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Quickguide til 1. level support for monitoreringsansvarlige

Teend og opstart tablet

Sort skaerm pa tablet
Skeermen er muligvis ikke teendt.

> Tjek, at borger har teendt tablet korrekt. Har borger trykket hardt nok pa den lille knap lsengst til hajre?
Knappen skal vibrere lidlt.

» Tjekom tabletten har stram

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

» Hvis denne fejl opstar, 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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Quickguide til 1. level support for monitoreringsansvarlige

Login pa Telma

Login pa Telma-appen fejler
Maske kan borgeren ikke huske sin pinkode til Telma.
» Trykpa "Glemt pinkode”-knappen i appen og folg vejledningen for at logge pa.

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

Méske har borgeren valgt "Aben MitID app” ved login i stedet for “Aben MitID pd anden enhed”?
» Herskal man trykke pa krydset averst i venstre hjerne og logge pa igen. Vent 5 minutter inden nyt forsgg.
» Hvis MitID bliver ved med at drille, kan man ringe til Supporten, som kan rydde Google Chrome app-data.

Maske er borgeren for l&ange om at logge pa med MitID?
» Man har 4 minutter og 59 sekunder til at godkende MitID anmodningen. Forsag igen efter noget tid.
» Hvis MitID bliver ved med at drille, kan man ringe til Supporten, som kan rydde Google Chrome app-data.

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

Alt bliver gjort rigtigt, men det virker fortsat ikke.
> Der kan veere driftsudfald pa NemLogin-lgsningen og/eller netvaerket, som ikke er relateret til Telma.
Find driftsstatus til den ramte tjeneste og afvent klarmelding.
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Quickguide til 1. level support for monitoreringsansvarlige

Fejli selve appen

Borger kan ikke hente sine aktiviteter
Maske skyldes det, at borger ikke har et feerdigoprettet forlab og/eller planer?
» Her skal man logge borger af Telma-app og oprette forleb og planer i medarbejderlasningen. Herefter kan
borgeren logge pa Telma med MitID igen.

Maleapparater indhenter ikke automatisk malinger ind via Bluetooth

Maske er problemet relateret til Bluetooth
> Tjek, at Bluetooth er taendti indstillinger (tryk pa retur-pilen (<), s menuen Mere (de tre streger) kommer
frem. Tryk pd Mere, tryk pd Indstillinger (tandhjulet) og tryk pd Bluetooth. Her skal der veere et bldt hak oppe i

gverste firkant vedrarende Bluetooth.
» Se ogsd, om der er nogen synlige enheder under parrede enheder. Hvis det ikke er tilfeeldet, skal disse

tilsluttes. Se Klargaringsvejledning.

Maske er problemet relateret til selve maleapparatet
> Tjek, at maleapparatet virker (mangler der batteri, er der los forbindelse m.m.?)

Hvis ovenstadende ikke virker, kan man kontakte Supporten der kan forsgge at rydde app-datai Telma.
Ellers kan man nulstille tabletten og klarggre den pa ny.
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Quickguide til 1. level support for monitoreringsansvarlige

Fejl ved videomgde

Den monitoreringsansvarlige kan ikke se/hgre borgeren til videomade
Problemet skyldes formegentligt indstillingerne pa borgerens tablet.
> Forste gang man skal tilga et videomade fra borgers tablet, skal man acceptere pop-up "Deling af video og
lyd”. Hvis ikke man har accepteret denne pop up, sé vil der ikke vaere lyd og billede pa i videomgdet - og
heller ikke i fremtidige mader.
» Hvis borgeren har afvist tilladelserne til deling af video og lyd, kan man kontakte Supporten, der vil forsgge at
rydde app-datai Telma.
> Sidste mulighed er, at man nulstiller tabletten og klarger den pa ny. Vigtigt, at borger accepterer deling af
billede og lyd i forste opkald. Se Klargaringsvejledning.

Borgeren kan ikke se den monitoreringsansvarlige

Hvis man ikke far billede af "sig selv” frem i medarbejderlgsningen
» Undersag, om ledningen tilwebcam 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 dérlig forbindelse eller at borger ikke har accepteret billede og lyd (se ovenstaende).
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Quickguide til 1. level support for monitoreringsansvarlige

Generelle tips og tricks til tablet

» En genstart kan lose mange ting. Genstart tablet manuelt, eller ring til Supporten, der
kan fjern-genstarte tabletten. Supporten kan ogsa fejlsage eller rydde forskellige app-
data.

> Undersag, om der er netvaerk pa tablet. Kig efter de fire streger averst i hgjre hjorne
(de kan veere sveere at se).
Hvis der ikke er fire streger, kan fejl skyldes darligt netvaerk og borgeren skal maske
flytte sig taettere pa et vindue. Hvis netvaerk fortsat er et problem - overvej om der er
netveerksnedbrud eller om tablet kan kobles op pd borgers eget WIFI. Maske vil det
hjeelpe med et andet SIM-kort med en anden udbyder.

Nogle gange er lzsningen, at tabletten skal nulstilles og klargares pa ny.

Ved gentagne problemer med log in, kan det overvejes om borger er tilstraekkeligt
opleert i Telma-lgsningen og har faet "Borgervejledningen” udleveret.
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Quickguide til 1. level support for monitoreringsansvarlige

Kontakt Supporten

Nar du kontakter supporten skal du have foelgende information parat:

v IMEIl-nummer pa tablet

v' Borger-1D, som findes i bade app og i medarbejderlgsning
v" Medarbejder-1D, som star i medarbejderlasningen

v Tidspunkt for hvornar fejl er opstaet
v

Meget gerne skeermbilleder af problematikken uden personhenfgrbare oplysninger

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