ¢és ligyfélszolgalatot —
figyelembe véve végeztem a vizsgalatot. Az ITIL szabvanyok és a sajat szakmai
tapasztalataim biztositottdk a kutatas szabvanyalapu, mégis gyakorlati keretét.

A primer  adatgyijtés keretében mélyinterjukat  készitettem IT
szolgéltatdsmenedzsmentben dolgozd szakértdkkel, kiilonds figyelmet forditva a
rendszeradminisztratorokra, akik a technoldégidk mindennapi hasznalataban kozvetlentil
¢érintettek. Az interjuk célja a felforgatd technoldgidk — mint az NNyM-ek és a VR —
gyakorlati alkalmazési lehetdségeinek, kihivédsainak és eldnyeinek feltardsa volt, a
valaszok pedig valos példakkal tdmogattdk a dolgozatot. A szekunder kutatds soran
iparagi jelentéseket, szakmai publikaciokat és technologiai leirasokat elemeztem, kiilonds
figyelmet forditva a technologidk gyors fejlédésére és az ITIL keretrendszer relevans
elemeire.

Az kutatds eredményeit illetben az elsd hipotézis esetében a standard COCO
matematikai modell alkalmazéisaval megallapitottam, hogy a 11 kulcsszo Osszesitve
inkabb forditott aranyossagot mutat. A kulcsszavak 73%-a negativ hatast értékel, mig
27%-uk pozitiv ardnyossagot jelez. Ez azt jelenti, hogy minél nagyobb az orszag
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kozérdeklodése a mesterséges intelligencia irant, annal rosszabbul teljesit a gazdasaga.
Abdukcidval felallitottam szdmos tovabbi hipotézist, hogy mi okozza ezt a negativ
kapcsolatot, ezek javasolt kiilon-kiilon is megvizsgalni. Ajanlott még az eredeti modszer
kiterjesztése gazdasagilag gyengébb vagy kisebb orszagokra, revizalt kulcsszo-listaval,
hogy pontosabb eredményeket kapjunk.

A masodik hipotézis esetében az 6sszes incidens alkategoriara vonatkozdan az atlagos
atfutasi ido visszaesett az elvarasok szerint, de csak 30.76%-o0s csokkenést volt
megfigyelhetd. Ez az eredmény alatdmasztja, hogy az MI és NNyM technoldgiadk
bevezetése jelentésen csokkenti az incidenskezelési folyamatok atfutasi idejét, de
alacsonyabb volt, mint a vart 50%. Nagyon fontos kiemelni, hogy az esettanulmany elérte
a céljat, hogy a tovabbiakban egy valos cég valds adataival feltoltve alkalmazhato legyen
NNyM-ek bevezetésének kovetkezményeinek vizsgalatdra. Javaslom a moddszer
adaptalasat, kiterjesztését és végrehajtasat minden IT szolgaltatd cégnek.

A harmadik hipotézishez a koltségcsokkenés kiszamitdsa szintén az esettanulmany és
az incidensatfutéasi idok alapjan tortént, felhasznélva a felvazolt munkaerdkoltségeket., a
szakemberek tipusat, szamat és kontribucids aranyat. Az koriiltekintd elemzés utan
valasztott NNyM (Gemini 1.5 PRO) modell token alapu koltségek figyelembevételével,
a NNyM bevezetése Osszesen 28,16%-o0s koltségmegtakaritast eredményezett. Ez az
eredmény alatdmasztja, hogy az MI és NNyM technologidk jelentds gazdasagi elényoket
kinalnak az IT szolgéltatismenedzsment teriiletén. A két eredményt egylittesen (a vartnal
alacsonyabb incidenskezelési atfutasi id6, de a vartnal tobb koltségesokkentés)
egyértelmtien jelzi, hogy Oridsi potencidl van a NNyM-ek bevezetésében a
szolgaltatdsmenedzsmentben.

A VR/AR technologidk tekintetében - az IT szolgaltatdismenedzsmentre vetitve — az

kertil megallapitasra, hogy jelenleg csak a tavoli fizikai hibaelharitdsban és az oktatasban
érdemes hasznositani ezeket. Befektetés ezekbe csak gondos mérlegelés utan javasolt.
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4. abra Az OAM elemzése COCO matematikai eszkdzzel - kozbens6 szamitasok (részlet)
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tartomany Mértékegységek: norma és becsiilt értékek kozotti kiilonbségek (mértékegység
nélkiili indexszamok — norma = 1000) .........cceeriiiviiiieeiiiie ettt eer e eaeaeeas 31
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Munkafiizet, “Incidensmenedzsment” munkalap, X2: AR38 tartomany...........ccceceeeveeveeeeeeennenn 45

10. abra Munkaer koltségcsokkenésénék kiszamitasa, kozbensé 1€pés (részlet) Forras:
https://miau.my-x.hu/miau/315/bt.xIsx Munkafiizet, “Incidensmenedzsment” munkalap,
BX2:CD39 tartOmMANY ......cccceeeiieiiieiieeieeeeeeteeiteetteeeteeetaeesseessaessseessesssseessseassseessseesssesssseenes 46
11. dbra Tokenigény ¢€s az 0sszkdltség szamitasa (részlet) Forras: https://miau.my-
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9. Roviditések jegyzéke

MI — Mesterséges Intelligencia

VR — Virtual Reality — Virtualis Valosag

AR — Augmented Reality — Kiterjesztett Valdsag

IT — Information Technology — Informacidtechnologia

ITIL - Information Technology Infrastructure Library

OAM — Objektum Attriblitum Matrix

NNyM — Nagy Nyelvi Modell

LLM — Large Language Model

IoT- Internet of Things — A dolgok internete

GDP — Gross Domestic Product

SLA — Service Level Agreements — Szolgaltatasi szintek
COCO - component-based object comparison for objectivity - objektivitast tamogatd
komponens-alapt objektum &sszehasonlitas

MIAU - Magyar Internetes Agrarinformatikai Ujsag

PPP — Purchase Power Parity — Vésarloer6-paritas

KFKI — Kozponti Gejleszté- és Kutatd Intézet

CI — Configuration Item — konfiguracios elem

EU — Eurdpai Unio

CIO — Chief Informationtechnology Officer

CISO - Chief Informationtechnology Security Officer

DPO — Data Privacy Office

VolIP — Voice over Internet Protocol

ITSM — IT Service Management

API: Application Programming Interface — Applikacidprogramozasi interfész
SDK: Software Development Kit — szoftverfejlesztési csomag
GDPR: Global Data Privacy Regulation

VPN - Virtual Private Network

DoS — Denial of Service - Szolgaltatasmegtagadas

61



Els6 melléklet — Google Trends linkek

A “mesterséges intelligencia” kulcsszora mutaté Google Trends linkek:

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y,today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
&geo=US,AU,AT,BE,BR&q=%2Fm%2F0mkz,%2Fm%2F0mkz,%2Fm%2F0mkz,%2Fm%2F0mkz,%2Fm%2F0mkz&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y,today%205-y,.today%205-y,today%205-y,today%205-
y&geo=BG.CY.CZ.DK.KR&q=%2Fm%2F0mkz.%2Fm%2F0mkz.%2Fm%2F0mkz.%2Fm%2F0mkz,%2Fm%2F0mkz&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=GB.EE.FL.LFR.GR&q=%2Fm%2F0mkz.%2Fm%2F0mkz.%2Fm%2F0mkz,%2Fm%2F0mkz.%2Fm%2F0mkz&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y,today%205-y.today%205-y,.today%205-y.today%205-
y&geo=NL.HR.IN.ID.IE&q=%2Fm%2F0mkz.%2Fm%2F0mkz,%2Fm%2F0mkz,%2Fm%2F0mkz,%2Fm%2F0mkz&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y,today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=JP,CA,CN,PL,LV&q=%2Fm%2F0mkz.%2Fm%2F0mkz,%2Fm%2F0mkz,%2Fm%2F0mkz.%2Fm%2F0mkz&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y,today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=LT,LUHUMTMX&q=%2Fm%2F0mkz.%2Fm%2F0mkz.%2Fm%2F0mkz.%2Fm%2F0mkz,%2Fm%2F0mkz&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y,today%205-y.today%205-y,.today%205-y.today%205-
y&geo=DE.IT.PT.RO.ES&q=%2Fm%2F0mkz,%2Fm%2F0mkz,%2Fm%2F0mkz,%2Fm%2F0mkz.%2Fm%2F0mkz&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y,today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=CH,SE,SK.SL.TR&q=%2Fm%2F0mkz,%2Fm%2F0mkz.%2Fm%2F0mkz,%2Fm%2F0mkz.%2Fm%2F0mkz&hl=hu

A “gépi tanulas” kulcsszora mutaté Google Trends linkek:

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=US.AU.AT.BE.BR&q=%2Fm%2F01hyh .%2Fm%2F0lhyh .%2Fm%?2F01hyh ,%2Fm%2F0lhyh .%2Fm%2F01hyh &h
I=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y,today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=BG.CY.CZ.DK.KR&q=%2Fm%2F01hyh ,%2Fm%2F01lhyh ,%2Fm%2F0lhyh ,%2Fm%2F0lhyh ,%2Fm%2F0lhyh &h
I=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=GB.EE.FL.FR.GR&q=%2Fm%2F01hyh .%2Fm%2F0lhyh .%2Fm%2F0lhyh .%2Fm%2F0lhyh .%2Fm%2F0lhyh &hl
=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y,today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=NL.HR.IN.ID.IE&q=%2Fm%2F01hyh .%2Fm%2F0lhyh_.%2Fm%2F0lhyh .%2Fm%2F0lhyh .%2Fm%2F0lhyh &hl=
hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=JP.CA.CN.PL.LV&q=%2Fm%2F01lhyh .%2Fm%2F0lhyh .%2Fm%2F0lhyh .%2Fm%2F0lhyh .%2Fm%2F0lhyh &hl
=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=LT,LU HUMT.MX&q=%2Fm%2F01hyh ,%2Fm%2F0lhyh ,%2Fm%2F01lhyh ,%2Fm%2F0lhyh ,%2Fm%2F0lhyh &
hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y,today%205-y.today%205-y,.today%205-y.today%205-
y&geo=DE.IT.PT.RO.ES&q=%2Fm%2F01hyh ,%2Fm%2F01hyh .%2Fm%2F01hyh .%2Fm%2F01hyh ,%2Fm%2F01lhyh &hl=
hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-

y&geo=CH.SE,SK.SL.TR&q=%2Fm%2F01lhyh .%2Fm%2F0lhyh .%2Fm%2F0lhyh ,%2Fm%2F0lhyh .%2Fm%2F0lhyh &hl=
hu

A “Neuralis halozat” kulcsszora mutatd Google Trends linkek:
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https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=US.AU.AT.BE.BR&q=%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_2z.%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_z&hl=h
u

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y,today%205-y.today%205-
y&geo=BG.CY.CZ.DK.KR&q=%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_z&hl=
hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=GB.EE.FLFR.GR&q=%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_z&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=NL.HR.IN.ID.IE&q=%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_z&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=JP,CA.CN,PL.LV&q=%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F051rg_z.%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_z&hl=h
u

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=LT,LUHUMT.MX&q=%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_z,%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_z,.%2Fm%2F05rg_z&hl=
hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=DE.IT.PT.RO.ES&q=%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_z&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=CH,SE.SK.SL.TR&q=%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_z.%2Fm%2F05rg_z,%2Fm%2F05rg_7.%2Fm%2F05rg_z&hl=hu

A “Természetesnyelv-feldolgozas” kulcsszora mutatd Google Trends linkek::

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=US.AU.AT.BE.BR&q=%2Fm%2F0511f,%2Fm%2F05flf. %2 Fm%2F05f1f.%2Fm%2F051lf.%2Fm%2F05flf&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=BG.CY,CZ.DK.KR&qG=%2Fm%2F05f1f.%2Fm%2F05f1f.%2Fm%2F05f1f.%2Fm%2F05f1f,%2Fm%2F05flf&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=GB.EE,FLFR,.GR&q=%2Fm%2F05flf.%2Fm%2F05flf,%2Fm%2F05f1f.%2Fm%2F0511f,%2Fm%2F05fl f&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=NL.HR.IN.ID.IE&q=%2Fm%2F0511f,%2Fm%2F05lf,%2Fm%2F05 fIf,.%2Fm%2F05fIf.%2Fm%2F05flf&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=JP.CA.CN,PL.LV&q=%2Fm%2F05f1f.%2Fm%2F051lf,%2Fm%2F05flf,%2Fm%2F05{1f.%2Fm%2F05{lf&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=LT.LUHUMT.MX&q=%2Fm%2F05f1f,%2Fm%2F0511f,%2Fm%2F05flf.%2Fm%2F05flf.%2Fm%2F 05 flf&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=DE.IT.PT.RO.ES&q=%2Fm%2F05f1f,%2Fm%2F05fIf,%2Fm%2F05 fIf.%2Fm%2F05f1f.%2Fm%2F05flf&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=CH,SE.SK.SL.TR&q=%2Fm%2F0511f,%2Fm%2F05fIf,%2Fm%2F05fIf.%2Fm%2F05f1f.%2Fm%2F05flf&hl=hu

a “Generativ mesterséges intelligencia” kulcsszora mutaté Google Trends linkek:

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=US. AU, AT.BE.BR&q=%2Fg%2F11khkg2rwf,%2Fg%2F 1 1khkg2rwf,%2Fg%2F 11khkg2rwf,%2Fg%2F1 1khkg2rwf.%2Fg

%2F11khkg2rwf&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-

y&geo=BG.CY.CZ.DK.KR&q=%2Fg%2F 1 1khkg2rwf,%2Fg%2F 1 1khkg2rwf,%2Fg%2F 1 1khkg2rwf,%2Fg%2F 1 1khkg2rwf,%2Fg
%2F11khkg2rwf&hl=hu
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https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y,today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-

&2e0=GB.EE.FI,FR.GR&q=%2Fg%2F 1 1khkg2rwf,%2Fg%2F11khkg2rwf,%2Fg%2F 1 1khk g2rwf,%2Fg%2F11khkg2rwf.%2F
%2F 1 1khkg2rwf&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-

y&geo=NL.HR.IN.ID.IE&q=%2Fg%2F 1 1khkg2rwf,%2Fg%2F 1 1 khke2rwf.%2Fg%2F1 1khkg2rwf,%2Fg%2F 1 1khkg2rwf.%2Fg%
2F 1 1khkg2rwf&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-

y&geo=JP,CA,CN.PL.LV&q=%2Fg%2F11khkg2rwf,%2Fg%2F 1 1khkg2rwf,%2Fg%2F 1 1khkg2rwf,%2Fg%2F1 1khkg2rwf,%2Fg
%2F1 1khkg2rwf&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y,today%205-y.today%205-y,.today%205-y.today%205-
y&geo=LT,LU,HUMT.MX&q=%2Fg%2F 1 1khkg2rwf,%2Fg%2F11khkg2rwf,%2F g%2F 1 I1khkg2rwf,%2Fg%2F 1 1khkg2rwf,%2F
2%2F11khkg2rwf&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=DE.IT.PT.RO.ES&q=%2Fg%2F 1 1khkg2rwf,%2Fg%2F11khkg2rwf,%2Fg%2F1 1khkg2rwf.%2Fg%2F 1 1khkg2rwf,%2Fg%
2F11khkg2rwf&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y,today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-

y&geo=CH.SE,SK,SI.TR&q=%2Fg%2F11khkg2rwf,%2Fg%2F11khkg2rwf,%2Fg%2F11khkg2rwf,%2Fg%2F1 1khkg2rwf,%2Fg%
2F11khkg2rwf&hl=hu

A “Beszélgetd bot” kulcsszora mutaté Google Trends linkek:

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=US.AU.AT.BE.BR&q=%2Fm%2F01305y.%2Fm%2F01305y.%2Fm%2F01305y,%2Fm%2F01305y,%2Fm%2F01305y&h
I=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y,today%205-y.today%205-y,today%205-y.today%205-
y&geo=BG.CY.CZ.DK.KR&q=%2Fm%2F01305y.,%2Fm%2F01305y,%2Fm%2F01305y,%2Fm%2F01305y,%2Fm%2F01305y&h
I=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=GB.EE.FL.FR.GR&q=%2Fm%2F01305y.%2Fm%2F01305y,%2Fm%2F01305y,%2Fm%2F01305y,%2Fm%2F01305y&hl
=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=NL.HR.IN.ID.IE&q=%2Fm%2F01305y.%2Fm%2F01305y,.%2Fm%2F01305y,%2Fm%2F01305y,%2Fm%2F01305y&hl=
hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y,today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=JP,.CA.CN,PL.LV&q=%2Fm%2F01305y.%2Fm%2F01305y.%2Fm%2F01305y,%2Fm%2F01305y,%2Fm%2F01305y&hl
=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=LT.LU.HUMTMX&q=%2Fm%2F01305y,%2Fm%2F01305y.%2Fm%2F01305y.%2Fm%2F01305y.%2Fm%2F01305y&
hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=DE.IT,PT.RO.ES&q=%2Fm%2F01305y.%2Fm%2F01305y.%2Fm%2F01305y,%2Fm%2F01305y,%2Fm%2F01305y&hl=
hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-

y&geo=CH.SE,SK.SL.TR&q=%2Fm%2F01305y.%2Fm%2F01305y.%2Fm%2F01305y,%2Fm%2F01305y.%2Fm%2F01305y&hl=
hu

A “ChatGPT” kulcsszora mutatd Google Trends linkek:

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=US,AU.AT.BE.BR&q=%2Fg%2F 1 1khcfz0y2.%2Fg%2F 1 1khcfz0y2.%2Fg%2F 1 1khcfz0y2,%2Fg%2F11khcfz0y2,%2Fg%

2F11khcfz0y2 &hl=hu
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https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=BG.CY,CZ.DK.KR&q=%2Fg%2F 1 1khcfz0y2,%2Fg%2F11khcfz0y2.%2Fg%2F 1 1khcfz0y2.%2Fg%2F 1 1khcfz0y2.%2Fg
%2F11khcfz0y2&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y,today%205-y.today%205-
y&geo=GB.EE.FLFR.GR&q=%2Fg%2F11khcfz0y2.%2F g%2F 1 1khcfz0y2,%2Fg%2F 1 1khcfz0y2.%2Fg%2F 1 1khcfz0y2.%2Fg%2
F11khcfz0y2&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=NL.HR.IN.ID.IE&q=%2Fg%2F 1 1khcfz0y2.%2Fg%2F 1 1khcfz0y2.%2Fg%2F11khcfz0y2.%2Fg%2F1 1khcfz0y2.%2Fg%2

F11khcfz0y2&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=JP,CA,CN,PL,LV&q=%2Fg%2F1 1khcfz0y2,%2Fg%2F 1 1khcfz0y2,%2Fg%2F11khcfz0y2,%2Fg%2F 1 1khcfz0y2,%2Fg%2

F11khcfz0y2&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-

&geo=LT.LUHUMT.MX&q=%2Fg%2F11khcfz0y2,%2Fg%2F 1 1khcfz0y2,%2Fg%2F1 1khcfz0y2,%2Fg%2F 1 1khcfz0y2,%2F
%2F11khcfz0y2&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=LT,LUHUMTMX&q=%2Fg%2F 1 1khcfz0y2.%2Fg%2F 1 1khcfz0y2,%2Fg%2F1 1khcfz0y2,%2Fg%2F 1 1khcfz0y2.%2Fg
%2F11khcfz0y2&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-

y&geo=CH.SE,SK.SL. TR&q=%2Fg%2F 1 1khcfz0y2,%2Fg%2F 1 1khcfz0y2.%2Fg%2F 1 1khcfz0y2.%2Fg%2F 1 1khcfz0y2.%2Fg%?2
F11khcfz0y2&hl=hu

A “meger0sitéses tanulas” kulcsszora mutaté Google Trends linkek:

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=US,AU.AT.BE.BR&q=%2Fm%2F0hjlw,%2Fm%2F0hjlw,%2Fm%2F0hjlw.%2Fm%2F0hjlw,%2Fm%2FOhjlw&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y,today%205-y.today%205-
y&geo=BG,CY,CZ.DK . KR&q=%2Fm%2F0hjlw,%2Fm%2F0hjlw.%2Fm%2F0hjlw,%2Fm%2FO0hjlw.%2Fm%2FOhjlw&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=GB.EE.FLFR,GR &q=%2Fm%2F0hjlw,%2Fm%2F0hjlw.%2Fm%2FO0hjlw,%2Fm%2F0hjlw,%2Fm%2F0hjlw&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=NL.HR.IN.ID.IE&q=%2Fm%2F0hjlw.%2Fm%2FO0hjlw,%2Fm%2F0hjlw,%2Fm%2F0hjlw.%2Fm%2F0hjlw&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=JP,CA.CN,PL.LV&q=%2Fm%2F0hjlw.%2Fm%2F0hjlw.%2Fm%2F0hjlw.%2Fm%2F0hjlw.%2Fm%2FOhjlw&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=LT,LUHUMTMX&q=%2Fm%2F0hjlw,%2Fm%2F0hjlw.%2Fm%2F0hjlw,%2Fm%2F0hjlw,%2Fm%2FOhjlw&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=DE.IT.PT.RO.ES&q=%2Fm%2FO0hjlw,%2Fm%2FO0hjlw,%2Fm%2F0hjlw.%2Fm%2FO0hjlw,%2Fm%2FOhjlw&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=CH,SE.SK.SL. TR&q=%2Fm%2F0hjlw.%2Fm%2F0hjlw,%2Fm%2F0hjlw.%2Fm%2FO0hjlw,%2Fm%2FOhjlw&hl=hu

A “Big data” kulcsszora mutaté Google Trends linkek:

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=US,AU,AT,.BE.BR&q=%2Fm%2F0bs2j8q.%2Fm%2F0bs2j8q,%2Fm%2F0bs2j8q,%2Fm%2F0bs2j8q.%2Fm%2F0bs2j8q
&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=BG,CY,CZ.DK . KR&G=%2Fm%2F0bs2j8q.%2Fm%2F0bs2j8q.%2Fm%2F0bs2j8q,%2Fm%2F0bs2j8q,%2Fm%2F0bs2j8q
&hl=hu
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https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y,today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=GB.EE.FI.LFR.GR&q=%2Fm%2F0bs2j8q.%2Fm%2F0bs2j8q.,%2Fm%2F0bs2j89.%2Fm%2F0bs2j8q.%2Fm%2F0bs2j8q&
hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=NL.HR.IN.ID.IE&q=%2Fm%2F0bs2j89.%2Fm%2F0bs2j8q.%2Fm%2F0bs2j8q.%2Fm%2F0bs2j8q.%2Fm%2F0bs2j8q&hl
=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=JP,CA.CN,PL.LV&q=%2Fm%2F0bs2j8q.%2Fm%2F0bs28q,%2Fm%2F0bs2j8q.%2Fm%2F0bs2j8q9,%2Fm%2F0bs2j8q&
hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y,today%205-y.today%205-y,.today%205-y.today%205-
y&geo=LT, LU HUMT MX&q=%2Fm%2F0bs2j8q,%2Fm%2F0bs2j8q,%2Fm%2F0bs2j8q,%2Fm%2F0bs2j8q,%2Fm%2F0bs2j8q
&hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=DE.IT.PT.RO.ES&q=%2Fm%2F0bs2j8q.%2Fm%2F0bs2i8q.%2Fm%2F0bs2j8q.%2Fm%2F0bs2i8q.%2Fm%2F0bs2j8q&h
I=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y,today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-

y&geo=CH.SE.SK.SI.TR&q=%2Fm%2F0bs2j8q.%2Fm%2F0bs2j8q,%2Fm%2F0bs2j8q.%2Fm%2F0bs2j8q,%2Fm%2F0bs2j8q&h
I=hu

Az “Onvezetd autd” kulcsszéra mutatd Google Trends linkek:

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=US.AU,AT.BE.BR&q=%2Fm%2F01k197,%2Fm%2F01k197.%2Fm%2F01k197.%2Fm%2F01k197.%2Fm%2F01k197 &hl=h
u

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y,today%205-y.today%205-y,today%205-y.today%205-
y&geo=BG.CY.CZ.DK.KR&q=%2Fm%2F01k197.%2Fm%2F01k197.%2Fm%2F01k197.%2Fm%2F01k197,%2Fm%2F01k197 &hl=
hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=GB.EE.FL.FR.GR&q=%2Fm%2F01k197.%2Fm%2F01k197.%2Fm%2F01k197,%2Fm%2F01k197.%2Fm%2F01kl97 &hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=NL.HR.IN.ID.IE&q=%2Fm%2F01k197.%2Fm%2F01k197.%2Fm%2F01k197.%2Fm%2F01kl97.%2Fm%2F01k197 &hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=JP,CA.CN,PL.LV&q=%2Fm%2F01kl97.%2Fm%2F01kl97,%2Fm%2F01k197.%2Fm%2F01k197,%2Fm%2F01k197&hl=h
u

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=LT.LU HUMTMX&q=%2Fm%2F01k197.%2Fm%2F01k197,%2Fm%2F01k197,.%2Fm%2F01k197.%2Fm%2F01k197 &hl=
hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y,today%205-y.today%205-y,.today%205-y.today%205-
y&geo=DE.IT.PT.RO.ES&q=%2Fm%2F01k197.%2Fm%2F01k197,%2Fm%2F01k197.%2Fm%2F01k197.%2Fm%2F01k197 &hl=hu

https://trends.google.com/trends/explore?date=today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-y.today%205-
y&geo=CH.SE,SK.SL.TR&q=%2Fm%2F01k197.%2Fm%2F01k197.%2Fm%2F01k197.%2Fm%2F01k197.%2Fm%2F01k197&hl=hu
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Masodik melléklet — Incidenskategoriak

Incidenskategéria Alkategoria
Hardver Szerverek
Hardver Tarolok
Hardver Halozati eszk6zok
Hardver Munkaallomésok
Hardver Perifériak
Hardver Egyéb

Biztonsag Kartevék (Malware)
Biztonsag Adathalasz kisérlet
Biztonsag Szolgaltatdsmegtagadas (DoS)
Biztonsag Jogosulatlan hozzaférés
Biztonsag Adatvesztés
Biztonsag Egyéb
Szoftver Operacids rendszer
Szoftver Alkalmazas
Szoftver Adatbazis
Szoftver Middleware
Szoftver Virtualizacié
Szoftver Egyéb
Halozat Kapcsolodas
Halozat VPN
Halézat Ttzfal
Halozat Tartalomsz{irés
Halozat Egyéb
Szolgaltatas Elérhetéség
Szolgaltatas Teljesitmény
Szolgaltatas Kapacitas
Szolgaltatas Mentés/Visszaallitas
Szolgaltatas Egyéb
Felhasznalo Jelszo visszaallitas
Felhasznalo Fiok hozzaférés
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Felhasznald

Uj hardver igénylése

Felhasznalo Szoftver telepités
Felhasznalo Nyomtatéasi problémak
Felhasznalo Egyéb
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