Vaktinstruks pr. 6/5-22

Denne instruksen er utarbeidet for at det skal vaere klarhet i retningslinjene for Krgderen
Elektro AS avdeling Norcom Norefjell sin vakttjeneste. Samt gi informasjon om
retningslinjene for feilretting utenom normal arbeidstid (normal arbeidstid: 07.00 - 15.00,
mandag - fredag).

1 - Hensikt med vakttjeneste:

Serge for at hovednettet har hgyest mulig oppetid, samt rette eventuelle feil i dette.
Tilgjengelighet for feilmelding fra vare kunder.

2 - Generelt:

2.1 Vakttjeneste bemannes med 1stk vakthavende alle helger- og helligdager i tidsrommet
mellom 11.00 og 15.00. Vakttjenesten skal vaere tilgjengelig pa chattjenesten, og/eller
telefon.

e Chatertilgjengelig pa var hjemmeside under bredbandssidene:
https://www.eke.no/tjenester/bredbaand/, eller via messengerplatform i Facebook
Messenger - sgk etter "Norcom Support"

e Telefonnummer vakttelefon: 9076773 (NB: "Samtale venter" er ikke tilgjengelig, sa
flere henvendelser kan ikke mottas samtidig)

2.2 Vaktordningen er en tjeneste for mottak av feilmeldinger og eventuell hjelp til enkel
feilsgking hos enkeltkunder, samt oppfolging og feilretting av eventuelle fellesfeil.
Vakthavende reiser ikke ut til enkeltkunder for feilretting, uavhengig av arsak til feil.

2.3 Dette kan likevel skje dersom ALLE felgende forutsetninger er oppfylt:

2.3.1 - Kunde skal, far vakthavendes utreise, sende skriftlig bekreftelse pd at de
bestiller utrykning, samt at de er informert om at bade forbrukte timer og materiell
(inkludert 100% overtidstillegg pa hver time) blir fakturert kunde - uansett arsak til
feil, og uansett om tekniker far orden pa feilen eller ei. Forbrukte timer gjelder fra
tekniker reiser hjemmefra, til han er tilbake til utgangspunktet. Eventuell tid til
materiellanskaffelse fra lager ma ogsa paregnes. Minimum fakturert timeforbruk er
i alle tilfeller 2 timer med 100% overtidstillegg. (LINK TIL GODKJENT
BEKREFTELSESSKJEMA)

2.3.2 - Vakthavende skal selv ha anledning til utreise - vakthavende har IKKE plikt
til utreise.

2.3.3 - Alle gjeldende HMS regler skal kunne fglges.

2.4 Ved eventuelle fellesfeil, rykker tekniker ut for feilsgking og feilretting.



https://www.eke.no/tjenester/bredbaand/

2.5 Grensesnitt mellom leverander og kunde ansees som den utvendige
antennen/fibermodemet.

Hva kan forventes av supporttjenesten:

- Bistand til feilsgkingsprosedyre pa eget utstyr
- Tipstil eventuell lgsning pa problemet
- Bistand til a undersgke om kundens linje ser operativ og normal ut

Hva kan IKKE forventes av supporttjenesten:

- Utrykning til enkeltkunder

- Oppgradering avabonnementspakker

- Gjenapning av stengte abonnementer

- Teknisk bistand pa utstyr som ikke er levert eller kjgpt av Kraderen Elektro AS (f.eks.
tradlgse routere kunde har kjept andre steder)

- Henvendelser angaende andre ting enn bredbandslinjen levert av Kraderen Elektro AS

Kroderen Elektro AS avd. Norcom Norefjell sine retningslinjer for feilretting utenom
normal arbeidstid (normal arbeidstid: 07.00 - 15.00, mandag - fredag)

Oppfelging av nettstatus skjer i hovedsak ved bruk av overvakningsprogrammer som
fortlopende automatisk sender melding til teknikere ved utfall av basestasjoner og/eller
tjenester. |tillegg skal nettstatus manuelt sjekkes minimum annenhver hele time mellom
klokken 09.00 og 19.00 hver dag.

Med nettstatus menes status pa basestasjoner, servere, hovedlinjer o.l. (NB: det er IKKE
direkteovervakning med varsling pa kundemodem/antenner).

Ved eventuelle fellesfeil, skal det legges ut driftsmelding pa var hjemmeside, sms-tjeneste
og Twitter-konto (@NorcomNorefjell).

Sakalt "Enkeltfeil" (kun 1 bergrt kunde) som er innrapportert/registrert mellom klokken
07.00 og 15.00 pa normale arbeidsdager, blir vanligvis rettet senest neste normale
virkedag dersom annet ikke blir avtalt.

Er feilen innrapportert/registrert etter klokken 15.00 eller pa helg/helligdager, rettes feilen
i utgangspunktet fgrste pafelgende virkedag dersom annet ikke blir avtalt.




Sakalt "Liten fellesfeil" (1-5 bergrte abonnenter) som er innrapportert/registrert
mellom 07.00 og 14.00 pa normale arbeidsdager, bli normalt rettet samme dag safremt
man har ngdvendige reservedeler etc., samt at andre faktorer som HMS, tilgjengelighet og
fremkommelighet ligger til rette.

Dersom feilen er innrapportert/registrert mellom 14.00 og 07.00 pd normale arbeidsdager,
eller pa helg/helligdag, skal feilen rettes fgrste normale arbeidsdag. Eventuelle avvik fra
dette avgjores av tekniker, og skal i tilfelle godkjennes av daglig leder.

Ved eventuelle rapporter om lave hastigheter og/eller feil som kommer og gdr, ma det
pdregnes lenger rettetid - da drsak til dette vanligvis kommer av forbigdende eller tidvise
forstyrrelser (dersom det ikke er lokale feil ute hos kunde som er drsak - og det derfor regnes
som enkeltfeil). Slike feil md folges opp over tid, og krever ofte analyser pé dypere nivd, som
igjen krever ekstra teknisk kompetanse.

Sakalt "Stor fellesfeil” (mer enn 5 bergrte abonnenter) som er innrapportert/registrert
mellom 07.00 og 15.00 pa normale arbeidsdager, skal bli rettet samme dag safremt man
har nadvendige reservedeler etc., samt at andre faktorer som HMS, tilgjengelighet og
fremkommelighet ligger til rette.

Dersom feilen er innrapportert/registrert mellom 15.00 og 07.00 pd normale arbeidsdager,
eller pa helg/helligdag, skal feilsgking/pavisning startes umiddelbart (mellom klokken
09.00 0g 19.00). Dersom feilretting er mulig med tanke pa retningslinjer for HMS,
veaerforhold, tilgjengelighet og adgang - skal feilrettingen utfgres fortlepende etter
pavisning.

Generelt
Dersom arsaken til feil ligger i transportnett, stremnett eller andre 3.parts nett, har

Kraderen Elektro AS verken adgang eller kompetanse til retting. | slike tilfeller varsler
Kraderen Elektro AS aktuell akter som igjen utferer feilretting etter deres retningslinjer.

Kraderen Elektro AS har ingen teknikere aktivt pa jobb utenom vare normale arbeidstider,
sa feil som ikke ligger i selve infrastrukturen var (som feil pa f.eks. kundeantenne/modem,
internt nettverk o.l.) vil i utgangspunktet ikke bli rettet far teknikere er innenfor normal
arbeidstid igjen. Pa "inneklemte" dager, eller i fellesferier o.l. skal det alltid vaere
minimum 1 tekniker i normalt arbeid hos Krgderen Elektro AS.

Status og fremdrift pa eventuelle feil i eget eller 3.partsnett, skal sa godt det lar seg gjore
fremkomme i driftsmeldinger pa var hjemmeside, sms-tjeneste og Twitter-konto.



Kragderen Elektro AS forsgker a fa pa plass noen sentralt plasserte "utleveringsstasjoner",
slik at kunder skal ha mulighet for & hente ut reserve stremforsyninger, routere o.l. dersom
det er pavist/antatt feil pa en av disse komponentene.

Vi gjer oppmerksom pa at tradles router internt i hus/hytte er kundens eget utstyr -
uavhengig av om den er kjgpt eller levert som del av etableringen av bredbandslinjen. Er
denne defekt, har for darlig rekkevidde eller lignende, er kunde selv ansvarlig for 3 erstatte
denne. Kraderen Elektro AS stiller ingen krav til hvilken type router som brukes annet enn
at det MA veere en router, og ikke et aksesspunkt (utvendig antenne deler kun ut adresse til
én enhet - og derfor ma det vaere en router forst pa linjen).

Aktuelle driftsmeldingsplattformer pr. 3/12-19

Hjemmesiden til Krgderen Elektro AS - https://www.eke.no
- Varselsymbol (gul trekant) gverst i hgyre hjerne pa siden
- Ved bruk av telefon/nettbrett ma man trykke pa menyen gverst i hayre hjgrnet pa
nettsiden (tre horisontale striper) for a fa opp varselsymbolet
- Direktelink til driftsmeldinger:
https://www.eke.no/tjenester/bredbaand/driftsmeldinger/

Twitter-feeden til @NorcomNorefjell
-Ved a registrere seg med en bruker pd Twitter-appen, kan man velge a "folge"
@NorcomNorefjell Hvis man ogsa aktiverer varslinger pa dette, vil man til enhver
tid fa oppdateringer dersom Krgderen Elektro AS legger ut driftsmeldinger
angdende kjente feil eller lignende

SMS-tjeneste for automatisk tilbakemelding pa driftsmeldingstatus
-Ved d sende sms til telefonnummer 48499346 med folgende tekst, far du
automatisk svar med aktuell status pa vart nett:

STATUS

- OBS: Det er IKKE mulig a ringe dette nummeret - heller ikke mulig & sende
tekstmeldinger med andre henvendelser!

Supporttelefon for teknisk bistand i tidsrommet 11.00 til 15.00 alle helger- og helligdager
- Telefonnummer 90706337 kan ringes i oppgitte tidsrom for teknisk bistand
dersom du opplever problemer med internt nettverk eller lignende.



https://www.eke.no/
https://www.eke.no/tjenester/bredbaand/driftsmeldinger/

