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Sissejuhatus

Eesti elanikud véaga kiiresti votsid omaks uusi ketemunikatsioonivoimalusi: praegu
suurem osa Eesti elanikest eelistab pangakontéimigele internetipanka, viimase paatri
aastaga on oluliselt edasi arenenud ka e-maksuarket! ja e-kaubandus. Voiks 6elda, et
internetilhendus on eestimaalase jaoks Uks loomagdik heaolust. E-maailm saab (ha
populaarsemaks ja inimesi, kes soovivad olla vangaduses, s6ltumata oma asukohast

vOi kellaajast, tuleb jarjest juurde.

Pikemas perspektiivis voibki 6elda, et just multed& on trend. Ning see, mida kliendid
vajavad, on kvaliteetne teenus ja selle teenusesisea Eestis telekomunikatsiooniteenust
pakuvad mitmed IT-ettevoted. Selles to6s autorlebdfihemalt ainult Ght — Elioni. Kuna
Elion on Eesti suurim telekommunikatsiooni- ja Iffegdte ja soovib alati sailitada
turuliidri positsiooni, siis ta putdab pakkuda Klielele parimat klienditeenindust ja
uuenduslikke lahendusi kodu- ja &arikommunikatsiooraldkonnas. Seega Elioni
pdhieesmark on olla hea teenindusettevote. Seeddiyd teenuse kvaliteedist ja klientide

rahulolust.

Klientide rahulolu (mis vGib lugeda ettevote eduéaiks konkurentide ees turul) aga ei
sOltu mitte ainult ettevbte poolt pakkutavate te@uwaliku rohkusest, atraktiivsusest ja
vajalikkusest, kuid suuremal maéaral teenuste kasgga kaigus tekkivate rikkete

valjaselgitamise ning kdrvaldamise Kkiirusest (ridkedivad tekkida ka vaga hasti

labimdeldud ja sujuvalt toimivas silsteemis). Seegi#ud teema aktuaalsus on autori
silmis vaieldamatu. Kuna autor ise todtab selleklkannas, tema jaoks selle teema
pdhjalik uurimine ehk rikete kbrvaldamise susteestnuktuuri véljaselgitamine on vaga

oluline edasise t66 jaoks.

Toos on antud Elioni poolt pakutavate pdhiteentligtiéke Glevaade ning kasitletud kdige
levinumad rikked. T66 on loogiliselt jagatud nefjaatikki: kolmes esimeses peatikis
kéasitletakse Uht ettevdote poolt pakutavat pohiteen{need pdhiteenused esinevad
koostisosadena mitmetes véljatootatud lahendugteskglle teenuse kasutamise kaigus
tekkitavate rikete kdrvaldamise slisteemi ja neangeattkkis autor kasitleb autori t66
jooksul tekkinud probleeme ning pakub vélja nendebleemide lahendusi. T66s on lahti
seletatud need probleemid, millega puutub kokkuesnuosa Elioni klientidest ning mille
uldjuhul lahendatakse klienditoe spetsialistidegabi



Niisiis oma t60 kirjutamisel autor juhendus eesngagnda Ulevaadet ihendusteenusega
kaasnevatest probleemidest ning Elion rikete pamanek slsteemi naitel tutvustada

rikete voimalikud lahendamisviise. Punktide kaupalsesitada autori eesmark jargmiselt:

Eesmargiks on:

1) anda Ulevaade teenustest;

2) tutvustada levinumaid rikkeid;

3) tutvustada rikkete kdrvaldamise slUsteemi etaplditkes;
4) Helpdeski konsultandi td0s esinevate probleerardgiis.

Too voib olla kasulik eelkdige Elioni toodete keasteje (selle tddga tutvumine aitab
lugejal valtida enamlevinute probleemide esiletutga loob ettekujutust kuidas on vaja

tegutsega rikete kdrvaldamisel) ning neil, kes piged tegelema rikete kdrvaldamisega.

TOO sisu arusaamise hdlbustamiseks bakalaurusdtjidses on antud autori poolt

koostatud Iihendute loetelu koos mdstete tahenghuste



Sonastik

Elion — Elion Ettevotted Aktsiaselts

Elioni sidevdrgu 16pp-punkt — Elioni sidevdrgu punkt, kus on Kliendile loodud
juurdepéés voi

voimalus juurdepééasuks Elioni sidevdrgule

IAT administraator - Interneti ja andmeside talituse administraator
Juurdepaasuvork - telekommunikatsioonivorgu osa I6pp-punkti jdedel lahima
telefonijaama vahel. Juurdepaasuvork algab telefogu 16pp-punktis oleva
jaotusseadme tarbijapoolsetelt klemmidelt ja |Okettaliku telefonijaama tarbijaliidese
valjundklemmidel.

JPV administraator — Juurdepaasuvorgu administraator

Klient — Elioniga lepingulistes suhetes olev fudsilinejudidiline isik

Kliendi terminalseade — Kliendile kuuluv seade, mis Ghendatakse Uhenduds liini
vahendusel vdi raadiojuurdepaasu tehnoloogiat kdestElioni sidevorguga, eesmérgiga
tarbida selle teenuseid

Liin — tehniliste seadmete kogum, mis Ghendab Elia@\&rgu |6pp-punkti
Uhenduspunktiga;

Sidevork - tldkasutatav elektroonilise side vork, mille Bawsutatakse tldkasutatavat
elektroonilise side teenust

Rike - Idppkasutaja poolt teenuse kasutamisvéimaluebk&6i osaline puudumine
TTT spetsialist - Tehnilise teenindamise talituse spetsialist.

Uhenduspunkt— Kliendi terminalseadme Elioni sidevérguga tiheniga punkt liini

vahendusel voi raadiojuurdepaasu tehnoloogiat kdsst



1 Konesideteenused

Telefon — toode, mille raames on Kliendil voimalik tarbidg@efoniteenust, kasutades
selleks Uhte kaesolevates Tootetingimustes fikisgktiehnilist lahendust ehk toote liiki
(digitaaljaama telefon, statsionaarne raadioteledmaloogjaama telefon vdi analoogjaama

blokiraatoriga telefon).[1]

Kbdne - kitsasribaline reaalajas toimiv kommuteeritaweitius kahe [6pp-punkti vahel

haale, telefaksi vdi andmete edastamiseks. [5]

Vorgusisene kodne- vorgusisese kbne puhul asuvad nii kbnet alustav ka kodnet

vastuvottev terminalseade Elioni sidevorgus.

Vorkudevaheline kdne - vorkudevahelise kdne puhul asuvad kdnet alugiakdonet
vastuvottev terminalseade erinevate operaatoritevérkudes (see kehtib nii riigisiseste

kui ka rahvusvaheliste kdnede puhul).[1]

2006. aasta uurimuse jargi on naha tendentsi teekasutajate arvu vahenemiseks, kuid
ikkagi Elioni telefoniteenise tarbijate hulk ongavalt suur (Joonis 1.1) [13]:

n\\xxjmm‘M\M\mn

H Teised
O Starman
E Elisa A
O Tele2
B Elion
2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006
Joonis 1.1

1.1 Elioni toode ,Telefon”

Toote , Telefon” raames annab Elion Kliendi kasueutsgefoninumbri ja kommuteeritava
Uhenduskanali kasutamise vdimaluse ning vdimaldadienHil seeléabi telefoniteenust
kasutada. Elion valib olemasolevatest tehnilistésinalustest lahtudes, millise tehnilise
lahenduse basil on Kliendil véimalik toodet kasatalajaduse korral on Elionil digus
muuta algselt valitud tehnilist lahendust, teatasdiest Kliendile ette. Erinevad tehnilised

lahendused erinevad Uksteisest ka tooteparameateate



Tootega ,Telefon” vBimaldatavate teenuste tarbimiSanaldamiseks peavad Kliendile
kuuluvad terminalseadmed vastama Eesti Vabarigndardiga kehtestatud nduetele ja
olema teatud omadustega. Klient on toote ,Telef&@sutamisel iseseisvalt vastutav
Kliendi terminalseadmete (nt telefoniaparaat, arvutodem) korrasoleku ja kasutamise
eest, sealhulgas kdikide toimingute eest, midaetstab ise voi voimaldab kolmandatel
isikutel teostada Elioni sidevérguga uhenduspunkiisendatud terminalseadmeid

kasutades.[1]
Toode ,Telefon” erinevatele tarbijatele méelduddatiuste koostisosaks, nagu:

e Kodulahendus
e Korrusmaja lahendus

e Avrilahendus

Kvaliteedinduded Toote ,Telefon” raames vOimaldataatele kdnesideteenustele
e sdOltumata kdneliigist on ihenduse loomise tdéenaostie vahem kui 95%;
e vorgusisestel kbnedel on thenduse loomise aeg em#m kui 10 sekundit;

e voOrkudevahelistel kdnedel on Ghenduse loomise attg enam kui 20 sekundit.

1.2 Rikked ja vastutus

Elioni sidevorgu voi liini rikke ilmnemisel kdrvaddb Elion rikke mdoistliku aja jooksul
parast rikkest teadasaamist. Mdistlikuks ajaksaks rikke kdrvaldamist mitte hiljem kui

rikkest teadasaamisele jargneval toopaeval.[1]

Enamlevinud probleemid:
1. telefonitorust ei kosta tooni;
halb kuuldavus (telefon ragiseb);
tOstes telefonitoru kostab kohe kinnine toon viidgeane liinil;
raékimise ajal katkeb kdne;

lisateenus CLIP (sissehelistaja numbri ndidu teeau®ota;

S o

telefon ei helise, kui helistatakse.



1.2.1 Telefoni ndustamise teel kdrvaldatavad rikked

Halb kuuldavus (telefon ragiseb)

Suure tdéenaosusega on telefon filtriga valesti datrd. Telefon peab olema thendatud
filtri pessa PHONE (telefon, seadmel selle pesal pekefoni mark). Samuti voib

telefoniaparaat rikkis olla.

Tostes telefonitoru kostab kohe kinnine toon viiigekdne liinil

Kui on olemas ka paralleeltelefon, tuleb Uhendasatslefonivorgust lahti ning proovida
siis valja helistada. Paralleeltelefoni olemasadurél saab helistamiseks kasutada korraga

ainult Uhte telefoniaparaati. Kui see ei aita, liueatada rikkest Elioni klienditeenindusele.

Ré&akimise ajal katkeb kéne

Kas kdne katkeb Uhe kindla inimesega raakides vdipmbleem kdikide kdnedega?
Esimesel juhul v&ib viga olla selle inimese pookalllega radgite. Kui aga kdéne katkeb eri

kohtadesse helistades, tuleb teatada sellest Klieniditeenindusele.

Lisateenus CLIP (sissehelistaja numbri ndidu teeaiusota

On vaja kontrollida, kas telefoniaparaat toetatsediglistaja numbri naitamist ja kas
tegemist on digitaaljaama telefoniga. Telefoni te$tes andmetes peab olema marge
funktsiooni CLIP kohta. Kui ollakse selle lisatesrualles tellinud, tuleb arvestada, et

teenuse aktiveerimiseks voib kuluda kuni 3 to6paeva

Telefon ei helise, kui helistatakse

Kui helistaja kuuleb kutsuvat tooni, kuid kliendeléfoniaparaat ei helise, tasuks
kontrollida, ega helin menudst valja lulitatud de.oSelline valik on olemas k&ikidel
juhtmeta telefonidel. Kui helin pole valja lllitatutuleb proovida jargmist. Helistada
mobiiltelefonilt lauatelefonile ja kuigi telefon éiakka helisema, tdsta toru hargilt. Kui
torust kostub tavaline toon, on tegemist rikkegangnituleb poorduda Elioni
klienditeenindusse. Kui aga kone Uhendatakse, omresutbendosusega rikkis

telefoniaparaat.[14]

1.2.2 Rikete registreerimine ja kérvaldamine

Tootega ,Telefon” probleemide esinemise korral pddad kliendid klienditoe poole
telefoni teel. Sel etappil peamiseks eesmargikprableemi asukoha valja selgitamine

ning probleemi liigitamine: kas teenuse osutamagastav tdrge tekkis kliendi sisevorgus



vOi Elioni sidevorgus? Esimesel juhul klindile adkga juhised Kkliendi sisevorku

kontrollimiseks ning tBsisemate probleemide koregjistreeritakse tasuline tehniku visiit.
Teisel juhul registreeritakse rikke. Rikke registimisel pannakse probleemi Uhte
vastavate tunnustega alaliiki. Alajaotuse modiétsaise aluseks on vdetud enamlevinud

probleemid.
Rikete korvaldamine

Parast rikke registreerimist seda suunatakse op&eskusesse, kus toimub juba

probleemi analtits. Rikke analiiis on jaotatud esapik

1. Keskjaamade t66 kontrollimine
2. Seadmete ja tarkvara seadistuste kontrollimine

3. Rikke lokaliseerimine

Kui rike on lokaliseeritud, algab rikke korvaldarainSelle 6nnestumisel toimub rikke
I6petamine ning kliendi teavitamine. Viimaseks tageks on arvete erveldusse
kandmine.

Skeemina (Joonis 1.2) saab esitada rikke kdrvalslaprotsessi jargmiiselt:

Kliendip dordumise | Koneside rikke | Ktneside
kisitlemine ning g todkasu 7| rikke
rike registreerimine vortistarmine kiirvaldamine
¥ . .
Konfiguratsiooni
Tadtellimuse | _ ikxke
vastuvitmine [ I kdrvaldamine
o Rikke Iipetarni Juurdepas
i — e lipetamine s uurdepiaisy
kandmine | | kliendi teavitamine Vahastiduta > rilcke
Lfirvaldamine
T 3
Rilcke Tad
lokalizeerimine |4 planeerimine
jakiirraldamine taityale

Joonis 1.2
Jargmises tabelis (Tabel 1) saab naha kuidas tonkate kérvaldamine etappide kaupa

ning missugune osakond vastutab konkreetse tegeesse



Vastutaja

Tegevus
1 Votakse vastu rikketeate
2 Kontrollitakse TV Juhtimiskeskuse WEB-i leheltdameid TV

keskjaama intsidentide kohta.
3
4
administraatoriga seadistuse parandamiseks
5 rikke

kdrvaldada rike, |dpetatakse rikke tootellimusenusega ,Valjasdiduts

Kontrollitakse teenusele vastavat seadmete kadea seadistus
Kui viga on seadistuses, kontakteerub teleforel téAT
Lokaliseeritakse lini mdotmise teel, kuinr@stub
kdrvaldatud rike”

6 Kui

lokaliseerimiseks

riket edastatakse

vastava piifon TTT

ei Onnestu korvaldada r
ja  korvaldamiseks
teenindusosakonnale

7 Juhendatakse ja abistatakse TTT tootajat rikkegt@amisel.
8

taitmiseks pohitoona, kes vastutab tdhtaegse &#thga reegliparas

Juurdepdasuvorgu rikke puhul suunatakse tooigarEltelile

|6petamise eest.
9
pohjustel lahendada neljakordse normaja piiridgmtatakse ,Riketé

Kui riket ei ole vbimalik Elioni halduspiirkonnatehnilistel

eskaleerimine probleemseks rikkeks” protsess

—t

OP keskus
kke

\1%4

Suunab TTT teenindusosakonna tehnikute t66d. Tabdejise
susteemi (TJS), suhtleb klientidega, edastab iEoni siseselt g

alltobvotjatele

DispetSer

Kontrollib seadistuse digsust ja vajadusel teelupdused

JPV

administraator

1. Lokaliseerib ja lahendab rikke, vajadusel konsuikeklienti ja

teavitab sellest Teenuste jalgimise osakonda, l&estab rikke
tootellimuse.

Kui rike jaab kliendi haldusalasse, selgitab Kligndt6o
tasulisusest ja tutvustab hinnakirja. Kliendi ndakal kdrvaldab
rikke ja vormistab akt-kviitungi.
seadistab OP ke

Vajadusel ja vahetab seadmed

suunamisel

TTT spetsialist

skuse

Tabel 1
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2 Andmesideteenused

Andmesideteenun telekommunikatsiooniteenus, mis vOimaldab tarbijéileenduse
telekommunikatsioonivérguga vdi sidumise kaudutéetelekommunikatsioonivorkudega
ja sdénumi edastamise I06pp-punktide vahel ehk teiddldes andmesideteenus on
sideteenus, mis vOimaldab andmete edastamist gakatiutatsiooni abi.
Andmesideteenus jaguneb Interneti-teenuseks ningleks andmesideteenusteks.[6]

2.1 ADSL internetiteenus

Asymmetric Digital Subscriber Line (ADSL) ehk asueetriline digitaalne abonendiliin
on Uks DSL vormidest, tehnoloogia mis vbimaldab td&efoniliinide edastada hulka
suuremaid andmeside kiiruseid kui tava nn. analomglemid. ADSL kasutab selleks
sagedusi mida telefonikdneks ei kasutata. Kuna sagddused ei levi eriti kaugele, on ka
ADSL kasutamine piiratud, nimelt tavaliselt ei lese#e sagedus kaugemale kui u. 5 km
jaamast. Selleks, et ADSL ei segaks telefonikdneg tka vastupidi, kasutatakse DSL
filtreid.

2.1.1 Kuidas tootab

ADSL tehnoloogia, vbéimaldab nn. tavalise telefaniliehk vaskpaari peale mahutada
lisaks tavalisele telefonikdnele (sh. fax, ISDN jnka suure kiirusega andmesidekanali.
ADSL kasutab kull sama fuusilist liini mida ka tresioonilised telefoniteenused, kuid
ADSL ei sega samalajal telefonikdnet, kuna ADSLutal kdnest erinevaid sagedusi ning
kasutatakse lisaks ka passiivset DSL filtrit (Jgord.1), mis vdimaldab séilitada

telefonitihenduse ka sellistel juhtudel, kui andmelsanalid on rivist valjas.

Joonis 2.1

Lisaks on veel ka andmesidekanal omakorda lahkuduéo kaheks suunaks-
Uleslaadimiskanal keskjaama poole (upload) ja aldimiskanal keskjaamast kasutaja
poole (download). Standardi ADSL (annex A) puhublkatakse sagedusi 25.875 kHz
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kuni 138 kHz Uleslaadimiskanali jaoks ning 138 kKani 1104 kHz kasutatakse
allalaadimiskanali jaoks. Lisaks jaotatakse needakd veel omakorda vaiksemateks
kanaliteks, mille iga sagedus on 4.3125 kHz. Esinlasetrollil testib ADSL modem
millistel kanalitel jaab amplituudsageduskaraktécigllapoole kriitilist piiri, kasutatakse
siis ainult neid kanaleid millel on piisav signagd mira suhe, Ulejaanud jaavad
kasutamata. See sOltub aga mitmetest asjaoludaspikkusest, selle kvaliteedist, liinile
mojuvatest hairetest ning miradest. Lopptulemuseksaid summaarse labilaskevbime
langus ning ADSL to6tab probleemideta edasi. [12]

ADSL internetiteenus— ITU standardiga G.991.2 maaratletud tehnolobgasil osutatav
teenus, mis vOimaldab astmmeetrilist (eri suundades infoedastuskiirus erinev),
lairibatihenduse pohiselt realiseeritud ligipaasterimetile. Elioni poolt pakutav ADSL
internetiteenus vastab ITU G.DMT (ITU G.992.1 Annaxvdi B) standardile (ingl k
ADSL — Asymmetric Digital Subscriber Line). [2]

PPPoE —Point-to-Point Protocol over Ethernet (ehk PPPaEP®&P versioon, mis tbotab
Ethernet-i peal. Seda kasutatakse peamiselt kagbBISL-modemitel. Selle protokolliga
luuakse virtuaalne Uhenduskanal Ule arvutivbrgunadaajal olles dldisest vorgust
eraldatud. [7]

Kohtvérk — (LAN - Local Area Network) on kokkuleppeliseltelsne piiratud
territooriumil paiknev arvutivork, kus arvutitevdime kaugus ei ulatu dle 1000 m.
Kohtvorgud vodivad olla arvutivorgud néaiteks kodugntoris vOi koolis. Kohtvorku

eraldab tldvérgust (internet) tulemudr. [8]

2.1.2 Elioni ADSL internetiteenus
ADSL internetiteenus on internetitoode, mis loobektile voimaluse kasutada ADSLIl

baseeruvat ligipddsuvdimalust internetile. ADSL einetiteenus pakutakse Elioni
sidevorgu sblmede teeninduspiirkondades, kus onlAR&sutamiseks olemas tehniline
voimalus.

ADSL internetiteenusega luuakse Kliendile véimapiisamatu kasutusajaga ligipaésuks
internetile. Kliendi autoriseerimine vdib toimudask Elioni poolt tarnitud vaéi Kliendi

valikul installeeritud PPPoE klienditarkvara voifRFE tuge omava ADSL seadme abil.
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Teatud tehniliste lahenduste kasutamise korral pE#bnt ADSL internetiteenuse
toimimiseks tagama splitteri voi mikrofiltri olemals, vdimaldamaks (henduseks

kasutatava vasepaari madal- ja kdrgsageduste erakda

Kvaliteedinbuded ADSL internetiihenduse vdimaldataale internetiteenusele

Elion garanteerib Kliendile Ghenduskiiruse Kliengiures olevast, esimesena Elioni
sidevorguga Uhendatud ADSL seadmest kuni esimegei Ebrgusdimeni ja ulatusega +/-
10% maksimaalsest lubatud Ghenduse kiirusest.

2.1.3 Rikked

Elioni sidevorgu voi liini rikke ilmnemisel korvaséd Elion rikke mdoistliku aja jooksul
parast rikkest teadasaamist. Moistlikuks ajaksaks rikke kdrvaldamist mitte hiljem kui
rikkest teadasaamisele jargneval toopaeval.

Elionil on digus teha ADSL internetiteenuse toinsmitagamiseks vajalikke hooldustoéid
igal nadalapaeval kestvusega kuni viis (5) tundvapemikul kell 02.00 — 07.00. Elion

teeb hooldust6dd viisil, mis hairiks minimaalselD8L internetiteenuse kasutamist.
Hooldustbdde tegemise ajal voib ADSL internetiteentoimimises esineda haireid, mida
ei loeta rikkeks.[2]

Enamlevinud probleemid:
1. Internetitihendus puudub

e ADSL-modemi (bridge) kohtvdrgu indikaatortuli eilpd
e ADSL-uUhenduse ikooni kaudu ei saa Uhendust luua;
e ADSL-ruuteri (modem/ruuter) kohtvérgu indikaatortei pdle;

e ruuterisse ei 6nnestu sisse logida;
2. Internetiihendus on aeglane
3. Internetihendus katkeb

e (Uhendus katkeb, DSLi indikaatortuli ei kustu;

e kustub kdhtvorgu indikaatortuli — katkeb Ghendusitija modemi vahel,
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tkski indikaatortuli ei kustu, kuid Ghendus on vajaesti ikooni kaudu

luua;

e Ukski indikaatortuli ei kustu ja Uhenduse ikoonngiita, et ihendus on
katkenud;

e kustub kdhtvorgu indikaatortuli — katkeb Uhenduguéirja ADSL-ruuteri
vahel,

e kustub modemi kdhtvorgu indikaatortuli — katkeb rithes modemi ja
ruuteri vahel;

e kustub ruuteri kdhtvérgu indikaatortuli — katkebeiadus ruuteri ja arvuti

vahel,

e seadmete indikaatortuled ei kustu.

2.2 Korrusmaja internet

Korrusmaja — hoone, milles ruume kasutavatele Klientidele diorie poolt loodud
Tootega “Korrusmaja internet” liitumiseks ja selmlasiseks kasutamiseks vajalikud

tehnilised tingimused, muuhulgas on hoonesse mEgad Kommutaator(id).

Kommutaator — korrusmajas asuvasse Elioni Telekommunikatsud@sku voi Elioni
Telekommunikatsioonivorgu 16pp-punkti Elioni popkigaldatav, vorgu joudlust kasvatav
seade.

Toode “Korrusmaja internet” on Elioni poolt pakutawernetiihendus, mis véimaldab
Kliendile alalist ligipaasu internetile tootetingirstes fikseeritud simmeetrilise kiirusega.
Lahtudes asjaolust, et samas Korrusmajas “Korrusimnégrnet” tarbivate Klientide jaoks
on internetilhenduse kasutamise voOimalus realisekerjagatud ressursi baasil, on
“Korrusmaja internet” raames vdimaldatava intefifednduse kiirus teatud maaral
mojutatud  samas  Korrusmajas  Uheaegselt toodet dkadat Klientide

kasutamisaktiivsusest.

“Korrusmaja internet” kasutamise véimaldamisekgpllab Elion Ghenduspunkti liidese
10/100 BaseT, mida kasutades on vdimalik thenddieéadd seade liini vahendusel Elioni

telekommunikatsioonivdrgu 16pp-punktiga.
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2.2.1 Rikked

Rikke ilmnemisel tagab Elion rikke kdrvaldamise pééva piires nii kiiresti kui voimalik,
kuid mitte hiljem kui rikkest teatamise paevaleyjéeva toopaeva jooksul.

“Korrusmaja internet” realiseerimise tehnilise lalase eriparast tingituna ei ole Elion
toote toimimise eest vastutav juhul, kui kolmandak(ud) ei ole taitnud kohustust tagada

kommutaatori pidev varustamine elektrienergiaga.

Elionil on ©igus teostada “Korrusmaja internet” nomise tagamiseks vajalikke
hooldustdid igal nadalapdeval ajavahemikul 01.0008:00. Sellest tingituna voib
“Korrusmaja internet” toimimises esineda nimetatgavahemikul haireid, mida ei loeta

rikkeks, kuna tegu on korraliste hooldustttde togtega.[3]

Enamlevinud probleemid:

1. Internetilhendus puudub

e vorgukaarti olekuks on "A network cable is unpludg€"Vvorgukaabel pole
Uuhendatud");
¢ Internetiseansi etherneti-ruuteri indikaatortulP@Internet) ei pdle;

2. Internetiihendus katkeb

e VoOrgukaardi olek naitab, et kaabel on lahti Giheadat katkeb tihendus arvuti
ja maja seadme vabhel,

e VoOrgukaardi olek ei muutu, kuid ihendus on vajavikidkaudu uuesti luua;

e Vorgukaardi olek ei muutu ning thenduse ikoon iéithenduse olemasolu;

e Kustub internetiseansi etherneti-ruuteri indikatatior— katkeb Uhendus maja
seadmega.

2.3 Andmesideteenuste rikete kdrvaldamine

Nii nagu toode ,Telefon” rikete puhul andmesideiemsyga probleemide esinemisel
poorduvad kliendid klienditoe poole telefoni te&ellest hetkest alustatakse kliendi
probleemi analtiiis. Peamises kiisimused, mis sedgitadlja sel faasil on :

e Mis vorgus asub rikke?

e Kuidas on ulesehitatud kliendi vork?
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o Kas rikke on seotud liini kvaliteediga vOi proble@m kasutavates seadmetes?

e Mis tehted on vbimalik kohe rakendada rikke koreahiseks?
Kui kdik vajalik info on teada saadud suunatak&&eaiTTT Andmeside teenuste tukke,
kus kontrollitakse infot keskjaama t66 hairete kohing pltakse kaugjuhtimise teel rikket
kdrvaldada.

Skeemina saab esitada rike kdrvaldamise protsagsnjselt (Joonis 2.2):

Kliendipttrdumise Interneti ja andmeside
kasitlemine ning | 7| rilcke tadkasu
rike registrecrimine vormistatnine
Interneti ja
andmeside nilde
Ltirval damine
- l - Konfiguratsinomni
Tadtellirnuze vastuviitmine > filclee
Kliendmfustamme Andmeside < lcirral damine
rikke kfirval damine
Atrvtete Rk T - Taa
arveldusse € lopetamine Aol »  edastamine
leandmine | Kliendi teavitamine Valastiduta Eltelile
L
v
Rikke T Juurdepadsu
lokaliseenmine | g planeerimine rilkcke
ja kitrvaldamine taitjale letirwal damine
|

Joonis 2.2

Jargmises tabelis (Tabel 2) saab naha kuidas tonkate kérvaldamine etappide kaupa

ning mis osakond vastutab konkreetse tegevuse eest.

Tegevus Vastutaja
1. Voetakse vastu rikke tootellimus
2 Kontrollib TV Juhtimiskeskuse WEB-i lehelt andmheilV
keskjaama intsidentide kohta. Kontrollib olemasatev tehniliste TTT

haldusvahenditega kliendi teenuse toimimist ningnalusel kdrvaldabh Andmeside-
kliendi rikke teenuste tugi
3 Kontakteerub kliendiga ja ndustamise teel pulalvdddada
riket, kui see Onnestub I[Opetab rikke td6tellimusennusega

»Valjasbiduta korvaldatud rike”
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Tegevus Vastutaja
4 Kui viga on Elioni keskseadmete seadistuses, akbe¢rub
telefoni teel IAT administraatoriga seadistuse pdeamiseks
5 Kui ei Onnestu ndustamise teel korvaldada, ebasiike
tootellimuse Andmesideteenuste rikkeks méaarabatdkpi taijal on
vabatdoaeg ja on vbimalik kliendiga kokku leppidaiigi aeg) voi
laseb taitja maarata dispetsSeril.
6 Juhendab ja abistab TTT tootajat rikke kérvaldaami TTT
7 Vahendab informatsiooni Elioni Gksuste ja TTTt&jé vahel. Andmeside-
8 Peale rikke korvaldamist votab kliendiga kontgatkontrollib| teenuste tugi

teenuse toimimist (juhul kui eelnevalt taitja et sleda teinud); sisest
andmebaasi muudatused ja I06putunnused ning |Opetake
tootellimuse

9 Kui riket ei ole vbimalik Elioni halduspiirkonnatehnilistel
pdhjustel lahendada normaja piirides algatataksket® eskaleeriming
probleemseks rikkeks’protsess

D

ab

Suunab TTT teenindusosakonna tehnikute t66d |&biettai

Toodejuhtimise susteemi (TJS), suhtleb klientidegdastab infot DispetSer
Elioni siseselt ja alltoovotjatele

Juurdepaasuvorgu rikke puhul suunab alltéotellimuBdtelile

taitmiseks. ELTEL vastutab rikke tdhtaegse taitnmsereegliparase OP keskus
|6petamise eest

Kontrollib seadistuse digsust ja vajadusel teelampdused IAT

administraator

Lokaliseerib ja lahendab rikke, vajadusel konsuiteklienti ja teavitab
sellest Teenuste jalgimise osakonda, kes |0péeitéib tootellimuse

Kui rike jaab kliendi haldusalasse, selgitab kligmdoo tasulisusest j
tutvustab hinnakirja. Kliendi ndusolekul kdrvaldekke ja vormistab
akt-kviitungi

Vajadusel seadistab ja vahetab seadmed Andmesmete toe

suunamisel

D

TTT Spetsialist

Tabel 2
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3 DigiTV
Nii nagu kogu maailmas on ka Euroopa Liidus, sdghmi Eestis, otsustatud tle minna
digitaalsele televisioonile. Kooskdlas Euroopa Ksjomi soovitusega laheb Eesti taielikult

ule digitaalringhdaalingule aastal 2012.Juba praeglioni digitaaltelevisioon on

kattesaadav kdikides Eesti suurlinnades (Joonjs 3.1

Elioni digiTV: leviala

Asulad, kus digiTV levib koos Kodulahendusega

o Asulad, kus digiTV levib nii koos Kodulahenduse kui ka Korrusmaja lahendusega

Joonis 3.1

Digitaaltelevisioon (DigiTV) on uus meetod telewshisignaalide edastamiseks. Kogu
informatsioon, mis moodustab TV programmi on 'koded’ digitaalsesse nullide ja

Uhtede jadasse - samal pdhimdttel kui arvutid -eangarema ja jarjepidevama tehnilise
kvaliteedi. Selline meetod vOimaldab edastada nohkgogramme, kasutades vahem
ribalaiust tihe programmi kohta. Efektiivne ribakgukasutus vioimaldab edastada 8 - 14
erinevat digitaalset programmi endise Uhe analamgpmmi asemel, digitaalne edastus
pakub paremat pildi-ja helikvaliteeti, head teradti ilma muira ja topeltkujutisteta

garanteeritud saatja katteala sees.

DigiTV soodustab laiekraani 16:9 formaadis videaastdst, mis on inimese silmale
loomulikum kui 4:3 formaat. Olenevalt edastuskastatin digitaaltelevisiooni standardid

vaga erinevad. [11]
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3.1 Elioni DigiTV

DigiTV — IP-protokollil pdhinev digitaalne televisioorsteus (ingl k IPTV — Internet
Protocol TV).

Digiboks — televisiooniprogrammide digitaalsel kujul vasttm@&eks ja dekripteerimiseks

vajalik seade.

DigiTV terminalseade - Kliendile kuuluv tehniline seade (nt televiisor,
videosalvestusseade, vastava TV tuuneriga arvuts)vmimis on DigiTV tarbimise
voimaldamiseks vaja SCART kaablitkasutades digilggkdhendada.

DigiTV on Kliendile pakutav lisatoode, mida on vdtik kasutada Elioni sidevdrgus
pakutava internetiihenduse baasil, kui Kliendi psobvitud Ghenduspunkti asukohas on

olemas DigiTV kasutamiseks vajalik tehniline ressur

Elion ei vastuta DigiTV toimimise eest, kui KliekRaotab Elionist olenemata pdhjustel
thenduspunkti asukohas DigiTV kasutamise eeldusieiks internetithenduse kasutamise

vOimaluse. Sellisel juhul kaotab Klient ka DigiT\ésutamise vdimaluse.

Kliendil ei ole digust kasutada DigiTV voi lubadeidtel isikutel (sh juriidilised isikud)
kasutada toodet seoses nende majandus- vOi kugsatsga. DigiTV raames. Elionil on
digus muuta DigiTV raames Kliendile edastatavatevisiooniprogrammide valikut ja
hulka.

Elioni poolt vastavasisulise tehnilise vBimalusenuse jargselt on Kliendil véimalik
tellida juurde ja seejarel vaadata ka lisatasuldevisiooniprogramme. Lisatasuliste
kanalite vaatamise o6igust on Kliendil vBimalik @8 e-teeninduse kaudu vdi Elioni
esindustes. Internetilthenduse ja DigiTV samaaege#kémiseks peab Klient kasutama
sellist terminalseadet, millel on mélema teenugsbeles olemas eraldi pordid. DigiTV
raames on Kliendil véimalik vaadata olenemata KlieRigiTV terminalseadmete arvust
nende vahendusel korraga vaid Ghte DigiTV programmi

Kvaliteedinduded DigiTV-le

Elion garanteerib Kliendile televisiooniteenuse eidi juures olevast, esimesena Elioni
sidevdrguga Uhendatud terminalseadmest ja digibbkani esimese Elioni vérgusdlmeni,
tagades seejuures igas kalendrikuus 98% ulatusiesskasteta telepildi edastamise.
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Eelnimetatud kvaliteedinbude taitmise garanteeriionEeeldusel, et Kliendi liin(iosa)

vastab kehtivatele nduetele.

3.2 Rikked

Elioni sidevorgu voi liini rikke ilmnemisel kdrvaddb Elion rikke mdoistliku aja jooksul
parast rikkest teadasaamist. Mdistlikuks ajaksake rikke kdrvaldamist mitte hiljem kui

rikkest teadasaamisele jargneval tdopaeval.

Elionil on 0Oigus teha DigiTV toimimise tagamiseksajalikke hooldustoid igal
nadalapaeval ajavahemikul kell 04.00 — 07.00. Setiagituna vdib DigiTV toimimises
esineda nimetatud ajavahemikul haireid, mida etalag&keks, kuna tegu on korraliste

hooldustoodega.[4]
Enamlevinud probleemid:

e puudub telepilt;

e puudub mdni telekanal,

e pilt ruudutab, tardub, kaob &ra, laheb mustaks;

e pilt virvendab, on triibuline, domineerib mdni tgon
e heliprobleem;

e subtiitrid ja keel;

e digiboksi puldiga ei 6nnestu televiisorit juhtida.

3.2.1 Rikete kdrvaldamine

Elioni digi-TV kliendid puutuvad kokku eri pohjustéekkivate riketega, mis ettevotte
suhtekorraldaja Raimo Matvere sdnul on paratamiatu,arvestada 55 000ni ulatuvat
klientide arvu. Enamikul juhtudel on rikke pdhjusekliendiliinirike voi koduse

juhtmestiku probleemid, aga haireid vdib tingida kaiteks elektrivoolu kdikumine:

sellistel juhtudel lahendatakse probleem hiljerpakri tunni jooksul. [10]

Kuna digitaaltelevisiooni ja interneti edastamisierdiliinid on samad, siis v6ib juhtuda,
et kodupaketi omanikul kaob DigiTV rikke ajal ara kternetiihendus; samuti esineb
peale telepildi edastamise hairete torkeid ka oigghb puldi kasutamisel. Seoses sellega, et
toode ,DigiTV" pakutakse internetilhenduse baasilremate rikkkete kdrvaldamine

toimub andmesideteenuste rikete kérvaldamise skgegii(Joonis 2.2).
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Kuna tegemist on suhteliselt uue toodega ning Hickrei ole veel piisavalt juhenditega
tutvunud 70% poo6rdumistest on véimalik lahendatifdaai nbustamise teel.
Telefoni ndustamise teel kdrvaldatavad rikked

Puudub telepilt
DigiTV pildi puudumiselt on vajalik kdigepealt kaontlida internetithenduse olemasolu.

Kui internetihendust antud hetkel ei ole on véjatiternetiihendus luua. Vastasel juhul

tegutseda tuleb jargnevalt:

e Ruuteri seadistuste kontorllimine
0 ruuter peab olema seadistatud DigiTV pildi edastaks
e Kaabelduse kontrollimne
o Kaablid peavad olema hasti tiihendatud
o Digiboks peab olema Uhendatud ruuteri neljandassé (kui ei ole
haalestatud teisiti) ning neljanda pordi indikagieab pbdlema
e Ruuteri ja digiboksi restart
o Kui televiisori ekraanile ilmneb must taust koosi&kite nimekirjaga on
vaja valida Uks kanalitest ning vajutada ,OK” nupj@elle tegevuse
jarel peab tulema ette DigiTV pilt.
o Kui televiisori ekraanile ilmneb sinine taust véiimesadu” on tegemist
teleri pildiga ning digiboksi kanal pole valitud.elS juhul tuleb

televiisoris valida audio-videokanal vdi teha kaotsing.

Puudub moni telekanal
Kui kliendil puudub moni telekanal on vaja uuridasnpbhepakett ja mis teemapaketid

kliendil on tellitud

e Kui puudu on moni tellitud kanal on vaja teha dakbile restart ning uuendada
trkvara
e Kui tegu on alles tellitud paketiga kliendil on aapodata ~30min ning seejarelt

vajutada puldil ,Refresh” nuppu.

Telepildi kvaliteet on halb
Juhul kui DigiTv pilt ruudutab, kaob &ra voi lahetustaks abistada saavad jargmised

tehted:
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¢ Ruuteri ja digiboksi restart
e Internetiihenduse kontrollimine
0 Kui internetiihendus ei katke probleem voib ollailkvaliteedis.
o0 Kui internetibhendus katkeb taasub uurida intetimemduse katkemise
probleemi.

e Digiboksi tarkvara uuendamine

Juhul kui DigiTV pilt virvendab, on triibuline v&@domineerib moni vérvi toon, kuid pilt

pole ruuduline, probleem peidub televiisori ja bwjsi vahelises thenduses. Tuleb:

e Kontrollida televiisori ja digiboksi vahelist kaatbl
e Kontollida, kas pistikud on terved ning hasti Uhatud pistikupesadesse
e Proovida luua Uhendust teise (sama vOdi teist tiKaapliga

o Kontrollida televiisori pistikupesad teise seadmega

Heliprobleem
Heliprobleemi esinemisel tuleb veenduda, et helis@elllitatud nii televiisoril kui ka

digiboksil. Kui see on tehtud, kuid heli kvaliteed endiselt halb, katkeb vai ei ole pildiga

suinkroonis, tuleb sooritada jargnevad tehted:

e Digiboksi restart
e Digiboksi tarkvara uuendamine

e Televiisori ja digiboksi vahelise kaabli kontrolline

Probleemid digiboksi juhtimisega

Juhul kui esineb probleem digiboksi pultiga digiboljuhtimisel, tuleb tegutsega

jargnevalt:

e Kontrollida kas digiboksi pult on STB reziimis

e Vahetada dibidoksi puldi patareid

e Teha digiboksi puldile restart

e Kontrollida kas digiboksi puldi klahvi vajutamisdiakkab vilkuma dibiboksi

punane indikaator.[15]
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4 Helpdeski konsultandi t66s esinevate probleemide
analtus

Nagu oli juba sissejuhatuses mainitud bakalaurdgsatior on isiklikult kokku puutunud
Elioni rikete parandamise susteemiga, labides amtalpraktikat Elioni Helpdeskis
konsultandi ametikohal. Selles peatlkis autor anfiddvaate tema to0s esinevate
probleemide kohta ning plUlab analliisimise teelavédptada esinenud probleemide

lahendamise optimaalsemad viisid.

Helpdeski konsultandid on esimesed, kellega kliénkibntakteeruvad rikke esinemise
korral. Sel tasandil toimub lihntsamate probleemitddhendamine ning tdsisemate
probleemide suunamine edasiseks lahendamiseks.dé#dp konsultandi tddalaste
ulesannete hulka kuulub:

e kliendi p66rdumise vastuvotmine,

e klientide ndustamine,

o rikete liigitamine ja registreerimine.

Probleem 1

Kliendi ndustamisel konsultandil on hadavajalik @aakiire juurdepaas tehnilisele
dokumentatsioonile (seadmete kirjeldus, seadis@pisihendamise juhendid jne). Ja siin
tuleb esile esimene raskus - teenindusveebis seéadmé on raskesti leitav.
Konsultantidel kuulub liiga palju aega ebavajalikkiiormatsiooni filtreerimiseks ning

vajaliku informatsiooni leidmiseks.

Soovitus:

Niisuguste probleemide valtimiseks ning konsul@atiod hdlbustamiseks autor soovitab
korrastada teenindusveebis olevat infot. Jaotuebtuteha teenuste kaupa. Igas
teenindusveebi alaldigus tuleb kirjeldada teenus@ganevat seadet koos selle kasutus- ja

seadistamise juhenditega.

Probleem 2
Samalaadne situatsioon Elioni kodulehekiljega. Wele® Ulesehitus on liiga keeruline

ning tihti kliendid lihtsalt ei suuda leida vajdtik infot ja po6rduvad klienditoe poole.
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Soovitus:

Autori arvamuse jargi Elioni kodulehe korrastamsaena pohimdtte jargi nagu oli pakutud
teenindusveebi jaoks, aitaks kahaneda liigsetendgiédrdumiste arvu teenustetoe
osakonna poole.

Probleem 3

Veel heks markimisvaarseks probleemiks autor nditetada asjaolu, et kliente on raske
juhendada telefoni teel seadmete juhtmestiku kdimgel. Naiteks suur osa klientide

podrdumistest, seoses toode ,DigiTV” mitte toimuaga on tingitud sellest, et digiboks
on valesti Uhendatud. See omakorda on tingituegstelet paljude seadmete (nt ruuterid)

Uhenduspesad on Uhesugused, kuid pesade funkisiomnaa erinev.

Soovitus:
Uhendamisel vea valtimiseks ning klientide juhenid@mtelefoni teel lihtsustamaks
muutmiseks autor pakub kliendiseadmete juhtmed tetmailisteks ning Uhenduskohad

margistada sama varvi kleepsudega.
Probleem 4

Peatlkki I6ppus autor peab vajalikuks puudutadd meigust probleemi nagu seadmete
kvaliteet. Eelkdige autor peab silmas Amino digisiokpuldi (Elioni poolt toodega
,DigiTV” kaasa antav) halva kvatiteedi. Kui vaadataaldi toodega ,DigiTV” seotud
probleemide hulka, siis margatav osa sellest osuguste tunnustega: pult ei edasta
korralikku signaali, kanalite vahetamisel pilt rulide, patareid said tuhjaks, pult jooksis
kokku.

Soovitus:

Niisuguse probleemi parandamiseks autor soovithletaala kasutuses olevaid pulte mingi

tookindlama seadme vastu.
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Kokkuvote

Siinse bakalaurusett66 eesmargiks oli tutvustadejdtigikete parandamise sisteemiga
Elioni Ghenduteenuste nditel. Selleks, et lugegikiks Ulevaade Elioni Ghendusteenuste
kohta ja rikete spetsiifika oleks arusaadav, tGdsomdud esimese kolme peattkki alguses
Elioni pdhitoodete luhikirjeldus. Parast toote kiheldust autor defineerib ettevote

vastatuse piirid rike esinemise korral, mis on ekssprobleemi parandamise ja analtusi

korraldamisel.

Edasi jargneb rikete parandamise protsessi kineide. Alustatakse enamlevinute
probleemide kirjeldamisega (probleemi kirjeldusgnselle kdrvaldamiseks rakedatavad
tehted). Jargmine etapp on rikke parandamise m@its#ruktuuri valja selgitamine ja

kaardistamine (skeemide ja tabeli abil).

TOO viimases peatikkis autor kirjeldab probleemellega kokku puutus oma t60s
praktika sooritamise ajal ning teeb ettepanekuichatesilmis probleemsete kohtade

parandamiseks (probleem ja soovitus).
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5 Summary

The purpose of this paper was to show the reader EHlon Communacation Services

manage the elimination and analysis of faults. inase detailed way | wanted to:

e Give an overview of services
e Introduce the most typical faults
¢ Introduce faults elimination system

e Analize Helpdesk problems
In this work | give a brief overview about Eliont&t6ted AS services.
The paper is divided into four logical parts:

e Phone Connection,
e Data Connection,
e IPTV

e Helpdesk problems analysis.
| think that this paper will be useful firstly fpeople who use Elion Ettevoted As services,

because after reading it the user will be ablesttape the most typical problems, as well

as for those who has in plans to work in faultselation field in future.
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