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1. Sammanfattning och impulser till férbattringar

Granskningen syftar till att ge revisorerna ett underlag for att bedémRRegion Skanes
sanlade IT-verksamhet organiseras, planeras och genomfors pa ett satt som kan ge det
resultat som forvantas och ar énskvart av medborgare/patienter utifran Region Skanes
politiska beslut. Granskningen skall forutom det regionévergrippatspektivet, omfatta
samtliga forvaiingar for att kunna ge en heltackande analys.

Var sammanfattande bedémning &r att vald strategi for och organisatiorvaxkEmheten
ar val utarbetad och i linje med hur man idatpramoderna organisationer athemed
utvecklingoch driftav IT-stddet. Man bor dock notera atagskningergenomférs under en
pagaendinforandeprocesavseendsdaval ny organisation soteknisk plattform och strategi
Region Skanes Fbrganisation och Iverksamhehar vidaregenongatt flera stora
forandringar i narticavseende saval organisation som strafegita manar till forsiktighet i
slutsatserna

Var informationsinsaling genomfordes under jupiaugusti 2011Att granskningen sker i ett
utvecklingsskede forstarkéehovetav att uppmarksamma impulser till férbattringar som
granskningen visar attet finnsbehov av.

Vi vill ockséa notera att det pa ett mer 6vergripande plan &r viktigtgitirenstarker
organisationesa att den fungerar som avsetivecklar sin formagatizarbeta med externa
leverantdrer samt tdillvara och utvecklalT ur ett verksamhetsstodjande perspektiv

Revisorerna har formulerat ett antal revisionsfragor i forfragningsunderlaget som man bland
annat vill ha svar pése bilaga 1)Dessa fragor besvas nedan samt utvecklas i avsnitt
oRevisionsfragorna och deras besvarande

1.1. Sammanfattan de svar pa revisionsfragorna

Revisionsfraga 1: Hur hanteras drift och ansvar for IT -verksamheten, da RS-
IT upphort som egen f6 rvaltning, och hur garanteras IT -sakerheten idag
samt kompetens och kunskap for drift eller upphandlingar i framtiden?

Styrmodell och strategi beddms som riktiga och i linje med moderna organisationers arbete
med IT-verksamhet. Styrmodellen &r &nnu ifult implementeradl Vissa forahar inte borjat
arbeta (Operativt IT Tjansteleveransforum och Tjansteforum) vilket leder till bristettoch
fragor kommer upp i andra fam. Det leder ocksa till att viktiga uppgifter kring framférallt
uppfélining av leveransen inte far tillrackligt utrymmarbetet som Iverksamheten utfor.
Projektmodellen &r tungrodd och inte motiverad for mindre och medelstora projekt.

Outsourcingen av driften frdRegion Skane till Tieto har medfdatt 6kat fokus pa
karnverksamhet och en tydligare definition och amgnéng av vad dften av applikationer
innebar Denna utveckling ar annu inte avslut@itsourcingen har inneburit &it-
avdelninger{tidigareRSIT) forandrat sin roll fran leverantor till bestallare avdfift. Det har
ocksa blivit tydligare for brukaa vad IT kostadT- avdelninges och dess personals roll som

L Foren beskrivning av nagra orgaom ITFstyrmodellen och deras uppgift se bilaga 4.
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bestéllare av driften ar inte alltid tydlig for verksamhetens representanter eller den egna
personalen.

IT-driften skall enligt den nya modellen for IT styras och foljas upp baserat pé&eSkeeviel
AgreementgSLA - tjansteavtgl Detta fungerar inte tillfredtillande. Ett antal brister har
noterats i genomforandet. Fragor kringddkerhet samt kompetens och kunskap kring
framtida drift och upphandling bor fokuseras mer och inga tydligad samt ijansteavtal
(SLA).

Kommunikationermed anvandarniaing IT-férandringar och handelser som ar kritiska for
verksamheten fungerar inte alltid tillfrestisllande Fragor kring svarstider och
inloggningstider bofoljas upp och langa svarsch inoggningstider bor atgardas.

Revisionsfraga 2: Hur ska viktiga omraden som telefoni och
datakommunikation (fax, remisser, ron tgenbilder och E-recept etc)
hanteras framover for att garantera en hog tillforlitlighet for bade
medarb etare och medborgare/patien ter?

Strategin atga mot mer enhetliga och gemensamma lésniftgarela regionen inom telefoni

och datakommunikation bor enligt var bedémning bidra till hog kvalitet och hog tillganglighet
for sdval medarbetare som medborgare/patienter nar det giéfentech

datakommunikation.

Upphandlingsformekonkurrensanpassad diafogch det faktum atjansteavtal $LA)
avsesravas av leverantdrerna med#it forutsattningar fégodaldsningar finnsvad géller
saval tillganglighet som ovriga kvalitetsaspeakt

Viktigt ar dock att notera att det inte alltid & samma leverantérer som ar bra p4 LAN/WAN
som ar bra pa telefoni. Detta bor beaktas i upphandlingen sé att inte dessa delar knyts samman
for tatt sa att bra I6sningar for respektive omrade inte kanamaiés.

Den pagaende upphandlingan LAN/WAN och telefoni har godBbrutsattningar att lyckas
da erfarenheter fran leverantorer kan utnyttjas i ett tidigt sked@rt med att alla krav
ensidigt specificeras av bestéllaren for vad som ska gélla undeaialstiden.

Revisionsfraga 3: Hur fungerar tillgangligheten per telefon och i vilken
omfattning anvander patienter alternativa kontaktvagar via webben genom
exempelvis "Mina vardkontakter"?

Det finnsstorabrister i staistik Over tillganglighet vad aer IToch telefoni Baserat pa
intervjuerna bedomer vi attiganglighetenvarit bristfallig saval vad galler FT
kommunikation som telefoni.

Patienterna anvander alltmetesthativa kommunikationskanaler sarexo Nha
vardkontakted. FOr en fortsatt weckling ar det viktigt atiner for patienten intressant
information kan f-=-s och intressanta kontakte

2LAN =Local Area NetworkWAN = Wide Area NetworkMed LAN avsettnatverk begransat till en
byggnadgeller méjligen en grupp av byggnadeéex kontor eller sjukhusMed WAN avses ett natverk som
tacker ett storre omrddeWAN anvands for att koppla ihop LAN och andra olika typer av nawx%kl och LAN
kan avse saval /kommunikation som telekommunikation
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for en fortsatt utveckling av patienternas anvandning av alternativa kontaktvagar kan ocksa

vara att utveda tjanster dar patienter kan lamna information och bli delaktig i sin vard.

Genom ett brett utbud av attraktiva tja2nster
information om mojligheterna kommer anvandningen av denna alternativa kontaktvag med

stor sanolikhet att oka.

Revisionsfraga 4: Hur arbetar och driver regionen utveckling av nya och
befintliga IT -stdd, liknande projekt som t ex "en patient - en journal"?

Styrmodellen &r komplex och har en teoretisk grund snarare an praktisk. Det kréavs Ibeslut oc
beredning i flera steg for att forandringsforslag ska antas. Ledtiden blir Iang i ochtmed at
flera foraska passeras pa vagen till beslut. Inget projekt har annu vandrat igenom alla faser i
styrmodellen, vilket betyder att det inte gar att bedoma halettem kommer att fungera i
praktiken. Det behovs tid for att styrmodeikkall nd 6nskade mal och finna sina former.
Bemanningen for att modellen skall fungera som tankt har inte kgoanplats férréan nu och

alla forahar inte kommit igang.

Bemanningemde nya beslutsfora som skapats beddmer vi &ar rimlig. Mindre forvaltningar
representeras av storre enheter, vilket reducerar deltagarantalet och styr om fokus till stérre
och viktigare fragor.

Hantering av lokala applikationer ar inte en del av regiosgmmodell och skots darfor
enligt olika principer i de olika férvaltningarna. En samordning med styrmodellens principer
skulle ge en stdrre tydlighet och kunna effektivisera denna hantering.

Mindre forandringar bor kunna tas om hand via enklare beshigslag och beslutsvagar an
via styrmodellen och projektmodellen.

Battre planering och information kring utrullning av projekt i form aypkm oadmap bor

kunna forbattra utrullning i verksamheten och hemtagning av effekter. Férandringshantering,
ellerchange management, &r annu inte beaktat tillrackligt i séttet att bemanna och driva
projekt.

Revisionsfraga 5: Hur fangas anvandarnas synpunkter och forvantningar pa
service och behov av utrus tning samt hur hanteras information och
utbildning i samband m ed driftsattning av nya IT -system/applikationer?

De framsta kallorna nar det galler att fanga anvandarnas synpunkter och forvantningar pa
servicen ar ITorganisationen, linjeorganisationen och de enkater som genoBifoksrna
redovisar i var enkat aff -avdelningen inte lever upp tibrvantningarna

Nagon genomtankt strategi for hur information och utbildning skall hanteras vid driftsattning
av nya system och applikaner finns inte och det finns inte heller fitbildningsbehov kring
befintliga sysem.

Fragor kring problem och forvantningar i driften riskerar ibland att hamna mellan stolarna.
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Revisionsfraga 6: Hur fortskrider arbetet med att reducera antalet
applikationer och darigenom na kos tnadsbesparingar genom farre
anvandarlicenser och effekti vare support?

Arbetet med konsolidering och reducering av applikationer fortskrider i huvudsak enligt plan.
Arbetet kan dock behéva utveckl&mmunikationen kring den évergripande strategin och
planenfor avvecklingsordning och avvecklingsplaneringséwviktig del i konsolidering-

arbetet. Vi bedomer att kommunikation qadan (skroadmap bor utvecklas.
Konsolideringsarbetet som nu bedrivs genomférs direkt efter att den omfattande
outsourcingen av IT har gjorts. Utmaningen att lyckas med konsolidarérgeu storre da en
extern leverantor, med mindre erfarenhet av verksamheten, ocksa ska delta i kartlaggnings
och planeringsarbetet for konsolideringen. Darfor kravs ett stort engagemang fran-bade IT
avdelningen och verksamhetefida att detta ska lycksa Tidplanen for att nd konsoliderings
effekterna har ocksa en htg ambitionsniva i nulaget. Ett lagre tempo i avveckling och
konsolidering kan bli nédvandigt.

Insatser fran verksamheterna som kravs for att realisera konsolideringsplanen ar betydande.
Detér av vikt att en planering sker och att det verifieras att det ar mojligt for verksamheterna
att genomféra detta.

Avveckling av system riskerar att leda till att histoaislata gar forloraeimed konsekvenser
for bland annat patientsakerhet. For att |ésadarbets med Earkiv®. Detta &r inte en
teknisktokomplicerad l6sning.

Revisionsfraga 7: Hur fungerar fordelning och prissattning av kostnader for
IT ut till de olika férval tningarna (anvandarna)?

Overlag fungerar prissattningen val och anvandarnadrudsak nojda nie
prissattningsmodellen. Ungefar 1,5 ar eftdorandet har principerna forfinats och modellen
fatt en bra forankring i de verkliga forhallandena.

Transparensen har 6kat genompaitsattningmodellernaharutvecklds. En fortsatt

utveckling mot dkad transparens kan vara viktig for saval interna som externa anvAttdare.
overga till prissattning baserad pa floden och nytta har en acceptans i organisationen och
speglar mer kostnaderna.

Revisionsfraga 8: Hur avser Region Skane langsikti gt folja kostnaderna av
gjorda IT -satsningar for att hushalla med de resurser som finns och
samtidigt skapa stabila och effektiva system som blir anvandbara aven i
framtiden?

En forutsattning for att folja och kontrollera kostnaddtndT Gver tiden aattden nya
styrmodell som inforts och som centraliserar hanteringen av gemengamadift fungera fullt
ut. Hittills har inga projekt vandrat genom hela den nya styrmodellens faser sa det slutliga
resultatet av hur uppfoljningen fungerar i praktikemée mojlig att uttala sig om.

% Ett Earkiv ar en databas med all historisk information som behéver sparas da aldre system fasas ut.
Anvandarna kan har soka pa och komma at information frdn de gamla systemen.
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Effektmalen i projekten ar idag ibland inte tillrackligt tydligeh inte i tillrackligt hoggrad
matbara Dettainnebar risker for atinojligheterna att folja upp satsningarforsvaras eller
gé& forlorade.Ansvaret for uppiljning av défektmal son ligger hos projektagatsr
fortydligas for att kunna na uppsatta roéh underlatta uppféljning av mal

Outsourcingen av stora delar av IT medfér en mojlighet att folja kostnadsutvecklingen via de
avtal som finns metkveranttrema.

De framtida besparingarna inom ramen foér outsourcingen ar direkt beroende av hur val
konsolideringsprojekten lyckas. Det kravs en sund balans mellan outsourcingleverantérernas
formaga att tjana pengar pa affaren och Region Skanes mdjligheter tillibgapar

Drivkrafterna och styrmedlen som de nu &r utformade riskerar att vara for sma for att
verkligen lyckas med de slutliga besparingsmalen.

Den langsiktiga utvecklingen av satsningar pa IT maste ocksa diplpas ett nyttoperspektiv
dar effekterna verksamhet ar en minst lika viktig del som de faktiska kostnaderna foir IT.
ett regionperspektiv ar de kostnader verksamheterna har for IT, inklusive personalens
arbetstid, och den nytta verksamheterna har gyafiisterna det som avgér Ilonsamheten.

1.2. Impulser till férbattringar som granskningen visar behov av

Efter genomford granskning vill vi framst lyfta fram foljande aspekter som vi bedémer viktiga
for den fortsatta utvecklingen av-Merksamheten i Region Skane. Utgangspunkten ar da att
forslagen skihbidra till forverkligande av malen i den nya-bfganisationen och den nya
styrmodellen.

- Styrmodell och organisation bor fortydligas
IT- avdelninges ochdess personalroll som bestéllare bor fortydligas, inte minst av
pedagogiska skal, gentemot saadlandare som leverantérer och den egna personalen
Att IT- avdelningerstar pa samma sida som verksamheten bor ytterligare tydliggoras.

- Skapa och kommunicera gemensamlan (skroadmayp)
En gemensam roadmap elfganfor allastorrelT-forandringar b skapas och
kommuniceragill alla berérda. Denna plamaste dgas och vidareutvecklas sa att den
alltid ar uppdaterad och aktueflanenbor vara aktuell och tillgagtig pa natet

- Uppfoljning mot tydligare effektmal
Uppfdljningen av IT mot tydliga efféinal behover forbattras for att inte nytta ska ga
forlorad i de satsningar som gokéatbarheten i malen bor 6kas och de ansvariga
projektagarna ges tydligare principer och metoder for hur effekter ska realiseras och
matas.

- Engagera patienterna mer att tkel av och medverka i servicganom ITFstod.
Pdienterna kan engageras mer, f@xna iformation infor behandlingar, boka tidéa,
information och provsvagtc En 6kad anvandning av alternativa kontaktvagar underlattas
om de fylls med mer for patiemte intressanta mojlighetech viktigt innehall

- Varda reformen
Regionens ITverksamhet har genomgatt tata omorganisationer och forandringar. Det &r
viktigt att nu ge orgasationen arbetsro for dtirverkliga malen. De férahringar som nu
gors bor varaav finjusteringskargar och inte rucka pa den valda strategdrganisatioan
eller maéen
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2. Bakgrund, syfte och metod

Revisorerna i Region Skane har upmit at TIP Analys & utvecklingB att genomféra en
granskning aw | iTutifran ett patientperspektiv Granskningen syftar till att ge revisorerna
ett underlag for att beddma om Region Skanesasie IT-verksamhet organiseras, planeras
och genomfors pa ett satt som kan ge det resultat som forvantas och ar onskvart av
medborgare/patienter utifrin RegiBkanes politiska beslut. Granskningen skatutom det
regionovergripande perspektivet, omfatta samtliga ftmradar for att kunna ge en hel
tackande analyfRevisorerna har formulerat ett antal revisionsfragor i forfragningsunderlaget
som man blandrmat vill ha svar p&se bilaga 1)l uppdraget ingar dven &bmma med
impulser till forbattringar och iakttagelsgranskningen ver att det finns behov

Granskningsarbetet har genomforts under perioderi september 201 Kontaktperson fran
revisorollegiet har varit Louise Rehn Winsboogh projektledare frarevisionskontoret har
varit Fredrik LjunggrenGranskningsarbetet vid TJP har genomfovt8g@rn Jansson
(projektledare)Thomas Nerd och David LundbeNd. har analyseragtt stort antal dokment
rérandestyrning, ledning, affarsmodell och leverans mm avseendeilRsamheten i Region

SkaneBland dessa dokument kan namnas
- OBeslut om 6vergripande styrmodell for verksamhetsstyrddiksamhet Re gi on Slk64feod (2010
- 0 Af fothrpssséttningsmodell for Region SkédalTv er k' s a mh-21t06), ( 200 9

- OProjektdirektiv Appli k#822B)pnskonsolidering fas 1120
- OProjektdirektiv AM208) skonsolideringo (2010

- OProjektdirektiv I nfr0288),rukturkonsolideringo (2011
- OProjektBouer&ing Systemu@lwsh,ckling, fas I 106 (2011

- OProjektdirektiv Ut®ked)j ftskonsolideringo (2011

- ORegi on -8Helnimgeden lljafuari 2011 (en presentation av organisation, processer och

ansvarsomraden),

- ORutinbeskri vniPnGg avribde thsapn tacOdd8pagt oarver 06 (2010

- oTjansteSLA PC Arbetsplats Version 204D. 0 0 -05-21) 1 0

- Patientdatalagen (2008:355),

- Socialstyrelsens foreskrifter (SOSFS 2008:14) om informationshantering och journalféring blchlso
sjukvarden,

- Sochlstyrekens beslut 20106-15 avsende vardgivarens ledning och styrning av informationssakerheten
samt hur informationssakerhetskraven applicerats for Skanes Unitasjsit@us journalsystem, Melior

- OEnpatientEnjournal-FEt t v -=r di nf or nkdig tidptan fératvetking av( © ver s i
vardinformationsstodet)

- OSLI T Nyckel t gngeniBsttateger/Ifchefersmvantering avseende 1Bystem, utveckling
och kostnader)

- oBemalking 2@einingrsgmemanfattning),

- OEgeniniti eertasde Iviesrykns aanwvh v-r dgi var ensochnf or mati ons s

- Fornyelseprogrammet for Region SkaneDiRgnostik Slutdokumentation (McKinsey & Company, 2007)

Vi har intervjuat ett 3@al personefordelat pa personer centralt vid koncernkontoret
tjansteman ansvariga for leverans asjinster och tjansteman foretradande brukande
verksamhetewi har 127 31 augustgenomfdt en webbaserad enkat till 32Brukare.
Malgruppen vaforsta linjens chefeinom primarvardersamt Skanes universitetssfus
Helsingborgs lasaretich Centralsjukhuset Kristianstadntalet svar blev 223 och
svarstekvensen blev 6% (se bilaga 2)Vi har genomfort en jamférandmalys av
anvandningen aweMina Vardkontakted genominsamling av statistik fran fem
landging/regioner (se bilaga 3).

* Samt ett forslag till revidering av denna som utarbetats under varen 2@&tsion 2.5.
® Skane, Halland, Kalmar, Ostergotland och Vastra Gotaland.
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3. Revisionsfragorna och deras besvarande

3.1 Revisionsfraga 1: Hur hanteras drift och ansvar for IT -
verksamheten, da RS-IT upphort som egen fo rvaltning, och hur
garanteras IT -sékerheten idag samt kompetens och kunskap for
drift eller upphandlingar i framtiden?

3.1.1 lakttagelser

Syftet bakom den nyargansationen och den styrmodell sartvecklas &r enligt intervjuer
och dokumenframst tre: 1Kraftsamla resurser till karnverksamhet@hpEffektivare
hantering av befintlig leverermech 3)Mojliggora effektivare styrning och prioritering.

Viktiga aspektesom anges i intervjuerna stérkt loncernstyrning pa gemensamma
omraden effektiv och konkurrensneutral plattform samt battre samordning av
karnverksamheternas krav och behov. For atha@mfetta har en styrmodell utvecklats, en ny
affarsmodell inforts, en sourcingstrategi antagits samt en+aydanisation infértsDen nya
styrmodellen har annu inte infofftdlt ut och alla forumér inte inméttade.

Outsourcingen av driften fran Rieg Skane till Tietcanges ha medfoett 6kat fokus pa
karnverksamhet saren tydligare definition och avgréansning av vad driften av applikationer
innebar. Outsourcingeanges hanneburit ati T-avdelningerforandrat sin roll fran leverantor
till bestallareav IT-drift. Viktigt for kvalitén i leveransen till anvandarna ar ockdd &
sakerheten hanteras inom ramen for de nya outsourcade tjanB&esgsa.faktorer spelar en
avgorande roll for att en hog kvalitet i levesan ska sékerstallas.

Styrmodellen bseras pa alT -avdelningerskall ha en tydlig bestallarroll av {drift.

Kvaliteten i leveranser skall regleras i form av tjansteavtal eller Service Level Agreements
(SLA) mellan bestallare och leverantBet betonas vidare dtbstnadsfokus och
bespamgsmalskall stallas i relation till verksamétens behov av vél fungerade Hn &pekt
som lyfts fram som viktigpakom den nya organisationen och styrmodellen ar viukttee
fungerande kommunikatiomedverksamheten kring férandringav och avvikelser driften.

IT- avdelninges formaga att agera bestéllare av IT anges vid intervjuerna fungera
tillfredsstéallande Dock betonas vid interugr med verksamheterna Bitavdelninges
personalnte alltidagerarsom bestallare av driften. | flera fall ar detie tydligt for
verksamhetens representanteiBtavdelningerér pa samma sida som verksamheten
gentemot leverantorerna. En allt for djup insikt i levesars forutsattning kan ibland leda till
att IT-avdelninges personkser situationen for mycket ett IT-méassigt perspektiwidare
betonas i intervjuer att Favdelningensoll som bestallarevissa fallsessom ett mellanled
som inte alltid tillféranvandarnaagon tydlig nytta.

Vid intervjuer anges vidare atemanningen inonil -avdelningerinte dltid speglar
behovssituationen (t ex lang ko foteaseleveranser pga resurshsamtidigt som andra
omraden har resurséverskott)
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Det anges vidare i intervjuer med foretaéel for verksamheterna att-Bvdelninges personal
ibland forutsatteatt veksamhetens representanter ska ha en detaljerad kannedom om
driftforhallanden (t ex har verksamheten blivit tillfrdgad om vilkavsar som applikationer
anvandeutan att ha en mojlighet att kanna till det@praket som IFavdelningen

kommunicerar med kng IT anges vidare ibland vagditfér tekniskt och komplicerat.
Verksamheten forutsatts forsta forkortningar och begrepp av teknisk natur. Risken med detta
ar att kommunikationen inte fungerar och att missforstand leder till en forsamiexer@ns.

Av var webenkat framgar att fortroendet fieggionens [Tstod ar svagi32 % angeratt man
harmindre fortroende idag an for nagra ar sedan och enbart 9 % har stérre fortroende idag &an
for ndgra &r sedah77 % av den som huvudsakligen arbetar med verksatsgyestem anser

att driftavbrotten ar sa langa att de paverkar patientsékerheten vid nagot eller nagra tillfallen
under aret66 % anser att problem inom-Bmradet inte atgardas tillrackligt snabWidare

noteras att anvandare av verksamhetssystem guenglsystem och patientadministrativa
system) abetydligt mer kritiskean anvéndare av administrativa system.

IT-driften skdl enligt den nya modellen for IT styras och foljas upp basergdpsteavtal
(SLA). Enligt vara intervjuer fungerar detta ibthinte tillfrecsstallandeEtt antal brister har
patalats. Bland annat anges at dar tag lang tid att utveckla tjansteavtaleoh flera
anatser har forkastats under tiden. Detta ledemigistio mot att de nu gallande tjansteavtal
(SLA) ar de rath och att verksamheten stodjer dafidare framhalls att dente alltid ar
tydligt vilka tjansteavtabom galler och vad de betyder for verksamheten. Endast ett fatal
personemanges varisatta i férhallandena och kuoata fram de ratta dokumenteDet anges
vidare att ett viktigskal till att det tagit tid vidutveckling och inférande av tjansteautaLA)
ar att mognaden inom Region Skane att forstajaadteavtakir och har for roll ar Iag.

TjansteavtalenLA) &r en del avaalen med Tietpmenuppgifter vid intervjuerna visar att
deinte harkommunicerats ut till verksamheten tillrackligt tydlig. noterar vidare att
uppfdljningen mot tjansteavtalente harstartat s som beslutats i och med den nya
stymodellen.Operativt IT Tjansteleverangiam och Tjansteforurhar annu inte startat och
darfor saknas uppféljningen migiinsteavtalengLA). Operativt IT Tjansteleverar@mium har

inte heller tydligt tjansteavtalesom en referens for leveransens kvalitet utan ska istallet folja
upp icke akuta icidenter och forvaltningsplanens aktiviteter.

Av intervjuer och dokument framgar vidare tfinsteavtalenLA) inte tackerhelatjansten

for anvandarna. Drifteritks av ett tjansteaviddommunikatbnen av flera tjansteavtal (WAN
och LAN) samtdenlokala arbetsplatsen av ett tjansteavix¢ttainnebaratt tillganglighet for
en anvandarinte enkelt kan hanforas till ett tjansteav@LA). Det kravs i flera fallngaende
analyser for att forsta vilket tjansteavsaim ar tillampbdr Vi noterar att detd kan leda till att
ingen ansvarar for helheteleverans av en viss tjansth riskerfinns att ansvardtr att
tjansten fungerar kan vara oklart

Driftsleveransersaknar automatisk dvervaknidgeni de flesta falldar detta varit majligt
Detta meddr att applikationer kan vara otillgéngliga under langre tider utan att det upptacks
av driftansvariga. | vissa fatlar detta paverkat allmanhetiélhexempel vad galleE-recept

Kostnadsfokus och besparingsmal for IT paverkar den évergripande leraliteteransen av
IT till verksamheternaT -kostnader per PC ligger lagst bland de tre stora rediandsting

®se bilaga 2.
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som jamforts i endénchmarking av I3kostnader (Stockholms lans landstivgistra
Gotalandsregioneach RegionSkane. Ett flertal stopp ochiblem i leveransen av IT under
2011anges i intervjuerna kunnara ett symptom pa att kostnaderna har fatt storre prioritet
an kvaliteten i leveransebet noteras vidari intervjuerna flera exemppé att bister i
leveranserav IT leder till 6kade veesamhetskostnader i form &aomplaneringar av
operationer, instéllda vardbesok och mertid for pers@rater i leveranseanges ocksa leda
till 6kade patientrisker da operatiarfeyttas, tillgang tillinformation saknas vid vardbesok
eller att vita utrustning inte ar tillganglig

Kommunikationermedverksamheternkring IT-forandringar och handelssom ar kritiska

for anvandarnanges vid intervjuerna inte alltid fungdiifredsstallande.Som exemel

namns att immunikation om planerade verksagtgpaverkande handelser (t ex utrullning av
forandrat IT och planerade stopp i IT) inte alhi@ fram till de berdrda i tidvidare anges att
avstamning av planer for planerade arbeten gors hogt upp i verksamhetsorganisationen (i
forvaltningsledningende fall som framforts) med foljd att paverkan pa den dagliga
verksamheten inte alltid beakt& fradga om tillganglighet som lyfts i intervjuerna &ar att
inloggningstider och svarstider anges ofta vara orimligt langa. Detta anges vid intervjuerna
bero pa hister i infrastrukturen. Nagra matningar av inloggningstider och svarstider finns
enligt uppagift inte.

IT-sakerheten har granskats utifrdn hur den hanteras i avtalen med outsourcingleverantéren
och hur uppféljningesker som en del av styrmodellen. Viaar da attT-sakerhetskrav

stélls i avtalen med driftleverantéren i form av atisBlkerhetshandbokeregler och

riktlinjer ska foljas av leverantéren och leverantdrens personal. Krav stélls ocksa pa hantering
av sekretessinformation och personuppgifteverantéren har accepterat och godkant detta.
Tjansteavtalen (SLA3om galler for ITtjansterna innehaller ocksa krav pa att folja policy och
regelverk for informationssakerhet. Dessa ar sedan en del i avtalen som ska féljas.

En informationssakerhetsgp under regiondirektdren ansvarar for informationssakerhet och
da ocksa overgripande for-Sakerheten.

Enligt en granskning som Socialstyrelsen har gjort kring informationssakerhet (juni 2011),
finns invandningar mot hanteringen avs@kerhetnom halso och sjukvarden i Region
Skané. Framforallt kritiseras okrypterad kommunikation d& Melior anvander regionens
natverk och autentiseringsnivaerna i journalsystemet. Lésninghegsa brister maste
hanterasnom driftavtalen och sedan bli en del i u@ligiingen av I'Fsakerheten.

| styrmodellen for IT framgar inte hur 43akerheten ska féljas upp. En aekit for sakerhet
finns inom IT-avdelningen®rganisation med uppgift att uppratthalla bestallarkompetens pa
detta omrade.

3.1.2 Beddmning

Styrmodell och gsategi beddms som riktiga och i linje med moderna organisationers arbete
med IT-verksamhetStyrmodellen ar annu infellt implementerad. Vissa fordaar inte borjat
arbeta (Operativt IT Tjansteleveransforum och Tjansteforum) vilket leder till bristettoch
fragor kommer upp i andrafum.Det leder ocksa till att viktiga uppgifter kring framférallt
uppfdljning av leveransen inte far tillrackligt utrymme i arbetet somdiksamheten utfor.

! Egeninitierad tillsyn av Socialstyrelsen. Tillsynen avser Skanes universitetssjukhus och journalsystemet Melior.
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Projektmodellen &r tungrodd och inte motiverad for mindre odtefatora projektDet anges
att en enklare variant har inforts efsgtvar informationsinsamling avslutats

Outsourcingen av driften frdRegion Skane till Tieto har medfdatt 6kat fokus pa
karnverksamhet och en tydligare definition och avgransningdwriten av applikationer
innebar.Denna utveckling ar &nnu inte avslut@itsaircingen har inneburit att T
avdelningerférandrat sin roll fran leverantor till bestéllare avdifift. Det har ocksa blivit
tydligare for brukarna vad IT kostar.

IT-avdelningers och dess personals roll som bestallare av driften ar inte alltid tydlig for
verksamhetens representanter eller den egna persoBalé@n.djup insikt ilT-leverarsens
forutsattning gor att [favdelninges personal iblander situationen ur edilt for teknisktT -
massigt perspektiv och kommunikationen mot verksamheten fiingamycketav detta
tekniska spsatt, vilket forsvarar samverkavii bedomer att detta till stor del &n
omstallningsfraga dthandlaom att personalen skaitta sinnyaroll.

IT-driften ska enligt den nya modellen for IT styras och féljas upp basetjanpteavtal
(SLA). Detta fungerar inte tillfredillande. Ett antal brister har notessagenomférandet
Fragor kring IFsakerhet samt kompetens och kunskap kriagnfida drift och upphandling
bor fokuseras mer odhga tydligare i mal samt i tjansteavtalen

Kommunikationermed anvandarning IT-férandringar och handelser som &r kritiska for
verksamheten fungerar inte alltid tillfrestisllande Fragor kring svarstier och
inloggningstider bor féljas upp och langa svarstider och inloggningstider bor atgardas.

Efter attintervjuerna avslutatsar vi noteratllvarliga svarigheteinom IT framst vad géller
journalprograrmet Swedestaoch sokmotorn péegionens hemsid&varigheterna med
journalprogrammet och problemen att kunna lasa och skriva journaler skulle kunna vara en
patientsakerhetsriskch svarigheterna kommer enligt uppgift bli langvariga

3.2 Reuvisionsfraga 2: Hur ska viktiga omraden som telefoni och
datakommun ikation (fax, remisser, rén tgenbilder och E-recept etc)
hanteras framover for att garantera en hog tillforlitlighet for bade
medarb etare och medborgare/patienter?

3.2.1 lakttagelser

Av intervjuerna framgar att regionen avserfattsatta pa den inslagna vagech gad mot mer
enhetliga och gemensamma losningauhela regionen. Detta anges underlatta arbetet med att
garantera hog kvalitet inklusive hdg tillganglighet.

Vi noterar vidare attitomatisk overvakning av tillgangligheten pa WAite finns Det
medforatt en tjanst som medborgare ar direkbeade av for att t ex hamta utr&cept kan
ligga nere pa ick&ontorstid utan att det markamt att statistik dver tillganglighet blir
otillforlitlig.

Vid intervjuer betonas aE-recepthar fattmycketstor avandning i primarvarden.
Pappersrecept finns nastan inte langre. Sjukhusen har inte alls kommit lika larigt med
recept

12
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Vid intervjuernoteras tillganglighetsproblewad avser I[Tkommunikation, fattelefoni,
mobiltelefoni och IPtelefoni. Som problem aeg vidae att IRtelefoni gar ner nar Igar
ner.Vidare anges att mobiltelefonin har dalig tackning.

Av var webenkat framgar aff7 % av de som huvudsakligen arbetar med verksamhetssystem
anser att driftavbitten ar sa langa att de pavergatientsakdreten vid nagot eller nagra
tillfallen under &ret66 % anser att problem inomM-bmrédet inte &tgardas tillrackligt snaBbt.

| intervjuerna kan noteringarna kring tillganglighet och de iakttagelser vi i @jagt
sammanfattas sa aetieéfonin istortansesfungera tillfregstallande medawAN anses
fungera tillfrecgstéallande.

Vidare noteragoljandefran intervjuernatt syrmodellen kring bestallning och uppféljning
av telefonin har komnhiangre i sitt inférande adwvrig IT. Vi noterar vidare atfjanseavtal
(SLA) for WAN inte ari nivAd med oviija tjansteavtdior IT. Detta avselTT avdelningen
forbattra i och med WAMNipphandlingen.

Bade WANLAN och telefoni kommer att upphandlas under 2@it. anges att
upphandlingen kommeatt goras enligt upphandligsmodellerokonkurrensanpassad diafog
WAN och telefoni kommer att ingd i samma upphandling. Dattges genojlighet att
utnyttja leverantérernas kompetens kring vilka losningar som bor efterfragas.
Upphandlingsformen anges vid intervjuerna vara tilt aidgta for att 6kanojligheterna att
hitta bra tjanster.

| nulaget gar det inte att granska vilaecisadsningar som kommer att anvandas pa sikt och
vad detta innebar for den framtida tillganglighet@iigangligheten via tiefon till
Sjukvardsradgimingenhar analyserats utifran telefonistatisflillgangligheten via

alternativa kanaler, framforallt webb, har analyserats via en benchmarking med andra
landsting kring anvandningen avlina Vardkontaktes ( se bi |l aga 3) .

3.2.2 Bedbmning

Strategin atja mot ner enhetliga och gemensamma losnirfgahela regioneimom telefoni
och datakommunikatiobor enligt var bedomning bidra till hog kvalitet och hog tillganglighet
for sdval medarbetare som medborgare/patigvitedet galler telefon och

datakommunikation

Upphandlingsformekonkurrensanpassad diafbgch det faktum atjansteavtien (SLA)
avsesravas av leverantdrerna med#it forutsattningar fégodaldsningar finnsvad géller
saval tillganglighet som ovriga kvalitetspekter

Viktigt ar dockatt ndera att det inte alltid &r samma leverantérer som ar bra pa LAN/WAN
som ar bra pa telefoni. Detta bor beaktas i upphandlingen sé att inte dessa delar knyts samman
for tatt sa att bra I6sningar for respektive omrade inte kan upphandlas.

Det finns brister staistik over tillganglighet for IToch telefoni. Det finns ingeautomatisk
overvakning av tillgangligheten pa WAWKet innebar att derminte helt kan bedémas.

Tjanstavtalerfor WAN bor utvecklas vidareDe ar inte i niva med dvriga tjansteaviét IT.

e bilaga 2.
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Den pagaende upphandlingan WAN/LAN och telefoni har godfbrutsattningar att lyckas
da erfarenheter fran leverantorer kan utnyttjas i ett tidigt Sked@rt med att alla krav
ensidigt specificeras av bestéllaren for vad som ska gélla under tedttiden

3.3 Reuvisionsfraga 3: Hur fungerar tillgangligheten per telefon och i
vilken omfattning anvander patienter alternativa kontaktvagar via
webben genom exempelvis "Mina vardkontakter" ?

3.3.1 lakttagelser

Det finnsstorabrister i staistik 6ver tillganglidet vad avser 1'Bch telefoni Nagon
automatisk dvervakning av tillgangligheten pa Wihs inte. Detta innebar att sékra
matetal rorande tillganglighet inte finrtdar behovs ytterligare information

Vid intervjuer anges att det har varit mycket stor@bpgrm med tillganglighet och stérningar i
kommunikation. Storsta problemet anges ha varit Siemens telg@manges att
ansvarsforhallandena varit oklara eftersom regionen varit underleverantor till Siemens vad
galler att tillhandahalla ledningddet argesvidare vid intervjuernatt leverantéren och

Region Skane inte hademsma bedomning av hur allvarligéssastérningarskulle bedémas

vara. T ex bedomde leverantéren det som ett mindre problem att telefoni téirdrewntral

gick ner tva timmar per dg(eftersom den fungerade 6vrig tid) medan verksamheten bedomde
det som ett allvarligt problem (som gjorde detjligt for patienterna att boka tid och for
personal att i akuta lagen kunna ta kontakt)

Ett kompletterande problem ar att narkdmmunikatian gar neri enheter sm har IRtelefoni
sa forlorar mamckséatelefonkommunikatioan

Il ntresset f°r och anva@ndningen av kompletter
v-rdkont ak t Nigra mamimgareas deftakarges inte finvad.intervjueranges att

det ar viktigt for den fortsatta utvecklingen att dessa kontaktkanaler kan fyllas med alltmer
intressantnformation och mojligheter for patientetrex boka tig f& information etc.

Vi har gjort en jamforelse mellan Region Skane och landstirigé¢allands lanKalmar lan,
Ostergotlandslanch Vastra Gotalandsregiongse bilaga 3). Wgefar lika stor andel eller ca
10 % av invanarnbars k a f f a tMinka wardkt con ti a Beéttaegéllér med undantag for
Vastra Gotalandlar anvandingen inte komntilangre an att ca® av invanarna har startat
ett konto.

De som har konto i Skaramvander mer sallan tjansten an jamforda landsRegion Skane
har relativt lag anvandning av tidch kontaktbokningerLandstinget i Ostergétland har
kommit langt i amandningen av receptférnyeléee bilaga 3).

3.3.2 Bedbmning

Det finnsstorabrister i staistik dver tillganglighet vad avser Idch telefoni Baserat pa
intervjuerna bedomer vi attiganglighetenvarit bristfallig saval vad galler FT
kommunikation som telefo.

Tillgangligheten till Sjukvardsradgivningena telefon ar uder den senare tiden acceptabel
men inte bra. Ytterligare atgarder for att bath@aefterfragan under periodared hog
belastning bor dévervagas.
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Patienterna anvander alltmeteathativa kommunikationskanalesomt exd Nha

vardkontakted. FOr en fortsatt utveckling ar det viktigt att alltmer for patienten intressant
informationkan fasochintressantk ont akt er kan ske viVktgt ex 0 Mi
for en fortsatt utveckling av fianternas anvandning alternativa kontaktvagar kan ocksa

vara att utveckla tjanster dar patienter kan lamna information och bli delaktig i sin vard.

Genom ett brett utbud av attraktiva tja@nster
information om mgigheterna kommer anvandningen av denna alternativa kontaktvag med
stor sannolikhet att 6ka.

3.4 Revisionsfraga 4: Hur arbetar och driver regionen utveckling av nya
och befintliga IT -stod, liknande projekt som t ex "en patient -en
journal" ?

3.4.1 lakttagelser

Regon Skane har sedan slutet av 2010 en ny styrmodell for IT som ska méjliggora en effektiv
utveckling av nytt regiongemensamt$tod samt effektiv drift av befintligt F5tod Vidare

har en sourcingmodell inférts och en ny organisation for den kvarvaeamael F

verksamheten.

Styrmodellen reglerar aktiviteter och roller fran idé om nytt eller forandratdd via
genomforande av projekt till hur uppfdljning av det levereradstbblet ska ga till. Nar det
gdaller utvecklingen av nytt och befintligt4dtddhar den nya modellen inneburit en rad
forandringar. Som ett komplement till styrmodellen finns ocksa en ny projektmodell som
inforts i IT-verksamheten.

De iakttagelser som kommit fram under granskningen somveéckitngenav nytt IT-stédar
framst attstyrmodellen vid intervjuernaanges vara bra i grunden men kanskeafor

komplex. Det kravs beslut och beredning i flera steg for att forandringsféisdoeslutas.
Ledtiden blir lang och med att flera foraka passeras pa vagen till beslut. Benagen for

att modellen ska fungera som det ar tankt har inte kopdplats forran nyligeach alla

forum har inte inrattats. Det aterstar att se hur styrmodellen fungerar med full resurssattning.

StyrmodellensJtvecklingsforumanges ofta blett forum fa alla typer av fragor sornnte tas

upp pa andra stallesom t ex driftproblem (en konsekvens av att Tjansteforum och tillhérande
fora inte har startat). Detta anges i vissa fall ga for langt och gar da ut éver de fragor som
egentligen ska presamas forbeslut och presentationer av projektstatus som ocksa ar en
viktig aktivitet.

De Lokalt Utvecklingsansvariga (LUAgNngervid intervjueratt de ar ndjda med forumen
utformning och att egna fragor kan presenteras fér beslut om vidare utredning. De stora
skillnaderna i perspektiv pa Hffagor mellan sma ocstora sjukhus leder till en betydande
spannvidd i fragestallningar for Utvecklingsforum, som inte alltid ar effektiv

Styrmodellen® | Toordinering Alb spelar en viktigal | som ber ednRiogbgsor ga
Det ar viktigt att frAgor som tas som beslofTi Prioo ar val forberedda och underbygdda

OAvdelningenfor samordnad-etvecklingg2 r den huvudsakliga drivkr.
patentfen j oVadabdl |l er 0 e onoferasfrangtertjuersaat ran@a09 n a |

°For en information om de fora somrattats se bilaga 4.
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har sjukhusen samma version av Melior och kan lasa varandras jouemalgiphandling ar
nu pa gang for kvinnoklinikern®enna upphandling kommer dven att omfattalragarden
som gar ut i valfrinetssysteath avsikten ar att amgorivata operatorer skall anvanda detta
system

Primarvardeanya journalsystem PMO skallvandas av alla halsovalsenheter vilket galler
avenprivata halsovalsenhetdde lakare som gar via den nationella taxan ingar inte i
gemensamma journalsystem (fians inga avtal och sadana krav kan inte stallas).
Sammantaget komme&egion Skanes arbett ledatill tva datdaser- en slutenvardsdatabas
(Meilor) och en primarvardsdatabas (PMDgtta innebar att man far en modell med en
patienti tva journaler.

Mangden och typen av dokumentation som kravs enligt projektmodellen for att passera olika
milstolpar anses vid intervjuerna vara for stor adhetet blkomplex. Projektens omfattning
motsvarar inte alltid kraven pa dokumentation.

0Avdelningen for samordad eutvecklingd ansvarar for de férsta tva faserna i

projektmodellen och driver forenklingar av dokumentation och mallar. Overlamningen av
projekt till Fornyelsekontoret anges vid intervjuer ibland inte fungera effektivt. Man anger da
att det tar for langjd att tillsatta projektledare och starta projekten. Valgrundade
projektdirektiv angesidareifragasatts av projektledare som tar éver projekt. Informationen
om vad som hander med projekt efter dverlamningen anges vid intervjuerna ibland inte vara
tillr ackligtbra. Bristerna i Overlamningen till Fornyelsekontoret anges vid intervjuerna kunna
ha sitt ursprung i kompetensskillnader mellan personerna som berett projektet och dem som
tar dver som projektledare.

Nar det galler projektledare har vid intervjoarviss kritik riktats mot kompetensnivan och
brist pa verksamhetsforstaelse. Som effekter av detta anges att det finns fall dar
utrullningsplaner inte &r realistiska for verksamheterna.

Det anges vidare vid intervjuerna att det saknas en sammanpiatéak roadmap for

projekt som koordineras via Fornyelsekontoret. Delar av denna fiflRegién Skanes portal,
meninformatiorenanges vid intervjuerna ibland inte vara tillréacklig fér verksamheternas
behov. Ett stort antal projekt drivs for tillfallet oflera av dem har beroenden till varandra pa

ett satt som kraver viss samordning (t ex utrullning av nytt journalsystemsiaHation av

nya skrivare). Inférande av projekt i verksamheten (utrullning och mottagning) anges vid
intervjuer i flera fall ine synkroniseras tillrackligt med berérda i verksamheten.
Projektleveranser anges i vissa fall ha sammanfallit med andra aktiviteter i verksamheten som
har forsvarat arbetet och aventyrat resurser och tillganglighet i varden. Exempel pa detta som
angetts Wl intervjuer ar att lanerade stopp och forandringgirs vid olampliga tidpunkter

och kommuniceras serferojekten anser att aktiviteterna férankras med forvaltningarna. Dock
sker detta pa en hog niva i organisationen och den vidare avstamningen ochmkationen

med den som berors direkt i verksamheten fungerar inte alltid.

Vid intervjuer anges att det i manga fall saknas en programsamordning avedatéfade

projekt som drivs. Endast konsolideringsprojekten som drivs efter outsourcingen har en
strukur med en programledning. Ovriga projekt har enbart sina respektive styrgrupper som
sammanhallande forum. Vid intervjuer noteras att koordinering mellan projekten riskerar att
utebli och ar helt upp till respektive styrgrupp att ta hand om.
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3.4.2 Beddmning

Stymmodellen &r komplex och har en teoretisk grund snarare &n praktisk. Det kravs beslut och
beredning i flera steg for dtirandringsforslag ska antas. Ledtiden blir l&ogh med att

flera foraska passeras pa vagen till beslut. Dock har inget projektatsigenom alla faser i
styrmodellen annu, vilket betyder att det inte gar att exakt séaga hur modellen fungerar. Det
behovs tid for en sddan har modell att na dnskadechdiinna sina formeBemanningen

for att modellen skall fungera som ténkt e kommit pa plats forran nyligeoch alla

forum har inte kommit igdng. Det aterstar att se hur styrmodellen fungerar med full
resurssattning.

Bemanningen i de nya beslutsfora som skapad®mer vi arimlig. Mindre forvaltningar
representeras av storre etdrevilket reducerar deltagarantabeth styr om fokus till storre
och viktigare fragor.

Hantering av lokala applikationer ar inte en del av regionens styrmodell och skots darfor
enligt olika principer i de olika férvaltningarna. En samordning med styettest principer
skulle ge en stdrre tydlighet och kunna effektivisera denna hantering.

Mindre forandringar bor kunna tas om hand via enklare beslutsunderlag och beslutsvagar an
via styrmodellen och projektmodellen. Att lata forvaltningsbuelgiginehallautrymme for en

del mindre andringar och utveckling kkedla till attfokus i de nya fora i styrmodellen agnas
merat ratt fragor. En del exempel pa sadana forsllagindre forandringakommer in via
forvaltningarnas forslagsverksamhet (t ex Onskebrunnen

Battre planering och informatn kring utrullning av projekitform av enplan €k roadmap
bor kunna forbattra utrullning i verksamheten och hemtagning av effekter.
Forandringshantering, eller change management, ar dnnu inte beaktat tillracklejtatsatt
bemanna och driva projekt.

3.5 Reuvisionsfraga 5: Hur fangas anvandarnas synpunkter och
forvantningar pa service och behov av utrus tning samt hur hanteras
information och utbildning i samband med driftsattning av nya IT -
system/applikationer ?

3.5.1 lakttagel ser

Fran intervjuerna noterar vi att viktiga instrument for att fanga anvandarnas synpunkter och
forvantningarar bestéallningsportalen, produktdatabasen, servicedesitestyrmodellen men
ocksalinjeorganisationemar en stor betydelsEnkater genomforgidare regelbunet kring
anvandarnas synpunktefvsikten uppges vara att dessa skall bli alltmer jamférbara med
enkater iandra regioner och landsting.

De lokalt utvecklingsansvarig&JA) i férvaltningarna anges i flera intervjuer som
nyckelpersoner néatet galler att fanga upp synpunkter och belsmm exempel anges i
intervjuerna att Primarvarden Skane har alitea grupperingar av lokalt ansvariga som haller
kontaken med de ansvariga pa varje vardcentral/halsovalsenhet for att fanga upp synpunkter
och behov

Nar det géller bestéliningsportalen for produkter och tjanster noteras i intervjuerna att det
saknas produkter som skulle funnits dar attanvandarvanlighetente &r tillracklig.
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Avsaknaden av produkter beror oftast p& att produktdatal@stB'°, inte &r uppdaterad
och komplett. Datakvalitén haidarebrister.

Servicedes&nfar ta hand om manga fragmen det anges vid intervjueratt hanteringen har
ar 0per s oochkenu inte madea ldelt professionell kvalist anges i intervigrna

att detta leder till att fragor kring problem i driften latt hamnar mellan stolarna. Detta innebér
ocksa att dessa fragor ofta hanteras genom LUA vilket belastar denna organisation.

Styrmodellen har inte inforts fullt ugarskilt operativa fora ange®d intervjuerna intdna
kommit igang.

Av var webenkat framgar att en majoritet avndsom svarat pa enkaten anser att man inte
far tillrackligt med utbildning vid nytt eller forandrat iTstod™*

Det noteras aven vid intervjuerna att nagon genomtargtegt inte finns for hur information
och utbildning skall hanerak nya system/applikationer infors elfér befintliga system t ex
da nyanstallda behdver sadan utbildning.

3.5.2 Beddmning

De framsta kallorna nar det galler att fanga anvandarnas synpunkt@re@ntningar pa
servicen ar ITorganisationen, linjeorganisationen och de enkéater som genoinfaraveb
enkatanger 32 % att man har mindre fortroefdlel T-stodetidag an for nagra ar sedan och
enbart 9 % har storre fortroende idag an for nagsadan.

Fragor kring problem och forvantningar i driften riskerar ibland att hamna mellan stolarna.

Behov av utbildning i samband med driftsattning av nya applikationer och system ar eftersatt
och planeras inte alltid som en del i projekfd&gon genomtarikstrategifinnsinte hellerfor

hur information och utbildning skall haneras for befintliga system t ex da nyanstéllda behdver
sadan utbildning.

3.6 Revisionsfraga 6: Hur fortskrider arbetet med att reducera antalet
applikationer och darigenom na kos tnadsbesparingar genom farre
anvandarlicenser och effektivare support ?

3.6.1 lakttagelser

Outsourcingen som ar en del i den 6vergripande strategin for RegiorsSkaregksamhet
genomfordes till stora delar under 2010. Tieto valdes som leverantor for tva centngla dela
server och applikationsdrift samt anvandarnara IT. Overtagandet skedde utifran det lage som
géallde under bérjaav 2010. En centralisering och konsolidering skulle ske efter detta. En
inventering gjordes i huvudsak under andra halvaret 2010 for atokderingsprojekten

skulle kunna starta med givna férutsattning och mal.

En viktig del i konsolideringen &r reduceringen av applikationer som &r tankt att paga under
20112015 i olika faser. En malsattning ar att minska antal applikationer med%a 40

10 CMDBConfiguration management data ba&s databas med alla kompnter som ingér i en Hosning.
Anvands bland annat for att bestalla produkter som ar godkanda for att ingad i den gaHkrsténigen.
e bilaga 2.

18



TJP

Analys och
Utveckling

Arbetet med applikationskonsolideringges somriktigt for att skapa en likriktning mellan
de olika sjukhusens tmiljoer. Detta forenklar rérlighet hos personal och ger patienter en
liknande hantering i olika moten med Regions Skanes vardapparat.

Detanges i intervjuerna att deir stora skillnader pa vad som klassas som en applikation. De
enklare och hart verksamhetsanpassade applikationerna ar svara att ersatta pa ett
tillfredsstallande satt. Avveckling utan tillracklig insikt i verksamhetskonsekvensama

leda till stbrningar i verksamheten.

Det noteras i intervjuerna aterksamhetskonsekvensernakawsolidering i form av

avvecklingav applikationer och systeimte alltidtas hansyn till full utAvveckling av system
riskerar att leda till att histka data gar forlora@med konsekvenser for bland annat
patientsakerhet (t ex i samband med ett horselhanteringssystem som ar foremal for
avveckling).E-arkiv ar en central del i en |6snifid att kunna avveckla system utan att

forlora historiska dataMed E-arkiv kan information fran olika system lasas av nya program.
D& kan gamla applikationer stangas och informationen vara tillganglig (annars blir man i stor
utstrackning tvungen att lata de gamla systemen leva kvar och da blir det lite besparingar).

Verksamhetsresurser som kravs for att lyckas med avvecklingen ar betydande. | planerna
finns en puckel under 201¥id intervjuerna anges att det finns en osékerhet i vilken
utstrackning verksamheterna kan tillhandahalla dessa resurser.

Det kan fran intervjuma noteras att demmanga fall finns flera och komplexa

systemberoenden till applikationer som ska avvecklas. Dessa maste hanteras pa ratt satt for att
inte aventyra den 6vergripande funktionen. Dessa beroenden finns framforallt kring
journalsystemen.

Kommunikationen kring den o6vergripande strategin for avvecklingsordning och
avvecklingsplanering anges vid intervjuer som bristfallig. Det framhalls att det inte gar att se
vad det egentliga slutmalet &r, vilka system som &r tankta att vara kvar och willskabort.

En fortsatt inventering och forstudier anges leda till att nya system kommer pa
avvecklingslistan.

3.6.2 Beddmning

Arbetet med konsolidering och reducering av applikationer fortskrider i huvudsak enligt plan.
Arbetet kan dock behéva utveckl&mmunikationen kring den évgripande strategin och
planen(roadmap)or avvecklingsordning och avvecklingsplaneringeérviktigdel i
konsolideringarbetet Vi bedorner att kommunikation och plasdr utvecklas.

Konsolideringsarbetet som nu bedrivs genomfinekd efter att den omfattande

outsourcingen av IT har gjorts. Utmaningen att lyckas med konsolideringen &r nu stérre da en
extern leverantor, med mindre erfarenhet av verksamheten, ocksa ska delta i kartlaggnings
och planeringsarbetet for konsolidering®arfor kravs ett stort engagemang fran bade IT
avdelningeroch verksamheten for att detta ska lyckas. Tidplanen for att na
konsolideringseffekterna har ocksa en hog ambitionsniva i nulaget. Ett lagre tempo i
avveckling och konsolidering kan bli nédvandig

Insatser fran verksamheterna som kravs for att realisera konsolideringsplanen ar betydande.
Detarav vikt att en planering sker och att det verifieras att det ar mojligt fésammheterna
att genomféra det insatser som kréavs av dem i konsolideriregsairb
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Avveckling av system riskerar att leda till att historisk data gar foréomaetl konsekvenser
for bland annat patientsédkerhet. For att I6sa detta arbetd Earkiv. E-arkiv ar inte en
teknisktokomplicerad l6sning.

3.7 Revisionsfraga 7: Hur fungerar f 6rdelning och prissattning av
kostnader for IT ut till de olika forval  tningarna (anvandarna) ?

3.7.1 lakttagelser

Prissattning av IT sker sedan 2010 enligt en affsch prissattningsmodell som baseras pa
principen att tydliggéra kostnaderna for IT i verksareheaich att sékerstalla
kostnadseffektivitet i leveransen av okala applikationer har prissatts lite dyrare och detta
for att det skall ge ett incitaent att valja regiongemensamapplikationer Det pagar ett
arbete for att utvecklprismodeler baserde pa patientfloden och inte p&x antal
arbetsstationer eller antal anvandare.

En del av ITverksamheten ar anslagsfinansiei@datt uppratthalla en fungerande IT Gver
tiden och att sakerstélla medel for att utvedKklpa ett effektivt satt. Resterda del av IT
verksamhetedr intaktsfinansiehbaserat pa prissatta tjanster mot verksamhétanslag till
priserarbetas fram inom Favdelningerfér att sedan besluta®il Toordinering Alb.

De kostnader som inte kan matas och hésfdifl en viss §nst fordelasit via
fordelningsnycklar som beshd centralt enligt styrmodelleDessdtrdelningsycklar ar
ibland ifrdgasatta och diskuterade.

Vid intervjuer anger flera anvandare attdiodetkostar for mycket relation till vad
verksamhetefér ut Men det angesftabero paattfor gammal teknik och gamla strukturer
leder till hogre kostnader @ptimalt i relation till nyttarochinte pa prissattningsmodellén
sig. Vid intervjuer patalas att varden inte har destdd som motsvarar behoven irandern
kunskapsbaserad verksamhet.

Det ar manga parametrar som bygger upp priserna och det ar inte helfdankelt
verksamhetens foretradaat forsta hur de ar uppbyggda. Dock uppfattasslutliga priset i

de flesta fall rimligt ochman anser att débljer den faktiska férbrukningen av I'En del

priser anses vid intervjuerna inte vara realistiska, som t ex sma tillagg till konfigurering av PC
som prissatts per styck otihlsammanskan bli stora summor fégn enstaka enhétissa

tjanster anges vidhtervjuerna bli sa dyra att det hade varit billigare att kopa in lokalt, t ex
videokonferenstjanst. P& vissa omraden, t ex telefoni, anses kostnaderna ha stigit avsevart i
och med den nya prismodellen.

Det betonas i intervjuerna attigsattningen skall va transparernich attdet skalllona sig att

képa mindre. Transparensen betonas vid intervjuerna och har utvecklats, inte minst for att det
finns externa anvandare. Vid intervjuerna patalas att det ibland ar svapedegbgikenNar

t ex efterfragan 6kasyns det ofta inte for brukarna att det blir billigare per st.

Man arbetar med emodell for att aktivera [futvecklingsprojekt (som en investering) och
sprida ut kostnaderna 6ver tiden.
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3.7.2 BedOdmning

Overlag fungerar prissattningen val och anvandarnadidsak nojda nie
prissattningsmodellen. Ungefar 1,5 ar eftddrandet har principerna forfinats och modellen
har i huvudsakatt en bra forankring i de verkliga forhallandena.

Transparensen har 6kat genompaitssattningmodellernaharutvecklds. Enfortsatt

utveckling mot 6kad transparens kan vara viktig for saval interna som externa anvAttdare.
dverga till prissattning baserad pa floden och nyttaehaacceptans i organisationeeh

speglar mer kostnaderna.

3.8 Revisionsfraga 8: Hur avser Region Skane langsiktigt folja
kostnaderna av gjorda IT -satsningar for att hushalla med de
resurser som finns och samtidigt skapa stabila och effektiva system
som blir anvandbara aven i framtiden ?

3.8.1 lakttagelser

Styrmodellen, som centraliserar hanteringen av geaned$, ar utgangspunkten nar det

gdller att folja och kontrollera de egentliga Kbstnademadver tiden. Outsourcingen av stora
delar av IT medfor ocksa en mojlighet att folja kostnadsutvecklingen via de avtal som finns
med leverantorerna.

Av intervjuerra framgar & kostnaderna for att driva befintlligf inom ramen for

outsourcingavtalen ar beroende pa kvaliteten i den inventering som gjorts av drift och
applikationer vid outsourcingen. Det noteras att inventeringen inte varit komplett och

tillrackligt detaljerad for att kunna ge en bra grunddédémning a¥ramtida

kostnadsutveckling. Det anges att existerande utrustning inte har kartlagts exakt. Leveranttren
har tagit 6ver en situation som den var vid évertagandetillfallet med risker for kommande
Overraskningar.

Det framgar vidare av dokument och intervjuer att de framtida besparingarna inom ramen for
outsourcingen &r direkt beroende av hur vél konsolideringsprojekten lyckas. Dessa projekt
drivs tillsammans med outsourcingleverantdoren. Drivkraftedn&dnsolidering ar i vissa fall

olika hos de bada parterna. Avtalen med leveranttrerna reglerar hur besparingar eller
uteblivna planerade besparingar ska fordelas ekonomiskt.

Uppfdljning av mal och effekter i verksamheten av de projekt som genomfdhnaisteaas av
projektagarna. Metoderna for att genomfora detta saknas till stor del enligt intervjuerna.
Malen i projektdirektiven ar inte alltid matbara doke avstamda med verksamheten.
Forandringar i projektens omfattning och inriktning anges sallaatiddorandringar i
kvantifierade mal. Metoder for hur och nar méatning och verifiering av maleskskanges

inte finnas definieraddéProjektagarna ar i stort utelamnade till egna initiativ om hur detta ska
ske. Bristen pa matbara mal och uttalade metkdmmer dock att forsvara mojligheterna.

3.8.2 Bedbmning

Kostnaderna for IT snav menindestar av tva huvudsakliga delar: kostnad for att driva
befintlig IT och kostnader for atttveckla,forandra och skapa ny IT. En forutsattning for att
folja och kontrolera kostnaderna 6ver tidenatden nya styrmodell som inférts och som
centraliserar hanteringen av gemensarfagratt fungera fullt uHittills har inga projekt
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vandrat genom hela den nya styrmodellens faser sa det slutliga resultatet av hur ogefoljni
fungerar i praktiken ar inte mojlig att uttala sig om.

Effektmalen i projekten ar idag ibland inte tillrackligt tydligeh inte i tillrackligt hoggrad
maétbaraDettainnebar risker for atinojligheterna att folja upp satsningarférsvaras eller
gé& forlorade.Ansvaret for uppfoljning avféektmal son ligger hos projektagatsr
fortydligas for att kunna na uppsatta roéh underlatta uppféljning av mal

Outsourcingen av stora delar av IT medfér en mojlighet att folja kostnadsutvecklingen via de
avtd som finns medeverantdrema

De framtida besparingarna inom ramen foér outsourcingen ar direkt beroende av hur val
konsolideringsprojekten lyckas. Det kravs en sund balans mellan outsourcingleverantdrernas
formaga att tjana pengar pa affaren och Regl@n&s mdajligheter till besparingar.

Drivkrafterna och styrmedlen som de nu ar utformade riskerar att vara for sma for att
verkligen lyckas med de slutliga besparingsmalen. Om utfallet ligger for langt fran denna
balans riskerar besparingar att utebli edittleveranttren inte kan leva upp till stéallda mal for
leveransen. Detta &r en av anledningarna till att Tieto ar med och driver
konsolideringsprojekten och inte bara far ta emot resultatet av dem.

Den langsiktiga utvecklingen av satsningar pa IT méaskefoljasuppur ett nyttoperspektiv
dar effekterna i verksamhet ar en minst lika viktig del som de faktiska kostnadernaldor IT.
ett regionperspektiv ar de kostnader verksamheterna har for IT, inklusive personalens
arbetstid, och den nytta verksamhegehar av ITtjansterna det som avgoér Ilonsamheten.
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Bilaga 1; Revisionsfragor

1. Hur hanteras drift och ansvar for-VBrksamheten, da RIS upphort som egen
forvaltning, och hur garanteras 13akerheten idag samt kompetens och kunskap for
drift eller ugohandlingar i framtiden?

2. Hur ska viktiga omraden som telefoni och datakommunikation (fax, remisser,
réntgenbilder octe-receptetc) hanteras framdver for att garantera en hog
tillforlitlighet for bade medari&tare och medborgare/patienter?

3. Hur fungerar tigangligheten per telefon och i vilken omfattning anvander patienter
alternativa kontaktvagar via webben genom exempelvis "Mina vardkontakter"?

4. Hur arbetar och driver regionen utveckling av nya och befintligstdd, liknande
projekt som t ex "en patientn journal"?

5. Hur fangas anvandarnas synpunkter och forvantningar pa service och behov av
utrugning samt hur hanteras information och utbildning i samband med driftsattning
av nya IT-system/applikationer?

6. Hur fortskrider arbetet med att reducera antapgtikationer och darigenom na
kognadsbesparingar genom farre anvandarlicenser och effektivare support?

7. Hur fungerar férdelning och prissattning av kostnader for IT ut till de olika
forvaltningarna (anvandarna)?

8. Hur avser Region Skane langsiktigt foliasknaderna av gjorda {3atsningar for att
hushalla med de resurser som finns och samtidigt skapa stabila och effektiva system
som blir anvandbara aven i framtiden?
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Bilaga 2; Enkat IT -utifran ett patientperspektiv
Noterat fran enkaten

Avrespondenternaanger tre av fyratt IT &r ett helt avgdrande arbetsverktyg.

En majoritet av respondenterna anger att man varkenstorre eller mindre fortroende for k
organisationen idag jamfort med fédgra ar sedan. Daremot anger &att manhar mindre
fortroende idag &n for nagra ar sedan och enbart 9 % har storre fortroende idag an for nagra ar
sedan.

De som definierar sig som huvudsaklig anvandare av verksamhetssystem, t ex patientadministration,
journalsystem mm, ar betydligt mer kritiska i samtliga de detan enkéatfrdgorna behandlar an vad
de som ar huvudsakliga anvandare av administrativa system ar.

Att forbattra driftsdkerheten ar den enskilt viktigaste atgardendtirforbattra kvaliteten pa I
tjansterna.

77 % av de som huvudsakligen arbetar med sarkhetssystem anser att driftavbrotten ar sa langa
att de paverkar patientsakerheten vid nagot eller nagra tillfallen under. aret

66 % anser att problem inom {dmradet inte atgardas tillrackligt snahbt

Flertalet respondenter anser att man inte har &ltkligtmed information om vad som ar T
avdelningens arbetsuppgifter och att man inte far tillrackligt medrimation om forandringar av
IT ¢stodet.

En majoritet av de som svarat pa enkaten anser att man inte far tillrackligt med utbildning vid nytt
eller forandratlT ¢ stod.

Flertalet anser att man for det mesta far relevanta svar och stod fran nagordbslpfunktion och
att bestallning aJT -utrustning fungerar ganska hra
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Nedbrytning av enkaten pa grupp av respondenter

Enkatfragor

Huvudsaklig an&indare av
administrativa stodsystem, t
ex ekonomt eller

Huvudsaklig anvandare av
verksamhetssystem, t ex
patientadministration,

personalsystem. journalsystem mm.
Har du tillrackligt med Jadl % Jag 33 %
information om Nej¢ 59 % Nejg 67 %

ansvarsfordelningen mellan
verksamheten och T
avdelringen?

Har du stérre eller mindre
fortroende for I'F
organisationen idag &n vad du
hade for nagra ar sedan?

Storrec 9 %

Varken storre eller mindre 58
%

Mindre ¢ 32 %

Storrec 12 %

Varken storre eller mindre61
%

Mindre ¢ 27 %

Finns det tillrackliga Jag 31 % Jag 30 %
mojligheter for dig att lamna | Nejg 42 % Nejg 54 %
synpunkter pa support och

service vad géaller IT?

Far du tillrackligt med Jag 41 % Jag 27 %
information vid forandringar av Nej¢ 48 % Nej-64 %
IT-stbdet?

Far du tillracklig utbildning vid | Jac 31 % Jag 20 %
introduktion av nytt eller Nej¢ 55 % Nej¢ 68 %

forandrat | Fstod?

Hur hanteras drift och underh§
av IT-stodet?

Mycket eller ganska bra
¢ 69 %
Mycket daligt eller daligt 31 %

Mycke eller ganska bra
¢57 %
Mycket daligt eller daligt 43 %

Far du relevanta svar och det
stod du behover av olika help
desk funktioner?

Ja alltidg 15 %
For det mesta 74 %
Nej, ofta problent, 11 %

Ja alltidg 9 %
For det mesta; 66 %
Nej, ofta problent, 24 %

Hur fungerar bestallning av 4T
utrustning?

Mycket eller ganska bra67 %
Mycket daligt eller daligt 17 %

Mycket eller ganska bra49 %
Mycket daligt eller daligt 32 %

Nar det uppstar problem med | Jac 35 % Jag 22 %
utrustning, program, system | Nejg 60 % Nejc 74 %
mm, atgardas ddedsa problem

tillrackligt snabbt?

Ar antalet driftavbrott s& mang| Jac 15 % Jag 27 %
och langa att de skadar Nejc 46 % Nejc 23 %

verksamheten och
patientsakerheten?

Ibland¢ 39 %

Ibland¢ 50 %

Vilken atgard aser du vara der
enskilt viktigaste for att
forbattra kvaliteten pa IT

1. Kunskapsnivan bland
anvandarna hojs

2. Diriftsdkerheten forbattras

3. Supporten blir snabbare

och kunnigare

1. Driftsdkerheten forbattras

2. Kunskapsnivan bland
anvandarna hgjs

3. Supporten blir snabba
och kunnigare
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Enkat om IT utifran ett patientperspektiv.  z redovisning av svar

1. Vad har du fér huvudsaklig arbetsplats?
Besvarad av: 223 (99%) Ej besvarad av: 3 (1%)

1 . Priméarvarden Skéne 57 (26%) 50 -
2 Skéanes Universitetssjukhus 90 (40%)
3 . Centralsjukhuset Kristianstad 30 (13%)

4 . Helsingborgs lasarett 43 (19%) 40 -
5 Annan: 3 (1%)
2 3 B 5

Besvarad av: 3 (1%) Ej besvarad av: 223 (99%)
Annan:

"Rontgen Ost CSK placering HIm"
"Ystad Lasarett"
"rontgen Ost Ystad"

2. Hur definierar d u dig sjalv som IT -anvandare?
Besvarad av: 222 (98%) Ej besvarad av: 4 (2%)

IT &r for mig ett helt o
! . avgoOrande arbetsverktyg 165 (74%) 80 7
2 !T arett komplement och stod 56 (25%)
i mitt arbete
IT ar ndgot jag anvander o 60 -
s . nagra enstaka ganger i veckan 1(0%)
40 -
20 -
0 T T 1
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3. Vilka av Region Skanes IT -system anvander du huvudsakligen?
Besvarad av: 222 (98%) Ej besvarad av: 4 (2%)
Administrativa stodsystem, t

1 ex ekonomisystem och 139 (63%) 807
personalsystem
Verksamhetssystem, t ex
patientadministr  ation, 60 -
2 |ournal_system, _ 75 (34%)
operationsplaneringssystem,
réntgensystem eller
labbsystem 40
Ovriga system, t ex
arbetsplatssystem, Mina
2 . vardkontakter eller e (E0)
radgivningsstod
g 9 20 -
0+
1
4. Har du tillréckligt med information om ansvarsférdelningen m ellan verksamheten
och IT -avdelningen?
Besvarad av: 222 (98%) Ej besvarad av: 4 (2%)
1 Ja, tillrackligt med information 86 (39%)
2 Nej, inte tillrcklig information 136 (61%) o0
60 -
40 -
20+
0+
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5. Har du stérre eller mindre fortroende for IT -organisationen idag an vad du hade
for nagra ar sedan?
Besvarad av: 221 (98%) Ej besvarad av: 5 (2%)

1 . Storre fortroende idag 22 (10%) 60 -
2 \(_arken storre eller mindre 131 (59%)
fortroende
3 . Mindre fértroende idag 68 (31%)
40 -
20+
0= 1

Besvara d av: 22 (10%) Ej besvarad av: 204 (90%)
Ovrig kommentar:

"Onskar en person ansluten till avdelningen da vi har manga program och utrustning som &r speciell. Arbetar inom réntgen.”

"Svart att fa stod nar man behéver och det har flera ganger dréijt alld eles for lang tid, férsvarar for verksamheten och bidrar
till att patientsékerhet blir sémre. Jag har &nnu inte pa 2 ar fatt min laptop att fungera med full Citrixfunktion hemifran D vs blir
betalning for tjanster som man ej kan nyttja fullt ut"

"Nu finns en "helpdesk" som &r latt att n& men Prima -fragor ska fortfarande klaras av "Lokalt

"Frégar inte. Servar inte pa det s&tt som vi behévr. Andrar med kort varsel. Enkelt uttryckt i flera avseenden inte service -
minded."

"Svar att fa hjalp. tar langre tid nar man bestéller Tjanster/datorer mm. Dalig samordning. "
"Fortroende &r ett stort ord i sammanhanget"

"Efter alla omorganisationer inom IT har jag slutat ha koll p4 vem som ansvarar fér vad. Jag tycker att det ar en samre servi ce
idag och man far  gdra mycket mer sjalv nar problem uppstar.”

"Ex bara att behéva inventera befintliga datorer med ndgon manads mellanrum gér att man undrar.. Att behéva hyra det som
vi kopt (skrivare) ar en annan marklig sak som drabbar var ekonomi men gynnar it, eller? "

"Alldeles for l1&nga ledtider mellan bestallning och utférande. Utveckling och kreativitet hotas. Ineffektivitet. Arende stang s
utan motivering etc."

"Kontakten och samarbetet mellan verksamhet och IT har forsamrats da supporten och peroner inte langr e finns fysiskt p&
CSK."

"Det &r s& mycket som har strulat."
"IT funktionen &r ett stort problem peridvis dagligen med svara férseningar och risk i pat omhandertagandet.”
"har tillhort sydost tidigare, Ystad, mycket hog kvalitte, tyvarr har IT mycket omorganisationer, vilket paverkar servicen bla"

"IT -funktionen borde vara en STODFUNKTION till verksamheterna, utgor idag en bromskloss och kompetensen 14g. Man

havdar ofta "det gar inte", man férhalar och fordréjer och vi far séllan motivering till avs lagen. Attityden &r ett stort problem.
1/9 startar palliativ vard i hemmet i Lund, denna verksamhet kraver IT -stod for att fungera men man meddelar att "det gar

inte", "systemet ar inte sékert". Andra landsting har 16st detta for flera &r sedan... Om man p atientsakert, effektivt och med
kvalitet ska bedriva vard i hemmet &r uppkoppling till patientjournal en GRUNDFORUTSATTNING!!Oklart vem som béar

ansvaret, man bollar runt frigorna tjansteman emellan och intrycket &r att man avslar for att man inte vill/har kompetens. "

"Svérare att f stod och hjalp"

"Jag far bra hjalp nar jag kommit fram men omstéandigt med alla beslut pa natet p& vagen."
"Har aldrig haft ndgot storre fortroende for IT organisationen”

"Allt har blivit krdngligare och tar langre tid"

"Jag upplever att stérningar ar mer frekventa idag, uppdateringar ar oandligt manga, det &r inte alltid klart nyttan for mitt
anvandande. VAr lokala It ansvarig ar daremot kompeten, inarbetad och kan alltid hjélpa till med problem.”

"Mkt enklare oc  h lattare tidigare nar det fanns en fysisk person pa plats och jag fick hjéalp ganska omgéende."
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6. Finns det tillrackliga mojligheter for dig att lamna synpunkter p& support och
service vad galler IT?

Besvarad av: 219 (97%) Ej besvarad av: 7 (3%)
1 Ja, tilirackligt med majligheter 67 (31%)

e 50 1
2 N?].,.Inte tillrackligt med 101 (46%)
méjligheter
Inte varit aktuellt for mig 40 -
] | A 51 (23%)
30 -
20+
10 -
0+
7. Far du tillrackligt med information vid forandringar av IT - stodet?
Besvarad av: 218 (96%) Ej besva rad av: 8 (4%)
1 Ja, tilirackligt med information 79 (36%) i
Ne], mte_nllréckllgt med 116 (53%)
information
3l nte varit aktuellt fr mig annu 23 (11%)
40 -
20+
0=
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8. Far du tillracklig utbildning vid introduktion av nytt eller f orandrat IT  -st6d?
Besvarad av: 218 (96%) Ej besvarad av: 8 (4%)

1 Ja, tillricklig utbildning 59 (27%) o

2 Nej, inte tillréacklig utbildning 129 (59%)
Inte varit aktuellt for mig
] | A 30 (14%)
40 -
20+
01 [. !
2 3

1
9. Hur hanteras drift och underhall av IT - stodet?
Besvarad av: 218 (96%) Ej besvarad av: 8 (4%)
1 . Mycket bra 9 (4%) 80 -
2 Ganska bra 132 (61%)
3 paiigt 57 (26%)
4 Mycket daligt 20 (9%)

Besvarad av: 39 (17%) Ej besvarad av: 187 (83%)
Ovrig kommentar:

"Kunde fungera béattre. Be  hdver en kontakt person som kan véra system. Personal stod &r det inga problem utan kring var
special utrustning.”

"Gar trogt, hanger sig, buggigt"

60 -
40
2 3 4

"...men jag forstar det inte alltid.Alla forvanar sig att alla &r uppvaxta med datorer, begrepp - sd ar inte fallet - en ordlista vore

bra "
"For mycket strul. Tar for 1&ng tid att f& hjélp nar ndgot havererat. Aldrig samma person att prata med. Oftast ko i telefon.
"ingen forstaelse for att datorn/skrivaren eller dylikt maste fixas med en gang och inte inom typ 14 dagar

Inférande av program som typ Raindance som inte alls fungerar vilket leder till frustration, att det ej gar att bestalla varo

leveranser uteblir s& vi star utan skyddsutrustning vilket leder till minskad patientsékerhet"

"dalig s amordning. Langt frdn verksamheten."

"allt nytt som genomfors sker med en lang startbana som kostar massor. men for verksamheterna skall det ga fort utan

hansyn till 6vrig verksamhet. Vid driftsstérning sa vill man knappt ta emot felanamningar eftersom d et ar ett "kant"
problem......"

"Det hander ofta att systemen &r langsamma, hanger sig mm och nar man behéver hjélp tar det ofta mycket lang tid. Nar nya

medarbetare ska in i de olika systemen och ha utrustning hanger det ofta upp sig och det tar lang ti d att f& det atgardat. Har
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hittills inte varit med om att en ny medarbetare har fatt allt att fungera direkt. Vill man ha nagot gjort samma dag far man
svaret att det kostar 5000 kr! Uselt!"

"Totalt sett har vi fér stora problem. Bristfallig info vid fo6 randringar. Skandal nar IT  -inventeringar maste géras om pga att
tidigare material saknades."

"Redan etablerat stod fungerar ok."

"De ganger jag har haft problem har jag antingen fatt snabb support pa plats eller genom att de kopplat up sig pa min dator
och vi har gemensamt diskuterat nar de fixat till det.”

"Tar for l&ang tid vid fel"
"For lang handlaggningstid."
"ibland d& man har fragor far man inte svar p& det man frdgar om och drendet avslutas"

"Eftersom jag arbetar dagtid, har jag sluppit st orningar i de olika systemen. De atgatdas/uppdateras som regel helger och
kvéllar."

"Help desk forstar inte alltid vad man menar."
"vet faktiskt inte"

"Vi anvander oss av laptop vid patientnéra arbete och dessa datorer har fungerat daligt. Har ej kun nat anvandas nagra langre
stunder, sma skarmar med dalig belysning"

"det &r inte alltid s& smidigt"

"vi har haft mycket driftstopp,under aren, citrex bla, vilket paverkar hela var verksamhet, eftersom telefon o data slas ut"
"i vissa fall daligt"

"Langsamt och motvilligt, man uppfattar inte sig som servicefunktion. Ofta omotiverade avslag, "det gar inte"..."
"Véantetider vid telefonkontakt, far ofta prata med olika personer dven i samma &rende”

"svart att f& en sammanhallande kontakt. HAr pagaend e arenden som ingen? vill ta tag i. hénvisar runt till olika personer.
Svért med lank MTA och IT - arende bollas fram och tillbaka i ansvar."
"vet ej"

"Ofta lang vantetid, dalig forstaelse om ett &rende enligt min uppfattning har hdg prioritet.”

"Vis sa tjanster eller lésningar kostar osannolikt mycket pengar for verksamheterna. Exempelvis méjlighet att lasa mail fran
egen utrustning (smartphone, dator) nar man &ar pa resande fot."

"Systemen tex. Raindance ar mycket langsamma. Klienten (barbra dator) ar valdigt langsam vid uppstart och inloggning”
"Dalig framférhalining fran IT"

"Oftas bra men ibladn tar det tid och arendet "bollas" fram och tillbaka. "

"Langa svarstider, innan atgard. Lagre kompetens pa supporten”

"for langa hanteringsvagar, e X. bestallning av ny dator ta rdet 2 manader att fa atgardad pga att &renden "fastnar” i
Regionen"

"stora problem med biosis och citrix som hela tiden aterkommer"
"Att anmala ett fel i tex Heroma har inneburit flera kontakter pga okunskap hos personal pa support. Felet har inte avhjalpts.”
"Uppdateringarna sker mestadels nattetid pa icke hogtrafik tid. Det tycker jag &r bra "

"Ang inf. om It stod nar jag far dessa via mail pa text, jag hinner och orkar inte lasa Bra om man nagon gang skulle fa en
férelasning, information fastanr battre..."

"Uraldriga och langsamma system!"
"Kan ta lang tid och svart att tyda d& manga verkar inblandade i drendet."
"Mycket ofta driftsproblem som ar mycket besvarande. Kan ta upp till en timme dagligen."”
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10 . Far du relevanta svar och det stod du behover av olika help
Besvarad av: 218 (96%) Ej besvarad av: 8 (4%)

1 Ja alitid

2 For det mesta
3 . Nej, ofta problem

11 . Hur fungerar bestéllning a

27 (12%)
155 (71%)
36 (17%)

v IT -utrustning?

Besvarad av: 218 (96%) Ej besvarad av: 8 (4%)

1 . Mycket bra
2 Ganska bra

3 Daligt

4l Mycket daligt

Har inte varit aktuellt for min

2 del annu

15 (7%)
115 (53%)
44 (20%)
8 (4%)

36 (17%)

60 -

40 -

20+

0+

60 -

40 -

20+
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12 . Nar det  uppstar problem med utrustning, program, system mm, atgardas da
dessa problem tillréckligt snabbt?
Besvarad av: 218 (96%) Ej besvarad av: 8 (4%)

1 Ja, tilirickligt snabbt 64 (29%) e
2 Nej, inte tillrackligt snabbt 143 (66%)
I__nte varit aktuellt {6 r mig 11 (5%)
annu
60 -
40 -
20+
0 - -1

13 . Ar antalet driftavbrott s& manga och l&nga att de skadar verksamheten och
patientsakerheten?
Besvarad av: 218 (96%) Ej besvarad av: 8 (4%)

1 . Ja 45 (21%) 50 -
2 Nej 81 (37%)
3l wland 92 (42%)
40 -
30+
20 -
10 -
0 N — . —
1 2 3

Besvarad av: 21 (9%) Ej besvarad av: 205 (91%)
Ovrig kommentar:

"Otroligt mycket uppdateringar av olika program"

"Ingen forstaelse fran It finns heller"

"Stress och frustration 6ver daligt fungeande IT, Meed Speech mm kan ocksa bli ett hot mot patientsékerheten"
"Hander inte ofta men ex om tid avsatts fér adm och dator eller program inte fungerar blir man helt I&st i sitt arbete."

"Min personal klagar éver att ett av vara program kopplas ur alldeles for Iang tid nér det kérs mot servern nattetid. Vi ska byta
program till varen s det fixar sig férhoppningsvis da."

"vet ej, jobbar bara dagtid"

"Jag ar nojd med den support jag fatt frAn CSK’s organisation. Men, nar jag ska ha hjalp fran helpdesk, sa ar det inte bra!
Kunskapsnivan varierar och nar man lovar a tt hora av sig med besked drojer det alldeles for lange eller uteblir helt."

"Tex ndr provsvar inte automatiskt kommer in Melior for att forbindelsen &r bruten. Detta far man ingen signal om pa
enheten.”
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"Raindance bestéllningssystem en katastrof, inge n logik, far inte ut restlistor, svarhanterligt och tidskravande."

"se tidigare svar, naturligtvis skadar detta oss, datan slas ut telefon slas ut, pat kan inte f den hjalp o behandling efter
datajournalen slas ut"

"Helt oacceptabelt att man inte kan komma &t journalsystemen pa flera timmar som vi haft vid avbrott."
"Helt oacceptabelt med alla avbrott i slutet av varen"

"Komplettering av en féregéende fraga. Jag anvander dven verksamhetssystem o 6vriga system. Det gick inte att kryssa i alla
tre.”

"inte sarskilt ofta men det finns tillfallen”
"Varje avbrott ar ett for mycket"

"v. 34 utan Swedestar journalsystem skadar definitivt patientsakerhet, kommer att vara svart att f& all ej inskrivet info i j
tiden kommer inte récka inte till."

"Flertal strémavbrott som varit under tidig sommar har varit besvarligt. Reservsystem finns och fungerar bra vid planerade
avbrott vid uppgraderingar och annat, men det &r svart nar det inte finns ndgon strém samt att det tar tid for attl att komma
igdng igen."

"patienter far behandlas utan journal underlag"

"Det har hant ett par gdnger men lange sedan sist"

"N&r Melior inte fungerar."

"Se tidigare kommentar.
MYCKET ALLVARLIGT"

som

nl,

14 . Vilken atgard anser du vara den enskilt viktigaste for att forba ttra kvaliteten pa

IT -tjansterna pa din arbetsplats?
Besvarad av: 218 (96%) Ej besvarad av: 8 (4%)

Forbattra systemens
LI igangighet

2 Svarstider kortas 7 (3%)

Supporten blir snabbare och 1
sl kur?r?igare 41 (19%) 20

Kunskapsnivan bland 0
4 . anvandarna hojs I () 15 -
5 Driftsékerheten forbattras 53 (24%)
Modernare och driftssékrare
0,
6 . utrustning e flE) 10 -
7 Annan: 22 (10%)
5 -
0. EI
1 2 3 4

Besvarad av: 20 (9%) Ej besvarad av: 206 (91%)
Annat:

20 (9%) 25-

"varfér kan man inte vélja mer &n ett alternativ? 2?2?"
"Driftsakerhet och kunskap hos support lika viktigt"

"Béttre information och "utbildning" vid férandringar. Ex sa ar det MYCKET svart att hitta blanketter eller information p& ny
intranatet. Gar mycket tid till det som tidigare varit enkelt.”

"Onskar storre lydhordet for utveklingsfragor (i 6vrgit kan alla atgarder ovan forbattras)”

"Allt

"skulle vilja kryssa for de 5 6veresta”

"alla ovanstdende punkter &r viktiga"

"Ar néjd"

"Andra och billigare system. Mest bekymmer med mjukvaran som ar dyr och foréldrad. Skulle vara battre med en IT
som &r narmre och personldig och som har béttre koll p& sévéal avtal som utrustning. Jag vill sjalv kunna folja IT -

bestéllningarna via natet for att veta var det hakar upp sig. Det &r inte latt at t driva en avdelning (ett féretag) dar mina
férutsattningar ligger hos extrerna personer utan inblick i min verksamhet. "
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"Férandring av attityd till att bli verksamhetsSTOD, 6kning av kompetens och samarbetsvilja"
"Samtliga ovan."

"KOmpatibla syste m och enhettlighet dver hela sjukhuset"”
"Bade modernare och kunskapsnivan"

"Béattre system "

"Béttre journalsystyem"

"Narheten till hjéalp sdsom vi har det p4 BFC/Lund"

"vet inte"

"Snabbare hantering av ex. utrustning som ska leveleras."
"lata vara ing gora mer direkt vid problem"

"Fokus p& anvandaran"
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Bilaga 3; Tillganglighet via telefon och 6vriga kontaktvagar

Svarsiden till Sjukvardsradgivningear en central parameter for att mata tillgangligheten per
telefon som patienter bajvriga brukare upplever. Svarstiden har under de senaste aren
varierat kraftigt (delvis beroende pa faktorer som genererar manga samtal, t
influensaperioder och liknande). Svarstider kring 7 minuter har varit vanligt. Under 2008 var
situationen battrened svarstider nedat2minuter, for att senare 6ka igen. Under 2011 har
trenden varit minskande svarstiseed 3 minuter som senaste notelingaj 2011. Dessa

nivaer ar rimliga, men det finns fortfarande en bit kvar t#l hinuters svarstid sodr maet

for jamforbara calcenters inom andra verksamheter.

Kotid (medel)

16,00

14,00

12,00

<+-Kotid (medel)
2007

wKotid (medel)
2008

-Kotid (medel)
2009

6,00 ==Kotid (medel)
2010

Kotid (medel)

4,00 2011

2,00

0,00
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Andelen besvarademtal till Sjukvardsradgivningedr en annan central parameter som ger
en indikation pa hur manga samtal som fangas upp av personalen och hur maimga som
valjer att vanta p&var. For Sjukvardsradgivningenegion Skane har besvarandegraden varit
lag under flera ar och da legat pa run®@®ned perioder da andelearit nere i 50%. Dessa
laga nivaer anses inte tillfredgéllande. En normal niva fondra verksamheters calenters

ar att ligga 6ver 806. Under de senaste manaderna 2011 har denna niva natts. Det anses
viktigt att denna kan uppratthallas framat sa att det inte enbart handlar om en tillfallig
forbattring.
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Tillgangligheten via alternativa kanaler, framforallt webb, har analyserats via en
benchmarking med andra latidg kring anvandningen av Minaardkontakte(MVK) .

Totaltfem landsting har ingatt i en analys av anvandnitagisgik for Mina Vardkontakte
(MVK). Férutom Region Skane ingick Halland, Kalmar, Ostergétland och Vastra
Gotalandsregionen.

Ett matt pa hur spridd kannedomen om MVK &r bland innevanarna ar andelen registrerade
konton per innevanare i landstiget/regionen. Detta ar resultatet ygemal
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