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Introduksjon

Slik er skjermbildet for Trouble Tickets
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*Priority: IE‘ Fault Reason;
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Introduksjon

Feilhandtering gjares i modulen Trouble Ticket i Jara NetBusiness

Nar du far tilgang til denne modulen vil du finne verktay som legger til rette for

at du selv skal avklare feil for din sluttkunde.

Hva er fordelene ved at du selv leerer a avklare feilene for din sluttkunde?

* Rask og effektiv handtering av dine kundeforhold ogsa i feilsituasjoner
® Du ivaretar sluttkundens behov for rask hjelp og riktig informasjon
* Du unngar at din arbeidsgiver blir fakturert nar du selv avklarer feil hos sluttkunden
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Introduksjon

Hvilke Jara - produkter kan det meldes feil pa i Trouble Tickets - modulen?

Du kan benytte feilhdndteringsfunksjonaliteten i Jara
NetBusiness til & avklare, melde inn og falge opp feil pa disse

produktene/tjenestene:
® Operatgraksess
* Telefoni
* xDSL
* Tjenester som det eksisterer sambandsnummer pa

Oppleeringen sikter mot & favne noen typiske feiltilfeller for disse produktene/tjenestene, og vil
veere lik for alle tilbydere.

Dersom ditt firma pa et senere tidspunkt skal handtere feil pa nye produkter, kan det anbefales
at du og kolleger av deg repeterer denne opplaeringen.
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Introduksjon

For & benytte modulen, ma du ha fglgende informasjon tilgjengelig:

¢ Kundens sambandsnummer eller telefonnummer

* Vite hvilket produkt kunden har, og om det finnes telefoni pa linja ved OA/ADSL.

® For innmelding av feil ma du i tillegg ha en kontaktperson og nummer til denne personen hos
sluttkunden.

! f€ telenor



Introduksjon

Her ser du et utklipp av noen felter og
knapper i Trouble Tickets.

Hele Jara NetBusiness er dataorientert, dvs
at det ma hentes opp informasjon fra
underliggende systemer for validering far
innsendelse til videre behandling i Telenor.

Modulen fungerer pa samme mate som
resten av Jara NetBusiness, ved at noen
felter er obligatoriske a fylle ut for & kunne
sende inn en kundemeldt feil (KMF).

Knappene med > foran knappenavnet,
indikerer at knappens funksjon er a utfgre
en anbefalt aksjon for & kunne ferdigstille en
handling i Jara NetBusiness.

Forklaringer av feltnavn, knapper og
statuskoder, samt beskrivelse av normal
bruksmate, finner du under Help, Open
Jarahelp i Jara NetBusiness.

jara |

File Edt View

TT#:

[Home | Accouns | Assets | Orders | Quotes | Service Requests |[IETIERIZERN invoices | Producis | Litrature | search |

Trouble Ticket List

[Meru =] [Mewe | [ Query |
Trouble Ticket # Connection Humb Product Type Trouble Area FHS Id Registered Status Customer Refere
Trouble Ticket List (WEGENEEEENE Y 6
[Save | [Cancel | [Guery | [ Wanual Check | [ Start Test Search for DMF
Fault Inffermation Status Information - FHS
*Trouble Ticket # 1-1452442002 Customer Reference: FHS Idk: Status: oy =
*Product Type: PSTH - *Connection Mumber: 12345678 2] Registered: =] Known Event: s
*End User Contact - Mame: Ole Clsen Extension Mumber: Appointed Date: = Expected Solve Time: =
*End User Contact - Phone #: a7ES4321 *Troukle Area: Annet - Appearance Time: Closed Date: H
*Priority: B-feil - Fault Reason:
*Description: Beskrivelse = User Message: =
Hotes Contact Information
oot H *Contact  mstein Bredbind £ *Aecount g nsteing Brechan

Notes Summary: Accourt NUmber: ooy -eae

%‘ Contact Phone NUmber: 1oy aoaseog

B Contact Email Address: Email hatification: r

DMF Information
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Introduksjon

Her far du en gvingsoppgave fra innholdet til Introduksjonen

Flere svaralternativer kan veere riktige.

Hva er fordelene ved at du selv kan avklare feilene til din sluttkunde?

[ Du sikrer effektiv handtering av dine kundeforhold ogsa i feilsituasjoner
[ Du ivaretar sluttkundens behov for rask hjelp og informasjon fra sin egen tilbyder

1 pitt firma unngar a bli fakturert for de feilavklaringstjenester som Telenor i dag utfarer pa tilbyders og
sluttkundens utstyr
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Introduksjon

Folgende svar er korrekte

Hva er fordelene ved at du selv kan avklare feilene til din sluttkunde?

Du sikrer effektiv handtering av dine kundeforhold ogsa i feilsituasjoner
Du ivaretar sluttkundens behov for rask hjelp og informasjon fra sin egen tilbyder

Ditt firma unngar a bli fakturert for de feilavklaringstjenester som Telenor i dag utfarer pa tilbyders og
sluttkundens utstyr
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Feilhandtering

Vi skal na gi deg en innfgring i begrepet feilhandtering.

Innholdet vil ha fokus pa falgende:

Hva er feilhandtering?

Verdikjeden i feilhandteringsprosessen - hvilke aktarer er sentrale i feilhandtering?
Forskjellige aksesser og oppbyggingen av dem

Kanaler for innmelding av feil
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Feilhandtering

Hva er feilhandtering?

Feilhandtering handler om at du blir i stand til & handtere situasjoner der din sluttkunde opplever at
tjenesten/produktet ikke fungerer. Gjennom tilgang til funksjoner i Trouble Tickets - modulen far du hjelp til &
avklare om feilen ligger hos sluttkunden eller om du ma melde den til Jara Feilmottak.

"Feil eller leveransesvikt - hva sa?......
Sluttkunden vil fgrst og fremst veere opptatt av at de produkter og tjenester som han har betalt for fungerer
tilfredsstillende. HVA som ikke fungerer, vil ikke alltid sluttkunden veere sa opptatt av, bare det blir rettet og
ordnet opp i. Spagrsmalet blir da om en mangelfull funksjon hos sluttkunden skyldes feil i sluttkundens utstyr
eller mangelfull leveranse (altsd om sluttkundens produkt/tieneste er blitt korrekt levert i utgangspunktet).

Leveransesvikt og feil behandles i to forskjellige prosesser i Telenor. For & sikre en mest mulig effektiv
behandling av din sluttkundes problem, er det derfor viktig at du skiller feil og leveransesvikt ved innmelding.

Bruk av Trouble Tickets eller Jara Feilmottak (08300) ved leveransesvikt
Funksjonene i Trouble Tickets forutsetter at det eksisterer et telefon/sambandsnummer for sluttkundens
produkt/tjeneste.
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Feilhandtering

Skyldes sluttkundens problem leveransesvikt eller feil? (1)

For & sikre en sa rask og effektiv Ilasning som mulig av din sluttkundes problem, ma du umiddelbart undersgke
om problemet skyldes en leveransesvikt eller en feil. Her far du noen prinsipper og retningslinjer til a hjelpe deg
med a vurdere hva problemet skyldes.

Telenors vurdering av hva som er leveransesvikt:
Normalt ma leveransesvikt meldes 5 dager etter at tjenesten er levert. Har tjenesten pa et tidspunkt fungert,

ma det vurderes om feilen som har oppstatt er relatert til det som ble utfgrt i leveranseoppdraget. Er den ikke
det, sa er det en kundemeldt feil.
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Feilhandtering

Skyldes sluttkundens problem leveransesvikt eller feil? (2)
Skyldes problemet leveransesvikt ved ISDN/PSTN?

Falgende ma avklares med sluttkunden:
® Har tjenesten pa et eller annet tidspunkt fungert?
® Har sluttkunden sjekket om abonnementet virker med annet utstyr/apparat?
® Dersom sluttkunden har ISDN, er det noen lamper som lyser? Stram/linje/begge/ingen?

Dersom du konkluderer med at problemet skyldes leveransesvikt, skal du melde det via Trouble Tickets - modulen i Jara NetBusiness.

Fremgangsmate for dette er at du angir " Leveransesvikt " i feltet "*Priority:’ pa Trouble Ticke’en.
Skyldes problemet leveransesvikt ved xDSL?
Falgende ma avklares med sluttkunden:

®* Har tjenesten pa et eller annet tidspunkt fungert?

® Har sluttkunden sjekket om tjenesten virker med annet utstyr?

®* Dersom sluttkunden har bestilt XDSL som skal monteres ved hjelp av montgr, har montar mgtt opp til avtalt tid?
® "Gjgr det selv" - leveranse av XDSL er tilbyders ansvar

Dersom du konkluderer med at problemet skyldes leveransesvikt, skal du melde det via Trouble Tickets - modulen i Jara NetBusiness.

Fremgangsmate for dette er at du angir " Leveransesvikt " i feltet "*Priority:’ pa Trouble Ticke’en.
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Feilhandtering

Relevante begreper innen feilhandtering (1)

Far vi gar videre inn i hva feilhandtering innebzerer, far du servert noen sentrale begreper. Det er viktig at du setter deg inn i dem for at du
skal fa en grunnleggende forstaelse av hva som kan veere arsaken til de feilene din sluttkunde melder. Begrepene vil ga igjen pa flere steder
i opplaeringen, og du vil ogsa da fa en forklaring av hva de betyr.
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Feilhandtering

Relevante begreper innen feilhandtering (2)
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Feilhandtering

Sentrale aktgrer i feilhdndteringsprosessen

Drift av sluttkundens abonnement handler om a s@rge for at sluttkundens produkt og tjeneste fungerer
tilfredsstillende.

Jara Feilmottak Feilretting i Telenor
Sluttkunde Leverandgr 08300 .

iy

~y »

A

* Har et problem og Avklarer om » Analysere og ferdigstille
ringer sin * Feil eller leveransesvikt? KMF for videre
leverandgr. « Feil hos sluttkunden? feilretting
« Feil hos tilbyder?  Infp om status, FHS Id
« Linjemalingsresultat og forventet rettetid
* Hvis ingen avklaring, legges i Jara
registreres kundemelt NetBu_smess. Forventet . .
feil. rettetid kan endres ut entrl'::grr::]g?? r?t\e/ttet
« Sikre at alle relevante fra feilsymtom.

forhold hos sluttkunden
er dokumentert.

« Tilbakemelding mottas
hvis kjente forhold eller
hvis apne KMF
eksisterer pa
sluttkunden
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Feilhandtering

Fakturering

®* Hvis Jara Feilmottak finner at feilen likevel ligger hos sluttkunde eller tilbyder,
sender Telenor faktura til tiloyder.

®* Hvis Telenor eller entreprengr finner at feil likevel ligger hos sluttkunde,
leverandgar eller det ikke avdekkes feil, sender Telenor faktura til tiloyder.

® Fakturabelgpet gker nar entreprengr har veert involvert i feilrettingen.
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Feilhandtering

Her far du en gvingsoppgave fra innholdet til Feilhandtering

Flere svaralternativer kan veere riktige.

Hva tror du kan bli konsekvensene ved mangelfull avklaring i Jara NetBusiness og KMF sendes til Telenor?

Q Mangelfull eller upresis registrering i Trouble Tickets kan medfgre at det tar lenger tid far sluttkundens feil avklares og
rettes

L Ditt firma faktureres for ungdige kostnader dersom Telenor finner at KMF skyldes sluttkundens egen feil eller feil hos
tilbyder

a Spiller ingen rolle - Telenor sender ikke faktura selv om det er feil pa sluttkundens utstyr
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Feilhandtering

Her far du en gvingsoppgave fra innholdet til Feilhandtering

Folgende svar er korrekte.

Hva tror du kan bli konsekvensene ved mangelfull avklaring i Jara NetBusiness og KMF sendes til Telenor?

Mangelfull eller upresis registrering i Trouble Tickets kan medfgre at det tar lenger tid fgr sluttkundens feil avklares og
rettes

Ditt firma faktureres for ungdige kostnader dersom Telenor finner at KMF skyldes sluttkundens egen feil eller feil hos
tilbyder

For god kundepleie og skonomiske besparelser er det viktig at leverandgr i samarbeid med sluttkunde avklarer
om feilen ligger pa sluttkundens eget utstyr.
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Feilhandtering

Oppbyggingen av Telenors nett

For a forsta hvordan feil kan oppsta, og hva som ma til for at de skal rettes, er det nyttig a vite litt om
oppbyggingen av Telenors nett.

Kabelnettets oppbygging generelt

Telenors offentlige kabelnett deles i to kategorier:

* Transportnettet (nettet mellom sentralene). Nar det oppstar feil i transportnettet, handteres disse av
Nasjonalt driftssenter i Telenor.

® Aksessnettet (nettet fra sentral til abonnent). | aksessnettet er sluttkunden koblet til en av Telenors
sentraler. For operatgraksess er aksessen koblet til operatgrens utstyr. | aksessnettet kan det oppsta
feil som pavirker en eller flere abonnenter. Telenor bruker entreprengrer til & utfare feilretting i
aksessnettet.

Alle sentraler har et navn og en signatur, og alle kabler og kurser har unike betegnelser. Disse kalles
nettelementer (NE).

| tillegg finnes det merkesystemer som gjar det enkelt for utfgrende enheter (montgrer/teknikere) a finne frem
til minste detalj i nettet for & undersgke hvor feilen ligger og rette den. Disse benevnelsene vil bli overfart il
Jara NetBusiness ved lukking av feilmeldingen.
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Feilhandtering

Aksess: PSTN (analog telefoni)

Telenor

Endefordeler —//— Hovedfordeler —I

I Feil pa forbindelse e Forbindelsen bestar av to trader (et tradpar) som er selve
merket med rgdt er telefonlinjen.

Telenors ansvar.
« Telenors ansvarsomrade er til og med farste kontakt hos

sluttkunden for PSTN.

Feil pa forbindel . .
I eil pa forbindelse » Alt utstyr som er tilkoblet forbindelsen, og eventuelt flere

merket med sort er . .
) stikkontakter med tilkoblet utstyr, er sluttkundens ansvar.
tilbyders ansvar.
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Feilhandtering

Aksess: ISDN GT

Telenor

NTY]
Endefordeler —//— Hovedfordeler =
- : « Forbindelsen bestar av to trader (et tradpar) som inneholder to
Feil pa forbindelse . .
talekanaler (B-kanaler 64 kB) og en signaleringskanal (D-kanal 16
merket med rgdt er

kB).
Telenors ansvar. )

« For at bade PC og telefon skal fungere samtidig, ma en B-kanal
brukes til hver av dem.

I Feil pa forbindelse * Produktet leveres med to telefonnummer (hovednummer og MSN-
merket med sort er nummer)

tilbyders ansvar.
« Telenors ansvarsomrade er til og med NT1 for ISDN.
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Feilhandtering

Aksess: Videresalg xDSL med delt tilgang ISDN GT

Telenor

DSLAM

Endesentral

Feil pa forbindelse
merket med rgdt er
Telenors ansvar.

I Feil pa forbindelse
merket med sort er

Tilbyders ansvar.

* ADSL-modem bestilt etter 01.06.2003 eies av tilbyder (noen

tilbydere leier ut modem til sluttkunden).

* NT1 er uavhengig av produkt, og er ALLTID Telenors ansvar.
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Feilhandtering

Aksess: Videresalg xDSL med full tilgang

1
e | o
Endefordeler —//— Hovedfordeler =
I Feil pa forbindelse « Forbindelsen bestar av to trader (et tradpar) som kobles via
merket med rgdt er DSLAM og ut pa selve telefonlinjen.
Telenors ansvar.
« Telenors ansvarsomrade er til og med farste kontakt hos
sluttkunden.
Feil pa forbindelse . .
I merket med sort er « Alt utstyr som er tilkoblet forbindelsen, og eventuelt flere

tilbyders ansvar. stikkontakter med tilkoblet utstyr, er sluttkundens ansvar.
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Feilhandtering

Aksess: Operatgraksess xDSL med delt tilgang ISDN GT

Telenor

Operatgrens
DSLAM/
splitter
T
Endefordeler —//— Hovedfordeler e
I Feil pa forbindelse « Forbindelsen bestar av to trader (et tradpar) som kobles via
merket med rgdt er DSLAM og ut pa selve telefonlinjen.

Telenors ansvar.
« Telenors ansvarsomrade er til og med farste kontakt hos

sluttkunden.

Feil pa forbindelse . .
I b « Alt utstyr som er tilkoblet forbindelsen, og eventuelt flere

merket med sort er . .
tilbyders ansvar. stikkontakter med tilkoblet utstyr, er sluttkundens ansvar.
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Feilhandtering

Aksess: Operatgraksess xDSL med full tilgang

Telenor

- Operatgrens
ADSL- DSLAM/
modam

_E|] splitter
Endefordeler —//— Hovedfordeler —

I Feil pa forbindelse « Forbindelsen bestar av to trader (et tradpar) som kobles via
merket med rgdt er DSLAM og ut pa selve telefonlinjen.
Telenors ansvar.

« Telenors ansvarsomrade er til og med farste kontakt hos
sluttkunden.

Feil pa forbindelse . .
I b « Alt utstyr som er tilkoblet forbindelsen, og eventuelt flere

merket med sort er . .
tilbyders ansvar. stikkontakter med tilkoblet utstyr, er sluttkundens ansvar.
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Feilhandtering

Kanaler for feilhandtering

Nar sluttkunden henvender seg til sin leverandar pa grunn av en feil, er det falgende kanaler
som skal brukes:

Jara NetBusiness
Modulen Trouble Tickets i Jara NetBusiness skal brukes til all innmelding og oppfalging av kundemeldte feil
(KMF).

08300 valg 1 (til Jara feilmottak)
| disse tilfellene ma du kontakte Telenor pa Jara Feilmottak ved a ringe 08300 valg 1.

* Redpning av KMF nar status er en annen enn Godkjent: Dersom feilen er meldt tilbake som rettet, men feilsymptomene er
de samme, ma eksisterende kundemeldt feil reapnes for ny utsendelse til den som skal rette feilen.

* Annullering av KMF nér status er en annen enn Registrert: Dersom sluttkunde melder at feilen er opphgrt og tjenesten
fungerer, ma Telenor kontaktes for & annullere KMF.

* Tilleggsinformasjon: Det er ny tilleggsinformasjon pa eksisterende KMF, og tiloyder ma ringe Jara Feilmottak pa 08300
valg 1 for & gi denne informasjonen.
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Feilhandtering

Her far du en gvingsoppgave fra innholdet til Feilhandtering

Hvorfor er det viktig for tilbyder a avklare om det er feil hos sluttkunden?
L For & unnga at Telenor fakturerer sluttkunden
O Fordi tilbyder unngar fakturering nar firmaet selv avklarer feil hos sluttkunden
[ Dette er ikke s& viktig, for sluttkunden finner som oftest ut hva som er feil pa egen hand

Hva kjennetegner aksessnettet?
[ Nettet fra en av Telenors sentraler til abonnenten
L Nettet for fordeling av stramaksess til hele Norge
L Nettet mellom alle sentralene i hele Norge
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Feilhandtering

Her far du en gvingsoppgave fra innholdet til Feilhandtering

Folgende svar er korrekte

Hvorfor er det viktig for tilbyder a avklare om det er feil hos sluttkunden?
Fordi tilbyder unngar fakturering nar firmaet selv avklarer feil hos sluttkunden

Hva kjennetegner aksessnettet?
Nettet fra en av Telenors sentraler til abonnenten

Her far du en oppsummering av innholdet i modul om feilhandtering.

Feilhandtering innebeerer den prosessen som utfares fra at sluttkunden opplever at tienesten ikke fungerer, og frem til
feilen er rettet.

| avklaringsarbeidet har tilbyder en sveert viktig rolle for sin sluttkunde. Om ikke feilen avklares hos tilbyder, behandles
den videre av ulike instanser i Telenor.

Telenors nett bestar av aksessnettet og transportnettet. De ulike typene aksess inneholder forskjellige komponenter
som ma veere tilkoblet korrekt for at sluttkunden tjieneste/produkt skal fungere optimalt. Trouble Tickets i Jara
NetBusiness vil veere en effektiv kanal for a sikre at alle tilfeller av kundemeldte feil blir behandlet og rettet raskt og
effektivt.
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Avklaring av feill

Denne modulen "Avklaring av feil”, handler om hvordan du gar frem for a avklare den feilen som
din sluttkunde melder til deg. Innholdet vil gjgre deg i stand til & benytte verktgy i Jara
NetBusiness til & avklare om feilen ligger hos din sluttkunde, i tilbyders utstyr, eller hos Telenor.

Modulen vil ha fokus pa fglgende:
® Sjekk av historikk pa sluttkunden
® Sjekk om kunden er bergrt av Driftsmeldt feil (DMF)
* Bruk av manuell sjekkliste for & avklare om feilen ligger hos sluttkunden
® Hva er linjemaling?
® Tolkning av linjemaling for ulike produkter/tienester og ved ulike feilsymptomer
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Avklaring av feill

Hva ma gjares for & utfare en korrekt avklaring av feil? (1)

| feltet Connection Number skriver du inn sluttkundens telefonnummer, eller sambandsnummer avhengig av
hvilket produkt som feilmeldes. Dette nummeret er det pakrevet at sluttkundens tilbyder har oversikt over.

[F il B ool ATVBRY
*Troutde Ticket £
*Produ Type
"B Liner Conbact - Hams
“Eruil Lsew Congact - Phons #
Pty

D crpia

Cusiomer Fefeeris

et My

EXtar oo M

FPronidie Asma

Trykk pa knappen Query (hurtigtast <alt><g>), skriv inn Connection Number, og trykk Enter. | skjermbildet
kommer det opp historikk pa den gjeldende sluttkunden, dersom denne sluttkunden tidligere har meldt feil.

Trouble Ticket List | [Memu~]

|Nc:w|-Quer~_.r|

Trouble Ticket 2 Connection Humb Product Type

> 11857910 12345678
12345678

12345678
1-1000065 =2 12345678

*DEL m PSTH
*DEL mPETN
#DSL m PSTH

Troubsle Area

Anet
At
Aniruet

Ouery Results

FHS 1d
11403252

10 4323

Registered Status
07 .06 2003 13 23015 Godkjent
Cancelled

04,03 2005 16:58 3¢ Godkjent
Cancelled
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Avklaring av feil
Hva ma gjares for a utfgre en korrekt avklaring av feil? (2)

Hvorfor er det viktig at du s@ker opp historikk pa Connection Number far du begynner a avklare sluttkundens
feil?

Hensikten med a sjekke historikken pa telefon/sambandsnummeret, er a spare deg bryet for a registrere KMF i Jara
NetBusiness, dersom en apen KMF allerede eksisterer. Det er kun mulig & ha én apen KMF per sluttkundes
telefonnummer/sambandsnummer i Jara NetBusiness. Dersom det eksisterer en apen KMF i Jara NetBusiness, og sluttkunden
har en ny feil som du vil melde inn, ma du derfor ringe Jara Feilmottak (08300). For & kunne sende inn en ny KMF gjennom Jara
NetBusiness, ma tidligere innsendt KMF ha statuskode Godkjent.

Dersom du skal legge til mer informasjon pa en apen KMF, sa kan det ikke gjares i Jara NetBusiness. Du ma ringe Jara
Feilmottak pa 08300. Husk a henvise til FHS-id for den gjeldende KMF.

Fault Information Status Information - FHS
*Trouble Ticket #: Customer Reference: FHS Id: Status: =
*Procuct Type: - *Caonnection Mumber: = Registerec: = Known Event: v
*End User Contact - Mame: Extension Mumber: Appointed Date: = Expected Solve Time: ]
*End Uszer Contact - Phone #: *Trouble Area: - Appearance Time: Clozed Date: -]
*Priority: - Fault Reason:
*Description: = User Message: =
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Avklaring av feill

Hva ma gjares for a utfare en korrekt avklaring av feil? (3)

Driftsmeldte feil — DMF

Det kan sjekkes om en kundemeldt feil (KMF) kan relateres til en driftsmeldt feil (DMF). Sjekken kjares ved a
trykke pa knappen Search for DMF. For a fa kjart sjekken ma fglgende opplysninger legges inn:

¢ Sluttkundens telefonnummer eller sambandsnummer legges inn i feltet Connection Number.

®* Type produkt i feltet Product Type

[Guery | [=Manusl Chock | [ Start Test |

Fault Indorrmation Statues Information - FHS
*Troubls Ticked 1-13500ga02 Cusiomer Raterancs: FHEK  yeisny7s Badus g =
*Produc] Type 0N — = Conrsclion Murmber EESLTEL] & Registerad 02032005 11:34:4 5§ Hirsrwr Evend: =
*Enal Liser Confoct - Mame Cross Extension Mumber Appoinbed Dale: a5 Expecied Sobtve Tame: 03,03 2009 20:00:C 5
"End User Contact - PRont & qongcern “Trouble Ares |yt ~ Appoorance Time: Closed Dale: i
Ty [ svararcesid’ [= Fat Reagon

TSRO Tt wy DMF etter ot KW er registert

Lol
i
£
:

| Im

38
I‘G telenor



Avklaring av feil

Hva ma gjares for a utfgre en korrekt avklaring av feil? (4)

Driftsmeldte feil - DMF

* Resultat returneres fra FHS og
presenteres pa en pick applet

* Informasjonen fra valgt linje fra
pick appleten blir lagt pa under
seksjon "DMF Information”

Mpray = Marer gy | = Wharnand Crach || Shard Tosd
Fomtall i vl
*Trondde Tedel @ ¢ 4ounnginos Cupmboemar feieerc e
okl Tk ey — *Conneoton Hasbs . gosgpi
sl Ui Conbach - Mamsk oo L ehoruasns Hiumises
Tt i Coriadt « Prares & g saanary Ml Arss  |poiioa s

Tty Lemermerdd [
TRICRION By s (RN sie ol KM B9 | egles
Harew
Bk P

ke S i SOMCGNGEON §1 AT 0]

Rharn s i, EEDH-Ubglerde (il oppots feien® WOk

Crplw Srvicy
e el o Tualiay - FHS
il )
ol el ol &
pyearded {ale
e R
Fmd e

1 T

et el v b
*ardml
mf  Conbect Frons Mt

S i et S edd

Fault Information

*Trouble Ticket . 4 1950344582

=8| Trouble Ticket List |§EGEAY

Customer Reference.

[ Create Service Request | [ Search for DMF

Status Information - FHS

FHE 8 45108175

Status:  ppet E

2l DMF Search - Microsoft Internet Explorer

*End I Fun Query Agsin Iiﬁ m &

Ened Uz

Hotes|

DMF Humber DMF Start

DMF End Status

Customer Consequence

Expected Solve Time  Agreed Solve Time

eAs [

Blewvarsioe Amn
FYEETH &

100714116 19.01 2009 15:38:03 RE - Registrert Brticid
DMF Information
DhdF Mumber. = DhF Status: Expected Solve Time:
DMF Start: Customer Consecuence; Agreed Solve Time:
DMF End.

o “AOUUE ekl Horge A
ACLCad T R FEFIAR
L

AR el Tt b
[l BT e s = (L T [ Tere—
DO Shart | 01 2008 15300 | Cueriowr Cortemaentn | gy pay
[

Fapscisn Sobve Teme
Agreed Soks Tere
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Avklaring av feill

Hva ma gjares for a utfare en korrekt avklaring av feil? (5)

Driftsmeldte feil - DMF
* Sjekk mot driftsmeldt feil kan kjgres bade far og etter at en Trouble Ticket er submitted
* Kan kjgres flere ganger

* Et DMF sgk returnerer fglgende informasjon:
® DMF Number
® DMF Start
® DMF End
® Status
® Expected Solve Time
® Agreed Solve Time
® Customer Consequence

Skulle det avdekkes at din sluttkunde er bergrt av en DMF, vil du allerede na kunne gi tilbakemelding nar feilen
forventes rettet. Du kan na eventuelt avslutte Trouble Tickets’en eller du kan sende inn feilmeldingen, hvis du
allikevel gnsker a sende inn feilmeldingen.
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Avklaring av fell

Hva ma gjeres for a utfare en korrekt avklaring av feil? (6)

Opprett ny Trouble Ticket ved a trykke knappen
"New” (hurtigtast <ctrl><n>)

Legg inn sluttkundens telefonnummer eller sambandsnummer i
feltet "Connection Number”

Feltet "Product Type” ma du selv fylle ut

Her velger du den produkttypen som sluttkunden melder feil pa.
Dersom sluttkunden har et xDSL-abonnement hos ditt firma, er
det viktig at du spgr kunden om han ogsa har et telefoniprodukt
pa sin linje. Dette gjgr det mulig for deg & utfgre linjemaling (som
du vil leere mer om senere i modulen).

Feltet "Trouble Area” er pakrevet

For a fa "skreddersydde" spgrsmal i de manuelle sjekklistene,
anbefales det & velge hvilket problemomrade sluttkundens feil ser
ut til & omhandle.
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Avklaring av feil

Hva ma gjares for a utfgre en korrekt avklaring av feil? (7)

Trykk pa knappen "> Manual Check”,

Besvar spgrsmalene og trykk Ok. Den
manuelle sjekklisten lagres da som et
notat under feltet "Notes” pa
feilmeldingen.

Fault Infermation

*Procuct Type: \SON

Menu ~ Mewy Euery = Manual Check | | Start Test || = Submit | | Cancel Reguest | | Reopen Search far DMF
\ I [ Il [ \

*Trouble Ticket # 4 4zqa7g4002

Status Information - FHS

Customer Reference: . FHS Id:

*Connection Mumber: 12345676 = Registered. = ]

A Manual Check - Microsoft Internet Explorer provided by EDB Business Partner

Fungerer evertuett bredbind?

Fungerer eventuell huszentral internt?

Question Answer telp
> MAr oppsto Tellen? eto, Kl
Hva et problemet (Mangler summetone, stey, ustabiltet, innkommendeitodends an Mye stey pd injen Hvis problem gtgfende test med prefiks 1531
Er det testet med ikke tridiost spparst | forste kontakt? Mei
Har kunden alarm (Jatlei) Mei

Har ikke bredbéns

Verify the questions and type in an answer, the cheklist will be stored &s a note on the Trouble Tick 2t II ancel

Manuelle sjekklister — er pakrevet a kjgre og en god hjelp til avklaring hos sluttkunden.
Ved a trykke pa "Manual Check” - knappen, far du nyttig hjelp til & avklare hvorvidt feilen ligger hos sluttkunden, og hva den kan skyldes.
Hensikten med spgrsmalene er a gi tilbyder tips til hvilke spgrsmal som bgr stilles til sluttkunden for & avklare feilen raskt og effektivt. Pa
denne maten tar du tak i sluttkundens feilsituasjon i riktig ende, og utfarer avklaringsarbeidet pa en hensiktsmessig mate.
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Avklaring av fell
Hva ma gjeres for a utfare en korrekt avklaring av feil? (8)

Svar pa sjekklistene gir dokumentasjon av avklaringsarbeidet
Det er viktig at ALT avklaringsarbeid som allerede er foretatt hos sluttkunden, dokumenteres nar Trouble Ticket meldes inn til Telenor. Da
kan Telenor ga direkte i gang med videre feilanalyse, slik at feilretting gjares sa raskt som mulig. Slik dokumentasjon skal derfor legges inn

som Note i Trouble Ticket.

[ome | accourts | Rssets | Orders | Quotes | Service Requests |[IETTENEERN imwices | products | I

o . - o o - - -
Har arsaken til problemet blitt lgst ved a ga gjennom TG L 0
. . . o
sjekklisten, kan Trouble Ticket’en allerede na [Seve ] [Cancel ] [Query | [>Menuei check | [Ster Test |- Subrit | [eopen |
2 ” ” : -
kanse”eres Ved a bru ke knappen Cancel . Fault Information Status Information - FHS
*Trouble Ticket # 1-1452936001 Customer Reference: FHS I
*Product TYpe! poypy - *Connection NUmber: 4 2a4ze7s = Registered:
*End User Contact - Mame: Mavn Extension Number: Appoirted Date:
“End User Contact - Phane # greziay “Trouble AR | iy forbingslse [ Appearance Time:
“Priorityt g_ge hd Fault Reason:
*Description: Beskrivelse =] User Message:
Hotes Contact Information

Add NIE 1ary il Checklist, PSTN-Drlig forbindelse: ONEr oppsto feilen?: Dato, [ FContact |y

Motes SUMMACY: \ereomBL: 05052009 133211 6] Manual Checklist, PSTN-D&rig ~ B1| | Sontact Phane Number: | 4,

forhindetse: =41 Contact Email Address:

=

arile
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Avklaring av fell

Her kommer et spgrsmal om hensikten med manuelle sjekklister i Trouble Ticket.

Flere svaralternativer kan veere riktige.

Hva er hensikten med de manuelle sjekklistene i Trouble Ticket?
UAt tilbyder far avklart hvorvidt feilen ligger hos sluttkunden eller i sluttkundens utstyr
LAt sluttkunden far et inntrykk av at tilbyder vet ngyaktig hva som er feil hos kunden

UAt tilbyder far dokumentert alt arbeid som er gjort for a avklare hvor feilen kan ligge
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Avklaring av feil

Riktig svar er:

Hva er hensikten med de manuelle sjekklistene i Trouble Ticket?
At tilbyder far avklart hvorvidt feilen ligger hos sluttkunden eller i sluttkundens utstyr

At tilbyder far dokumentert alt arbeid som er gjort for & avklare hvor feilen kan ligge

Det er primeert to hensyn bak de manuelle sjekklistene;

* attilbyder far hjelp til & avklare feil hos sluttkunden, og

* attilbyder dokumenterer det avklaringsarbeidet som tilbyder utfgrer, slik at Telenor vet hva som allerede er gjort nar

KMF meldes inn.
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Avklaring av feil

Hva ma gjeres for a utfare en korrekt avklaring av feil? (9)

De manuelle sjekklistenes innhold i forhold til produkttype og feilsymptom

Feilsgking pa kundeutstyr pa ISDN og PSTN er forskjellig. Det er ogsa forskjell pa kundeutstyret om abonnenten bare har
telefoni, full tilgang (kun xDSL), eller delt tilgang (telefoni + xDSL). Dette er bakgrunnen for at sjekklistenes innhold varierer i
forhold til produkt/tjeneste.

| tillegg skiller vi pa symptom i vurdering av hva som bar avklares hos sluttkunden. For & fa tips til helt konkrete, skreddersydde

spgrsmal du ber stille kunden for & avklare feil for ulike feilsymptomer, méa du derfor velge BADE produkitype (Product Type) og
problemomrade (Trouble Area) far du trykker pa knappen Manual Check.
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Avklaring av fell

Hva ma gjeres for a utfare en korrekt avklaring av feil? (10)

Her vises sjekkliste for PSTN

‘2 Manual Check - Microsoft Internet Explorer provided by EDB Business Partner

Guestion Answer Help

Mar oppsto feilen? Her angis ca tidspumkt

Hva er problemet (Mangler summetone, stery, ustahilitet, innkommende/utgfende anrop)  Beskriv neermere problemet  Hyis problem uigiende test med prefiks 1531 .

Er det testet med ikke trédiest spparat | ferste kontakt? Jaikei

Hat kunden alarm (Jamei Jaihei

Fungerer eventuett bredband? Har lkke, Jamei
» Fungerer evertuell hussentral internt? Har ikke, Jamlei

Yerify the guestions and type in an answer, the cheklist will be stored a=s a note on the Trouble Ticket
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Avklaring av fell

Hva ma gjares for a utfgre en korrekt avklaring av feil? (11)

Her vises sjekkliste for ISDN

2l Manual Check - Microsoft Internet Explorer provided by EDB Business Partner

Guestion

Mar oppsto feilen?

Answer

A tidspumkt

Hva er problemet (Mangler summetone, stay, ustakiltet, innkommendeistgdende anrop]  Beskriv problemet nesrmers

Hvilke lamper lyser pd ISDN-boksen?

Er ISDMN-hoks resatt?

Har kunden flere bokser?

Lyser eventuele lamper p& de andre hokserne?
Fungerer eventuet bredband?

> Fungerer evertuell hussentral internt?

Angi bivilke lamper
Jautlei

Jainei, hvilke
Jamlei, hvilke lamper
Har ikke, JaMei

Har ikke, Jauhei

YWerify the questions and type in an anzwer, the cheklizt will be stored as a note on the Troukble Ticket

Help

Hviz problem wadends test med prefiks 1531,

Hvilke lamper lyser? Kunde bar vaere tilstede for & kunne lese lamper

Analogadapter
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Avklaring av feil

Hva ma gjgres for a utfare en korrekt avklaring av feil? (12)

Her vises sjekkliste for xDSL med ISDN

2 Manual Check - Microsoft Internet Explorer. provided by EDB Business Partner

Cuestion Answer Help

» Mar oppsto feilen? Angi tidspunkt i
Tieneste ADSLSHDSL =]
Dersom SHDOSL, hvar mange par 1,2 eller 4 par b
Lampestatus Hvilke lamper lyser? Kunde bar vaere tilstede for & kunne lese lamper
Modem resatt Jamlei
Kahling og spltter sjekket? Jamei
Bestitt hastighet Hastighet kunden skal ha
Delt aksess Jainei
Wed delt tilgang, fungerer telefon? jadinei -
TranzsportprodukitBAP, IP Taotal, IP Connect eller E-Line) Angi transportprodukt T

“erify the gquestions and type in an answer, the cheklist will be stored as a note on the Trouhle Ticket
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Avklaring av feill

Hva ma gjares for a utfare en korrekt avklaring av feil? (13)
ISDN

Jara Feilmottak har oppdaget noen typiske feil som kan oppsta pa ISDN. Her er en beskrivelse av hva du ma veere spesielt
oppmerksom pa og spgarre sluttkunden om for a avklare feil pa ISDN.

* Typisk feil forarsaket av lyn og torden

Hver sommer og ofte i flere omganger har vi tordenvaer. Lynutladninger som treffer bakken kan gjgre store skader pa telenettet.
Spesielt utsatt er ISDN og NT1-boksene. Nar vi opplever disse periodene blir det registrert s& mange feil at Telenor ma utsette
det normale rettetidslaftet en eller flere dager utfra feilmengde.

For & avhjelpe sluttkundene med raskere feilretting kan vi tilby "Gjar det selv", det vil si at sluttkunden selv bytter NT1. Er det
stor sannsynlighet for at det er NT1 som er blitt gdelagt i en lynsmell, kan dette opplyses i feilmeldingen som registreres. Det ma
ogsa avklares om sluttkunden kan bytte selv og hvor kunden kan hente en ny NT1 eller om sluttkunden vil ha NT1 tilsendt pr.
post. Hva sluttkunden gnsker, skriver du inn i beskrivelsesfeltet (Description).

Feilmeldingen lukkes nar NT1 er sendt per post eller sluttkunde har hentet ny NT1 pa en byttestasjon. Denne type feilretting kan
da utfgres i lgpet av 1-2 dager. Dersom sluttkunden melder via sin tiloyder at det likevel ikke er blitt funksjon etter "Gjar det selv"” -
bytte, vil Jara Feilmottak annullere denne meldingen og registrere en ny som vil bli utfart av montgr. Bade den annullerte og den
nye KMF’en vil veere tilgjengelig i Jara NetBusiness og oppdateres pa vanlig mate.
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Avklaring av fell

Hva ma gjgres for a utfare en korrekt avklaring av feil? (14)

xDSL full tilgang

Her far du tips til hvordan du kan avklare typiske feil pa ADSL full tilgang.

Sjekk aller farst om sluttkunden har telefoni-produkt pa sin aksess (delt tilgang). | sa fall kan du utfare linjemaling. Dette
vil du lsere om senere i modulen.

For xDSL full tilgang, bade Wholesale og operatgraksess, gjelder det a sjekke ut kundens utstyr. Det viser seg at over
40 % av innmeldte feil pA xDSL, operatgraksess, skyldes feil pa kundens utstyr eller at det ikke er funnet feil i Telenors
nett.

Det er viktig at sluttkunde sjekker kabling til eget utstyr, restarter modem og eventuelt ruter ved & sla av/pa
nettspenning. Vent minst 2 min etter restart, og noter hvilke lamper som da lyser. Det er viktig i den videre feilsgkingen
a fa denne informasjonen videre dersom det sendes inn en feilmelding.

Hvis DSL-lampa lyser kan sluttkunden forsgke a koble seg pa nett. Hvis ikke, ma videre feilsgk gjgres av montar. Du
ma sende inn en kundemeldt feil (KMF).

Kjor xDSL maling for & sjekke om aksessen er oppe og riktig konfigurert. Du leerer om xDSL maling senere i denne
modulen.

Dersom du praver a utfare linjemal for en sluttkunde som har full tilgang, vil det ikke veere mulig. Skulle du likevel fa
resultat pa linjemalet, betyr det at denne aksessen er blitt en delt tilgang, og du kan analysere pa samme mate som du
gjer for telefoni. Du leerer om linjemaling senere i denne modulen.

For operatgraksess ma tilbyder sjekke eget utstyr.
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Avklaring av feill

Hva ma gjares for a utfare en korrekt avklaring av feil? (15)
PSTN

Her er en beskrivelse av hva du ma veere spesielt oppmerksom pa og spgrre sluttkunden om for & avklare feil
pa PSTN.

* Nar det gjelder brukerutstyr pa analoge linjer, er det ofte feil pa tradlgse telefoner. Det gjelder bade nettdelen (koblet til
220V-nett) og telefonidelen. Symptomene er ofte skraping/darlig forbindelse og du kan se at du far noe vekselspenning
pa linjemalet (dette vil du laere om senere i modulen).

* Erdet flere apparater eller utstyr tilkoblet linjen, er det nyttig a teste et og et apparat i farste kontakt.

® At "Hvem ringer" - funksjonen, dvs at telefonnummeret til den abonnenten som ringer inn vises pa displayet, ikke virker,
er i dag blitt en "vanlig” feil. Dette skyldes svaert ofte feil hos kunden. Da ma man sjekke kabling, batteri og noen ganger
programmering. Hvis denne tilleggstjenesten nylig er bestilt, skal du sjekke med Jara Kundeservice (08300, tastevalg O
og deretter 3) om tjenesten er lagt inn i sluttkundens profil.

® Sluttkunden kan melde lav hastighet pa oppringt internett pa PSTN. Her garanterer vi en hastighet pa 9,6 Kbit/s. At det
ikke oppnas hagyere hastighet er ikke & betrakte som feil.

® Fast forvalg gjer det mulig for sluttkunden a fa sin trafikk (oppkobling og samtaleminutter) via en annen tilbyder enn
Telenor, uten at kunden farst ma sla prefiks. Kundene far egen regning for trafikken hos den forvalgte tilbyderen. Ved
mistanke om feil hos annen operatar kan forvalget overstyres ved a sla Telenors prefiks (1531) foran telefonnummeret.
Hvis oppringing fungerer med Telenors prefiks, indikerer det at feilen ligger i operatgars nett og ikke hos Telenor.
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Avklaring av feil

Hva ma gjeres for a utfare en korrekt avklaring av feil? (16)

Kontroll av eget utstyr

Dersom du ikke har funnet noen feil ved sluttkundens utstyr, er neste skritt at du sjekker utstyret som ditt firma
benytter for a gi sluttkunden sitt produkt/tjeneste.

Du ma selv

® Ha rutiner for & sjekke om eget utstyr har feil eller kapasitetsproblemer som sluttkunden kan veere bergart av
® Vite hva som er tilbyders eiendom og hva som er Telenors eiendom, og hva tilbyder eventuelt leier av Telenor.
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Avklaring av fell

Her far du en gvingsoppgave fra innholdet til Avklaring av feil

Flere svaralternativer kan veere riktige.

Hva skal du gjare dersom det allerede ligger en innmeldt apen KMF pa sluttkunden?

L Det er ikke mulig & ha flere innmeldte &pne KMF'er p& samme Connection Number, s& du ma ringe Jara Feilmottak (08300)
dersom du skal melde en ny feil

L Dersom du har tilleggsinformasjon som er relevant for den dpne KMF, sa kan du ringe til Jara Feilmottak pa 08300

O Detkan registreres et ubegrenset antall med KMF pa hver sluttkunde, sa du registrerer en ny KMF pa samme sluttkundes
Connection Number

Hva trenger du av informasjon om sluttkunde og dennes produkt/tieneste for & kunne avklare en feil for din
sluttkunde?

L connection Number (telefonnummer eller sambandsnummer)

Q Product type (hvilken produkttype sluttkunden melder feil pd)

O Hvor lenge sluttkunden har hatt abonnementet

L Hvilke entreprengrer sluttkunden tidligere har hatt kontakt med

Hva er hensikten med de manuelle sjekklistene?
O De gir hjelp til & stille sluttkunden relevante spgrsmal for & finne ut hvor feilen kan ligge
L Svarene pa sjekklisten bidrar til & dokumentere den avklaringen som er gjort hos sluttkunden
L Deer skreddersydd for de spgrsmalene som er relevante for sluttkundens bestemte produkt
[ De skal kun brukes dersom feilen skal rettes av en entreprengr lokalt
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Avklaring av fell

Her far du en gvingsoppgave fra innholdet til Avklaring av feil

Falgende svar er korrekte:

Hva skal du gjgre dersom det allerede ligger en innmeldt apen KMF pa sluttkunden?

Det er ikke mulig & ha flere innmeldte apne KMF'er pA samme Connection Number, s& du ma ringe Jara Feilmottak (08300) dersom du skal
melde en ny feil

Dersom du har tilleggsinformasjon som er relevant for den dpne KMF, s& kan du ringe til Jara Feilmottak p4 08300

Hva trenger du av informasjon om sluttkunde og dennes produkt/tjeneste for & kunne avklare en feil for din sluttkunde?
Connection Number (telefonnummer eller sambandsnummer)
Product type (hvilken produkttype sluttkunden melder feil pd)

Hva er hensikten med de manuelle sjekklistene?
De gir hjelp til & stille sluttkunden relevante sparsmal for a finne ut hvor feilen kan ligge
Svarene pa sjekklisten bidrar til & dokumentere den avklaringen som er gjort hos sluttkunden
& Deer skreddersydd for de spgrsmalene som er relevante for sluttkundens bestemte produkt

Hittil har du fatt beskrevet hvordan tilbyder avklarer om feilen ligger hos sluttkunden. Om det avklaringsarbeidet som tilbyder ma
gjere har du leert fglgende:

®  Ved a skrive inn Connection Number kan du sjekke sluttkundens feilmeldingshistorikk for & sikre at tidligere innmeldte KMF'er er lukket (har
status Godkjent eller Annullert).

®  Skal du legge til mer informasjon pa en KMF som er sendt inn og fortsatt &pen, s& ma du ringe Feilmottaket (08300).

®*  Du ma velge hvilket produkt sluttkunden har far du bruker manuell sjekkliste eller starter linjemaling.

* De manuelle sjekklistene hjelper tilbyder til & stille sluttkunden relevante sparsmal for & avklare om feilen ligger i sluttkundens utstyr.
* Tilbyder ma ha kontroll pa sitt eget utstyr, og sikre at det fungerer optimailt.
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Avklaring av fell

Linjemaling som verktay til avklaring av feil (1)

Hva er linjemaling?
Linjemaling dreier seg om a male hvorvidt en telefonlinje fungerer optimalt pa strekningen fra Telenors sentral og ut til
abonnentens farste stikkontakt.

En telefonlinje bestar av et tradpar, bestdende av en a-gren og en b-gren. Ved linjemal males alltid begge grener mot jord og
mellom grenene.

Forutsetninger for & utfare linjemaling

Linjemaling er kun mulig & gjennomfgre nar aksessen (linjen ut til abonnenten) farer et telefoniprodukt. Grunnen til dette er at nar
linjen males, benyttes maleutstyr som tilhgrer telefonsentralen. Nar det ikke finnes en telefonlinje & gjgre maling pa, slik som ved
en full tilgang ADSL, kan det ikke utfgres linjemaling.

Utfgring av linjemaling i Trouble Tickets

Linjemaling kan startes etter at du har lagt inn telefonnummer eller sambandsnummer i feltet Connection Number og i tillegg har
valgt produkttype i feltet Product Type. Hvis det er et telefoniabonnement (analog / ISDN) eller delt aksess, vil du motta
maleresultat. Det finner du i skjermbildet Line Measurements.

| tillegg til linjemal kan det gjgres looptest og linjestatus:
®* Ved looptest gjeres en sjekk av aksessen mot NT1 for & undersgke om det er kontakt med linjesiden av NT1, det vi kaller U-grensesnittet.

*  Ved linjestatus sjekkes status pa linjen. Den kan veere ledig, opptatt eller gi en feilkode. P& en ISDN-linje ser man i tillegg om en eller to B-
kanaler er ledig, opptatt, eller har en feilkode.
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Avklaring av fell

Linjemaling som verktay til avklaring av feil (2)

Hva kommer i tillegg pa delt tilgang?

Jara Netbusiness gir oss na muligheten a utfgre linjemal pa sambandsnummer nar det er delt tilgang. Om en telefoniaksess
omgjares til delt tilgang vil det ikke influere pa linjemaling, looptest og linjestatus.

Dokumentasjon av linjemalingsresultatene

Resultatene kommer i form av en MML - rapport (Man Machine Language). Den vil du se i sin helhet i skjermbildet Line
Measurements. Viktige utdrag av den legges i linjemalingsfeltene, slik at resultatene blir enklere a tolke. Dersom du etter
linjemaling vil sende inn Trouble Ticket, kan du kopiere hele MML - rapporten og legge den ved som et notat (med Add Note -
funksjonaliteten). Da vil Telenor se hva linjemalet var da du gjennomfarte malingen, i tilfelle det endrer seg over tid.
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Avklaring av feill

Linjemaling som verktay til avklaring av feil (3)

Gjennomfgring av linjemaling:

* Kravet til inndata er at "Connection Number” og "Product Type” er fylt ut. Ulike tjenester for
linjemaling er tilgjengelig for ulike produkter. Linjemaling startes ved a trykke knappen "Start Test”

Line Status (enkel test for ISDN og PSTN)

Line Measurement (maling av fremmedspenning motstand og kapasitet for ISDN og PSTN)

Loop Test (test av NT1 boksen for ISDN)

ISPBX (Henter utstyrsadresser i en digital sentral. Dette beskrives naermere i siste del av presentasjonen)

A\

Trouble Ticket List

Fault Information Status Information - FHS
*Trouble Ticket # 11452981 001 Customer Reference: FHS Ik Status! oy =
*Product Type: |S0M - *Connection Mumbet: TEOO44TT 2] Registerec: = Knowern Event: I
*End User Cont r N 1
*End User Contact @ E E Ls
Select type of Line Measurement: ;::;:I:ﬂ:;:::DSL ﬁl‘::::;‘\'::s;;:mlp
Measuremert Type: - [~ xDSL: Check DSLAM connection: [~ BET: Check adapter history:
Line Messurement [~ =DSL: Check ERX (FiCu): [~ BBT: Check configuration:
r *D5L: Check DSLAM configuration: [T BBT: Check active supplementary services and barrings:
r xDSL: Check wholesale routing: [T BBT: Check login:
Hotes [~ xDSL: Broadband — DSLAM
Line Measurements typicaly returns in 1-2 minutes. Please use the "Refresh List" button inthe Line Messurement view to get updstes on the result
Notess
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Avklaring av feil

Linjemaling som verktay til avklaring av feil (4)

e Resultat fra linjemalinger finner du
under en egen Applet "Line Measurements”

e For a hente oppdateringer pa den forespurte malingen brukes knappen "Refresh List”. Malingene vil ha

ulike statuser:
— Not Started: Malingen er enda ikke sent
— Sent: Malingen er sent
— Failed: Hvis malingen har feilet, vil en beskrivelse av problemet sta i "Message” feltet.
— Done: Malingen er utfart, resultat finner man i detaljbildet under listen.

Troukle Ticket List || Line Measurements

[Wenu = | [ Refresh List | 1-30t3 | [&]
Measurement = Connection # Status Type Message Result Conclusion Extens
D 16243039 TEOI4477 Done Line Messurement RESULT= TEST EXECUTION Ok, ENVIROMMENTC EXE-REQ-MTY AL DN=K'TE094477 TSEGMENT=2C
D 997714 TE094477 Sernt Line Status 1125 Line measurement ordered ok
> D - TEOI4477 Mot Started Loop Test
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Avklaring av feil

Linjemaling som verktay til avklaring av feil (5)

® Linjemalingene presenteres ulikt, basert pa hvilken type maling som

ble forespurt og resultatet blir presentert under Appleten Line

Measurements.

* Et "trafikklys” for & indikere status er ogsa synlig, dette indikerer
bare mulige feil. Ved rgdt eller gult "lys” ma MML rapporten leses.
Gront "lys” indikerer at det ikke er funnet ekstremverdier.

® Vi skal videre i denne oppleeringen se neermere pa hvordan du skal
tolke linjemal og MML rapporter.En MML rapport er en testrapport
som returneres fra sentralen, og som er viktig for feilsgking og

problemlgsning.

Line Measurement:

TYRE | jne Measurement || Measurement Datel 55 o6 o004 11 37:52 8

Line Measurement

W oac W ode: Chim: Farad:

RCEE | MA NA MLA
Bearh: ya iy 1A, s
BB MA. 1.2, B, .

MMLREROM o) ohienE=61241463 MP=11;

SUBSCRIBER LINE TEST

WERSION 2

Possible Fault Description:

Linjen er opptatt

G

L«

Measurement Resutt:

Reference Line Measurement

Woac
Aeartht gy

Bearth: 4
A-B: 05
Measurement data
Connection Mumber:
Extension Mumber:
Measurement #.
Equipment Address 1
Equipment Address 2

Measurement Requested Date:

o Ohm:
oo 10000.0
04 10000.0
oo 864.4
B1241463
7208791

&

=

25.06 2004 11:37:31 B

Stetus: | pone

Farad,
65
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2361

60

Line Status:

TYPE  Line Status - Status: | pope
PETH Line Status: DM B2 || gy
DM B || gy DM D: || g
ML Report: | g scpanB=61241463;
SUBSCRIBER DATA,
SHE DEW DETY SUTSCL WIS cos
61241483 LIBAE-5121 ISDHE
EMD
L Test:
o0op lest:
THRE o Test - Status pore
Bl NT1: L HT:
B2 NT1: Layer 1 MT: paASS
Layer 1 Term:
SUSCPSNE=E1 241463,
MML Repart: sUBSCRIBER DATA
SME DEV DETY SUTSCL  Mis cos
51241463 LIBAE-5121 ISDME

ISPBX™*

UL R CAREE Line Measurements

Measurement = Connection # Status
> E|_j 3709 52546930 Done
D TITTa41 52546990 Done
[ 5499893 52846930 Done

Line Measurement

= Measurement Resuft: |

Measurement Date: o5 05 2004 11:38:C B

Messurement Resul: |

Measuremert Date: 25 ng o004 14:35:07

Message

ISPEX RESULT=TEST EXECL

RESILT= TEST EMVIRC

Line Status OK

* ISPBX returnerer utstyrsadresser fra sentralen
tilbake til linjemalingslista. De ulike adressene kan
sa males med Line Measurement/Line Status med
knappen ”Start ISPBX Equipment Measurement”
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Avklaring av feill

Linjemaling som verktay til avklaring av feil (6)

e Huvis arsak til feil finnes gjennom MML rapport etc, legg dette i "Description”, eller som en "Note” i
Trouble Ticket. Dette vil hjelpe den som skal rette feilen. MML rapport bar alltid legges som Notat
til Trouble Ticket ved innmelding, da malinger kan gi ulikt resultat ved senere tester.

* Huvis arsaken til problemet lgses gjennom linjemaling (linja er ok, men telefonapparatet er defekt),
sa kan man ogsa na bruke "Cancel” knappen.
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Avklaring av feill

Hvordan tolker vi linjemal? Hva skal vi se etter? (1)

Det som helt konkret males under linjemaling, er:
®* Ohmsk motstand pa tradparet i en kabel. Enheten er Ohm
®* Om det finnes fremmed spenning pa linjen, vekselspenning og/eller likespenning. Enheter er V ac og V dc

® Kapasitansen, dvs vekselstramsmotstanden pa linjen. Dette males i Farad, med enhet nF (nanoFarad) eller microF
(microFarad)

Det enkleste er & sammenligne resultatet av linjemalingen med referansemalet* og se om det er vesentlige avvik fra det. Det er
imidlertid ikke alltid at det eksisterer referansemal pa linjen.

Det er lagt inn et "trafikklys" som forteller om maleresultatet er godkjent med hensyn til linjens funksjon, om det er feil pa linjen
eller om det er rom for tolkning av hvor feilen kan ligge. Siden det kan veere flere verdier i maleresultatet som ma sjekkes mot
hverandre, kan det vaere rom for tolkning.

V ac: Dette er et mal pa fremmedspenning av typen vekselspenning. Det ideelle er 0 Volt.
Vekselspenning kan fanges opp fra lysnettet ute pa kabelfgringen. Ofte kommer det fra utstyr ute hos kunden som drives av
nettspenning, og i noen tilfeller er det pa grunn av jordingsfeil pa installasjon.

Vdc: Dette er et mal pa fremmedspenning av typen likespenning. Ideelt skal det veere 0 Volt.
Siden telefonilinjene (aksessene) drives av likespenning, kan denne fremmedspenningen komme fra andre linjer i kabel eller
fordeler. Det kan veere mange arsaker til dette.

Du vil se eksempler pa maling av dette senere i oppleeringen. Referansemalet™

Referansemal kommer til syne il hayre for
linjemalingsresultatet | Trouble Ticket. Her kammer
det frem hvordan linjens mal var i en feilfri situasjon
for en tid tilbake. En autormatisk linjemaling g_j;a‘irez
jevnlig og legger inn resultatet | referansemalet,
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Avklaring av feil
Hvordan tolker vi linjemal? Hva skal vi se etter? (2)

Det vil vaere nyttig for deg & kjenne til hva disse maleparametrene innebzerer for & bli god til & feilhandtere.
Resistansen, Ohmsk motstand

Maling av grenenes elektriske motstand til jord: Det ideelle er at begge grener maler over 5 MOhm til jord, men i de aller fleste tilfeller vil vi ha
god funksjon over 1 MOhm.

Maling av elektrisk motstand mellom gren a og gren b: Her vil mélene variere stort fra linje til linje. Er det brudd pa kabelparet, kan det male
over 5 MOhm. En analog linje derimot, vil ha god funksjon ned til 20 KOhm. Lavere verdier enn dette tyder pa at det er kortslutning mellom a-
og b-gren. Ved kortslutning vil vi ofte ikke f& noen verdier i feltet for kapasitans.

1 KOhm =1 000 Ohm
1 MOhm =1 000 000 Ohm

Kapasitans

Kapasitansen mellom en gren og jord er ca 90 nF pr. km. Linjelengden er det som har starst innvirkning p& malet mellom grenene og jord. De
ideelle er at begge grener har samme mal mot jord. Vi sier at det er ubalanse dersom det er forskjellige mal. Det vil vanligvis veere god
funksjon hvis forskjellen er mindre enn 25%. Hvis en gren til jord maler mindre enn 6 nF, vil det vaere brudd pa HK (hovedkobling i sentralen).

Kapasitansen mellom grenene er ca. 45 nF pr. km ved brudd. Er linjen 5 km vil kapasitansen til jord veere 450 nF og mellom grenene (ved
brudd) veere 225 nF. Nar vi sa kopler til utstyr vil kapasitansen gke med ca. 1000 nF. Kapasitansen mellom grenene pavirkes altsa mest av
det utstyret som er koplet til linja. Er det koplet 3 telefoner til en analog linje vil kapasitansen gke med 3000 nF (dette varierer avhengig av type
utstyr).

Hvis man har anledning & male nar det er folk til stede hos sluttkunden, kan det veaere lurt & male med og uten utstyr tilkoplet linjen, eller male
med ett og ett utstyr (apparat) tilkoplet. Erfaringsmessig kan tradlgse telefoner skape problemer for linjekapasitansen.
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Avklaring av fell

Hvordan tolker vi linjemal? Hva skal vi se etter? (3)

Aksessen/kabelen kan veere erstattet av elektronikk

Dersom det eksisterer for lite kobberkabel for & gi aksess til mange abonnenter innenfor et geografisk omrade (en
endefordeler), kan kabelen ut til endefordeleren bli erstattet av elektronikk. Dette gjgr det mulig a gi aksess til flere
abonnenter enn det som finnes av tradpar innenfor en kabel.

Det finnes flere typer av slik elektronikk, og det kan brukes bade pa PSTN og ISDN.

Det som er felles for all slik elektronikk, er at vi kun har mulighet til & male fra abonnentutstyret i sentralen til den
elektronikkdelen som er plassert pa hovedkoblingen (HK). Nar vi maler denne linjen vil det se ut som det er brudd pa
(HK), men kapasitansen mellom grenene vil vaere noe over 1000 nF og resistansen vil veere ca. 370 Kohm som om
kobberlinjen gar frem til sluttkunden.

Ved slike malinger har vi ikke noen mulighet til a finne feil ute ved & gjgre flere malinger, men vi kan hjelpe sluttkunden
med a teste pa et og et apparat.
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Avklaring av fell
Hvordan tolker vi linjemal? Hva skal vi se etter? (3)

Hvordan skal man bruke trafikklysene i Measurement Result ved linjemaling?

Gront lys

Betyr at linjemalet isolert sett ikke kan papeke hvor feilen ligger, og at linje og tilkoblet utstyr ut fra linjemal burde fungere. Det kan veere feil p& en kobling hos

sluttkunden, eller noe av utstyret er defekt. For ISDN bgr det i tillegg gjgres en looptest.

Radt lys

Betyr at maleverdiene i linjemalingsresultatet ligger utenfor grensen for funksjon. For PSTN maler vi ogsa det utstyret som sluttkunden har koblet til linjen.
Tilbyder bar gjare linjemal mot et og et utstyr, eller koble fra alt utstyr. Du vil da kunne se om det kan ha oppstatt feil i aksessnettet. Ved radt lys ma du sende

inn Trouble Ticket'en i Jara NetBusiness, slik at Telenor kan begynne videre analyse og feilretting.

Gult lys

Dessverre er det flere tilfeller som vil medfare et gult lys, og disse kan det vaere vanskelig a tolke. Gjennom erfaring kan man lzere & se de ulike feltene i
maleresultatet opp mot hverandre, og dermed kunne utlede en hypotese om hva som er skjedd og hvor feilen ligger. Litt senere i denne modulen vil du se

eksempler pa typiske feil pa visse tjenester og tilhgrende maleresultater som indikerer feilene.

Tiypoe: e [iEserener | — Messurement Date: 27 05 2009 120633 H Messurement Result: | Status:
Line Measurement Reference Line Measurement
W oac W o Chim: Farad: Yo W o Chim:
Aearth g ang 0,000 =10,00M 149 000K Aeatth. qq 0.4 12330
Bearth oo 0,000 7 4 144,000H Bearth g 04 10000.0
A -8 0,000 0,000 §,09M 2,389 A-B 04 02 5566.0
65
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Avklaring av feil

Hvordan tolker vi linjemal? Hva skal vi se etter? (4)

Eksempel pa hva som males under en linjemaling

Line Measurement

Woao

PN

Wodo

Ohimc

Farad:

&, garth; I

B earth: I

A SR I

N/

Ende- I:-Im.red-
fordeler fordeler

‘—L/

66

Etter & ha lagt inn Connection Number og valgt
type produkt i Trouble Ticket, trykker du pa
knappen Start Line Measurement.

Det sendes avgarde et linjemal og resultatet
kommer etter 1/2 - 2 minutter. Noen ganger
kan det ta lenger tid for resultatet kommer. Du
gar inn pa skjermbildet Line Measurements og
klikker knappen Refresh List for a se pa
linjemalingsresultatet
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Avklaring av fell

Hvordan tolker vi linjemal? Hva skal vi se etter? (5)

Eksempel pa hva som males under en linjemaling

PN

o—0 N

Ende- I:-m';red-
fordeler fordeler

Telenor

.-|||

\
o

| & &

Vekselspenning

Line Measurement « Det males om det er noe fremmedspenning pa
W ac Ve O Farad: linjen av typen vekselspenning (malenhet V
A, earth: I I I I ac)_
0,067
_— * Det ideelle er O Volt.
mar | 0,002 | | | * Vekselspenning kan fanges opp fra lysnettet ute

pa kabelfgringen. Ofte kommer det fra utstyr
ute hos kunden som drives av nettspenning, og
i noen tilfeller er det p& grunn av jordingsfeil pa
installasjon.
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Avklaring av fell

Hvordan tolker vi linjemal? Hva skal vi se etter? (6)

Eksempel pa hva som males under en linjemaling

A

O—X
Ende-
fordeler
Line Measurement
Y oac W odc Ohim: Farad:
aeath | 5067 | 0160 | |
Beath: | 0002 | -0002 | |
A - B | o004 | o074 | |

)

aned-

fordeler

68

Likespenning

« Det males om det er noe fremmedspenning pa
linjen av typen likespenning (malenhet V dc).

* ldeelt skal det veere O Volt.

« Siden telefonilinjene (aksessene) drives av
likespenning, kan denne fremmedspenningen
komme fra andre linjer i kabel eller fordeler.
Det kan veere mange arsaker til dette.
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Avklaring av fell

Hvordan tolker vi linjemal? Hva skal vi se etter? (7)

Eksempel pa hva som males under en linjemaling

Telenor

a
b
Linjekort

Ohmsk motstand

LincMeasuwrement .« Detmales hvor mye Ohmsk motstand som

W ac W de: Ohim: Farac eksisterer pa tradparet.
aettc I 5067 | 0160 | ram | | * Hva er grenenes motstand til jord
_ * Hva er motstanden mellom gren a og gren b
Beath: [ 9002 [ -0,002 [ >s00M | |
A-B | o004 | 0074 | 126M | |
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Avklaring av feil

Hvordan tolker vi linjemal? Hva skal vi se etter? (8)

Eksempel pa hva som males under en linjemaling

PN

O————) % kgt L

Ende- Ho\;-ed-
fordeler fordeler

Telenor

Line Measurement e Her er linjemalet fullfgrt. 1 denne malingen vil
\ ac W do O Farad: du kunne se i Trouble Ticket at trafikklyset er
A earth: I 0.067 I 0,160 I 1.43M I 113,250n r_zdt. Dermed kan du sende inn Trouoble Ticket
til Telenor. For dem er utfordringen a tolke hvor
Beath: [ 9002 [ -0002 [>500m [ 221n feilen kan ligge.
A-B | o004 | o074 | 126M | 212n

Videre skal vi se hvilke indikasjoner som
maleverdiene i linjemalets resultatfelter gir, om
hvor feilen ligger.
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Avklaring av fell

Hvordan tolker vi linjemal? Hva skal vi se etter? (9)

Eksempel pa hva som males under en linjemaling

a
b
Linjekort

Line Measurement
W oac: Wode: Ohim: Farad:
Aeath | 0067 | -0,160 | 1,43m | 113,250n
Beatt [ 9002 | -0002 | ss00m | 2210
B | o004 | 0074 | 126M | 212n  &---- Vi ser ikke utstyr pa linjen
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Avklaring av fell

Hvordan tolker vi linjemal? Hva skal vi se etter? (10)

Eksempel pa hva som males under en linjemaling

a
b
Linjekort

W oac W odo Ohim: Farad:

A garth: | 0067 | | 20,160 | | 143M | | 113 250n | Ubalanse - en lang og en kort trad (Kapasitans pa
' ' ' ' gren a > Kapasitans p& gren b)

Beath: | 0002 | -0,002 | =>500Mm | 221n

48 | ooo4a | o074 | 126Mm | 212n  &---- Vi ser ikke utstyr pa linjen
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Avklaring av fell

Hvordan tolker vi linjemal? Hva skal vi se etter? (11)

Eksempel pa hva som males under en linjemaling

a
b

Linjekort

W oac: Wode: Ohim: Farad:
Aeath | 0067 | -0,160 | 1,43m | 113,250n
Beatt [ o002 | 0,002 | =s00m | 221 <--- Kapasitans er mindre enn 5-6 nF betyr oftest
at det er brudd p& hovedkoblingen i sentralen (HK)
A-B | o004 | 0074 | 126M | 242n  &---- Vi ser ikke utstyr pa linjen

7
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Avklaring av feil

Hvordan tolker vi linjemal? Hva skal vi se etter? (12)

Eksempel pa hva som males under en linjemaling

o

Tca;ﬂ
C o
O r [a T Cb:ﬂ
;cle- Iilo;ed-
fordeler fordeler
Line Measurement Reference Line Measurement
W oac: Wode: Ok Farad: W oac: W odeo: Ohim: Farad:
aeathc [ poe7 | 0160 | 1,43m [ 113250n 4™ | o067 | -0,160 | >500M | 1132500
Beath: [ 0002 | -0002 |>s500m | 221 B [ 9002 | -0002 | >500M | 115013n
A-B: | o004 | o074 | 126M | 2120 A-B | oo00sa | o074 | 387k | t100n

Nar vi i dette tilfellet sammenligner maleresultatene med referansemalet, ser vi at det er stor forskjell

pa verdiene. Dette gir stgtte for at det er en feil, og at det sannsynligvis er brudd pa hovedkoblingen
(HK).

+ Linjemaling utfgres pa samme mate for ISDN og PSTN.
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Avklaring av feil

Hvordan tolker vi linjemal? Hva skal vi se etter? (13)

Hva er det vi maler nar vi gjar et linjemal pa analog linje (PSTN)?

Nar vi maler en analog linje, maler vi telefonlinjen som gar fra aksessen i sentralen til og med det
utstyr som er koblet til linjen. Apparater, utstyr og forskjellig kabling etter fagrste kontakt i sluttkundens
hus, hgrer til sluttkundens utstyr og eiendom.

For PSTN kan man foreta linjemaling og linjestatus.

Vi skal na videre se pa illustrasjoner av hva som er typiske feilsymptomer ved maling av PSTN, og
hvordan tilbyder kan prave a tolke de linjemalingsresultatene som gis i de gjeldende feilsituasjonene.
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Avklaring av feil

Hvordan tolker vi linjemal? Hva skal vi se etter? (14)

PSTN: Kunden melder at det skurrer og skraper av og til i telefonen

Telenor

P

..\'. .\.J
A A
Ende- Hoved-
fordeler fordeler
Line Measurement Reference Line Measurement
Woao o Ohim; Farad: W oA Wodo Okime Farad:
asath | 53 | 00 | 230m | 113,70 aeath | 0067 | -0,60 | >500M | 113,250n
Beat [ 50 | 00 | >s00m | 113,4n Beath: | 0002 | -0002 | »500M | 113,013n
&-B [ o0 | o0 | 370k | 1200n &-B: | o004 [ o074 | 364 | 12000

Kunden melder at det skurrer og skraper av og til i telefonen

* Her maler vi vekselspenning, som ideelt sett skal vaere 0. Den kommer fra lysnettet. Et sentralt spgrsmal til sluttkunden: Er
det apparater i naerheten av telefonen som har streamforsyning fra nettet?

* Sluttkunden ma koble fra slikt utstyr og tilbyder ma teste linjen.

* Vekselspenningen kan komme fra jordingsfeil som ligger et eller annet sted pa 230V-kursen pa denne trafokretsen hos e-

verket.
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Avklaring av feil

Hvordan tolker vi linjemal? Hva skal vi se etter? (15)

PSTN: Kunden melder at det ringer bare én gang nar noen ringer inn

Telenor

v

Ende- Hoved-

fordeler fordeler
Line Measurement Reference Line Measurement
W & Y oo Ohim Farad: W ac W e Ohim: Farad:
sesth [ [ o0 | >s00m | 113,7n aeath | 9067 | -0,160 | >500M | 113,250n
seatt [T oo [ 00 | >s00m | 113,4n Beath | o002 | -0,002 | >500M | 113,013n
SR | o0 | % | on #-B | o004 | o074 | 390k | 1200n

Kunden melder at det ringer bare én gang

Her viser linjemalet ingen verdi pa kapasitansen mellom gren a og gren b. Det er nok fordi motstanden mellom a og b er
sveert lav, 19 KOhm.

Linjen kan veere i orden, men det kan veere tilkoblet en alarm eller en tradlgs, analog telefon.

Gjar linjemal med et apparat (utstyr) tilkoblet av gangen.
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Avklaring av feil

Hvordan tolker vi linjemal? Hva skal vi se etter? (16)

PSTN: Kunden melder at linjen er stum

Telenor

l"‘:‘_{!

;de-
fordeler
Line Measurement
Y oac W odos Ohime Farad:
A& garth I 0,0 I 0,0 | =5,00M I 113,7n
Beat [ g [ 00 | >s00m | 113,4n
a5 [Too [ o0 | 363k | e400n

Kunden melder at telefonlinjen er stum

Her viser linjemalet hagy verdi pa kapasitansen mellom gren a og gren b. Dette kan tyde pa at det er feil pa et av apparatene.

Hoved-
fordeler

Reference Line Measurement

Woac Node: Chim; Farzd:
asatn | 9067 | -0,160 | >500M | 113,250n
Beatn  [“g002 [ -0002 [ >500m [ 113,013n
A-B | 0,004 | 0,074 | 390K | 1200n

Tilbyder kan finne ut om feilen ligger i et av apparatene ved & male linjen med et apparat av gangen.
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Avklaring av fell

Hvordan tolker vi linjemal? Hva skal vi se etter? (17)

Hva er det vi maler nar vi gjar et linjemal pa ISDN?

Nar vi maler en linje som fagrer et ISDN-produkt, maler vi telefonlinjen som gar fra aksessen i sentralen til og med NT1- boksen
pa innsiden av sluttkundens hus. Ustyr og kabling som er koblet til NT1 er sluttkundens ansvar og eiendom.

For ISDN kan man foreta linjemal, looptest og linjestatus.

Vi skal na videre se pa illustrasjoner av hva som er typiske feilsymptomer ved maling av ISDN, og hvordan tilbyder kan prave a
tolke de linjemalingsresultatene som gis i de gjeldende feilsituasjonene.
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Avklaring av fell

Hvordan tolker vi linjemal? Hva skal vi se etter? (18)

ISDN: Kunden melder at linjen er "ubrukelig" - telefonen er dad

Telenor

ri
Fi '
W A4 _{i
== N .y

Ende- Hoved-

fordeler fordeler
Line Measurement Reference Line Measurement

Woac Wodo: Ohim Farac: Woac: W Ohm: Farad:

aeath | 9067 | 1007 | NA | NA acath | 0067 | -0,160 | >500M | 113,250n
Beath [ g002 | 1705 | na | na Beati [ 002 [ -0002 [ >500m [ 115013
B [ o004 | 0200 | NA | NA 48 [ o004 [ o074 [ 13M [ 2200n

Kunden melder at telefonen er dgd

* Her viser linjemalet mye fremmedspenning. Ved sa store avvik blir ikke motstand (Ohm) og kapasitans (Farad) malt, for det
blir ikke malbart ved slike avvik.

* Ettersom vi maler spenning fra andre aksesser, betyr det at det er en feil i kabelen.
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Avklaring av feill

Hvordan tolker vi linjemal? Hva skal vi se etter? (19)

ISDN: Kunden melder ingen summetone, og talemelding nar noen prgver & ringe inn

Telenor

7
/
! Linfekor
4
ri N
Ende- Hoved-
fordeler fordeler
Line Measurement Reference Line Measurement
Y oac W oo Ohim: Farad: W oac W odo: Chm: Farad:
Aewtn | go002 | 0024 | >s00m | 1o1,600n 4™ | o0 [ 001 | >s00 |110,250n
Beath: | 0004 | -0074 | o000k | NA Beatti | 0,0 [ -006 | >s00m [112,013n
A-B [ o004 | -00s8 | s01m [ saz900n 4B [ oo [ o005 [ 13m [ 2200n

Kunden melder at det er ingen summetone, og talemelding nar noen prgver aringe inn

* Det er skjedd en direkte kortslutning mellom b-gren og jord, og dette gjar at det ikke vil bli malt noen kapasitans mellom b-
gren og jord.

e Kapasitansen mellom a- og b-gren vil bli noe "rar”, fordi b-gren delvis vil veere jord.
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Avklaring av feil

Hvordan tolker vi linjemal? Hva skal vi se etter? (20)

ISDN: Kunden melder at telefon og data ikke virker

Telenor

/

V4 ¥, i

X A

Ende- Hoved-

fordeler fordeler
Line Meagsurement Reference Line Measurement

Woac W s Ohim: Farad: W ac Voo O Farad:

aeartn | g0 | o0 | >s00m | 113250n “®*™ | o067 | -0,60 | >500M | 113,250n
Beath | g0 0,0 | >s00m | 115013w  ®= | go02 | -0002 | >500M | 115013n
A-B [ o0 0,0 | Liom | soon A-B [ 0004 [ 0074 [ 13M [ 2200n

Kunden melder at telefon og data ikke virker

Her viser kapasitansen mellom gren a og gren b, at det er "noe” tilkoblet linjen.

Hvis man i tillegg kjarer en looptest og den feiler, er det stor sannsynlighet for at NT1 er ute av funksjon.

Det kan veere verdt & forsgke pa a restarte NT1.

Koble fra alt annet utstyr og preve med et ISDN-apparat i NT1-boksen.
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Avklaring av feil

Hvordan tolker vi linjemal? Hva skal vi se etter? (21)

Hva er det vi maler nar vi gjar et linjemal pa xDSL og ISDN (delt tilgang)?

Vi skal na videre se pa illustrasjoner av hva som er typiske feilsymptomer ved maling av xDSL og ISDN, og
hvordan tilbyder kan prave a tolke de linjemalingsresultatene som gis i de gjeldende feilsituasjonene.
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Avklaring av feill

Hvordan tolker vi linjemal? Hva skal vi se etter? (22)

Delt tilgang: xDSL og ISDN

Telenor

Operatgrens
DSLAM/

.

L Endefordeler —//— Hovedfordeler e

* Linjemaling vil forlgpe som ved ISDN, men vi maler na gjennom filter i DSLAM og splitter.

* Sluttkunden har mulighet til & koble NT1 til farste kontakt for & konstatere om splitter har innvirkning pa situasjonen.

* Test av loop og linjestatus vil fungere som ved ISDN uten delt tilgang.
* Ved OK linjemal, ser vi at kabelparet fra endesentral til NT1 er OK.

* Dersom det er feil pa xDSL, skyldes det faktorer som ligger utenfor det vi kan teste ved linjemaling.
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Avklaring av feil
Tester for Jara xDSL produkter

Hva gjer testene?

Ved disse testene kan du fa sjekket om det er kontakt med kundens utstyr, om kunden er innlogget, om DSLAM er korrekt
programmert for & nevne noe. Hvilke tester du kan kjgre og hva de tester skal vi se naermere pa videre i oppleeringen.

Utfaring av testene i Trouble Tickets

Testene kan startes etter at du har lagt inn sambandsnummer i feltet Connection Number og i tillegg har valgt produkttype i

feltet Product Type.

Fault Infoermatien
*Trouble Ticket X
*Product Type:
‘Envd Liser Confact - Mame:
'End Liser Corlact - Phone I
'Pricely

‘Descripticn

FSTH

(=]

S0 m 150N
wSL m PSTH
DSl tull aciess
i, m ESD0

O m PSTH

A full access
ISPEX

Dicgtl
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Customer Reference:
*Connection Mumber:

“Trouble Ares
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Avklaring av fell
Tester for Jara xDSL produkter

Testene startes fra

Etter at Connection Number og Product Type er lagt inn far du tilgang til testene ved & trykke Start Test.

Du kan velge a kjare en eller flere av testende ved a "huke” av testen/testene du gnsker a kjare.

Troulde Ticket List WL il et

| S

Fault Infar rmation
-
Troukks Tickst F. 1-1453061 521 Cutiomer Raterenos Din raferanss
*Product TYDe. . .ret 1 acoess | v ”‘Cur-edhnlkwher A7ES4ED =

“End Ukser Contact - Name:  ~u, yoan

“J Line Measurement Type - Microsoft Internet Explorer provided by EDB Business Partner

Select type of xDSL

Select type of Line Measurement:

Messurement Type: IE‘

-
~
-
-

-

Line Messurements typically returns in 1-Wutes. Flease use the "Refresh List" W

/M'Eﬂ?ln ement \

xD5L: Check DILAK connection:
*DSL: Check ERX (FiCu):

*¥DEL: Check DELAM configuration:
*DSL: Check wholesale routing:

*D5L: Broadband — DSLARM:

Select type of VolP
Measurement:

[T BET: Check adapter history:

[~ BBT: Check configuration:

[ BBT: Check active supplementary services and harrings:
-

BBT: Check login:

inthe Line Measurement views to get updates on the result Ok
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Avklaring av fell
Tester for Jara xDSL produkter

Testresultatene blir returnert til Line Measurements vinduet:

Line Measurements | Event Lo

- ]
Measurement # Connection # Status Tyvpe Message Conclusion Exte
D THD _97 061 BO7 25635 Done Test 'xDEL: Check DELAKM connection' Rurtitne-error from backend-systemis).

D THD_97063 BO7 25638 Daone Test: '*DSL: Check ERY (FiCu)' Rocs and logout failed
D THD_97065 BO7 25635 Dane Test: 'xDSL: Check DSLAM configuration' __d DSLAM is configurated correctly compared to MNIT
D THD 97065 GOY 25635 Done Test 'xDEL: Check wholesale routing' _.d The product is defined on DELAM & ERX
| El-_4 TMD_97073 BO723638 Ciane Test: '=DSL: Broadband - DSLAKN' |
D 1 BOVZ3635 Done __ﬁ DELAM has contact with the customer's madem
D 2 GO7 25638 Dione _j DELAM iz configurated correctly compared to MIT
D THD_97140 GO7 25635 Sent Test 'xDEL: Check DELAKM connection'
D THD_97142 BO725635 Sert Test: 'xDSL: Broadband - DSLAKN
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Avklaring av fell
Tester for Jara xDSL produkter

XxDSL: Sjekk DSLAM forbindelse

®* Denne testen sjekker om det er kontakt med kundens utstyr og hastighetsprofiler.
—  Tester om samband er apent i Telenors kunderegistre
—  Tester om samband er riktig konfigurert pd ERX
—  Tester forbindelse mellom kundens modem og DSLAM
—  Sjekker om kunden er innlogget
—  Sjekker RADIUS-loggene om kunde kopler seg opp fra egen linje og om nedkoplingsarsakene kan tyde pa problemer

2} Line Measurement Type - Microsoft Internet Explorer provided by EDB Business Partner

Select type of xDSL Select type of VolP
Measurement: Measurement:

EEERER S U — [~ «DSL: Check DSLAM connection: [ BBT: Check adapter history:

I *D5L: Check ERY (FiCu): BET: Check configuration:

Select type of Line Measurement:

-
[ *DSL: Check DSLAM configurstion: [ BBT: Check active supplementary services and barrings:
™ *DEL: Check whalesale routing: [ BBT: Check login:

N xDSL: Broadband — DSLAK:

Line Measurements typically returng in 1-2 minutes. Please use the "Refresh List" hutton in the Line Measurement viewy to get updates on the result
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Avklaring av fell
Tester for Jara xDSL produkter

XxDSL: Sjekk ERX (FiCu)

®* Denne testen sjekker om det er kontakt med kundens modem og om kunden er innlogget.

‘A Line Measurement Type - Microsoft Internet Explorer provided by EDB Business Partner

Select type of Line Measurement: ;E:::L:“';pn?:_fn?DSL
Measurement Type: [+] ™ «DSL: Check DSLAM cannection;
— [~ «DEL: Check ER¥ (FICL:
™ *0SL: Check DELAKM configurstion:
™ *DSL: Check wholezale routing:
[T xDSL: Broadband — DSLAM:

Line Messurements typically returns in 1-2 minutes. Please use the "Refresh List" button in the Line Messurement view to get updstes on the result

Select type of VolP
Measurement:

-

=
-
-

BBT. Check adapter history:
BBT: Check configurstion:
BBT: Check active supplementary services and barrings:

BBT: Check login:
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Avklaring av feil
Tester for Jara xDSL produkter

XxDSL: Sjekk konfigurasjon

® Denne testen sjekker om konfigurasjon pa DSLAM stemmer overens med interne kundebaser i Telenor (NI

‘A Line Measurement Type - Microsoft Internet Explorer provided by EDB Business Partner

Select type of Line Measurement: ;E:::L:‘an?;fn?['s'_ :::::L:_l,;pn?ec:-f“?luw
MeasUrament Type: [*] [~ xDSL: Check DSLAM connection: [~ BBT: Check adapter history:

[ *DSL: Check ERX (FiCu): BBT: Check configurstion:

r
|:> [~ «DSL: Check DSLAM configurstion: [~ BBT: Check active supplementary services and barrings:
I

™ *DSL: Check wholezale routing: BBT: Check login:

[T xDSL: Broadband — DSLAM:

Line Measurements typically returng in 1-2 minutes. Please use the "Refresh List" hutton in the Line Measurement viewy to get updates on the result

TRA).
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Avklaring av feil
Tester for Jara xDSL produkter

XxDSL: Sjekk videresalgsruting

®* Denne testen sjekker hvor sambandet er rutet igjennom nettet (IP-wholesale (T.net), wholesale (Nordicom) eller
operatgraksess).

‘A Line Measurement Type - Microsoft Internet Explorer provided by EDB Business Partner

Select type of Line Measurement: ;E:::L:‘an?;fn?['s'_ :::::L:_l,;pn?ec:-f“?luw
Measurement Type: - [~ %DSL: Check DSLAM connection: [~ BET: Check adapter history:

[ *DSL: Check ERX (FiCu): BBT: Check configurstion:

-
™ *0SL: Check DELAKM configurstion: [T BET: Check active supplementary services and harrings:
-

|:> N *DSL: Check whalesale routing:

[T xDSL: Broadband — DSLAM:

BBT: Check login:

Line Measurements typically returng in 1-2 minutes. Please use the "Refresh List" hutton in the Line Measurement viewy to get updates on the result
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Avklaring av feil
Tester for Jara xDSL produkter

xDSL: Bredband — DSLAM
®* Denne testen analyserer forbindelsen mellom kundens utstyr og DSLAM:

Tester om samband er konfigurert pd DSLAM

Tester om alle konfigurasjonsverdier stemmer overens med interne kundebaser i Telenor
Tester om det tidligere har veert kontakt mellom kundens modem og DSLAM

Tester om det er kontakt med kundens modem og DSLAM

Tester historisk stabilitet pd kundens forbindelse

Tester om hastigheten som er satt er innenfor hva som er oppnaelig pa linjen

<} Line Measurement Type - Microsoft Internet Explorer provided by EDB Business Partner

Select type of Line Measurement: :ﬂo:::;‘lt-l?;pn:;::DSL :ﬂi::igpn:eft-ump
Messuremert Type: - [~ xDSL: Check DSLAM connection: [~ EBT: Check adapter history;

» *DSL: Check ERM (FiCu): [~ BBT: Check configuration:
» *D3L: Check DSLAM configuration: [~ BBT: Check active supplementaty services and barrings:
r

» *D3L: Check whalesale routing:

— [~ xDSL: Broadband — DELAM:

Line Measurements typically returns in 1-2 minutes. Please use the "Refresh List" button in the Ling Measurement wiese to get updstes on the result

BBT: Check login:
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Avklaring av fell
Her far du en gvingsoppgave fra innholdet til Linjemaling

Flere svaralternativer kan veere riktige..

Hvilke av pastandene under er riktige?
O Linjemaling handler om & male tilstanden p& en aksess med telefon p& strekningen fra sentralen til en abonnent
a Linjemaling handler om & male motstanden mellom grenene og motstanden mellom hver gren og til jord

L Ved maling av linjen brukes utstyr til & male telefoni, og derfor er det kun pa aksesser med telefoni at det er mulig &
utfare linjemaling

Q Linjemaling kan utfares etter a ha skrevet inn telefon - eller sambandsnummer i feltet Connection Number i Trouble
Tickets

Hvilke av maleparameterene under bidrar til a tolke et linjemal?
L ohmsk motstand p& tradparet i en aksess
L om det eksisterer fremmedspenning av typen vekselspenning eller likespenning pa linjen
O Hvor mange abonnenter som har brukt linjen i en bestemt periode
Q Hva kapasitansen pa linjen er (vekselstrammotstand)
L Referansemalet, dvs maleverdiene pa aksessen/linjen en dag hvor den fungerte optimalt
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Avklaring av feil
Her far du en gvingsoppgave fra innholdet til Linjemaling

Falgende svar er korrekte:

Hvilke av pastandene under er riktige?
& Linjemaling handler om & male tilstanden pa en aksess med telefon p& strekningen fra sentralen til en abonnent
& Linjemaling handler om & male motstanden mellom grenene og motstanden mellom hver gren og til jord
& Ved maling av linjen brukes utstyr til & male telefoni, og derfor er det kun p& aksesser med telefoni at det er mulig & utfgre linjemaling
X Linjemaling kan utfgres etter & ha skrevet inn telefon - eller sambandsnummer i feltet Connection Number i Trouble Tickets

Hvilke av maleparameterene under bidrar til & tolke et linjemal?

Ohmsk motstand pa tradparet i en aksess

Om det eksisterer fremmedspenning av typen vekselspenning eller likespenning pa linjen
Hva kapasitansen pa linjen er (vekselstrgmmotstand)

Referansemalet, dvs maleverdiene pa& aksessen/linjen en dag hvor den fungerte optimalt

() ) ) B

| siste delen av modulen "Avklaring av feil” har du fatt beskrevet hva linjemaling er, hvordan det utfgres, og hvordan man gar frem for & forsgke a tolke ulike
linjemalingsresultater. Om hvordan dette arbeidet utfares i Jara NetBusiness har du lzert falgende:

° Linjemaling kan utfgres pa aksesser som ferer et telefoni-produkt.
° Linjemaling handler om a teste hvorvidt en telefonlinje fungerer optimalt pa strekningen fra Telenors sentral og ut til abonnentens fgrste kontakt.

. Ved linjemaling males Ohmsk motstand pa tradparet i en kabel, om det finnes fremmed spenning pa linjen (vekselspenning og/eller likespenning), og
kapasitansen, dvs vekselstremsmotstanden pa linjen.

. "Trafikklysene" i Trouble Ticket hjelper til & tolke linjemalingsresultatet. | tvilstilfeller vil det lyse gult, og det krever at man ma se verdiene i linjemalingen i
forhold til hverandre for & utlede hvor feilen kan ligge.

° Dersom det eksisterer et referansemal pa linjen, er det et nyttig hjelpemiddel til & se i hvilken grad linjemalingsresultatet avviker fra en dag da linjen fungerte
optimalt.

. Resultatene fra MML - rapporten i linjemalet bar kopieres inn som notat (ved hjelp av Add Note - funksjonen) nar du sender inn den kundemeldte feilen. Dette
gjer det enklere for Jara Feilmottak a finne feilen.
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Trouble Tickets
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Trouble Tickets
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Innmelding og oppfealging av fell

Denne delen av oppleeringen vil gjare deg i stand til & melde inn feil som sluttkunden din melder. Du vil fa en
beskrivelse av hvordan dette gjares, og hvordan du skal forholde deg til de tilbakemeldinger du far i Jara
NetBusiness etter at du har registrert en KMF.

Innholdet i modulen vil ha fokus pa falgende:

® Hvilke felt ma fylles ut ved innmelding, og hvorfor er disse viktige?

® Scenarier ved innsending av KMF
Kontroll mot kjente forhold, og hva de kjente forholdene kan skyldes
®* Fremgangsmate for a falge opp KMF

Du far ogsa noen spgrsmal hvor du far testet hva du
har leert i denne modulen.
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Innmelding og oppfalging av fell
Hva ma gjares for & sikre en korrekt innmelding av feil? (1)

Innmelding av feil er aktuelt etter at du har benyttet den tilgjengelige funksjonaliteten i Jara NetBusiness for a avklare hva feilen
skyldes. Dersom du gjennom avklaringsprosessen ikke finner at feilen ligger

* hos sluttkunden / pa sluttkundens utstyr, eller

* pa eget utstyr

er det ngdvendig at du melder feilen inn til Telenor via Jara NetBusiness.

For & sikre at innmeldingen av feil giennomfgres
korrekt slik at feilretting for sluttkunden Skjer pé en Trouble Ticket List ||l e

enkel, rask og effektiv mate, er det viktig & sende [Wew | [Save | [Cancel | [Guery | [= Manual Gheck | [ Start Test | =

Fault Information

med riktig og nok informasjon.

Customer Reference:

*Trouble Ticket # 4 4 453081311 Din referanse

o . % *Product Type: PETH - *Connection Mumber: a7654301 2!
Felt som er pakrevet er merket med stjerne * foran e s ontct - Nomer .
felthavn *End User Cortact - Phonie # | ga755437 *Trouble ArEs  pagiy forbindelse [+
Priority 5 e -
L i i *Description:  Beskrivelse av feilen =
"Description” feltet skal i telegramstil (1000 tegn)
fortelle om problemet og lgsning hvis man har det. [~

Det er viktig at du sikrer at feltene End User Contact - Name og End User Contact - Phone # er korrekt fylt ut. Det er nemlig
denne informasjonen Telenor vil benytte for & kontakte sluttkunde i forbindelse med feilretting nar det er behov for det.
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Innmelding og oppfalging av fell

Hva ma gjares for a sikre en korrekt innmelding av feil? (2)

Feltforklaring

Trouble Ticket List

henu + |

|New || Save || cancel || GILEry | | = anual Check ||Slart Teat | = Submit || Reop

ation

11433061311

— PsTH

*End Uzer Contact - Mame: Ol Olsen Extenzion Mumber:
ser Contact - Phone & 99765432 Trouble Area:
b B.fai v

" Beskrivelze av feilen
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Customer Reference:

E *Connection Mumber;

Din referanze

87634321

Dérliyy forhindelze
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Innmelding og oppfelging av fell
Hva ma gjeres for a sikre en korrekt innmelding av feil? (3)

Contact, Contact Phone # og e-post

Sjekk ogsa at kontaktinformasjonen for ditt firma er korrekt. Det er den personen eller gruppen som faktisk skal fglge opp en
KMF som skal vaere registrert som Contact. Kontaktinformasjonen her vil vaere forhandsutfylt med den som oppretter
feilmeldingen. Hvis det er noen andre i ditt firma som skal vaere ansvarlig for videre oppfalging, er det viktig at det er den
personens navn, telefonnummer og e-postadresse som er registrert.

Korrekt kontaktinformasjon er viktig for at Telenor skal kunne fa tak i den som skal falge opp den kundemeldte feilen under

feilretting.
Contact Information

] . o L . . o
Contact  amstein Bredb@nd ABEOUME 4 msteins Bredbdn [
Cortact Phone Mumber: | q+4 0945675 Accourt Mumber:  oo4ceas
Contact Email Address: arnsteing@bredband n Email Matification: B

Varsling pa e-post
Hvis man i Jara NetBusiness gnsker & fa varsling pa e-post hver gang status* eller forventet rettetid endres, sa kan det krysses
av for det i feltet Email Notification.

* Disse statusene er: Annullert, Godkjent,
Rapportert Rettet, Midlertidig Godkjent,
Ferdigmeldt, Rettet, og Venter Kunde
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Innmelding og oppfalging av fell
Hva ma gjares for & sikre en korrekt innmelding av feil? (4)

Description (beskrivelsesfeltet)

I dette feltet skal du skrive inn hva feilen gjelder. Beskrivelsen bgr veere mest mulig
presis og detajlert i forhold til hva som er sluttkundens problem. Dette vil bidra til en
raskest mulig avklaring og feilretting hos Telenor . Her kan du ogsa legge inn

| Horme || Accounts || Assets | Orders || Quotes | Service Requests |[RIT0CEIE GG
Trouble Ticket List

preferanser sluttkunden har, f.eks at "hvis entreprengr skal ut til sluttkunde, ma han [Mew=]|  [Hew ||Save | [Guery | [= Manual Check | [ Start Test | [ = Subm | [ Feop

ringe og varsle sluttkunden minst 2 timer fgr oppmagte". Fault Information

Add note (notatfeltet) *Trouble TRket £ g 4 4ooneyap Customer Reference | ro, oseranse
*Product Typer  pery = *Connection Number  smeeyae 2]

Hvis det er behov for lengre beskrivelse i tillegg til det man far plass til i
beskrivelsesfeltet, eller hvis det er kan vaere nyttig & sende med ytterligere
tilleggsinformasjon, kan man benytte "Add note”- funksjonaliteten. Dette gjgr det "End Lizer Contact - Phorme & | poecga "Troukle ATEN. | gy forbindelss [v
mulig & legge til en eller flere notater knyttet til en feilmelding. Det er viktig at all —
informasjon som har relevans for feilmeldingen registreres, slik at videre feilanalyse

kan igangsettes direkte etter innsending. ‘Descrpliof | faistonsnyen skumer vactaniands sambaler ﬂj

"End Llsér Corfad] - Mame: O Oz Exd st Muimibesr

B-fed -

Her er det f.eks nyttig at du kopierer inn MML - rapporten fra linjemalingsresultatet.

Dersom ditt firma har egne systemer som dere benytter til feilavklaring, sa er det a
viktig at dere limer inn denne dokumentasjon i Trouble Ticket. Dette gjgres i Add

Note - feltet. Hotes

Viktig med presis beskrivelse og dokumentasjon | AN vedingt sgper en oversikt over de nummenms kunden har ringt hvor p 23

Mol S Cmam S = X FRESTERE D61 17500 15,45 50] Veckagt Bgger £n cver sl over de 1
Far innsending av feil er det viktig at det avklaringsarbeidet som sluttkunden og du rasmimeTie kuncen heae ringt e problemest oppetl. (mone) -
har gjort er dokumentert pa en tilfredsstillende mate. Sluttkundens svar pa dine =
spgrsmal om hva som er undersgkt av sluttkundens utstyr, er av kritisk betydning
for feilrettingsarbeidet, fordi det gir en viktig dokumentasjon om at ngdvendig
forarbeid er gjort. Dermed kan Telenor starte direkte pa jobben med a sjekke andre
arsaker til feilen. Hvis dokumentasjonen pa det avklaringsarbeidet du har gjort er feil
eller mangelfull vil dette kunne fgre til at det tar lengre tid enn ngdvendig far feilen
blir rettet.
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Innmelding og oppfalging av fell
Scenarier ved innmelding (1)

Nar all nagdvendig informasjon er korrekt utfylt, kan man sende feilmeldingen til Telenor ved & trykke
”Submit”. Da vil 5 scenarier kunne oppsta:

Scenarie 1

Du far tilbakemelding om at den kundemeldte feilen er korrekt registrert. Det betyr at den na ligger
klar til videre behandling i Telenor. Nar du far denne meldingen innebeerer det ogsa at det ikke finnes
apen kundemeldt feil p& det aktuelle telefon/sambandsnummeret og at det ikke eksisterer noen kjente
forhold (av typen andre meldte feil) pa det aktuelle telefon/sambandsnummeret

Microsoft Internet Explorer |

& {IMB-KMF-02) The KMF was successFully regiskered in FHS,

Ok
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Innmelding og oppfalging av fell
Scenarier ved innmelding (2)

Scenarie 2

Du far melding om at det foreligger kjente forhold av typen driftsmeldt feil (DMF). Kjente forhold vil du
lzere mer om litt senere i denne oppleaeringsmodulen. I meldingen far du ogsa beskjed om hvor lenge
sluttkunden vil pavirkes av bruddet og hva som er forventet rettetid. Systemet gjagr en kontroll mot
gjeldende kjente forhold ut fra telefon/sambandsnummer, og du ma selv ta stilling til om du tror at de
kjente forholdene er arsaken til sluttkundens problem. Du far to valg:

1. Du kan velge & sende inn din Trouble Ticket hvis du mener at problemet til sluttkunden ikke
samsvarer med beskrivelsen i fellesfeilen.

2. Hvis det er stor sannsynlighet for at sluttkunden er bergrt av den fellesfeilen du ble varslet om,
behgver du ikke sende inn Trouble Ticket'en. Klikk Cancel. Den kundemeldte feilen vil lagres i Jara
NetBusiness. | meldingen far du informasjon dersom feilen allerede er rettet og tidspunktet for
rettingen. Har sluttkunden fortsatt problem etter dette tidspunkt, ma du sende inn Trouble Ticket'en.

Microsoft Internet Explorer x|

@ (IME-KMF-03) An open DMF is already registered on this number.

Expected Solve Time (052772004 12:00:00
Custometr Consequence: 10 minukter brudd
Downtime Skark;05/11)2004 00:00:00
Downkime End:06/02/ 2004 00;00:00
Description: For test av Kjent Forhold maot JME

Do wiou skill wish bo register this Trouble Ticket?
If wes, confirm by clicking 'Ok, Click 'Cancel to return to the Trouble Ticket without registering.

Cancel |
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Innmelding og oppfealging av fell
Scenarier ved innmelding (3)

Scenarie 3

Du far melding om at KMF ikke er blitt registrert, fordi det finnes en apen KMF i Telenors
feilhandteringssystem (FHS). Ettersom det kun er mulig & ha én apen kundemeldt feil pa et
telefon/sambandsnummer av gangen, vil den Trouble Ticket du praver & sende inn bli avvist og fa
status Cancelled.

For & unngd at dette skjer, bar du alltid sgke opp tidligere historikk pa sluttkundens
telefon/sambandsnummer med det samme du har registrert Connection Number, slik det ble beskrevet
tidligere - Avklaring av feil. P4 denne maten kan du tidlig i feilavklaringen f& undersgkt om en apen
KMF eksisterer pa telefon/sambandsnummeret.

Dersom sluttkundens feil er av en annen karakter enn den som er innmeldt, ringer du til Jara
Feilmottak (08300) for & melde dette.

Microsoft Internet Explorer x|

& [JME-EMF-041 The KMF was nok registered: E354 Behandling av meldingen Feilet | FHS. Feil § 34TALS0Z06 Dek finnes allerede en aapen KMF paa dette
nummerek,
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Innmelding og oppfealging av fell
Scenarier ved innmelding (3)

Scenarie 3

Du far melding om at KMF ikke er blitt registrert, fordi det finnes en apen KMF i Telenors
feilhandteringssystem (FHS). Ettersom det kun er mulig & ha én apen kundemeldt feil pa et
telefon/sambandsnummer av gangen, vil den Trouble Ticket du praver & sende inn bli avvist og fa
status Cancelled.

For & unngd at dette skjer, bar du alltid sgke opp tidligere historikk pa sluttkundens
telefon/sambandsnummer med det samme du har registrert Connection Number, slik det ble beskrevet
tidligere - Avklaring av feil. P4 denne maten kan du tidlig i feilavklaringen f& undersgkt om en apen
KMF eksisterer pa telefon/sambandsnummeret.

Dersom sluttkundens feil er av en annen karakter enn den som er innmeldt, ringer du til Jara
Feilmottak (08300) for & melde dette.

Microsoft Internet Explorer x|

& [JME-EMF-041 The KMF was nok registered: E354 Behandling av meldingen Feilet | FHS. Feil § 34TALS0Z06 Dek finnes allerede en aapen KMF paa dette
nummerek,
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Innmelding og oppfalging av fell

Scenarier ved innmelding (4)

Scenarie 4

Du far melding om at det har oppstatt en teknisk feil i grensesnittet mellom Jara NetBusiness og
underliggende systemer. Dersom systemet klarer & finne en arsak til hvorfor innmelding feilet, sa vil
arsaken sta i tilbakemeldingen.

Du har fglgende handlingsalternativer:

* Forsgke & sende inn Trouble Ticket senere
¢ Ringe Jara Feilmottak 08300 valg 1 for & fa meldt inn feilen

Microsoft Internet Explorer x|

& [IMB-KMF-05) An errar occured in FHS, The KMF was nok registered,
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Innmelding og oppfealging av fell
Scenarier ved innmelding (5)

Scenarie 5

Du far melding om at oppdatering fra FHS pa din innmeldte KMF vil komme senere. Pa grunn av stor
pagang mot systemet vil innmeldingen lagres og legges i "kg" inn til FHS, men det kan ta noe tid fer
det kommer svar fra FHS.

Du ma selv ga inn i Trouble Tickets og sjekke senere om det er kommet svar fra Telenor. Inntil svaret
kommer vil status pa KMF veere Pending.

Microsoft Internet Explorer x|

[JMBE-KMF-01) The Register KMF request timed out, The Trouble Ticket will be updated when FHS has successfully processed the KMF and responded
ta Jara NetBusiness.
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Innmelding og oppfalging av fell

 Registreringen er ok, fgrste statusoppdatering er da ” Rutet”

jara |

TT#

[ome | Accounts | Assets | Orders | Guotes | Sence Requests |IIETTATEERN Products | terature | Search |

Fault Infermation

*Troukle Ticket #

*Product Type:

*End User Contact - MName:
*Encl User Cortact - Phone #
*Priority:

*Description:

Hotes
Add Mate:

Motes Sumimary:

DMF Information
DMF Mumber:
DhF Start:

DF Endl:

Trouble Ticket List

Gy [ ol Gt [t

1-1548588012
O& full access
Hahz Hangen
98765432
A-feil

Beskrivelse

[KTE2S%H: 06272009 10:36:16] Manual Checklist, O, full

access-Linjeutfall

]

Customer Reference:
*Connection Mumker:
Extension Mumbet:

*Trouble Area:

DMF Status:

Customer Consequence:

Deres referanse

32262631 i

54645454

Linjevtfall -
=]

h» )

| Create Service Request H Search for DWF |

Status Information - FHS

FHS 10 3g16928

Registersct 15 g 2009 10:36:1 B
Appointed Dete: ]

Appearance Time:
Fault Reason:

User Message:

Contact Information

*Contsct  Amstein =

Cortact Phane Number:  praaaozy

Contact Email Address: | amstein@bredbandsf

Queries:

Status:
Known Evert:
Expected Solve Time:

Clozed Date:

*Account:
Account humber:

Email hlotification:

Expected Solve Time:

Agreed Solve Time:

-

Futet hd

-

15.06 2009 20:00:C B
B
=

Arristeing Bredband

v

20| M

A~
1of1

-
I 13 © o0
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Innmelding og oppfealging av fell
Kontroll mot kjente forhold

Hensikten med a gjare kontroll mot kjente forhold, er a sikre at feilen som du vil melde for sluttkunden IKKE er en feil som det
allerede arbeides med & rette. Hvis sluttkundens feil omfattes av de kjente forholdene, kan du umiddelbart gi sluttkunden
informasjon om feilens konsekvenser og nar det forventes at den blir rettet.

Kjente forhold finnes i flere kategorier, og her ser du en forklaring pa hva de ulike typene kjente forhold handler om:
KMF
Det eksisterer en allerede innmeldt KMF for det aktuelle telefon/sambandsnummeret. Denne ma rettes fgr du kan melde inn en

ny KMF for sluttkunden.

DMF
Det er registrert en driftsmeldt feil (DMF) av Telenor. Legg merke til hva som star i beskrivelsesfeltet i Jara NetBusiness.

De tilbakemeldingene du far om hvilke kjente forhold som foreligger, vil fortelle deg hvordan du skal forholde deg videre.

Ved DMF vil du alltid fa informasjon om

» forventet rettetid

= tidspunktet da bruddet startet, eventuelt nar bruddet sluttet (nar feilen er rettet)
« konsekvens for sluttkunden

= av hvilken art de kjente forholdene er.
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Innmelding og oppfalging av fell
Her far du en gvingsoppgave fra innholdet Innmelding og oppfalging av feil

Flere svaralternativer kan veere riktige..

Hva slags informasjon ma vaere korrekt fylt ut far du sender inn en KMF?
L Telefonnummer og kontaktperson hos sluttkunden
[ Alle eventuelle feil sluttkunden tidligere har opplevd
L Beskrivelse av feilen
Q Dokumentasjon av den avklaringen som er utfart av tiloyder
L Telefonnummer og kontaktperson hos tilbyder

Hvorfor er det viktig at telefonnummer og kontaktperson hos sluttkunden er korrekt registrert?
L Dette er viktig for at Telenor skal f& kontakt med riktig person ved feilsgking/retting hos sluttkunden
U Dette er ikke viktig, for Telenor har denne informasjonen uansett
U Dette er viktig for at feilen skal bli avklart og rettet sa raskt som mulig

Hvorfor er det viktig at telefonnummer og kontaktperson hos deg som tilbyder er korrekt registrert?

L Dette er viktig for at statusvarsling fra Jara Feilmottak sendes til korrekt person/avdeling slik at kunden far raskest mulig tilbakemelding
og oppfalging av feil

L Dette er viktig for at Telenor raskt skal kunne komme i kontakt med korrekt person/avdeling i forbindelse med ytterligere avklaring og
oppfelging av feil

L Dette er ikke viktig, ettersom Telenor uansett far tak i de ulike tiloyderne nar de har behov
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Innmelding og oppfealging av fell
Her far du en gvingsoppgave fra innholdet Innmelding og oppfalging av feil

Folgende svar er korrekte:

Hva slags informasjon ma veere korrekt fylt ut far du sender inn en KMF?
Telefonnummer og kontaktperson hos sluttkunden
& Beskrivelse av feilen
Dokumentasjon av den avklaringen som er utfgrt av tilbyder
X Telefonnummer og kontaktperson hos tilbyder

Hvorfor er det viktig at telefonnummer og kontaktperson hos sluttkunden er korrekt registrert?
X Detteer viktig for at Telenor skal f& kontakt med riktig person ved feilsgking/retting hos sluttkunden
& Detteer viktig for at feilen skal bli avklart og rettet s raskt som mulig

Hvorfor er det viktig at telefonnummer og kontaktperson hos deg som tilbyder er korrekt registrert?
Dette er viktig for at statusvarsling fra Jara Feilmottak sendes til korrekt person/avdeling slik at kunden far raskest mulig tilbakemelding og
oppfelging av feil
X Detteer viktig for at Telenor raskt skal kunne komme i kontakt med korrekt person/avdeling i forbindelse med ytterligere avklaring og oppfalging
av feil

Her far du en oppsummering av innholdet Innmelding av feil.

* Ved innmelding av feil ma du registrere korrekt informasjon om sluttkunden, deg som tiloyder, beskrive feilen grundig, og dokumentere hva som
er avklart i sluttkundens utstyr.

®  Fa sekunder etter innsending vil du motta en tilbakemelding som sier hvorvidt det eksisterer kjente forhold, om KMF er mottatt, om det eksisterer
en apen KMF, eller om du ikke far sendt inn KMF.

* Kjente forhold dreier seg om det eksisterer en apen KMF pa kunden, eller om det er meldt inn feil som antas a bergre din sluttkunde. Du vil f&
melding om hvordan du skal forholde deg dersom det er registrert kjente forhold som mulig arsak til din sluttkundes problem.
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Innmelding og oppfelging av fell

Hva gjgres for a sikre en korrekt oppfalging av feil? (1)

| skjermbildet pa siden ser du hvor feltene for statusoppfalging er plassert i Jara NetBusiness.

Nar en kundemeldt feil er registrert og sendt fra Jara
NetBusiness vil denne ga til behandling i Telenor sitt
feilndndteringssystem (FHS). | det fglgende beskrives hva

som er spesielt viktig & ha fokus pa for a falge opp en KMF

effektivt.
e Farste oppdatering fra FHS, vil gi din KMF en FHS Id, en RS
statuskode og en forventet rettetid. Registered;

° A o Appaointed Date:
FHS Id ma brukes som referanse hvis du senere har behov for a

ta direkte kontakt med Jara Feilmottak (08300). Appearance Time:

Fault Reszon:
Umiddelbart etter at feilmeldingen er registrert vil status pa
feilmeldingen veere Registrert. Denne statusen sier at
feilmeldingen ligger til behandling i FHS. Det vil skje
oppdateringer av status som sier hvor i feilhdndteringsprosessen
feilmeldingen ligger.

User Meszage:

Forventet rettetid legges i feltet Expected Solve Time som sier
nar det kan forventes at feilen vil bli rettet. Rettetidslgftet blir satt
ut fra produkttype, innmeldingstidspunkt og prioritet.
Rettetidslgftet kan bli endret som fglge av feilsituasjonen.

Dersom entreprengr ma inn til sluttkunde og det blir avtalt
“oppmgte tid” som blir registrert i FHS, vil man fa informasjon om
dato og tid for oppmgte av entreprengr overfort til Jara
NetBusiness i feltet Appearance Time.
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Status Information - FHS

23533648 Status:

05,08 2009 06:55:C B Known Event:
= Expected Salve Time:

Godkjent il
-
05.06.2009 20:00:C &

Closed Date: 0 ng 2009 10:24:0 &
Innstrekk
Fault Reazon: Innstrekk =
Detailed Met Ohiject:: Byttetrep kopperkb
Fault Reason Mote:: “Yakkel i kontakt inne, reparert.. J
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Innmelding og

oppfalging av feil

Hva gjgres for a sikre en korrekt oppfalging av feil? (2)

Hendelseslogg /Trouble Ticket Details

Hvis du i tillegg til informasjon om status og forventet rettetid gnsker a se fremdriften/statusendringene pa en KMF kan du ga til under
appleten Event Log i Trouble Tickets — modulen.

| dette skjermbildet ser du en hendelseslogg bade over hva som har skjedd til nd og hva som innenfor gjeldende status skjer med den
aktuelle feilmeldingen. Dette vil typisk veere informasjon om hvilken enhet i Telenor som jobber med feilmeldingen (for eksempel at den er

sendt til entreprengr for retting).

Den ngyaktige samme beskrivelse av hendelsene pa KMF'n som ligger i Telenors FHS, vil du se i Event Loggen.

Det at du som tilbyder har mulighet til & kunne se hendelsesdetaljer pa en KMF gjer at du raskt vil kunne gi sluttkunden informasjon om

hvordan situasjonen konkret er med hensyn til avklaring og/eller retting av KMF uten at du trenger a ringe til Telenor.

Trouble Ticket List

Event Log

Status

> Tildet
ottt
Rutet
Lagt til Produkt
ottatt
Motat Mottatt fra SP
Enclret Retteticl
Oppr. Retteticd
Registrert
Rutet

Comment Event Date

Tilddet 0B052009 09:56:12
Mottatt Leveranzenter, 97711212 OEAS2009 093841
Futet til: RELACOM A5 060352009 09:35:59
Lact til produkt DS01 Feilretting KMF linje og kundeplassert utstyr. ¢ 06/05/2009 09:35:55
Mottatt av: Rasholot Asle 05052009 022319
Motat kagt til av Serviceprovider 06052000 07:14:32
Satt Gieldende kundelafte 06052009 20:00:00
Satt opprinnely kundelafte 0B052009 20:00:00
Registrert 0B0S2009 07:12:40
Rutet til: Tele2 Marge A% 06052008 07:12:40
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Event Registration Date
0EM0S2009 09:56: 38
0EMS2009 09:39:05
06032008 09:35:59
06052008 093555
062008 09:29:19
06/05/2008 O7:14:32
0BM052009 07:12:40
0EMS2009 07:12:40
0EMS2009 07:12:40
06052008 07:12:40
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Innmelding og oppfalging av fell

Hva gjeres for a sikre en korrekt oppfalging av feil? (3)

Notes

| skjermbildet Notes kan du lese de notater som du selv har lagt ved KMF ved innmelding, samt de som er blitt registrert av
Telenor under feilanalyse og retting.

Hotes

1-30f3 | [&]
Hote Ref Created Created By Login Hote
» SertFHS 07 06,2009 131222 KTE2GEHE Kontsktperson:  Hane Kriztian Hanse Kortaktrummer: Type modem; Thomson Speedtouch Sx6i NBE Sambandsnumimer: 52543978 Baze Produ
Sent FHS 07 062009 131412 KTE2GEHE Manual Checklizt, «xDSL m PSTH-Annet OMar oppsto feilen? OTjeneste; ODersom SHDSL, hvor mange par: OLampestatus: OModem resatt: OKabling og :
JMB Oy 07 062009 131419 KTE2GEHE (JMB-EMF-02) The KMF was successfully registered in FHS.
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Innmelding og oppfelging av fell

Hva gjares for & sikre en korrekt oppfalging av feil? (4)

Statusinformasjon

Status Information - FHS

Nar feilen er rettet eller avklart som OK i

FH= Id:

Telenors nett, far den status Rettet.
Registered:
Ved siden av statusfeltet paA KMF’en vil Hageiiad (s
det i feltene Fault Reason og User Appearance Time:

Message veere informasjon om feilarsak

A S ) Fault Reazon:
og hva som er gjort for a rette feilen.

User Message:

23530893 Status:
07 06 2009 13141 H Known Event.
= Expected Solve Time:

Closed Date:

Litstyr

Fault Reason: Ltstyr
Detailed Met COhject:: Resatt port
Fautt Reason Mate: Yar stengt pd parten

Hvis sluttkunde fortsatt opplever feil etter at feilen er rettet

Godkjent -

m
0g.06.2009 20:00:C &

05062009 08 24:1 F

=

=

Hvis sluttkunde fortsatt opplever samme feil, ma du som tilbyder sjekke i Jara NetBusiness om den aktuelle

KMF fortsatt er apen.

« Er status blitt Godkjent, ansees KMF for lukket og det ma sendes inn en ny KMF om kundens

problem.

« Dersom status er en annen, ma du ringe Jara Feilmottak (08300) for & reapne KMF'n.
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Innmelding og oppfealging av fell

Hva gjares for a sikre en korrekt oppfalging av feil? (5)

Feltforklaring pa "Status Information — FHS”:

ion - FHS

- 23500699 Godkjent

— 07.06.2009 13141 Known Event.

g Eepected Solve TiME gz g 5009 2o:00:c

earance Time: Closed Date:

03 .06.2009 05:24:1
styr

Fautt Reason: Listyr
Detailed Met COhject:: Resatt port
Fautt Rea=son Mote:: ar stepot pa porten
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Innmelding og oppfelging av fell
Hva gjares for a sikre en korrekt oppfalging av feil? (6)

KMF meldt inn via ulike kanaler

Alle KMF’er dere som tilbyder har meldt inn til Telenor pa et telefon/sambandsnummer vil veere tilgjengelig i
Jara NetBusiness for statusoppfalging. Dette gjelder uansett hvilken kanal som er brukt til & melde en KMF.
Dette betyr at hvis du som tilboyder har meldt inn en feilmelding over telefon direkte til 08300, s& vil du
kunne finne status og detaljer p& denne i Jara NetBusiness.

Kansellering av en innsendt kundemeldt feil

Hvis det er sendt inn en kundemeldt feil fra ditt firma som du gnsker & kansellere, er det ikke mulig & gjgre
dette fra Jara NetBusiness. @nsker du & kansellere en feilmelding ma du ringe Jara Feilmottak (08300). Husk
a oppgi FHS Id for a fa en rask og effektiv behandling nar du kontakter feilmottaket direkte.
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Innmelding og oppfelging av fell

Hva gjgres for a sikre en korrekt oppfglging av feil? (7)

Hvis leverandgr sender inn KMF hvor feilen ikke ligger hos Telenor, vil Telenor fakturere din arbeidsgiver.

Dette gjelder dersom det er forventet at dere som tilbyder selv skulle ha avdekket feilen.

Dette er noe som er avtalefestet mellom ditt firma og Telenor, og faktureringen er noe som blir gjort for & dekke Telenor sine
kostnader knyttet til ungdvendig behandling og feilsgking fra Telenor sin side.

Faktureringsbelgpet vil avhenge av hvor mye arbeid Telenor har lagt ned i behandling og feilsgking pa den registrerte
feilmeldingen.

Det er derfor viktig at du som behandler feilmeldinger for dine sluttkunder gjgr en grundig jobb i forbindelse med & avklare
feilarsak F@R feilen sendes inn til Telenor.
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Innmelding og oppfelging av fell
Hvordan henvende seg til Jara Feilmottak angaende en aktiv feilmelding? (1)

Hvis du har ny informasjon eller spgrsmal til en aktiv feilmelding, sa kan du kontakte Jara Feilmottak ved &
registrere en Service Regest.

Ved & benytte Service Request, sa vil dette sparer tid bade for deg og saksbehandler i Jara Feilmottak og du
oppnar:

— Raskere kommunikasjon til riktig avdeling

— Dokumentasjon av saken i ettertid
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Innmelding og oppfealging av fell
Hvordan henvende seg til Jara Feilmottak angaende en aktiv feilmelding? (2)

Det anbefales at Service Request opprettes fra Trouble Tickets modulen ved a trykke pa knappen "Create
Service Request”. Fordelen ved dette er:

Nar du trykker pa "Create Service Request” knappen kommer du dirrekte over i Service Request modulen
Referansen til Trouble Ticket'en legger seg automatisk pa Service Requesten
Informasjon i feltet Description legger seg automatisk pa i Description feltet pa Service Requesten

TT#

[Viome | Accounts | assets | Orders | Quates | Service Requests JIETIATEN Products | Lierawre | Scarch |

Trouble Ticket List

Trouble Ticket# Connection Numb Product Type Trouble Area FHS Id Registered Status Customer Reference
1-1848166305 61002247 Jara Bredbndstelefori Summetane Rejected
11544094511 53004084 ISDR Annet Failed

> 11942481737 60535269 *DSL full access Annet 25119396 23032011 15:50:17 Rutet
11942481661 60638379 *DSL full access Linjeutiall 25119385 23032011 153755 Futet
1-1942412321 60638379 %DSL full access Linjeuttall 25119275 23032011 120757 Godkjent
11842384176 97EAETEZ *DSL m ISON Annet Rejected
1-1935151985 BO437730 DL full access Annct Failed
11835151871 60437730 *DSL full access Annet Failed
1-1935120551 60255920 DL full access Annct Rejected
11834368712 63980654 1500 Summetane Pencing

Trouble Ticket List ||

[Create Service Request | [[pearch for DNF |

Fault Information Status Information - FHS
*Trouble Ticket # 4 140481737 Customer Reference: FHE Id° 2449308 Status: g ier -
*Product TYPe: [ ybg fulaccess [w|  *COMnection Number gneacocs = Registerse: 9319501 15501 B Knowrn Event: [~
End User Contact - Name: Extension Number: Appointed Date: & Expected Solve Time: o4 3 anq4 16:00:0 B
End User Contact - Phone # Trouble Area: oo 5 Appearance Time: Closed Date: E
PriOMY || ayaransesvit [ Fault Reason
Description” | goq %‘ User Message: %‘

120
f€ telenor



Innmelding og oppfalging av fell

Hvordan henvende seg til Jara Feilmottak angaende en aktiv feilmelding? (3)

Nar du trykker pa "Create Service Request” knappen kommer du dirrekte over til Service Request modulen og
Trouble Tickets referansen og informasjon i Description feltet legger seg automatisk pa i Service Requesten.

Du kan na legge inn tilleggs-innformasjon
eller spgrsmalet du har til feilmeldingen i
feltet Description. Du sender inn
henvendelsen ved a trykke pa "Submit”.

SR#

[ Home [ Accounts || Asseis | Orders [ Quotes [EEREEERITECTN Trouble Tickets [ Products [ Literaiure | Search |
S

ervice Request List

All Service Requests

Created Date Service Request| Connection#  Date Opened Customer Ref#  Area Sub-Area Channel
>|20052011 132223 1-1857340402 20052011 132223 it MtBnisiress
4
[
Service Request Profile: Service Request Status:
Service Request I 4 1g5734402 *Channel | jya netBusiness =]  EMel On Status Update: Date Openec: [0 05 2011 13.22:2 8
" = *Sup-Area = *Stalus: ypy = Date Closed: &
Cos ] C=sleEr <] Last Submited Date: Last finished Date:
Order Line hem #: =
Connection #:

Answer solution:
J E
%‘
=l
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Innmelding og oppfealging av fell

Hvordan henvende seg til Jara Feilmottak angaende en aktiv feilmelding? (4)

Service Request som er knyttet mot en Trouble Tickets, har du tilgang til fra Trouble Tickets modulen under
underappleten”Service Request List”

Ved & trykke pa verdien i feltet Service Request Id vil du komme inn i Servise Request modulen og fa opp
aktuell Service Request

TT#

[Home | Accounis | Asscts | Orders | Quotes | Senvice Requests [ETIEER

Trouble Ticket List

Ll

I

Contact Information

Notes
Add Note [ INBMF-02) The KMF was successfully registered in FHS. =l *Contact: [ *Account: =]
Notes Summary: ranssga: 03/23/2011 15:56:45] Manual Checklist, xDSL full %‘ Contact Phone Number: Account Number:
AECEES-ANNEL | Contact Email Address: Email Notification: [

DMF Information
DMF Number: = DMF Status Expected Solve Time:

DMF Start: Customer Consequence: Agreed Solve Time:

DMF End:

Service Request List

Trouble Ticket List || Line Measurements

Created Date Service Requestld  Cohnection # Date Opened Customer RefZ  Description Area Sub-Area Status Channel
3 20052011 13:21)4€ 11957340401 20.05.2011 13:21:48 Test Mewe Jara NetBusiness
20052011 132227 1-1957340402 20052011 132227 Test Jara Feilmottak Annet T Jara MetBusiness




Innmelding og oppfalging av feil
Viktige statuskoder i Trouble Ticket

Her far du en oversikt over de viktigste og mest brukte statuskodene i Trouble Tickets. Noen av dem er
statuser fra Jara NetBusiness, mens andre er fra Telenors FHS.
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Innmelding og oppfealging av fell
Her far du en gvingsoppgave fra innholdet til oppfalging av feil

Flere svaralternativer kan veere riktige..

Hva er hensikten med hendelsesloggen (Event Log)?
U aGiralle tilbyder innsikt i feilene som alle sluttkunder hos de ulike tilbyder rapporterer
Q Gir tilbyder oversikt over detaljert behandlingsinformasjon om en KMF ved hjelp av statuskoder
Q Gir tilbyder oversikt over alle feil som sluttkunden har hatt pa sitt abonnement

Etter at en KMF er blitt rettet, hva gjgr du dersom sluttkunden fortsatt opplever feil?
U Huis status er Godkjent, ma ny KMF sendes inn. Ved andre statuser ma man ringe Feilmottaket (08300)
U Huis status er Godkjent, ma man ringe Feilmottaket (08300), og ved andre statuser kan man sende inn ny KMF i Jara NetBusiness

1 uansett ma man ringe rett til Feilmottaket (08300)

Hvis det viser seg at feilen ligger hos sluttkunden eller at feilen skyldes feil pa kundens sluttutstyr eller tilbyders utstyr, hvilke

konsekvenser far det for ditt firma?
] Huvis det er feil hos sluttkunden vil Telenor fakturere sluttkunden direkte
L Huvis dette burde veert avdekket av tilbyder, ma firmaet betale for kostnaden knyttet til avklaring hos Telenor
U Det far uansett ingen konsekvenser for tilbyder
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Innmelding og oppfealging av fell
Her far du en gvingsoppgave fra innholdet til oppfalging av feil

Flere svaralternativer kan veere riktige..

Hva er hensikten med hendelsesloggen (Event Log)?
A Gir tilbyder oversikt over detaljert behandlingsinformasjon om en KMF ved hjelp av statuskoder

Etter at en KMF er blitt rettet, hva gjegr du dersom sluttkunden fortsatt opplever feil?
& Huvis status er Godkjent, ma ny KMF sendes inn. Ved andre statuser ma man ringe Feilmottaket (08300)

Hvis det viser seg at feilen ligger hos sluttkunden eller at feilen skyldes feil p& kundens sluttutstyr eller tilbyders utstyr, hvilke konsekvenser
far det for ditt firma?
&  Hvis dette burde vaert avdekket av tilbyder, ma firmaet betale for kostnaden knyttet til avklaring hos Telenor

Her far du en oppsummering av innholdet om oppfglging av feil.

Farste oppdatering fra FHS, vil gi din KMF en FHS Id, en statuskode og en forventet rettetid. Status vil endre seg etter hvor langt KMF er kommet i analyse - og
feilrettingsprosessen. Forventet rettetid vil kunne endres nar Telenor har analysert feilen.

| skjermbildet Event Log ser du en hendelseslogg bade over hva som har skjedd til nA og hva som innenfor gjeldende status skjer med den aktuelle feilmeldingen. Her vil
det ligge samme informasjon som i Telenor feilhandteringssystem (FHS).

Dersom sluttkunden fortsatt opplever feil etter at KMF har fatt status Rettet, er det bare status Godkjent som tillater at du melder inn en ny KMF i Jara NetBusiness. Ved alle
andre statuser ma du ringe til Feilmottaket (08300) for & redpne feilen.

Dersom tilbyder har sendt inn en KMF til Telenor, og det viser seg at feilen likevel ligger i sluttkundens eller tilbyders utstyr, vil Telenor fakturere tiloyder, dersom det var
forventet at tilbyder selv skulle avdekket en slik feil.

Hvis det er sendt inn en kundemeldt feil fra ditt firma som du som tilbyder gnsker a kansellere, ma du ringe Feilmottaket (08300).
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Annet om fell

Denne modulen handler om andre forhold knyttet til feilhdndtering som det er viktig at du har god kjennskap til.
Dette vil hjelpe deg til & avklare feil mest mulig effektivt for din egen og din sluttkundes del.

Modulen vil ha fokus pa falgende:
® Rutiner knyttet til god feilhandtering
® Spesielle forhold ved lyn og torden
® Rutiner ved feil i Jara NetBusiness eller FHS
® Varslingstjeneste fra Telenor

Mot slutten av modulen vil du fa noen spgrsmal for a teste hva du har leert.
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Annet om fell

Rutiner som bgr innarbeides for a sikre god feilhandtering (1)

Telenors feilmottak har lang erfaring i & handtere feil, og her far du tips til hva som bgr innarbeides i rutiner hos
din arbeidsgiver for & sikre at feilhandteringen blir korrekt, rask og effektiv.

Informasjon fra utstyrsleverandgrer

Sluttkundens utstyr innholder komponenter fra ulike utstyrsleverandgrer. Disse komponentene kan innholde svakheter som i
bestemte situasjoner resulterer i feil. Svakheter i kundeutstyr ma testes i forhold til symptom, det kan for eksempel veere taster
som ikke virker ("lkommer stadig til feil nummer etc.”).

For & hjelpe sluttkunden til & avklare slike feil, kan det veere fornuftig at du henter informasjon fra ulike utstyrsleverandgrers

hjemmesider, slik at du har kunnskap om bestemte problemer som kan veere typiske for det utstyret sluttkunden har. Her kan du
hente virkemate og bruksanvisning.
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Annet om fell

Rutiner som bgr innarbeides for a sikre god feilhandtering (2)
SINTEF lynweb

Pa SINTEF’s hjemmeside, www.sintef.no vil du finne nyttige produkter og tjenester, som kan benyttes ifm feilhandtering. Blant
annet lynregistreringstjenesten LYN-I-DAG som gir deg en oppsummering av lynaktiviteten siste 24 timer.

Nettstedet tilbyr ogsa andre ulike abonnementstjenester som kan gjare en tilbyder i stand til & gi kunden rask og korrekt
informasjon knyttet til eventuelle geografiske omrader med lyn- og torden.
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Annet om fell

Feil som skyldes lyn og torden

e Hva skal du som tilbyder foreta deg for & sgrge for at sluttkundens feil blir rettet sa raskt som mulig?

— Ved lyn og torden kan store deler av Telenors nett bli rammet av feil. Dette vil kunne ga utover mange abonnenter. Vi
anbefaler at du som tilbyder undersgker statistikken for feil som oppstar under lyn og torden - perioden, og gker
bemanningen i henhold til de feilmeldinger dere estimerer a fa fra deres sluttkunder.

* Hvordan sgrge for at sluttkunden far rask informasjon ved lyn og torden?

— Som tidligere nevnt er SINTEF’s lynweb til god hjelp i slike tilfeller, ettersom man kan abonnere pa tjenester som varsler
tilbyder om kommende byger. | tillegg vil du ved innsendelse av KMF i Trouble Ticket fa melding om at feilen er
forarsaket av lyn og torden, dersom MVF (mulig volumfeil), samt hva som er forventet rettetid.

* Tilbud til sluttkunden om a delta i feilretting selv

— For tjenesten ISDN kan det gjares tester (linjemal og looptest) som vil kunne avslgre om NT1 er slatt ut. Store
feilmengder, som er typisk ved lyn og torden, kan fare til lenger feilrettingstid. Denne kan kortes ned ved at sluttkunde
benytter muligheten til & delta i feilrettingen ved a bytte den gdelagte NT1-boksen selv. Som nevnt i modul 3, kan
tilbyder tilby sluttkunden a hente en ny NT1 pa Telenors neermeste byttestasjon, eller fa den tilsendt per post.
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Annet om fell

Rutiner dersom feil oppstar i Jara NetBusiness eller FHS

Hva skal du gjare dersom det under registrering/innmelding oppstar feil i Jara NetBusiness eller FHS?

® Hvis noe er nede eller feil sa skal tilbyder sjekke om det ligger driftsmeldinger pa www.jara.no. Dersom det ikke ligger
informasjon om den feilen du opplever der, skal du kontakte for & varsle om feilen. Dette er samme
rutine som gjelder for generell bruk av Jara NetBusiness.

* | tillegg vil forvaltningsmiljget av Jara NetBusiness overvake og ta aksjon sa raskt de identifiserer at feilsituasjoner har
oppstatt.

® | situasjoner hvor feil oppstar ma tilbyder enten vente med registrering i Jara NetBusiness eller ringe Jara Feilmottak
(08300) direkte for a fa meldt inn feilene. Alle Trouble Tickets som er pabegynt i Jara NetBusiness vil bli liggende med
status New dersom de ikke er sendt inn. Om du kansellerer en Trouble Ticket som har status New, kan du senere
reapne den og arbeide videre med den. Nar du reapner vil den fa status New igjen, og du kan sende den inn.

Varslingstjeneste for planlagt arbeid i nettet og nar feil er skjedd

Varsling om dette per e-post kan leveres til hver enkelt leverandgr av Telenor. Dersom dere er interessert i dette, kan dere
kontakte deres kontaktperson i Telenor for & fa informasjon om innhold og pris.
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Annet om fell
Her far du en gvingsoppgave fra innholdet Annet om feil

Flere svaralternativer kan veere riktige..

Hvilken hjelp kan det gi tilbyder & hente informasjon fra hjemmesidene til utstyrstilbydere?
=5 informasjon om utstyr hos sluttkunden som kan forarsake feil
=5 informasjon som hjelper tilbyder til & avklare feil for sluttkunden
L Liten hjelp - det blir som & lete etter en nal i en hgystakk

Hvilke av anbefalingene under bgar tilbyder falge for & effektivt handtere feil som skyldes lyn og torden?
O oke bemanningen i perioder med mye lyn og torden
L Ansette en meteorolog som kan melde veeret i neermeste periode
Q Tilby sluttkunde a bytte NT1 dersom den er gdelagt pga lyn og torden
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Annet om feil
Her far du en gvingsoppgave fra innholdet Annet om feil

Folgende svar er korrekte:

Hvilken hjelp kan det gi tilbyder & hente informasjon fra hjemmesidene til utstyrstilbydere?
Fa informasjon om utstyr hos sluttkunden som kan forarsake feil
Fa informasjon som hjelper tilbyder til & avklare feil for sluttkunden

Hvilke av anbefalingene under bar tilbyder falge for a effektivt handtere feil som skyldes lyn og torden?
@ke bemanningen i perioder med mye lyn og torden
Tilby sluttkunde a bytte NT1 dersom den er gdelagt pga lyn og torden

Her far du en oppsummering av innholdet i Annet om feil.

* Pa utstyrsleverandgrers hjemmesider, kan du f& kunnskap om bestemte problemer som kan vaere typiske for det utstyret sluttkunden
har. Her kan du hente virkemate og bruksanvisning som hjelper deg til & avklare raskt og effektivt.

* P& SINTEF's hjemmeside kan du finne nyttig informasjon til hjelp i feilhandteringen. Her kan du abonnere pa diverse tjienester som kan
veere nyttig i forhold til feilhandtering (Blant annet varslingstjeneste om mulige neer forestaende lynnedslag i ditt distrikt).

* 1lyn og torden - utsatte perioder bgar din arbeidsgiver styrke bemanningen for & veere i stand til & motta og feilavklare kundemeldte feil i
stgrre omfang.

* Dersom sluttkunden har ISDN - abonnement, og linjemaling viser at NT1 - boksen er slatt ut av lynnedslag, kan Stilbyder tilby
sluttkunden & hente ny NT1 - boks pa Telenors naermeste byttestasjon, for a korte ned rettetiden.

134
f€ telenor



Noen tips til Trouble Tickets modulen:

e Det er enkelt a leere seg a bruke funksjonaliteten. Men for a bli god
til & tolke linjemal, kreves det at man tilegner seg komplekse
kunnskaper og ferdigheter. Telenor anbefaler derfor at tilbydere, av
hensyn til deres tidsbruk, velger ut spesialister i feilhandtering.

e Det er tilgjengelig to felter som kan brukes fritt til egen referanse og
status. | lista vil man kunne hente frem det siste feltet ved a
hayreklikke, velge "Columns Displayed”, og sa flytte "Customer
Status” til hgyre side. For & hente ut rapporter (vha. Export i
menyen), kan man velge a flytte alle feltene farst.
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