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Arbejdsgange og supportflow
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1. Borgeren kontakter den monitoreringsansvarlige sygeplejerske ved behov for hjælp til anvendelse af Telma eller ved tekniske problemer.

2. Den monitoreringsansvarlige sygeplejerske forsøger at afhjælpe problemet, eventuelt ved besøg i borgers hjem. 

3. Hvis det ikke er muligt for den monitoreringsansvarlige sygeplejerske at løse problemet, kontakter den monitoreringsansvarlige enten 

Telemedicinsk Support eller egen IT-afdeling (se slides med henholdsvis kommunalt og regionalt supportflow). 

4. Hvis der i forbindelse med sagen skal tages kontakt til borgeren, gøres dette af den monitoreringsansvarlige sygeplejerske. 

Overordnet arbejdsgang
når borgerne har brug for teknisk hjælp 
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Borger
Monitoreringsansvarlig 

sygeplejerske

Telemedicinsk Support

Lokal IT-afdeling
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Telmas livscyklus
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Monitoreringsansvarlig (MA) oplever fejl eller 
dårlig performance. 
MA forsøger selv at løse det ved hjælp af: 

- FAQ og vejledninger
- Nulstil, opsæt eller genstart
- Tjek netværk

Kommunalt supportflow
Monitoreringsansvarlig kontakter 
Telemedicinsk support på telefon 
35303700 eller telemedicin@kk.dk

Telemedicinsk support modtager 
og behandler sagen. 

Supporten udarbejder: 
- Fejlskema, som beriger sagen 

med relevant data 
- Handlingsplan ved fejl hos 

borger/pt og medarbejder

Sagen kan herefter enten:
- Blive løst
- Sendt til Mobility 
- Sendt tilbage til MA, hvis sagen 

skal løses lokalt 

Trifork 
Leverandør Telma

Monitoreringsansvarlig 
kontakter lokal IT-afdeling

Lokal IT-afdeling modtager 
og behandler sagen

FUT S
Afdelingen for mobility (MDM, 
telefoni, SPOC) modtager og 
behandler sagen evt. videresender 
til øvrige leverandører 

Udfordring med app, 
Telmaløsningen eller devices, 

som MA ikke selv kan løse ? 

Fortsat problem 
med netværk, 
hardware eller 
teleudbyder ? 

Systematic
Leverandør infrastruktur

(KAM-løsning)



Regionalt supportflow



IT-teknisk ordbog
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Udtryk Forklaring

APN-profil
Adgangs Punkt Navn. Definerer 
netværksstien til mobildataforbindelsen

Clear cache
Ryd browserhistorik – når dette gøres virker 
det lidt som en genstart af selve browseren 

Device En enhed (tablet, computer eller telefon)

Enrolle

At klargøre device / tilføre en bestemt profil 
på en tablet, så den agerer på en bestemt 
måde med specifikke programmer 
(konfigurere). Det modsatte er at nulstille.

Genanvend profil
Bruges når man ”genstarter” enkelte profiler 
for at få bedre kontakt til dem, fx APN

Hard reset
Genstart devicen ved at fabriksnulstille og 
opsætte den på ny

IMEI-nummer
Et identifikationsnummer på alle mobiler og 
tablets, der bl.a. anvendes når supporten skal 
fjernstyre devicen

At parre enheder
Få to enheder – fx en SAT-måler og en device 
– til at kommunikere via Bluetooth

Performance
Hvor optimalt en device eller hjemmeside 
kører

SPOC Single Point Of Contact – fx Supporten

Programmer Forklaring

Chrome / Edge Navne på forskellige internetbrowsere

KAM
Klinisk Administrativt Modul – her opbygges 
selve planerne og spørgeskemaer m.v.

Knox
Knox / KME er det program, devices registreres i 
og hvor, profiler tildeles

KPRO

Kommunale Patient Rapporterede Oplysninger. 
Tværsektorielt program til patienters svar på 
spørgeskemaer og selvrapporterede 
oplysninger.

Launcher
Program, der anvendes til at enrolle devices. Er 
programmeret på forhånd af en IT-afdeling.

MDM
Mobile Device Management. Er en del af de 
programmer, der bruges for at få devices til at 
agere på en bestemt måde

VMware
Et system, der sættes på devicen for at kunne 
overføre oplysninger fra Telma App til Telma 
Web. 

WS1

WorkSpace One. Supporten anvender WS1 for at 
kunne genstarte og nulstille devices samt 
undersøge devicens apps, forbindelser og meget 
andet

IT-teknisk ordbog


