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A vállalatnál található Help Desk rendszer működése és kritikája

Magyarország egyik vezető ingatlanüzemeltetési cégénél dolgozom. Vállalatunk sok nagy cég (ezek közül a legjelentősebb a Magyar Telekom és az OBI) részére végez üzemeltetési, karbantartási, illetve hibaelhárítási tevékenységet. A sikeres és eredményes működéshez természetesen szükséges a megfelelő háttér; nem csak a képzett emberi erőforrások, hanem a megbízható és jól használható informatikai támogatottság tekintetében is.

Cégünk az ingatlanüzemeltetési, karbantartási és hibajavítási szolgáltatáshoz hibabejelentő és -kezelő programot használ már a kezdetetek óta A szoftver használatával képesek vagyunk korszerű, internetes hibabejelentő szolgáltatást biztosítani megrendelőink és saját diszpécserközpontunk (SMC) számára. 

Az idei évtől új folyamatkezelő szoftver került bevezetésre; mielőtt azonban ennek részletes ismertetésére rátérnék, szeretnék az előzményekről szólni és hogy alapvetően miért is történt az áttérés az új rendszerre.
A jelenleg használt rendszer elődje az IHD (Ingatlan Help Desk), amely 1999-től 2011-ig volt alkalmazásban. Ezt eredendően a Magyar Telekomnak végzett hibajavítások, illetve karbantartások nyomon követésére használták.

Az IHD saját megrendelő specifikus felülettel, tartalommal és formával rendelkező belső hálózati eseménykezelő rendszer (hiba, karbantartás, üzemeltetői szolgáltatások). A Magyar Telekom összes ingatlan technológiai berendezéseinek és távközlés technikai kiszolgáló eszközeinek nyilvántartásával volt összehangolva. 
Felépítése és működése:

A hibajelzések, hibabejelentések az SMC (Szolgáltatási Menedzsment Centrum) diszpécser szolgálatához futnak be. Háromféle módon érkezhetnek: ( telefonon, e-mailben, vagy felügyeleti rendszeren keresztül befutó jelzések formájában.

A diszpécser eldönti melyik területhez (mobilcsoporthoz) tartozik a hiba; eldönti, hogy kell-e értesíteni telefonon.

Az SMC diszpécserek a hiba bejelentésekor eseménylapot nyitnak.
Az eseménylapon történik az esemény rögzítése (bejelentő, annak elérhetősége, az esemény, esemény helyszíne, vélt keletkezési ideje, bejelentés ideje – vagyis a lényeges információk).
Ebből nyitja meg a munkalapot (nem automatikus, ami hátrány) a hibaelhárító részére (vagy esetenként az objektmenedzser részére), amelybe a diszpécser már nem ír(hat) semmit. Ebben megjelennek az eseménylapból származtatott adatok, és a tevékenységet végző mobilcsoport korrigálja a berendezést, esetleg a címet, hiba jellegét, ha szükséges. 

A munkalapot látja a mobilcsoport vezető, diszponens, a hozzáféréssel rendelkező karbantartók, de előírt esetekben telefonos értesítést is kap az érintett a diszpécsertől (kiemelt helyszínek, események esetében – a szolgáltatási szerződés alapján).

Minden hibára mobilcsoport reagál, ha el tudják hárítani akkor meg is teszik maguk, ha nem, szakreferensen keresztül alvállalkozót vonnak be a hibaelhárításra, ezek az IHD-ban tételesen rögzítésre kerülnek. Rögzítik továbbá a saját tevékenységét, időadatait, tevékenységben résztvevő személyekkel, gépkocsi kiszállási adatokkal.
A különböző tevékenységi fázisok külön-külön kerülnek rögzítésre: 

( Fontos megfelelő (meghibásodott) berendezés pontos kiválasztása .

( Hiba pontos kiválasztása, amely generálta az adott berendezésre vonatkozó reakcióidőt. (A reakcióidőt a rendszer maga generálja. Ez a Magyar Telekom által megadott ingatlan és technológiai besorolások által generált idő, adatbázisból töltik fel az IHD-ba a fejlesztők.)

( Tevékenység idő és kiszállási adatok rögzítése.

( Kiválasztás, hogy saját erős, vagy alvállalkozót igényel a tevékenység.

( Anyagfelhasználás történt-e.

( Ideiglenes vagy végleges elhárítás történt.

( Elvégzett tevékenység leírása, pontos időpontok megadása.

( A mobilcsoport vezető vagy a feladattal megbízott karbantartó kitöltés, adminisztráció után logikailag lezárja a munkalapot.

A logikai lezárással automatikusan átadja a diszponensnek a munkalapot. A diszponens ellenőrzi a munkalapot, korrigáltat, ha szükséges, és ha minden rendben, fizikailag lezárja azt.

Logikailag lezárt munkalapon a diszponens és a főmérnök mindaddig tud változtatni az adatokon (kivéve eseménylapból származtatott adatok), míg fizikailag lezárásra nem kerül.

Fizikailag lezárt munkalapon semmilyen adat nem változtatható.

Karbantartás, illetve üzemeltetés esetén viszont az alábbi különbség van:

A karbantartási (üzemeltetési) munkalapot karbantartási (üzemeltetési) terv alapján a diszponens vagy a mobilcsoport vezetője nyitja az IHD-ban. A mobilcsoport elvégzi a karbantartást (üzemeltetést), adminisztrálja a munkalapot, logikailag lezárja. Ezt a diszponens ellenőrzi, fizikailag lezárja.

Az IHD erőssége az, hogy egy egységes, informatív és kiforrott rendszer volt országos lefedettséggel, mely több adatbázissal való összefésülhetősége, összhangja miatt részletes adatok kinyerésére alkalmazható; hatékony legyűjtések hajthatóak végre rajta (Excelben, CSV-ben).
Bizonyos automatizmusok figyelmeztetnek helytelen kitöltésre (idősorrendeknél, pl. nem engedi, hogy a tevékenység kezdési időpontja későbbi legyen, mint a befejezés), és akinek a neve szerepelt a munkalapon, az módosíthatta azt a munkalapot.

Továbbá a most használt rendszerünknél lényegesen gyorsabb.

A legfőbb indok, amiért lecserélésre került, az hogy interneten nem elérhető, csak ellenőrzőtt környezetben futtatható, adott hálózaton belül elérhető. Így a munkavégzést nagyon helyhez kötötté tette. Valamint csak egy bizonyos platformon futott (Lotus alapon), egy nagyobb szoftver alprogramjaként.
Egy másik lényeges hibája az, hogy a többlépcsős munkafolyamatoknál nem egy munkalapon követhetők az események, hanem több munkalapon és így nehezíti az áttekinthetőséget (az új programnál egy munkalapon, egy munkafelületen lehet dolgozni).
Amint már azt a bevezetőmben is említettem, idéntől új hibaelhárítási, karbantartási és üzemeltetési folyamatkezelő program került bevezetésre, a BOB nevű rendszer. Ez az egyik üzletágunk által, ingatlanokban elvégzett munkák nyilvántartására, rögzítésére kifejlesztett program.

2011-től ezt a többi üzletág, köztük az enyém is átvette, részben azért, hogy az egész vállalat egy egységes kezelői rendszert használjon; másrészt, mert gazdaságilag nem érte meg az IHD-t fenntartani. Az IHD kötött (Lotus) platform alapú, amelyért külön jogdíjat kellett fizetni, míg a BOB a cég saját fejlesztése.

Először csak az OBI áruházak üzemeltetési területén végzett munkák, később a Magyar Telekom hibajavítási és karbantartási területein is végzett munkák rögzítésére használtuk.

Működése:

Az IHD-hoz hasonló elven, az IHD-ből áttöltött adatok alapján (szerződés melléklet szerinti ingatlanok, berendezések, technológia) működik, hasonló az eseménylap felvétele a diszpécser által, a tevékenység leírása stb., de könnyebbség, hogy míg az IHD-ban több munkalap megnyitásával lehetett különböző területek, munkavégzők tevékenységét rögzíteni, itt elég egy munkalap. 

Eddig az SMC egy eseménylapot nyitott az IHD rendszerben, amiből – megfelelő adatok beírásával – munkalapot generált.

2011- től az SMC az ITM-nek nevezett rendszerben nyit meg egy eseménylapot, amiből egy interfészen keresztül – az interneten elérhető – BOB incidenslap kezelő rendszerbe generál hibalapot. A BOB rendszerbe minden jogosult a részére az előzőekben eljutatott felhasználói névvel és jelszóval tud belépni.

Az alábbiakban a rendszer használatának részletes leírását mutatom be, hogy érhetőbbek legyenek a megfogalmazott kritikák:

A rendszerbe való belépés után kiválasztjuk azt az SMC által az ITM rendszerből generált incidenslapot, amellyel foglalkozni akarunk.

.A Műveletek fülön a megjelent legördülő menüből kiválasztjuk a Végrehajtás alatt rögzít státuszt

Kitöltjük a Tény reakcióidő mezőt, azzal az időponttal, amikor a hiba elhárítását elkezdtük

Ezután az Ideiglenesen elhárítva mezőbe beírjuk az első elhárítás idejét.

A továbbiakban a Megjegyzés rovatba beírjuk, hogy milyen tevékenységet végeztünk.

Ha mindent kitöltöttünk, akkor a Mentés gombra kattintva befejezzük ezt a folyamatot.

Következő lépésként a Felhasználói erőforrás fülön kitöltjük:

( Felhasznált erőforrások

( Tevékenységet végzők száma

( Anyagfelhasználás

( Kiszállás adatai

Ha minden adatot beírtunk, akkor a Mentés gombra kattintunk.

Ha nincs gépkocsi mozgás, akkor is ki kell tölteni a Felhasznált erőforrások fület.

Ilyenkor a következő a feladat:

( A saját erős munkánál a Saját erőforrás kiválasztása.

( A Tevékenység végzők száma pontos kitöltése

( Az Anyagfelhasználás rovatok kitöltése

A kiszállási adatok rovatainál csak az Utasok sorba kell beírni a munkavégzők nevét ABC sorrendben és vesszővel elválasztva. A kiszállási időt nem kell kitölteni, hiszen a reakcióidő és az ideiglenes elhárítás ideje ezt fejezi ki. Ha a hiba magától megszűnt, akkor is az intézkedő munkatárs neve szerepeljen az utasok cellában. A saját erőforrást ekkor is ki kell választani.

Ha a munkavégzést követően megyünk további címhelyre hibajavításra, karbantartásra vagy eseti munkavégzésre, akkor nem töltünk ki új kiszállást. 

Mindenképp oda kell figyelni, hogy az adatok megfelelő formátumban kerüljenek beírásra.

Rendszám: XXX-000 formátumban

Címhelynél utcai vagy előfizetőknél található berendezések esetén a pontos cím megadás kötelező!

Ha minden adatot rögzítettünk, mentsük el.

Ha azonban a napi munkavégzés utolsó címe volt az adott hiba helyszíne, akkor mindenképpen kitöltünk egy további Új kiszállás ”fület” is.

Sajnos, a Felhasznált erőforrások és Tevékenységvégző neve cellát újból ki kell tölteni. Minden más az előzőekben leírtak szerint végzendő. A Mentés elengedhetetlen. (Sajnos ez a rendszer hibái közé tartozik, hogy minden fülön külön kell menteni, mert amúgy a beírt adatok elvesznek.)

Ha a hibánál azt jeleztük, hogy Szakreferens bevonásával lesz a végleges elhárítás, a következőket kell tenni:

( Kiválasztjuk a Szakreferensnek végrehajtásra továbbít státuszt

( A Megjegyzés cellába értelemszerűen beírjuk, hogy miért ezt a státuszt választottuk.

( Végezetül a Mentés gombbal befejezzük a folyamatot

Ilyenkor tájékoztathatjuk a Szakreferenst, hogy szükség van az ő hathatós közreműködésére.

Ha a hibát saját erőforrással véglegesen elhárítottuk, akkor a Műveletek fülön a következő a teendő:

( Elsőként a Készre jelentés státuszt választjuk.

Következőkben két lehetőség van:

( Az egyik, ha azonnal elhárítjuk a hibát, akkor a Tény elvégezve időpont megegyezik az ideiglenes elhárítás idejével

( A másik, ha később tudtuk csak a hibaelhárítást elvégezni, akkor az utolsó időpont kerül ide.

( A Megjegyzés rovatba beírjuk, hogy a hiba elhárításra került. Természetesen ehhez szükséges az első munkafolyamatnál a tevékenység beírása.

( Végezetül a Mentés gomb megnyomásával lezárjuk a munkánkat.
A szakreferens feladata, hogy a hiba elhárítása ügyében az alvállalkozó felé intézkedjen, és azt a Megjegyzés hozzáadása státusz keretén belül a Megjegyzés rovatban rögzítse is.

Ezek után is menteni kell a munkát.

Ha a hibát az alvállalkozó elhárította, akkor a szakreferens az incidenslapot 

( Készre jelentés státuszba helyezi.

( A Tény elvégezve időpontot a valóságnak megfelelően beírja.

( A Megjegyzés rovatba beírja azt az információt, amit az alvállalkozótól kapott.

( Végül marad az elengedhetetlen Mentés gomb.

Ez a fajta incidenslap zárás csak olyan esetben használható, amikor felügyelet nélküli (C, D vagy E technológiai, Illetve I4 ingatlan besorolás) helyszínen van a hiba.

Ha ettől eltérő helyszínről van szó, akkor egy kicsit más lesz a folyamat, a szakreferens, az épületekben üzemeltető mobilcsoport részére a munkalapot további intézkedésre visszaküldi, hisz ők értesülnek előbb a hiba elhárításáról.

Amikor ez a folyamat lép életbe,  a szakreferens tájékoztatja a mobilcsoportot, hogy egy munkalapot visszaküldött, de az elhárítására alvállalkozó felé már tett intézkedést.

Első teendő, hogy az állapotot Mobilcsoportnak végrehajtásra továbbít státuszba állítja.

Másodszor a Megjegyzés rovatba beírja, hogy a hibaelhárításra már tett intézkedést.

Végül az elmaradhatatlan Mentés gomb.

A visszaküldött munkalapot a mobilcsoport kezeli. Ha a hibajavításról értesülnek, akkor a következőket teszik:

( Státusz Szakreferensnek végrehajtásra továbbít állítása

( A hiba elhárításának idejét a Megjegyzés rovatba beírni.

( Végezetül a Mentés gombbal útjára bocsájtja az incidenslapot

A Szakreferens innentől kezdve az előzőekben leírtak szerint cselekszik.

( Készre jelentés státusz
( Tény elvégezve időpont

( Megjegyzés rovatba a hibaelhárítás leírása

( Mentés gombbal a folyamat lezárása
A készre jelentés (mobilcsoport vezető, szakreferens, objektmenedzser által) az alapvetően az IHD logikai zárásának felel meg.

A diszponens elfogadja vagy elutasítja a munkalapot. Az elfogadással kerül a munkalap végleges lezárásra. Ezek után archíválásra kerül (ebből is lehet adatokat legyűjteni – excelben exportálódik).

A rendszer legfontosabb előnye, hogy interneten elérhető (nem helyhez kötött a használata) és a folyamatok elejétől a végéig egy munkalapon vannak. Ez utóbbi által jóval áttekinthetőbb és egyszerűbben kezelhetőbb, mint az IHD.

További előnye, hogy különleges igényekre szabható és sokszínűen fejleszthető.

Mivel nem volt tesztelési időszak, ezért éles használatkor derültek ki a „gyermekbetegségek”, ami kiemelt fontosságú projekteknél nagy hátrányt jelent. 

Véleményem szerint, ha néhány (a tényleges használatban) érintett előzetes tesztidőszakban párhuzamosan használhatta volna pár hétig az IHD-val, akkor a rendszer hibáinak feltárása időben megtörténhetett volna és orvoslása is még az éles időszak előtt megvalósult volna. Most sajnos a tényleges használat során kerülnek felszínre a problémák, melyek elhárítása több időt vesz igénybe, így a kezelés is sokkal nehézkesebb, mint amilyennek valójában lennie kellene.

Az alábbiakban csak a legégetőbb hibákra és azok megoldási javaslatára térek ki:

· lassúság  

      ( javaslat: szerver kapacitás ill. sávszélesség növelése

· kevés benne figyelő automatizmus (értelmetlen idősorrendek beírására ad lehetőséget)

      ( javaslat: az IHD-hoz hasonló hibamegfigyelő automatizmus

· nem ekkora adatbázis kezelésére tervezték (csupán a nagy épületek komplex ingatlan üzemeltetési rendszerének kezelésére fejlesztették ki)

      ( javaslat: kapacitás fejlesztése

· fejlesztésekor nem a BOB előnyei szerint bővítették az új megrendelők új létesítményeivel, címhelyeivel, berendezéseivel

            ( javaslat: ennek mielőbbi pótlása

· a felhasználó csak egy lépcsőfokkal tud visszaléptetni a folyamatban

 ( javaslat: legyen több választási lehetőség, hogy rögtön a mobilcsoportnak is vissza lehessen küldeni a munkalapot ügyintézésre

·  a hibák automatikusan a területekhez vannak hozzárendelve, nem a mobilcsoportokhoz
            ( javaslat: adatbázis javítása

· minden külön történő adatmódosítást menteni kell
( javaslat: lehetővé kell tenni, hogy a különböző füleken található adatokat egyszerre lehessen menteni

· statisztikai leszűrés bonyolult és nehézséges 

     ( javaslat: egységesített alrendszer kiválasztás megoldást nyújthat

· Fejlesztési hiba, hogy nem adható át a munkalap más hibaelhárítónak, ha az nem az ő feladata, továbbá nem lehet módosítani utólag  a munkalapot, csak a szakreferensnek lehet átadni 

            ( javaslat: a program fejlesztése

· a munkalapon szereplő épületek címét nem lehet módosítani

      ( javaslat: a programot módosítani kell, hogy lehetőség legyen a cím átírásra

· nincs lehetőség (nincs hova) a tevékenységet végzők nevét beírni

      ( javaslat: ez az információ kiemelten fontos, ezért szükséges a program módosítása

· a munkalapon egy időben több személy is dolgozhat egymástól független mentéssel, ami veszélyes

     ( javaslat: legyen figyelmeztetés, hogy más is dolgozott a munkalapon

· értelmetlen az „észlelés ideje” és a „hibakiadás ideje”

( javaslat: legyen inkább az IHD-ban megszokott „tevékenység megkezdése” és „tevékenység befejezése” idő. A helyszínre indulás és visszaérkezés ideje a kiszállás adatainál szerepel.

· a szerkesztési módban látszik a program szövege is

            ( javaslat: ezen állítani kell, nem szükséges mindenkinek látni a program felépítését

· a kiszállás adatainál az indulási idő a mentés után az érkezési időt szerepelteti, az érkezési idő rubrika pedig üresen marad

     ( javaslat: a szoftver felülvizsgálata és módosítása elengedhetetlen

· az incidens (alap) oldalon nem lehet címre, csak építmény megnevezésre szűrni, egy építményből több is van

     ( javaslat: mindenképp a címre való szűrést kell beállítani

· ha exportálni szeretnénk adatokat, akkor a program által jelzett értékek közül is nagyon sok hiányzik, pl. a címhely, e nélkül nehéz bármilyen kimutatást összehozniuk a diszponenseknek

 ( javaslat: a szoftver módosítása úgy, hogy az most felajánlott paraméterek plusz a                tevékenységi idők, valamint a tevékenységet végzők neve is szerepeljen a leszűrésben

· a T-Mobile és az OBI felelősségi területek beállítása nem egyezik az eddig beállítottal

( javaslat: újra kell ellenőrizni a területi beállításokat, hogy az megegyezzen az IHD-ban  beállított felelősségi területtel

· a felhasznált erőforrás, ha a kiszállási adatok beírásra kerültek mentés után nem lehet módosítani

      ( javaslat: át kell írni a programot, hogy a munkalap lezárásig legyen lehetőség a paraméterek megváltoztatására. A kiszállás többszöri kitöltése, amely esetleg rosszul lett berögzítve, megzavarhatja az elemzéseket.

· szintén ezen a fülön a beírt adatok a készre jelentés után eltűnnek

      ( javaslat: mindenképp át kell nézni a szoftvert, hogy ez a probléma megszűnjön

· az állandóan  megjelenő adatok (Hiba tárgya: Hiba leírása: Státusz) nem látszik a reakció idő

( javaslat: ezt szerepeltetni kell, hogy rossz idő beírása esetén jelezzen, és ne csak a végleges záráskor derüljön ki

· az OBI munkalapokon semmilyen műveletet nem ajánl fel

( javaslat: mindenképpen át kell nézni a szoftvert, hogy ez a probléma is megszűnjön, mert a munkalapok felhalmozódásához vezethet

· az elérhetőségi tábla beállításait rendezni kell, mert az utcai és a fogyasztókhoz kihelyezett eszközök (hytas, VDSL, DSLAM stb.) a kerületileg illetékes mobilcsoportokhoz kerül, így a hibát kezelőnek nincs semmilyen rálátása a munkalapjaira

      ( javaslat: az elérhetőségi tábla módosításának felgyorsítása

· a felhasznált erőforrás fülön, ha a kiszállási adatok beírásra és mentésre kerülnek, azt már nem lehet módosítani

( javaslat: úgy kell átírni a programot, hogy a munkalap lezárásig legyen lehetőség a paraméterek megváltoztatására. A kiszállás többszöri kitöltése, esetleges téves rögzítésnél megzavarhatja az elemzéseket.

· szintén ezen a fülön a beírt adatok a készre jelentés után eltűnnek

            ( javaslat: át kell nézni a szoftvert a probléma megszűnése érdekében

A feladatban szereplő rendszer(ek) kiválóan alkalmazható(k) HR ellenőrzések és adatgyűjtések elvégzésére. Cégünk elsősorban a fizikai munkavállalók munkaidő, túlóra elszámolásának ellenőrzésére és a gépkocsi mozgások vezetésére (km elszámolás) használja. Különböző személyügyi elemzések, legyűjtések adatbázisaként szolgál. Nagy segítséget nyújt abban, hogy nyomon tudjuk követni a munkafolyamatokat, munkavégzések idejét. Segíti az időgazdálkodás vizsgálatát, a munkaügyi adminisztrációt és a HR ütemezést is a munkaerő effektívebb felhasználásához. A kompetencia felmérések, munkaköri és teljesítményértékelések terén is segítségünkre van.

A munkavégzés ellenőrzésére nem csak számunkra ad távpontokat, hanem az ügyfeleknek is. Akiknek ez az egyetlen rendelkezésükre álló felület arra, hogy nyomon követhessék a munkavégzés, hibaelhárítás folyamatát és megtörténtjét.

A rendszer akkor működik hatásosan, ha valóban értékes és pontos adatok, információk nyerhetők ki belőle. Ezért nagyon fontos, hogy lefedje azokat a területeket, tevékenységeket, amelyekről adatokat szándékozunk gyűjteni. Nagyon lényeges a hibák és hiányosságok minél hamarabbi javítása és konstruktív kritika megfogalmazása az alkalmazott szoftver minél sikeresebb használatának céljából.
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