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1. Sammanfattning och impulser till forbattringar

Granskningen syftar till att ge revisorerna ett underlag for att beddma om Region Skanes
samlade IT-verksamhet organiseras, planeras och genomfors pa ett satt som kan ge det
resultat som forvantas och ar onskvart av medborgare/patienter utifran Region Skanes
politiska beslut. Granskningen skall forutom det regiondvergripande perspektivet, omfatta
samtliga forvaltningar for att kunna ge en heltdckande analys.

Var sammanfattande bedomning ar att vald strategi for och organisation av IT-verksamheten
ar vél utarbetad och i linje med hur man idag i stora moderna organisationer arbetar med
utveckling och drift av IT-stédet. Man bor dock notera att granskningen genomfors under en
pagaende inforandeprocess avseende saval ny organisation som teknisk plattform och strategi.
Region Skanes IT-organisation och IT-verksamhet har vidare genomgatt flera stora
forandringar i nartid avseende saval organisation som strategi. Detta manar till forsiktighet i
slutsatserna.

Var informationsinsamling genomférdes under juni - augusti 2011. Att granskningen sker i ett
utvecklingsskede forstarker behovet av att uppméarksamma impulser till forbattringar som
granskningen visar att det finns behov av.

Vi vill ocksa notera att det pa ett mer 6vergripande plan &r viktigt att regionen starker
organisationen sa att den fungerar som avsett, utvecklar sin formaga att arbeta med externa
leverantorer samt tar tillvara och utvecklar IT ur ett verksamhetsstodjande perspektiv.

Revisorerna har formulerat ett antal revisionsfragor i forfragningsunderlaget som man bland
annat vill ha svar pa (se bilaga 1). Dessa fragor besvaras nedan samt utvecklas i avsnitt
Revisionsfragorna och deras besvarande”.

1.1. Sammanfattande svar pa revisionsfragorna

Revisionsfraga 1: Hur hanteras drift och ansvar for IT-verksamheten, da RS-
IT upphort som egen forvaltning, och hur garanteras IT -sidkerheten 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 inte fullt implementerad®. Vissa fora har inte bérjat
arbeta (Operativt IT Tjansteleveransforum och Tjansteforum) vilket leder till brister och att
fragor kommer upp i andra forum. Det leder ocksa till att viktiga uppgifter kring framforallt
uppfoljning av leveransen inte far tillrackligt utrymme i arbetet som 1T-verksamheten utfor.
Projektmodellen &r tungrodd och inte motiverad fér mindre och medelstora projekt.

Outsourcingen av driften fran Region Skane till Tieto har medfort ett 6kat fokus pa
kérnverksamhet och en tydligare definition och avgransning av vad driften av applikationer
innebér. Denna utveckling ar &nnu inte avslutad. Outsourcingen har inneburit att IT-
avdelningen (tidigare RSIT) forandrat sin roll fran leverantor till bestéllare av IT-drift. Det har
ocksa blivit tydligare for brukarna vad IT kostar. IT- avdelningens och dess personals roll som

' Féren beskrivning av nagra organ inom IT-styrmodellen 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 féljas upp baserat pa Service Level
Agreements (SLA - tjansteavtal). Detta fungerar inte tillfredsstéllande. Ett antal brister har
noterats i genomforandet. Fragor kring IT-sakerhet samt kompetens och kunskap kring
framtida drift och upphandling bor fokuseras mer och inga tydligare i mal samt i tjansteavtal
(SLA).

Kommunikationen med anvandarna kring IT-férandringar och handelser som é&r kritiska for
verksamheten fungerar inte alltid tillfredsstallande. Fragor kring svarstider och
inloggningstider bor féljas upp och langa svars- och inloggningstider bor atgardas.

Revisionsfraga 2: Hur ska viktiga omraden som telefoni och
datakommunikation (fax, remisser, rontgenbilder och E-recept etc)
hanteras framover for att garantera en hog tillforlitlighet for bade
medarbetare och medborgare/patienter?

Strategin att ga mot mer enhetliga och gemensamma lésningar for hela regionen inom telefoni
och datakommunikation bor enligt var bedomning bidra till hog kvalitet och hog tillganglighet
for saval medarbetare som medborgare/patienter nar det galler telefon och
datakommunikation.

Upphandlingsformen konkurrensanpassad dialog” och det faktum att tjansteavtal (SLA)
avses kréavas av leverantdrerna medfor att forutsattningar for goda I6sningar finns vad géller
saval tillganglighet som 6vriga kvalitetsaspekter.

Viktigt ar dock att notera att det inte alltid & samma leverantorer som &r bra pA LAN/WAN?
som &r bra pa telefoni. Detta bor beaktas i upphandlingen sa att inte dessa delar knyts samman
for tatt sa att bra losningar for respektive omrade inte kan upphandlas.

Den pagaende upphandlingen av LAN/WAN och telefoni har goda forutsattningar att lyckas
da erfarenheter fran leverantérer kan utnyttjas i ett tidigt skede jamfort med att alla krav
ensidigt specificeras av bestallaren for vad som ska galla under hela avtalstiden.

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

Det finns stora brister i statistik 6ver tillganglighet vad avser IT och telefoni. Baserat pa
intervjuerna bedomer vi att tillgangligheten varit bristfallig saval vad galler IT-
kommunikation som telefoni.

Patienterna anvander alltmer alternativa kommunikationskanaler som t ex "Mina
vardkontakter”. For en fortsatt utveckling ar det viktigt att mer for patienten intressant
information kan fas och intressanta kontakter kan ske via t ex "Mina vardkontakter”. Viktigt

? LAN = Local Area Network, WAN = Wide Area Network. Med LAN avses ett nitverk begréansat till en
byggnad, eller mojligen en grupp av byggnader, t ex kontor eller sjukhus. Med WAN avses ett natverk som
tacker ett storre omrade. WAN anvands for att koppla ihop LAN och andra olika typer av ndtverk. WAN och LAN
kan avse saval IT-kommunikation som telekommunikation.
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for en fortsatt utveckling av patienternas anvandning av 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 tjanster via "Mina vardkontakter” och aterkommande
information om mojligheterna kommer anvandningen av denna alternativa kontaktvag med
stor sannolikhet att oka.

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

Styrmodellen &r komplex och har en teoretisk grund snarare &n praktisk. Det kravs beslut och
beredning i flera steg for att forandringsforslag ska antas. Ledtiden blir Iang i och med att
flera fora ska passeras pa vagen till beslut. Inget projekt har annu vandrat igenom alla faser i
styrmodellen, vilket betyder att det inte gar att bedéma hur modellen kommer att fungera i
praktiken. Det behdvs tid for att styrmodellen skall na 6nskade mal och finna sina former.
Bemanningen for att modellen skall fungera som tankt har inte kommit pa plats forran nu och
alla fora har inte kommit igang.

Bemanningen i de nya beslutsfora som skapats bedémer vi &r rimlig. Mindre forvaltningar
representeras av storre enheter, vilket reducerar deltagarantalet och styr om fokus till storre
och viktigare fragor.

Hantering av lokala applikationer &r inte en del av regionens styrmodell och skots darfor
enligt olika principer i de olika forvaltningarna. En samordning med styrmodellens principer
skulle ge en storre tydlighet och kunna effektivisera denna hantering.

Mindre forandringar bor kunna tas om hand via enklare beslutsunderlag och beslutsvégar an
via styrmodellen och projektmodellen.

Béttre planering och information kring utrullning av projekt i form av en plan (roadmap) bor
kunna forbéttra utrullning i verksamheten och hemtagning av effekter. Férandringshantering,
eller change management, &r dnnu inte beaktat tillrackligt i sattet att bemanna och driva
projekt.

Revisionsfraga 5: Hur fangas anvandarnas synpunkter och féorvantningar pa
service och behov av utrustning samt hur hanteras information och
utbildning i samband med driftsidttning av nya IT -system/applikationer?

De framsta kallorna nar det galler att fanga anvandarnas synpunkter och forvantningar pa
servicen ar IT-organisationen, linjeorganisationen och de enkéter som genomfors. Brukarna
redovisar i var enkat att IT-avdelningen inte lever upp till forvantningarna.

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

Fragor kring problem och forvéantningar 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 kostnadsbesparingar genom firre
anvandarlicenser och effektivare support?

Arbetet med konsolidering och reducering av applikationer fortskrider i huvudsak enligt plan.
Arbetet kan dock behdva utvecklas. Kommunikationen kring den 6vergripande strategin och
planen for avvecklingsordning och avvecklingsplanering ar en viktig del i konsoliderings-
arbetet. Vi beddmer att kommunikation och plan (sk roadmap) bor utvecklas.
Konsolideringsarbetet som nu bedrivs genomfors direkt 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 konsolideringen. Darfor kravs ett stort engagemang fran bade IT-
avdelningen och verksamheterna for att detta ska lyckas. Tidplanen for att na konsoliderings-
effekterna har ocksa en hog ambitionsniva i nuldget. Ett lagre tempo i avveckling och
konsolidering kan bli nddvandigt.

Insatser fran verksamheterna som kravs for att realisera konsolideringsplanen &r betydande.
Det ar av vikt att en planering sker och att det verifieras att det ar mojligt for verksamheterna
att genomfdra detta.

Avveckling av system riskerar att leda till att historiska data gar forlorade med konsekvenser
for bland annat patientsakerhet. For att 16sa detta arbetas med E-arkiv®. Detta ar inte en
tekniskt okomplicerad l6sning.

Revisionsfraga 7: Hur fungerar fordelning och prissattning av kostnader fér
IT ut till de olika forvaltningarna (anvindarna)?

Overlag fungerar prissattningen val och anvandarna ar i huvudsak nojda med
prissattningsmodellen. Ungefar 1,5 ar efter inforandet har principerna forfinats och modellen
fatt en bra forankring i de verkliga forhallandena.

Transparensen har 6kat genom att prissattningsmodellerna har utvecklats. En fortsatt
utveckling mot 6kad transparens kan vara viktig for saval interna som externa anvandare. Att
overga till prissattning baserad pa floden och nytta har en acceptans i organisationen och
speglar mer kostnaderna.

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 anvidndbara dven i
framtiden?

En forutsattning for att folja och kontrollera kostnaderna for IT Gver tiden &r att den nya
styrmodell som inforts och som centraliserar hanteringen av gemensam IT fas att fungera fullt
ut. Hittills har inga projekt vandrat genom hela den nya styrmodellens faser sa det slutliga
resultatet av hur uppfoljningen fungerar i praktiken ar inte mojligt att uttala sig om.

® Ett E-arkiv &r en databas med all historisk information som behéver sparas da aldre system fasas ut.
Anvandarna kan héar séka pa och komma at information fran de gamla systemen.
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Effektmalen i projekten &r idag ibland inte tillrackligt tydliga och inte i tillrackligt hog grad
matbara. Detta innebér risker for att méjligheterna att folja upp satsningarna forsvaras eller
gar forlorade. Ansvaret for uppféljning av effektmal som ligger hos projektagare bor
fortydligas for att kunna na uppsatta mal och underlatta uppf6ljning av mal.

Outsourcingen av stora delar av IT medfér en moéjlighet att folja kostnadsutvecklingen via de
avtal som finns med leveranttrerna.

De framtida besparingarna inom ramen for outsourcingen ar direkt beroende av hur val
konsolideringsprojekten lyckas. Det kravs en sund balans mellan outsourcingleverantdrernas
formaga att tjana pengar pa affaren och Region Skanes mojligheter till besparingar.
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 foljas upp ur ett nyttoperspektiv
dar effekterna i verksamhet &r en minst lika viktig del som de faktiska kostnaderna for IT. Ur
ett regionperspektiv &r de kostnader verksamheterna har for IT, inklusive personalens
arbetstid, och den nytta verksamheterna har av IT-tjansterna det som avgér Ilonsamheten.

1.2. Impulser till forbattringar som granskningen visar behov av

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

- Styrmodell och organisation bor fortydligas
IT- avdelningens och dess personals roll som bestéllare bor fortydligas, inte minst av
pedagogiska skal, gentemot savél anvandare som leverantorer och den egna personalen.
Att IT- avdelningen star pa samma sida som verksamheten bor ytterligare tydliggoras.

- Skapa och kommunicera en gemensam plan (sk roadmap)
En gemensam roadmap eller plan for alla storre 1T-férdndringar bor skapas och
kommuniceras till alla berérda. Denna plan maste dgas och vidareutvecklas sa att den
alltid &r uppdaterad och aktuell. Planen bor vara aktuell och tillganglig pa natet.

- Uppf6ljning mot tydligare effektmal
Uppfdljningen av IT mot tydliga effektmal behover forbattras for att inte nytta ska ga
forlorad i de satsningar som gors. Matbarheten i malen bor 6kas och de ansvariga
projektdgarna ges tydligare principer och metoder for hur effekter ska realiseras och
matas.

- Engagera patienterna mer att ta del av och medverka i servicen genom IT-stdd.
Patienterna kan engageras mer, t ex lamna information infér behandlingar, boka tider, fa
information och provsvar etc. En 6kad anvéndning av alternativa kontaktvagar underlattas
om de fylls med mer for patienterna intressanta mojligheter och viktigt innehall.

- Varda reformen
Regionens IT-verksamhet har genomgatt tata omorganisationer och forandringar. Det &r
viktigt att nu ge organisationen arbetsro for att forverkliga malen. De forandringar som nu
gors bor vara av finjusteringskaraktar och inte rucka pa den valda strategin, organisationen
eller malen.
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2. Bakgrund, syfte och metod

Revisorerna i Region Skane har uppdragit at TIP Analys & utveckling AB att genomfora en
granskning av ”IT — utifran ett patientperspektiv”. Granskningen syftar till att ge revisorerna
ett underlag for att beddma om Region Skanes samlade IT-verksamhet organiseras, planeras
och genomfors pa ett satt som kan ge det resultat som forvantas och ar 6nskvart av
medborgare/patienter utifran Region Skanes politiska beslut. Granskningen skall, forutom det
regiondvergripande perspektivet, omfatta samtliga forvaltningar for att kunna ge en hel-
tackande analys. Revisorerna har formulerat ett antal revisionsfragor i forfragningsunderlaget
som man bland annat vill ha svar pa (se bilaga 1). | uppdraget ingar aven att komma med
impulser till forbattringar och iakttagelser granskningen visar att det finns behov.

Granskningsarbetet har genomforts under perioden maj — september 2011. Kontaktperson fran
revisorskollegiet har varit Louise Rehn Winsborg och projektledare fran revisionskontoret har
varit Fredrik Ljunggren. Granskningsarbetet vid TJP har genomforts av Bjorn Jansson

(projektledare), Thomas Nerd och David Lundberg. Vi har analyserat ett stort antal dokument
rorande styrning, ledning, affarsmodell och leverans mm avseende IT-verksamheten i Region

Skane. Bland dessa dokument kan namnas;

- ”Beslut om 6vergripande styrmodell for verksamhetsstyrd IT-verksamhet i Region Skane” (2010-11-04)*,

- ”Affirs- och prissattningsmodell for Region Skanes I T-verksamhet” (2009-11-06),

- ”Projektdirektiv Applikationskonsolidering fas IT” (2011-02-28),

- ”Projektdirektiv Avtalskonsolidering” (2010-12-05),

- ”Projektdirektiv Infrastrukturkonsolidering” (2011-02-28),

- ”Projektdirektiv Sourcing Systemutveckling, fas 11 (2011-01-14),

- ”Projektdirektiv Utskriftskonsolidering” (2011-01-21),

- ”Region Skanes IT-avdelning den 1 januari 2011 (en presentation av organisation, processer och
ansvarsomraden),

- ”Rutinbeskrivning vid hantering av PC arbetsplatsdatorer” (2010-04-08),

- ”Tjéanste-SLA PC Arbetsplats Version 2010-2.0” (2010-05-31),

- Patientdatalagen (2008:355),

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

- Socialstyrelsens beslut 2011-06-15 avseende vardgivarens ledning och styrning av informationssakerheten
samt hur informationssakerhetskraven applicerats for Skénes Universitetssjukhus journalsystem, Melior,

- ”En patient - En journal - Ett vardinformationsstod” (6versiktlig tidplan for utveckling av
vardinformationsstddet),

- ”SLIT Nyckeltal 2010” (Landstingens IT-strateger/IT-chefers inventering avseende IT- system, utveckling
och kostnader),

- ”Benchmarking 2011 (en prelimindr sammanfattning),

- ”Egeninitierade verksamhetstillsyn av vardgivarens informationssystem” (Socialstyrelsen) och

- Fornyelseprogrammet for Region Skane, IT-Diagnostik, Slutdokumentation (McKinsey & Company, 2007).

Vi har intervjuat ett 30-tal personer fordelat pa personer centralt vid koncernkontoret,
tjansteman ansvariga for leverans av IT-tjanster och tjansteméan foretradande brukande
verksamheter. Vi har 12 — 31 augusti genomfort en web-baserad enkat till 328 brukare.
Malgruppen var forsta linjens chefer inom primarvarden samt Skanes universitetssjukhus,
Helsingborgs lasarett och Centralsjukhuset Kristianstad. Antalet svar blev 223 och
svarsfrekvensen blev 68 % (se bilaga 2). Vi har genomfoért en jamférande analys av
anvandningen av ”Mina Vardkontakter” genom insamling av statistik fran fem
landsting/regioner® (se bilaga 3).

* Samt ett forslag till revidering av denna som utarbetats under varen 2011 — version 2.5.
> Skane, Halland, Kalmar, Ostergétland och Véstra Gétaland.
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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 forvaltning, och hur
garanteras IT -sdkerheten idag samt kompetens och kunskap for
drift eller upphandlingar i framtiden?

3.1.1 Iakttagelser

Syftet bakom den nya organisationen och den styrmodell som utvecklats &r enligt intervjuer
och dokument framst tre: 1) Kraftsamla resurser till kdrnverksamheten, 2) Effektivare
hantering av befintlig leverens och 3) Mdjliggora effektivare styrning och prioritering.

Viktiga aspekter som anges i intervjuerna ar starkt koncernstyrning pa gemensamma
omraden, effektiv och konkurrensneutral plattform samt battre samordning av
karnverksamheternas krav och behov. For att uppna detta har en styrmodell utvecklats, en ny
affarsmodell inforts, en sourcingstrategi antagits samt en ny IT-organisation inforts. Den nya
styrmodellen har &nnu inte inforts fullt ut och alla forum &r inte inréttade.

Outsourcingen av driften fran Region Skane till Tieto anges ha medfort ett 6kat fokus pa
ké&rnverksamhet samt en tydligare definition och avgransning av vad driften av applikationer
innebar. Outsourcingen anges ha inneburit att IT-avdelningen forandrat sin roll fran leverantor
till bestallare av IT-drift. Viktigt for kvalitén i leveransen till anvandarna ar ocksa att 1T-
sékerheten hanteras inom ramen for de nya outsourcade tjansterna. Dessa faktorer spelar en
avgorande roll for att en hog kvalitet i leveransen ska sakerstéllas.

Styrmodellen baseras pa att IT-avdelningen skall ha en tydlig bestallarroll av IT-drift.
Kvaliteten i leveranser skall regleras i form av tjansteavtal eller Service Level Agreements
(SLA) mellan bestéllare och leverantor. Det betonas vidare att kostnadsfokus och
besparingsmal skall stéllas i relation till verksamhetens behov av val fungerade IT. En aspekt
som lyfts fram som viktig bakom den nya organisationen och styrmodellen &r vidare battre
fungerande kommunikation med verksamheten kring forandringar av och avvikelser i driften.

IT- avdelningens formaga att agera bestéllare av IT anges vid intervjuerna fungera
tillfredsstéllande. Dock betonas vid intervjuer med verksamheterna att IT-avdelningens
personal inte alltid agerar som bestéllare av driften. | flera fall ar det inte tydligt for
verksamhetens representanter att IT-avdelningen &r pa samma sida som verksamheten
gentemot leveranttrerna. En allt for djup insikt i leveransens forutsattning kan ibland leda till
att IT-avdelningens personal ser situationen for mycket ur ett IT-massigt perspektiv. Vidare
betonas i intervjuer att IT-avdelningens roll som bestéllare i vissa fall ses som ett mellanled
som inte alltid tillfér anvandarna nagon tydlig nytta.

Vid intervjuer anges vidare att bemanningen inom IT-avdelningen inte alltid speglar
behovssituationen (t ex lang ko for releaseleveranser pga resursbrist samtidigt som andra
omraden har resursoverskott).
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Det anges vidare i intervjuer med foretradare for verksamheterna att IT-avdelningens personal
ibland forutsatter att verksamhetens representanter ska ha en detaljerad kd&nnedom om
driftforhallanden (t ex har verksamheten blivit tillfragad om vilka servrar som applikationer
anvander utan att ha en mojlighet att kanna till detta). Spraket som IT-avdelningen
kommunicerar med kring IT anges vidare ibland vara alltfor 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 forsamrad IT-leverans.

Av var web-enkat framgar att fortroendet for regionens IT-stdd ar svagt. 32 % anger att man
har mindre fértroende idag &n for nagra ar sedan och enbart 9 % har storre fértroende idag an
for nagra &r sedan.® 77 % av dem som huvudsakligen arbetar med verksamhetssystem anser
att driftavbrotten ar sa langa att de paverkar patientsakerheten vid nagot eller nagra tillfallen
under aret. 66 % anser att problem inom IT-omradet inte atgardas tillrackligt snabbt. Vidare
noteras att anvéndare av verksamhetssystem (t ex journalsystem och patientadministrativa
system) ar betydligt mer kritiska &n anvéndare av administrativa system.

IT-driften skall enligt den nya modellen for IT styras och féljas upp baserat pa tjansteavtal
(SLA). Enligt vara intervjuer fungerar detta ibland inte tillfredsstillande. Ett antal brister har
patalats. Bland annat anges att det har tagit lang tid att utveckla tjansteavtalen och flera
ansatser har forkastats under tiden. Detta leder till misstro mot att de nu géllande tjansteavtal
(SLA) ar de ratta och att verksamheten stédjer dem. Vidare framhalls att det inte alltid &ar
tydligt vilka tjansteavtal som géller och vad de betyder for verksamheten. Endast ett fatal
personer anges vara insatta i forhallandena och kunna ta fram de ratta dokumenten. Det anges
vidare att ett viktigt skél till att det tagit tid vid utveckling och inférande av tjansteavtal (SLA)
ar att mognaden inom Region Skane att forsta vad tjansteavtal ar och har for roll ar lag.

Tjansteavtalen (SLA) &r en del av avtalen med Tieto, men uppgifter vid intervjuerna visar att
de inte har kommunicerats ut till verksamheten tillrackligt tydligt. Vi noterar vidare att
uppfdljningen mot tjansteavtalen inte har startat sa som beslutats i och med den nya
styrmodellen. Operativt IT Tjansteleveransforum och Tjansteforum har annu inte startat och
darfor saknas uppféljningen mot tjansteavtalen (SLA). Operativt IT Tjansteleveransforum har
inte heller tydligt tjinsteavtalen som en referens for leveransens kvalitet utan ska istéllet félja
upp icke akuta incidenter och forvaltningsplanens aktiviteter.

Av intervjuer och dokument framgar vidare att tjansteavtalen (SLA) inte tacker hela tjansten
for anvéndarna. Driften tacks av ett tjansteavtal, kommunikationen av flera tjansteavtal (WAN
och LAN) samt den lokala arbetsplatsen av ett tjansteavtal. Detta innebér att tillganglighet for
en anvandare inte enkelt kan hanforas till ett tjansteavtal (SLA). Det krévs i flera fall ingaende
analyser for att forsta vilket tjansteavtal som ar tillampbart. Vi noterar att detta kan leda till att
ingen ansvarar for helheten i leverans av en viss tjanst och risken finns att ansvaret for att
tjansten fungerar kan vara oklart.

Driftsleveransen saknar automatisk évervakning &ven i de flesta fall dér detta varit mojligt.
Detta medfor att applikationer kan vara otillgangliga under langre tider utan att det upptécks
av driftansvariga. | vissa fall har detta paverkat allmanheten till exempel vad galler E-recept.

Kostnadsfokus och besparingsmal for IT paverkar den 6vergripande kvaliteten i leveransen av
IT till verksamheterna. 1T-kostnader per PC ligger lagst bland de tre stora regioner/landsting

®se bilaga 2.
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som jamforts i en benchmarking av IT-kostnader (Stockholms l&ns landsting, Vastra
Gotalandsregionen och Region Skane). Ett flertal stopp och problem i leveransen av IT under
2011 anges i intervjuerna kunna vara ett symptom pa att kostnaderna har fatt strre prioritet
an kvaliteten i leveransen. Det noteras vidare i intervjuerna flera exempel pa att brister i
leveransen av IT leder till 6kade verksamhetskostnader i form av bl a omplaneringar av
operationer, installda vardbestk och mertid for personal. Brister i leveransen anges ocksa leda
till 6kade patientrisker da operationer flyttas, tillgang till information saknas vid vardbesok
eller att vital utrustning inte ar tillganglig.

Kommunikationen med verksamheterna kring IT-forandringar och handelser som &r kritiska
for anvéndarna anges vid intervjuerna inte alltid fungera tillfredsstallande. Som exempel
namns att kommunikation om planerade verksamhetspaverkande handelser (t ex utrullning av
forandrat 1T och planerade stopp i IT) inte alltid nar fram till de berérda i tid. Vidare anges att
avstamning av planer for planerade arbeten gors hogt upp i verksamhetsorganisationen (i
forvaltningsledningen i de fall som framforts) med foljd att paverkan pa den dagliga
verksamheten inte alltid beaktas. En fraga om tillganglighet som lyfts i intervjuerna &r att
inloggningstider och svarstider anges ofta vara orimligt langa. Detta anges vid intervjuerna
bero pa brister i infrastrukturen. Nagra matningar av inloggningstider och svarstider finns
enligt uppgift inte.

IT-sakerheten har granskats utifran hur den hanteras i avtalen med outsourcingleverantoren
och hur uppfdljningen sker som en del av styrmodellen. Vi noterar da att IT-sakerhetskrav
stélls i avtalen med driftleverantéren i form av att IT-sékerhetshandbokens regler och
riktlinjer ska féljas av leverantoren och leverantorens personal. Krav stélls ocksa pa hantering
av sekretessinformation och personuppgifter. Leverantoren har accepterat och godként detta.
Tjansteavtalen (SLA) som galler for IT-tjansterna innehaller ocksa krav pa att folja policy och
regelverk for informationssakerhet. Dessa &r sedan en del i avtalen som ska foljas.

En informationssékerhetsgrupp under regiondirektdren ansvarar for informationssakerhet och
da ocksa 6vergripande for IT-sakerheten.

Enligt en granskning som Socialstyrelsen har gjort kring informationssakerhet (juni 2011),
finns invandningar mot hanteringen av IT-sakerhet inom halso- och sjukvarden i Region
Skane’. Framforallt kritiseras okrypterad kommunikation dd Melior anvander regionens
natverk och autentiseringsnivaerna i journalsystemet. Losningar pa dessa brister maste
hanteras inom driftavtalen och sedan bli en del i uppféljningen av IT-sdkerheten.

| styrmodellen for IT framgar inte hur I1T-sdkerheten ska féljas upp. En arkitekt for sakerhet
finns inom IT-avdelningens organisation med uppgift att uppratthalla bestallarkompetens pa
detta omrade.

3.1.2 Bedomning

Styrmodell och strategi beddms som riktiga och i linje med moderna organisationers arbete
med IT-verksamhet. Styrmodellen &r &nnu inte fullt implementerad. Vissa fora har inte borjat
arbeta (Operativt IT Tjansteleveransforum och Tjansteforum) vilket leder till brister och att
fragor kommer upp i andra forum. Det leder ocksa till att viktiga uppgifter kring framforallt
uppfoljning av leveransen inte far tillrackligt utrymme i arbetet som IT-verksamheten utfor.

’ Egeninitierad tillsyn av Socialstyrelsen. Tillsynen avser Skanes universitetssjukhus och journalsystemet Melior.
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Projektmodellen &r tungrodd och inte motiverad for mindre och medelstora projekt. Det anges
att en enklare variant har inforts efter att var informationsinsamling avslutats.

Outsourcingen av driften fran Region Skane till Tieto har medfort ett 6kat fokus pa
ké&rnverksamhet och en tydligare definition och avgransning av vad driften av applikationer
innebdr. Denna utveckling ar annu inte avslutad. Outsourcingen har inneburit att IT-
avdelningen forandrat sin roll fran leverantor till bestallare av IT-drift. Det har ocksa blivit
tydligare for brukarna vad IT kostar.

IT-avdelningens och dess personals roll som bestéllare av driften &r inte alltid tydlig for
verksamhetens representanter eller den egna personalen. En for djup insikt i IT-leveransens
forutsdttning gor att 1T-avdelningens personal ibland ser situationen ur ett allt for tekniskt/IT-
massigt perspektiv och kommunikationen mot verksamheten fargas for mycket av detta
tekniska synstt, vilket forsvarar samverkan. Vi bedomer att detta till stor del &r en
omstallningsfraga och handlar om att personalen skall hitta sin nya roll.

IT-driften ska enligt den nya modellen for IT styras och foljas upp baserat pa tjansteavtal
(SLA). Detta fungerar inte tillfredsstéllande. Ett antal brister har noterats i genomférandet.
Fragor kring IT-sakerhet samt kompetens och kunskap kring framtida drift och upphandling
bor fokuseras mer och inga tydligare i mal samt i tjansteavtalen.

Kommunikationen med anvéandarna kring IT-férandringar och handelser som &r kritiska for
verksamheten fungerar inte alltid tillfredsstallande. Fragor kring svarstider och
inloggningstider bor féljas upp och langa svarstider och inloggningstider bor atgardas.

Efter att intervjuerna avslutats har vi noterat allvarliga svarigheter inom IT framst vad galler
journalprogrammet Swedestar och sékmotorn pa regionens hemsida. Svarigheterna med
journalprogrammet och problemen att kunna lasa och skriva journaler skulle kunna vara en
patientsdkerhetsrisk och svarigheterna kommer enligt uppgift bli langvariga.

3.2 Revisionsfraga 2: Hur ska viktiga omraden som telefoni och
datakommunikation (fax, remisser, rontgenbilder och E-recept etc)
hanteras framover for att garantera en hog tillforlitlighet for bade
medarbetare och medborgare/patienter?

3.2.1 Iakttagelser

Av intervjuerna framgar att regionen avser att fortsatta pa den inslagna vagen och ga mot mer
enhetliga och gemensamma Iésningar for hela regionen. Detta anges underlatta arbetet med att
garantera hog kvalitet inklusive hog tillganglighet.

Vi noterar vidare att automatisk 6vervakning av tillgangligheten pa WAN inte finns. Det
medfor att en tjanst som medborgare ar direkt beroende av for att t ex hdmta ut E-recept kan
ligga nere pa icke-kontorstid utan att det marks samt att statistik over tillganglighet blir
otillforlitlig.

Vid intervjuer betonas att E-recept har fatt mycket stor anvandning i primarvarden.
Pappersrecept finns nastan inte langre. Sjukhusen har inte alls kommit lika langt med E-
recept.
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Vid intervjuer noteras tillganglighetsproblem vad avser IT-kommunikation, fasttelefoni,
mobiltelefoni och IP-telefoni. Som problem anges vidare att IP-telefoni gar ner nar IT gar
ner. Vidare anges att mobiltelefonin har dalig tackning.

Av var web-enkat framgar att 77 % av de som huvudsakligen arbetar med verksamhetssystem
anser att driftavbrotten ar sa langa att de paverkat patientsakerheten vid nagot eller nagra
tillfallen under &ret. 66 % anser att problem inom IT-omradet inte &tgardas tillrackligt snabbt.?

| intervjuerna kan noteringarna kring tillganglighet och de iakttagelser vi i 6vrigt gjort
sammanfattas sa att telefonin i stort anses fungera tillfredsstallande medan WAN anses
fungera tillfredsstéllande.

Vidare noteras foljande fran intervjuerna att styrmodellen kring bestéllning och uppféljning
av telefonin har kommit langre i sitt inférande an 6vrig IT. Vi noterar vidare att tjansteavtal
(SLA) for WAN inte ar i niva med 6dvriga tjansteavtal for IT. Detta avser IT-avdelningen
forbattra i och med WAN-upphandlingen.

Bade WAN/LAN och telefoni kommer att upphandlas under 2011. Det anges att
upphandlingen kommer att goras enligt upphandlingsmodellen ”konkurrensanpassad dialog”.
WAN och telefoni kommer att inga i samma upphandling. Detta anges ge majlighet att
utnyttja leverantorernas kompetens kring vilka l6sningar som bor efterfragas.
Upphandlingsformen anges vid intervjuerna vara till stor nytta for att dka mojligheterna att
hitta bra tjanster.

| nulaget gar det inte att granska vilka precisa lI6sningar som kommer att anvandas pa sikt och
vad detta innebar for den framtida tillgangligheten. Tillgdngligheten via telefon till
Sjukvardsradgivningen har analyserats utifran telefonistatistik. Tillgangligheten via
alternativa kanaler, framforallt webb, har analyserats via en benchmarking med andra
landsting kring anvandningen av ”Mina Vardkontakter” (se bilaga 3).

3.2.2 Bedoémning

Strategin att ga mot mer enhetliga och gemensamma lésningar for hela regionen inom telefoni
och datakommunikation bor enligt var bedomning bidra till hog kvalitet och hog tillganglighet
for saval medarbetare som medborgare/patienter nar det galler telefon och
datakommunikation.

Upphandlingsformen konkurrensanpassad dialog” och det faktum att tjansteavtalen (SLA)
avses kréavas av leverantdrerna medfor att forutsattningar for goda I6sningar finns vad géller
saval tillganglighet som 6vriga kvalitetsaspekter.

Viktigt ar dock att notera att det inte alltid & samma leverantorer som &r bra pa LAN/WAN
som &r bra pa telefoni. Detta bor beaktas i upphandlingen sa att inte dessa delar knyts samman
for tatt sa att bra losningar for respektive omrade inte kan upphandlas.

Det finns brister i statistik dver tillganglighet for IT och telefoni. Det finns ingen automatisk
évervakning av tillgangligheten pa WAN vilket innebar att denna inte helt kan bedémas.

Tjanstavtalen for WAN bor utvecklas vidare. De ar inte i niva med dvriga tjansteavtal for IT.

¥se bilaga 2.
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Den pagaende upphandlingen av WAN/LAN och telefoni har goda forutsattningar att lyckas
da erfarenheter fran leverantérer kan utnyttjas i ett tidigt skede jamfort med att alla krav
ensidigt specificeras av bestallaren for vad som ska galla under hela avtalstiden.

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

3.3.1 lakttagelser

Det finns stora brister i statistik dver tillganglighet vad avser IT och telefoni. Nagon
automatisk 6vervakning av tillgangligheten pa WAN finns inte. Detta innebar att sékra
matetal rorande tillganglighet inte finns. Har behovs ytterligare information.

Vid intervjuer anges att det har varit mycket stora problem med tillganglighet och storningar i
kommunikation. Storsta problemet anges ha varit Siemens telefoni. Har anges att
ansvarsforhallandena varit oklara eftersom regionen varit underleverantor till Siemens vad
galler att tillhandahalla ledningar. Det anges vidare vid intervjuerna att leverantéren och
Region Skane inte hade samma bedémning av hur allvarliga vissa storningar skulle bedémas
vara. T ex beddmde leverantéren det som ett mindre problem att telefoni till en vardcentral
gick ner tva timmar per dag (eftersom den fungerade Gvrig tid) medan verksamheten bedémde
det som ett allvarligt problem (som gjorde det omojligt for patienterna att boka tid och for
personal att i akuta lagen kunna ta kontakt).

Ett kompletterande problem ér att nar 1T-kommunikation gar ner i enheter som har IP-telefoni
sa forlorar man ocksa telefonkommunikationen.

Intresset for och anvéndningen av kompletterande kontaktvégar t ex via web och "Mina
vardkontakter” anges 0ka. Nagra méatningar av detta anges inte finnas. Vid intervjuer anges att
det ar viktigt for den fortsatta utvecklingen att dessa kontaktkanaler kan fyllas med alltmer
intressant information och mojligheter for patienten t ex boka tid, fa information etc.

Vi har gjort en jamférelse mellan Region Skane och landstingen i Hallands 1an, Kalmar lan,
Ostergotlandslan och Vastra Gotalandsregionen (se bilaga 3). Ungefar lika stor andel eller ca
10 % av invanarna har skaffat konto i ”’Mina vardkontakter”. Detta géller med undantag for
Vastra Gotaland dar anvandningen inte kommit langre an att ca 3 % av invanarna har startat
ett konto.

De som har konto i Skane anvander mer séllan tjansten an jamforda landsting. Region Skane
har relativt I1ag anvandning av tid- och kontaktbokningen. Landstinget i Ostergétland har
kommit langt i anvandningen av receptférnyelse (se bilaga 3).

3.3.2 Bedomning

Det finns stora brister i statistik 6ver tillganglighet vad avser IT och telefoni. Baserat pa
intervjuerna bedomer vi att tillgangligheten varit bristfallig saval vad galler IT-
kommunikation som telefoni.

Tillgangligheten till Sjukvardsradgivningen via telefon ar under den senare tiden acceptabel
men inte bra. Ytterligare atgarder for att battre mota efterfragan under perioder med hdg
belastning bor Gvervagas.
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Patienterna anvénder alltmer alternativa kommunikationskanaler som t ex ”Mina
vardkontakter”. For en fortsatt utveckling ar det viktigt att alltmer for patienten intressant
information kan fas och intressanta kontakter kan ske via t ex ”Mina vardkontakter”. Viktigt
for en fortsatt utveckling av patienternas anvandning av 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 tjénster via "Mina vardkontakter” och dterkommande
information om mojligheterna kommer anvéndningen av denna alternativa kontaktvag med
stor sannolikhet att oka.

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

Region Skane har sedan slutet av 2010 en ny styrmodell for IT som ska mojliggora en effektiv
utveckling av nytt regiongemensamt 1T-stdd samt effektiv drift av befintligt 1T-stdd. Vidare
har en sourcingmodell inférts och en ny organisation for den kvarvarande egna IT-
verksamheten.

Styrmodellen reglerar aktiviteter och roller fran idé om nytt eller forandrat 1T-stod via
genomfdérande av projekt till hur uppfoljning av det levererade IT-stodet ska ga till. Nar det
géller utvecklingen av nytt och befintligt IT-stoéd har 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 som ror utvecklingen av nytt IT-stod ar
framst att styrmodellen, vid intervjuerna, anges vara bra i grunden men kanske vara for
komplex. Det kravs beslut och beredning i flera steg for att forandringsforslag ska beslutas.
Ledtiden blir Iang i och med att flera fora ska passeras pa vagen till beslut. Bemanningen for
att modellen ska fungera som det ar tankt har inte kommit pa plats férran nyligen och alla
forum har inte inrattats. Det aterstar att se hur styrmodellen fungerar med full resurssattning.

Styrmodellens Utvecklingsforum anges ofta bli ett forum for alla typer av fragor som inte tas
upp pa andra stéllen som 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 dver de fragor som
egentligen ska presenteras for beslut och presentationer av projektstatus som ocksa &r en
viktig aktivitet.

De Lokalt Utvecklingsansvariga (LUA) anger vid intervjuer att de ar ndjda med forumens
utformning och att egna fragor kan presenteras for beslut om vidare utredning. De stora
skillnaderna i perspektiv pa IT-fragor mellan sma och stora sjukhus leder till en betydande
spannvidd i fragestallningar for Utvecklingsforum, som inte alltid ar effektivt.

Styrmodellens ”IT Koordinering AU” spelar en viktig roll som beredningsorgan till ”’IT Prio”.
Det &r viktigt att fragor som tas som beslut i ”IT Prio” ar val forberedda och underbyggda®.

”Avdelningen for samordnad e-utveckling” ar den huvudsakliga drivkraften bakom ”En
patient — en journal”. Vad giller “en patient en journal” noteras fran intervjuerna att fran 2009

° E6r en information om de fora som inrittats se bilaga 4.
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har sjukhusen samma version av Melior och kan l4sa varandras journaler. En upphandling &r
nu pa gang for kvinnoklinikerna. Denna upphandling kommer &ven att omfatta modravarden
som gar ut i valfrihetssystem och avsikten &r att 4ven privata operatorer skall anvanda detta
system.

Primarvardens nya journalsystem PMO skall anvéandas av alla halsovalsenheter vilket galler
dven privata hélsovalsenheter. De lakare som gar via den nationella taxan ingar inte i
gemensamma journalsystem (har finns inga avtal och sadana krav kan inte stallas).
Sammantaget kommer Region Skanes arbete att leda till tva databaser - en slutenvardsdatabas
(Meilor) och en primarvardsdatabas (PMO). Detta innebér att man far en modell med en
patient — tva journaler.

Méngden och typen av dokumentation som kravs enligt projektmodellen for att passera olika
milstolpar anses vid intervjuerna vara for stor och arbetet bli komplext. Projektens omfattning
motsvarar inte alltid kraven pa dokumentation.

”Avdelningen for samordnad e-utveckling” ansvarar for de forsta tva faserna i
projektmodellen och driver férenklingar av dokumentation och mallar. Overldamningen av
projekt till Fornyelsekontoret anges vid intervjuer ibland inte fungera effektivt. Man anger da
att det tar for lang tid att tillsatta projektledare och starta projekten. Valgrundade
projektdirektiv anges vidare ifragasatts av projektledare som tar dver projekt. Informationen
om vad som hénder med projekt efter dverlamningen anges vid intervjuerna ibland inte vara
tillrackligt bra. Bristerna i 6verlamningen till Fornyelsekontoret anges vid intervjuerna kunna
ha sitt ursprung i kompetensskillnader mellan personerna som berett projektet och dem som
tar 6ver som projektledare.

Nar det galler projektledare har vid intervjuerna viss 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 sammanhallen plan (sk roadmap) for
projekt som koordineras via Fornyelsekontoret. Delar av denna finns pa Region Skanes portal,
men informationen anges vid intervjuerna ibland inte vara tillracklig for verksamheternas
behov. Ett stort antal projekt drivs for tillfallet och flera av dem har beroenden till varandra pa
ett satt som kréaver viss samordning (t ex utrullning av nytt journalsystem och installation av
nya skrivare). Inférande av projekt i verksamheten (utrullning och mottagning) anges vid
intervjuer i flera fall inte synkroniseras tillrackligt med berdrda 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 vid intervjuer &r att planerade stopp och forandringar gors vid oldampliga tidpunkter
och kommuniceras sent. Projekten anser att aktiviteterna forankras med forvaltningarna. Dock
sker detta pa en hog niva i organisationen och den vidare avstamningen och kommunikationen
med dem som berdrs direkt i verksamheten fungerar inte alltid.

Vid intervjuer anges att det i manga fall saknas en programsamordning av de IT-relaterade
projekt som drivs. Endast konsolideringsprojekten som drivs efter outsourcingen har en
struktur 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 Bedomning

Styrmodellen &r komplex och har en teoretisk grund snarare &n praktisk. Det kravs beslut och
beredning i flera steg for att forandringsforslag ska antas. Ledtiden blir Iang i och med att
flera fora ska passeras pa vagen till beslut. Dock har inget projekt vandrat igenom alla faser i
styrmodellen dnnu, vilket betyder att det inte gar att exakt séga hur modellen fungerar. Det
behdvs tid for en sadan har modell att na 6nskade mal och finna sina former. Bemanningen
for att modellen skall fungera som tankt har inte kommit pa plats férran nyligen och alla
forum har inte kommit igang. Det aterstar att se hur styrmodellen fungerar med full
resurssattning.

Bemanningen i de 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 &r inte en del av regionens styrmodell och skéts darfor
enligt olika principer i de olika forvaltningarna. En samordning med styrmodellens principer
skulle ge en storre tydlighet och kunna effektivisera denna hantering.

Mindre forandringar bor kunna tas om hand via enklare beslutsunderlag och beslutsvagar &n
via styrmodellen och projektmodellen. Att lata forvaltningsbudgeten innehalla utrymme for en
del mindre &ndringar och utveckling kan leda till att fokus i de nya fora i styrmodellen &gnas
mer at ratt fragor. En del exempel pa sadana forslag till mindre férandringar kommer in via
forvaltningarnas forslagsverksamhet (t ex Onskebrunnen).

Battre planering och information kring utrullning av projekt i form av en plan (sk roadmap)
bor kunna forbéttra utrullning i verksamheten och hemtagning av effekter.
Forandringshantering, eller change management, ar annu inte beaktat tillrackligt i séttet att
bemanna och driva projekt.

3.5 Revisionsfraga 5: Hur fangas anvindarnas synpunkter och
forvintningar pa service och behov av utrustning samt hur hanteras
information och utbildning i samband med driftsiattning av nya IT -
system/applikationer?

3.5.1 Iakttagelser

Fran intervjuerna noterar vi att viktiga instrument for att fanga anvandarnas synpunkter och
forvantningar ar bestallningsportalen, produktdatabasen, servicedesken och styrmodellen men
ocksa linjeorganisationen har en stor betydelse. Enkater genomfors vidare regelbundet kring
anvandarnas synpunkter. Avsikten uppges vara att dessa skall bli alltmer jamforbara med
enkater i andra regioner och landsting.

De lokalt utvecklingsansvariga (LUA) i férvaltningarna anges i flera intervjuer som
nyckelpersoner nar det galler att fanga upp synpunkter och behov. Som exempel anges i
intervjuerna att Primarvarden Skane har atta olika grupperingar av lokalt ansvariga som haller
kontakten med de ansvariga pa varje vardcentral/halsovalsenhet for att fanga upp synpunkter
och behov.

Nar det galler bestéllningsportalen for produkter och tjanster noteras i intervjuerna att det
saknas produkter som skulle funnits dér och att anvéndarvénligheten inte &r tillracklig.
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Avsaknaden av produkter beror oftast pa att produktdatabasen, CMDB™, inte 4r uppdaterad
och komplett. Datakvalitén har vidare brister.

Servicedesken far ta hand om manga fragor men det anges vid intervjuerna att hanteringen har
ar “personberoende” och annu inte har en helt professionell kvalitet. Det anges i intervjuerna
att detta leder till att fragor kring problem i driften latt hamnar mellan stolarna. Detta innebar
ocksa att dessa fragor ofta hanteras genom LUA vilket belastar denna organisation.

Styrmodellen har inte inforts fullt ut. Sarskilt operativa fora anges vid intervjuerna inte ha
kommit igang.

Av var web-enkat framgar att en majoritet av dem som svarat pa enkaten anser att man inte
far tillrackligt med utbildning vid nytt eller forandrat IT — stod.**

Det noteras &ven vid intervjuerna att nagon genomtankt strategi inte finns for hur information
och uthildning skall haneras da nya system/applikationer infors eller for befintliga system t ex
da nyanstallda behéver sadan utbildning.

3.5.2 Bedomning

De framsta kallorna nar det galler att fanga anvandarnas synpunkter och férvantningar pa
servicen ar IT-organisationen, linjeorganisationen och de enkater som genomfors. | var web-
enkét anger 32 % att man har mindre fortroende for IT-stodet idag an for nagra ar sedan och
enbart 9 % har storre fortroende idag an for ndgra ar sedan.

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

Behov av utbildning i samband med driftsattning av nya applikationer och system &r eftersatt
och planeras inte alltid som en del i projekten. Nagon genomtankt strategi finns inte heller for
hur information och utbildning skall haneras for befintliga system t ex da nyanstallda behéver
sadan utbildning.

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

3.6.1 lakttagelser

Outsourcingen som &r en del i den dvergripande strategin for Region Skanes IT-verksamhet
genomfordes till stora delar under 2010. Tieto valdes som leverantor for tva centrala delar,
server- och applikationsdrift samt anvandarnara IT. Overtagandet skedde utifran det lage som
géllde under borjan av 2010. En centralisering och konsolidering skulle ske efter detta. En
inventering gjordes i huvudsak under andra halvaret 2010 for att konsolideringsprojekten
skulle kunna starta med givna forutsattning och mal.

En viktig del i konsolideringen ar reduceringen av applikationer som &r tankt att paga under
2011-2015 i olika faser. En malsattning ar att minska antal applikationer med ca 40 %.

' cMDB: Configuration management data base. En databas med alla komponenter som ingdr i en IT-l6sning.
Anvands bland annat for att bestalla produkter som ar godkénda for att ingd i den géllande IT-I6sningen.
11 .

Se bilaga 2.
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Arbetet med applikationskonsolidering anges som viktigt for att skapa en likriktning mellan
de olika sjukhusens IT-miljéer. Detta forenklar rérlighet hos personal och ger patienter en
liknande hantering i olika méten med Regions Skanes vardapparat.

Det anges i intervjuerna att det ar stora skillnader pa vad som klassas som en applikation. De
enklare och hart verksamhetsanpassade applikationerna ar svara att ersatta pa ett
tillfredsstéallande s&tt. Avveckling utan tillracklig insikt i verksamhetskonsekvenserna kan
leda till storningar i verksamheten.

Det noteras i intervjuerna att verksamhetskonsekvenserna av konsolidering i form av
avveckling av applikationer och system inte alltid tas hansyn till full ut. Avveckling av system
riskerar att leda till att historiska data gar forlorade 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 I6sning for att kunna avveckla system utan att
forlora historiska data. Med E-arkiv kan information fran olika system lasas av nya program.
Da 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 krévs for att lyckas med avvecklingen &ar betydande. | planerna
finns en puckel under 2012. Vid intervjuerna anges att det finns en osékerhet i vilken
utstrackning verksamheterna kan tillhandahalla dessa resurser.

Det kan fran intervjuerna noteras att det i manga fall finns flera och komplexa
systemberoenden till applikationer som ska avvecklas. Dessa maste hanteras pa ratt satt for att
inte dventyra den Overgripande funktionen. Dessa beroenden finns framférallt kring
journalsystemen.

Kommunikationen kring den ¢vergripande strategin for avvecklingsordning och
avvecklingsplanering anges vid intervjuer som bristféllig. Det framhalls att det inte gar att se
vad det egentliga slutmalet ar, vilka system som ar tankta att vara kvar och vilka som ska bort.
En fortsatt inventering och forstudier anges leda till att nya system kommer pa
avvecklingslistan.

3.6.2 Bedomning

Arbetet med konsolidering och reducering av applikationer fortskrider i huvudsak enligt plan.
Arbetet kan dock behdva utvecklas. Kommunikationen kring den évergripande strategin och
planen (roadmap) for avvecklingsordning och avvecklingsplanering ar en viktig del i
konsolideringsarbetet. Vi bedomer att kommunikation och plan bor utvecklas.

Konsolideringsarbetet som nu bedrivs genomfors direkt efter att den omfattande
outsourcingen av IT har gjorts. Utmaningen att lyckas med konsolideringen ar nu stérre 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 1T-
avdelningen och 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 nédvandigt.

Insatser fran verksamheterna som kravs for att realisera konsolideringsplanen ar betydande.
Det &r av vikt att en planering sker och att det verifieras att det & mojligt for verksamheterna
att genomfora det insatser som kravs av dem i konsolideringsarbetet.
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Avveckling av system riskerar att leda till att historisk data gar forlorade med konsekvenser
for bland annat patientsakerhet. For att 16sa detta arbetas med E-arkiv. E-arkiv &r inte en
tekniskt okomplicerad l6sning.

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

3.7.1 lakttagelser

Prissattning av IT sker sedan 2010 enligt en affars- och prissattningsmodell som baseras pa
principen att tydliggora kostnaderna for IT i verksamheten och att sékerstélla
kostnadseffektivitet i leveransen av IT. Lokala applikationer har prissatts lite dyrare och detta
for att det skall ge ett incitament att valja regiongemensamma applikationer. Det pagar ett
arbete for att utveckla prismodeller baserade pa patientfldden och inte pa t ex antal
arbetsstationer eller antal anvandare.

En del av IT-verksamheten &r anslagsfinansierad for att uppratthalla en fungerande IT Gver
tiden och att sakerstalla medel for att utveckla IT pa ett effektivt satt. Resterande del av IT-
verksamheten ar intaktsfinansierad baserat pa prissatta tjanster mot verksamheten. Forslag till
priser arbetas fram inom IT-avdelningen for att sedan beslutas i ”IT Koordinering AU”.

De kostnader som inte kan matas och hanforas till en viss tjanst fordelas ut via
fordelningsnycklar som beslutas centralt enligt styrmodellen. Dessa fordelningsnycklar ér
ibland ifragasatta och diskuterade.

Vid intervjuer anger flera anvandare att IT-stodet kostar for mycket i relation till vad
verksamheten far ut. Men det anges ofta bero pa att for gammal teknik och gamla strukturer
leder till hogre kostnader an optimalt i relation till nyttan och inte pa prisséttningsmodellen i
sig. Vid intervjuer patalas att varden inte har det IT-stéd som motsvarar behoven i en modern
kunskapsbaserad verksamhet.

Det & manga parametrar som bygger upp priserna och det ar inte helt enkelt for
verksamhetens foretradare att forsta hur de ar uppbyggda. Dock uppfattas det slutliga priset i
de flesta fall rimligt och man anser att det foljer den faktiska forbrukningen av IT. En del
priser anses vid intervjuerna inte vara realistiska, som t ex sma tillagg till konfigurering av PC
som prissatts per styck och tillsammans kan bli stora summor for en enstaka enhet. Vissa
tjanster anges vid intervjuerna bli sa dyra att det hade varit billigare att kdpa 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 att prissattningen skall vara transparent och att det skall I6na sig att
kopa mindre. Transparensen betonas vid intervjuerna och har utvecklats, inte minst for att det
finns externa anvandare. Vid intervjuerna patalas att det ibland ar svart med pedagogiken. Néar
t ex efterfragan 6kar syns det ofta inte for brukarna att det blir billigare per st.

Man arbetar med en modell for att aktivera IT-utvecklingsprojekt (som en investering) och
sprida ut kostnaderna éver tiden.
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3.7.2 Bedomning

Overlag fungerar prisséttningen val och anvandarna ar i huvudsak néjda med
prissattningsmodellen. Ungefar 1,5 ar efter inforandet har principerna forfinats och modellen
har i huvudsak fatt en bra férankring i de verkliga forhallandena.

Transparensen har 6kat genom att prissattningsmodellerna har utvecklats. En fortsatt
utveckling mot 6kad transparens kan vara viktig for saval interna som externa anvandare. Att
overga till prissattning baserad pa floden och nytta har en acceptans i organisationen och
speglar mer kostnaderna.

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

3.8.1 lakttagelser

Styrmodellen, som centraliserar hanteringen av gemensam IT, ar utgangspunkten nar det
géller att folja och kontrollera de egentliga 1T- kostnaderna éver tiden. Outsourcingen av stora
delar av IT medfor ocksa en mojlighet att folja kostnadsutvecklingen via de avtal som finns
med leverantdrerna.

Av intervjuerna framgar att kostnaderna for att driva befintlig 1T 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 grund for bedémning av framtida
kostnadsutveckling. Det anges att existerande utrustning inte har kartlagts exakt. Leverantdren
har tagit 6ver en situation som den var vid 6vertagandetillfallet med risker for kommande
dverraskningar.

Det framgar vidare av dokument och intervjuer att de framtida besparingarna inom ramen for
outsourcingen &r direkt beroende av hur val konsolideringsprojekten lyckas. Dessa projekt
drivs tillsammans med outsourcingleverantdren. Drivkrafterna for konsolidering ar i vissa fall
olika hos de bada parterna. Avtalen med leverantorerna reglerar hur besparingar eller
uteblivna planerade besparingar ska fordelas ekonomiskt.

Uppfdljning av mal och effekter i verksamheten av de projekt som genomfors ska hanteras av
projektdgarna. Metoderna for att genomfora detta saknas till stor del enligt intervjuerna.
Malen i projektdirektiven ar inte alltid matbara och inte avstaimda med verksamheten.
Forandringar i projektens omfattning och inriktning anges séllan leda till férandringar i
kvantifierade mal. Metoder for hur och nar métning och verifiering av malen ska ske anges
inte finnas definierade. Projektégarna dr i stort uteldmnade till egna initiativ om hur detta ska
ske. Bristen pa matbara mal och uttalade metoder kommer dock att forsvara maéjligheterna.

3.8.2 Bedomning

Kostnaderna for IT i sndv mening bestar av tva huvudsakliga delar: kostnad for att driva
befintlig IT och kostnader for att utveckla, férdndra och skapa ny IT. En forutsattning for att
folja och kontrollera kostnaderna éver tiden ar att den nya styrmodell som inférts och som
centraliserar hanteringen av gemensam IT fas att fungera fullt ut. Hittills har inga projekt
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vandrat genom hela den nya styrmodellens faser sa det slutliga resultatet av hur uppféljningen
fungerar i praktiken ar inte mojlig att uttala sig om.

Effektmalen i projekten &r idag ibland inte tillrackligt tydliga och inte i tillrackligt hog grad
matbara. Detta innebdr risker for att méjligheterna att folja upp satsningarna forsvaras eller
gar forlorade. Ansvaret for uppféljning av effektmal som ligger hos projektagare bor
fortydligas for att kunna na uppsatta mal och underlatta uppf6ljning av mal.

Outsourcingen av stora delar av IT medfér en méjlighet att folja kostnadsutvecklingen via de
avtal som finns med leverantorerna.

De framtida besparingarna inom ramen for outsourcingen ar direkt beroende av hur vél
konsolideringsprojekten lyckas. Det krdvs en sund balans mellan outsourcingleverantorernas
formaga att tjana pengar pa affaren och Region Skanes mojligheter 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 eller att leverantoren inte kan leva upp till stallda mal for
leveransen. Detta ar en av anledningarna till att Tieto & med och driver
konsolideringsprojekten och inte bara far ta emot resultatet av dem.

Den langsiktiga utvecklingen av satsningar pa IT maste ocksa foljas upp ur ett nyttoperspektiv
dar effekterna i verksamhet ar en minst lika viktig del som de faktiska kostnaderna for IT. Ur
ett regionperspektiv ar de kostnader verksamheterna har for IT, inklusive personalens
arbetstid, och den nytta verksamheterna har av IT-tjansterna det som avgér Ilonsamheten.
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Bilaga 1; Revisionsfragor

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

2. Hur ska viktiga omraden som telefoni och datakommunikation (fax, remisser,
rontgenbilder och E-recept etc) hanteras framdver for att garantera en hog
tillforlitlighet for bade medarbetare och medborgare/patienter?

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

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

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

6. Hur fortskrider arbetet med att reducera antalet applikationer och darigenom na
kostnadsbesparingar 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 folja kostnaderna av gjorda IT-satsningar for att
hushalla med de resurser som finns och samtidigt skapa stabila och effektiva system
som blir anvandbara &ven i framtiden?

23



TJP

Analys och
Utveckling

Bilaga 2; Enkat IT-utifran ett patientperspektiv
Noterat fran enkiten

Av respondenterna anger tre av fyra att IT ar ett helt avgérande arbetsverktyg.

En majoritet av respondenterna anger att man varken har stérre eller mindre fortroende for It -
organisationen idag jamfort med for nagra ar sedan. Daremot anger 32 % att man har mindre
fortroende idag an for nagra ar sedan och enbart 9 % har storre fortroende idag &n 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 delar som enkatfragorna behandlar an vad
de som ar huvudsakliga anvandare av administrativa system ar.

Att forbattra driftsdkerheten ar den enskilt viktigaste atgarden for att forbattra kvaliteten pa IT—
tjansterna.

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

66 % anser att problem inom IT -omradet inte atgardas tillrackligt snabbt.

Flertalet respondenter anser att man inte har tillrackligt med information om vad som ar IT -
avdelningens arbetsuppgifter och att man inte far tillrdckligt med information om férandringar av
IT —stodet.

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

Flertalet anser att man for det mesta far relevanta svar och stéd fran nagon help-desk funktion och
att bestéallning av IT -utrustning fungerar ganska bra.
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Nedbrytning av enkéten pa grupp av respondenter

Enkatfragor

Huvudsaklig anvdndare av
administrativa stodsystem, t
ex ekonomi- eller
personalsystem.

Huvudsaklig anvandare av
verksamhetssystem, t ex
patientadministration,
journalsystem mm.

Har du tillréackligt med
information om
ansvarsfordelningen mellan
verksamheten och IT-
avdelningen?

Ja-41%
Nej—59 %

Ja—33%
Nej—67 %

Har du storre eller mindre
fortroende for IT-
organisationen idag &n vad du
hade for nagra ar sedan?

Stoérre—9 %

Varken storre eller mindre — 58
%

Mindre -32 %

Storre—12 %

Varken storre eller mindre - 61
%

Mindre — 27 %

Finns det tillrackliga Ja-31% Ja—30%
mojligheter for dig att ldmna Nej—42 % Nej—54 %
synpunkter pa support och

service vad galler IT?

Far du tillrackligt med Ja—-41% Ja-27%
information vid forandringar av | Nej—48 % Nej -64 %
IT-stodet?

Far du tillracklig utbildning vid | Ja—31% Ja-20%
introduktion av nytt eller Nej—55% Nej—68 %

forandrat I1T-stod?

Hur hanteras drift och underhall
av IT-stodet?

Mycket eller ganska bra
-69 %
Mycket daligt eller daligt —31 %

Mycket eller ganska bra
-57%
Mycket daligt eller daligt —43 %

Far du relevanta svar och det
stdd du behdver av olika help-
desk funktioner?

Jaalltid—15%
For det mesta—74 %
Nej, ofta problem — 11 %

Jaalltid—9%
For det mesta — 66 %
Nej, ofta problem — 24 %

Hur fungerar bestallning av IT-
utrustning?

Mycket eller ganska bra— 67 %
Mycket daligt eller daligt — 17 %

Mycket eller ganska bra —49 %
Mycket daligt eller daligt —32 %

Nér det uppstar problem med

Ja—35%

Ja—-22%

utrustning, program, system Nej—60 % Nej—74 %
mm, atgardas da dessa problem

tillrackligt snabbt?

Ar antalet driftavbrott sd manga | Ja—15% Ja=27%

och langa att de skadar Nej— 46 % Nej—23 %
verksamheten och Ibland — 39 % Ibland — 50 %

patientsékerheten?

Vilken atgard anser du vara den
enskilt viktigaste for att
forbattra kvaliteten pa IT

1. Kunskapsnivan bland
anvandarna hojs

2. Driftsdkerheten forbattras

3. Supporten blir snabbare
och kunnigare

1. Driftsakerheten forbattras

2. Kunskapsnivan bland
anvandarna hojs

3. Supporten blir snabbare
och kunnigare
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Enkat om IT utifran ett patientperspektiv - redovisning av svar

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

1 Priméarvérden Skéne 57 (26%) o
2 Skanes Universitetssjukhus 90 (40%)
3 . Centralsjukhuset Kristianstad 30 (13%)
4 . Helsingborgs lasarett 43 (19%) 40 -
5 Annan: 3 (1%)
30+
20-
10 -;
o

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

"Réntgen Ost CSK placering HIm"

"Ystad Lasarett"

"réntgen Ost Ystad"

2. Hur definierar du dig sjalv som IT-anvdndare?
Besvarad av: 222 (98%) Ej besvarad av: 4 (2%)
1 . IT ar for mig ett helt

9 iz
avgorande arbetsverktyg 165 (74%]) 80
IT &r ett komplement och stéd o
% i mitt arbete 58 ()
IT ar ndgot jag anvander o 60 -
]| ndgra enstaka génger i veckan 1 (0%)
40 -
20+
0 . ' L
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3. Vilka av Region Skdnes IT-system anvander du huvudsakligen?
Besvarad av: 222 (98%) Ej besvarad av: 4 (2%)

Administrativa stodsystem, t z
1 . ex ekonomisystem och 139 (63%) 80
personalsystem

Verksamhetssystem, t ex

patientadministration,

journalsystem,

operationsplaneringssystem,

rontgensystem eller

labbsystem

Ovriga system, t ex

3 . agbetsplatssystem, Mina
vardkontakter eller
radgivningsstod

60 -
75 (34%)
40 -
8 (4%)

20+

4. Har du tillrackligt med information om ansvarsfordelningen mellan verksamheten
och IT-avdelningen?
Besvarad av: 222 (98%) Ej besvarad av: 4 (2%)

1 . Ja, tillrdckligt med information 86 (39%)
2 Nej, inte tillrdcklig information 136 (61%)

60 -

40 -

20+

0
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5. Har du storre eller mindre fortroende for IT-organisationen idag dan vad du hade
for négra &r sedan?
Besvarad av: 221 (98%) Ej besvarad av: 5 (2%)

1 . Stoérre fortroende idag 22 (10%) 05
5 V"arken storre eller mindre 131 (59%)
fortroende
3 . Mindre fortroende idag 68 (31%)
40 -
20+
0 A D 1 1

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

"Onskar en person ansluten till avdelningen d8 vi har m&nga program och utrustning som &r speciell. Arbetar inom réntgen."

"Svart att f§ stéd ndr man behéver och det har flera g&nger dréjt alldeles fér 18ng tid, férsv8rar fér verksamheten och bidrar
till att patientsékerhet blir sémre. Jag har énnu inte p8 2 &r f4tt min laptop att fungera med full Citrixfunktion hemifrén Dvs blir
betalning for tjdnster som man ej kan nyttja fullt ut"”

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

"Fr8gar inte. Servar inte p& det s&tt som vi behévr. Andrar med kort varsel. Enkelt uttryckt i flera avseenden inte service-
minded."”

"Sv8r att f§ hjélp. tar ldngre tid nér man bestéller Tjénster/datorer mm. D8lig samordning. "
"Fértroende ér ett stort ord i sammanhanget”

"Efter alla omorganisationer inom IT har jag slutat ha koll p§ vem som ansvarar fér vad. Jag tycker att det &r en sémre service
idag och man f8r géra mycket mer sjélv nér problem uppstér.”

"Ex bara att behéva inventera befintliga datorer med n8gon m8nads mellanrum gér att man undrar.. Att behéva hyra det som
vi képt (skrivare) &r en annan mérklig sak som drabbar v8r ekonomi men gynnar it, eller?"

"Alldeles fér 18nga ledtider mellan bestélining och utférande. Utveckling och kreativitet hotas. Ineffektivitet. Arende sténgs
utan motivering etc."

"Kontakten och samarbetet mellan verksamhet och IT har férsémrats d8 supporten och peroner inte léngre finns fysiskt p§
CSK."

"Det &r s§ mycket som har strulat.”
"IT funktionen &r ett stort problem peridvis dagligen med sv8ra férseningar och risk i pat omhédndertagandet.”
"har tillhért sydost tidigare, Ystad, mycket hég kvalitte, tyvérr har IT mycket omorganisationer, vilket pdverkar servicen bla"

"IT-funktionen borde vara en STODFUNKTION till verksamheterna, utgér idag en bromskloss och kompetensen 18g. Man
hévdar ofta "det g8r inte", man férhalar och férdréjer och vi f8r séllan motivering till avslagen. Attityden &r ett stort problem.
1/9 startar palliativ v8rd i hemmet i Lund, denna verksamhet kréver IT-stéd for att fungera men man meddelar att "det g8r

noon,

inte", "systemet &r inte sdkert". Andra landsting har I6st detta for flera 8r sedan... Om man patientsakert, effektivt och med
kvalitet ska bedriva v8rd i hemmet &r uppkoppling till patientjournal en GRUNDFORUTSATTNING!!Oklart vem som béar
ansvaret, man bollar runt frégorna tjdnstemédn emellan och intrycket &r att man avsl8r fér att man inte vill/har kompetens. "

"Sv8rare att f§ stéd och hjélp"

"Jag f8r bra hjélp nér jag kommit fram men omsténdigt med alla beslut p§ nétet p§ véagen."
"Har aldrig haft ngot stérre fértroende for IT organisationen”

"Allt har blivit kr8ngligare och tar léngre tid"

"Jag upplever att stérningar &r mer frekventa idag, uppdateringar dr odndligt m&nga, det &r inte alltid klart nyttan fér mitt
anvéndande. V&r lokala It ansvarig &r dédremot kompeten, inarbetad och kan alltid hjélpa till med problem."

"Mkt enklare och littare tidigare nér det fanns en fysisk person p8 plats och jag fick hjélp ganska omg8ende."
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6. Finns det tillrackliga mojligheter for dig att Ilamna synpunkter pa support och
service vad gadller IT?
Besvarad av: 219 (97%) Ej besvarad av: 7 (3%)

1 . Ja, tillréckligt med madjligheter 67 (31%)
Nej, inte tillréckligt med

2 méjligheter 101 (46%)
Inte varit aktuellt fér mig 4
c] e 51 (23%) 40
30 -
20 -
10 -
0+ — — —
2 3

7. Far du tillrdckligt med information vid forandringar av IT-stodet?
Besvarad av: 218 (96%) Ej besvarad av: 8 (4%)
1 . Ja, tillrdckligt med information 79 (36%)

60 -
Nej, inte tillrackligt med
g information 110 (5870)
3 Inte varit aktuellt for mig &nnu 23 (11%)
40 -
20+
0~ 1
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8. Far du tillrdcklig utbildning vid introduktion av nytt eller forandrat IT-stod?
Besvarad av: 218 (96%) Ej besvarad av: 8 (4%)

1 . Ja, tillracklig utbildning 59 (27%) 05
2 Nej, inte tillracklig utbildning 129 (59%)
Inte varit aktuellt fér mig
] | g 30 (14%)
40 -
20+
0 A “ 1
1 2 3
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 Dailigt 57 (26%)
4l Mycket ddligt 20 (9%) el
40 =
= [l
Al S| - |
1 2 3 4

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

"Kunde fungera béttre. Behéver en kontakt person som kan v8ra system. Personal stéd &r det inga problem utan kring v8r
special utrustning.”

"G8r trégt, hdnger sig, buggigt"

"...men jag forst8r det inte alltid.Alla férvédnar sig att alla &r uppvéxta med datorer, begrepp - s§ &r inte fallet - en ordlista vore
bra "

"Fér mycket strul. Tar fér I18ng tid att f8 hjélp ndr n8got havererat. Aldrig samma person att prata med. Oftast ké i telefon.”

"ingen forstelse for att datorn/skrivaren eller dylikt m8ste fixas med en g8ng och inte inom typ 14 dagar

Inférande av program som typ Raindance som inte alls fungerar vilket leder till frustration, att det ej g8r att bestélla varor, att
leveranser uteblir s§ vi st8r utan skyddsutrustning vilket leder till minskad patientsékerhet”

"d8lig samordning. L8ngt frdn verksamheten.”

"allt nytt som genomférs sker med en 18ng startbana som kostar massor. men fér verksamheterna skall det g8 fort utan
hénsyn till 6vrig verksamhet. Vid driftsstérning s8 vill man knappt ta emot felandmningar eftersom det &r ett "kant"
problem...... "

"Det hdnder ofta att systemen &r I8ngsamma, hénger sig mm och ndr man behéver hjélp tar det ofta mycket 18ng tid. N&r nya
medarbetare ska in i de olika systemen och ha utrustning hdnger det ofta upp sig och det tar I8ng tid att f§ det 8tgérdat. Har
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hittills inte varit med om att en ny medarbetare har f8tt alit att fungera direkt. Vill man ha n8got gjort samma dag f8r man
svaret att det kostar 5000 kr! Uselt!"

"Totalt sett har vi fér stora problem. Bristféllig info vid féréndringar. Skandal nér IT-inventeringar m8ste géras om pga att
tidigare material saknades."

"Redan etablerat stéd fungerar ok."

"De g8nger jag har haft problem har jag antingen f8tt snabb support p8 plats eller genom att de kopplat up sig p§ min dator
och vi har gemensamt diskuterat nédr de fixat till det."

"Tar for I18ng tid vid fel”
"Fér 18ng handldggningstid.”
"ibland d8 man har frégor f8r man inte svar p8 det man fr8gar om och &rendet avslutas”

"Eftersom jag arbetar dagtid, har jag sluppit stérningar i de olika systemen. De 8tgétdas/uppdateras som regel helger och
kvéllar."

"Help desk férst8r inte alltid vad man menar."
"vet faktiskt inte"

"Vi anvénder oss av laptop vid patientndra arbete och dessa datorer har fungerat d8ligt. Har ej kunnat anvéndas n8gra lingre
stunder, sm& skdrmar med d8lig belysning"

"det &r inte alltid s§ smidigt"

"vi har haft mycket driftstopp,under 8ren, citrex bla, vilket p8verkar hela v8r verksamhet, eftersom telefon o data sl§s ut"
"i vissa fall d8ligt”

"L8ngsamt och motvilligt, man uppfattar inte sig som servicefunktion. Ofta omotiverade avslag, "det g8r inte"..."
"Véntetider vid telefonkontakt, fir ofta prata med olika personer dven i samma drende”

"svart att f§ en sammanhdllande kontakt. HAr pdg8ende drenden som ingen? vill ta tag i. hénvisar runt till olika personer.
Svért med ldnk MTA och IT - drende bollas fram och tillbaka i ansvar."

"vet ej"
"Ofta 18ng véntetid, d8lig férstdelse om ett drende enligt min uppfattning har hég prioritet."

"Vissa tjénster eller I6sningar kostar osannolikt mycket pengar fér verksamheterna. Exempelvis méjlighet att ldsa mail frén
egen utrustning (smartphone, dator) nér man &r p& resande fot.”

"Systemen tex. Raindance &r mycket I8ngsamma. Klienten (bérbra dator) &r véldigt I8ngsam vid uppstart och inloggning”
"D8lig framférh8lining frn IT"

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

"L8nga svarstider, innan 8tgérd. Légre kompetens p8 supporten”

"fér I8nga hanteringsvégar, ex. bestéllning av ny dator ta rdet 2 m8nader att f§ 8tgédrdad pga att drenden "fastnar” i
Regionen”

"stora problem med biosis och citrix som hela tiden 8terkommer”
"Att anméla ett fel i tex Heroma har inneburit flera kontakter pga okunskap hos personal p8 support. Felet har inte avhjélpts."
"Uppdateringarna sker mestadels nattetid p8 icke hégtrafik tid. Det tycker jag &r bra "

"Ang inf. om It stéd nér jag f8r dessa via mail p8 text, jag hinner och orkar inte ldsa Bra om man ndgon g8ng skulle 8 en
foéreldsning, information fastanr béttre..."

"Ur8ldriga och I8ngsamma system!”
"Kan ta I8ng tid och svrt att tyda d§ m&nga verkar inblandade i drendet.”
"Mycket ofta driftsproblem som &r mycket besvdrande. Kan ta upp till en timme dagligen."
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10. Far du relevanta svar och det stod du behover av olika help-desk funktioner?
Besvarad av: 218 (96%) Ej besvarad av: 8 (4%)
1 Ja, alitid 27 (12%)

2 For det mesta 155 (71%)

3 . Nej, ofta problem 36 (17%)
60 -
40 -
20+
0 “ - —
2 3

1

80 -

11. Hur fungerar bestéllning av IT-utrustning?
Besvarad av: 218 (96%) Ej besvarad av: 8 (4%)
1 Mycket bra 15 (7%)

60 -
2 Ganska bra 115 (53%)
3 Daligt 44 (20%)
4l Mycket d8ligt 8 (4%)
Har inte varit aktuellt fér min
510 del annu a2 (170 40+
20 -
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12. Nar det uppstar problem med utrustning, program, system mm, dtgardas da
dessa problem tillrackligt snabbt?
Besvarad av: 218 (96%) Ej besvarad av: 8 (4%)
1 Ja, tillréckligt snabbt 64 (29%)

2 Nej, inte tillréckligt snabbt 143 (66%)
3 . Inte varit aktuellt fér mig 11 (5%)

annu
60 -
40 -
20+
ol | | .
2 3

80+

1

13. Ar antalet driftavbrott s& manga och ldnga att de skadar verksamheten och

patientsdkerheten?

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

1 Ja 45 (21%) S
2 Nej 81 (37%)

3 1bland 92 (42%)

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

40 -
30+
20+
10+
0 . . 1
1 2 3
"Otroligt mycket uppdateringar av olika program”
"Ingen férst8else frén It finns heller"
"Stress och frustration 6éver d8ligt fungeande IT, Meed Speech mm kan ocks8 bli ett hot mot patientsékerheten”
"H&nder inte ofta men ex om tid avsatts fér adm och dator eller program inte fungerar blir man helt I8st i sitt arbete.”

"Min personal klagar 6ver att ett av v8ra program kopplas ur alldeles fér I18ng tid nér det kérs mot servern nattetid. Vi ska byta
program till v8ren s8 det fixar sig férhoppningsvis d§."

"vet ej, jobbar bara dagtid"

"Jag &r néjd med den support jag fatt fr8n CSK 's organisation. Men, ndr jag ska ha hjélp fr8n helpdesk, s8 &r det inte bra!
Kunskapsniv8n varierar och ndr man lovar att héra av sig med besked dréjer det alldeles fér ldnge eller uteblir helt."”

"Tex ndr provsvar inte automatiskt kommer in Melior fér att férbindelsen &r bruten. Detta f8r man ingen signal om p&
enheten."
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"Raindance bestéliningssystem en katastrof, ingen logik, f8r inte ut restlistor, sv8rhanterligt och tidskrdvande."

"se tidigare svar, naturligtvis skadar detta oss, datan sl8s ut telefon sl8s ut, pat kan inte f8 den hjélp o behandling eftersom
datajournalen sl8s ut”

"Helt oacceptabelt att man inte kan komma 8t journalsystemen p8 flera timmar som vi haft vid avbrott."
"Helt oacceptabelt med alla avbrott i slutet av v8ren"

"Komplettering av en féreg8ende fréga. Jag anvénder dven verksamhetssystem o 6vriga system. Det gick inte att kryssa i alla
tre."”

"inte sdrskilt ofta men det finns tillféllen"
"Varje avbrott ar ett fér mycket"

"v. 34 utan Swedestar journalsystem skadar definitivt patientsékerhet, kommer att vara svart att f§ all ej inskrivet info i jnl,
tiden kommer inte rdcka inte till."

"Flertal strémavbrott som varit under tidig sommar har varit besvérligt. Reservsystem finns och fungerar bra vid planerade
avbrott vid uppgraderingar och annat, men det dr svrt nér det inte finns ndgon strém samt att det tar tid for att! att komma
ig8ng igen."”

"patienter f§r behandlas utan journal underlag”
"Det har hént ett par gdnger men lénge sedan sist"
"Né&r Melior inte fungerar."

"Se tidigare kommentar.
MYCKET ALLVARLIGT"

14. Vilken atgard anser du vara den enskilt viktigaste for att forbattra kvaliteten pa
IT-tjdnsterna p& din arbetsplats?
Besvarad av: 218 (96%) Ej besvarad av: 8 (4%)

Forbattra systemens
1 tillgénglighet 20 (9%) 257
2 Svarstider kortas 7 (3%)
3 . Supporten blir snabbare och 41 (19%) 20 -

kunnigare
Kunskapsnivan bland o
A . anvandarna hdojs L) 15 -
5 Driftsakerheten forbattras 53 (24%)
Modernare och driftssdkrare ®
ol utrustning o () 10 -
7 Annan: 22 (10%)
5 -
0 D 1
1 2 3 4

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

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

"Bé&ttre information och "utbildning" vid féréndringar. Ex s§ dr det MYCKET svért att hitta blanketter eller information p8 nya
intranétet. G8r mycket tid till det som tidigare varit enkelt."

"Onskar stérre lydhérdet fér utveklingsfrégor (i évrgit kan alla 8tgérder ovan férbéttras)"

"Allt"

"skulle vilja kryssa for de 5 6veresta"

"alla ovanst8ende punkter &r viktiga"

"Ar néjd"

"Andra och billigare system. Mest bekymmer med mjukvaran som &r dyr och fér§ldrad. Skulle vara béttre med en IT-ansvarig
som &r ndrmre och personléig och som har béttre koll p§ s§vél avtal som utrustning. Jag vill sjélv kunna félja IT-

bestéliningarna via nétet for att veta var det hakar upp sig. Det &r inte l&tt att driva en avdelning (ett féretag) dér mina
foérutséttningar ligger hos extrerna personer utan inblick i min verksamhet. "
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"Féréndring av attityd till att bli verksamhetsSTOD, ékning av kompetens och samarbetsvilja"
"Samtliga ovan."

"KOmpatibla system och enhettlighet éver hela sjukhuset”
"B&de modernare och kunskapsnivén"

"Béttre system "

"Béttre journalsystyem"

"N&rheten till hjélp s8som vi har det p8 BFC/Lund"

"vet inte"

"Snabbare hantering av ex. utrustning som ska leveleras."
"I§ta v8ra ing géra mer direkt vid problem”

"Fokus p& anvéndaran"
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Bilaga 3; Tillgdanglighet via telefon och 6vriga kontaktvagar

Svarstiden till Sjukvardsradgivningen ar en central parameter for att mata tillgangligheten per
telefon som patienter och évriga brukare upplever. Svarstiden har under de senaste aren
varierat kraftigt (delvis beroende pa faktorer som genererar manga samtal, t ex
influensaperioder och liknande). Svarstider kring 7 minuter har varit vanligt. Under 2008 var
situationen béattre med svarstider nedat 2-3 minuter, for att senare dka igen. Under 2011 har
trenden varit minskande svarstider med 3 minuter som senaste notering i maj 2011. Dessa
nivaer ar rimliga, men det finns fortfarande en bit kvar till 1-2 minuters svarstid som ar malet
for jamforbara call-centers 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 besvarade samtal till Sjukvardsradgivningen ar en annan central parameter som ger
en indikation pa hur manga samtal som fangas upp av personalen och hur manga som inte
valjer att vanta pd svar. For Sjukvardsradgivningen i region Skane har besvarandegraden varit
Iag under flera ar och da legat pa runt 70 % med perioder da andelen varit nere i 50 %. Dessa
laga nivaer anses inte tillfredsstallande. En normal niva for andra verksamheters call-centers
ar att ligga over 80 %. Under de senaste manaderna 2011 har denna niva natts. Det anses
viktigt att denna kan uppréatthallas 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 landsting kring anvandningen av Mina Vardkontakter (MVK).

Totalt fem landsting har ingatt i en analys av anvandningsstatistik for Mina Vardkontakter
(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 av analysen:
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Andel innevanare med MVK-konto
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Flera landsting har kommit ungefar lika langt i spridningen, kring 10 % av antalet innevanare.
Vastra Gotaland ar ett undantag dar spridningen enbart ar ca 3 %. Det &r en lang vég kvar till
att se detta som en huvudsaklig kanal. Dock finns fortfarande stora grupper i form av aldre
personer och barn som inte har tillgang till datorer eller har en datorvana som kravs.
Skillnaderna mellan landstingen ar sma nar det galler acceptansen av MVK.

Antal konton avspeglar inte hur stor anvandningen &r. Det finns stora grupper anvandare som
bara har registrerat ett konto utan att verkligen anvanda det. Antalet inloggningar pa MVK per
anvéandare och manad speglar anvandningen pa ett battre satt.

Antal inloggningar per anvandare och

manad
0,3
0,3
0,2
0,2
0,1
0,1
0,0 T T T T 1
Skane Halland Kalmar Ostergotland  Vistra Gotaland

De nivaer som visas i figuren betyder att en genomsnittlig anvandare loggar i en gang i
kvartalet till en gang i halvaret. Region Skane ar samst i denna jamforelse och det finns
anledning att gora mer reklam for tjansten hos de befintliga anvéndarna. Detta kan t ex ske via
mail till dem som har ett konto med information om tillgangliga tjanster och moéjligheter.

Anvandningen av tjansterna pa MVK har jamforts genom att analysera de vanligaste
tjansterna och se hur de anvands. Fem tjanster ingar i jamforelsen, vi har analyserat hur
manga drenden per manad och konto som en genomsnittlig anvandare utnyttjar.
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Arenden/manad och konto
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Region Skane ligger lagt i samtliga kategiorier, utom bestallningar av klamydiatest, dar
anvandningen ar pa samma niva som de 6vriga landstingen. En matning sticker ut fran alla
ovriga. Ostergotland har en stor anvandning av tjansten fornya E-recept. En djupare analys av
bakgrunden till detta kan ge idéer om vad Region Skane kan gora for att 6ka anvandningen
bade av dessa huvudsakliga tjanster, men ocksa av dvriga tjanster. Klamydiatestbestallning ar
inte inford i VVastra Gétaland varfor det fattas en stapel for VGR nér det galler bestéallningar av
klamydiatest.
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Bilaga 4: IT-styrmodell

Organ enligt Overgripande styrmodell for verksamhetsstyrd IT-verksamhet i Region Skane beslutad
av regiondirektéren 2010-11-04.

IT Prio

IT Prio

Prioritera och besluta om behov inom IT utveckling och
investering

IT Direktér

Produktionsdirektor

Upphandlingsdirektor

Chef f6r Fornyelsekontoret

FC SUS

FC Labmedicin

6

1 gdng/ménad

Arenden for beslut som bereds i nagot av féljande forum

- IT Koordinering AU

- Utvecklingsforum

- Tjénsteforum

Beslut i drenden

- Prioritera och besluta om behov inom IT utveckling,
samt godkénna budget

- Forbereda beslutsunderlag och eskalera behov till
Koncernledningen (KL)

- Sdkra transparens, dialog och samverkan med
forvaltningarnas ledning avseende prioritering av
utvecklings- och investeringsérenden inom I'T
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IT Koordinering AU

1 IT Koordinering AU (Arbetsutskott)

Bereda drenden {or besiut 1 IT Prio, samt forbereda

agenda och innehall for kommunikationsforumet I'T

I~ Chef for Fornyelsekontoret

- Chef for IT Avdelning
- Chef for Samordnad e-Utveckling
- IT Kommunikatér

- Arenden for beredning och beslut i IT Prio
- Behov av kommunikation kring IT till verksamheten

- Beslutsérenden till [T Prio
- Remiss av drenden for beredning infor framtida beslut
- Agenda till kommande I'T Koordinering

- Kvalitetssiikra och bedéma beslutsunderlag infor I'T
Prio-mdten

- Forbereda vriga drenden infor IT Prio (exempelvis
problem med projektframdrift)

- Ta fram och stédrmuma av agenda infor I'T Koordinering,
samt skicka ut agenda en vecka fdre motet

- Initiera remisser till andra intressenter vid behov

- Stiimma av med investeringsprocessen
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Utvecklingsforum

Utvecklingsforum

Sammanstilla och géra en initial prioritering av
utvecklingsbehov inom samtliga funktionsomriden

Chef for Samordnad e-utveckling (Chef f6r FOA)

- Samtliga FOA
- LUA (del-representation, forslag: SUS, CSK, Hbg,
Primérvirden, Psykiatrin, MT, Privata vardgivare)

- Leveransomrédesansvariga (LOA)

- Ytterligare representant for lokal e-utveckling och/eller
kdnnedom om verksamhetens IT-behov (LUA)

- Chef for Verksamhetstjanster, IT-avd. (Chef ftr LOA)

- Sakkunnig frén IT eller kdrnverksamhet

- Representant for IT relaterade projekt

Cals

1-2 génger/manad

- Utvecklingsbehov fién respektive funktionsomréide

Beslut om vilka utvecklingsbehov som ska prioriteras
och beredas for vidare beslut i IT Prio

Beslut om drenden som ska hanteras inom ramen fér
befintlig driftbudget (“fast track™)

- Samla in och koordinera nya behov fran respektive
funktionsomréde, samt identifiera §verlappande behov

- Forumet godk#nner underlagen f6r behovsérenden,
medan FOA ansvarar for att drenden #r vl forberedda
och har god informationskvalitet (enhetligt format, t ex
avseende kostnads- och intéktskalkyl)

- Ta fram gemensamma prioriteringskriterier som géller
samtliga inkomna 6nskemal om utveckling oavsett
funktionsomrade
Leveransomridesansvariga (LOA) bjuds vid behov in
att delta i detta forum for drenden/behov som
prioriterats och dér dialog krévs kring huruvida behov
kan l8sas inom befintliga ramar eller stéd som redan
finns, eller om ny utveckling kréivs

- Dialog kring prismodell for tjdnst

- Kommunicera status i utvecklingsprocessen

- Belysa risk- och konsekvensanalysbehov

- Besluta om vilka behov som skall eskaleras vidare
inom styrmodellen/processen (till IT Prio) samt vilka
behov som skall avslés

- Sakerstilla att forvaltningsplaner levereras

- Ha regelbunden kontakt med investeringsgruppen

- Beslut om vilka drenden som kan hanteras via "fast
frack”
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Tjansteforum

| Tjénsteforum

{ Forum for uppfslining av [T-tjénster och leverans, samt
1 eskalering av problem med I'T leverans

| Chef fr Verksamhetstjéinster, IT-avd. (Chef for LOA)

- Samtliga LOA
- Chef 51 Samordnad e-utveckling (Chef f6r FOA)
~ Chef fér IT-tjénster, IT-avd.

- Funktionsomradesansvariga (FOA)

- Forvaltningars representanter for lokal e-utveckling
eller kinnedom om verksamhetens IT-behov (LUA)
- Sakkunnig frén IT eller kdrnverksamhet

- Representant for IT relaterade projekt

{ - Representant {rdn extern leverantor

1 Cal0

| 1-2 ganger/ménad

- Eskalering av tjdnsteleveransérenden

- Plan for hantering av eskalerade tjénsteleveranséirenden

- Rapportera status och initiativ pé incidenter och
problem

- Hantera eskalerade drenden frin Operativt IT
tidnsteleveransforum

{ - Uppf6ljning av leverans enligt dverenskomna SLA

- Séikerstilla att det finns SLA for alla tjinsteleveranser
till verksamheten

- Diskutera och validera prismodell for IT-{jéinster

- Funktionsomradesansvariga (FOA) bjuds vid behov in
att delta 1 detta forum for dialog kring specifika drenden
inom resp funktionsomride
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IT Koordinering

IT Koordinering
{forum for koordinerad I'T-information)

| Kommunikation kring utveckling och leverans av IT

IT Direktor

- Samtliga LOA

- Samtliga FOA

- Samtliga LUA

- IT Kommunikator

- Chef f6r Samordnad e-utveckling (Chef for FOA)

- Chef IT-avdelning

- Chef for Verksamhetstjénster, IT-avd. (Chef for LOA)
- Chef for IT-tjénster, IT-avd.

- Representant for IT relaterade projekt
- Sakkunnig fran IT eller kdrnverksamhet

Ca 3}

6 ganger/ar

- Behov av kommunikation inom IT omradet

- Genomford kommunikation

- Informera om status i utvecklingsprocessen

- Informera om status i leverans av IT-tjénster

- Forum for dialog kring styrmodellen for
verksamhetsstyrd IT
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Operativt IT Tjansteleveransforum

{ Operativt [T Tjénsteleveransforum
| (OBS: Flera forum (6 st), ett for varje funktionsomréde)

| Uppfoljning av leverans enligt beslutad forvaltningsplan,
1 samt forum for eskalering av icke akuta incidenter och
| problem med IT leverans

| Leveransomradesansvarig (LOA) {or funktionsomradet

- Funktionsforvaltare (FF) for funktionsomradet
- Tjénsteforvaltare (TF) for funktionsomradet

- Funktionsomradesansvarig (FOA) for funktionsomradet

{ - Lokalt utvecklingsansvarig (LUA)

- Problem Manager, IT-avd.

- Chef f5r Verksamhetstjénster, IT-avd, (Chef for LOA)
- Chef for IT-tjénster, IT-avd.

- Ber6rd IT-tjdnsteforvaltare, 1T-avd.

- Representant frén extern leverantér

| Ca 10 (per forum, ett forum p& funktionsomrade)

| 2 génger/ménad

- Férvaltningsplaner och icke-akuta incidenter och
problem med leverans

Beslut och handlingsplan for drenden som kan hanteras
inom ram for driftbudget (fast track™)

- Beslut och beredning av drenden som eskaleras till
Tjansteforum

Arbeta efter beslutad forvaltningsplan
- Diskutera och besluta om atgérder for incidenter och
problem. Samrdda med FOA och/eller LUA vid behov.
- Rapportera status pd incidenter och problem
- Bereda #renden som eskaleras till Tjdnsteforum
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