Értékelés

a Letétkezelő Nyilvántartási Rendszer bevezetését követő 
2015. évben végzett HelpDesk támogatásról
A Magyar Ügyvédi Kamara (továbbiakban: MÜK) megbízta a Zalaszám Informatika Kft-t a Letétkezelő Nyilvántartási Rendszer fejlesztésével. 
A letétkezelő nyilvántartással kapcsolatos fejlesztés üzemeltetésre történő átadás-átvétele 2015. április 29-én megtörtént. 2015. május 4-én éles környezetben elindult a Letétkezelő Nyilvántartási Rendszer (továbbiakban: LNY).
Az éles bevezetést követően a Zalaszám Informatika Kft. HelpDeskje az LNY használatához, üzemszerű és folyamatos működéséhez a rendszer felhasználói részére segítséget nyújt a kezelésben a működéssel kapcsolatosan, hibabejelentéseket fogad saját telephelyén, ellátja a superuser felelősségi körébe sorolt feladatokat, illetve egyéb, a Helpdeskhez delegált, alapvetően karbantartási feladatokat.

Jelen értékelésben a rendszer indulásától 2015. év végéig tartó időszak LNY rendszerrel kapcsolatos elvégzett HelpDesk feladatait és support tevékenységeit elemezzük.

Kiemelt támogatás

A Zalaszám Informatika Kft. az éles indulást követően 2 hónapos kiemelt támogatást nyújtott a felhasználók részére. A felhasználók telefonon munkanapokon 8.00 órától 18.00 óráig, valamint e-mailben 7x24 órában fordulhattak a Zalaszám Kft. Help Desk-je felé.

A rendszer felhasználói:

· letéteményes ügyvédek

· területi kamarai elnökök

· helyettes ügyvédek

· irodagondnokok

· ellenőrök és fegyelmi megbízottak

· adminisztrátorok. 

A kiemelt támogatás két hónapja alatt a felhasználóktól összesen 417 db bejelentés, észrevétel érkezett hozzánk, május hónapban 267 db, júniusban pedig 150 db bejelentés. Ezek nagyobb részben telefonos megkeresések voltak, a többi esetben e-mailen érkeztek hozzánk.

Bejelentkezéssel kapcsolatos kérdések, problémák

A beérkező kérdések legnagyobb hányada az LNY rendszerbe való belépéssel volt összefüggésben. Ezek tették ki az összes bejelentés kb. 80 %-át.

A belépéssel kapcsolatos leggyakoribb problémák a következők voltak:

· Az ügyvédek egy része az LNY rendszer használatához szükséges általános hardver- és szoftver követelmények felől érdeklődött. Ezek ismertetése után kis részben a felhasználó saját maga végezte el a gépén a szükséges frissítéseket. 

· Nagyobb hányadot tett ki azon ügyvédek száma, akiknek segítség kellett a szoftver verziók ellenőrzésében, az új verziók letöltésében, telepítésében és egyéb szükséges beállítások elvégzésében. Mivel az ügyvédek gépei és az azokon futott szoftverek különböző állapotokban voltak, ezért legtöbbször valamennyi érintett szoftvert és azok beállításait ellenőrizni kellett (operációs rendszer, böngésző, java és ezek speciális beállításai). Ez esetenként többkörös és hosszabb idejű telefonálásokat eredményezett. 
Jelentős volt azon ügyvédek aránya, akik nem támogatott operációs rendszeren (Windows XP, Vista), illetve nem támogatott böngészőn (Chrome) próbáltak belépni az LNY rendszerbe.
· Gyakran előforduló probléma volt a bejelentkezéskor, hogy sok ügyvéd a területi kamarától nem kapta meg, vagy nem tudta a KASZ azonosítóját, ami a belépés feltétele, vagy tévesen gépelte azt be, esetleg másolás miatt egy szóköz került a szám mögé.

· Szintén gyakori probléma volt, hogy a megfelelő KASZ beírása után belépési kísérletre OÜNY oldali hibára utaló hibaüzenet jelent meg. A tanúsítvány adata nem (vagy nem jól) szerepelt az OÜNY-ben, a megadott KASZ és a gépre telepített tanúsítvány nem volt összerendelve az ÖÜNY-ben. Ebben az esetben a tanúsítvány meglétét, illetve érvényességét a Magyar Ügyvédi Kamara oldalán ellenőriztük. Amennyiben ott ez rendben volt és mégis erre utaló hiba jelentkezett, akkor a felhasználót a területi kamara felé irányítottuk, ők tudtak intézkedni a tanúsítványhoz tartozó adatok ellenőrzéséről és a Keyserve felé a probléma megoldásáról. Amennyiben a területi kamara nem tudott segíteni, vagy a Keyserve nem fogadta a bejelentéseit, akkor a MÜK főtitkárához továbbítottuk a problémát további intézkedésre.
A hozzánk beérkező OÜNY oldali problémák esetén az az általános tapasztalat, hogy nehézséget okozott a felhasználónak, hogy nem tudta, hogy melyik oldalon van a hiba, kihez lehet fordulni. Számunkra kellemetlenséget okozott, hogy a hiba nem az LNY rendszerben volt, de ott jelentkezett belépési kísérletkor, és tényleges segítséget, megoldást nem tudtunk adni.

Rendszerhasználattal kapcsolatos kérdések

Az általános bejelentkezési problémák megoldása, sikeres bejelentkezést követően ténylegesen az LNY rendszer használatával kapcsolatban kevés kérdés, észrevétel érkezett. A beérkező bejelentések kevesebb, mint 20%-a volt rendszerhasználattal kapcsolatos

A rendszerhasználattal összefüggő leggyakoribb kérdések, észrevételek az alábbiak voltak:

· Sikeres bejelentkezést követően előfordult, hogy az ügyvédi iroda megjelenő adatai, neve, címe, e-mail címe hiányos, vagy hibás volt. Ezeket az adatokat a területi kamara tudja pótolni, karbantartani.

· Érkezett néhány általános kérdés az LNY rendszerrel kapcsolatban, mire kell használniuk a rendszert, milyen típusú letétet kell rögzíteniük, milyen határidőkkel, mi a letétrögzítés folyamata, hogy lehet lezárni a megszűnt letétet stb. A többséget ilyenkor végignavigáltuk az első letétrögzítés lépésein.

· Több észrevétel érkezett arra vonatkozóan, hogy éves keretszerződés esetén a havi teljesítéseket hogy kell rögzíteni pl. egy társasházi számlakezelés esetén. Ilyen esetben a legjobb megoldás, ha módosítással vezetik át a kifizetéseket a megváltozott összeg mező töltésével. Módosítást követően a korábbi állapotok – így a kifizetések is – visszanézhetők.

· A megszűnt letét lezárása több helyen gondot okozott. Több felhasználó jelezte, hogy a lezárás ellenére nem jelent meg a letét mellett a lezárást jelző pipa. Ezeknél vagy nem töltötte ki a megszűnés tényleges dátumát, vagy jövőbeli dátumot adott meg. Ilyen esetben egy újabb lezárás rögzítésével a javítás elvégezhető volt.

Kiemelt támogatást követő időszak

A felhasználók számára biztosított elérhetőségek a kiemelt támogatást követően is változatlan formában megmaradtak.

A bejelentések típusa és megoszlása a kiemelt támogatást követő hónapokban is megegyezett az éles indulás után tapasztaltakkal.

Az ügyvédek egy része későbbi hónapokban kezdte el használni az LNY rendszert, ezért az első belépést, használatot megelőző rendszerkövetelmények, beállítások ellenőrzése és elvégzése esetükben később jelentkezett. Nekik ugyanúgy segíteni kellett ezen feladatok elvégzésében.

Szintén sok felhasználónál nehézséget okozott a rendszeresen megjelenő újabb java és böngésző verziókra való átállás, frissítés is. Egyes nagyobb verzióváltások után a frissítéseket annak is el kellett végeznie, aki korábban már sikeresen belépett és használta az LNY rendszert.

A kiemelt támogatást követően a havi bejelentések száma folyamatosan csökkent, majd szeptember hónapban hirtelen megugrott.
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A szeptember havi 154 db bejelentés az éles indulás hónapja után a második legmagasabb bejelentés szám. Ennek az egyik lehetséges oka, hogy a nyári időszak után szeptemberben vélhetően megnőtt a letéti ügyek száma, ami miatt több ügyvéd akarta használni az LNY rendszert. A másik egy objektívebb ok: megjelent egy java és egy Mozilla Firefox frissítés, melyek kikényszerítették a legfrissebb verzióra való váltást. Ez olyan felhasználókat is érintett, akik korábban már sikeresen beléptek az LNY rendszerbe, használták azt, a frissítések miatt azonban újra kellett telepíteniük a fenti programokat, mert anélkül nem tudtak belépni vagy letétet rögzíteni, aláírni. Ugyancsak szeptembertől végleg megszűnt a Chrome böngésző java plugin támogatása, ezért aki korábban Chrome alatt használta az LNY rendszert, annak is másik böngészőre kellett váltania.

A szeptemberi java frissítések miatti magas bejelentésszám a következő hónaptól újra esett és az év hátralévő időszakában hónapról hónapra csökkent.

Október 26-án verzióváltás volt az LNY-ben, valamint a Keyserve oldalán a tanúsítványok kezelésében. Ez leginkább az aláíró tanúsítvánnyal történő bejelentkezést és az azzal kapcsolatos ellenőrzéseket érintette, valamint a Keyserve által adott tanúsítvánnyal összefüggő hibaüzenetek kerültek pontosításra. Ezt követően, belépési hiba esetén a kiírt hibaüzenetek konkrétabbak, pontosabban megjelölik az OÜNY oldali adateltérést.

A telepítést követő napokban ez néhány ügyvéd számára gondot okozott, voltak, akik a korábbi sikeres belépés ellenére a verzióváltás után nem tudtak belépni az LNY rendszerbe. Ebben az esetben az OÜNY oldali adatok ellenőrzésére és javítására volt szükség, melyet a területi kamara tudott megtenni, illetve probléma esetén részükre a Keyserve tudott segíteni. A hozzánk beérkezett információk alapján, ez leginkább a két utónevű ügyvédeknél fordult elő, ahol eltérés volt a tanúsítványhoz tartozó és az OÜNY-ben szereplő névadatok között (az egyikben csak egy utónév szerepelt).

A verzióváltást követő első napok ilyen témájú bejelentései néhány nap után visszaestek.

A Chrome böngésző java plugin támogatottságának megszűnése mellett az Internet Explorer alatt is elég nagy számban fordultak elő belépési problémák. Explorer alatt megfelelő java verzióval és beállítással rendben működik a tanúsítvány alapú belépés, de mivel a környezeti paraméterek az ügyvédek gépein eléggé eltérők, ezért a problémamentes belépés és használat érdekében a Firefox böngésző használatát javasoltuk. Ezt a felhívást üzemeltetői hirdetményben is megjelentettük. 

A Budapesti Ügyvédi Kamaránál az elnök személyének változása miatt az elnöki jogkör beállításával kapcsolatban merültek fel kérdések. A másik kamara illetékességébe tartozó megbízott elnök részére közvetlenül nem lehet a Budapesti Ügyvédi Kamarához elnöki jogosultságot beállítani. Ehhez fejlesztés szükséges, mely a projektvezetésen keresztül a MÜK főtitkára felé jelzésre került.

A Budapesti Ügyvédi Kamara részéről merült fel az észrevétel, hogy ellenőri, helyettes ügyvédi hozzáférést, láthatóságot állítanának be nagyszámú ügyvéd esetében, melyet viszont elnöki jogosultsággal, csak egyesével lehet egy-egy megbízott ügyvéd részére beállítani.
Szintén a Budapesti Ügyvédi Kamara részéről az év végén érkezett megkeresés, miszerint letiltott, vagy más okból inaktív ügyvédek ügyeinek intézésére irodagondnoki jogosultságot szeretnének beállítani, de az inaktív ügyvédek nem kiválaszthatóak a rendszerben. A problémával kapcsolatban egyeztetünk a Keyserve-vel.
December végén felmerült a költözés miatt kamarát váltó ügyvédek belépési problémája is. A másik kamarához való átirányítást a Keyserve tudja megtenni, de ahhoz, hogy egy költöző ügyvéd az előző kamara tagjaként nyilvántartásba vett letétjeit a költözést követően is látni, kezelni tudja, fejlesztés szükséges.

Superuseri feladatok

· Az LNY rendszer éles indulását követően 5 alkalommal kellett kamarai elnöki jogosultságot beállítani, melyet superuseri jogosultsággal a Zalaszám HelpDesk elvégzett. Szintén superuseri jogosultsággal új pénznemet 1 alkalommal kellett a rendszerbe felvinni.
· 2015. május 15-én feltöltésre került a rendszerbe a leggyakoribb kérdéseket, problémákat tartalmazó Gyakran Ismételt Kérdések listája, melyet később felülvizsgáltunk és október 12-én aktualizáltunk.

· A 2015. június 26-án telepítésre került verziótól lehetőség van Üzemeltetői hirdetmény elhelyezésére, melyet az LNY nyitó oldalán érhetnek el a felhasználók. Ezen a felületen keresztül különféle üzemeltetői hirdetményeket, rendszerkarbantartást és egyéb tájékoztatásokat tettünk közzé.

A superuseri feladatok közül más elvégzésére a Zalaszám HelpDesk részéről nem volt szükség (további új pénznem, kamarai adatok módosítása).
A különböző speciális – elnöki jogkörrel elvégezhető - jogosultság beállításokkal kapcsolatban minimális kérdés, észrevétel érkezett (helyettes ügyvéd, ellenőr, kamarai adminisztrátor stb.)

Szinte egyáltalán nem, vagy alig érkezett kérdés a különböző lekérdezési lehetőségekkel, rugalmas lekérdezések szerkesztésével kapcsolatban, valószínűleg ezeket a funkciókat nem igazán használják a felhasználók.
Összegzés, tapasztalatok

Összegzésként megállapítható, hogy a Letétkezelő Nyilvántartási Rendszer 2015. május 4-i indulásánál a legnagyobb problémát a felhasználók gépeinek a rendszer futtatásához szükséges általános rendszerkövetelmények nem megfelelősége okozta.

Az ügyvédek egy részének nincs olyan szintű informatikai tapasztalata, hogy ezeket az ellenőrzéseket és beállításokat önállóan el tudná végezni, és saját informatikusa sem mindenkinek van. Sajnos a területi kamaráknál sincs olyan informatikus, aki ezeket központilag megoldotta volna. További problémát okozott, hogy a néhány hetente megjelenő különböző java és böngésző verziók miatt azok frissítéseit rendszeresen el kell végezni a rendszer megfelelő működése érdekében.
A beérkező telefonok legnagyobb része ezzel volt kapcsolatos, a legtöbb ügyvédnek teljes szakmai segítséget kellett nyújtani a szükséges szoftverek frissítésében és a beállítások elvégzésében. 
Ezen kívül szintén nagyobb problémakörnek tekinthető a tanúsítványokkal és azok OÜNY rendszerbeli összerendelésével kapcsolatos probléma, mely nem az LNY rendszer problémája és nem a Zalaszám kompetenciája, de nálunk csapódott le, mint belépési probléma. Annak ellenére, hogy az OÜNY oldali adatok ellenőrzése, javítása a területi kamarák hatásköre, a kamarai ügyintéző sok esetben hozzánk visszairányította az ügyvédet azzal, hogy nem tud segíteni.

Ezeket a belépési és frissítési problémákat sajnos néhány ügyvéd kevésbé türelmesen tolerálta.
Mivel az ügyvédek egy részének csak évközben keletkezett letétje és ezért évközben kezdte el használni a rendszert, fenti belépési nehézségek egész évben folyamatosan előfordultak.

A sikeres belépéseket követően az LNY rendszer konkrét használata kevésbé okozott problémát, ezzel kapcsolatban jóval kisebb számú kérdés érkezett.

A normál letétkezelési feladatokon túl vélhetően később várható egyéb szakmai, rendszerhasználati kérdések felmerülése, mint pl. a különböző lekérdezési lehetőségek, vagy a kamara által elvégezhető speciális jogosultság beállítási feladatok.

A beérkező telefonok száma és azok hónapról hónapra történő csökkenő tendenciája alapján megállapítható, hogy a felhasználók számára eddig nem jelentett nagy nehézséget az LNY rendszer bevezetése, használata. A belépési nehézségeken túl a rendszer konkrét működését érintő hiba, észrevétel, igény eddig minimális számban merült fel.

Zalaegerszeg, 2016. február 12.

	Szulkovszky László

	Zalaszám Informatika Kft.
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