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Region Sjaelland:

It-supportchef Claus Hegenhaug, Region Sjzlland

De 12.000 pc-brugere i Region Sjeelland har ofte akut behov for it-support i deres daglige arbejde.
Langt de fleste brugere i regionen arbejder i sundhedsvaesenet eller i psykiatrien, og derfor kan it-hjeelp
via flernsupport veere af afgerende karakter. Region Sjzelland har installeret en sakaldt host pa alle pc’er
| netveerket, sa brugeren ved blot et telefonopkald kan fa hjeelp — ofte inden for f& minutter.

Ved dannelsen af Region Sjelland i 2007
stod den nye it-afdeling med lidt af en
udfordring. Regionens ypperste opgave er at
medpvirke til et sundhedsvzsen i topklasse,
og det kraever biade nytaenkning og overblik
over de problemer, der kan forhindre den
vision. 12.000 pc’er spredt over hele Sjal-
land skulle efter dannelsen kunne styres fra
centralt hold, ndr der opstod it-problemer
ude i marken.

Regionen nedsatte derfor en projektgruppe,
som skulle granske markedet for den bedste
Igsning — svaret pa udfordringen blev
Netops Remote Control Solution leveret og
implementeret af Atea. Lgsningen ggr det
muligt for Region Sjellands it-afdeling at
afhjzlpe problemer fra fjernt hold uden at
skulle fysisk ud til den enkelte bruger, der
ofte sidder mange kilometer vek.

”Ved regionsdannelsen i 2007 havde vi plud-

selig mange forskellige fjernstyringsvaerk-
tgjer til at handtere de 12.000 pc'er. Hvilket
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vaerktgj, som skulle i brug og hvornar, af-
hang af brugerens fysiske placering. Der var
altsd forskel pd, om brugeren sad i Rgdby
eller i Holbaek. Somme tider maitte vi helt
opgive at levere hjelp via fjernsupporten og
i stedet sende en tekniker til brugeren. Det
var alt for tidskraevende, fordi vores brugere
tit har akut behov for hjeelp. Vi besluttede
derfor at lave en felles platform til hele re-
gionen for at mindske tidsspilde og opprio-
ritere brugernes arbejdsgange. Med vores
Netop Remote Control er vi faktisk i stand
til at hjeelpe en bruger over stor afstand og
pa ganske kort tid,” fortaller it-supportchef
Claus Hggenhaug, Region Sjelland.

Lgsningen fra Netop ggr det nemmere for
Region Sjxlland at overkomme de proble-
mer, der opstar med it-systemerne — fx pd
sygehusene, som i sidste ende kan resultere i
et bedre og mere effektivt sundhedsvesen.

Claus Hpgenhaug, som har ansvaret for den
daglige ledelse af it-supportteamet i Region
Sjeelland, finder iszr tre aspekter vigtige ved
Netop-Igsningen: palidelighed, sikkerhed og
tempo.

"Helt op mod 90 procent af regionens
brugere arbejder pa sygehusene. Derfor er
palidelighed, sikkerhed og tempo klart de
tre vigtigste parametre ved vores fjernsty-
ringslgsning. Nar der opstar akutte proble-
mer for en bruger - fx at han eller hun ikke
kan finde en patient eller en medicinoversigt
frem i systemet, ringer brugeren blot til
vores Help Desk, som er en del af Region
Sjellands it-afdeling. En konsulent fra Help
Desk overtager derefter brugerens computer
og kan fra mange kilometers afstand lgse
problemet pa sin egen skaerm,” lyder det

fra it-supportchefen, som fortsztter:
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Netop Desktop Management

— Remote Control Solution Netop Remote
Control er en komplet fjernbetjeningsles-
ning til professionelle brugere, som giver
mulighed for fjern-service og -support af
computere og netvaerk.

Om Region Sjalland

Region Sjzelland arbejder teet sammen
med kommune, borgere, brugere og
erhvervsliv for at skabe et sundhedsvaesen
i topklasse. Regionen beskaeftiger 15.000
ansatte, som alle er med til at sikre Region
Sjeellands velfeerdsydelser og fremtidige
udvikling. Langt de fleste medarbejdere
arbejder i sundhedsveesenet og psykia-
trien.

Region Sjeelland varetager opgaver, ser-
viceydelser og interesser for i alt 800.000
borgere spredt over 22 byer lige fra Nyke-
bing Sjeelland i nord til Redby i syd og fra
Kalundborg i vest til Greve i ost.
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"For os er Netop Remote Control helt igen-
nem et strategisk varktg;.

Nedetid kan ga ud over patienterne — derfor
skal brugerne have hurtig hjelp, og i sidste
instans kan vores fjernstyringslgsning redde

Brugerne skal selv give grgnt lys, fgr deres
computer kan overtages af en Help Desk-
konsulent eller tekniker. Ved hjxlp af en lille
applikation og pc-nummer startes processen.

, Vi opfatter Netop lasningen som en
win win-lgsning

Loser 75 procent af

problemerne i forste forsog

Help Desk modtager ikke mindre end
128.000 serviceopkald om &ret og hele 75
procent af dem lgses ved den fgrste kontakt til
Help Desk.

"Vilgser de fleste problemer via vores fjer-
styringssystem, og det havde bestemt ikke
kunnet lade sig ggre uden Netop. Det er langt
nemmere at tage hind om problemet, nar vi
kan se brugerens skaerm. Det er jo ikke altid
nemt for brugeren at forklare problemets
karakter, sa folk i it-afdelingen rent faktisk
forstar det, fordi vores brugeres kompetencer
ofte ligger et helt andet sted end inden for it,”
forklarer Claus Hggenhaug.

Vi opfatter Netop lgsningen som en win win-
lgsning, fordi bade vores medarbejdere 1 Help
Desk og vores 12.000 brugere far en lettere
hverdag. Brugerne er meget begejstrede for
den hurtige hjxlp, og it-medarbejderne har
knap sd mange frustrationer, fordi de nasten
altid kan afhjzlpe problemerne.”

Naeste stop: udlandet

Atea har stdet for forhandling af licenser og
indkgbet af hele Netoplgsningen til Region
Sjeelland.

“"Atea har veret en god partner og en keempe
hjalp i processen. De har fungeret som en
slags bindeled mellem os og Netop. Samtidig
har de varet en rigtig god radgiver, fordi de
har vaeret med til at sgrge for, at vi har faet
preacis den lgsning, vi havde behov for. Atea
har ogsa stdet for selve implementeringen af
Igsningen, som gik virkelig hurtigt. Pa blot fa
dage var hele lgsningen rullet ud pd de i alt
12.000 pcer i netvaerket. Det var nemlig et af
vores krav, at vi undgik for meget nedetid un-
der implementeringen, fordi det kan pavirke
et menneskes ve og vel, hvis vi ikke hele tiden
er i stand til at yde it-support,” forklarer
Claus Hggenhaug, som generelt er meget
tilfreds med den service Atea yder:

”Vi bruger Atea til mange opgaver. Det er
rart at have en partner, som vi altid har tillid
til, og som ogsd fungerer som vores radgiver
lige fra selve indkgbet af en Igsning til imple-
menteringen.” Inden for naer fremtid overve-
jer Region Sjelland at udvide Netoplgsnin-
gen, sd ikke kun de 12.000 computere inden
for netverket har en host installeret, men
ogsd alle computerne uden for netvarket.

Vi vil rigtig gerne kunne bruge vores fjern-
styringssystem pd alle vores eksterne compu-
tere ogsd. Det vil betyde, at ndr en bruger

fx er pa forretningsrejse i udlandet, og han
eller hun oplever problemer, kan vi stadig
athjelpe problemet med det samme her fra
Danmark. Det er ikke tilfeldet nu, hvor bru-
gerne skal spge hjalp i det land, de befinder
sig 1. En metode der tager alt for lang tid og
koster mange penge,” afslutter Claus Hggen-
haug.
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