
Brukerstøtte/support 

Fra 1. april 2009 innfører Sem & Stenersen Prokom nye rutiner for brukestøtte vedr. 

skjemaløsningene Kommune24:7 og Dokumentbanken. Vi har etablert en supportweb hvor alle 

brukerstøttehenvendelser skal registreres. I supportweb kan du som kunde logge inn og følge status 

på henvendelsen. 

Vi vil fra samme dato tilby tre ulike avtaler for brukerstøtte: 

Enkel brukerstøtteavtale 

Med Enkel brukerstøtteavtale registrerer du selv en henvendelse i vår nye supportweb. 

Henvendelser blir behandlet i ordinær arbeidstid 08.00 – 16.00. Responstiden på henvendelser 

er to virkedager. Brukerstøtte er ikke tilgjengelig per telefon. 

Alle Kommune24:7-og Dokumentbankkunder får automatisk Enkel brukerstøtteavtale fra 

1.4.2009. 

Fast, årlig brukerstøtteavtale 

Med Fast, årlig brukerstøtteavtale registrerer du selv en henvendelse i vår nye supportweb, 

eller benytter vår brukerstøttetelefon (i ordinær kontortid 08.00 - 16.00). Responstiden på 

henvendelser er fire timer innenfor normal arbeidstid.  

Utvidet brukerstøtteavtale 

Utvidet brukerstøtteavtale gir deg tilgang til vår brukerstøttetelefon på hverdager mellom 08.00 

- 23.00, lørdager 08.00 - 16.00 og søndager 14.00 - 22.00. Pris gis på forespørsel. 

 

For alle brukerstøttealternativene gjelder at henvendelser som skyldes manglende kompetanse hos 

Kunden, mislighold av Produktet eller andre forhold Leverandøren ikke kan belastes for, vil 

faktureres Kunden etter medgått tid, og per påbegynte time. 

Ta kontakt dersom dere ønsker en annen type avtale enn enkel support, så sender vi et tilbud og 

avtaleforslag. 

 

  



Brukerveiledning for ny supportweb 

Fra 1. april skal alle brukerstøttehenvendelser registreres inn i supportweb (Jira) før de behandles av 

oss. Fra samme dato vil all e-post til support@prokom.no og kommune24-7@prokom.no besvares 

med en automatisk fraværsmelding. 

1 ɀ Opprette konto 

¶ Gå til webadresse http://support.prokom.no 
 

 

 

¶ Klikk på lenken Spør om en konto: 
 

 
  

mailto:support@prokom.no
mailto:kommune24-7@prokom.no
http://support.prokom.no/


¶ Fyll inn nødvendig informasjon, og klikk på Registrer: 
 

 
 

¶ Klikk på lenken Click here to log in. 
 

 
  



¶ Fyll inn brukernavn og passord, huk gjerne av for å huske passordet slik at du slipper å fylle inn 
dette hver gang, og klikk på Logg inn-knappen: 
 

 
 

2 ɀ Opprette en ny sak 

¶ Når du er logget inn, kommer du til en oversikt som viser alle dine saker. Første gang du logger 
inn, vil oversikten være tom. Klikk på lenken LAG NY SAK: 
 

 



¶ Velg aktuelt prosjekt: 

 
 

¶ Velg sakstype: 

 
 

¶ Trykk på Neste-knappen: 

 
 

¶ Avhengig av hvilket prosjekt og hvilken sakstype du velger, vil det fremkomme en rekke 
informasjonsfelter du skal fylle ut. Det er viktig at du fyller inn tilstrekkelig informasjon til at vi 
kan behandle henvendelsen din (som for eksempel tidspunkt feilen oppsto, ev. feilmelding, ev. 
skjermbilde som viser feilmelding/feilsituasjon, ev. referanse-id/brukernavn/passord etc.). 

  



¶  Når all nødvendig informasjon er fylt inn, klikker du på Create-knappen i bunnen av skjemaet: 
 

 
 
  



¶ Når saken er opprettet, vil du kunne følge med på statusendringer. Brukerstøttekonsulentene 
legger inn kommentarer på saken etter hvert som de jobber med den, og disse vil fremkomme 
under Kommentarer på siden. Du vil også motta en automatisk generert e-post hver gang saken 
oppdateres med statusendring eller kommentarer. 

 

 
  



3 ɀ Følge sakens gang 

¶ Følgende statusendringer kan benyttes for henvendelsen: 
  

   
Brukerstøtte har startet arbeidet med å undersøke saken. 
 

   
Brukerstøtte har startet arbeidet med en mulig løsning. 
 

   
Brukerstøtte har presentert en løsning for deg og venter på ditt svar. 
 

  
Du kan velge å avslå eller å akseptere løsningen. Hvis du velger å avslå løsningen, får saken 
status som gjenåpnet og et nytt løsningsforslag vil bli laget. 
 

 
Brukerstøtte ber om flere opplysninger fra deg og venter på svar. Status blir satt tilbake til Åpen 
når du har svart. 
Det kan være nødvendig å vente på en produktoppdatering eller –utvikling som gjør at saken 
settes på vent. 
 

  
Brukerstøtte har løst saken og venter på din godkjennelse. Er du enig i at problemet er løst, 
lukker du saken. Hvis ikke gjenåpner du saken og legger inn en kommentar. Saken vil da få status 
som Gjenåpnet. 
 

  
Brukerstøtte har løst problemet og stengt saken. 
 

  



4 - Annen funksjonalitet i supportweb 

¶ Du har flere muligheter for å endre en innmeldt sak, disse fremkommer i venstremenyen for 
saken: 
 

 
 
Tilgjengelig arbeidsflytoperasjoner 
Her vil fremkomme de handlinger som aktuelle for saken. Disse kan variere avhengig av sakens 
status: 
Freeze Endrer status på saken til Fryst. Saken vil da ignoreres av Brukerstøtte til du velger 

Unfreeze som setter status til Åpen igjen. 
Unfreeze Endrer status tilbake til Åpen. 
 
Reopen Gjenåpner en løst sak. 
 
Inactivate Aktiviserer en sak etter at et spørsmål er avventet. 
 
 
Tilgjengelige operasjoner 
 
Legg ved fil – Gir deg mulighet for å laste opp en fil som vedlegg til saken.  
 
Legg ved skjermbilde – Gir deg mulighet for å legge ved et skjermbilde som illustrerer 
feilsituasjonen/problemet. Klipp ut skjermbilde (Ctrl+V, Alt+PrntScrn eller Fn+PrntScrn) og lim 
inn ved å trykke på Lim inn-knappen. 



 
 

¶ Klon – lager en kopi av saken. Kopien kobles til originalen. 
 

¶ Overvåk – du overvåker automatisk en sak du selv har opprettet, det er derfor ikke nødvendig å 
overvåke egne saker. 


