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€ A kutatas bemutatasa




A kutatas modszertana

A kutatas célja
A hazai szervezetek ITSM eszk6zhasznalati gyakorlatanak
megismerése.

A kutatasi modszer
A résztvevok online kérddives onértékelése és az azt koveto
adatelemzés

A vizsgalt minta
112 vegyes hatter( kito1t6. Elemzésiink az ITSM eszkozoket
aktivan hasznalé 101 kitolté valaszain alapul.

Az adatok értékelése

A beérkezett valaszok 0sszesitett elemzése

Kis- és nagy IT szervezetek 6sszehasonlitasa

Legnagyobb el6fordulasu ITSM eszk6zok 6sszehasonlitasa

V

Consulting

Az adatfelvétel 2025. majus - julius kozott tortént.

Az adatok feldolgozasa (egyértelmii esetekben torténo
adattisztitas, illetve nem konzisztens rekordok kutatasbol
valo kizarasa) és az utana kovetkez6 adatelemzés

2025. augusztus — szeptember kozott zajlott.

A kutatas résztvevaéi a Vialto Consulting korabbi tzleti
partnerein tul az ITSM témaju események irant érdekl6dok,
valamint a szervezetiikben betoltott funkcidjuk alapjan a
nyilvanos adatbazisok alapjan célzottan megkeresettek
kozil kerultek ki.

Az eredmények értelmezésekor figyelembe kell venni, hogy
a kitolték nem egy tudatos tudomanyos igényd statisztikai
maodszertan alapjan keriltek kivalasztasra.



A kutatas resztvevoi — a szervezetek

A kitoltok megoszlasa a szervezetek mérete szerint
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51-200 f6 5% 5001 6
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“ 36%
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33%

A kitoltok megoszlasa a képviselt
szervezet tulajdonosi strukturaja szerint
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A szervezetek mérete szerint nagyjabél 2/3 aranyban
képviseltetik magukat a nagy szervezetek (500 f6 felett)
dolgozoi, mig a kisebb szervezetek (500 6 alatt)
munkavallaléi 1/3 aranyban jelennek meg a mintaban.

A szervezetek tulajdonosi strukturajat tekintve hasonlo
mértékben szerepelnek a Magyarorszagon tevékenykedd
magyar tulajdonu vallalatok és a Nemzetkozi vallalatok
magyar leanyvallalatai, amely két szegmensbe tartozik a
minta tdlnyomé része.

Iparagi bontas tekintetében a Bank és pénziigyi
szolgaltatasi-, valamint az IT szolgaltatasi szegmens a
leginkabb reprezentalt, ezek 6sszesen a minta tobb, mint
felét alkotjak.

Ennek kapcsan meg kell jegyezniink, hogy szamos
hazankban tevékenykedé nagyvallalat az informatikai
szolgaltatasait sajat IT szolgaltatd cégével végezteti.
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A kutatas resztvevoi — a kitolto

A kitolték megoszlasa az IT szervezetek mérete szerint
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Az IT szervezetek méretét tekintve hasonlé a megoszlas a
szervezetek méreténél latottakhoz: 2/3 nagy IT, 1/3 kis IT.
A minta tobb mint felét teszi ki az IT lizemeltetési és
tamogatasi teriiletrol érkezok. Az IT fejlesztés és
rendszerintegracio szegmens 30%-al képviselteti magat.

Szerepkori tekintetben a kitolt6k valaszait az abran lathaté
négy nagyobb szegmensbe soroltuk a tovabbi
elemezhet6ség érdekében.

A kitolt6k tobb, mint fele tolt be valamilyen vezetdéi
szerepkort.
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Hasznalt ITSM eszkozok és életciklusuk

Hasznalt ITSM eszkozok

m Egyediili ITSM eszkozként hasznalva

JIRA
ServiceNow
Nem, de tervezziik Nem, és nemis Egyéb
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A kérddivet kitolték 90%-a valaszolta, hogy vallalata
jelenleg is hasznal valamilyen ITSM eszkozt. A tovabbi
elemzések a minta ezen szegmensén alapulnak.

Két eszkoz hasznalati gyakorisaga emelkedik ki: a JIRA és
a ServiceNow. Ezek hasonlé mértékii és kiemelt
eléfordulasa miatt kiilon szekciét szanunk azok
osszehasonlitasara.

Az esetek felében a vallalatok tobb, mint 6t éve
telepitették az ITSM eszkozt és viszonylag ritka az éven
bellli bevezetés. A valaszok szerint a legutobbi jelentés
fejlesztés vagy verzidvaltas altalaban éven beliil tortént.
Mindez arra enged kdvetkeztetni, hogy a bevezetett ITSM
eszkozokhoz tobbnyire hosszutavon ragaszkodnak a
szervezetek, azokat pedig a telepités utan sem hagyjak
magukra és a mai napig aktivan fejlesztik.



Miikodési és fejlesztési-lizemeltetési modellek

Elhelyezkedés, miikodtetés

Nincs ralatdsom
7%

On-premise
39%

Cloud
40%

Hibrid
14%

Kiils6 szallitoval valé elégedettség

Egyaltalan nem
elégedett

. . 0,
Nem igazan 4%

elégedett

17%

Nagyon
elégedett
22%

(

57%

Elégedett

Fejlesztési és lizemeltetési er6forrasok

Nincs ralatdsom
10%

Vegyes
modell
35%

Belsd IT
csapat
30%

Kiils6
partner/szallito
25%

Szaktudas igény bels6 tamogaté csapat részérol

Kevés
szaktudast
Magas szinti Igenglel
szaktudast 20%
igényel

38%

Kozepes szint(d
szaktudast igényel
42%
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Az ITSM eszk6zok elhelyezkedésiiket tekintve fele-fele
aranyban keriilnek kialakitasra On-premise, illetve Cloud
kornyezetben, a Hibrid kialakitas pedig ezekhez képest
ritkabb.

A fejlesztéshez és lizemeltetéshez sziikséges
er6forrasokat tekintve a leggyakrabban vegyes modelit
hasznalnak a vallalatok.

lllll

valaszadék majdnem 80%-a elégedett.

Belsé IT csapattal tortén6é miikodtetés esetén a sziikséges
szaktudas szintjét a tobbség kozepesnek itélte, de a
magas szintl szaktudast jelol6 valaszok szama is csak
kis mértékben maradt el ettol.



Kivalasztasi szempontok és elvarasok

Kivalasztasi szempontok fontossaga

Funkcionalitas
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A kivalasztasi szempontok kapcsan arrél érdeklodtiink,
mennyire fontos az adott tényez6 a kitolt6k szerint. Az abran a
tényezok sorrendiségének atlaga lathatd, minél kisebb az
érték annal fontosabb az adott szempont.

Az ITSM eszkoz funkcionalitasa bizonyult a legfontosabbnak,
ezt koveti az eszkoz ara, majd ITIL-keretrendszerrel val6
kompatibilitasa.

Az eszkoz piaci jelenléte bizonyult a legkevésbé fontosnak,
sot, a frissitések és verzidvaltasok gordiilékenysége is elég
mostoha helyezést kapott — ami azért is érdekes, mert mind a
kihivasok kozott, mind az eszk6zok levaltasi szandékainak
okainal is el6kelé helyen szerepel a Lassu fejlesztés és
reagalasi idé.

A valaszaddk 3/4-e nyilatkozta, hogy az el6zetes
elvarasaiknak teljesen, vagy legalabb részben megfelel a
valasztott ITSM eszkdz, és csak nagyon kevesen gondoljak
ugy, hogy az eszkoz egyaltalan nem teljesiti az igényeiket.
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Folyamatok,
funkcionalitas
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ITIL kovetés és ITSM eszkozhasznalat

ITIL keretrendszer kovetése ITSM eszkozhasznalat mélysége
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A szervezetek az ITIL keretrendszert jellemz6en magas szinten

Consulting

alkalmazzak. Az eszkozhasznalatot talnyomoéan mély
hasznalat jellemzi.

A leggyakoribb az ITSM eszkozzel val6 részleges folyamati
lefedettség, illetve az egyéb teriiletek folyamatainak kezelése;
de a teljeskori integralt hasznalat is csak kis mértékben marad
el ettél.

Mindez arra enged kovetkeztetni, hogy az ITSM eszko6zok
alkalmazasa egyre inkabb tulmutat az ITIL alapokon (incidens-,
probléma-, valtozas-, szolgaltatas-kérés menedzsment) és a
szervezetek torekednek az IT-n tuli integraciora is. Hazankban
viszont tovabbra is jelen van az alapfunkcids hasznalat.

Az uigyféllel kozvetlen kapcsolatban all6 ITIL folyamatok
(incidens, kérés) lefedettsége a legmagasabb, a bels6
miikodést el6segité alapfolyamatokat (valtozas, probléma)
szintén nagy szazalékban hasznaljak. Az egyéb ITIL folyamatok
tdmogatasi szintje nagyjabdl 50%-os, kivéve a koltségkezelést,
ami arra utal, hogy a szolgaltatasok arazasa és a koltségeinek
kiterhelése még nem bevett gyakorlat.
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ITSM funkciok hasznalata és tamogato csapat elérése

ITSM eszkoz altal hasznalt funkcidk IT tamogato csapat elérése

hasznalata

Onkiszolgalé portal Email

CMDB Telefon

Tudasbazis Onkiszolgalé portal

Felhasznaloi visszamérések Chat

Mobil alkalmazas Egyéb I3°/o

CMDB és tudasbazis hasznalat érettsége

48%

37%

35%

25%

19%
16%

13%

9%

CMDB Tudasbazis

m Automatizalt és auditalt Folyamat(ok)hoz kapcsolt m Részlegesen toltott m Nincs hasznalatban
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A tipikus funkciokrol elmondhato, hogy az onkiszolgalo
portal, a CMDB és a tudasbazis hasznalata a
legelterjedtebb.

Erdekesség, hogy bar az 6nkiszolgalé portél hasznalata a
legelterjedtebb, mégis, az IT tamogato csapatot még
mindig email-ben és telefonon keresik a legtobben.

A CMDB és a tudasbazis funkciok esetén részleges
toltottség a jellemzé.

A CMDB-t magasabb szinten hasznaljak folyamatokhoz
kapcsoltan, illetve automatizalt és auditalt moédon; mig a
tudasbazist tobb kitdlt6 vallalata egyaltalan nem haszndlja.
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Nem ITSM folyamatok tamogatasa

Egyéb folyamatok tamogatasa

Eszkozgazdalkodas (életciklus menedzsment)

Projekt és portféli6 menedzsment
Irdnyitas és kockazat menedzsment - 7% 18% _
Logisztika és ellatasi lanc menedzsment .6% 14% _

IT biztonsag (Security, SecOps)

Emberi er6forrads menedzsment

Létesitménygazdalkodas

mIgen Tervezett Hasznos lenne, de nem tervezett ®Nem Nincs ralatasom

18%

27%

21%

27%

23%

23%

29%

28%

31%

V

Az ITSM-en kiviili, egyéb folyamatok tamogatasa kapcsan
elmondhatd, hogy az eszkozgazdalkodas a vallalatok altal
leggyakrabban hasznalt funkcig, illetve ennek bevezetését
tervezik és preferaljak is a legnagyobb mértékben.

Consulting

Ezt koveti a projekt és portfoliomenedzsment, illetve az IT
biztonsag folyamatainak tamogatasa.

A fenti harom folyamat tamogatasa a leghasznosabbnak
itélt a valaszok alapjan, igy ahol még nem tortént meg, ott
a szervezeteknek érdemes lehet megvizsgalni az ITSM
eszkozeik ezek kapcsan elérheté funkcioit.

A jogi tamogatas, a létesitménygazdalkodas, a beszerzés
és a CRM/CSM folyamatok tamogatasa a szervezetek
felénél nem torténik meg.

A kitoltok ralatasa a jogi terlilet tamogatdasara, az iranyitas
és kockazatmenedzsment, majd az IT biztonsag terileteire
a legkorlatozottabb.
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Integracio,
riporting, Al
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Integracio

Active Directory / egyéb cimtarszolgéltatas
Monitoring rendszer

Jegykezel6 rendszer (masik)

IAM rendszer (azonositas/hozzaférés-kezelés)
Projektmenedzsment eszkoz

Nincs ralatasom

ERP rendszer

Egyéb

API/web service kapcsolatok
Nincs ralatasom
Middleware hasznalata

Fajl alapu adatatvitel

Integralt rendszerek

Integracios modszerek

V
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A kitolt6k altal hasznalt ITSM eszkozok tobb, mint 80%-
ban keriilnek integralasra Active Directory vagy mas
cimtarszolgaltatasokkal, illetve a vallalatok tobb mint
felénél monitoring rendszerekkel is. A legritkabb
integracio az ERP rendszereknél figyelhet6 meg.

Az integracio az esetek nagyjabdl 2/3 részében APl/web
service kapcsolatokkal torténik, mig a Middleware és a fajl
alapu adatatvitel alkalmazasa ehhez képest viszonylag
alacsony. A kitolt6k mintegy 30%-anak nincs ralatasa a
hasznalt modszerekre.

16



Riporting és MI funkciok hasznalata

Hasznalt riportok

Beépitett riport funkciok
az ITSM rendszeren beliil

Egyedi riportok és
dashboard-ok a _

platformon

Kils6 Bl eszkoz (pl.
PowerBlI, Tableau)

Nem hasznalunk
rendszeres riportokat

Egyéb | 2%

Nem tudom | 2%

Riportok tipusai
Incidens, kérés, valtozas, _
probléma jegystatisztikak
starporox | NEOEI

Felhasznaldi elégedettségi
riportok -

Kapacitaskihasznaltsagra
vonatkozo riportok .’

Pénzligyi és koltségalapu w
kimutatasok ?

Egyéb 6%
Nem tudom |3%

Higen

Mesterséges intelligencia és prediktiv funkciok hasznalata

Nincs Igen

ralatdsom 9%

/

17%

Nem
37%

Nem, de
tervezett
37%

« Search

» Szobveg generalas

«  RAG (Retrieval-Augmented Generation)

» Teljes folyamatvezérlés a monitoringtdl a
levél feldolgozasig, a feladatok cég
stratégiai alapjan torténd kiosztasaig

V

A legelterjedtebb riporting megoldas az ITSM rendszerbe
épitett riportfunkciok hasznalata.

Consulting

A vallalatok felénél az ITSM eszkdzon belll egyedi
kimutatasok készitése és dashboard-ok alkalmazasa,
illetve a kiilso Bl eszkozok hasznalata is jelentés.

Mindez egyrészt azt mutatja, hogy ezek a mdédszerek nem
egymas kizaroi, hanem egyiitt is tudnak létezni, masrészt
jelezheti, hogy az ITSM eszk6zokon beliil elérheté
riportlehetoségek nem minden esetben elégitik ki teljesen
a felhasznalok igényeit.

A szervezetek szinte kivétel nélkiil alkalmaznak
jegystatisztikai riportokat az ITSM alapfolyamataik
monitorozasara, és az SLA riporting szintén elterjedt
eljaras.

Az mesterséges intelligencia és prediktiv funkciok
hasznalata a valaszok alapjan egyelére még nem terjedt
el, a kitoltok 1/3-a tud ilyen tervekrol.
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ITSM érettség, felhasznalé6 elégedettség és kihivasok

ITSM eszkozzel val6 felhasznaloi elégedettség ITSM érettségi felmérés/audit
Nagyon
elégedetlen N ) Igen, belsé
8% J9yol Nincs Onértékelés
elégedett ralatasom

Elégedetlen L9 26%

Se nem
elégedett, se
nem elégedetlen
21%

Felhasznaléi elégedettség/elfogadottsag
Funkciondlis hidnyossagok

Fejlesztési sebesség/reagalas
Integrdciés nehézségek

Adatmindségi problémak

Uzemeltetsi kompetencia hianya
Bovithet6ségi problémak

Egyéb

Nincs kihivas

Nem tudom

l 18%

Igen, kiils6
partner
altal
24%

Elégedett Nem
43% 32%

Kihivasok

s A%
T 38%
= 36%
T 36%
T 32%
T 26%
I 18%

I 9%

I 7%

. 3%
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A felhasznaléi elégedettséget tekintve osszességében
pozitiv a kép, a nagyon elégedetlenek aranya alacsony.

A szervezetek 1/3-anal nem tortént ITSM érettségi
felmérés, mashol pedig inkabb kiils6 partnert vonnak be.

A szervezeti ITSM érettség objektiv megitélése érdekében
érdemes lehet rendszeres belsé onértékelést végezni,
kiilondsen azoknal a vallalatoknal, ahol jelenleg kiilsé
partnerre vagy informalis megitélésre tamaszkodnak.

A legnagyobb kihivasokat az eszkozok felhasznalok altali
elfogadottsaga, a funkcionalis hianyossagok, a fejlesztési
sebesség és az integracios nehézségek jelentik.

Az adatmindségi problémak az 6todik leggyakoribb
kihivasként merilnek fel, ami felveti a kérdést, hogy ez
valéban az ITSM eszkdzt mindsiti-e vagy inkabb magat a
szervezetet jellemzi?
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Valtasi szandék és kivalasztasi szempontok valtozasa

Eszkozvaltasi szandék Valtasi szandék okai

Tul magas

koltségek it
59, kompetencia hianya
Igen, aktiv ? 5%
kereseos alatt Funkciondlis -
Nincs 6% , de hianyossagok Eg)l/)eb
rélétasom 26% ’ 2l
21% v s
Adatmindségi
' problémak
11%
Fejlesztési
sebesség/reagélas
lassu
Nem Felhasznaloi 11%
57% elégedetlenség . . o
21% Bovithet6ségi
problémak

16%

Kivalasztasi szempontok Jelenleg relevans kivalasztasi szempontok

valtozasa Nerm tud -
Referencidk/piaci em DU om Anyavallalati
Igen jelenlét e déntés/el6iras

23% 1% 5% Frissitések és

verziévaltasok
gordiilékenysége
7%

Funkcionalita
20%

Skalazhatosag
8%

Felhasznaldi
élmény
13%
Nem
77%
kompatibilitas Ar

ITIL-
13% 2
Integralhatésag
12%

Gyartéval/szallitoval
kapcsolatos korabbi
pozitiv tapasztalat
8%

V

Consulting

Bar a kitdltok szervezetének 57% egyaltalan nem
gondolkozik a valtason, mégis, 6sszesen 22%-uk keres Uj
ITSM eszkozt a meglévé lecserélésére.

A valtasi szandék 6 okai a funkcionalis hianyossagok és
a felhasznaloi elégedetlenség. Ezt kovetik a bévithetoségi
gondok, majd a lassu fejlesztési és reagalasi idok, és az
adatmindségi problémak.

A kitolték haromnegyede nyilatkozta, nem valtoztak a
kivalasztasi szempontjaik, a tobbieknek a funkcionalitas,
a felhasznaloi élmény, az ITSM eszkoz ITIL-
kompatibilitasa és az integralhatosag valt fontosabba az
eszkodzbevezetés 6ta.
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Jovobeli tervek

Fejlesztési tervek

Automatizalas

Integracié

Felhasznaléi éimény fejlesztése

Mesterséges intelligencia képességek, prediktiv funkciok

Adatmindség javitasa

Modulbdvités

Oktatds / tuddsmegosztas

Uzleti elkdtelezédés erdsitése

Nem tudom

Nem terveziink

Egyéb

V

Consulting

A fejlesztési tervek els6 helyén szerepel az automatizalas,
masodik helyen pedig az ITSM eszko6z tovabbi
rendszerekkel valé integracioja.

Erdekes, hogy a felhasznaléi élmény fejlesztése csak a
harmadik helyen jelenik meg, hiszen a legnagyobb kihivast
ezen a terlleten tapasztaljak a szervezetek.

Aranylag sokan tervezik a mesterséges intelligencia
képességek, vagy prediktiv funkcidk hasznalatat, de csak
a negyedik gyakorisagi sorrendben.

Ugyanakkor, az Al bevezetésével kapcsolatos tervek az
adatminoség javitasi, modulbodvitési és egyéb terveknél is
magasabbak, ami azt mutatja, hogy az esetleg felmeriilé
problémak nem akadalyozzak meg a szervezeteket a
folyamatos fejlodésben.
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ServiceNow vs. JIRA m ServiceNow m JIRA

g Bevezetés, kialakitas 7/ )
o z 0Ty Consulting
ITSM eszkoz bevezetése
Tébb, mint 5 éve * s A ServiceNow és JIRA ITSM eszkozok alkalmazasaban
egyértelmd kulonbségek rajzolddnak ki.
3-5éve 5 31%
0% ServiceNow esetén gyakori az 5 évnél régebbi
13 6ve 0% Y implementacio, mig JIRA-nal a friss bevezetés a
. 27%

leggyakoribb.

. . 31%
Kevesebb, mint 1 éve 5 . .. . o P g s - ”
I 7 A ServiceNow-ra tobbnyire felh6alapu kialakitas jellemzd,

9% ami jobban illeszkedik a nagyobb és komplexszebb
szervezetek igényeihez. Erdekesség, hogy ServiceNow-
bevezetések egy része tovabbra is On-premise keriilt
implementalasra annak ellenére, hogy a gyarté kifejezetten
nem tamogatja ezt a megoldast. Ennek egy lehetséges oka a

155 rendszer régen tortént implementaciodja, masrészt a hazai
0% nagyvallalatok felhével szembeni tartézkodasara is utalhat.

Nincs ralatasom 0%

Elhelyezkedés, miikodtetés

Cloud

62% JIRA-nal az On-premise telepitések dominalnak, amit az
adatbiztonsagi és szabalyozasi el6irasoknak valé
megfelelés is indokolhat.

onorem
TPETEE R 27

8%

Hibrid - 6%

)
Nincs ralatasom e
N
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ServiceNow vs. JIRA m ServiceNow m JIRA

Fejlesztési és lizemeltetési er6forrasok

46%
¥ egy s MO N 0%

8%

Kiils6 partner/szallité I 0%

= 31%
Belso [T coapal o 20

0,
Nincs ralatdsom o 15%
0%

Kiilsé szallitoval valo elégedettség

: 29%
Nagyon elegedet! | 757

Bl N /3%

NPy 29%
Nem igazan elégedett . o

Egydltalan nem elégedett 1o 14%

Szaktudas igény bels6 tamogato csapat részérdl

9%

Magas szint( szaktudast igényel I 7%

. - Rt Py 64%
KOzepes Szt 2ok At IOy e | 7%

. e 27%
Kevés szaktudast igényel D 20%

Nem igényel szaktudast & 7%

Tamogatasi forma, szaktudas 7/

Consulting

A rendszer fejlesztését és lizemeltetését a ServiceNow-t
hasznal6 szervezetek jellemzéen Vegyes modellel oldjak
meg, amit az alkalmaz6 vallalatok komplexitasa, érettebb
szolgaltatasmenedzsmentje indokolhat.

JIRA esetén joval gyakoribb a Bels6 csapatokra épiilo
tamogatasi modell, ami egyrészt egyszeriibb szervezetre
és felhasznaléi igényekre, masrészt a miikodési koltségek
alacsonyan tartasanak igényére utalhat.

Kiils6 partnert/szallitot a ServiceNow esetén gyakrabban,
JIRA-nal ritkabban alkalmaznak. A veliik valo
elégedettséget a ServiceNow felhasznalok pozitivabban
értékelik, ami azt jelzi, hogy a kiils6 partnerek bevonasa
egy stabil és jol bevalt gyakorlat. JIRA esetében vegyesek
a visszajelzések, ami a szallit6i partneri szerep kisebb
hangsulyara utalhat.

A kitoltok szerint a ServiceNow lizemeltetése inkabb
kozepes vagy magas szintii szaktudast kivan, ami a
rendszer komplexitasat is tikrozi. A JIRA ezzel szemben
jellemzoen kevesebb belsé szaktudassal is fenntarthato,

ami konnyebb kezelhetéségre utal. 24



ServiceNow vs. JIRA m ServiceNow m JIRA

ITIL keretrendszer kovetése

23%

Igen
I -

46%

Részben

Nem D
0%

8%

Nincs ralatasom
-

ITSM eszkozhasznalat mélysége

Teljeskord, integralt hasznalat
’ ° I 20
IT és mas teriiletek folyamatainak lefedése _ 20%
(]

Standard ITIL folyamatok lefedése _ 27%

54%

eszicges folamaleledescd N 7
(3

23%

Csakalapfunkmok - 6%

ITIL, ITSM érettség Vi

Consulting

A ServiceNow-t hasznal6 szervezeteknél jellemz6 az ITIL
széleskorien alkalmazasa, ami strukturaltabb és érettebb
szolgaltatasmenedzsment midkodésre utal.

A JIRA esetében ezzel szemben gyakoribb az ITIL
részleges alkalmazasa, ami meglehet, hogy rugalmasabb
m(ikodést enged, ugyanakkor kevésbé optimalizalt és
teljeskor(i folyamatokat eredményezhet.

Az ITSM eszkodzhasznalat mélységét tekintve ServiceNow
esetében nagyobb aranyban jelentkezik az integralt,
teljeskori hasznalati gyakorlat és az IT, illetve a szervezet
mas teriileteinek tamogatasa is. Ez a vallalati szint
lefedettség arra utal, hogy a ServiceNow stratégiai
szerepet tolt be a cégek miikodésében.

A JIRA ezzel szemben inkabb részleges
folyamatlefedettséggel miikodik a vallalatokban és
gyakran csupan alapfunkciokra hasznalt.

Mindez azt jelzi, hogy a JIRA inkabb célzott, kevésbé
komplex igények kiszolgalasara alkalmas, mig a
ServiceNow integralt platformként illeszkedik a szervezeti
miikodéshez. 25



ServiceNow vs. JIRA

m ServiceNow JIRA

IT tamogato csapat elérése

92%

I N  100%

77%

Tl O R 57

62%

Madsilahe  [E

54%

Chat | 67

0%

SOV O 13%

CMDB hasznalat érettsége

s o 8%
Automatizalt és auditalt
27%

8%
Folyamat(ok)hoz kapcsolt
33%

46%

Részlegesen toltott
33%

. . 38%
Nincs hasznélatban - Y
%

Tudasbazis hasznalat érettsége

. o 8%
Automatizalt és auditalt
20%

15%
Folyamat(ok)hoz kapcsolt

27%

. - 62%
Részlegesen toltott
33%

15%
20%

Nincs hasznélatban

Tamogatas, 7/
CMDB és tudasbazis érettsége Consulting

Erdekesség, hogy az IT tamogaté csapat elérése mindkét
eszkoz esetén els6sorban hagyomanyos csatornakon
(email, telefon) torténik.

A CMDB érettsége kapcsan megjegyezhetd, hogy a JIRA-t
hasznalé szervezeteknél tobbnyire nincs hasznalatban a
CMDB, vagy csak részlegesen van feltoltve és ritka a
folyamatokhoz kapcsolt, illetve az automatizalt és auditalt
hasznalat.

A ServiceNow esetén gyakoribb az automatizalt és
folyamatokhoz kapcsolt miikodés, ami azt mutatja, hogy az
eszkoz bevezetésekor a CMDB-t tudatosabban illesztik a
vallalati mdkodésbe.

A két eszkoz tudasbazis érettségét tekintve részlegesen
toltottségi allapot dominal. A JIRA esetében a tobbség nem
Iép tul ezen a szinten és alig latni automatizalt, auditalt
m(ikddést. A ServiceNow-t hasznal6 szervezetek
tudatosabban épitik be a strukturalt tudasbazist a
mindennapi mikodéstkbe.
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ServiceNow vs. JIRA m ServiceNow m JIRA

Beépitett riport funkcio

Egyedi riportok és dashboardok

Kiils6 Bl eszkdz

Nem hasznalunk rendszeres riportokat

Hasznalt riportok

0%
8%

Mesterséges intelligencia és prediktiv funkciok hasznalata

I 7
Igen

0%

40%
Nem, de tervezert RN, 0%

N
Nincs ralatasom &

%
nerr N, 7%

@ Riporting és Ml 7/

Consulting

A ServiceNow felhasznalék minden riporting funkciot
nagyobb aranyban hasznalnak a JIRA felhasznal6khoz
képest, és az ITSM eszkoz riporting funkcioit gyakrabban
egészitik ki kiilso Bl riporting eszkdzodkkel, ami utalhat a
bonyolultabb szolgaltatdésmenedzsmentet megvaldsito
szervezetek mikodésébdl fakadd komplexebb riport
igényekbdl.

A mesterséges intelligencia hasznalata a ServiceNow
esetén jellemz6bb, annak bevezetésének terve pedig
szintén magasabb aranyu, bar mindkét rendszer esetén
jelentés szazalékban jelenik meg a jovébeli fejlesztési
terveknél.

Fontosnak tarjuk megjegyezni, hogy a két rendszer eltéré
Al megoldasokat kinal: a ServiceNow fejletteb és
mélyebben integralt Al képességekkel rendelkezik,
amelyek komplex ITSM folyamatokat is képesek
automatizalni és onalléan kezelni; ezzel szemben a JIRA
egyszeriibb és gyorsabban bevezetheté Al funkcidkat
biztosit. Ebbdl fakad6an az el6bbi nagyobb szervezetek,
mig utébbi kisebb szervezetek szamara jelenthet idealis
megoldast. 27
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ITSM érettségi felmérés/audit

iilsé tar N 20%
Igen, kiils6 partner altal 15%

Igen, belsd onértékelés I 13% 9
31%

I 33%
Nem 38%

s ralstasorn N 33
Nincs ralatdsom 15%

ITSM eszkozzel val6 felhasznaloi elégedettség

Nagyon elégedett _8% 13%

Elégedett —46% 60%

Se nem elégedett, se nem elégedetlen —— 20%23%

Elégedetlen I 708/"%

Nagyon elégedetlen 0% 15%

Eszkozvaltasi szandék

0%
Igen 0%

Lehetséges, de még nincs dontés 0% 15%

I ——— 37 %
Nem 54%

Nincs rélatdsom I 13% 31%

ITSM érettség, felhasznaloi 7/

W elégedettség, eszkozvaltasi

Széndék Consulting

Az ITSM érettség felmérése a ServiceNow-t hasznalo
szervezeteknél alacsonyabb aranyban torténik, tobben
nem rendelkeznek réla informacidval, és ahol van felmérés
azt kiilsé partner végzi.

JIRA-t hasznalé vallalatoknal 6sszességében nagyobb
aranyban torténik érettségi felmérés és inkabb a belsé
onértékelés a jellemzé.

A felhasznaldi elégedettséget tekintve a ServiceNow
felhasznalok magasabb szintii elégedettséget mutatnak,
mint a JIRA felhasznalodk.

Az eszkozvaltasi szandékot tekintve elmondhatd, hogy a
ServiceNow rendszert egyediiliként hasznalé vallalatok
kozil senki nem tervezi sem aktivan, sem lehet6ség
szintjén lecserélni, illetve JIRA esetén is kevesen
gondolkoznak csak a csere lehet6ségén.
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ServiceNow vs. JIRA m ServiceNow m JIRA
EZ Kihivasok és jovobeli tervek )/

Consulting
Kihivasok A felhasznal6i elégedettség egyértelmdi kihivast jelent.
Fejlesztési sebesség/reagalasi id6 * 53%
o , — A felmerdiilt kihivasokat a ServiceNow esetén tipikusan
Felhasznaldi elégedettség ﬁm) o
o , emberi és szervezeti tényezok okozzak (fejlesztési
Adatminéségi problémak P 40%

sebesség -ami a tamogato6 csapatok tulterheltségére
utalhat-, adatminéségi problémak), amelyek nem feltétlentil
a platform funkcionalis korlatjai.

Integraciés nehézségek I 20% 38%

Funkciondlis hidnyossagok ' EE———————— (% 54%

Egyéb | 130{?5%
I T JIRA-nal a kihivasok inkabb technikai oldalon

Uzemelt:::;zzz::n::br:: o 7 - o jeler,|tke,znek (iur?kcio”néllis' hiény?sségolf, integréciés
e Khivge Q% j nehézségek, bévithetéségi problémak), és az lizemeltetdi
’ kompetencia hianya is probléma.
Fejlesztési tervek A fejlesztési tervek egybevagnak mindezzel:
e ServiceNow esetén nagymértékii az automatizalasra
Felhaszndldi lmény fefles2tése N o> vonatkozd igény, feltehetéen a fejlesztési sebesség és
Mesterséges intelligencia képességek, prediktiv funkciok —EG—-—————— 53% reagélési idé csokkentése érdekében. Emellett a
Integrécic ' EGCG—---—— % felhasznalé élmény javitasa keriil még el6térbe, amit a
Adatminéség javitisa EEEEERRTTTT mesterséges intelligencia funkcidk szélesebb korben valé
Oktatés/tudésmegosztas [EG_——————gy—_—=— 337 hasznélatba vétele kovet.

Uzleti elkdtelez8dés erbsitése uG——_——20%

JIRA-nal a felhasznaloi élmény fejlesztésén tul inkabb
Modulb8vités MEG_—_—-—— 204,

technikai fokuszu terveket latunk, amelyek az
automatizacio és az integracio iranyaba mutatnak, de az

N ink 0% g N . 29
em tervezn 8% MI tervek itt is megjelennek.

Nem tudom 0% oo



o Osszefoglalé
medgallapitasok




Osszefoglalé megallapitasok

=
.2

Altalanos
megallapitasok

Az ITSM eszk6zokhoz
tobbnyire hosszutavon
ragaszkodnak, és a mai
napig aktivan fejlesztik
Oket.

Ritka a hibrid kialakitas,
gyakoribb a tisztan On-
premise vagy Cloud
implementacio.

Gyakori a kiilsé partnerek
bevonasa és velik
nagymértékben
elégedettek a vallalatok.

A szervezetek
rendelkeznek bizonyos
foku onallésaggal az ITSM
eszkozok kivalasztasa
soran.

Valaszoldinknal JIRA-
ServiceNow ,meccs” volt.

Folyamatok,
funkcionalitas

Az ITSM eszkozok
alkalmazasa egyre inkabb
tulmutat az ITIL
alapfolyamatokon és
torekednek az IT-n tuli
integraciora is.

Az ITSM eszkozok
koltségkezelési
funkciojanak
kihasznaltsaga még
gyerekcipdben jar.

A szervezeteknek
érdemes lehet
megvizsgalni az ITSM
eszkozeik
eszkozgazdalkodasra,
projekt és
portféliomenedzsmentre
és az IT biztonsag
folyamataira vonatkozo
funkcioit.

Integracio,
riporting, Al

Az ITSM eszk6zok mas
rendszerekkel valo
integracioja
kihasznalatlan potencialt
rejthet.

A véllalatok valtozatos
riporting megoldasokat
hasznalnak, amelyek
egymas mellett is jol
tudnak érvényesiilni.

Az Ml egyelbre inkabb terv
szintjén van jelen.

V

Elégedettség, tervek

A tisztanlatas érdekében a
szervezeteknek érdemes
felmérnitk az ITSM
érettségliket.

Osszességében nagyfoku
a felhasznaldi

elégedettség és alacsony
az eszkozvaltasi szandék.

A valtasi szandék
legfontosabb oka a
funkcionalis problémak.

A szervezetek a
nehézségek ellenére is
aktivan gondolnak az
innovaciora.

Consulting
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A kutatasban dolgoztak Vg,

Hercegh Imre Kopanyi Boglarka

lvady-Szabd Zoltan Cséri Zoltan

Gyulai Edina

Mind a kikérdezést, mind a beérkezett valaszok alapjan végzett elemzést a Vialto Consulting munkatarsai végezték és az teljes egészében a Vialto
Consulting szellemi tulajdonanak tekinthetd. Ezzel egyiitt a Vialto Consulting hozzajarul akar az elemzés, akar annak barmely részének felhasznaldsahoz,
vagy idézéséhez, egyetlen kikotéssel: forrasként mindig kérjik megjeldini az elemzést készitd Vialto Consulting nevét. 32
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