NYILATKOZAT

Alulirott WTOVAE‘QIMA biintetdjogi feleldsségem tudatdban

nyilatkozom, hogy a szakdolgozatomban foglalt tények és adatok a valosagnak megfelelnek,

@s az abban leirtak a sajat, 6nallo munkam eredményei.

A szakdolgozatban felhaszndlt adatokat a szerzdi jogvédelem figyelembevetelével

alkalmaztam.

Ezen szakdolgozat semmilyen része nem keriilt felhasznalasra korabban oktatdsi intézmény

mas képzésén diplomaszerzés soran.

Tudomasul veszem, hogy a szakdolgozatomat az intézmény plagiumellendrzésnek veti ala.

Budapest, 20056y dfwﬁﬁ hénap (... nap

Tdon S

hallgato aldirdsa



BUDAPESTI GAZDASAGI EGYETEM
KULKERESKEDELMI KAR
Nemzetkozi Gazdalkodas Szak

Levelez6 munkarend

Digitalis ellatasilanc-menedzsment specializaciod
AZ ELSO SZINTU INFORMATIKAI TAMOGATASBAN DOLGOZOK

MUNKAHELYI FLUKTUACIOJANAK CSOKKENTESE LEAN
MODSZERTAN ALKALMAZASAVAL

Bels6 konzulens: Renner Péter

Kiilso konzulens: Toth Balazs

Készitette: Titova Irina

Budapest, 2025



TARTALOMJEGYZEK

TADIAZALOK JEZYZEKE. ... vviiiiii it 5
ADTAJEZYZEK ...ttt 6
I BEVEZETES ..ottt 7
L. I1SZEMELYES TNOLIVACIO .ttt 7
L. 2CIKIEAZES. ...ttt ettt b e st b e ab e e bt e e ab e e b e st e e bt et e b e et e nneeenee 8
1.3TEMA AKEUALTEASA ....veieeieiie ettt st b et e bt et e e bt e e nbeenbee e 8
1.4 KUtatdSMOASZETEAN ... .veeiiiiiiieiiie sttt ettt ettt sb e s e e b e sb e e b e snb e e be e e nbeenreeenes 9

2 AZ IT-TAMOGATAS MUNKAEROPIACI HELYZETE MAGYARORSZAGON és a kozép-

kelet-eurépai orszagokban, TOVABB4 az L1-munkakér BEMUTATASA ........ccoooveveverecnnnne, 10
2.1 Az IT-tamogatas munkaerdpiaci helyzete Magyarorszagon 2020-t6l napjainkig .............. 10

2.2 Az IT-tamogatés helyzete a kdzép-kelet-eurdpai orszdgokban és dsszehasonlitasa a hazai

PLACCAL .t 14

2.3 Az IT-tamogatas megnevezésére elterjedt munkakorok elemzése, dsszehasonlitasa €s belsod

felepitésének BeMULAtASA ........cceviiriiiiiiie e 17
2.4 Az L1 jovoje és az Iparagra hato digitalis irdnyzatoK..........cceevveiiiiiiniiiiciiic e 20
2.5 A szekunder Kutatds OSSZEZZESE.........ciuvirriiiiiiiiriiie it 20
3 PRIMER KUTATAS EREDMENYEL....c..oviiiiriiiiisiesiesisessesssesssss s 22
3.1 A kérddives kutatas célja és kritériumainak meghatarozasa............ccccoeveviiiiiiiinicinenn, 22
3.2 A kérddives Kutatds eredmMeENYel .......cccuevviiiiiiiiiiiiiiic e 22
3.3 A kutatd interju célja és megvalositdsanak menete ...........cocvevvrieiieiiiiiiiici e 24
3.4 A kutatd Interjl €TEAMENYE.......cciviiieeiiieieerie et 25
3.5 A primer kutatas eredményeinek 0SSZEEZESE.......cvuvviiriiiiiiiiiiiiieiiie e 26

4. Lean mddszertan alkalmazasa az elsd szintli IT-tamogatasban feltart Munkahelyi fluktuacio

LTy (S 11T 1) 4 < 28



4.1 A Lean moédszertan torténete €s rovid DEMULATASA .....ccvvvvvrreiiiieieiiieiiis e e e eeerain e eereeens 28

4.2 A kutatas soran feltart és legjelentdsebb fluktuacios tényezok 0sszegzése.........oovvvuvrnnnnn. 29
4.2.1 A nem megfeleld tajékoztatas a munkakorrol ..........coevviviiiiiiiiiiiiii e 29
4.2.2 Rovid, esetleg hidnyos betanitasi folyamatok javitdsa .........ccccovvvviiiieiiiiniiiee e 30
4.2.3 Nem megfeleld 1étszamtervezés a miiszakok megtervezése soran ...........coceevvervennnnne 32

4.2.4 A dolgozo6i motivacio és elismerés folyamatos fejlesztés a Kaizen szemlélet

SEEIESEZEVEL ...ttt 34
4.2.5 A karrierfejlodési lehetdség hianya ...........cccvvviiieiiiiiiiecce e 35

4.2.6 A vezetdi érdekellentétek és/vagy gyenge vezetdi tamogatas csokkentése a sensei,

azaz Lean szakertOk seItSEZEVEL........ooimiiiiiiiiiie e 37

4.2.7 A kiszervezett projektek megsziinésének enyhitése genryo-menezsment segitségével

............................................................................................................................................... 38

B.3 OSSZEGZES ..v.vvevivveveeeeete ettt ettt bbbt ettt 41
S.OSSZEGZES ....ouviomiiimieiie ittt 43
5.1.Kutatds eredményeinek 0sszefoglalasa............cocovriiiiiiiiiiii 43

7 IrodalomIEEYZEK ......eviieiiiee e 45
[rodalomMIEEYZEK ... s 45
IMEIIEKIELEK ... 48
1 A kérddiv eredményeinek bemutatadsa ...........ceviiiiiiiiiiiiiiciic e 48

2 A kutatd interjil KErdései €8 VAlASZal.........cccvvviiiiiiiiiiiiciieeee e 52



TABLAZATOK JEGYZEKE

1. Uzleti szolgaltato kozpontokban, IT-tdmogatasban mért bruttd havi fizetés forintban, teljes

MUNKAIAO €SELEN 2024-DEIN ..ovvvvvvriiiiieeeiieeiee et e ettt sr e e ettt e e s r e e e e ereeeb s eees

2. IT-tdAmogatds megnevezésére elterjedt munkakorok megnevezése €s jellemzoi



ABRAJEGYZEK

1. A szolgaltatd kozpontok tevékenység szerinti megoszlasa, 2020 ........cccovvvevviieniiieeiiiinnsninnnnns 11
2. Az EU27 informatikai és kommunikacios szektoranak becsiilt orabérkoltsége, 2021 ............. 15
3. Egy kapcsolattartidsos technikai timogatas bemutatdsa..........ccocoeeriiiiiiiiienii e 19
4. A kérdoivet kit6ltok munkakorének szazalékos ardnya..........ccocveeiveiiieiiiiineci e 23
5. Alkalmazott menedzsment méodszerek a munkavegzes SOTAN .........oovvvvevvveniiiieniiieniiie s 24
6. Képzettségi matrix hasznalata az IT-Dan ..........ccccociiiiiiiiiiiiiie e 31
7. A Lean IT-ban hasznalt TaktTime (litemidd) KiSZAMItasa ...........ccoovveviiiriiieniiieseeiecc e 33
8. TKIZAT ADTAZOIASA ... 37



1 BEVEZETES

1.1Személyes motivacio

2020 ota dolgozom az informatikai tdmogatasban (roviden: IT-tdmogatas), igy kozvetlen
tapasztalatom van a szektorrdl €s az elsé szintli informatikai tamogatasban (roviden: L1) tapasztalt
fluktuécios problémakrol. A klasszikus IT iparban dolgozo6 szakemberek sokszor gy gondoljak,
hogy az Ll-es munkakdr egy egyszerii, betanitott feladatokbol, és visszatérd hibaelharitasi
lIépéseket kell megoldani, amit barki képes elvégezni. Ennek ellenére a dolgozok napi szinten
taldlkoznak eltéré felhasznaldi kérésekkel és elvardsokkal akéar tobb nyelven, emellett
folyamatosan valtozo digitalis kornyezettel. Tovabbi konfliktus forrast jelenthet a szakmai
elorelépés korlatozott lehetdségei, mivel a munkavégzéshez sziikséges készségek, eltérnek mind
az iizemeltetési munkakdrben elvartaktol, de a vezetdktdl elvartaktol is. Illetve, a folyamatos
teljesitménykényszerbdl fakaddé munkahelyi kiégés, a szlikés hataridok, esetleg a technikai
problémak hibaelharitasa soran felmeriild problémak, tovabbi stresszfaktorok lehetnek.

A munkavallaldkat 6sztonzd lehetdségek, mint a rugalmas munkavégzés €s a tivmunka lehetdsége
rovid tdvon jelentOsen, viszont hosszatavon kevésbé képes motivalni a tobb év tapasztalattal
rendelkezd dolgozokat. Természetesen, a fluktuacid okainak vizsgélata soran nem hagyhatjuk
figyelmen kiviil a globalis munkaerdpiaci valtozasokat, tovabba a generaciok kozotti
kommunikécids problémakat sem. A digitalis korszakban felndtt Z generacidés dolgozok
munkahelyhez valo6 elvardsai, mint a rugalmasabb idébeosztads, nagyobb 6nallosag és a folyamatos
visszacsatoldssal jar6 munkavégzés, hasonlosdgot mutat az LIl-munkakor leirdsdhoz és
feltételeihez. Ennek ellenére, ez a fajta munkavégzés nem motivalo hosszatavon a szamukra.

Az IT-tdmogatas megfeleld miikddése, kulcsfontossadgu szerepet tolt be egy szervezet mindennapi
tevékenységében. Manapsag minden szellemi munkakor elvégzéséhez elengedhetetlen a
szamitogép €s mas okoseszkozok hasznéalata, melyeket folyamatosan karban kell tartani, és
minimum 5 évente cserélni a digitdlis és fizikai eloregedés miatt. A vallalatoknak emiatt is
szabalyozzdk a céges eszkozok hasznalatat, illetve munkavéallaloi oldalrél is mér elvéards a

dolgozok technikai tdmogatasa. A belsd folyamatok optimalizaldsa és az elkdtelezettségének



novelése érdekében, az IT-tdmogatas €s azon beliil is az L1 mikodése elengedhetetlen része a

szervezeteknek.

1.2Célkitiizés

A szakdolgozat célja feltarni az L1-munkakdrben dolgozok munkahely elhagyasanak okait,
melyek enyhitésére Lean modszertant alkalmazok. A kutatds sordn, a toborzastdl kezdve, a
betanitason és munkavégzésen at, egészen a felmondasig elemezem a felmeriild, konfliktusokat
generald helyzeteket. Tovabba, roviden be fogom mutatni az IT-tdmogatdsok munkaerdpiaci
helyzetét Magyarorszagon, a Covid—19 pandémia utdn kialakult gazdasdgban. A hazai
tendenciakat dsszehasonlitom régids, kozép-kelet-eurdpai orszagokéval is. Ezen kiviil, be fogom
mutatni az IT-tdmogatas szerepldit és az L1munkakdrbe tartozo feladatkoroket is. A mesterséges

intelligencia (roviden MI) elterjedése altal varhat6 jovobeli valtozasokra is kitérek.

1.3Téma aktualitasa

A mai, technikailag egyre gyorsabban fejlodo vilagban a digitalis kompetencidk €s az informatikai
szaktudas egyre nagyobb eldnyt jelentenek az allaskeresésben, barmilyen munkakdrrdl is van szo.
A folyamatosan valtozo és fejlddd okoseszkdzok, a napi szinten hasznalt vallalatiranyitési
rendszerek, de a munkakor specifikus szoftverek is, technikai vagy adminisztrativ kérdések és
problémak esetén a munkavallalok egy szakértd segitségére szorulnak. Ugyan megjelentek mar a
MI altal vezérelt chatbotok és keresOmotorok az tligyfélszolgalatokon, melyek az egyszerli
hibaelharitasban nyujthatnak segitséget, ennek ellenére, az eltérd digitalis kompetencidkkal
rendelkezd felhasznalok, sokszor helyteleniil, pontatlanul fogalmazzak meg kéréseiket. Emiatt,
végiil emberi beavatkozasra, azaz L1-tdmogatasra lesz sziikség a probléma valddi okanak a
feltarasara.

Az L1-tdmogatés, tovabba kulcs szerepet is jatszhat a vallalatok B2C és a B2B-kapcsolatainak
épitésében, hiszen a partnerekkel és tigyfelekkel valo kommunikdacio is, elsésorban méar az online
térben valésul meg. A koltségesokkentés érdekében kiszervezett IT-szolgéltatasok
orszaghatarokon ¢és id6zonakon ativelve biztositanak akar éjjel-nappali, folyamatos lizemelést a

multinaciondlis vallalatok szamara. A szolgéltatdsi megallapodas (roviden SLA) folyamatos



szinten tartasahoz, képzett vezetokre van sziikség, akik ismerik ¢€s alkalmazni tudjak a

menedzsment modszertanokat.

1.4 Kutatasmaédszertan

Szakdolgozatban a szekunder kutatds soran torekedtem naprakész forrasokat felhasznalni, amik
2020-nal nem régebbeik. Az internetes forrasok elemzésénél minden esetben megvizsgaltam az
oldal hitelességét. A kiilfoldi forrasokat magam, illetve MI segitségével forditottam le. Az MI altal
generalt szovegek minden alkalommal ellendrzésre és atirasra keriiltek. A sz6 szerint forditott és
a szakdolgozatban feltiintetett szoveget, a hivatkozas szabalyai alapjan lettek feltlintetve.

A primer kutatas két részbdl, .egy félig strukturalt, kutato interjubdl, és egy kérddivbol all. A kutato
interjut célja megismerni az IT-tdmogatasban felmerilt fluktudcios tényezodket, személyes
tapasztalaton keresztiil. A kérdéiv pedig, a Magyarorszagon, elsdsorban kiszervezett IT-
tdmogatasban dolgozok részére késziilt. A kérddiv elemzésének korlatjaként megemlithetd a
viszonylag kis mintaméret, amely befolydsolhatja az eredmények altalanosithatosagat, ugyanakkor,
a kitoltdk mind hiteles szakmai hattérrel rendelkeznek. A vegyes mddszertan és az elméleti-
empirikus eredmények 0sszekapcsolésa biztositotta a kutatas atfogd és megalapozott eredményeit,

amelyek kozvetleniil hasznosithatok.



2 AZ IT-TAMOGATAS MUNKAEROPIACI HELYZETE MAGYARORSZAGON ES A
KOZEP-KELET-EUROPAI ORSZAGOKBAN, TOVABBA AZ L1-MUNKAKOR
BEMUTATASA

2.1 Az IT-tamogatas munkaeropiaci helyzete Magyarorszagon 2020-tél napjainkig

2020-ban Magyarorszagon 238 szolgaltatd kozpont (rdviden: SSC) miikodott, melyek kozel
kétharmada specializalt, kiszervezett tevékenységet végzett. Az SSC iparadg jelentds szerepet
foglalt el a magyar nemzetgazdasagban, mivel tobb mint 64 ezer fot foglalkoztattak, ebbdl pedig
csak 7% volt a kiilfoldi munkavallalok aranya. Az IT-timogatasi szektor kiemelkedik a tobbihez
képest, emellett jelentds volt az infokommunikicids szervezetek ardnya 1is. Az
informaciotechnologiai szolgaltatasok (roviden: IKT) a masodik leggyakoribb tevékenységi kor
volt, és az tigyfélszolgalatra iranyulo szolgaltatdsok is a fobb agazatok kozott szerepeltek. A
szolgaltatd kozpontok teriileti elhelyezkedését tekintve 75%-a a fOvarosban és Pest megyében
miikddott. A nyelvismeret tekintetében a magyaron kiviil az angol dominalt, de jelentds volt a
német €s francia nyelvil szolgaltatasnytjtas is. Az ipardg legjelentdsebb problémait tobbek kozott
a munkaerd nyelvismeretének hianya és a nem megfeleld képzettség jelentette. A COVID-19
jarvany idején a szolgaltato kdzpontok atlagosan 82,5%-o0s kapacitassal miikodtek. A felsdoktatasi
intézményekkel valé egyiittmiikodés meghatarozé jelentdséggel bir a munkaerd toborzas

szempontjabol, igy a vallalkozasok 70%-a aktiv kapcsolatot apolt veliik. (HOA, 2020)



1. A szolgaltato kézpontok tevékenység szerinti megoszlasa, 2020

Egyéb gazdasagi agak
Feldolgozdipar

Adminisztrativ és szolgaltatast timogat6 tevékenység

— Kereskedelem, gépjarmdjavitds

Szakmai, tudomanyos, miiszaki tevékenység - sl "
~ Széllitas, raktdrozds

\
Informéacis, kommunikécié

Forras: (HOA, 2020)

Az agazatban a cégek 52%-a nyUjtott IT-szolgaltatasokat, tovabba Helpdesk tdmogatast. Az IT
vonatkozasu tevékenységek kozott megtalalhatd az egyszerlibb tdmogatastol kezdve a
komplexebb fejlesztési feladatokig szamos munkafolyamat. A technoldgiai fejlédés lehetdvé tette
a magasabb hozzaadott értékili IT-szolgaltatasok kihelyezését is. (Juhasz, 2020)

A COVID-19 vilagjarvany jelentds hatassal volt az SSC szektorra Magyarorszagon, azonban a
varakozéasokkal ellentétben nem visszavetette, hanem felgyorsitotta a mar meglévd folyamatokra.
Az IT-tdmogatéas teriiletén a pandémia kiilondsen megsokszorozta a digitalizaciéra és az
automatizacidra vald igényt. A jarvany alatt az SSC-k gyorsan 4t tudtak allni az otthoni
munkavégzésre, mivel mar kordbban is rendelkeztek fejlett infrastruktiraval. 2020-ban mar a
cégek 95%-a alkalmazott valamilyen automatizalt megoldast. Az IT teriileten kiilondsen
jellemzdéveé valt a kiberbiztonsag, a MI és a szoftverfejlesztés eldtérbe keriilése. A pandémia
hatésara felértékelddtek az informatikai készségek, mivel az ) munkakordk, példaul a robot
fejlesztd, vagy a technikai menedzser magasabb szintii tudast igényelnek. A tdvmunka elterjedése
szintén hozzajarult az IT kompetencidk iranti igények megnovekedéséhez. (Juhasz, 2022)

Egy 2023-as tanulmany, amely a COVID-19, valamint az orosz-ukran haboru kihatasat vizsgalta

a munkaeréhidnyra a V4 orszagaiban, a hazai vallalkozasok valaszai alapjan, a gazdasagi



kovetkezményei azonnal €s kozvetleniil érintették az altalunk megkérdezett szervezeteket. ,,A
pandémia esetében a valaszadok 37,5%-4t, mig az orosz-ukran konfliktus a résztvevd szervezetek
20,9%-at érintette kozvetleniil vagy kozvetett forméaban. A legtobb gazdasagban a jarvany nem
vart mértékli munkahely elvesztést és az adott gazdasag recesszidjat okozta. E karos hatdsok
kikiiszobolésére kiilonbozé munkahelyi intézkedések torténtek. gy megéllapitast nyert, hogy
tulajdoni formara tekintet nélkiil a legtobb szervezet, ahol a munkafolyamatok jellege lehetové
tette, home office munkavégzésre allt at. A megtarto stratégidk kozott jelentds szerepet toltott be
a rugalmas munkaid6 alkalmazasa és a meghozott kormanyzati intézkedések igénybevétele. A
munkaerd-megtartdsban fontos szerepe volt a kormanyzati intézkedések igénybevételének is. A
kutatasban részvevOk negyede igénybe vette a kormanyzati intézkedések révén rendelkezésre 4llo
bértamogatas valamelyik formajat. Ez az arany a hazai magén vagy koztulajdont szervezetek
esetében 38,3%, a kiilfoldi magéantulajdonban 1évé szervezetek kapcsan pedig 23,0% volt.
Napjaink munkaerd-megtart6 stratégidi koziil kiemelkedett a teljesitmény értékelési rendszer, a
cégautd haszndlata és a dolgozoi elégedettségre torekvés. A munkaerd megtartas szempontjabol
kiemelkedden fontos lehet a dolgozoi jolétre torekvés elétérbe helyezése, olyan €épité munkahelyi
kozeg megteremtése, ahol a munkavallaloknak lehetdségiik van élményszerli munkavégzésre, ahol
megbecsiilve érzik magukat és megfeleld bandsmodban részesiilnek, munkéjukrol pedig
folyamatos visszajelzést kapnak, elégedettek a munkahelyi légkorrel, valamint adottak a
csapatmunka, a szakmai fejlodés ¢és az eldre 1épés lehetdségei. Az évenként elvégzett
elégedettségmérés, a dolgozok dontésekbe vald bevondsa, valamint a kozos célok kijeldlése
pozitiv hatast gyakorolhat a fluktuacié visszaszoritasara, az elkotelezettség kialakuldséara.”

(Koémiives et al., 2024)

A Hays Hungary legfrissebb, 2024-es bérezési trendeket 6sszefoglald ,,Salary Guide” -ja tobb mint
2600 munkaltaté és munkavallald6 megkérdezésével késziilt, ezzel atfogd képet nylijtva a magyar
munkaerdpiacrol. A kutatds 14 szakteriilet elemzését és tobb mint 500 pozicid bérsavjanak
vizsgalatat tartalmazza.

Az IT-szektor szempontjabol kiemelendd volt, hogy 2023 utdn 2024-ben mérsékelt novekedést
vartak a fejlesztési projektek szamaban. Az IT-tdmogatés teriiletén jelentds valtozasokat hozott a
MI térnyerése is. A felmérés szerint a munkavallalok 70%-a még nem hasznalt MI-technoldgiakat,

azonban a vallalatok 2024-es fejlesztési prioritasai kozott szerepelt ezeknek az eszkdzoknek a



bevezetése. A leggyakoribb MI felhasznalasi teriiletek a szovegek Osszefoglalasara, az irasbeli
asszisztenciara ¢s a kodirasra, hibakeresésre iranyultak. A bérek tekintetében az IT-szektorban
2024-ben varhato volt az inflacié alatti névekedés, mikdzben a vallalatok fokusza a megtartasra

helyezddott at. (Hays Hungary (2024)

1. Uzleti szolgaltaté kozpontokban, IT-tamogatdsban mért brutté havi fizetés forintban, teljes munkaidé

eseten 2024-ben

Pozicio Min Max Atlag
1st level Service Desk (friss 450000 550000 500000
diplomas)

1st level Service Desk (1-3 év) 500000 670000 580000
2nd level Service Desk 550000 730000 620000
Quality Specialist 600000 780000 680000
Service Desk Team Leader 780000 1100000 900000
Service Desk Manager 900000 1500000 1200000

Forras: sajat szerkesztés Hays Hungary, 2024 alapjan

A Hays 2025-6s Salary Guide-ja szerint 2024-ben a globalis technologiai ipardg jelentOs
leépitéseket €lt at. Az USA-ban 140 000, Nyugat-Europaban pedig 130 000 munkahely sziint meg.
Ez a trend a hazai piacot is érintette, ahol a cégek a koltségesokkentés érdekében egyre inkabb
kiils0s szakemberek felvételét részesitették eldnybe a hagyomanyos alkalmazotti létszam-
bovitéssel szemben. Az Ml-teriiletén atiit valtozasok zajlottak le, a munkavallalok tobb mint fele
mar rendszeresen haszndl Ml-eszkdzoket munkdja sordan, mig a véllalatok 61%-a aktivan
tamogatja ezek alkalmazéasat. Az MI legfébb eldnyeiként a hatékonysag novelését, a kreativ
folyamatok tdmogatéasat és az adatelemzés lehetdségeit emelték ki.

A jelentés harom fO trendet jelolt meg: a nyelvtudas €s soft skillek tovabbi erdsodését, a
koltségoptimalizalds miatti ,,contractor” piac boviilését, valamint az M1 €és automatizacié mélyebb
tovabbra is szembesiil a gazdasagi bizonytalansag és a szakemberhiany kihivasaival. A cégek
szdmara a technologiai fejlédés mellett a folyamatos képzések €s a munkavallaloi fejlesztés kertil

elotérbe a versenyképesség megorzése érdekében. (Hays Hungary(2025)



A Grafton Hungary altal szintén a legijjabb kiadast "Information Technology Salary & Market
Guide" és a "2024 Edition Information Technology Global HR Trends" kiadvanyaik atfogd
elemzést nytijtanak a hazai IT-szektor munkaerdpiaci helyzetérdl emellett a aktuélis HR trendjeirdl
¢s kihivasairol is. A jelentésekhez 1,415 IT szakembert kérdeztek meg €s 67 vallalat informécioi
alapjan készitettek el. A dolgozok munkavégzés modjaban tovabbra is jelentds szerepet jatszik a
tavmunka lehetdsége, amit a munkavallalok 40%-a elényben is részesit. Az ipardgban tovabbra is
jelentés a szakemberhidny, kiilondsen olyan kulcsteriileteken, mint a MI, big data elemzés, a
felhdszolgaltatdsok ¢és a kiberbiztonsdg. Az Uj technoldgidk adaptacidja szempontjabol
meghatarozo, hogy a vallalatok 86,4%-a mar hasznal digitalis platformokat, és a munkavallalok
50,3%-a hibrid munkavégzési modellben dolgozik, ami megfelelé haldzati infrastruktarat igényel.
A digitalis transzformaciéo kovetkeztében 2030-ra a munkakdrok 65%-ban varhatdan
megvaltoznak a sziikséges kompetencidk. Az automatizacio és a MI térnyerésével az 1j tipusu IT-
tdmogatasi igények jelentkeznek, mikdzben a vaéllalatok IT biztonsdgi megoldésainak ¢és
kockézatkezelésének fejlesztése is kulcs fontossagliva valt. A technologiai fejlddés az Osszes
iparadgra hatassal lesz, nem csak az IT-szektorra. A sikeres milkddéshez elengedhetetlen a
megfeleld IT-tdmogatasi rendszerek €s szakértelem biztositasa, valamint a munkavallalok digitalis

készségeinek folyamatos fejlesztése. (Eurdpa, 2024)

2.2 Az IT-tamogatas helyzete a kozép-kelet-europai orszagokban és osszehasonlitasa a hazai

piaccal.

A kozép-kelet-eurdpai régioban az elmult évtizedekben dinamikusan fejlédott az SSC szektor,
amely ma mar nem csupan egyszerli adminisztrativ feladatokat 14t el, hanem magas hozzaadott
értéki lizleti szolgaltatdsokat is nyujt. A téma azért is lehet fontos kifejezetten az IT-tdmogatasara

vetitve, hiszen egyre tobb kiszervezett timogatassal foglalkoz6 cég jelenik meg a régioban, mivel



a szakképzett, emellett olcs6 munkaerdt tudnak toborozni. A régioban minden orszdgban k6zds

kihivasként jelentkezik a digitalis atallas és a munkaerdhiany.

2. Az EU27 informatikai és kommunikacios szektoranak becsiilt orabérkoltsége, 2021

EU27* estimated hourly labour cost in IT&C, 2021
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Forrds: (InvestRomania, 2023)

Lengyelorszag, a régi6 legnagyobb SSC piaca, a ,,GBS 2.0” koncepcioval épett elore, amely a
digitalis innovaciora és globalis értékteremtésre Osszpontosit. Az orszag kivald infrastruktiraval
¢s nagy létszdmu, tobbnyelvii munkaerdvel rendelkezik, ami lehetévé teszi komplexebb
szolgéltatasok nyujtasat. Krakko és Wroctaw varosai mara elismert SSC kozpontokkd valtak. A
lengyel piacon azonban egyre nagyobb kihivast jelent az ingatlanarak emelkedése és a verseny a
képzett munkaerdért. Csehorszag elsdsorban a mindségi eldre 1€pésre fokuszal, ahol a technologiai
fejlesztések és az automatizalas all a kozéppontban. Praga hosszu ideje a régio6 egyik legfontosabb
IT és pénziigyi kdzpontja, ahol a magas szakmai szinvonalu szolgaltatisok dominalnak. A cseh
szektor kiemelt figyelmet fordit a folyamatos tanulasra és képzésre, hogy 1épést tarthassanak a
gyorsan valtozo technologiai kovetelményekkel. Szlovakia SSC szektora az elmult években
jelentds fejlédésen ment keresztiil, kiilondsen az informatika és kutatas-fejlesztés teriiletén. Az

orszag kormanyzati stratégidja kifejezetten tamogatja a magasabb értékli szolgaltatokdzpontok

1étrehozasat. Pozsony mar stabil SSC kozpontté valt, mig mas varosok, mint Kosice, egyre inkabb



felkésziilnek a komplexebb feladatok atvételére. A szlovak piac f6 kihivasa a regionalis
egyenlOtlenségek csokkentése €s a nyelvtudas szinvonaldnak emelése. (Luca, 2020)

A IKT piacot kiilondsen az  IT-szolgéltatasok, szoftverfejlesztés, telekommunikéci6d és
adatkozpontok jellemzik. Bukarest, Kolozsvar (Cluj-Napoca), Temesvar (Timisoara) ¢s
Nagyvarad (Oradea) az orszag vezetd technologiai kozpontjai, ahol szdmos multinacionalis
vallalat és startup taldlhato. A romén IT-szakemberek kivald nyelvtudassal és technikai
képzettséggel rendelkeznek, kiillondsen a szoftverfejlesztés, mesterséges intelligencia ¢és
adatelemzés teriiletén. Azonban a szektor tovabbi novekedését a munkaerdhidny és az
infrastrukturalis hidnyossagok korlatozzak, kiilondsen a vidéki régiokban. (Capat, 2024)

Egy 2024-ben megjelent tanulmany a kozép-kelet-eurdpai régio EU-tagorszagainak vallalati
digitalis fejlettségét €s innovacids képességeit vizsgalta. Az elemzés eredményei alapjan
Magyarorszag a régio kozépmezonyében helyezkedik el: digitalis fejlettség terén a 11 vizsgalt
orszag kozil a 4., mig innovacids teljesitmény tekintetében az 5. helyet foglalja el. Az orszag
erdsségei kozé sorolhatd a vallalatok kozotti egyiittmiikodés, valamint az ipari automatizalas
elterjedtsége. Ugyanakkor komoly fejlodési lehetdségek rejlenek az olyan teriileteken, mint az MI
alkalmazasa, illetve a kutatas-fejlesztésre forditott kiaddsok novelése. A tanulméany szerint a
magyar vallalatok mindossze 7%-a alkalmaz MI megoldasokat, mig az egy fore jutd kutatés-
fejlesztési kiadasok mértéke 177 eurd, ami jelentdsen elmarad a régid vezetd orszagaitdl. Ennek
ellenére a digitalis atallas pozitiv hatdsai mar most is megmutatkoznak a gazdasagi mutatokban. A
tanulmany ugyanakkor kiemeli, hogy Magyarorszagnak tovabbi beruhdzdsokra van sziiksége
kiilondsen a nyilt innovacié (Open Innovation) és a digitalis infrastruktira terén ahhoz, hogy
hosszabb tavon felzarkdzhasson a régi6 élvonaldhoz.

A kornyezd orszagok koziil Csehorszadg és Szlovénia mutatott kiemelkedé eredményeket mind
digitalis fejlettség, mind innovacid teriiletén. Lengyelorszag a digitalis fejlettséget tekintve a 6.
helyen végzett, mig innovacids mutatdi kdzepes szintliek, azonban a kiberbiztonsagi intézkedések
terén kimagaslo, 93%-os eredményt ért el. Szlovédkia a digitalis fejlettség alapjan a 3., az
innovacios rangsorban pedig a 7. helyen all. Ugyanakkor a véallalati innovacio alacsony ardnya
ramutat arra, hogy ezen a téren tovabbi fejlesztésekre van sziikség. A régio sereghajtdja Romania,
amely kiilondsen gyenge teljesitményt mutatott az innovacios mutatok tekintetében: a vallalatok

csupan 21%-a tekinthetd innovativnak. (Tutak & Brodny, 2024)



2.3 Az IT-tamogatias megnevezésére elterjedt munkakorok elemzése, dsszehasonlitasa és

belsé felépitésének bemutatasa

»A cégek manapsag a Service Desk elnevezést hasznéljak a régebbi Help Desk helyett, ezzel is
hangstlyozva, és megkiilonboztetve a szolgaltatasi kiildetésiiket.” (Beisse, 2014 p. 241)

Viszont, egy masik szemszogbdl vizsgalva, a Service Desk és a Help Desk kozotti kiilonbséget,
felismerjiik a betoltott egyedi feladatkdrok sajatossagat, illetve melyikiik tudja a leginkabb
kielégiteni a vallalkozasok specifikus igényeit.

Az ligyfélszolgalat (HelpDesk) az els6 kapcsolattartasi pont a technikai problémak és szolgaltatasi
kérések megoldasa, valamint a felhaszndlok IT-tamogatéssal valo 6sszekotése terén. Elhdritja a
felmeriilé problémakat és széles szolgaltatasi skalat kinal, biztositva a zokkendmentes miikodést,
emellett uUtmutatassal és atfogd tudasbazis fenntartasaval. Az ligyfélszolgalat hatékony
menedzsmentje kozvetlenill befolydsolja az iigyfél-elégedettséget, mivel a problémak idében
torténd megoldasa szorosan kapcsolodik a felhasznaloi elégedettséghez és a teljesitményhez. A
belsd tigyfélszolgalat javitja az alkalmazotti kommunikéciot, minimalizalja a megszakitasokat és
elharitja az operativ kihivasokat.

Az IT-tamogatés (Service Desk) elsddleges célja a teljes szervezeti IT-infrastruktira hatékony és
zokkendmentes miitkodésének biztositdsa. Ez magaban foglalja a hardver- és szoftverrendszerek
karbantartasat, valamint stratégiai kezdeményezések megvalositasat. Az IT-tdmogatas altalaban
illeszkedik a szélesebb {iizleti célkitlizésekhez, ezzel azt is biztositva, hogy az Gjonnan bevezetett
technologidk tdamogasséak, €s ezzel egylitt novelni tudjak a szervezet altaldnos eredményességét.
Az IT-tdmogatds proaktiv megkdzelitést alkalmaz a problémamegoldasban, folyamatosan
feliigyelve a rendszereket, emellett rendszeres karbantartést is végezve, hogy megeldzze a zavarok
kialakuldsat. Az IT-tdmogatas hataskore a teljes IT infrastruktira {izemeltetésére terjed ki,
kulcsszerepet jatszva a vallalkozas egészének sikerében. (TheKnowledgeAcademy, 2024)

Egy harmadik megnevezést is hasznalnak Magyarorszagon a véllalatok, ami az IT-lizemeltetés,
ami az ,,IT Operations” (réviden: ITOps) nevet takarja. Az IT Ops elsddleges feladata, hogy eleget
tegyen a belsd ¢és kiilsd felhasznalok tizleti igényeinek. A vallalkozasok és tligyfeleik annyira
figgenek az IT-szolgaltatasok (adatok, szoftveralkalmazisok, nyilvdnos ¢és maganfelho-
er6forrasok) azonnali elérésétdl, hogy még a szolgaltatds kis mértékli megszakadasa is magas

koltségekkel jarhat. Az elmult években az ITOps feladatokat egyre inkabb Al-szoftverek vették at,



létrehozva az IT-lizemeltetés egy 0 részteriiletét, az Al-lizemeltetést, mas néven AlOps-t. (IBM,

2024)

2. I[T-tamogatas megnevezésére elterjedt munkakorok megnevezése és jellemzoi

Szempontok

Célok és célkitiizések

Problémamegoldé

megkozelités

Szolgaltatasi hatékor

Felhasznaloéi interakcio

Készségszint

komplexitas

IT-tamogatas ar
Support)
Hossza tava IT

stabilitas, 6sszhangban

az uzleti célokkal

Proaktiv, megel6zi a
problémak

kialakuléasat

Széles, lefedi az IT

Osszes aspektusat

Korlatozott, az
infrastruktarara
koncentral

Magas miszaki
szakértelem

IT Ugyfélszolgalat (IT
Help Desk)

Felhasznal6i problémak

gyors megoldasa,
leallasok
minimalizalasa

Reaktiv, kezeli a

felmeriilé problémakat

Sziikk, a felhasznalo-
specifikus problémakra

fokuszal

Magas, a felhasznalokat

kozvetleniil timogatja

Alapvetd-kozepes

technikai tudas

IT-iizemeltetés art
Operations)

Belso és kiils6
felhasznalok iizleti

igényeinek kielégitése
az IT-szolgéltatasok
bevezetése, kezelése,
nyujtasa és tamogatasa
révén
Proaktiv, megelozi a
problémak kialakulasat
és gyorsan kezeli ket,
amikor felmeriilnek
Széles, lefedi az IT
Osszes aspektusat,
beleértve a hardvert,
szoftvert, hal6zatokat és
infrastrukturat

Kozvetlen kapcsolat a

belsd és kiilsé
felhasznalokkal, hogy
biztositsa igényeik
kielégitését

Magas szintli miiszaki
és technologiai
szakértelem, hogy
megbirkézzon az IT-
kornyezet

komplexitasaval



Forras: sajat szerkesztés (IBM, "IT Operations," What is ITOps?,, 2024) és (TheKnowledgeAcademy, -)

alapjan

Az informatikai tdmogatés, tehat egy olyan szervezeti egység, amely a felhaszndlok szdmara
biztosit technikai timogatast, fiiggetlentil attol, hogy belsé munkatarsakrol vagy kiilsé iigyfelekrol
van sz6, egyetlen kapcsolattartasi ponton keresztiil. Emiatt a kapcsolatba 1épés folyamata
egyszerlibbé valik, mind a felhasznalok, mind az ligyintézOk szamara. Tobb kapcsolattartasi
ponttal rendelkezd tamogatdi kdzpontban a felhasznald nem feltétleniil tudja, kihez forduljon egy

adott problémaval. A helpdesk muveletek kiilonb6z6 szintekre tagolédnak:

3. Egy kapcsolattartdsos technikai tamogatas bemutatasa

Level 1 Level 4
Support Support
o]

ol

e
Customer [ncident Screener Product Technical Support
Specialists Support Manager

Forras: (Fred, 2014 p. 242)

1. szintli timogatas: Incidens sziir6 (kezdd szintli munkatars)
2. szintli tAmogatas: Termék specialista (tapasztaltabb helpdesk munkatars)
3. szintli timogatas: Technikai tdmogatas (programozo, terméktervezd vagy mérnok)

4. szintll tamogatas: Feliigyeld vagy menedzser

Az informatikai tdmogatas munkatarsa, segitséget nyujthat telefonon, személyesen, e-mailben,
chaten ¢és webfeliileten keresztiil. Egyes részlegek széles korti tamogatasi szolgaltatasokat kinalnak,
masok csak korlatozott szolgéltatdsokra Osszpontositanak. A szervezetek kiilonbozoképpen

strukturaljak informatikai szolgaltatasokat, attol fiiggden, hogy:



. belsé vagy kiilsé felhasznalokat szolgéalnak ki

. hany felhasznalot és terméket tAmogatnak

. milyen szervezeti céljaik vannak

A vallalati struktaratol fiiggetleniil, minden informatikai tdmogatasi egység célja azonos: az
igyfelek elégedettségének eldsegitése, és a problémak, kérdések hatékony és eredményes

megoldasa. (Beisse, 2014 p. 241-242.)

2.4 Az L1 jovdje és az Iparagra hato digitalis iranyzatok

Az L1 sokak szdmara belépési pont a infokommunikacids, emellett informatikai palyara. A magas
tudast nem igényld feladatvégzés ellenére, jelentdsen befolyasolhatja az egész IT osztalyrol
alkotott véleményét, hiszen a végfelhasznalokkal valé kommunikacié megalapozhatja a
felhasznaloi élményt. A MI elterjedése széles korli vitat valtott ki azzal kapcsolatban, hogy az L1
milyen szerepet fog kapni az 01j technolodgiai véaltozasok mellett. Az elemzdk és tech cégvezetok
tobbsége szerint elkeriilhetetlen bizonyos mértékii munkahely-atalakulds a MI hat4sara. Ennek
ellenére a kozvetlen valaszadas soran a munkaerd helyettesitésének kérdésére, a megkérdezettek
eltéré valaszokat adtak. A tobbség vonakodott errdl besz€lni, viszont néhdnyan lehetségesnek
tartjak a dolgozok nagymeéretli, esetleg teljes lecserélését, de még nem ajanljak. Mark Tauschek,
az Info-Tech Research Group alelndke szerint, a j6 tudasbazissal és a megfeleld betanitassal, a MI
nagyrészt helyettesitheti az Ll-munkakorben dolgozd specialistdkat. A tOomeges
munkahelyvesztéstdl valo félelem a kutatdsok szerint tilzo lehet, ennek ellenér fontos kérdés, hogy
ezek a dolgozok milyen feladatokat fognak ellatni a jovében 1étrejove uj, digitalizalt
munkakorokben. A MI inkébb kiegészitd eszkozként érdemes hasznélni, nem pedig teljes
munkaerd helyettesitésre, emellett fontos a fokozatos, felhasznalobarat bevezetése is. (Wilkinson,

2023)

2.5 A szekunder kutatas 0sszegzése

A munkaerdpiac dinamikus valtozasa ¢és a folyamatos technologiai atalakulds, jelentdsen meg
fogja valtoztatni az L1-munkakor feladatait, emellett novelni fogja jelentdségét a jovore nézve. Az

SSC-k dominancidja néni fog regiondlis szinten, els@sorban a multinaciondlis vallalatok



koltségeinek csokkentése miatt. A COVID-19 jarvany felgyorsitotta a digitalizaciot és az
automatizalas elterjedését, mikdzben az L1 szintli munkavallalok szamara uj képességek, ¢s MI-
alapt eszk6zok hasznalata valt elengedhetetlenné. A fovaros és Pest megyére koncentralédé SSC
szektor regiondlis egyenl6tlenségeket mutat a hazai munkaerd piacon, ugyanakkor lehetdséget
kinal a vidéki kozpontok fejlesztésére.

A kozép-kelet-eurdpai régioban az orszagok hasonlo kihivasokkal néznek szembe, mint a
munkaerdhidny, a nyelvtudéas hianya és a fluktuacié magas szintje, ennek ellenére a megoldasi
modellek jelentdsen kiillonbozhetnek. Lengyelorszag a ,,GBS 2.0” koncepcidval a digitalis
innovaciora helyezi a hangsulyt, Csehorszdg a technologiai fejlesztések és az automatizalas
optimalizalasara fokuszal, mig Szlovakia és Romania a magasabb szintii szolgaltatasok kiépitését
¢s a vidéki régidk fejlesztését tlizte ki célul. Magyarorszag a regionalis versenyképesség
szempontjabol a koltséghatékonysag és a mindségi szolgaltatas egyensulyara torekszik, mikdzben
a technologiai fejlédésre, a mesterséges intelligencia tdgabb alkalmazédsara és az automatizalt
folyamatok bevezetésére helyezi a hangsulyt.

A bérezesi trendek €s a munkaerdpiaci viszonyok elemzése azt mutatja, hogy a fluktuacié nem
csupan anyagi tényezOkbdl ered. A szakmai fejlédési lehetdségek bdvitése, a munkakordk Gjra
értelmezése és feliilvizsgalasa, emellett a technoldgiai valtozdsokhoz vald alkalmazkodas
biztositasa valhat dontd tényezévé a stabil munkaeré-megtartds szempontjabol. Az L1 szinti
tdmogatds munkakoreinek elemzése sordn kideriilt, hogy nem csupéan technikai ismereteket
sziikségesek, hanem egyre inkabb kiemelt szerepet kapnak az adaptaciés képesség és a
kommunikacios készségek. A digitalis atalakulas, kiilondsen a MI elterjedése, 1) kihivasokat vet
fel, ugyanakkor lehetdségeket is kinal a folyamatoptimalizalas teriiletén. A kiilonb6z6 szintek
hierarchidja biztositja a problémamegoldas hatékonysagat, de az L1 munkatirsak esetében a
feladatok ismétlodd jellege és az alacsonyabb szakmai elismerés hozzajarulhat a magas

fluktuacidhoz.



3 PRIMER KUTATAS EREDMENYEI

3.1 A kérdoives kutatas célja és kritériumainak meghatarozasa

A kérddives kutatas elsddleges célja az volt, hogy valos és aktudlis adatokat szerezziink a
kiszervezett IT-tdmogatasban megjelend gyakori munkahelyvaltas okairdl, elézményeirdl és
kovetkezményeirdl. Tovabba a cég, ahol a kitoltok dolgoztak, milyen menedzsment modszereket
alkalmaz. A kitolték minden esetben kiszervezett IT-tamogatasi projekten dolgoztak
Magyarorszagon. A 11 kérdésbdl allé kérdéiv angol nyelven késziilt el, hogy a magyar nyelven
nem besz¢élok is ki tudjék tolteni. A valaszadds anonim modon tortént, emiatt €letkort, nemet,
esetleg mas személyes informaciot a kutatds soran nem lett gytijtve. A kérddivet 15-en toltottek ki.
A kutatds modszertanat tekintve kvantitativ elemzésre épiilt, amely lehetévé tette a valaszok
statisztikai feldolgozasat és az dsszefiiggések feltarasat.

Az eredmények feldolgozasa soran kiilon figyelmet forditottam a munkahelyvaltas okainak
részletes elemzésére, valamint az alkalmazott menedzsment moddszerek hatékonysaganak
vizsgalatar. Igy a vizsgalat elemzésekor konnyebben meg tudjuk érteni, hogy mely tényezék
jatszanak kulcsszerepet a munkavallalok megtartasaban €s motivalasaban.

A kutatés korlatjat a viszonylag alacsony mintaszam jelentheti, azonban a valaszadok mindegyike
relevans tapasztalattal rendelkezik a kiszervezett IT-tdmogatas teriiletén, igy értékes betekintést

nyujtanak az iparag jelenlegi helyzetébe és kihivasaiba.

3.2 A kérdoives kutatas eredményei

A megkérdezettek tobbség 0 és 3 kozott, illetve 4 és 7 év kozott dolgozik az ipardgban. L1-
munkakorben. Minden kitdltd hasznélja az angol nyelvet a munkavégzés soran, emellett a tovabbi
két leggyakoribb nyelv a magyar és az orosz volt. Majdnem mindenki egyetemi végzetséget
szereztek, tovabba a legtobben bolcsész végzetséggel rendelkezik. A valaszoldk tobbsége nem
valtott még munkahelyet az ipardgon beliil, ennek ellenére 100%-ban, azaz mindenki
egyértelmilen megerdsitette az agazatban tapasztalhatdé magas fluktuaciot. Azok a Kkitoltok,

akiknek a tobbsége a munkahely valtas mellett dontott az iparagon beliil, a projekt megsziinését



jelolték meg kivaltd oknak. A valaszadok 40%-a meg van elégedve a jelenlegi munkahelyével, és
csak 33,3%-a nincs megelégedve a jelenlegi fizetésével.

A munkakornyezeti tényezok vizsgalata sordn pozitiv eredmény, hogy a betanitds mindségével a
valaszolok tobbség elégedett vagy nagyon elégedett. A multikulturalis munkakornyezetet
kiemelkedden pozitivan értékelték. A kulturalis kiilonbségekbol adodo frusztraciot a valaszadok
tobbsége nem érzi jelentdsnek. Az idégazdalkodassal kapcsolatos problémakra eltérd valaszok
érkeztek, mivel egyharmada jelentds nehézségeket tapasztal, viszont a megkérdezettek tobb mint
a fele nem tapasztal ilyen jellegli problémakat. A problémas felhasznalok kezelésére iranyitott
kérdésre a legtobben azt valaszoltak, hogy jol tudjak kezelni.

A menedzsment moddszertanok tekintetében jelentds kiilonbség figyelhetd meg a vallalati
preferencidk és a gyakorlati alkalmazas kozott. A kitdltok olyan vallalatoknal dolgoznak, ahol az
Agile és a Lean modszertanokat részesitik elonyben. A személyes munkavégzés soran a
valaszadok tobbsége vagy egyaltalan nem haszndl menedzsment mddszertan. vagy alkalmazza a
kordbban emlitett menedzsment moddszertanokat. Tehat feltételezhetjiik, hogy az agilis

gondolkodasmod és a Lean szemlélet alkalmazasa sikeresnek mondhato.

4. A kérddivet kitoltok munkakorének szazalékos aranya

Your current role within your organization:

15 valasz

® Service Desk Analyst Level 1
@ Service Desk Analyst Level 2
Subject Matter Expert (SME)

@ Service Desk Analyst Trainee
@ Team Leader

Forras: sajat primer kutatds



5. Alkalmazott menedzsment modszerek a munkavégzés soran

What kind of management methods do you use during your work?
15 valasz

| don't use any management

6 (40%
methods (40%)

Lean 5 (33,3%)

Agile 5 (33,3%)

Six Sigma

Idk

Forras: sajat primer kutatas

3.3 A kutato interja célja és megvaldsitasinak menete

Az interju célja, hogy félig strukturalt keretek kozott, egy sokkal személyesebb oldalrol is
betekintést kapjunk az IT-tamogatasok munkakorébe. Interjialanyom Knapik Anita, aki mar 8 éve
dolgozik az iparagban egy ir székhelyli cég, Budapesti irod4jaban. A céget az interju soran nem
fogjuk nevesiteni Anita kérésére. Az interju el0szor egy személyes megbeszéléssel kezdddott, ahol
szakmai tapasztalatcsere tortént, emellett megbeszéltiik az interju folytatdsdnak menetét. Az
interji kérdéseit késobb irdsban kiildtem el Anitdnak, amiket megvalaszolt, emellett tovabbi kérés
esetén ki is fejtett.

Anitat azért kértem meg hogy vegyen részt a kutatdsban, mert L1-es pozicidoban kezdte el a
karrierjét és a ranglétran felfelé haladva, az L2-es és tréner munkakdr mellett, a csapatvezetok
munkajat is tamogatta. A projekt bezarasa €s a cégcsoport atstrukturalasa miatt, egy masik SSC-
nél folytatja munkdjat. Az Anitaval késziilt interju, egy klasszikus IT-tdmogatasban dolgozo
szakmai karrieritjat mutatja be. A 7 kérdésbdl all6 interja kitér a makrokdrnyezeti valtozasokra és

az IT-tamogatas jovOjére is. Az interju kérdései olyan témakat 6leltek fel, mint a palyavalasztaskor



felmeriild motivacidok, a szakmai fejlodés, a munka soran felmeriild kihivasok, valamint a
technoldgiai valtozasok hatasa az IT-tamogatasi teriiletre.

A kvalitativ kutatdsi modszerek koziil az interji kiilonosen alkalmas arra, hogy mélyebb
betekintést nyerjiink egy szakmai élettitba és az iparagi folyamatokba. A félig strukturalt interju
formatum lehetové tette, hogy mig a fobb témakdrok elére meghatarozottak voltak, rugalmasan
lehessen reagalni az interju soran felmeriild j szempontokra és részletekre is. A személyes
talalkozas soran kialakult kozvetlen kommunikécio eldsegitette, hogy az Anita dszintén ossza meg
tapasztalatait és véleményét. Az irasbeli valaszok pedig lehetdséget adtak az atgondolt, részletes
kifejtésre. Az interjii dokumentdldsa és elemzése soran kiemelt figyelmet forditottunk arra, hogy
megOrizziik a személyes hangvételt, ugyanakkor szakmailag relevans kovetkeztetéseket vonjunk
le az iparag jelenlegi helyzetérél és varhato trendjeirdl. Anita karrierutja jol példazza az IT-

tamogatasi szektorban rejlo fejlodési lehetdségeket és kihivasokat egyarant.

3.4 A kutaté interju eredménye

A szakmai karriertit bemutatasa soran kideriil, hogy Anita véletleniil kertilt a szektorba, és erds
nyelvtuddsa miatt valasztottdk be egy 0j projektre. A projekten eltoltott 8 év alatt sikeriilt L1-es
poziciobdl L2-es, majd tréner munkakorre eldre 1épni. A pandémia kezdeti idszakaban teljes
leallas kovetkezett be a projekten, majd a digitalis atallas miatt 1jbol megndvekedett az igény az
iparagra. Ezutan az orosz piac elvesztésének hatasara jelentds leépitések tortének a projekten.

Anita az L1-munkakor betoltéséhez sziikséges kompetencidk koziil a nyelvtudast emelte ki a
legfontosabbnak, mikdzben a formalis képzettséget kevésbé tartja meghatarozonak. A vallalati
hierarchia betartdsa és a rendszerszemléletli gondolkodas jelentdségét Anita kiilondsen fontosnak
tartja, amik a csapatba valo beilleszkedést, illetve a karrier épitést segitik el6. A magas fluktuacio
okaiként Anita tobb tényezdt is kiemelt: a nem megfeleld tdjékoztatast a munkakorrdl a felvételi
folyamat soran, illetve a fokozott stresszt a nem megfeleld 1étszamtervezés miatt. A bérezés és a
didkok ,természetes” tovabblépése is szoba keriilt. A fluktudcid megeldzésére javasolt
megoldasok kozott szerepel a menedzsment részEérdl torténd teljes transzparencia, korrekt bérezés,
a munka és maganélet egyensulyat tdimogatd miiszakbeosztasok, valamint megfeleld hosszisagu
betanitasi id0szak. Anita szerint, a vallalatoknak csokkentenie kell a dolgozokban azt az érzést,

hogy 6k "csak egy szam" lennének. Ezen kiviil a kiilonboz6 szereplok (megbizo, kdzvetitd cég /



leanyvallalat, szolgaltato) eltérd érdekeit €és céljait ugyan nehéz k6zos nevezére hozni, viszont
elengedhetetlen szempont a pozitiv munkahelyi 1égkdr kialakitasdhoz. A jovot illetéen pedig, bar
Anita latja a MI térnyerésének lehetdségét, véleménye szerint az emberi tényezd még hosszu ideig

nem lesz nélkiilozhetd az IT-tdmogatas teriiletén.

3.5 A primer kutatas eredményeinek osszegzése

A primer kutatas eredményeinek 6sszehasonlitoé elemzése soran tobb fontos egyezés mutatkozik
meg. A nyelvtudas szerepét mind a kettd kutatés jelentdsen kiemelte. Ezt az is alatdmasztja, hogy
a kérddiv kitoltok tobbsége bolcsész diploméval rendelkezik, és Anita is elsdsorban a nyelvi
készségei miatt keriilt be a szektorba. Az angol nyelv, mint alapvetd kommunikacios készség,
illetve tovabbi idegen nyelvek ismerete is hatalmas eldnyt jelent.

A munkakdrnyezeti tényezok értékelésében is szdmos hasonlosdg mutatkozott meg. A betanitas
mindségének fontossagat, és a betanitasi id0szak alatt tapasztaltakat mindkét kutatasi eredmény
jonak értékelte. Anita részletesebben kifejtette a betanitasi id0szak hosszanak kritikus fontossagat
1s. A multikulturalis munkakornyezetet a kérddiv valaszadoi kifejezetten pozitivan értekelték, mig
az interjuban ez a szempont kevésbé keriilt el6térbe.

A fluktudci6 okainak feltirdsdban tovabbi jelentds atfedések jelentek meg. A projektek
megsziinése mindkét kutatdsban kulcsfontossagu szerepet kapott. Az interju soran, mélyebb
betekintést kaptunk olyan okokba is, mint a nem megfeleld 1étszamtervezésbol eredd problémak,
vagy a felvételi folyamat soran torténd hidnyos tdjékoztatas.

A menedzsment moddszerek tekintetében viszont megjelentek észlelhetd kiilonbségek, mivel az
interji soran nem lett megnevesitve semmilyen menedzsment mddszer. Ennek azaz oka, hogy a
cég elsdsorban a koltséghatékonysagra torekedett, ennek hatasdra semmilyen menedzsment
szemléletet sem integraltak be mélyebbe a vallalati kultaraba.

A primer kutatds egyik legfontosabb konkluzidja, hogy a fluktuacid csdkkentéséhez komplex
megkozelités, emellett holisztikus szemlélet sziikséges az IT-tdmogatasban is. Ez magéiban
foglalja a mindenki altal tapasztalt bérek feliilvizsgalatat, a karrierutak atlathatobba tételét, a
megfeleld munkakdriilmények biztositasat €s a hatékony menedzsment modszerek alkalmazasat.
Az interju ezen felill réavilagitott a kiilonbozé szervezeti szereplok kozotti érdekellentétek

kezelésének fontossagara is. A két kutatas egyiittes alkalmazasa lehetové tette, hogy a statisztikai



adatok mogott meghuzodod mélyebb Osszefliggéseket is feltarjuk, €s igy atfogobb képet kapjunk az
IT-tamogatas szektor jelenlegi helyzetérdl és kihivasairol. Végezetiil, a kutatas alapjan az alabbi

legmeghatdrozobb fluktudcids tényezok lettek azonositva:

Nem megfelel6 tajékoztatas a munkakorrol
Rovid, esetleg hianyos betanitasi folyamatok

Nem megfeleld 1étszamtervezés a miiszakok megtervezése soran

Karrierfejlddési lehetdség hianya

1

2

3

4 Nem megfeleld bérezés és juttatdsok

5

6 Vezetdi érdekellentétek és/ vagy gyenge vezetdi tamogatas
7

Kiszervezett projektek megsziinése



4. LEAN MODSZERTAN ALKALMAZASA AZ ELSO SZINTU IT-TAMOGATASBAN
FELTART MUNKAHELYI FLUKTUACIO CSOKKENTESERE

4.1 A Lean modszertan torténete és rovid bemutatasa

A primer kutatas sordn 7 olyan tényezOt, azaz mudat azonositottam, amelyek eldsegitik a
munkahelyi fluktuaciot az IT-tamogatasban. Ezek a tényezok a Lean modszertan alkalmazéséaval
hatékonyan csokkenthetok. A Lean valasztasat elsOsorban az indokolta, hogy a szolgaltatasi
szektor, igy az IT teriilet szdmara is olyan strukturalt, mégis rugalmas megkozelitést kinal, amely
jol illeszkedik a gyorsan valtoz6 munkakdrnyezethez és a folyamatos fejlesztés igényéhez. A
modszertan segitségével, olyan eszkozoket és technikékat lehet bevezetni, amelyek eldsegitik a
folyamatok standardizéalasat, javitjak a belsé kommunikaciot, fejlesztik a kapacitastervezést €s
optimalizaljak a szervezeti egyiittmiikodést. Ezek a tényezdk kozvetleniil hozzédjarulhatnak a
munkavallaloi elégedettség noveléséhez, és ezaltal csokkenthetik a munkahely elhagyasanak
szandékat.

A Lean mddszertan torténete a 20. szazad kozepére vezethetd vissza, elsdésorban a japan Toyota
véllalathoz, amely a termelési hatékonysag maximalizalasara és a pazarlas kikiiszobolésére
torekedett. A Toyota Production System néven ismertté valt rendszer alapvetései képezték a Lean
alapjat, amely késdbb nemcsak a gyartasban, hanem mas ipardgakban, igy a szolgaltatasi
szektorban ¢és az informatikdban is teret nyert. A Lean célja, hogy értéket teremtsen a
végfelhaszndld szdmara, mikozben megsziinteti azokat a folyamatlépéseket, amelyek az
értékteremtés szamdra sziikségtelenek, elhanyagolhatdak. A modszertan egyik legfontosabb
elénye, hogy egyszeriien, érthetden, tovabba hatékony kinal eszkozoket a mitkddés folyamatos
fejlesztésére.

A Lean mellett a Six Sigma is jelentds hatast gyakorolt az IT-szektorra. A Six Sigma a Motorola
vallalatnal sziiletett meg az 1980-as években, és célja a hibak szaménak csokkentése, valamint a
folyamatok stabilitdsdnak novelése statisztikai eszkdzok segitségével. Mig a Lean elsdsorban a

pazarlas csokkentésére és a folyamatok gyorsitasara torekszik, addig a Six Sigma a mindség és a



megbizhatosag javitasat célozza meg. A két mddszertan egymast kiegészitve alkot egy olyan
rendszert, amely képes egyszerre ndvelni a hatékonysagot és a teljesitményt. Ennek koszénhetden
egyre tobb szervezet, beleértve az egészségiigyet, pénziigyi szektort és IT-szolgaltatdsokat
egylittesen alkalmazza a Lean és Six Sigmat a miikodésiik fejlesztésére.

A Lean IT tehat egy olyan adaptacio, amely kifejezetten az informatikai szolgéltatasok
sajatossagaira reflektal. Segitségével megvalosithatd a munkafolyamatok egyszeriisitése, az
atlathatdsag novelése és a dolgozok bevonasa a fejlesztési folyamatokba. Ez nemcsak hatékonyabb
munkavégzést tesz lehetdve, hanem javitja a munkavallalok beintegralasat a vallalat miikodésébe,
emellett noveli a motivaciot és elkotelezddését is. A Lean altal kinalt koltséghatékony ¢€s agilis
megkozelités kiilonosen eldnyos lehet olyan kornyezetekben, ahol a fluktuacié magas, tovabba
elsd szintl IT-tdmogatashoz hasonldan, a dolgozok jelentés nyomasnak vannak kitéve.

A Lean modszertan alkalmazasa nem csupdn az operativ hatékonysagot javitja, hanem a human
menedzsment is eldtérbe helyezi. Ezaltal olyan munkahelyi kdrnyezet alakithaté ki, amelyben a
munkavallalok hosszabb tavon is motivaltak maradnak, csokken a fluktuacio, és nd az altalanos
elégedettség, ami végsd soron a szervezet hosszu tavu sikerességét is tamogatja. A kdvetkezd
alfejezetekben a 7 mudara fogok a Lean mddszertan segitségével munkahely elhagyast csokkentd

eszkozoket ajanlani.
4.2 A kutatas soran feltart és legjelentésebb fluktuacios tényezok osszegzése

4.2.1 A nem megfelelo tajékoztatas a munkakorrol

A szakdolgozat masodik fejezetében részletes dsszefoglalas talalhato az L1-es munkakorrdl, igy
azt alkalmazva, meghatdrozhaté a szervezet szdmara legmegfelelobb L1-tdmogatds, és a
munkakori leirds. A munkakori leiras olyan dokumentum, amely az adott szervezet eldirdsainak
megfeleld formaban rogziti a munkakor céljat, a fontosabb felelosségeket, a szervezeti
elhelyezkedést, a mennyiségi dimenziokat és a kovetelményeket. Ezen kiviill szdmos mas
felhasznalasi mddja is lehet, példaul allashirdetések, munkakorértékelés, teljesitményértékelés, uj
alkalmazottak orientacidja és betanitasi programok. (Karoliny Martonné—Podr, 2019)

,»A munkavallalonak az alkalmazasban t61tott ideje gazdasagi szempontbodl is fontos.” Az egyik f6
gyokérok, ami miatt felmondhatnak dolgozdk, az, hogy a munka, vagy a munkahely nem felel meg
az elvarasoknak. Ennek enyhitésére a probaidd alatti folyamatos megbeszélések, konzultaciok

kellenek az uj dolgozdval. Tovabba segiteni kell a beilleszkedést, a munkakor megismertetését, de



kritikus esetben, akar (1j munkakdrbe athelyezni. A prébaidé alatt tovabbi konfliktus helyzeteket
tud okozni, hogy kevés tamogatast €s visszajelzést kapnak a dolgozok a vezetOségtol. A
vezetdségnek meg kell probalnia felmérni a dolgozok igényeit, és az elvarasoknak megfeleld 1j
gyakorlatokat kell alkalmaznia. (Blaho et al, 2021)

A Leanben alkalmazott ,,5 miért” modszer kiilondsen hasznos lehet akkor, amikor a dolgoz6 ugy
érzi, hogy nem kapott megfeleld tajékoztatast a munkakorrdl a toborzasi, kivalasztasi €s felvételi
folyamat sordn. A mddszer 1ényege, hogy egy probléma feltarasakor addig kell ismételgetni a
,miért” kérdést, amig a gyokérokokig el nem jutunk. Az ,,5 miért” modszer segitségével tehat
feltarhatjuk, hogy a rossz tdjékoztatds mogott milyen rendszerszintii problémak huzoédnak meg,
esetleg milyen kommunikacids problémak meriiltek fel a vallalat részlegei kozott. Ha ezeket a
gyokérokokat sikeriil megtalalni és kikiiszobolni, akkor a jovoben sokkal nagyobb eséllyel

kaphatnak a munkavallalok redlis €s részletes képet a betdltendd poziciordl.

4.2.2 Rovid, esetleg hianyos betanitasi folyamatok javitasa

Az operatorok képzettségét, minden egyes miiveletenként mérd képzettségi matrix (skill matrix)
mar az IT teriiletén is megjelent. Mig a gyartosorokon a korcikkes tudasszint jelolést alkalmazzak,
az IT-ban a meglévé tudéasszintet szamokkal abrazoljak. Ennek elénye, hogy a matrix
bevezetésével nemcsak az ujonnan felvett dolgozok, hanem a méar tapasztalt munkavallalok tudasat
is pontosan mérhetjiik. A modszer segitségével atlathatobba ¢s mérhetdveé valnak a munkavallalok
ismeretei és készségei. Tovabba eldsegitheti a tudasmenedzsment (knowledge management)

javitasat és optimalizalasat.



6. Keépzettségi matrix hasznalata az IT-ban

“Skill Matrix in IT Industry

Network Application Project = Reports
2 4 4 3 4 5

Grace Broge Bl Expert

Omar Janely Network Engineer 5 2 2 2 2 3
Paulina Kordus PMO 3 2 3 5 5 4

AnandNaik  Application Security 4 2 2 3 2 1

Vittorio Vaile Analyst 2 2 3 1 5 4

Raul Decurt Trainer 2 1 1 4 4 2

Legend
1 2 3 4 5
Basic Novice Sufficient Advanced Expert

This slide is 100% editable. Adapt it to your needs and capture your audience'’s attention

Forras: Competence Matrix Powerpoint Presentation Slides

A tudasmenedzsment a szervezeten beliili informacidk azonositasara, rendszerezésére, tarolasara
€s megosztasara iranyul6 folyamat, amely noveli a hatékonysagot és gyorsitja a dontéshozatalt.

A tudasmenedzsment folyamat harom {6 1épésbdl all, ami a tudads létrehozésa, tarolasa és
megosztasa. Ehhez kiilonb6z6 eszkdzoket, példaul jegykezeld rendszereket, belsé dokumentacids
feliileteket €s adatkozpontokat alkalmaznak, amelyek centralizalt médon taroljak az informaciot.
A hatékony tudasmenedzsment segiti az 1) munkatarsak betanitasat, az iigyfélszolgalat
onkiszolgdlod rendszereit, valamint az informécidhoz vald gyors hozzaférést, ami csokkenti az
adminisztrativ feladatokat. A tuddsmenedzsment eldnyei kozé tartozik a hianyossagok feltarasa,
az gyorsabb dontéshozatal. (IBM, What is knowledge management?, 2024)

A tudasmenedzsment sikere alkalmazasa a dolgozok kozotti egylittmiikodésen és az informacio
zokkendmentes 4ramladsan mulik. Az informécionak tapasztalaton alapulonak, lathatonak,
pontosnak és vilagosnak kell lennie. fgy pontosan tud kapcsolodni az azonnali
problémafeltarashoz és hibaelharitashoz. Egy ilyen kdrnyezetben a dolgozok 6sztondsen megértik
a felmertil6 helyzetet, és képesek sajat kérdéseik megoldasara is valaszt talalni. Azonban a legtobb

modern szervezetben az értékdramlasok szdmos hataron ivelnek at, akar id6zonak és orszagok



kozott. A vezetok feleldssége és hatokore is széles skalan mozog, igy a személyes kapcsolatok és
a kozvetlen informacidszerzés nem mindig elegendd a gyokérokok feltarasara.

Egy hatékony IT-tdmogatds képes eldre jelezni a vallalat egészében felmeriild problémékat,
emellett rengeteg fejlesztés forrasava valhat. Az IT-tamogatas, és azon belill legféképpen az L1
munkadja egy tudasbazison alapszik, melyet folyamatosan ellendrizni kell €s felvinni az 0j, miiszaki
informaciokat. Amikor 4j ,,termékeket” (pl.: szoftver, weboldal, applikacio) kiadjak és frissitik, az
ezzel kapcsolatos valtozasokrol értesitik a felhasznédlokat, tovabba segitik Oket a felmeriild
problémak megeldzésében ¢€s elharitasaban. A tudéasbazis hatékony kezelése, valamint az a
képesség, hogy ,,0nkiszolgald” hozzaférést biztositsunk ehhez a tudashoz, javithatja a
teljesitményét és a felhasznalok elégedettségét.

Egy Kaizen 5S eseményen amikor egy IT Helpdesket vizsgaltak kidertilt, hogy a tudésbazisban
talalhatd dokumentumok t6bb mint 30%-a elavult volt, emellett sok mas dokumentum nem
rendelkezett keresési kulcsszavakkal. Sok esetben a dokumentumokat nehéz volt megtalalni, de
volt olyan is, hogy duplikdlt dokumentumokat taldltak, amik ellentmond6 informéciokat
tartalmaztak. A Kaizein 5S bevezetésével, néhany héten beliil a tuddsbéazisban talalhato
dokumentumok szdma 20%-kal csokkent. A keretrendszerbe foglalt munkafolyamatok
biztositottak, hogy a dokumentumokat megfeleléen legyenek tarolva, konnyen megtalaljak és
rendszeresen frissitsék Oket. Rovid id6 alatt a sikeres keresési eredmények kozel 50%-kal
novekedtek, tovabbad megndtt az egy hivassal megoldott problémak szdma. Mentoralast és
keresztképzeést is bevezettek, hogy segitsék a tudastar terjesztését, emellett csokkentsék a benne
1évd specializacidt. A meglévd folyamatok és a rendszer javitdsai bebizonyitottak, hogy nincs

sziikség egy Uj és draga jegykezeld feliilet alkalmazasra. (C. Bell & A. Orzen, 2011 p. 130)

4.2.3 Nem megfelelo 1étszamtervezés a miiszakok megtervezése soran

A Lean modszertanban az ,,litemiddé (Takt Time) az az idOtartam, amilyen gyakorisdggal egy
terméknek el kellene késziilnie a vevoi rendelések alapjan." (Kosztolanyi & Schwahofer, 2015 p.
83). A Lean IT-ben az egy miiszakra juté hivasok mennyiségét szamoljak ki a fentebb emlitett

mobdon:



7. A Lean IT-ban hasznalt TaktTime (iitemidd) kiszamitasa

ahol:

» T = atlagos hivasidé (masodpercben)
« t = teljes munkaidd (masodperchen)
* n = beérkezett hivasok szama

Forras: sajat szerkesztés (Pultorak, 2019) alapjan
Példa a szdmitasra: Ha egy 8 6rds miszak alatt (8 6ra = 28800 masodperc) 120 hivas érkezik be,
akkor az atlagos hivasido:
28800 / 120 = 240 masodperc = 4 perc
Ebben a példaban a 4 perc az a maximalis idOtartam, ami alatt a munkatarsnak meg kell oldania a
felhasznal6 problémajat.
A miiszakbeosztas és eréforras-tervezés kritikus feladat minden olyan helyzetben, ahol garantalt
szolgaltatasi szintet kell biztositani, mint példaul az IT-szolgaltatdsmenedzsmentben. A folyamat
tobb 1épésbdl all: eldszor a sziikséges létszdmot hatdrozzdk meg idoben, majd ezt koveti a
miszakok kialakitdsa és a dolgozok beosztasa. A miiszakbeosztds onmagaban is egy ,,nem-
determinans polinomidlis" (roviden: NP) probléma, ezért komoly kihivast jelent a hatékony és
mindenki szdmara megfeleld beosztas elkészitése.
Gyakran a gyakorlati tapasztalatokra hagyatkoznak a miiszakbeosztasok megtervezésekor, de igy
nem lehet biztosan tudni, hogy az adott megoldassal a lehetdé legjobb eredményt érjiik el
(Veerendra K., 2015).
A Lean moddszertan alkalmazasa segithet abban, hogy a vallalatok optimalizaljadk a
miszakbeosztast és az erdforras-felhaszndlast az IT-tdmogatdsi szolgaltatasok teriiletén. A
standardizalt folyamatok, a folyamatos fejlesztés és a veszteségek csokkentése révén javithato a
hatékonysag és a szolgaltatdsi szinvonal. Emellett a Takt Time szdmitdsa Gtmutatast adhat arra,
hogy milyen iitemben kell a hivasokat kezelni az egyes miiszakokban a felhasznaléi igények

kielégitése érdekében.



4.2.4 A dolgozo6i motivacio és elismerés folyamatos fejlesztés a Kaizen szemlélet segitségével

A Covid-19 pandémia hatasara létrejott munkaerdpiaci valtozasok hatasara, kiilonosen kiemelt
szerepet kapott a munkaerd megtartas, illetve olyan szervezetek kialakitasara valo igény, amely
képes sziikds eréforrasokbol gazdalkodni, mikdzben kellden agilis a késobbi skalazhatosaghoz.
Azt is mondhatnank, hogy ,,dudlis valosdgban” kell a vallalatoknak miikddéképesnek lenniiik. A
fluktuacio optimalis szintjének a megallapitdsahoz fontos megérteni, hogy a szervezeteknek
képesnek kell lennilik a rugalmas atalakulasra, illetve meg kell jelennie az ,,0ntisztuld
képességének”. Ez azt jelenti, hogy a nem megfeleld teljesitménnyel rendelkezd
munkavallaloknak, tdvoznia kell a szervezetbdl. Ennek ellenére paradox moddon, a jol teljesitd
dolgozok mondanak fel. Ennek oka nem feltétleniil az elégedetlenség lehet, hanem a
munkavallalonak erdsebb a karrierigénye, motivacidja ¢és karrierfejlodési lehetdsége.
Természetesen, vannak olyan jol teljesité alkalmazottak is, akik elégedetlenség miatt tdvoznak a
vallalattol. Ennek azaz els6dleges oka, hogy nem érzik magukat megbecsiilve, emellett nem
kapnak elegendd pozitiv visszacsatoldst a munkavégzésiikkel kapcsolatban. Az Osztonzés és
motivalds az ¢ esetilkben nem a megfeleld6 mddon torténik.” Az alkalmazottak ugy érzik, hogy
nem értékelik ket eléggé és nem ismerik el Oket. A vezetdségnek a jo teljesitményt nem magatol
értetodonek kell venni, igenis jutalmazni kell azokat, akik kiemelkeddek. A gyengébben teljesitok
alacsony fluktuicidja a vezetdi batorsag, kovetkezetesség hidnydra, a rosszul miikodd
teljesitményrendszerre vezethetd vissza. Kozrejatszhat még az, ha a vallalat nem ismert és gyenge
a vonzereje. Igy pedig a jol teljesitéket nehezebb a szervezethez csabitani.”(Blaho et al, 2021)

A dolgozok bevonasa kulcsfontossagu elem olyan munkahelyi folyamatok kialakitdsdban, melyek
képesek biztositani a megfeleld terméket vagy szolgaltatast, a megfeleld mennyiségben és idoben
az ligyfelek szdmara. A sikeres egyiittmiikodés érdekében minden érintett felet motivalnunk kell
arra, hogy készek legyenek valtoztatni munkamodszereiken és felfogasukon. Ennek fliggetlennek
kell lennie az id6raforditas és a részvétel nagysagatol. A Toyota Termelési Rendszer (roviden TPS)
alapkoncepcidja, hogy az emberek rendkiviil rugalmasak ¢és kivalo képességekkel rendelkeznek.
Amint elsajatitjak az alapvetd menedzsment szemléletet és megfeleld képzést kapnak, tobbségiik
eredményesen hozzajarulhat a folyamatok folyamatos fejlesztéshez. Bar a vallalatoknal a Lean
atalakulast feliilrél kezdeményezik, a vezetdi utasitdsok sokszor nem elegenddek a valtozas
megvalodsitasdhoz. Ezért elengedhetetlen a dolgozdk véleménye €s meglatasa olyan kérésekben is,

amikrdl a vezetdség nem mindig folytat parbeszédet.



A gyakorlati workshopok jelenthetik az egyik leghatékonyabb tanuldsi modszert. Bar sziikséges
némi elméleti oktatas, a valodi tudas a gyakorlati alkalmazas soran sajatithato el. A folyamat a
célok meghatarozadsaval ¢és modszerek kivalasztdsaval kezdddik, majd ezek munkahelyi
kornyezetben torténd alkalmazasaval folytatodik egy meghatarozott idészakban. Végiil, az
eredmények bemutatasaval zarul, ami kivalo lehetdséget biztosit a kovetkezo fejlesztési teriiletek
azonositasara is. A folyamatos fejlesztés és a munkakornyezet megfigyelése, felbecsiilhetetlen
eszkoz a Kaizen megértéséhez és a képességek fejlesztéséhez, emellett a problémak azonositésa.
A masok altal iranyitott fejlesztés helyett mindenkinek személyesen kell megértenie €s alakitania
a sajat, egyéni folyamatait. (Womack, 2014)

Az emberi er6forrds menedzsment egyik legnagyobb kihivdsa a megfeleld 0sztonzési rendszer
kialakitasa, amely egyszerre szolgalja a vallalat céljait és kielégiti a munkavallald juttatasi és bér
igényét. A Kaizen szemlélet bevezetése és fenntartdsa szorosan Osszefiigg a dolgozo6i motivacioval
¢s az elismeréssel. A megfeleld bérezési rendszer alapvetd fontossdgl, azonban dnmagaban nem
elegendd a folyamatos dolgozoi 0szténzési rendszer fenntartdsdhoz.

A Toyota példaja jol mutatja, hogy a sikeres miikddéshez elengedhetetlen az alkalmazottak aktiv
szerepvallalasa ¢€s elkotelezettsége. Természetesen, ez csak akkor valosithatd meg, ha a véllalat
olyan 6sztonzd és jutalmazo rendszert vezet be és miikodtet, amely egyesiti az anyagi juttatasokat
a fejlédési lehetdségekkel, tovabba értékeli a kimagaslo teljesitményt. A javaslati rendszerek, és
workshopok lehetdséget teremtenek a dolgozdk szaméra a képességeik fejlesztésére és otleteik
megvaldsitasara, ami noveli a munkéval valo elégedettséget.

A vezetOség részérdl kulcsfontossagu a tiirelmes tdmogatas és a visszajelzések biztositasa. Az
azonnali anyagi juttatdsok mellett, ugyanolyan fontos a fejlédési lehetdségek biztositasa és az

egyéni teljesitmény elismerése.

4.2.5 A Kkarrierfejlodési lehetoség hianya

A dolgozok tudasanak fejlesztése, bovitése, esetleg atképzése, megoldast jelenthet a cégen beliili
rotaciora. Az eLearning egy remek lehetdség, hogy szabvanyositott oktatasi és képzési élményt
nyujtson nagyszamu egyén szamara. Az interaktiv online 6rék, kutatasi és olvasasi anyagokra
mutat6 linkekkel, gyakorlatokkal és forumokkal segitik eld a tanulast és novelik a motivaciot. A
Genba sétdk és a Kaizen beszamolok rogzitése remek lehetdséget nyujt oktatasi célokra. Az
alacsony koltségekkel jaré online oktatas, 0 lehetdséget kindl a standard munkafolyamatok

rogzitésére €s megosztasara, egyszeriien azzal, hogy megkérnek egy tapasztalt dolgozoét egy eljaras



bemutatasara és leirdsara. Altalanossagban az eLearning jelentdsen csokkentheti az utazési és
egyéb képzési koltségeket, mikozben nagy mennyiségli hasznos informaciot érhetiink el, amely
ujra felhasznalhato és konnyen frissithetd. Ugyanakkor sok online tanulasi foglalkozés sordn a
résztvevok figyelmét elvonjak az e-mailek, esetleg mas teendék. Igy a fegyelem és a standardizalt
munka kialakitdsa még nagyobb szerepet kell, hogy kapjon az online 6radk kialakitdsa soran.
Természetesen még mindig értékes a dolgozok osztalytermi kdrnyezetbe vald gyakorlati képzése.
Az interakci6 ¢és a személyes torténetek megosztasa sokkal nagyobb tapasztalat szerzést
eredményezhet, mikozben fejleszti a csapatszellemet. (C. Bell & A. Orzen, 2011)

Az IT-tamogatasban dolgozok horizontalis, illetve vertikdlis karrieritja méas munkakorokhoz
képest konnyebben kivitelezhetd, hiszen digitdlis kompetencidik remek alapot nyujtanak, mas
munkakorok elsajatitasahoz. A szertedgazo karrier lehetdségek atlatasahoz, elégethetetlen a széles
latokor, tovabba a tudatos karrier épités. A Lean szemléletbdl kitekintve egy masik japan filozofiat
az ikigait alkalmazva, a dolgozok megérthetik, hogy mi motivalja 6ket a munkavégzés soran.

Az ikigai fogalma, amely a japan kultirdban az iki (élni) és gai (érték,ok) jelentéseket foglalja
magaba, egyre elterjedtebbé valik nemcsak a személyes fejlodés, hanem a vallalati vilag teriiletén
is. Az ikigai filozofia, Okinawa szigetérdl ered, aminek lakoi hosszl élettartamukrol lettek
ismertek, és az elsd ikigai sikerkdnyvek is a hosszu élet titkdnak megfejtését tliztek ki célul.
Késdbb a vallalati kdrnyezetben az ikigai koncepcidja szamos teriileten kezdték el alkalmazni.
Segithet a munkavallaléi motivacié ndvelésében, a karrierat-tervezésben, valamint a vezetdi
fejléddés tamogatasdban. Ugyanakkor, a nyugati interpretaciok gyakran leegyszertiisitik ezt a
komplex gondolatrendszert, elhanyagolva eredeti, kozosségi és természetkozpontu jellegét.

(Myers, 2018)



8. Ikigai abrazoldsa

AMIRE A
VILAGNAK
SZUKSEGE
VAN

%HiiHHH!Ii|.\
AMIBEN IKIGAI

JO VAGY
foglalkozé

Forrds: (Barnes, 2018)

Az ikigai négy alapvetd elem keresztezOdésében taldlhaté meg: a szenvedély (amit szeretiink
csindlni), a tehetség (amiben jok vagyunk), a professzionalis érték (amit fizetésért csindlunk) és a
tarsadalmi hatds (amire a vildgnak sziiksége van). Marc Winn 2014-es blogbejegyzésének a
gyakran hasznalt Venn-diagram kdzepén szerepld ,,szandék™ szot kicserélte az ikigaira, melynek

hatasara a filozoéfia az {izleti életben is ismerté valt. (Barnes, 2018)

4.2.6 A vezet6i érdekellentétek és/vagy gyenge vezetdi tamogatas csokkentése a sensei, azaz

Lean szakértok segitségével

,Japanban a tanarokat hivjak senseinek, egyben a megszolitasuk is az. Ugyanakkor igy nevezik
azokat is, akik valamely terlileten magas tudasra tettek szert. A szaktudas és a tudas atadasanak
képessége nem valik szét. A sensei mindig érthetéen fogalmaz, hacsak nem az a célja, hogy ne

legyen kozérthetd, és ezaltal elgondolkodtasson. Tanitdsi modszeriink 1ényege nem a tanitds,



hanem a megértés, ezért nem is definiciokat kapunk toliikk valaszként, hanem szemléletes példakat.”
(Kosztolanyi & Schwahofer, 2015, p. 136.)

A Lean koncepcid tobb mint 20 évvel ezel6tt sziiletett, amikor a kutatok megprobaltadk megragadni
a Toyota egyedi gyartasi megkozelitésének a 1ényegét. Ennek soran egy visszatérd kérdés volt a
sensei, azaz a tanitd mester szerepe. Szamos Lean modszertannal foglalkozd szerzd, arra a
kovetkeztetésre jutottak, hogy egy tapasztalt szakértd bevonasa és a teljes szervezetben valo
részvétele, noveli a felsd vezetés munkajat és elkotelezettségét. Ugyanakkor a sensei tovabbra is
egy titokzatos szerepkort tolt be. Bar minden sikeres Lean atalakulas igényli a sensei
kozremiikddését, maguk a mesterek nagyon kiilonboz0 hattér tudassal, személyiséggel és
hozzaallassal rendelkeznek, emellett gyakran még a Lean elvek értelmezésében is eltérnek. A Lean
megkozelités 1ényege, hogy a vallalat versenyképességét a tanuldssal és a problémamegoldassal
tudjuk elérni. Ebben a rendszerben minden vezetdnek meg kell talalnia 5Gnmagat, tovabba mit kell
megtanulnia annak érdekében, hogy jobban 0sszehangolja a dolgozok munkéjat a vevoi értekkel.
Ezaltal fenntarthat6, jovedelmezd novekedést érhetiink el az alkalmazotti elégedettség mellett.

A sensei elsddleges szerepe, hogy tdmogassa a vezetdk tanuldsi folyamatat 5 f6 teriileten, ami a
problémafeltaras, problémavallalas, problémadefinialéds, problémamegoldas €s a tanulds. A sensei
nem felettes, hanem inkabb tapasztalt tanacsado, aki meggydzi a vezetdket arrol, hogy érdemes
1d6t és energiat fektetni a tanuldsba, még akkor is, ha a napi operativ feladatok miatt, allando
nyomas alatt 4llnak. Kulcsfontossagu a sensei szerepe abban is, hogy a vezetok képesek legyenek

szembenézni a kihivasokkal, és ne haritsak el azokat. (Balle, 2014)

4.2.7 A Kkiszervezett projektek megsziinésének enyhitése genryo-menezsment segitségével

A vaéllalat er6forrasainak hatékony irdnyitasa szorosan Osszekapcsolodik Taiichi Ohno
filozofidjaval és a ,,genryo”-val. A japan terminologiaban hasznalt ,,gen” (korlatozott) és ,,ryo”
(mennyiség) kifejezések jol tikrozik a filozofia lényegét. Ez a megkozelités szo szerint
"korlatozott eréforrasokat" jelent, és kiilondsen fontossa az 1950-es években valt, amikor a vallalat
a csod szélére keriilt. A habora utani japan gazdasdgban minden cég a talélésért kiizdott, miutan
elvesztették kordbbi vagyonukat. A Toyota, amely kordbban a textiliparban volt sikeres, szintén
ezekkel a kihivasokkal szembesiilt. A vezetOség a valsag hatdsara agressziv célokat tiizott ki, hogy

megmaradhassanak az akkor még ismeretlen potenciallal rendelkezd japan autdpiacon. Taiichi



Ohno olyan keretrendszert dolgozott ki, amely lehetové tette a profit fenntartasait mind a
novekedési, mind a visszaesési iddszakokban. A ,,genryo” két kulcsfontossaghi részbol, a
,»shojinka”, azaz ardnyos munkaerd-felhasznalasbol és az aranyos toke felhasznalasbol all.

Az ardnyos munkaerd-felhasznalds a gyartasi folyamat rugalmas kezelését jelenti, ahol a munkaerd
1étszamat a kereslet valtozasahoz igazitjak. Ez biztositja a dolgozok szamanak aranyos valtozasat
a termelési volumenhez képest, bar a gyakorlatban a 1étszamcsokkentés gyakran kihivast jelent
csOkkeno kereslet esetén. Az aranyos toke felhasznélas a berendezések tervezésére és beszerzésére
vonatkozik, melynek célja olyan eszkozpark kialakitasat, amelynek kapacitdsa kis 1épésekben
modosithatd. A gyakorlatban azonban gyakran eléfordul, hogy mar a kezdeti tervezésnél
tulméretezik a kapacitast. A genryo menedzsmentet napjainkban a TPS ritkdn hasznalt eszkozei
koz¢é tartozik drasztikus szemlélete miatt. Azonban ma is relevans lehet, kiilondsen a jelenlegi
valtozékony gazdasagi kornyezetben. A Toyota példaja bizonyitja, hogy a korlatozott lehetdségek
nem feltétleniil jelentenek hatranyt. A modern {izleti kornyezetben a hatékony erdforras-
gazdalkodas nem csak gazdasagi, de kornyezeti szempontbdl is egyre fontosabb. (Womack, 2014)
Az informatikai koltségek kontrollja mindig is kiemelt helyen szerepelt el a CIO-k napirendjében.
Ennek ellenére Lean szakértOk szerint, az értékteremtés helyett a koltségesokkentésre helyezett
elsddleges fokusz rengeteg veszélyt rejt magaban. Shigeo Shingo szerint, a fejlesztés négy célja,
hogy a dolgokat konnyebbé, jobba, gyorsabba és olcsobba tegylik. Az egyik legnagyobb hiba, amit
a vallalatok a Lean alkalmazasakor elkdvetnek azzal kapcsolatos, hogy tulzottan a
koltségesokkentésre koncentralnak. Egy hatalmas adatkozpont épitése példaul nagyszerii
méretgazdasagossagot eredményezhet, de csokkentheti az agilitast és a rugalmassagot.

A gazdasagi visszaesések idején szinten megszokott az informatikai koltségek csokkentése. A
szervezetek elsdsorban a pénziigyi mutatokra dsszpontositanak, ami rovid tavi gondolkodashoz
vezethet a hosszu tavu értékek karara. Ha egy alkalmazott hetente 10 6rat pazarol nem értékteremtd
tevékenységekre €s ezt a tevékenységet hirtelen megsziintetjiik, akkor az alkalmazott nagyobb
eséllyel fogja értékteremtd teriiletekre 6sszpontositani készségeit és tapasztalatat. Viszont, mivel
ez nem vezet a bérkiadasok csokkenéséhez, emiatt nincs kozvetlen hatdsa a pénziigyi
kimutatasokra sem, igy ezt a fajta atstrukturalast gyakran nem ismerik el. Kevesen gondoljak azt,
hogy ezek a fejlesztések nem teremtenek értéket, de amikor a folyamatok atalakitasara keriilne sor,
erds elfogultsdg mutatkozik. Ez olyan rovid tavu fejlesztések irdnti hajlamot teremt, amelyeknek

szamszerlsithetd a koltségesokkentd, esetleg a koltségelkeriilé hatasa. Annak érdekében, hogy a



teljes vallalkozas egészségét szolgald megalapozott dontések sziilethessenek, az informatikai
szakembereknek tamogatniuk kell az iizleti ¢s menedzsment részlegeket a vallalaton beliil, hogy
vildgosan felismerjék ¢és mérjék minden informatikai szolgéltatas valodi értékét és annak
hozzajarulasat az tigyfélértékhez. (C. Bell & A. Orzen, 2011)

A COVID-19 vilagjarvany alapjaiban alakitotta &t mind a maganéletet, mind a vallalati miik6dés
struktarajat. A 2020-as év egyik legmeghatarozobb jellemzdéje az volt, hogy a vallalatvezetok
kényszerhelyzetben, rendkiviil rovid id6 alatt voltak kénytelenek dontéseket hozni, gyakran a
2008-as gazdasagi valsagbol ismert megolddsokra tamaszkodva. A kordbban alkalmazott
munkaerd-megtartdsi stratégidk jelentds mértékben modosultak, a szervezetek tobbsége pedig
felfiiggesztette a folyamatban 1év6, valamint a tervezett fejlesztési projekteket, elsésorban
koltségesokkentési célbol, masodsorban pedig a jovO bizonytalansaganak kovetkeztében. A
szakmai megfigyelések alapjan a legnagyobb kihivast az jelentette, hogy a hosszu ideje ismert,
megbizhatdo munkavallalok a krizishelyzet hatdsara sok esetben a megszokottdl eltéré magatartast
tanusitottak. A felsdvezetés elsésorban a vallalat stratégiai ujrapozicionalasara fokuszalt, mig a
HR-szakemberek a tavmunkdra vald gyors atallast €s annak késobbi, fokozatos visszavonasat
szervezték meg. E folyamat soran ugyanakkor tobb potencialis kockazati tényez6 hattérbe szorult
vagy figyelmen kivul maradt. A munkaerépiaci elemzések alatimasztjak a jelentkezék szamanak
drasztikus novekedését, amely részben az elbocsatott munkavallaloknak kdszonhetd. Kiilondsen
aggasztd azonban az a tendencia, hogy a jelentkezOk egyre nagyobb aranyban olyan szakemberek
kdzll kertilnek ki, akik stabil foglalkoztatotti statuszban, sok esetben kulcsfontossagu poziciokban
dolgoznak. E magasan keépzett, piacképes munkaeré elvandorlasi hajlama tobbek k6zott az iparagi
valsagkezelés hianyossagaival, a munkaadoi dontések kdvetkezményeivel, valamint a munkahelyi
kapcsolatok megromlasaval hozhaté 6sszefiiggésbe. A tdvmunka elterjedese és a személyes
interakcidk hianya kovetkeztében a vallalatvezetés gyakran nem ismeri fel idoben e veszélyt,
vagyis azt, hogy a legértékesebb munkavallalok kérében fokozddik a tavozasi szandék.

A Covid-19 elétt, a vallalatok szamdra a fluktuacié enyhitése, mint kiemelt kérdéskor, nem volt
meghatarozo6 €s tudatosan vizsgalt. A munkaerdpiacon elterjedt allaspontot kdvetve tigy gondoltak,
hogy a kilépett dolgozdk helyére képzettebb és olcsobb munkaerdt fognak tudni felvenni a piaci
tultelitettség miatt. Viszont a vezeték gondolkoddsmodja megvaltozott, mivel a toborzasi idészak
meghosszabbodott, emellett a kinalati oldal is csokkent. A Covid-19 iddszakaban ugyan sokan

elvesztették az allasukat, ennek ellenére a munkaerdpiac kiegyenlitett magat, igy ugyanezekkel a



problémakkal kell szembenézniink. A fluktuacidé csokkentése és az integracid hatékonysaganak
novelése soha nem latott jelentdséggel bir ebben a nagyon hamar ismét beszlkiilni latszo
munkaerdpiaci helyzetben. A jovében azok a munkaltatok fognak komoly versenyelOnyre szert
tenni, akik a tudatos piackutatdsra és a versenytarsak elemzésére épitve, jobb allaslehetdségeket
ajanlanak, emellett képesek megtartani a munkaerdt. A szervezeknek, el kell kezdeniiik kidolgozni
a megfeleld személyzeti stratégiat, emellett meg kell probalnia visszacsabitani az esetlegesen
elkiildott dolgozokat, illetve muszdj magukhoz vonzani a megndvekedett igényekkel rendelkezd

uj munkavallaldkat. (Blaho et al, 2021)

4.3 Osszegzés

A Lean elveket az IT-tamogatasban, elsdsorban az L1-munkakorben valod alkalmazasanak és
beintegralasanak bemutatds remekiil szemléleti, hogy a TPS altal megalkotott menedzsment
alkalmazhatd a szolgéltatd iparban is. A modszertan legnagyobb erdssége, hogy nem csupéan a
technikai folyamatokra koncentral, hanem kiemelt figyelmet fordit a human tényezore is. A Lean
IT és tovabbi esettanulmanyok segitségével, konnyen észrevehetjiik, hogy a mai felgyorsult,
digitalizalt vilagban a legnagyobb feladatot a vallalatok szdmara az erGforrasok allokaldsa és
menedzsmentje jelenti.

Az L1-munkakoér szamara a legjelentOsebb eldrelépést a képzettségi matrix és a standardizalt
tudasmenedzsment rendszer bevezetése jelentheti. A kutatds tovabba ravilagit arra, hogy az L1
hatékonysaga nagymértékben fiigg a megfeleld dokumentaciotol és az informacid rendszerezett
megosztasatol. A dokumentumok rendszerezése és frissitése nemcsak a problémamegoldést
gyorsitja fel, hanem javitja a dolgozok munkamoraljat is. Az 5S Kaizen események megszervezése
¢€s bevezetése tovabba jelentdsen csokkentheti a problémamegoldésra szant 1d6t, emellett novelheti
a felhasznal6 €lményt.

A Takt Time hasznalata lehetévé teszi az objektiv dontéshozatalt, ami a miiszakbeosztasok
kialakitasaban kiilondsen fontos, nem is beszélve arrdl, hogy a szolgaltatasiszint fenntartasat is
elOsegitheti. Az online, oktatasi platformok beintegralasa és a gyakorlati workshopok bevezetése
kettOs elonnyel jarhat. Egyrészt biztosithatja a folyamatos szakmai fejlédést, masrészt erdsitheti a
munkatarsak kozotti kapcsolatot. Tovabba az Ikigai filozofia beiktatasaval novelhetd a dolgozok

belsé motivacidjanak és hosszu tavu céljainak megértésében, mikdzben a sensei koncepcio egy



olyan mentori hal6zatot hozhat 1étre, amely 6sszekapcsolja a gyakorlati szakértelmet a szervezeti
fejlodéssel.

Ezen kiviil genryo-menedzsment elvek alkalmazdsa €és megértése, biztosithatja a rugalmas
alkalmazkodast a kiils6 makrokornyezeti hatdsokhoz, mikdzben fenntartja a szolgaltatasi
szinvonalat €s optimalizalja az erdforras felhasznalast. Az IT-szektor gyorsan valtozé igényei
mellett a Lean rugalmassaga ¢€s strukturalt megkozelitése lehetdvé teszi a folyamatos adaptaciot,
mikozben fenntartja a hatékonysagot. A modszertan sikerének kulcsa a kovetkezetes bevezetésben
rejlik, amely magéaban foglalja a dolgozok aktiv részvételét, a vezetdség elkotelezettségét és a
folyamatos visszajelzések értékelését. Igy a Lean nemcsak eszkoz, hanem stratégiai is lehet a
vallalatok szdmara, hozzajarulva a fenntarthaté ndvekedéshez és a versenyképesség erdsitéséhez.
Az els6 szinti IT-tdmogatasban vald alkalmazasa pedig egyértelmiien bizonyitja, hogy a
modszertan hatékonysaga talmutat a gyartoiparon, €s sikeresen adaptalhaté a szolgéltatd szektor
kihivésaira is. Hossztdvon A Lean és a Six Sigma kombinacidja tovabb erdsithetné ezt a hatast,

egy olyan rendszert teremtve, amely egyszerre noveli a hatékonysagot és a megbizhatdsagot



5.0SSZEGZES

5.1.Kutatas eredményeinek osszefoglalasa

A szakdolgozat célja az volt, hogy feltarja az IT-tdmogatason beliil, az L1-munkakdrben dolgozok
csokkentésére. A kutatas soran mind a szekunder, mind a primer forrdsok elemzése soran hasonlé
tendenciak keriiltek el6térbe, megerdsitve, hogy a magas fluktudcio 0sszetett jelenség, amelyben
szervezeti és egyéni tényezok egyarant szerepet jatszanak. Elsdsorban a gazdasagi és vallalati
tényezokre fokuszalva kijelenthetjiik, hogy 2020 6ta a Covid-19 és az orosz-ukran haboru hatasara
a hazai SSC ipar atalakult. Tovabba a MI térnyerése is atalakitja a munkakoroket, emellett Uj
szlikségeket is teremt. Az IT-tamogatés teriiletén az MI térnyerése ugyan 10j kihivasokat és
lehetdségeket egyarant rejt, de az emberi tényez6 tovabbra is nélkiilozhetetlen marad A kozép-
kelet-eurdpai orszagok 0Osszehasonlitdsa soran megallapitottam, hogy a magyarorszagi SSC
szektor versenyképes ¢€s a kiilfoldi vallalatok szdmadra jelentds piac. A munkaltatd szdmara, az
egész régioban fontos szerepet tolt be nyelvtudds mig a formalis végzettség masodlagos
jelentéséget kap. A Lean modszertan az IT-tdmogatisban nem csupan technikai folyamatok
optimalizalasat jelenti, hanem kiemelt figyelmet fordit a human tényezdkre is. Mind a hét {6
fluktuacios tényezd feltardasa és mélyebb elemzése, arra mutatott ra, hogy a Lean eszkoztara
hatékony alkalmazdsa, megoldast tud kindlni a belsd, azaz szervezeti és egyéni
konfliktusforrasokat. A mddszertan legnagyobb erdssége, hogy strukturalt, mégis rugalmas keretet
biztosit a gyorsan valtozo igényekhez valo alkalmazkodashoz. A Kaizen filozofia folyamatos
fejlddésre 0sztondz, mikdzben erdsiti a proaktiv hozzdallast és a csapatmunkat. A
tuddsmenedzsment rendszerek és az 5S modszer alkalmazasa, jelentdsen csokkentheti az
id6veszteséget és novelheti a hatékonysdgot. A dokumentumok rendszerezése és folyamatos
ellendrzése, nemcsak a problémamegoldast gyorsitja fel, hanem javitja a dolgozok munkamoraljat
is. A vallalatoknak olyan kornyezetet kell kialakitaniuk, ahol a dolgozdk hosszu tdvon motivaltak
maradnak, és ahol a technologiai fejlddés lehetdséget nyujt a folyamatos fejlédésre. A Lean IT
modszertan alkalmazasa az IT-tamogatasban tehat nemcsak a fluktudcio csokkentését szolgalja,
hanem hozzajarul a szervezet hosszu tava sikerességéhez is. A kutatas egyik legfontosabb
kovetkeztetése, hogy a fluktuacio csokkentéséhez komplex megkozelités sziikséges. Ez magaban
foglalja a bérek feliilvizsgalatat, a karrierutak atlathatobba tételét, a megfeleld munkakoriilmények

biztositasat €s a hatékony menedzsment modszerek alkalmazasat. A Lean mddszertan sikerének



kulcsa a kovetkezetes bevezetésben rejlik, amely magéaban foglalja a dolgozok aktiv részvételét, a
vezetSség elkotelezettségét és a folyamatos visszajelzések értékelését. igy a Lean nemcesak eszkoz,
hanem stratégiai partner lehet a vallalatok szamadra, hozzajarulva a fenntarthaté ndvekedéshez és
a versenyképesség erdsités¢hez.

a tudasmenedzsment rendszerek tovabbfejlesztésének lehetdségeit. Az IT-tdmogatas tertiletén a
mesterséges intelligencia térnyerése U kihivasokat és lehetdségeket egyarant rejt, de az emberi
tényezd tovabbra is nélkiilozhetetlen marad. A vallalatoknak olyan kdrnyezetet kell kialakitaniuk,
ahol a dolgozok hosszu tdvon motivaltak maradnak, és ahol a technologiai fejlédés lehetdséget
nyujt a folyamatos fejlédésre. A Lean modszertan alkalmazésa az IT-tdmogatasban tehat nemcsak
a fluktudcio6 csokkentését szolgalja, hanem hozzéjarul a szervezet hosszl tavi sikerességéhez is.
Osszefoglalva, a kutatas eredményei alatamasztjak, hogy a Lean modszertan hatékony eszkoz lehet
az IT-tdamogatéasban jelentkezd kihivasok kezelésére. A modszertan sikeres adaptacidja azonban
csak akkor lehetséges, ha a szervezet minden szintjén elkdtelez6dést és egylittmiikddést
biztositanak. A jovobeni kutatisok tovabbi gyakorlati példakat és esettanulmanyokat
tartalmazhatnak, amelyek segitenek a Lean elvek még hatékonyabb alkalmazédsaban. Végiil, a
fluktuacid csokkentése nem csupan a vallalati teljesitmény javitasat szolgéalja, hanem hozzajarul a

dolgozok elégedettségéhez és a fenntarthato munkahelyi kultara kialakitasadhoz is.
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MELLEKLETEK

1 A kérdoiv eredményeinek bemutatasa

"

A kérdoéiv cime: Survey for Bachelor's Degree Dissertation: Challenges Faced in the Daily
Operations of an Outsourced IT Service Desk
Elérési utvonala:

https://docs.google.com/forms/d/1u0ZeJ2jQ9xGLovwHX BPjsVO1I1211A9zE6Uyx0]QY 6w/edit

#responses
A kérdések bemutatdsa az eredményekkel egyiitt:

Work experience in the sector:
15 vélasz

@ 0-3 years of work experience
@ 4-7 years of work experience
@ 8 or more years of work experience

Your current role within your organization:

15 valasz
® Service Desk Analyst Level 1
@ Service Desk Analyst Level 2
@ Subject Matter Expert (SME)
@ Service Desk Analyst Trainee
A @ Team Leader



https://docs.google.com/forms/d/1uOZeJ2jQ9xGLovwHX_BPjsVO1l2IlA9zE6UyxojQY6w/edit#responses
https://docs.google.com/forms/d/1uOZeJ2jQ9xGLovwHX_BPjsVO1l2IlA9zE6UyxojQY6w/edit#responses

For what language(s) do you provide support in your position?

15 valasz

English
German
Spanish

French

Italian
Russian

Hungarian

What is your educational background?

15 valasz

Computer Science 2 (13,3%)

Computer Information Systems
Information Technology

Degrees in linguistics related to...
Business

High School

Human resources

5 (33,3%)

8 (53,3%)

7 (46,7%)

10 15

7 (46,7%)

15 (100%)



Have you previously switched projects or companies within this sector?

15 valasz

® Yes
® No

If you answered 'Yes' to the previous question, please explain the reasons behind your change in

position?
5valasz

Received a higher salary for th... 1(20%)

Career Advancement 1(20%)

Lack of career transparency in... 1(20%)

The project | was working on h... 5 (100%)
The company terminated my e...

Experienced burnout in the pre...

Conflicts with managers or coll...

Do you agree with the high employee turnover rate in this sector?

15 valasz

® Yes
® No




Are you considering changing your current job?
15 vélasz

No, | feel well in my current job 6 (40%)

Yes, because my salary is not... 5(33,3%)
Yes, due to the lack of career fr...
Yes, because | have conflicts w...
Yes, because of the burnoutin... 3 (20%)
Yes, because | want to work in...
Yes, because | want to work in... 2 (13,3%)

| am not sure 1 (6,7%)

Please respond to the scale template that focuses on your current work:

10,0
I Strongly Disagree M Disagree 00 Natural [l Agree [l Strongly Agree

75

5,0

2,5

0.0 — " pr - p " —

| have had excellent | receive high-guality | have problem with time | like to work in multicultural ~ The work culture exhibited | often had rude customers | am able to handle rude
supervision since my first training for my role management team by my foreign colleagues customer requests
day of work occasionally frustrates me

What kind of management methods does your company prefer?

15 valasz

Lean 6 (40%)

Agile 7 (46,7%)

Six Sigma

Idk 1 (6,7%)

We don't use any management
methods

| don't use any management
methods



What kind of management methods do you use during your work?
15 vélasz

| don't use any management

0,
methods 6 (40%)

Lean 5 (33,3%)

Agile 5 (33,3%)

Six Sigma

Idk

2 A kutaté interju kérdései és valaszai

1. Kérlek meséld le, hogyan keriiltél az IT-tamogatas vilagaba, és milyen szakmai életutat
értel el?

Palyavalasztasnal egyetlen dologban voltam biztos, hogy nem akarok irodai, telefonalds munkat,
aztan egy ismerdsom beajanlott a munkahelyén, mert a csapatukba kerestek embert, engem viszont
az er0s nyelvtudas miatt egy akkor teljesen ujként induld projektre tettek, ahol aztan négy évig
voltam L1 pozicion, miel6tt menedzseri nyomdsra L2-re véltottam. A legelsd naptdl kezdve részt
vettem az 0j kollégak betanitdsaban, mivel a legelejétdl a projekt része voltam, igy a feletteseim
szamara nyilvanvalo volt, hogy a ralatasom a nagy egészre alkalmassa tesz a feladatra. A
kovetkezd 1épés a team leader-1 pozicio lett volna, ha a projekt nyolc év utdn nem sziinik meg.
Palyavalasztasnal egyetlen dologban voltam biztos, hogy nem akarok irodai, telefonalds munkat,
aztan egy ismerdsom beajanlott a munkahelyén, mert a csapatukba kerestek embert, engem viszont
az erds angol €s francia nyelvtudasom miatt egy akkor teljesen ujként induld projektre tettek, ahol
aztan négy évig voltam L1 pozicion. Késobb menedzseri ajanlasra L2 és L1 tréner pozicidban is
dolgozhattam. A legelsé naptdl kezdve részt vettem az 0j kollégdk betanitasaban, mivel a
legelejétdl a projekt része voltam, igy a feletteseim szdmara nyilvanvalo volt, hogy a ralatasom a
nagy egészre alkalmassa tesz a feladatra. A kdvetkezo 1épés a team leader-i pozicio lett volna, ha

a projekt nyolc év utan nem sziinik meg.



2. A kiilsé makr6 kornyezet (pl.: Covid, orosz-ukran haboru, energiavalsag) hatasara, milyen
valtozasokat tapasztaltal a projekteden, esetleg az IT-tdmogatés piacan?

A covid els6 néhany honapjaban teljesen ledllt a tamogatés, mivel a boltok, akiket tamogattunk
ideiglenesen bezartak - ezt kovetden, a részleges uUjranyitdsok mellett, a partnercég un.
click&collect marketingre valtott, ami az I'T részleget tulajdonképpen felporgette, hisz a vasarlasok
online mivolta akaratlanul is megsokszorozta a potencidlis problémak szamat. Mivel a mi
projektiink erdsen érintette az orosz piacot, igy a habort kirobbanésat kovetden, mikor a partner
bejelentette, hogy az orosz piaccal a tovabbiakban nem hajland6o egyiittmikddni, a

munkamennyiség ¢és ezaltal a csapat 1étszama is nagyjabol a felére csokkent.

3. Az eddigi tapasztalataid alapjan, milyen tulajdonsagokkal, képességekkel, tanulmanyokkal
kell rendelkezni egy munkavallalénak ahhoz, hogy képes legyen az IT-tamogatasban dolgozni?
A személyes tapasztalatom, hogy a tanulmanyok nem mérvadoak, hisz tulajdonképpen ez egy
betanitott munka; a nyelvtudéds az elsddlegesen elvart képesség, ugyanakkor volt szerencsém
ennek hianyaban felvett 0j kollégdk tréningezéséhez - mondanom sem kell, nem tartott sokaig,
hogy kibujjon a szog a zsdkbol. Nem elvart készség, de hatarozottan hasznos, ha az ember képes
¢és hajlando betartani a hierarchiai rendszert; a sajat boromon tapasztaltam, hogy ennek hidnya
milyen problémakhoz vezethet (pl. munkafolyamat megakasztasa: “a masik kolléga szerint a L2
rosszul mondta”), valamint az sem hatrany, ha valaki képes egyszerre 1atni az egyedi eseteket €s a
nagy egészet, annak érdekében, hogy potencidlisan proaktivan megel6zhetd legyen egy major
incident miatti fennakadas.

A személyes tapasztalatom, hogy a tanulményok nem mérvadoak, hisz tulajdonképpen ez egy
betanitott munka; a nyelvtudas az elsddlegesen elvart képesség. Nem elvart készség, de
hatarozottan hasznos, ha az ember képes és hajlandd betartani a hierarchiai rendszert; a sajat
bérdomon tapasztaltam, hogy ennek hidnya milyen problémakhoz vezethet (pl. munkafolyamat
megakasztdsa: “a masik kolléga szerint a L2 rosszul mondta”), valamint az sem hatrany, ha valaki
képes egyszerre latni az egyedi eseteket és a nagy egészet, annak érdekében, hogy potencidlisan

proaktivan megeldzhetd legyen egy major incident miatti fennakadas.

4. Véleményed szerint milyen folyamatok, problémak lehetnek az okai annak, hogy az IT-

tamogatasban, foleg az L1 szinten magas a fluktuacio?



Mint az egyetlen ember a projekten, aki az elsé naptol az utolséig jelen volt, jdmagam tobb ilyen
okkal is talalkoztam. A teljesség igénye nélkiil, és kiilondsebb sorrendet nem felallitva, az alabbiak
fordultak eld leggyakrabban:

- diakok alkalmazasa, akik aztdn tanulmanyaik végeztével természetesen tovabballnak, hogy
a szakmajukban helyezkedjenek el

- fokozott stressz, ami egyarant vezethetd vissza egy skeleton-crew beosztasra (“legyen egy
ember reggel, egy kezdjen déleldtt, meg jojjon valaki délutan hogy le legyen fedve az este”),
aminek kovetkeztében az egy fore jutd napi munkamennyiség drasztikusan megndhet, de ugyanigy
egy barmilyen oknal fogva megugr6 hivasmennyiséghez vald6 nem-alkalmazkodas is ugyanezt a
stresszhelyzetet teremti eld (hidba vagyunk bent hatan, ha kilencven helyett kétszaztven jegyet
kell kezelniink mar zsinérban a hatodik napja)

- informécio hidnya, azaz a jelentkez0 a felvételi folyamat kapcsan rosszul, vagy egyaltalan
nincs tajékoztatva a projekt valddi mivoltarol; trénerként természetesen megnyugtathatom az vj
kollégat, hogy nem lesz egyediil hagyva, az els6 hétvégi miiszak (esetenként teljesen indokolatlan)
panikhelyzetét nem mindenki kezeli jol

- természetesen nem elhanyagolhatd szempont, hogy a fenti koriilmények mellett milyen
bérsavrol beszéliink; egy h-p 8-16 hotline és egy 7-24 hotline egyforma bérezése még
¢jszakas/hétvégi potlékok mellett sem érzddik igazsdgosnak a z generacid szdmara, marpedig
jelenleg ebben a munkakornyezetben jelenleg 6k a nagy atlag, és ezaltal a huzoerd

- talan a legszubjektivebb szempont, amit sajnos magam is tObbszor lattam kibontakozni:
egyszerlien csak nem mindenkinek val6 ez a munka

- tréningiddszak hossza: “megoldhatd, hogy harom hét mulva mar like-ba tegyiik a négy oras
kollégat?” nem, nem megoldhatd, mondandm szivem szerint, de természetesen ezt varja el az
igyfél... a kolléga pedig, bar leiil a gép elé és nagyon ligyesen kezeli az elsd hivasait, nem érzi
magat elég felkésziiltnek, és ebbdl kifolydlag az elsd negativ visszajelzést bukasként éli meg

5. Tapasztalataid alapjan, mivel lehet megelézni a korai és gyakori kilépdk szamat?

Teljes transzparencia a menedzsment részeérol, korrekt bérezés, alkalmazott-barat beosztasok,
elegend0 hosszasagu tréning periodus, Osszetartd ¢€s barati kapcsolat a kollégak kozott,
alkalmazotti visszajelzések meghallgatasa és figyelembevétele - sorolhatnam, de a 1ényeg ugyanaz,

ha a kolléga azt érzi, hogy 6 csak egy szdm a rendszerben, akkor nem is akar majd maradni.



6. Milyen menedzsment moddszert, szemléletet alkalmaz a munkahelyed, és milyen
modszerekkel probaljak beintegralni ket a munkavégzésben?

Bar névlegesitve menedzsment irdnyzat sosem volt és sosem beszéltiink rdla, kozvetitett
munkaerdként komparativan talan 6ssze tudom foglalni. Az egyszertiség kedvéért, a tovabbiakban:
A: a cég, akitdl én a fizetésem kapom; B: a cég, akinek tulajdonképpen dolgozom; C: az tligyfél,
akié a projekt. C célja, hogy a lehetd legkoltséghatékonyabban, mégis teljeskoriien le legyen fedve
minden igény. Ezt C le is kommunikalja B felé, nyiltan, lekdvethetden, korrektiil. B célja, hogy C
elégedett legyen és ne valtson partnert, igy mindent is megigér C-nek, majd tényként kozli A-val,
hogy mit is kellene csinalni - akkor is, ha ez teljes mértékben kivitelezhetetlen, és/vagy adott
hataridé semmiképp sem tarthato. A célja volna ebben a formacioban a munkaerd megtartasa. C
menedzsment modszere lenne tehat, ahogy én értelmezem, a koltséghatékony maximalizalas. B
részErdl egy hasonld koncepciot tapasztalok, inkabb kevesebb mint tobb sikerrel: “nincs sziikség
tobb emberre, hisz a beosztas le van fedve”. Papiron, természetesen, maximalisan koltséghatékony
¢s kihasznalta a sajat erdforrasait. De legyen november, és betegedjenek le ketten. A
emberkdzpontisaga €s rugalmassadga ebben az esetben a kritikus pont, valamint a kozvetlen
feletteseim hajlanddsaga arra, hogy a hatukat tartsdk, amikor, a példanal maradva, november van,
skeleton-crew-val dolgozunk, ketten lebetegedtek, A pedig parancsba adja: az idéaranyosan jard
fennmarado szabadsagokat marpedig ki kell venni. Nem vagyok benne biztos, hogy mennyire

helyesen vélaszoltam meg a kérdést.

7. A piaci trendek, a cég, ahol dolgozol és a sajat véleményed alapjan, szerinted mi lehet a
kiszervezett IT-tamogatas jovdje, és mennyire fogja a piacot megvaltoztatni a MI (mesterséges
intelligencia)

L2 szinten hamar “Subject Expert”-nek lettiink titulalva, tekintve, hogy a mi feladatunk volt
minden ujdonsag elsddleges tesztelése, majd ezt kovetden a L1 betanitasa is. Egy idében kiilon
feladatunk volt KB-k (tudas cikkek) gyartasa felhasznéloi oldalra, igy az utolsé néhany honapban
rohamosan csokkent a beérkezd incidensek szama, tobbek kozott ezért is szlint meg a projekt -
nem athelyezték mashova, hanem olyan alternativ megoldéasokat talaltak, hogy a korabbi napi 40-
50 hivas helyetti heti 2-3 beérkezd incidenst mar egy hazon beliili, minimum létszdmu IT csapattal
el tudjak latni. Ha és amennyiben a MI felfejlédik annyira, amennyire azt a kétezres évek elején

oly népszerii disztopikus szemléletek engedik lattatni, az IT-tdmogatas ma ismert formaja hataros



1d6n beliil idejétmultta valik. Elnézve azonban, hogy a legnépszeriibb fordito portalok még mindig

igencsak pontatlanok, ez a korszak talan még nem a mi életiinkben jon el.



