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Tænd og opstart tablet

Sort skærm på tablet
Skærmen er muligvis ikke tændt. 

➢ Tjek, at borger har tændt tablet korrekt. Har borger trykket hårdt nok på den lille knap længst til højre? 
Knappen skal vibrere lidt.

➢ Tjek om tabletten har strøm

Tablet skriver, at SIM-kortet eller pinkoden er låst
Her er det SIM-kort pinkoden der efterspørges og ikke pinkode til Telma

➢ Hvis denne fejl opstår, har man brugt et SIM-kort med pinkode. Vi anbefaler, at man bestiller data SIM-kort 
uden pinkode. 

➢ Ved behov for PUK-kode rettes henvendelse til lokal IT-afdeling
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Login på Telma

Login på Telma-appen fejler
Måske kan borgeren ikke huske sin pinkode til Telma. 

➢ Tryk på ”Glemt pinkode”-knappen i appen og følg vejledningen for at logge på. 

Borger kan ikke logge på med MitID
Hvis borgeren får en fejlmeddelelse ved login med MitID kan det skyldes flere ting. 

Måske har borgeren valgt ”Åben MitID app” ved login i stedet for ”Åben MitID på anden enhed”? 
➢ Her skal man trykke på krydset øverst i venstre hjørne og logge på igen. Vent 5 minutter inden nyt forsøg.
➢ Hvis MitID bliver ved med at drille, kan man ringe til Supporten, som kan rydde Google Chrome app-data.

Måske er borgeren for længe om at logge på med MitID?
➢ Man har 4 minutter og 59 sekunder til at godkende MitID anmodningen. Forsøg igen efter noget tid. 
➢ Hvis MitID bliver ved med at drille, kan man ringe til Supporten, som kan rydde Google Chrome app-data.

Måske anvender borgeren ikke de rigtige oplysninger ved MitID-login?
➢ Spørg borger, om det er det rigtige brugernavn og password, som vedkommende skriver, når der logges ind. 
➢ Hvis MitID bliver blokeret skal borger kontakte borgerservice. 

Alt bliver gjort rigtigt, men det virker fortsat ikke. 
➢ Der kan være driftsudfald på NemLogin-løsningen og/eller netværket, som ikke er relateret til Telma. 

Find driftsstatus til den ramte tjeneste og afvent klarmelding.
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Fejl i selve appen

Borger kan ikke hente sine aktiviteter 
Måske skyldes det, at borger ikke har et færdigoprettet forløb og/eller planer? 

➢ Her skal man logge borger af Telma-app og oprette forløb og planer i medarbejderløsningen. Herefter kan 
borgeren logge på Telma med MitID igen. 

Måleapparater indhenter ikke automatisk målinger ind via Bluetooth
Måske er problemet relateret til Bluetooth 

➢ Tjek, at Bluetooth er tændt i indstillinger (tryk på retur-pilen (<), så menuen Mere (de tre streger) kommer 
frem. Tryk på Mere, tryk på Indstillinger (tandhjulet) og tryk på Bluetooth. Her skal der være et blåt hak oppe i 
øverste firkant vedrørende Bluetooth. 

➢ Se også, om der er nogen synlige enheder under parrede enheder. Hvis det ikke er tilfældet, skal disse 
tilsluttes. Se Klargøringsvejledning. 

Måske er problemet relateret til selve måleapparatet
➢ Tjek, at måleapparatet virker (mangler der batteri, er der løs forbindelse m.m.?)

Hvis ovenstående ikke virker, kan man kontakte Supporten der kan forsøge at rydde app-data i Telma. 
Ellers kan man nulstille tabletten og klargøre den på ny. 

4

Quickguide til 1. level support for monitoreringsansvarlige



Fejl ved videomøde

Den monitoreringsansvarlige kan ikke se/høre borgeren til videomøde
Problemet skyldes formegentligt indstillingerne på borgerens tablet. 

➢ Første gang man skal tilgå et videomøde fra borgers tablet, skal man acceptere pop-up ”Deling af video og 
lyd”. Hvis ikke man har accepteret denne pop up, så vil der ikke være lyd og billede på i videomødet – og 
heller ikke i fremtidige møder. 

➢ Hvis borgeren har afvist tilladelserne til deling af video og lyd, kan man kontakte Supporten, der vil forsøge at 
rydde app-data i Telma. 

➢ Sidste mulighed er, at man nulstiller tabletten og klargør den på ny. Vigtigt, at borger accepterer deling af 
billede og lyd i første opkald. Se Klargøringsvejledning. 

Borgeren kan ikke se den monitoreringsansvarlige
Hvis man ikke får billede af ”sig selv” frem i medarbejderløsningen

➢ Undersøg, om ledningen til webcam er sat ind i computeren og at tilladelserne ikke er blokeret. 
➢ Kontakt lokal IT-afdeling, hvis det ikke virker. 

Hvis man kan se billede af sig selv, men borgeren ikke kan se det
➢ Dette kan skyldes dårlig forbindelse eller at borger ikke har accepteret billede og lyd (se ovenstående). 

5

Quickguide til 1. level support for monitoreringsansvarlige

Fejl ved videomøde



Generelle tips og tricks til tablet

➢ En genstart kan løse mange ting. Genstart tablet manuelt, eller ring til Supporten, der 
kan fjern-genstarte tabletten. Supporten kan også fejlsøge eller rydde forskellige app-
data.

➢ Undersøg, om der er netværk på tablet. Kig efter de fire streger øverst i højre hjørne 
(de kan være svære at se). 
Hvis der ikke er fire streger, kan fejl skyldes dårligt netværk og borgeren skal måske 
flytte sig tættere på et vindue. Hvis netværk fortsat er et problem – overvej om der er 
netværksnedbrud eller om tablet kan kobles op på borgers eget WIFI. Måske vil det 
hjælpe med et andet SIM-kort med en anden udbyder.

 

➢ Nogle gange er løsningen, at tabletten skal nulstilles og klargøres på ny. 

➢ Ved gentagne problemer med log in, kan det overvejes om borger er tilstrækkeligt 
oplært i Telma-løsningen og har fået ”Borgervejledningen” udleveret.
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Kontakt Supporten

Når du kontakter supporten skal du have følgende information parat:

✓ IMEI-nummer på tablet 

✓ Borger-ID, som findes i både app og i medarbejderløsning

✓ Medarbejder-ID, som står i medarbejderløsningen

✓ Tidspunkt for hvornår fejl er opstået

✓ Meget gerne skærmbilleder af problematikken uden personhenførbare oplysninger

For yderligere troubleshoot og information, henvises der til hjemmesiden, hvor man finder de tekniske 
vejledninger samt navigationssedler. 
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