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Historik

Teknisk support har utvecklats en hel del under de senaste 10 aren.
2012 hade vi, inom dévarande ASSA AB, tva team.
Team 1 var Helpdesk som hanterade alla produkter utom ARX/RiTa.
Team 2 hanterade ARX/RiTa med kringprodukter.

Genom dren har ASSA AB, ASSA OEM samt APTUS AB blivit ASSA ABLOY Opening Solutions, Sweden
AB och antalet produkter har 6kat vilket ocksa har lett till en storre supportorganisation.

Fran att ha varit egna, mindre, bolag med egna supportorganisationer och olika processer sa har vi
nu landat i gemensamma processer vilket ger en battre support dar bade vara externa och interna
floden ar i stort sett likadana oavsett produkt.

Vi har nu en uppdelning av produktfloran som foljer vara fyra olika segment och dar vi bakom varje
segment har bade Produktagare samt Utvecklingsavdelningar som stottar oss nar det kommer
arenden som vi inte kan l6sa eller fragor kring kommande funktioner/produkter.

Idag deltar supporten dven pa en helt annan niva avseende testning infor lanseringar, nya versioner
eller nya produkter. Detta ger oss bade mojligheten att bekanta oss med det nya samt att vi dven
kommer in med andra typer av testscenarion. Pa sikt leder detta till annu battre och stabilare
produkter/I6sningar.

| och med att komplexiteten har ¢kat bade nar det galler vara produkter men dven i perspektivet att
vi nu ar ett storre foretag sa har behovet av denna broschyr uppstatt.

Tanken ar att du som laser detta, intern personal, dterforsaljare eller slutkund med avtal, lattare
forstar hur vi jobbar och hur du kommer i kontakt med oss.

ASSA ABLOY OPENING SOLUTIONS SWEDEN AB ("ASSA ABLOY")

ORG. NR 556034-3161

KUNGSGATAN 73C, 632 21 ESKILSTUNA




ASSA ABLOY

Opening Solutions

Teknisk Support

AAOS TS 2025
Ver 1.2

Organisation / Produktmix

Uppdelningen av produkterna foljer de olika segmenten vi supporterar och vi forsoker "halla ihop” de
olika produkterna utifran en logisk struktur.

Nedan ser ni vilka produkter som hor till vilket segment, hur manga vi ar samt pa vilka orter vi har
personal.

Oftast har vi narhet till produktspecialist och/eller utvecklingsavdelning inom respektive segment
vilket ger oss kortare ledtider nar vi stoter pa arenden vi inte kan I6sa direkt.

Teknisk Support
Sverige

Passersystem Sakerhetssystem Cylinderrelaterade Ellds, mekaniska
Flerbostad(Aptus) Kommersiella programvaror produkter

-Multiaccess, Styra -ARX med -ASM -Ellds/Motorlds

med kringprodukter kringprodukter ,
-Performer -Cylinder

-Incedo Open, -Smartair

Flerbostad -CLIQ Webmanager -Behor

-Aperio . W .
-Fristaende Pulse -Ovriga mekaniska

. produkter
-VPN |8sningar

-6 tekniker -7 tekniker -2 tekniker -3 tekniker

-MélInlycke -MélInlycke -Eskilstuna -Eskilstuna

-Stockholm -Stockholm
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Oppettider och SLA-nivaer

Vi strévar efter att halla en hog niva av tillganglighet till Teknisk Support.

| och med att vi ar uppdelade inom olika segment sa har vi ocksa lite olika SLA-nivaer.
Vi har dven ett mote inom respektive team varje vecka och da har vi stangt under den tiden.

Vi stravar efter att besvara 80% av inkommande samtal inom 90 sekunder och inkommande drenden
via e-post inom 15 minuter.

» Flerbostad, Multiaccess(Aptus)

Oppettider:

Mandag, tisdag, torsdag 8.00-16.30
Onsdag 8.00-15.30

Fredag 8.00-16.00

> Mekaniska produkter/Ellds

Oppettider:
Mandag - Torsdag 8.00-16.30 (Lunchsténgt 12.00-12.30)
Fredag 8.00-10.00, 11.00-12.00, 12.30-16.00

» Kommersiellt, ARX/Smartair/Aperio

Oppettider:

Mandag 9.30-16.30
Tisdag-torsdag 8.00-16.30
Fredag 8.00-16.00

» Cylinderrelaterade programvaror, ASM, CLIQ, Performer, SM COM
Oppettider:

Mandag-torsdag 8.00-16.30
Fredag 8.00-10.00, 11.00-16.00

Roda dagar och helgdagar har vi stangt, dag fore rod dag stanger vi 12.00.
Uppdaterade tider finns pa var hemsida: https://www.assaabloy.com/se/sv
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Kontaktytor, telefon

Historiskt s& har de flesta velat ringa men vi ser en tydlig trend kring att man idag hellre vill mejla in
ett arende. Det handlar da oftast om drenden som inte kraver omedelbar dtgard eller att man har
information som behdver in till drendet, tex skarmdumpar, loggar osv.

Vill man ringa sa@ nar man oss pa foljande nummer, 2 knappval racker for att komma ratt.
(nummer inom parentes landar direkt i slingan):

0771-640 640

1 Kundservice
1 Passersystem: ARX, Aptus(Multiaccess)
Reklamationer
OEM
Skaplas, cylindrar och nycklar
Las och ovrig beslagning

Brands

o o M WwN

Repetera knappval
3 Teknisk Support

1 ASM, Performer, CLIQ, SM COM, Accentra (08-775 16 70)
Elmekanik och dérrstyrning
ARX eller 6vriga passersystem utom Aptus(08-775 16 60)
Mekaniska produkter och ¢vriga fragor

Flerbostad: Aptus(Multiaccess) (031-68 97 30)

O U1 A W N

Repetera knappval

4 MKS, Master Key Systems
1 Lassystem
2 Berakningsfragor

9 Repetera knappval

5 Projektering (020-57 58 00)
8 Privatperson (Talsvar)

9 Repetera knappval

* Engelska/English
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Kontaktytor, e-post

Akuta arenden rekommenderar vi att ni ringer in!

| de allra flesta fallen erhaller ni ett kvittensmejl frdn oss med ett drendenummer. Detta mejl kan man
svara pa och aven bifoga olika typer av filer. Ytterligare information som kan vara till hjalp for oss i
arendet, till exempel loggar, skarmdumpar eller motsvarande, kommer att hamna i ert pagaende

arende nar kvittensmejl besvaras.

Mejlkonversation och bilagor ar synliga for supportteknikerna som hanterar arendet.

Nar vi hanterar arenden via mejl s& gar det att ateroppna stangda arenden i upp till 30 dagar fran
det att arendet har stangts (dvs vi tror att det dr 16st). Darefter behdver man initiera ett nytt arende.

Vill ni initiera ett drende via mejl s& kan ni anvanda nedanstaende mejladresser for att hamna hos
ratt supportgrupp. Observera att vi endast svarar inom vara 6ppettider!

Flerbostad, Aptus(Multiaccess)

Mekaniska produkter/Ellds

ARX eller &vriga passersystem utom Aptus

Cylinderrelaterade programvaror
(ASM, CLIQ, Performer, SM COM, Accentra)

ASSA ABLOY OPENING SOLUTIONS SWEDEN AB ("ASSA ABLOY")

ORG. NR 556034-3161
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aptus.support@assaabloy.com

helpdesk.se.openingsolutions@assaabloy.com

technical.arx@assaabloy.com

technicalsupport.cylindersoftware@assaabloy.com
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Support, utbildning och tjanster

Support
Support kring vara produkter ar naturligtvis nagot som ingar for vara aterforsaljare!
Vi supporterar salda produkter i minst 5 ar efter att en produkt forsvunnit ur sortimentet.

Vi supporterar er med de tekniska I6sningarna kring inkoppling, systemuppbyggnad, felsdkning,
radgivning kring olika satt att l6sa ett problem.

Behover ni hjalp med projektering eller rad kring val av produkter for att uppfylla vissa regelverk eller
motsvarande hanvisar vi er till de olika saljkontakterna for respektive segment.

Utbildning

Vi rekommenderar alltid att man som tekniker som arbetar med vara produkter har relevant
utbildning, darfér erbjuds utbildning inom de olika produkterna pa vara siter.

Teknisk support dr en del i de olika produktutbildningarna som genomfors vilket borgar for bra
kunskapsniva, for att Idsa mer kring utbildningar hanvisar vi till denna sida dér ni dven kan registrera
er for kurser:

https://www.assaabloy.com/se/sv/support-service/education

Tjanster
Vi erbjuder olika tjanster som ar beroende av produkt.

Nar det galler Aptus produkter och olika tjanster hanteras detta utav Aptus Konsultavdelning och ni
nar dem pa denna mejladress: aptus.konsult@assaabloy.com

Kontakta supporten inom respektive segment for mer detaljer kring tjanster om ni saknar nagot!
Exempel pa tjanster:

» ARX Programvaruavtal
» CLIQ CWM, lokal installation, serviceavtal
> Upplasning av ARX administrators konto
» Aperio Key License File
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Lankar

Teknisk Supportserver

Dokumentation, manualer, programvaror, drivrutiner hittar ni pa var fristdende tekniska
supportserver (kraver inloggning).

Har finns aven funktionen for saker fildverforing till “personliga mappar”, det vill saga en saker yta for
att dela tex backuper osv med supportteknikerna, aven licensfiler delas denna vag.

https://technicalsupport.assaabloyopeningsolutions.se/

ASSA ABLQOY Smart guides

Har hittar ni en mangd olika guider kring vara ldssystem, programvaror kring lassystem och
reklamationshantering.

https://assa.infocaption.com/

ASSA ABLOY Opening Solutions hemsida

Har hittar ni produktblad, produktrelaterad information, lankar och information som bland annat star
i denna broschyr, en bra start for att sedan klicka sig vidare.(vissa delar kraver inloggning)

https://www.assaabloy.com/se/sv/support-service/support

Aptus Supports YouTube kanal
Har lagger vi ut videoklipp som underlattar installation, felsdékning, inloggning osv

https://www.youtube.com/@aptussupport3282

ARX Supports YouTube kanal
Har lagger vi ut tips och trix, felsdkningar, firmware uppdateringsvideos osv

https://www.youtube.com/@assaabloyarxsupport1785

ASSA ABLOY Opening Solutions YouTube kanal

https://www.youtube.com/@assaabloyopeningsolutionss9839
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