Telenta support

Kundinstruktion
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2 SYSTEMBESKRIVNING

Portalen nas pa https://support.telenta.se.
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# Oppna ett nytt drende  Kontrollera drendestatus

Valkommen till Telentas supportcenter!

For att pa basta satt hjalpa er anvander vi ett ticketsystem. Varje supportférfragan tilldelas ett unikt ticketnummer ni
kan anvanda for att folja och uppdatera arendet.

Vi tillhandahaller ett komplett arkiv 6ver alla era drenden, skapa ett konto for att se er historik. En fungerande
epostadress kravs for att skapa arenden.

Oppna ett nytt drende Kontrollera arendestatus
Var sa detaljerad som majligt i beskrivningen, det Vi tillhandahaller ett arkiv 6ver alla era aktuella
ger oss de basta férutsattningarna att hjélpa er. och historiska drenden, vanligen logga in for

atkomst till dessa.
For att félja och uppdatera ert drende vanligen
logga in eller anvand lanken ni fatt pa mail.

$ OPPNA ETT NYTT ARENDE {© KONTROLLERA ARENDESTATUS

Portalen ar ett drendehanteringssystem for support, felanmalan, order och saljkontakt och ar Telentas
primara supportkanal.

3 SUPPORTSTRUKTUR TELENTA

Alla som svarar pa drenden, sa kallade agenter, tillhor en struktur av avdelningar. Avdelning finns for
varje affarsomrade pa nationell och lokal niva.

Varje avdelning har ocksa en som &r ansvarig for att drenden inte blir féraldrade och det finns dven en
overgripande supportansvarig som foljer upp att alla drenden besvaras.
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4 FLODE

4.1 OVERSIKT

Ett drende skapas genom att en man som kund gar in pa supportportalen och fyller i formularet for att
skapa ett drende. Arendet bekriftas automatiskt via mail och tilldelas ett drendenummer.

Arendet tilldelas automatiskt till Iimplig avdelning pa Telenta baserat pa val i formuléret och eventuell
tidigare kommunikation. Nar en Telenta-anstalld svarat pa drendet kommer kunden informeras via mail
att svar har kommit. Arendet avslutas sedan av Telenta nir tillfredsstéllande 16sning natts.

Nedan gar vi igenom varje steg mer i detalj.

4.2 REGISTRERING
Nar du skapar ett drende kommer du automatiskt att registreras, men om du vill registrera dig utan att
direkt skapa ett konto gor du det genom att trycka pa ”Logga in” langst upp i hogra hérnet och darefter
pa “Skapa ett konto”.

4.3 SKAPANDE AV ARENDEN

Primart ska drenden skapas via webbportalen https://support.telenta.se, men vi stéder dven att man
mailar via onlinesupport@telenta.se och dven support@telenta.se, order@telenta.se och
service@telenta.se. Men vi foresprakar att man anvander portalen da ingen information missas och vi
darmed pa snabbast satt kan hjalpa er.
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Oppna ett nytt arende

Fyll i formuléret nedan for att 6ppna ett nytt drende.

Kontaktinformation

Epost
fiktiv.person@gmail.com I
Namn
Fiktiv Person I

Telefonnummer

Hjalpdmnesrubrik

— Valj ett hjalpavsnitt—

— Valj ett hjalpavsnitt—

Brandlarm

rende Aterstill Avbryt

Nar ditt drende skapats far du ett mail for bekraftelse med drendenummer och en lank till drendet. Du
kan nu vélja att invanta svar, men du kan dven komplettera ditt &rende med mer information genom att
logga in i portalen alternativt besvara mailet.

4.4 BESVARA ARENDEN
Nar nagon pa Telenta besvarat ditt drende far du mail om detta med en lank till drendet.

Det gar dven att uppdatera drendet genom att svara pa eposten med notifiering om ett nytt/andrat
arende.

4.5 AVSLUTNING AV ARENDE
Nar nagon pa Telenta avslutar ditt drende blir du notifierad via mail om detta. Om du dnskar 6ppna
drendet igen kan du géra det genom att svara pa epostmeddelandet alternativt ga in via portalen.

4.6 TILLDELNING AV ARENDEN

4.6.1 Arenden fran befintliga kunder
En befintlig kund, kallad organisation i portalen, har normalt en kundansvarig avdelning hos Telenta. Da
kommer alla drenden fran anvandare i denna organisation automatiskt hamna hos denna avdelning.
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Anvandare kan manuellt laggas till i organisationer alternativt identifieras automatiskt baserat pa deras
epost-adress. Som kund kan du dven utse en ansvarig anstalld hos er som ser alla era drenden.

4.6.2 Arenden fran nya kunder

Nar en ny anvandare fyller i ett drende finns det utéver kontaktuppgifter dven tvingande falt for vilket
affarsomrade det galler samt Kommun/Foretag, Anlaggning och nér felet intraffat. Det underlattar
felsékning men ocksa tilldelningen av drenden och ar den primara anledningen till att vi foresprakar att
nyttja portalen framfor att maila in drenden.

Baserat pa affarsomrade sa kommer drendet tilldelas ett nationellt supportteam for det affarsomradet.
Darifran fangas det antingen direkt av en Telenta-anstélld eller formedIas till ett lokalt team fér det
omradet.

4.7 ATKOMST TILL HISTORIK

Telenta tillhandahaller full historik éver alla era drenden, ni kommer at dem genom att logga in i
portalen.

5 TEKNISK INFORMATION

Telenta supportportal dr baserad pa osTicket och all kommunikation ar krypterad. Backup sker varje dag.
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