
Support 
 
Fra 1. april 2009 innfører Sem & Stenersen Prokom nye supportrutiner. Fra denne datoen skal alle 
henvendelser til support registreres i vår supportweb: 
 

http://support.prokom.no 
 
I supportweb kan du som kunde registrere en henvendelse, og senere følge videre oppfølging av 
denne. 
 
Vi tilbyr tre ulike supportavtaler:  
 

Enkel support 
Med enkel supportavtale 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 kunder som ikke har valgt annen supportavtale får automatisk enkel supportavtale fra 1.4.2009.  
 

Standard support 
Med standard supportavtale registrerer du selv en henvendelse i vår nye supportweb. Henvendelser 
blir behandlet i ordinær arbeidstid 08.00 – 16.00. Responstiden på henvendelser er fire timer 
innenfor normal arbeidstid. Support kan også kontaktes på telefon (i ordinær kontortid 08.00 - 
16.00). 
 

Utvidet support  
Utvidet supportavtale gir deg tilgang til vår brukerstøttetelefon på hverdager mellom 08.00 - 23.00, 
lørdager 08.00 - 16.00 og søndager 14.00 - 22.00. 
  
For alle supportavtalene 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 med deres kundeansvarlige ved oppgradering av supportavtale. 
  



Brukerveiledning for supportweb 
 
Fra 1. april 2009 skal alle henvendelser til support registreres i supportweb (Jira), ikke sendes på e-
post som tidligere. Alle henvendelser til support@prokom.no blir fra 1. april besvart med en 
automatisk fraværsmelding med informasjon om å benytte supportweb. 
 
 

1. Logg inn eller opprett ny bruker i supportweb 
 

1. Gå til http://support.prokom.no 
 

2. Dersom du allerede har brukernavn og passord kan du logge inn, ellers oppretter du en ny 
bruker ved å klikke på ”Sprø om en konto” på siden. 
 

 
Har du glemt passordet ditt kan du få tilsendt et nytt på e-post ved å klikke på ”glemt 
passord” på http://support.prokom.no. For å få tilsendt nytt passord må du har brukernavnet 
ditt. 
 

  



3. Dersom du har valg å opprette en ny bruker/konto må du fylle ut alle feltene i skjemaet på 
siden som vist under. 
 

 
 

4. Etter å ha klikket på ”Registrer” i skjermbildet over er du klar til å logge inn i supportweb. 
 
  



2. 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.  
 

 
 
For å opprette en ny sak gjør du følgende: 
 

1. Klikk på ”LAG NY SAK” øverst i menyen på siden 
2. Velg ”Support” i nedtrekkslisten for prosjekt: 

 



 
 

3. Velg en sakstype: 
 

 
Velg ”Problem” dersom det har oppstått en feil. 
 
Velg ”Forbedring” dersom saken gjelder et ønske om endring. 
 
Velg ”Driftsproblem” dersom saken gjelder en feil som kan relateres til drift. Merk at det 
normalt er kunden selv som er ansvarlig for drift av servere, backup og lignende. 
 
Velg ”Spørsmål” dersom saken er et spørsmål til support. 
 

  



4. Klikk på ”Neste >>” for å gå videre til neste steg i å registrere en ny sak 
 

 
 

5. Skriv et kort sammendrag av hva saken gjelder. Sammendraget bør enkelt fortelle hva saken 
gjelder på et overordnet nivå. 

6. Velg en prioritet for saken. Det er viktig å velge en så riktig prioritet som mulig. 
7. Velg en komponent saken gjelder for. 
8. Dersom saken gjelder et driftsproblem må informasjon om miljø fylles inn. 
9. Det er viktig å gi en god beskrivelse av hva saken gjelder for at support skal hjelpe på best 

mulig måte. Registrer så mange detaljer som mulig, gjerne også valg du gjorde før problem 
oppstod. Lim gjerne inn feilmeldinger. 

10. Du kan laste opp et vedlegg for å beskrive saken nærmere, for eksempel et skjermbilde som 
illustrasjon. 

11. Klikk til slutt på knappen ”Create” i bunnen av siden for å lagre saken. 
 



 
Saken sendes til vårt supportteam, og får status ”Åpen”. 
 
Du kan alltid gå inn på en sak du har opprettet selv, og som ikke er avsluttet, og endre på 
opplysninger i denne. Du kan legge til flere vedlegg (”Legg ved fil”), du kan legge inn flere 
skjermbilder (”Legg ved skjermbilder”), du kan kopiere saken (”Klone”) for å opprette en ny 
lignende sak, og du kan legge til ytterligere informasjon (”Kommenter”). 
 
Hver gang det skjer en endring i en sak, enten endring i status, at det legges inn 
kommentarer eller at saken endrer ansvarlig person, får du en e-post om dette. Denne e-
posten inneholder en link til selve saken i supportweb. 
 
 
 

  



3. Ulike statuser for en sak 
 
En sak kan ha følgende statuser: 
 

 
 

Support har startet arbeidet med å undersøke saken.  
 

 
 

Support har startet arbeidet med en mulig løsning. 
 

 
 

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

 
 

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

 Support 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.  
 

 Support har løst saken og venter på din godkjennelse. Hvis 
du er uenig gjenåpner du saken og legger inn en kommentar. 
Saken vil da få status som Gjenåpnet.  
 

 Support har løst problemet og stengt saken. 
 
 

 

4. Ulike arbeidsflytoperasjoner 
 
Når en sak har en av statusene over kan du utføre ulike arbeidsflytoperasjoner, avhengig av hvilken 
status saken har: 
 
Open - Åpner en sak igjen, for eksempel for å endre fra ”Venter på kunde”. 
  
Freeze - Endrer status på saken til Fryst. Saken vil da ignoreres av Support til du velger Unfreeze som 
setter status til Åpen igjen.  
 
Unfreeze - Endrer status tilbake til Åpen.  
 
Reopen - Gjenåpner en løst sak. 


