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Escuela danesa utiliza Emerald KVM de Black Box

para un soporte IT remoto fiable

ANTECEDENTES

Un grupo de 17 escuelas de grado medio en la ciudad danesa de Elsinore y sus alrededores
dependen de un departamento IT centralizado con siete miembros del personal para dar
apoyo técnico a estudiantes y maestros. Debido a que los estudiantes suelen llevar sus
propios dispositivos o pedir prestado un ordenador comunitario, el departamento de IT ges-
tiona los problemas con una variedad de sistemas operativos y dispositivos. La distancia entre
las escuelas y la demanda impredecible de soporte IT presentan desafios adicionales para el
departamento, en particular para proporcionar soporte dénde y cuando sea necesario.

DESAFiO

Los miembros del personal IT tradicionalmente visitaban las escuelas en un horario rotativo.
Sin embargo, esto no soluciond la necesidad de asistencia cuando ocurrieron problemas y
también generd pérdidas de tiempo y costes de viajes, hasta 20 km cada incidencia, incluso
cuando no se requirié asistencia. Para eliminar la ineficiencia de las visitas programadas y
mejorar el acceso diario de los estudiantes al soporte técnico, el departamento IT decidid im-
plementar una solucién basada en red para proporcionar soporte remoto de sistemas ITy la
solucion de problemas. El departamento recurrid a la plataforma KVM (teclado, video y ratén)
de alto rendimiento Emerald® de Black Box.

LA SOLUCION

El Ayuntamiento de Elsinore integré la plataforma Emerald KVM de Black Box en una

cabina de soporte, no muy distinta a una cabina telefénica, que ofrece a los estudiantes
soporte técnico para sus ordenadores portatiles y otros dispositivos. La plataforma Emerald
proporciona un nivel esencial de seguridad, asi como la funcionalidad de extensién punto a
multipunto necesaria para habilitar el nuevo modelo de soporte IT remoto de las escuelas. La
galardonada plataforma de gestion KVM Boxilla de Black Box simplifica la administraciéon de
la red KVM desde una interfaz grafica de usuario basada en web facil de usar.

La primera implementaciéon, en Skolen ved Rgnnebzer Allé, se basa en un transmisor Emerald
y ocho dispositivos receptores Emerald para llevar sefales de video y USB por IP entre la
escuela de grado medio y el departamento IT remoto. Mientras que la plataforma Emerald
admite la transmisidn a través de Internet, las escuelas usan su propia red de fibra dedicada.
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SOLUCION (CONTINUACION)

En la escuela, se inicia una sesidén de soporte a través de
una videollamada de SkyLink en un iPad ubicado en la
cabina, en caso de que el estudiante no pueda conectarse
a Internet. Una vez que el estudiante conecta el ordenador
portatil o dispositivo problematico a la solucion Emerald a
través de DVI o HDMI y USB, un miembro del personal IT
puede asumir el control, iniciar una sesién de chat con la
camara web y comenzar la resolucién de problemas.

«Es probablemente una de las primeras soluciones IT del
mundo que combina una cabina telefénica con soporte
en linea para los estudiantes de una escuela», comentd
Mads William Oehlenschlaeger, especialista en soporte
técnico del Ayuntamiento de Elsinore. «La idea original fue
de Kim Baumgarten, gerente de IT del Centro de Servicios
para Ciudadanos, Informatica y Digitalizacion (BID) en
Prgvestenen. Y realmente funciona a varios niveles. Por

un lado, el problema de que los estudiantes no pueden
conectar sus ordenadores a Internet. Hemos acometido
este problema. Ademas queriamos establecer contacto
personal con los estudiantes utilizando una camara web
para gue puedan vernos y nosotros podamos verlos a
ellos. Esa es la razén por la que construimos nuestra nueva
cabina de soporte IT. Ademas, a los estudiantes siempre les
encanta cuando nos ven «hackeando» sus pantallas.

RESULTADO

La cabina de soporte, o stand, construida con el Emerald,
permite a los estudiantes simplemente llamar al
departamento IT cuando necesitan ayuda, en lugar de
esperar el diay la hora en que un miembro del personal
acuda al lugar. Pueden obtener ayuda mucho mas rapida,
utilizando un sistema sencillo para los usuarios en ambos
extremos, los estudiantes y el personal de soporte IT. <Muy
a menudo», comenta Oehlenschlaeger, «<simplemente
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solucionamos el problema a los estudiantes, y pueden
seguir trabajando de nuevo. Caso cerradon.

Cuando las 17 escuelas estén conectadas al departamento
IT a través de la plataforma KVM Emerald, la necesidad

de desplazarse entre las escuelas se reducira
considerablemente, si no se llega a eliminar del todo. Si

bien el departamento IT reducira los costes y el tiempo de
viaje, los estudiantes dispondran de acceso inmediato al
departamento de soporte durante todo el dia, todos los dias.

El Ayuntamiento de Elsinore esta mostrando este modelo
de soporte IT a otras escuelas en otras comunidades,

y estan considerando conectar su servicio de atencién

al ayuntamiento local para ofrecer soporte segun sea
necesario.

«Es probablemente una de

las primeras soluciones IT del
mundo que combina una cabina
telefonica con soporte en linea
para estudiantes de una escuela.
Y realmente funciona a varios
niveles»

Mads William Oehlenschlzeger, Especialista en
soporte técnico del Ayuntamiento de Elsinore
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