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1 INLEDNING/BAKGRUND

Inom Region Jamtland Hirjedalen ar IT-miljon av kritisk betydelse da alltmer av varden
och utrustning inom varden digitaliseras och anviander IT-vektyg. Det pagar en standig ut-
veckling av vardprocesser inom Regionen for att h6ja vardkvalitén och effektivisera verk-
samheten. I samband med den utvecklingen blir varden alltmer beroende av en val funge-
rande I'T-drift. Vid olika verksamhetsbesok inom regionens verksamheter har det framkom-
mit att det forekommer ganska manga driftstorningar inom regionens IT-drift vilket paver-
kar vardarbetet och effektiviteten pa arbetsplatsen och skapar irritation och frustration hos
medarbetare.

Regionens revisorer har mot denna bakgrund i sin risk- och véasentlighetsanalys bedomt det
som angelaget att genomfora en forstudie for att ta reda pa om det finns behov av en for-
djupad granskning av regionens IT-drift.

2 SYFTE

Forstudiens syfte ar att ta reda pa om det finns behov av en fordjupad granskning av reg-
ionens IT-drift.

Finns det avtal, rutiner och processer for IT-drift och fungerar de enligt plan? Finns det
en andamalsenlig intern kontroll och styrning av IT-drift.

3 ANSVARIG STYRELSE/NAMND

Forstudien har avgriansats till Regionstyrelsen.

4 RESULTAT AV FORSTUDIEN

4.1 NULAGE

Flera personer inom regionens olika verksamheter upplever att IT-storningar férsvarar ett
effektivt sjukvardsarbete inom regionen. Pa hilsocentraler och tandvardskliniker samt var-
denheter inom sjukhuset och 6vriga verksamheter inom regionen framfors att IT-stor-
ningar ar relativt omfattande och periodvis ett ganska stort problem. Regionen har stora
utmaningar och arbetar med utveckling av nya vard- och behandlingsmetoder for att utfora
sitt uppdrag sa effektivt och bra som mojligt.

Regionens IT-drift skots av ATEA och Tele2. ATEA ansvarar for drift av servrar och lagring
av information samt e-arbetsplatser utifran tva avtal/SLA (Service Level Agreement) och
Tele2 ansvarar for natverksdriften utifran ett avtal/SLA. Avtalen &r fyradriga med option pa
ytterligare tre &r.

Regionens IT-enhet har utsedda affarsansvariga for varje avtal och de ar regionens kontakt-
personer med leverantor/operator. Affarsansvariga och operatorer traffas digitalt en gang
per manad for att diskutera drift och problemfragor.

D34 utvecklingen inom regionen alltmer gar mot 6kad digitalisering inom alla vard- och stod-
processer blir verksamheterna alltmer beroende av en stornings- och avbrottsfri IT-drift.
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Regiondirektoren har i strategidokumentet ’Fardplan 2030’ uppstéllda mal for stodpro-
cesser. For IT finns malet om en stabil IT-arbetsmiljo som innebir att regionens medarbe-
tare upplever en IT-vardag utan storningar. Ett annat mal ar accelererad digitalisering
som innebar en 6kad nytta av pagaende digitaliseringsinitiativ och 6kad digital mognad.

Regionens helpdesk som tidigare var upphandlad och outsourcad ar idag en del av regionen.
Inom helpdesk arbetar tio personer som hjilper regionens anstillda med IT-stor-
ningar/problem. Helpdesk registrerar alla arenden som kommer in i ett eget arendesystem
och man analyserar och prioriterar drenden utifran olika perspektiv. Det gors en priorite-
ring av arenden utifran en prioriteringsmatris (paverkan/bradska). For support i vard- och
journalsystemet Cosmic finns ett eget team for att hantera driftstorningar for det systemet.

Helpdesk hanterar ca 150 drenden per dag och man har viss kunskap om vad som ar det
storsta orsakerna problem och storningar i IT-driften utifran den statistik man har i dren-
desystemet. Helpdesk deltar pa veckomoten med operatorer for att diskutera problem/at-
garder. I samband med intervju med helpdesk framfors att mer utbildning f6r anvandare i
olika IT-system skulle ge en positiv paverkan pa antalet IT-relaterade driftstérningar.

Enkitundersokning

For att ta reda pa hur anvandarna upplever IT-driften utéver den information som erhoélls
vid verksamhetsbesok och de eventuella morkertal som finns angédende antalet drenden till
helpdesk gjordes en enkatundersokning. Enkaten bestod av sex fragor som skickades ut till
ca 180 personer och enkiten besvarades av 777 personer, se bilaga.

69% av de svarande upplever ofta stérningar i IT-driften i sitt dagliga arbete. Det &ar svart
att se om antalet driftstorningar inom IT blivit farre under 2024 jamfért med 2023. 27%
anger att problemen blivit farre, 34% anser att problemen inte blivit farre och 39% har ingen
uppfattning. Beskrivningar av vilka former av problem som uppstar varierar. Exempel som
namns ar att systemet ar trogt eller att Citrix ar instabilt.

Ett medelvirde av svaren pa hur manga minuter IT-storningar har paverkat en normal ar-
betsdag ar ca 25 minuter. Upplevelser vid storningarna ar olika och det ar svart att se nagot
tydligt monster.

Nar det galler fragan om i vilket IT-system eller situationer man upplever flest driftstor-
ningar anges flera system och ménga verkar ha problem i journalsystemet Cosmic och
Citrix.

Vid driftstorningar inom IT svarar cirka halften att man sillan anmaéler driftstorningar till
helpdesk och 7% svarar att man aldrig anmaler driftstorningar. Vid driftstorningar anger
63% att man oftast far tillracklig hjalp for att 16sa problemen.

4.2 ANALYS OCH SLUTSATS

Enkatundersokningen visar att det forekommer manga stérningar/problem i regionens IT-
drift. Antalet driftstorningar som anmals till helpdesk, ca 150 drenden per dag verkar inne-
halla ett morkertal da fler dn halften av personerna i enkatundersokningen sillan eller ald-
rig anmaler driftstorningar till helpdesk. Antalet drenden till helpdesk tenderar enligt upp-
gift fran intervju att 6ka. Av svaren i enkdtundersokningen ar det svart att se nagot tydligt
monster av i vilka system det ar flest driftstorningar, &ven om Cosmic och Citrix ofta namns,
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dock finns statistik hos helpdesk for de drenden som registrerats. Enligt uppgift fran help-
desk skulle mer utbildning av anviandare i olika IT-system vara vl investerade pengar.

Det finns risk for att storningar i IT-driften i regionens olika verksamheter kommer att 6ka
i samband med att okad digitalisering och utveckling av nya IT-system. Driftstorningar
skapar irritation och frustration bland regionens anstéllda samt inhyrd personal och med-
for okade kostnader. En fordjupad granskning rekommenderas for att bedoma om arbetet
med regionens IT-drift bedrivs pé ett systematiskt och andaméalsenligt sétt och identifiera
de framsta orsakerna till storningar och problem i regionens IT-drift.

5 UNDERTECKNANDE

Projektledare: Kvalitetssakring:
W G o Ololiin
Leif Gabrielsson Jan-Olov Undvall

Revisionsdirektor Certifierad kommunal revisor



Bilaga. Enkatsvar - forstudie IT-drift
Totala antalet respondenter: 77
Upplever du ofta stérningar inom IT-drift i ditt dagliga arbete?

Antal svar: 77

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70%

Ja 69%

Nej 31%

n | Procent

Ja |53| 68,8%
Nej |24 | 31,2%

Upplever du att det &r farre driftstorningar inom IT hittills 2024 jamfért med 20237
Antal svar: 77

40%

Ja

Nej

Ingen uppfattning

n | Procent
Ja 21 27,3%
Nej 26 | 33,8%
Ingen uppfattning | 30 |  38,9%

Beskriv gérna din upplevelse kring férandring av driftstorningar i rutan nedan.
Antal svar: 50

Svar

Ingen uppfattning

Svart att logga in, star och snurrar.
System som fryser och man maste stdnga ner allt och logga ut for att bérja om.

Upplever ungefar lika manga storningar.

Skapar frustration. Tar mycket tid i ansprak.

Stor arbetet mycket

Iglar som ska vara uppdaterade inom FTV har glémts bort och uppdateras, dd kommer vi inte in i
citrix. Teamsméten kranglar, usb anslutning till igel kranglar sa man inte kan prata i headset
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Vi har bytt till Regionnatet och efter det har det varit fel pa det mesta.

Seghet i system, far logga in igen , varierande fel i samband med teamsméten , ljud , bild far
forsoka flera ganger.
trégt pa morgonen logga in ( tandvard)

Systemen &r ofta tréga och flera system klarar inte att vara aktiva en hel arbetsdag.

Sidor som inte laddas ner, inloggning som inte funkar t ex Cosmic (blivit sémre med NETid)

Troghet i systemet, hanger sig ofta, kastas ut, log in tar lang tid

Min enhet &r nyligen integrerad i regionens IT-milj6. Vi har tidigare varit fristdende och drivit eget
natverk i véra lokaler samt kopt in egen hardvara/klienter. Vid évergéngen till regionens IT-miljo
har vi haft stora tekniska problem. Manga problem har sedan succesivt kunnat I6sas. Dock &r
upplevelsen hos personalen att IT-driften nu &r sdmre an tidigare samt att kostnaderna markant
blivit hégre sedan évergangen till regionens IT-milj6.

PC med e-klient har haft mest IT-stérningar. Nar vi gatt ver till Mac har det blivit béttre.

Jag upplever att det finns manga driftstérningar i vardagen men att det varierar i vilket system det
ar 6ver tid. Sa generellt ungefar detsamma.

Vet inte om det &r ngn férandring men det hénder varje vecka att min barbar hanger sig. Hoppar
ofta ur intranétet. Teams har hoppar det mellan nu och gammalt utseende.
Vet inte om Heroma gar under detta men har kan man bli tokig fér mindre.

Faller ur Citrixmiljon konstant under dagen.

Mycket dalig upplevelse tyvarr. Dels for egen del men framfér allt for mina medarbetare som
nastan helt ar beroende av ett fungerande IT-system.

Stérningar forekommer varje arbetsdag av olika karaktar.

Frustrerande. Omstarter och delay som gér att mitt arbete fordrojs.

Teams l&ser sig och ibland svarigheter att koppla upp sig pad méten. Teams fryser ofta efter att
man delar skarm.

Fungerar bra

Problematiskt att logga in i citrix.
Strul med anvéndning av Heroma,

Jag har bytt arbetsplats och upplever att det &r mer teknikstrul i huset K24 &n det var i sjukhuset.
Det géller framst digitala méten. Har dven haft fler tillfallen med inloggningsproblem mm.

Svarare att fa hjélp nar personal byttes pa helpdesk, behdvs personal som kan folktandvardens
program bra

Ofta problem att ta sig in i systemen

Jag onskar att jag kunde valt att jag upplever stérningar ibland istéllet fér ja/ne;j.
Min kénsla &r att min dator Iaser sig, blir utslangd ur citrix
Heroma ar varst.

Ofta svart med inloggning, den star och tuggar vilket gér att man far logga in flera ganger innan
det fungerar, ofta vérre under formiddagen men upplever dnda att det blivit mkt béattre. Fér mej
mindre problem men mer besvarligt fér personal som behéver logga in fér att ex fa fram
information fran Cosmic.

Det strular i Citrix. Man blir utkastad. Det gar otroligt langsamt, sapass att det &r en stérning.

Fortsatt hdnger sig cosmic och man blir utslangd. Ibland svarigheter att fa logga in s& man far
séatta i och ur kortet x flera. Fortsatt mkt separerat milj6

Alldeles for langsamt bredband fér scanning av dokument in i patienjournalen.
Ar ett patientsdkerhetsproblem
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Sega system, ingen skillnad
Mgjligen battre driftssdkerhet utanfor citrix 2024

Cosmic ar stabilare och snabbare.

Tidigare laste sig Cosmic oftare. Aven svarare och langre tid att logga in, detta har blivit béttre.
Blev dven utkastad tidigare.

Upplever att det &r samma

Storningarna &r séllan forekommande i mitt arbete, inte ens en gang i veckan

Ingen uppfattning

Vi kraver inte mycket men det som behévs &r ett stabilt tradlost natverk. Aven om det &r inte
perfekt har det varit betydligt battre under senaste aret. Sma saker med koppling av programvaror
till dator t ex hander da och da.

Upplever en seghet i systemen som inte kdndes 2023

Den enda driftstérningen jag regelbundet upplevde var internet pa kontoret men det ar forbattrat
nu. Dock tog det lang tid och behov att eskalera fragan i chefsledet innan det atgardades.

Mindre ofta utkastad ur Citrix

Fler driftstérningar som gett stérre problem i IT driften

Har manga nationella teamsméten, déar man slangs ut och systemet hénger upp sig. IT-program
som inte ar de stora inom HS-verksamheten kranglar mera ofta, men viktiga fér oss i annat
arbete.

Jag bdrjade pa regionen december 2023...

Det har foréndrats en aning. Tidigare var det Citrix och Cosmic som kranglade. Det &r fortfarande
oerhort segt dar men nu upplever jag Teams strular mer och sérskilt efter évergangen till nya
teams,. Galler sarskilt i samband med digitala méten. Maste stélla in kamera och mikrofonkallor
varje gang samt att bilden fryser och jag blir utkastad. Detta hander varje gang!

Dessutom alla dessa inloggningar i Microsoft... tar oxa tid och stor flédet i arbetet. Galler sarskilt
nar jag rér mig emellan olika arbetsplatser

Mer sallan - kanske bara ngn enstaka gang i mitt eget arbete. Dock ofta stérning i vart
gemensamma konferensrum pa plan 4 Folkets Hus

Citrix behdver startas om ibland. Raindance trégare senaste manaden vid attestering av fakturor.
Sesam trégt under eftermiddagar (system hjalpmedel & sjukvardsmtrl). Teamsméten maste hallas
utanfér Citrix.

Det ar valdigt trégt i systemet Cosmic. Man far véanta lange mellan de olika fonstrerna.

Vi har flyttat fran Regionens hus till Campus hus C och upplever att det &r stabilare har

Tycker snarare att det har eskalerat under 2024.

Det ar ofta som man inte kommer in i datorn. Den séger ifran att [6senord siths inte fungerar etc
annat fel

Hur manga minuter uppskattar du att driftstérningar inom IT paverkar dig under en vanlig
arbetsdag?
Antal svar: 70

vély'c;g Maxvérde | Medelvdarde | Median | Summa | Standardavvikelse
Ange antal 0.0 480,0 254 | 125 1776.0 63.0
minuter;
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Beskriv gérna din upplevelse kring hur det paverkar dig i rutan nedan.

Varierar det mellan dagar/perioder? Nagon tid pa dagen som &r mer drabbad? Négot annat du vill
lyfta?

Antal svar: 59

Svar

Tar lang tid komma in i Cosmic efter det nya inlogget. Hanger sig ibland. Uthoppen langsamma,
behdver vanta lange pa tex PACS.

Svart komma in i Citrix. Behover logga ut och in ndgra ganger.

Svarigheter med kollegor med olika 365 behérigheter. Det gér arbetet med Word, PP mm
krangligt.

Segheter. laser sig. Behover logga ur/starta om. Vantetider. Svart att saga tider.

tar tid att komma in i systemen

Man vill snabbt komma in och kunna kontrollera schema, skicka ett mejl men det tar en stund
innan man kommer in och saker kan hinna komma mellan eller gléms bort pga. vantan.

Eller s& kastas mejl for att nar man ska bérja skriva s& &r man inte i skrivrutan trotts att man
klickat dar. Far kolla arkiv och skrappost flera

Systemen jobbar valdigt langsamt, Medarbetarnas datorer och plattor tappar kontakt ed natet
ofta.

Morgon, middag, kvall. Ibland indirekt da jag som EC behoéver ta hand om ett problem fran
medarbetare.

Frustrerande, haltar arbetet.

Mandagar ar det teams méten som kranglar

Det drabbar oss hela dagarna

Morgon och vid 13 tiden varst.
Svart fa helhetsblick pa vad som ar fel. Jobbar i tandvard , helpdesk kan inte hjalpa, maste ringa
flera for olika system

Varierar olika dagar. Ofta inloggingsproblem eller att vissa program ej fungerar/gar att ppna.

Det varierar. Vid stérningar avbryts pagaende arbete vilket orsakar férdrojningar i flera andra
aktiviteter

Ser ingen speciell tid, tanker att i mitt arbete kan det ga anda.

Varre for andra medarbetare nar det ar dagliga stérningar och journalsystemet Cosmic stanger
ner mitt i en anteckning som inte &r sparad.

Foérseningar i arbetet, ringa Helpdesk istéllet for att jobba, sen ankomst i digitala métet trots att ute
i god tid.

Personal klagar pa att uppkopplingen &r langsam och ibland "kastas" de ur natverket. De blir
tidvis "urloggade" ur programmen och kan sedan inte logga in igen pa en stund.

Hanger inte ihop med tider eller dygn. Vissa dagar &r det IT-problem hela dagar

Ofta ar dagarna valfyllda och &r det sa att man inte kommer in i ett system fér att géra det man
ska sa blir som allt arbete forskjutet. Har jag avsatt tid nu fér att géra klart nadgot far det annars en
paverkan pa flera efterféljande saker.

Okar pa min stress. Vissa saker maste bara fungera.

Allt tar langre tid.

Okad stress - ineffektivitet - risk att arbetsuppgifter faller bort da det inte gar att slutfora.

Just nu kanske 5 min (problem att logga in, problem pa laptop hemifran, problem att man kommer
in i ny session pa annan igel, seghet).
Men stundvis &r denna siffra 30 min/dag (!)
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F6r mina medarbetare &r det &n vérre da arbete i Cosmic ofta verkar leda till &n mer seghet,
utkastningar etc.

Frustration och irritation, omstart av div. system/program.

Morgon mellan 07-08 som samst.

stor variation, manga olika program som kan bli paverkade s det beror pa vilka jag &r inne i

Vi kan inte svara detta, vi har inte antcknat nar detta sker

Det fungerar

Svarast med inloggning pa morgonen/fm

Har inte ténkt pa att det &r nagot monster.

varierar mellan 5-15 min och mer olika dagar

Vet att medarbetarna upplever ett stérre problem i Cosmic miljién (dom jobbar dar hela dagar)

Vissa dagar flyter allt bra, andra dagar ar betydligt samre.

Ofta battre i slutet pa veckan och tidigt pA morognen. Problemen uppstar oftast nr man dragit ut
kortet och ska logga in igen.

Tiden pa dagen kan jag inte s&ga jag upplevt en skillnad.

Frustrerande att dagen gar at till att logga in och ut. Segt mellan klicken i cosmic framférallt vilket
stor otroligt mycket i det dagliga arbetet.

Fungerar olika bra under vardagarna, battre under helger

Vi far ej in dokument in i journal.
De star i ko for att laggas in

Man kan fastna i olika system eller bli utkastad.

Nar nagot ligger nere sa ligger det nere, det kan vara Visma Heroma eller Raindance.

Det varierar olika dagar. Ibland svart att logga in. da behéver man logga ut fér att komma in pa
annan server.
Vaéldigt seg uppkoppling har ute i Myrviken.

Hander oftast vid inloggning i datorn.

Jobbar inte i Cosmic och &r sallan i tidspress; sa stérs inte i ndgon stérre utstréckning

Varierar fran dag till dag. inga specifika tider pa dygnet.

Ibland behdver jag ringa till Helpdesk for att ber om hjéalp men annars ar det bara att vanta eller
glOra en omstart av datorn.

Klart det varierar ibland ar det helt smartfritt vilket &r som oftast. Men nar det ar segt sa ar det
omgjligt varfor jag satt en kvart per dag eftersom de dagar det &r segt drar det ner min kapacitet
namnvart.

Oftare i bérjan och slutet av arbetsdagen

Detta variera dver aret.

Det &r inte jdmnt utspritt, utan enskilda dagar

irritation!

Inget jag reflekterat 6ver

Oftast pa morgonen kan det vara helt stopp.

5/11



Vanligaste &r att det tar tid, det bara snurrar alt. att det laser sig. Da loggar jag ut och startar om.
Ibland hjélper det. Teams kranglar av och till, funkar mycket bra ibland och mindre bra vid tillfalle.

Forsenade och utdragna moéten eftersom det oftast inte kranglar bara hos mig.
[rritation och frustration.

Olika vilka tider/dagar det galler.

Se ovan

Né&r man har mycket att gora sa ar det valdigt frustrerande att sitta och vénta

Hander absolut inte varje dag. Nar det hander &r det ofta snabbt 6vergaende

Jag personligen drabbas relativt séllan men har hort fran min personal att det kan vara stérningar
pa morgonen med problem att logga in i journal, alternativt att man blir utslangda eller nagot
system som laser sig.

Framst problem pa& morgonen. Om nagon uppdatering gjorts under natten &r det alltid nagon
installning som strular. Upplever ofta problem nar man varierar och jobbar pa kontoret och sen
jobbar distans hemifran.

Vaéldigt frustrerande nar man behdver komma in i de olika systemen

Segt internet, system som inte fungerar ibland.

| vilket/vilka IT-system eller situationer upplever du flest driftstérningar?
Antal svar; 64

Svar

Alla

Cosmic och Heroma, men &ven i vanliga program som Word , Excel och Teams.

Siths administration &r nog det som fungerar allra sdmst hos oss, &ven om jag sjalv inte arbetar
direkt med det.

citrix

Citrix
Cosmic
Outlook

Segt Cosmic.
Inloggningsproblem i citrix, bade fran fast klient och PC.
Teams vid méten.

Cosmic, Heroma, Centuri

Cosmic

teams

Heroma men &aven raindance och varat Vakasystem.
Datan laser sig.
Natet &r segt och dar med sa gar det mycket arbetstid i onddan.

Logga in, dppna upp. Teamsmoten

Heroma och Teams framst

Mina medarbetare dock upplever ofta stérning i Cosmic.

Citrix
Office 365
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Heroma, Raindance och citrix.

e-klient

Cosmic och 1177

Heroma
Cosmic

Citrix via Sithskort

Citrix generellt, Cosmic (seghet, utkastningar) och Teams (seghet)

Vid uppstart och vid forflyttningar men éven efter uppdatering av system.

Platina strular och Teams kan ha problem

Oj har ca 35-40 system att hantera sa det varierar.

Cosmic

Teams, se svar ovan

Inget

Citrix, heroma sesam 2.

Uppkoppling till digitala méten fran konferensrum, inloggning i pc, inloggning/anvandning av vissa
system. Inblick har varit mest struligt.

Citrix, onepix

Cosmic

Heroma
Citrix

Cosmic och vid start av Citrix

Cosmic

Cosmic, heroma,

Kibi omda

Centuri. Heroma. Cosmic - mediaarkivet.

Heroma
Cosmic

Tidigare Cosmic.

Cosmic.
Ace-interact

Citrix Cosmic Heroma

Atkomst till citrix

Vid aterinsattande av SHITS-kort tar det ofta lang tid da datan tanker. Hander ganska ofta att man
far dra ut kortet och séatta in igen innan det startar upp.

Blandat

Teams

raindance
cosmic
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Jag ser Citrix som problemet

Heroma,

Citrix, cosmic, Heroma

cosmic.
Digital uppkoppling
Teams

Cosmic

cosmic ar segt.

teams &r nog det som kranglar mest med bade uppkoppling, ljud och bild.
Teams

Seghet i Citrixmiljder inklusive Cosmic

Citrix (!!), Heroma, Teams

M365/outlook samt teams

Teams - konferensrum dvs svakig uppkoppling

QOutlook, Teams & Cosmic

Se ovan

For min del Heroma och Cosmic

Office 365 (det jag anvénder mest ocksa)

Cosmic ar det som jag hér. Aven teams.

Citix framst. Men aven Outlook och Teams.

Komma in i systemet

Heroma, Raindance

Vid stérningar inom IT-drift - anméler du detta till regionens helpdesk?
Antal svar: 74

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20% 22% 24% 26% 28% 30% 32% 34% 36% 38% 40% 42% 44% 46% 48% 50%

Alitid

Ona

Sallan

Aldrig

n | Procent
Alltid 7 9,5%
Ofta | 26| 351%
Séallan | 36 | 48,6%
Aldrig | 5 6,8%
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Vid storningar inom IT-drift — far du tillrdcklig hjalp for att 16sa problemen?
Antal svar: 71

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65%

Alltid

Ofla

Sallan

Aldng P

n | Procent
Alltid |15 21,1%
Ofta |45| 63,4%
Séllan [ 10| 14,1%
Aldrig | 1 1,4%

Beskriv garna din upplevelse kring hjalpen i rutan nedan.
Antal svar: 49

Svar

Upplevs ofta valdigt "basic" och sddant man redan provat. Typ logga ut och in igen...
Kénns som att problemen &ar mer grundlaggande och kapacitetsberoende, dn handhavande vilket
inte gor att Helpdesk har sa mycket att komma med.

Kénns som att helpdesk har en omdjlig uppgift. Svart att stotta nar systemet inte ar battre

Oftast bra och adekvat hjalp men manga ar alldeles for snabba att séga att man ska starta om
innan man har hunnit beskriva vad man har gjort.

Det finns problem med inlogg citrix som man a&r medvetna om, dessa ska inte finnas men det
finns &nda och det kostar mig och medarbetare manga timmar varje vecka.
Helpdes gdr ett superjobb att férsoka |6sa situationen akut.

Mycket kan man "l6sa" sjalv. Starta om, dra ur kort etc.
Nar man val anmaler och ringer far man bra hjélp.

Valdigt trevliga och proffsiga

Dom provar att [6sa problemet men nastan alla ganger sa kan dom inte 16sa det och avskriver
arendet.

De ganger de kan hjalpa far man bra hjélp, samre nar man blir hanvisad runt.

Det ar ofta ko att fa hjalp sa jag forsoker hitta work arounds istallet for att dgna tid i ko.
Vid kontakt med Helpdesk far man oftast snabb hjalp.
Vissa enkla avhjalpningsfunktioner borde vi kunna fa utfora sjalva.

| ett fall dar enhetens ekonom inte kan logga in i Heroma felanmals detta till Helpdesk. Helpdesk
kan inte |0sa det, lagger ned arendet och hanvisar det till Atea. Atea klara inte heller att |6sa
arendet utan hanvisar vidare till Heroma och dar star vi idag - annu ar arendet inte |0st.

God hjalp av Help desk
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Extremt stor variation i kompetens pa helpdesk....

Det ar inget problem att komma i kontakt med tex Helpdesk eller cosmic support och de har ett
fint bemotande, men inte alltid som de kan atgarda da det ar stérre problem, sa da ar det 4nda
bara att vanta in att det ar l6st.

Toppen hjalp nér jag far den. Alltid trevliga och proffsigt bemétande.

Nej jag ringer inte langre s vida jag inte sitter helt fast, har tyvarr ingen bra upplevelse att
helpdesk kan hjélpa.

Far ofta hjalp men det tar valdigt mycket tid fér att 16sa problemet.

Kompetensen har reducerats sedan vi tog 6ver driften sjalv i regionen. Sdmre nu an tidigare.
Samarbete mellan nérservice, olika leverantérer och varan helpdesk ar for kranglig.
Verksamheten som far lida och sta hjalplos.

Upplever ingen driftstérning

Vid kontakt s& ar helpdesk valdigt duktiga och hjalper till.
Men ofta gar det att logga in efter ett par férsdk eller att man far vanta.

Bra och snabb hjalp nér det gar. Sarskilt om man ringer.

kunnighet hos personal pa helpdesk varierar, behdvs en med fordjupade kunskaper om
tandvardens program

Vi har anmalt olika saker x flera men oftast far man hora att det ar svart att paverka.
Vi hor att det fungerar mkt béttre i andra regioner som ocksa har Cosmic. det skapar frustration.

Alltid hjélpsamma

Mycket bra support frdn Helpdesk vilka &r dom jag kontaktar vid behov av hjalp.

Det kanske ar nagot de relaterar till Citrix eller liknande. Utan att det blir en &ndring. Typ det &r
langsamt.

Far god hjalp av helpdesk

Moment 22 hittills. Hoppas pa l6sning nu nér vi kopplat in Patientsdkerhetsenheten

Oftast god hjalp och trevligt bemotande fran Helpdesk.

Bra hjalp oftast fran Helpdesk i de &renden man tar kontakt med dem kring

Alltid bra bemétande och pedagogiskt forhallningssatt. Tack for det.

Bra hjalp nar man kontaktar.

Jag upplever att allt g&r mycket langsammare nu. Tar tid att logga in och tid att dppna olika
program.

Tillmotesgaende och 16sningsfokuserade

Tycker Helpdesk hjéalper mig utifrdn vad som kan férvantas pa rimlig tid

Det har blivit betydligt battre senaste.

Nan annan har redan felanmalt s& man bara vantar och allas system gar ju upp forr eller senare

Snabb & professionell hjalp fran bla helpdesk

Ofta kan jag sjalv starta upp systemet igen och om jag da anmaler blir ju svaret fran IT-
drift/Helpdes att det fungerar ju nu, sa vad ska vi gora

Det ar en seghet i Cosmic

Jag upplever ett bra bemétande fran helpdesk men det ar inte alltid de kan hjalpa till.

De gor nog sa gott de kan men nér tekniken/mjukvaror kranglar kan ju inte Helpdesk trolla
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Om vi talar Helpdesk sa ar hjalpen valdigt beroende av vem av de som arbetar dar som svarar.
Olika kunskap, men framfor allt olika bemétande. Anton alskar man att f4. Vissa andra inser man
direkt - jag far ringa upp igen och hoppas pa en annan handléggare... :=(

Om vi agerar enligt av regionens framtagna rutiner tar det lang tid. Skulle vilja kunna folja drendet
- vad hander och prognosticerad tid. Aven prioriteringsordning verksamhetskritiska system

Om det laser sig helt i datorn och man ringer Helpdesk fran man supersnabb hjalp jamt.

Personligen har jag alltid fatt bra hjalp. Hor ibland fran personal att man upplever att problem
kvarstar. Oklart om det i dessa fall handlar mer om handhavandefel.

Ingen hjalp/iésning pa att ett av vara system inte fungerar i nya Citrix. FARA-reports.

Vissa personer kan felséka andra kan det mindre bra
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1 INLEDNING/BAKGRUND

Inom Region Jamtland Hirjedalen ar IT-miljon av kritisk betydelse da alltmer av varden
och utrustning inom varden digitaliseras och anviander IT-vektyg. Det pagar en standig ut-
veckling av vardprocesser inom Regionen for att h6ja vardkvalitén och effektivisera verk-
samheten. I samband med den utvecklingen blir varden alltmer beroende av en val funge-
rande I'T-drift. Vid olika verksamhetsbesok inom regionens verksamheter har det framkom-
mit att det forekommer ganska manga driftstorningar inom regionens IT-drift vilket paver-
kar vardarbetet och effektiviteten pa arbetsplatsen och skapar irritation och frustration hos
medarbetare.

Regionens revisorer har mot denna bakgrund i sin risk- och véasentlighetsanalys bedomt det
som angelaget att genomfora en forstudie for att ta reda pa om det finns behov av en for-
djupad granskning av regionens IT-drift.

2 SYFTE

Forstudiens syfte ar att ta reda pa om det finns behov av en fordjupad granskning av reg-
ionens IT-drift.

Finns det avtal, rutiner och processer for IT-drift och fungerar de enligt plan? Finns det
en andamalsenlig intern kontroll och styrning av IT-drift.

3 ANSVARIG STYRELSE/NAMND

Forstudien har avgriansats till Regionstyrelsen.

4 RESULTAT AV FORSTUDIEN

4.1 NULAGE

Flera personer inom regionens olika verksamheter upplever att IT-storningar férsvarar ett
effektivt sjukvardsarbete inom regionen. Pa hilsocentraler och tandvardskliniker samt var-
denheter inom sjukhuset och 6vriga verksamheter inom regionen framfors att IT-stor-
ningar ar relativt omfattande och periodvis ett ganska stort problem. Regionen har stora
utmaningar och arbetar med utveckling av nya vard- och behandlingsmetoder for att utfora
sitt uppdrag sa effektivt och bra som mojligt.

Regionens IT-drift skots av ATEA och Tele2. ATEA ansvarar for drift av servrar och lagring
av information samt e-arbetsplatser utifran tva avtal/SLA (Service Level Agreement) och
Tele2 ansvarar for natverksdriften utifran ett avtal/SLA. Avtalen &r fyradriga med option pa
ytterligare tre &r.

Regionens IT-enhet har utsedda affarsansvariga for varje avtal och de ar regionens kontakt-
personer med leverantor/operator. Affarsansvariga och operatorer traffas digitalt en gang
per manad for att diskutera drift och problemfragor.

D34 utvecklingen inom regionen alltmer gar mot 6kad digitalisering inom alla vard- och stod-
processer blir verksamheterna alltmer beroende av en stornings- och avbrottsfri IT-drift.
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Regiondirektoren har i strategidokumentet ’Fardplan 2030’ uppstéllda mal for stodpro-
cesser. For IT finns malet om en stabil IT-arbetsmiljo som innebir att regionens medarbe-
tare upplever en IT-vardag utan storningar. Ett annat mal ar accelererad digitalisering
som innebar en 6kad nytta av pagaende digitaliseringsinitiativ och 6kad digital mognad.

Regionens helpdesk som tidigare var upphandlad och outsourcad ar idag en del av regionen.
Inom helpdesk arbetar tio personer som hjilper regionens anstillda med IT-stor-
ningar/problem. Helpdesk registrerar alla arenden som kommer in i ett eget arendesystem
och man analyserar och prioriterar drenden utifran olika perspektiv. Det gors en priorite-
ring av arenden utifran en prioriteringsmatris (paverkan/bradska). For support i vard- och
journalsystemet Cosmic finns ett eget team for att hantera driftstorningar for det systemet.

Helpdesk hanterar ca 150 drenden per dag och man har viss kunskap om vad som ar det
storsta orsakerna problem och storningar i IT-driften utifran den statistik man har i dren-
desystemet. Helpdesk deltar pa veckomoten med operatorer for att diskutera problem/at-
garder. I samband med intervju med helpdesk framfors att mer utbildning f6r anvandare i
olika IT-system skulle ge en positiv paverkan pa antalet IT-relaterade driftstérningar.

Enkitundersokning

For att ta reda pa hur anvandarna upplever IT-driften utéver den information som erhoélls
vid verksamhetsbesok och de eventuella morkertal som finns angédende antalet drenden till
helpdesk gjordes en enkatundersokning. Enkaten bestod av sex fragor som skickades ut till
ca 180 personer och enkiten besvarades av 777 personer, se bilaga.

69% av de svarande upplever ofta stérningar i IT-driften i sitt dagliga arbete. Det &ar svart
att se om antalet driftstorningar inom IT blivit farre under 2024 jamfért med 2023. 27%
anger att problemen blivit farre, 34% anser att problemen inte blivit farre och 39% har ingen
uppfattning. Beskrivningar av vilka former av problem som uppstar varierar. Exempel som
namns ar att systemet ar trogt eller att Citrix ar instabilt.

Ett medelvirde av svaren pa hur manga minuter IT-storningar har paverkat en normal ar-
betsdag ar ca 25 minuter. Upplevelser vid storningarna ar olika och det ar svart att se nagot
tydligt monster.

Nar det galler fragan om i vilket IT-system eller situationer man upplever flest driftstor-
ningar anges flera system och ménga verkar ha problem i journalsystemet Cosmic och
Citrix.

Vid driftstorningar inom IT svarar cirka halften att man sillan anmaéler driftstorningar till
helpdesk och 7% svarar att man aldrig anmaler driftstorningar. Vid driftstorningar anger
63% att man oftast far tillracklig hjalp for att 16sa problemen.

4.2 ANALYS OCH SLUTSATS

Enkatundersokningen visar att det forekommer manga stérningar/problem i regionens IT-
drift. Antalet driftstorningar som anmals till helpdesk, ca 150 drenden per dag verkar inne-
halla ett morkertal da fler dn halften av personerna i enkatundersokningen sillan eller ald-
rig anmaler driftstorningar till helpdesk. Antalet drenden till helpdesk tenderar enligt upp-
gift fran intervju att 6ka. Av svaren i enkdtundersokningen ar det svart att se nagot tydligt
monster av i vilka system det ar flest driftstorningar, &ven om Cosmic och Citrix ofta namns,
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dock finns statistik hos helpdesk for de drenden som registrerats. Enligt uppgift fran help-
desk skulle mer utbildning av anviandare i olika IT-system vara vil investerade pengar.

Det finns risk for att storningar i IT-driften i regionens olika verksamheter kommer att 6ka
i samband med att 6kad digitalisering och utveckling av nya IT-system. Driftstérningar
skapar irritation och frustration bland regionens anstillda samt inhyrd personal och med-
for okade kostnader. En fordjupad granskning rekommenderas for att bedoma om arbetet
med regionens IT-drift bedrivs pa ett systematiskt och andamalsenligt siatt och identifiera
de framsta orsakerna till storningar och problem i regionens IT-drift.

5 UNDERTECKNANDE

Projektledare: Kvalitetssakring:

Leif Gabrielsson Jan-Olov Undvall
Revisionsdirektor Certifierad kommunal revisor



Bilaga. Enkétsvar - forstudie IT-drift

Totala antalet respondenter: 77

Upplever du ofta stérningar inom IT-drift i ditt dagliga arbete?
Antal svar: 77

0%

10% 18% 20% 250% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70%

Mej

n | Procent
Ja |53| 68,8%
Nej | 24 31,2%

Upplever du att det ar farre driftstérningar inom IT hittills 2024 jamfort

med 2023?
Antal svar: 77

0% 4% 6% 8% 10% 12% 14%

Ja

MNej

Ingen uppfattning

n | Procent
Ja 21| 27,3%
Nej 26| 33,8%
Ingen uppfattning | 30| 38,9%

Beskriv garna din upplevelse kring forandring av driftstérningar i

rutan nedan.
Antal svar: 50

Svar

Ingen uppfattning

Svart att logga in, star och snurrar.
System som fryser och man maste stanga ner allt och logga ut for att bérja om.
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Upplever ungefar lika manga stérningar.

Skapar frustration. Tar mycket tid i ansprak.

Stor arbetet mycket

Iglar som ska vara uppdaterade inom FTV har glémts bort och uppdateras, da
kommer vi inte in i citrix. Teamsméten kranglar, usb anslutning till igel kranglar sa
man inte kan prata i headset

Vi har bytt till Regionnatet och efter det har det varit fel pa det mesta.

Seghet i system, far logga in igen , varierande fel i samband med teamsméten |, ljud
, bild far forséka flera ganger.
trégt pa morgonen logga in ( tandvard)

Systemen ar ofta tréga och flera system klarar inte att vara aktiva en hel arbetsdag.

Sidor som inte laddas ner, inloggning som inte funkar t ex Cosmic (blivit sémre med
NETid)

Tréghet i systemet, hanger sig ofta, kastas ut, log in tar lang tid

Min enhet &r nyligen integrerad i regionens IT-milj6. Vi har tidigare varit fristaende
och drivit eget natverk i vara lokaler samt képt in egen hardvara/klienter. Vid
overgangen till regionens IT-miljé har vi haft stora tekniska problem. Manga
problem har sedan succesivt kunnat I6sas. Dock &r upplevelsen hos personalen att
IT-driften nu &r samre an tidigare samt att kostnaderna markant blivit hégre sedan
overgangen till regionens IT-miljé.

PC med e-klient har haft mest IT-stérningar. Nar vi gatt éver till Mac har det blivit
battre.

Jag upplever att det finns manga driftstérningar i vardagen men att det varierar i
vilket system det ar 6ver tid. Sa generellt ungefar detsamma.

Vet inte om det &r ngn férandring men det hander varje vecka att min barbar hénger
sig. Hoppar ofta ur intranatet. Teams har hoppar det mellan nu och gammalt
utseende.

Vet inte om Heroma gar under detta men har kan man bli tokig fér mindre.

Faller ur Citrixmiljén konstant under dagen.

Mycket dalig upplevelse tyvarr. Dels fér egen del men framfor allt fér mina
medarbetare som nastan helt ar beroende av ett fungerande IT-system.

Stérningar férekommer varje arbetsdag av olika karaktar.

Frustrerande. Omstarter och delay som gér att mitt arbete férdréjs.

Teams laser sig och ibland svarigheter att koppla upp sig pa méten. Teams fryser
ofta efter att man delar skarm.

Fungerar bra

Problematiskt att logga in i citrix.
Strul med anvandning av Heroma,

Jag har bytt arbetsplats och upplever att det ar mer teknikstrul i huset K24 an det
var i sjukhuset. Det galler framst digitala méten. Har aven haft fler tillfallen med
inloggningsproblem mm.
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Svarare att fa hjélp nar personal byttes pa helpdesk, behévs personal som kan
folktandvardens program bra

Ofta problem att ta sig in i systemen

Jag dnskar att jag kunde valt att jag upplever stérningar ibland istallet fér ja/nej.
Min kansla &r att min dator Iaser sig, blir utslangd ur citrix
Heroma &r varst.

Ofta svart med inloggning, den star och tuggar vilket gér att man far logga in flera
ganger innan det fungerar, ofta varre under formiddagen men upplever anda att det
blivit mkt battre. Fér mej mindre problem men mer besvarligt fér personal som
behdver logga in fér att ex fa fram information fran Cosmic.

Det strular i Citrix. Man blir utkastad. Det gar otroligt langsamt, sapass att det ar en
stérning.

Fortsatt hanger sig cosmic och man blir utslangd. Ibland svarigheter att fa logga in
sa man far satta i och ur kortet x flera. Fortsatt mkt separerat miljé

Alldeles for langsamt bredband f6r scanning av dokument in i patienjournalen.
Ar ett patientsakerhetsproblem

Sega system, ingen skillnad
Méijligen battre driftssdkerhet utanfér citrix 2024

Cosmic ar stabilare och snabbare.

Tidigare laste sig Cosmic oftare. Aven svarare och langre tid att logga in, detta har
blivit battre. Blev dven utkastad tidigare.

Upplever att det ar samma

Stérningarna ar sallan forekommande i mitt arbete, inte ens en gang i veckan

Ingen uppfattning

Vi kréaver inte mycket men det som behévs &r ett stabilt tradldst natverk. Aven om
det ar inte perfekt har det varit betydligt battre under senaste aret. Sma saker med
koppling av programvaror till dator t ex hdnder da och da.

Upplever en seghet i systemen som inte kandes 2023

Den enda driftstérningen jag regelbundet upplevde var internet pa kontoret men det
ar forbattrat nu. Dock tog det lang tid och behov att eskalera fragan i chefsledet
innan det atgardades.

Mindre ofta utkastad ur Citrix

Fler driftstérningar som gett stérre problem i IT driften

Har manga nationella teamsméten, dar man slangs ut och systemet hanger upp sig.
IT-program som inte ar de stora inom HS-verksamheten kranglar mera ofta, men
viktiga fér oss i annat arbete.

Jag boérjade pa regionen december 2023...

Det har forandrats en aning. Tidigare var det Citrix och Cosmic som kranglade. Det
ar fortfarande oerhért segt dar men nu upplever jag Teams strular mer och sarskilt
efter 6vergangen till nya teams,. Géller sarskilt i samband med digitala méten.
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Maste stélla in kamera och mikrofonkallor varje gang samt att bilden fryser och jag
blir utkastad. Detta hander varje gang!

Dessutom alla dessa inloggningar i Microsoft... tar oxa tid och stor flédet i arbetet.
Galler sarskilt nar jag rér mig emellan olika arbetsplatser

Mer séllan - kanske bara ngn enstaka gang i mitt eget arbete. Dock ofta stérning i
vart gemensamma konferensrum pa plan 4 Folkets Hus

Citrix behover startas om ibland. Raindance trégare senaste manaden vid
attestering av fakturor. Sesam trégt under eftermiddagar (system hjalpmedel &
sjukvardsmtrl). Teamsméten maste hallas utanfér Citrix.

Det ar valdigt trogt i systemet Cosmic. Man far vanta lange mellan de olika
foénstrerna.

Vi har flyttat fran Regionens hus till Campus hus C och upplever att det &r stabilare
har

Tycker snarare att det har eskalerat under 2024.

Det ar ofta som man inte kommer in i datorn. Den séager ifran att I6senord siths inte
fungerar etc annat fel

Hur manga minuter uppskattar du att driftstérningar inom IT paverkar

dig under en vanlig arbetsdag?
Antal svar: 70

val:-no:g Maxviarde | Medelviarde | Median | Summa | Standardavvikelse
Ange
antal 0,0 480,0 254 12,5| 1776,0 63,0
minuter:

Beskriv gdrna din upplevelse kring hur det paverkar dig i rutan
nedan.
Varierar det mellan dagar/perioder? Nagon tid pa dagen som &ar mer drabbad? Nagot

annat du vill lyfta?
Antal svar: 59

Svar

Tar lang tid komma in i Cosmic efter det nya inlogget. Hanger sig ibland. Uthoppen
langsamma, behéver vénta lange pa tex PACS.

Svart komma in i Citrix. Behéver logga ut och in nagra ganger.

Svarigheter med kollegor med olika 365 behdrigheter. Det gér arbetet med Word,
PP mm krangligt.

Segheter. laser sig. Behover logga ur/starta om. Vantetider. Svart att saga tider.

tar tid att komma in i systemen
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Man vill snabbt komma in och kunna kontrollera schema, skicka ett mejl men det tar
en stund innan man kommer in och saker kan hinna komma mellan eller gléms bort
pga. vantan.

Eller sa kastas mejl fér att nar man ska boérja skriva sa &r man inte i skrivrutan trotts
att man klickat dar. Far kolla arkiv och skréppost flera

Systemen jobbar valdigt langsamt, Medarbetarnas datorer och plattor tappar
kontakt ed natet ofta.

Morgon, middag, kvall. Ibland indirekt da jag som EC behéver ta hand om ett
problem fran medarbetare.

Frustrerande, haltar arbetet.

Mandagar ar det teams méten som kranglar

Det drabbar oss hela dagarna

Morgon och vid 13 tiden varst.
Svart fa helhetsblick pa vad som ar fel. Jobbar i tandvard , helpdesk kan inte
hjalpa, maste ringa flera for olika system

Varierar olika dagar. Ofta inloggingsproblem eller att vissa program ej fungerar/gar
att 6ppna.

Det varierar. Vid stérningar avbryts pagaende arbete vilket orsakar fordrojningar i
flera andra aktiviteter

Ser ingen speciell tid, tanker att i mitt arbete kan det ga anda.
Varre foér andra medarbetare nar det ar dagliga stérningar och journalsystemet
Cosmic stanger ner mitt i en anteckning som inte &r sparad.

Férseningar i arbetet, ringa Helpdesk istéllet for att jobba, sen ankomst i digitala
motet trots att ute i god tid.

Personal klagar pa att uppkopplingen ar langsam och ibland "kastas" de ur
natverket. De blir tidvis "urloggade" ur programmen och kan sedan inte logga in
igen pa en stund.

Hanger inte ihop med tider eller dygn. Vissa dagar ar det IT-problem hela dagar

Ofta ar dagarna valfyllda och ar det sa att man inte kommer in i ett system fér att
gora det man ska sa blir som allt arbete férskjutet. Har jag avsatt tid nu for att géra
klart nagot far det annars en paverkan pa flera efterféljande saker.

Okar pa min stress. Vissa saker méste bara fungera.
Allt tar langre tid.

Okad stress - ineffektivitet - risk att arbetsuppgifter faller bort da det inte gar att
slutféra.

Just nu kanske 5 min (problem att logga in, problem pa laptop hemifran, problem att
man kommer in i ny session pa annan igel, seghet).
Men stundvis ar denna siffra 30 min/dag (!)

F6r mina medarbetare ar det an varre da arbete i Cosmic ofta verkar leda till an mer
seghet, utkastningar etc.

Frustration och irritation, omstart av div. system/program.
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Morgon mellan 07-08 som samst.

stor variation, manga olika program som kan bli paverkade sa det beror pa vilka jag
arinne i

Vi kan inte svara detta, vi har inte antcknat nar detta sker

Det fungerar

Svarast med inloggning pa morgonen/fm

Har inte tankt pa att det ar nagot ménster.

varierar mellan 5-15 min och mer olika dagar

Vet att medarbetarna upplever ett stérre problem i Cosmic miljén (dom jobbar dar
hela dagar)

Vissa dagar flyter allt bra, andra dagar ar betydligt samre.

Ofta battre i slutet pa veckan och tidigt pa morognen. Problemen uppstar oftast nar
man dragit ut kortet och ska logga in igen.

Tiden pa dagen kan jag inte saga jag upplevt en skilinad.

Frustrerande att dagen gar at till att logga in och ut. Segt mellan klicken i cosmic
framférallt vilket stér otroligt mycket i det dagliga arbetet.

Fungerar olika bra under vardagarna, battre under helger

Vi far ej in dokument in i journal.
De star i ko for att laggas in

Man kan fastna i olika system eller bli utkastad.

Nar nagot ligger nere sa ligger det nere, det kan vara Visma Heroma eller
Raindance.

Det varierar olika dagar. Ibland svart att logga in. da behéver man logga ut for att
komma in pa annan server.
Valdigt seg uppkoppling har ute i Myrviken.

Hander oftast vid inloggning i datorn.

Jobbar inte i Cosmic och &r séllan i tidspress; sa stérs inte i nagon stérre
utstrackning

Varierar fran dag till dag. inga specifika tider pa dygnet.

Ibland behdver jag ringa till Helpdesk for att ber om hjalp men annars ar det bara att
vanta eller géra en omstart av datorn.

Klart det varierar ibland ar det helt smartfritt vilket ar som oftast. Men nar det ar segt
sa ar det omojligt varfér jag satt en kvart per dag eftersom de dagar det &r segt drar
det ner min kapacitet ndmnvart.

Oftare i bérjan och slutet av arbetsdagen

Detta variera 6ver aret.

Det ar inte jamnt utspritt, utan enskilda dagar

irritation!

Inget jag reflekterat dver
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Oftast pa morgonen kan det vara helt stopp.

Vanligaste ar att det tar tid, det bara snurrar alt. att det laser sig. Da loggar jag ut
och startar om. Ibland hjalper det. Teams kranglar av och till, funkar mycket bra
ibland och mindre bra vid tillfalle.

Forsenade och utdragna méten eftersom det oftast inte kranglar bara hos mig.
Irritation och frustration.

Olika vilka tider/dagar det galler.
Se ovan
N&r man har mycket att gora sa ar det valdigt frustrerande att sitta och vénta

Hander absolut inte varje dag. Nar det hander ar det ofta snabbt 6vergaende

Jag personligen drabbas relativt sallan men har hort fran min personal att det kan
vara stérningar pa morgonen med problem att logga in i journal, alternativt att man
blir utslangda eller nagot system som laser sig.

Framst problem pa morgonen. Om nagon uppdatering gjorts under natten ar det
alltid nagon installning som strular. Upplever ofta problem nar man varierar och
jobbar pa kontoret och sen jobbar distans hemifran,

Valdigt frustrerande nar man behéver komma in i de olika systemen
Segt internet, system som inte fungerar ibland.

| vilket/vilka IT-system eller situationer upplever du flest
driftstérningar?
Antal svar: 64

Svar

Alla
Cosmic och Heroma, men &ven i vanliga program som Word , Excel och Teams.

Siths administration ar nog det som fungerar allra sdmst hos oss, dven om jag sjalv
inte arbetar direkt med det.

citrix

Citrix

Cosmic

Outlook

Segt Cosmic.

Inloggningsproblem i citrix, bade fran fast klient och PC.

Teams vid méten.

Cosmic, Heroma, Centuri

Cosmic

teams

Heroma men aven raindance och varat Vakasystem.
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Datan laser sig.
Natet ar segt och dar med sa gar det mycket arbetstid i onédan.

Logga in, 6ppna upp. Teamsmoten

Heroma och Teams framst

Mina medarbetare dock upplever ofta stérning i Cosmic.

Citrix
Office 365

Heroma, Raindance och citrix.

e-klient

Cosmic och 1177

Heroma
Cosmic

Citrix via Sithskort

Citrix generellt, Cosmic (seghet, utkastningar) och Teams (seghet)

Vid uppstart och vid forflyttningar men aven efter uppdatering av system.

Platina strular och Teams kan ha problem

Oj har ca 35-40 system att hantera sa det varierar.

Cosmic

Teams, se svar ovan

Inget

Citrix, heroma sesam 2.

Uppkoppling till digitala méten fran konferensrum, inloggning i pc,
inloggning/anvandning av vissa system. Inblick har varit mest struligt.

citrix, onepix

Cosmic

Heroma
Citrix

Cosmic och vid start av Citrix

Cosmic

Cosmic, heroma,

Kibi omda

Centuri. Heroma. Cosmic - mediaarkivet.

Heroma
Cosmic

Tidigare Cosmic.

Cosmic.
Ace-interact
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Citrix Cosmic Heroma
Atkomst till citrix

Vid aterinsattande av SHITS-kort tar det ofta lang tid da datan tanker. Hander
ganska ofta att man far dra ut kortet och satta in igen innan det startar upp.

Blandat

Teams

raindance
cosmic

Jag ser Citrix som problemet
Heroma,

Citrix, cosmic, Heroma
cosmic.

Digital uppkoppling
Teams

Cosmic

cosmic ar segt.

teams ar nog det som kranglar mest med bade uppkoppling, ljud och bild.
Teams

Seghet i Citrixmiljéer inklusive Cosmic

Citrix (!!), Heroma, Teams

M365/outlook samt teams

Teams - konferensrum dvs svakig uppkoppling
Outlook, Teams & Cosmic

Se ovan

F6r min del Heroma och Cosmic

Office 365 (det jag anvander mest ocksa)
Cosmic &r det som jag hér. Aven teams.
Citix framst. Men aven Outlook och Teams.
Komma in i systemet

Heroma, Raindance

Vid stérningar inom IT-drift - anmaler du detta till regionens
helpdesk?
Antal svar: 74
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Alitid

Ofta

Sallan

Aldrig

n | Procent
Alltid 7 9,5%
Ofta |26 351%
Sallan | 36| 48,6%
Aldrig | 5 6,8%

Vid storningar inom IT-drift — far du tillrdcklig hjalp for att I6sa

problemen?
Antal svar: 71

Alltid

Ofta

Salian

Aldrig

n | Procent
Alltid (15| 21,1%
Ofta |45| 63,4%
Sallan |10| 14,1%
Aldrig | 1 1,4%

Beskriv garna din upplevelse kring hjalpen i rutan nedan.
Antal svar: 49

Svar

Upplevs ofta valdigt "basic" och sadant man redan provat. Typ logga ut och in
igen...

Kanns som att problemen ar mer grundlaggande och kapacitetsberoende, an
handhavande vilket inte gor att Helpdesk har sa mycket att komma med.
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Kanns som att helpdesk har en omdjlig uppgift. Svart att stoétta nar systemet inte ar
battre

Oftast bra och adekvat hjalp men manga &r alldeles fér snabba att sdga att man ska
starta om innan man har hunnit beskriva vad man har gjort.

Det finns problem med inlogg citrix som man ar medvetna om, dessa ska inte finnas
men det finns anda och det kostar mig och medarbetare manga timmar varje vecka.
Helpdes gor ett superjobb att férséka I6sa situationen akut.

Mycket kan man "l6sa" sjalv. Starta om, dra ur kort etc.
N&r man val anmaler och ringer far man bra hjalp.

Valdigt trevliga och proffsiga

Dom prévar att I6sa problemet men nastan alla ganger sa kan dom inte |6sa det och
avskriver drendet.

De ganger de kan hjalpa far man bra hjalp, séamre nar man blir hanvisad runt.

Det ar ofta k6 att fa hjalp sa jag forsoker hitta work arounds istallet for att agna tid i
ko.

Vid kontakt med Helpdesk far man oftast snabb hjalp.

Vissa enkla avhjalpningsfunktioner borde vi kunna fa utféra sjalva.

| ett fall dér enhetens ekonom inte kan logga in i Heroma felanmals detta till
Helpdesk. Helpdesk kan inte I6sa det, lagger ned @rendet och hanvisar det till Atea.
Atea klara inte heller att I6sa drendet utan hanvisar vidare till Heroma och dar star vi
idag - annu ar arendet inte |6st.

God hjalp av Help desk

Extremt stor variation i kompetens pa helpdesk....

Det &r inget problem att komma i kontakt med tex Helpdesk eller cosmic support
och de har ett fint bemétande, men inte alltid som de kan atgarda da det ar stérre
problem, sa da ar det anda bara att vanta in att det &r 16st.

Toppen hjalp nar jag far den. Alltid trevliga och proffsigt bemétande.

Nej jag ringer inte langre sa vida jag inte sitter helt fast, har tyvarr ingen bra
upplevelse att helpdesk kan hjalpa.

Far ofta hjalp men det tar valdigt mycket tid for att I6sa problemet.

Kompetensen har reducerats sedan vi tog éver driften sjalv i regionen. Sdmre nu an
tidigare. Samarbete mellan néarservice, olika leverantérer och varan helpdesk ar for
kranglig. Verksamheten som far lida och sta hjalplés.

Upplever ingen driftstérning

Vid kontakt sa &r helpdesk valdigt duktiga och hjalper till.
Men ofta gar det att logga in efter ett par férsok eller att man far vanta.

Bra och snabb hjalp nar det gar. Sarskilt om man ringer.

kunnighet hos personal pa helpdesk varierar, behévs en med férdjupade kunskaper
om tandvardens program

Vi har anmalt olika saker x flera men oftast far man hora att det ar svart att paverka.
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Vi hoér att det fungerar mkt battre i andra regioner som ocksa har Cosmic. det
skapar frustration.

Alltid hjalpsamma

Mycket bra support fran Helpdesk vilka ar dom jag kontaktar vid behov av hjalp.

Det kanske ar nagot de relaterar till Citrix eller liknande. Utan att det blir en &ndring.
Typ det &r [langsamt.

Far god hjélp av helpdesk

Moment 22 hittills. Hoppas pa |6sning nu nar vi kopplat in Patientsadkerhetsenheten

Oftast god hjalp och trevligt bemétande fran Helpdesk.

Bra hjalp oftast fran Helpdesk i de drenden man tar kontakt med dem kring

Alltid bra bemétande och pedagogiskt férhallningssatt. Tack for det.

Bra hjalp nér man kontaktar.

Jag upplever att allt gar mycket langsammare nu. Tar tid att logga in och tid att
dppna olika program.

Tillmétesgaende och I6sningsfokuserade

Tycker Helpdesk hjalper mig utifran vad som kan férvantas pa rimlig tid

Det har blivit betydligt battre senaste.

Nan annan har redan felanmalt sa man bara vantar och allas system gar ju upp forr
eller senare

Snabb & professionell hjalp fran bla helpdesk

Ofta kan jag sjalv starta upp systemet igen och om jag da anmaler blir ju svaret fran
IT-drift/Helpdes att det fungerar ju nu, sa vad ska vi géra

Det ar en seghet i Cosmic

Jag upplever ett bra bemétande fran helpdesk men det ar inte alltid de kan hjalpa
till.

De goér nog sa gott de kan men nar tekniken/mjukvaror kranglar kan ju inte
Helpdesk trolla

Om vi talar Helpdesk sa ar hjalpen valdigt beroende av vem av de som arbetar dar
som svarar. Olika kunskap, men framfér allt olika bemétande. Anton alskar man att
fa. Vissa andra inser man direkt - jag far ringa upp igen och hoppas pa en annan
handlaggare... :=(

Om vi agerar enligt av regionens framtagna rutiner tar det lang tid. Skulle vilja
kunna félja arendet - vad hander och prognosticerad tid. Aven prioriteringsordning
verksamhetskritiska system

Om det laser sig helt i datorn och man ringer Helpdesk fran man supersnabb hjalp
jamt.

Personligen har jag alltid fatt bra hjalp. H6r ibland fran personal att man upplever att
problem kvarstar. Oklart om det i dessa fall handlar mer om handhavandefel.

Ingen hjalp/lésning pa att ett av vara system inte fungerar i nya Citrix. FARA-
reports.
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Vissa personer kan felséka andra kan det mindre bra
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Revisionskontoret Revisionsrapport 4 (6)
Region Jamtland Harjedalen 2024-06-13 Dnr: REV/14/2024

Regiondirektoren har i strategidokumentet ’Fardplan 2030’ uppstéllda mal for stodpro-
cesser. For IT finns malet om en stabil IT-arbetsmiljo som innebir att regionens medarbe-
tare upplever en IT-vardag utan storningar. Ett annat mal ar accelererad digitalisering
som innebar en 6kad nytta av pagaende digitaliseringsinitiativ och 6kad digital mognad.

Regionens helpdesk som tidigare var upphandlad och outsourcad ar idag en del av regionen.
Inom helpdesk arbetar tio personer som hjilper regionens anstillda med IT-stor-
ningar/problem. Helpdesk registrerar alla arenden som kommer in i ett eget arendesystem
och man analyserar och prioriterar drenden utifran olika perspektiv. Det gors en priorite-
ring av arenden utifran en prioriteringsmatris (paverkan/bradska). For support i vard- och
journalsystemet Cosmic finns ett eget team for att hantera driftstorningar for det systemet.

Helpdesk hanterar ca 150 drenden per dag och man har viss kunskap om vad som ar det
storsta orsakerna problem och storningar i IT-driften utifran den statistik man har i dren-
desystemet. Helpdesk deltar pa veckomoten med operatorer for att diskutera problem/at-
garder. I samband med intervju med helpdesk framfors att mer utbildning f6r anvandare i
olika IT-system skulle ge en positiv paverkan pa antalet IT-relaterade driftstérningar.

Enkitundersokning

For att ta reda pa hur anvandarna upplever IT-driften utéver den information som erhoélls
vid verksamhetsbesok och de eventuella morkertal som finns angédende antalet drenden till
helpdesk gjordes en enkatundersokning. Enkaten bestod av sex fragor som skickades ut till
ca 180 personer och enkiten besvarades av 777 personer, se bilaga.

69% av de svarande upplever ofta stérningar i IT-driften i sitt dagliga arbete. Det &ar svart
att se om antalet driftstorningar inom IT blivit farre under 2024 jamfért med 2023. 27%
anger att problemen blivit farre, 34% anser att problemen inte blivit farre och 39% har ingen
uppfattning. Beskrivningar av vilka former av problem som uppstar varierar. Exempel som
namns ar att systemet ar trogt eller att Citrix ar instabilt.

Ett medelvirde av svaren pa hur manga minuter IT-storningar har paverkat en normal ar-
betsdag ar ca 25 minuter. Upplevelser vid storningarna ar olika och det ar svart att se nagot
tydligt monster.

Nar det galler fragan om i vilket IT-system eller situationer man upplever flest driftstor-
ningar anges flera system och ménga verkar ha problem i journalsystemet Cosmic och
Citrix.

Vid driftstorningar inom IT svarar cirka halften att man sillan anmaéler driftstorningar till
helpdesk och 7% svarar att man aldrig anmaler driftstorningar. Vid driftstorningar anger
63% att man oftast far tillracklig hjalp for att 16sa problemen.

4.2 ANALYS OCH SLUTSATS

Enkatundersokningen visar att det forekommer manga stérningar/problem i regionens IT-
drift. Antalet driftstorningar som anmals till helpdesk, ca 150 drenden per dag verkar inne-
halla ett morkertal da fler dn halften av personerna i enkatundersokningen sillan eller ald-
rig anmaler driftstorningar till helpdesk. Antalet drenden till helpdesk tenderar enligt upp-
gift fran intervju att 6ka. Av svaren i enkdtundersokningen ar det svart att se nagot tydligt
monster av i vilka system det ar flest driftstorningar, &ven om Cosmic och Citrix ofta namns,



Bilaga. Enkétsvar - forstudie IT-drift

Totala antalet respondenter: 77

Upplever du ofta stérningar inom IT-drift i ditt dagliga arbete?
Antal svar: 77

0%

10% 18% 20% 250% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70%

Mej

n | Procent
Ja |53| 68,8%
Nej | 24 31,2%

Upplever du att det ar farre driftstérningar inom IT hittills 2024 jamfort

med 2023?
Antal svar: 77

0% 4% 6% 8% 10% 12% 14%

Ja

MNej

Ingen uppfattning

n | Procent
Ja 21| 27,3%
Nej 26| 33,8%
Ingen uppfattning | 30| 38,9%

Beskriv garna din upplevelse kring forandring av driftstérningar i

rutan nedan.
Antal svar: 50

Svar

Ingen uppfattning

Svart att logga in, star och snurrar.
System som fryser och man maste stanga ner allt och logga ut for att bérja om.
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Upplever ungefar lika manga stérningar.

Skapar frustration. Tar mycket tid i ansprak.

Stor arbetet mycket

Iglar som ska vara uppdaterade inom FTV har glémts bort och uppdateras, da
kommer vi inte in i citrix. Teamsméten kranglar, usb anslutning till igel kranglar sa
man inte kan prata i headset

Vi har bytt till Regionnatet och efter det har det varit fel pa det mesta.

Seghet i system, far logga in igen , varierande fel i samband med teamsméten |, ljud
, bild far forséka flera ganger.
trégt pa morgonen logga in ( tandvard)

Systemen ar ofta tréga och flera system klarar inte att vara aktiva en hel arbetsdag.

Sidor som inte laddas ner, inloggning som inte funkar t ex Cosmic (blivit sémre med
NETid)

Tréghet i systemet, hanger sig ofta, kastas ut, log in tar lang tid

Min enhet &r nyligen integrerad i regionens IT-milj6. Vi har tidigare varit fristaende
och drivit eget natverk i vara lokaler samt képt in egen hardvara/klienter. Vid
overgangen till regionens IT-miljé har vi haft stora tekniska problem. Manga
problem har sedan succesivt kunnat I6sas. Dock &r upplevelsen hos personalen att
IT-driften nu &r samre an tidigare samt att kostnaderna markant blivit hégre sedan
overgangen till regionens IT-miljé.

PC med e-klient har haft mest IT-stérningar. Nar vi gatt éver till Mac har det blivit
battre.

Jag upplever att det finns manga driftstérningar i vardagen men att det varierar i
vilket system det ar 6ver tid. Sa generellt ungefar detsamma.

Vet inte om det &r ngn férandring men det hander varje vecka att min barbar hénger
sig. Hoppar ofta ur intranatet. Teams har hoppar det mellan nu och gammalt
utseende.

Vet inte om Heroma gar under detta men har kan man bli tokig fér mindre.

Faller ur Citrixmiljén konstant under dagen.

Mycket dalig upplevelse tyvarr. Dels fér egen del men framfor allt fér mina
medarbetare som nastan helt ar beroende av ett fungerande IT-system.

Stérningar férekommer varje arbetsdag av olika karaktar.

Frustrerande. Omstarter och delay som gér att mitt arbete férdréjs.

Teams laser sig och ibland svarigheter att koppla upp sig pa méten. Teams fryser
ofta efter att man delar skarm.

Fungerar bra

Problematiskt att logga in i citrix.
Strul med anvandning av Heroma,

Jag har bytt arbetsplats och upplever att det ar mer teknikstrul i huset K24 an det
var i sjukhuset. Det galler framst digitala méten. Har aven haft fler tillfallen med
inloggningsproblem mm.
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Svarare att fa hjélp nar personal byttes pa helpdesk, behévs personal som kan
folktandvardens program bra

Ofta problem att ta sig in i systemen

Jag dnskar att jag kunde valt att jag upplever stérningar ibland istallet fér ja/nej.
Min kansla &r att min dator Iaser sig, blir utslangd ur citrix
Heroma &r varst.

Ofta svart med inloggning, den star och tuggar vilket gér att man far logga in flera
ganger innan det fungerar, ofta varre under formiddagen men upplever anda att det
blivit mkt battre. Fér mej mindre problem men mer besvarligt fér personal som
behdver logga in fér att ex fa fram information fran Cosmic.

Det strular i Citrix. Man blir utkastad. Det gar otroligt langsamt, sapass att det ar en
stérning.

Fortsatt hanger sig cosmic och man blir utslangd. Ibland svarigheter att fa logga in
sa man far satta i och ur kortet x flera. Fortsatt mkt separerat miljé

Alldeles for langsamt bredband f6r scanning av dokument in i patienjournalen.
Ar ett patientsakerhetsproblem

Sega system, ingen skillnad
Méijligen battre driftssdkerhet utanfér citrix 2024

Cosmic ar stabilare och snabbare.

Tidigare laste sig Cosmic oftare. Aven svarare och langre tid att logga in, detta har
blivit battre. Blev dven utkastad tidigare.

Upplever att det ar samma

Stérningarna ar sallan forekommande i mitt arbete, inte ens en gang i veckan

Ingen uppfattning

Vi kréaver inte mycket men det som behévs &r ett stabilt tradldst natverk. Aven om
det ar inte perfekt har det varit betydligt battre under senaste aret. Sma saker med
koppling av programvaror till dator t ex hdnder da och da.

Upplever en seghet i systemen som inte kandes 2023

Den enda driftstérningen jag regelbundet upplevde var internet pa kontoret men det
ar forbattrat nu. Dock tog det lang tid och behov att eskalera fragan i chefsledet
innan det atgardades.

Mindre ofta utkastad ur Citrix

Fler driftstérningar som gett stérre problem i IT driften

Har manga nationella teamsméten, dar man slangs ut och systemet hanger upp sig.
IT-program som inte ar de stora inom HS-verksamheten kranglar mera ofta, men
viktiga fér oss i annat arbete.

Jag boérjade pa regionen december 2023...

Det har forandrats en aning. Tidigare var det Citrix och Cosmic som kranglade. Det
ar fortfarande oerhért segt dar men nu upplever jag Teams strular mer och sarskilt
efter 6vergangen till nya teams,. Géller sarskilt i samband med digitala méten.

3/13



Maste stélla in kamera och mikrofonkallor varje gang samt att bilden fryser och jag
blir utkastad. Detta hander varje gang!

Dessutom alla dessa inloggningar i Microsoft... tar oxa tid och stor flédet i arbetet.
Galler sarskilt nar jag rér mig emellan olika arbetsplatser

Mer séllan - kanske bara ngn enstaka gang i mitt eget arbete. Dock ofta stérning i
vart gemensamma konferensrum pa plan 4 Folkets Hus

Citrix behover startas om ibland. Raindance trégare senaste manaden vid
attestering av fakturor. Sesam trégt under eftermiddagar (system hjalpmedel &
sjukvardsmtrl). Teamsméten maste hallas utanfér Citrix.

Det ar valdigt trogt i systemet Cosmic. Man far vanta lange mellan de olika
foénstrerna.

Vi har flyttat fran Regionens hus till Campus hus C och upplever att det &r stabilare
har

Tycker snarare att det har eskalerat under 2024.

Det ar ofta som man inte kommer in i datorn. Den séager ifran att I6senord siths inte
fungerar etc annat fel

Hur manga minuter uppskattar du att driftstérningar inom IT paverkar

dig under en vanlig arbetsdag?
Antal svar: 70

val:-no:g Maxviarde | Medelviarde | Median | Summa | Standardavvikelse
Ange
antal 0,0 480,0 254 12,5| 1776,0 63,0
minuter:

Beskriv gdrna din upplevelse kring hur det paverkar dig i rutan
nedan.
Varierar det mellan dagar/perioder? Nagon tid pa dagen som &ar mer drabbad? Nagot

annat du vill lyfta?
Antal svar: 59

Svar

Tar lang tid komma in i Cosmic efter det nya inlogget. Hanger sig ibland. Uthoppen
langsamma, behéver vénta lange pa tex PACS.

Svart komma in i Citrix. Behéver logga ut och in nagra ganger.

Svarigheter med kollegor med olika 365 behdrigheter. Det gér arbetet med Word,
PP mm krangligt.

Segheter. laser sig. Behover logga ur/starta om. Vantetider. Svart att saga tider.

tar tid att komma in i systemen
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Man vill snabbt komma in och kunna kontrollera schema, skicka ett mejl men det tar
en stund innan man kommer in och saker kan hinna komma mellan eller gléms bort
pga. vantan.

Eller sa kastas mejl fér att nar man ska boérja skriva sa &r man inte i skrivrutan trotts
att man klickat dar. Far kolla arkiv och skréppost flera

Systemen jobbar valdigt langsamt, Medarbetarnas datorer och plattor tappar
kontakt ed natet ofta.

Morgon, middag, kvall. Ibland indirekt da jag som EC behéver ta hand om ett
problem fran medarbetare.

Frustrerande, haltar arbetet.

Mandagar ar det teams méten som kranglar

Det drabbar oss hela dagarna

Morgon och vid 13 tiden varst.
Svart fa helhetsblick pa vad som ar fel. Jobbar i tandvard , helpdesk kan inte
hjalpa, maste ringa flera for olika system

Varierar olika dagar. Ofta inloggingsproblem eller att vissa program ej fungerar/gar
att 6ppna.

Det varierar. Vid stérningar avbryts pagaende arbete vilket orsakar fordrojningar i
flera andra aktiviteter

Ser ingen speciell tid, tanker att i mitt arbete kan det ga anda.
Varre foér andra medarbetare nar det ar dagliga stérningar och journalsystemet
Cosmic stanger ner mitt i en anteckning som inte &r sparad.

Férseningar i arbetet, ringa Helpdesk istéllet for att jobba, sen ankomst i digitala
motet trots att ute i god tid.

Personal klagar pa att uppkopplingen ar langsam och ibland "kastas" de ur
natverket. De blir tidvis "urloggade" ur programmen och kan sedan inte logga in
igen pa en stund.

Hanger inte ihop med tider eller dygn. Vissa dagar ar det IT-problem hela dagar

Ofta ar dagarna valfyllda och ar det sa att man inte kommer in i ett system fér att
gora det man ska sa blir som allt arbete férskjutet. Har jag avsatt tid nu for att géra
klart nagot far det annars en paverkan pa flera efterféljande saker.

Okar pa min stress. Vissa saker méste bara fungera.
Allt tar langre tid.

Okad stress - ineffektivitet - risk att arbetsuppgifter faller bort da det inte gar att
slutféra.

Just nu kanske 5 min (problem att logga in, problem pa laptop hemifran, problem att
man kommer in i ny session pa annan igel, seghet).
Men stundvis ar denna siffra 30 min/dag (!)

F6r mina medarbetare ar det an varre da arbete i Cosmic ofta verkar leda till an mer
seghet, utkastningar etc.

Frustration och irritation, omstart av div. system/program.
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Morgon mellan 07-08 som samst.

stor variation, manga olika program som kan bli paverkade sa det beror pa vilka jag
arinne i

Vi kan inte svara detta, vi har inte antcknat nar detta sker

Det fungerar

Svarast med inloggning pa morgonen/fm

Har inte tankt pa att det ar nagot ménster.

varierar mellan 5-15 min och mer olika dagar

Vet att medarbetarna upplever ett stérre problem i Cosmic miljén (dom jobbar dar
hela dagar)

Vissa dagar flyter allt bra, andra dagar ar betydligt samre.

Ofta battre i slutet pa veckan och tidigt pa morognen. Problemen uppstar oftast nar
man dragit ut kortet och ska logga in igen.

Tiden pa dagen kan jag inte saga jag upplevt en skilinad.

Frustrerande att dagen gar at till att logga in och ut. Segt mellan klicken i cosmic
framférallt vilket stér otroligt mycket i det dagliga arbetet.

Fungerar olika bra under vardagarna, battre under helger

Vi far ej in dokument in i journal.
De star i ko for att laggas in

Man kan fastna i olika system eller bli utkastad.

Nar nagot ligger nere sa ligger det nere, det kan vara Visma Heroma eller
Raindance.

Det varierar olika dagar. Ibland svart att logga in. da behéver man logga ut for att
komma in pa annan server.
Valdigt seg uppkoppling har ute i Myrviken.

Hander oftast vid inloggning i datorn.

Jobbar inte i Cosmic och &r séllan i tidspress; sa stérs inte i nagon stérre
utstrackning

Varierar fran dag till dag. inga specifika tider pa dygnet.

Ibland behdver jag ringa till Helpdesk for att ber om hjalp men annars ar det bara att
vanta eller géra en omstart av datorn.

Klart det varierar ibland ar det helt smartfritt vilket ar som oftast. Men nar det ar segt
sa ar det omojligt varfér jag satt en kvart per dag eftersom de dagar det &r segt drar
det ner min kapacitet ndmnvart.

Oftare i bérjan och slutet av arbetsdagen

Detta variera 6ver aret.

Det ar inte jamnt utspritt, utan enskilda dagar

irritation!

Inget jag reflekterat dver
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Oftast pa morgonen kan det vara helt stopp.

Vanligaste ar att det tar tid, det bara snurrar alt. att det laser sig. Da loggar jag ut
och startar om. Ibland hjalper det. Teams kranglar av och till, funkar mycket bra
ibland och mindre bra vid tillfalle.

Forsenade och utdragna méten eftersom det oftast inte kranglar bara hos mig.
Irritation och frustration.

Olika vilka tider/dagar det galler.
Se ovan
N&r man har mycket att gora sa ar det valdigt frustrerande att sitta och vénta

Hander absolut inte varje dag. Nar det hander ar det ofta snabbt 6vergaende

Jag personligen drabbas relativt sallan men har hort fran min personal att det kan
vara stérningar pa morgonen med problem att logga in i journal, alternativt att man
blir utslangda eller nagot system som laser sig.

Framst problem pa morgonen. Om nagon uppdatering gjorts under natten ar det
alltid nagon installning som strular. Upplever ofta problem nar man varierar och
jobbar pa kontoret och sen jobbar distans hemifran,

Valdigt frustrerande nar man behéver komma in i de olika systemen
Segt internet, system som inte fungerar ibland.

| vilket/vilka IT-system eller situationer upplever du flest
driftstérningar?
Antal svar: 64

Svar

Alla
Cosmic och Heroma, men &ven i vanliga program som Word , Excel och Teams.

Siths administration ar nog det som fungerar allra sdmst hos oss, dven om jag sjalv
inte arbetar direkt med det.

citrix

Citrix

Cosmic

Outlook

Segt Cosmic.

Inloggningsproblem i citrix, bade fran fast klient och PC.

Teams vid méten.

Cosmic, Heroma, Centuri

Cosmic

teams

Heroma men aven raindance och varat Vakasystem.
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Datan laser sig.
Natet ar segt och dar med sa gar det mycket arbetstid i onédan.

Logga in, 6ppna upp. Teamsmoten

Heroma och Teams framst

Mina medarbetare dock upplever ofta stérning i Cosmic.

Citrix
Office 365

Heroma, Raindance och citrix.

e-klient

Cosmic och 1177

Heroma
Cosmic

Citrix via Sithskort

Citrix generellt, Cosmic (seghet, utkastningar) och Teams (seghet)

Vid uppstart och vid forflyttningar men aven efter uppdatering av system.

Platina strular och Teams kan ha problem

Oj har ca 35-40 system att hantera sa det varierar.

Cosmic

Teams, se svar ovan

Inget

Citrix, heroma sesam 2.

Uppkoppling till digitala méten fran konferensrum, inloggning i pc,
inloggning/anvandning av vissa system. Inblick har varit mest struligt.

citrix, onepix

Cosmic

Heroma
Citrix

Cosmic och vid start av Citrix

Cosmic

Cosmic, heroma,

Kibi omda

Centuri. Heroma. Cosmic - mediaarkivet.

Heroma
Cosmic

Tidigare Cosmic.

Cosmic.
Ace-interact
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Citrix Cosmic Heroma
Atkomst till citrix

Vid aterinsattande av SHITS-kort tar det ofta lang tid da datan tanker. Hander
ganska ofta att man far dra ut kortet och satta in igen innan det startar upp.

Blandat

Teams

raindance
cosmic

Jag ser Citrix som problemet
Heroma,

Citrix, cosmic, Heroma
cosmic.

Digital uppkoppling
Teams

Cosmic

cosmic ar segt.

teams ar nog det som kranglar mest med bade uppkoppling, ljud och bild.
Teams

Seghet i Citrixmiljéer inklusive Cosmic

Citrix (!!), Heroma, Teams

M365/outlook samt teams

Teams - konferensrum dvs svakig uppkoppling
Outlook, Teams & Cosmic

Se ovan

F6r min del Heroma och Cosmic

Office 365 (det jag anvander mest ocksa)
Cosmic &r det som jag hér. Aven teams.
Citix framst. Men aven Outlook och Teams.
Komma in i systemet

Heroma, Raindance

Vid stérningar inom IT-drift - anmaler du detta till regionens
helpdesk?
Antal svar: 74
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Alitid

Ofta

Sallan

Aldrig

n | Procent
Alltid 7 9,5%
Ofta |26 351%
Sallan | 36| 48,6%
Aldrig | 5 6,8%

Vid storningar inom IT-drift — far du tillrdcklig hjalp for att I6sa

problemen?
Antal svar: 71

Alltid

Ofta

Salian

Aldrig

n | Procent
Alltid (15| 21,1%
Ofta |45| 63,4%
Sallan |10| 14,1%
Aldrig | 1 1,4%

Beskriv garna din upplevelse kring hjalpen i rutan nedan.
Antal svar: 49

Svar

Upplevs ofta valdigt "basic" och sadant man redan provat. Typ logga ut och in
igen...

Kanns som att problemen ar mer grundlaggande och kapacitetsberoende, an
handhavande vilket inte gor att Helpdesk har sa mycket att komma med.
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Kanns som att helpdesk har en omdjlig uppgift. Svart att stoétta nar systemet inte ar
battre

Oftast bra och adekvat hjalp men manga &r alldeles fér snabba att sdga att man ska
starta om innan man har hunnit beskriva vad man har gjort.

Det finns problem med inlogg citrix som man ar medvetna om, dessa ska inte finnas
men det finns anda och det kostar mig och medarbetare manga timmar varje vecka.
Helpdes gor ett superjobb att férséka I6sa situationen akut.

Mycket kan man "l6sa" sjalv. Starta om, dra ur kort etc.
N&r man val anmaler och ringer far man bra hjalp.

Valdigt trevliga och proffsiga

Dom prévar att I6sa problemet men nastan alla ganger sa kan dom inte |6sa det och
avskriver drendet.

De ganger de kan hjalpa far man bra hjalp, séamre nar man blir hanvisad runt.

Det ar ofta k6 att fa hjalp sa jag forsoker hitta work arounds istallet for att agna tid i
ko.

Vid kontakt med Helpdesk far man oftast snabb hjalp.

Vissa enkla avhjalpningsfunktioner borde vi kunna fa utféra sjalva.

| ett fall dér enhetens ekonom inte kan logga in i Heroma felanmals detta till
Helpdesk. Helpdesk kan inte I6sa det, lagger ned @rendet och hanvisar det till Atea.
Atea klara inte heller att I6sa drendet utan hanvisar vidare till Heroma och dar star vi
idag - annu ar arendet inte |6st.

God hjalp av Help desk

Extremt stor variation i kompetens pa helpdesk....

Det &r inget problem att komma i kontakt med tex Helpdesk eller cosmic support
och de har ett fint bemétande, men inte alltid som de kan atgarda da det ar stérre
problem, sa da ar det anda bara att vanta in att det &r 16st.

Toppen hjalp nar jag far den. Alltid trevliga och proffsigt bemétande.

Nej jag ringer inte langre sa vida jag inte sitter helt fast, har tyvarr ingen bra
upplevelse att helpdesk kan hjalpa.

Far ofta hjalp men det tar valdigt mycket tid for att I6sa problemet.

Kompetensen har reducerats sedan vi tog éver driften sjalv i regionen. Sdmre nu an
tidigare. Samarbete mellan néarservice, olika leverantérer och varan helpdesk ar for
kranglig. Verksamheten som far lida och sta hjalplés.

Upplever ingen driftstérning

Vid kontakt sa &r helpdesk valdigt duktiga och hjalper till.
Men ofta gar det att logga in efter ett par férsok eller att man far vanta.

Bra och snabb hjalp nar det gar. Sarskilt om man ringer.

kunnighet hos personal pa helpdesk varierar, behévs en med férdjupade kunskaper
om tandvardens program

Vi har anmalt olika saker x flera men oftast far man hora att det ar svart att paverka.
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Vi hoér att det fungerar mkt battre i andra regioner som ocksa har Cosmic. det
skapar frustration.

Alltid hjalpsamma

Mycket bra support fran Helpdesk vilka ar dom jag kontaktar vid behov av hjalp.

Det kanske ar nagot de relaterar till Citrix eller liknande. Utan att det blir en &ndring.
Typ det &r [langsamt.

Far god hjélp av helpdesk

Moment 22 hittills. Hoppas pa |6sning nu nar vi kopplat in Patientsadkerhetsenheten

Oftast god hjalp och trevligt bemétande fran Helpdesk.

Bra hjalp oftast fran Helpdesk i de drenden man tar kontakt med dem kring

Alltid bra bemétande och pedagogiskt férhallningssatt. Tack for det.

Bra hjalp nér man kontaktar.

Jag upplever att allt gar mycket langsammare nu. Tar tid att logga in och tid att
dppna olika program.

Tillmétesgaende och I6sningsfokuserade

Tycker Helpdesk hjalper mig utifran vad som kan férvantas pa rimlig tid

Det har blivit betydligt battre senaste.

Nan annan har redan felanmalt sa man bara vantar och allas system gar ju upp forr
eller senare

Snabb & professionell hjalp fran bla helpdesk

Ofta kan jag sjalv starta upp systemet igen och om jag da anmaler blir ju svaret fran
IT-drift/Helpdes att det fungerar ju nu, sa vad ska vi géra

Det ar en seghet i Cosmic

Jag upplever ett bra bemétande fran helpdesk men det ar inte alltid de kan hjalpa
till.

De goér nog sa gott de kan men nar tekniken/mjukvaror kranglar kan ju inte
Helpdesk trolla

Om vi talar Helpdesk sa ar hjalpen valdigt beroende av vem av de som arbetar dar
som svarar. Olika kunskap, men framfér allt olika bemétande. Anton alskar man att
fa. Vissa andra inser man direkt - jag far ringa upp igen och hoppas pa en annan
handlaggare... :=(

Om vi agerar enligt av regionens framtagna rutiner tar det lang tid. Skulle vilja
kunna félja arendet - vad hander och prognosticerad tid. Aven prioriteringsordning
verksamhetskritiska system

Om det laser sig helt i datorn och man ringer Helpdesk fran man supersnabb hjalp
jamt.

Personligen har jag alltid fatt bra hjalp. H6r ibland fran personal att man upplever att
problem kvarstar. Oklart om det i dessa fall handlar mer om handhavandefel.

Ingen hjalp/lésning pa att ett av vara system inte fungerar i nya Citrix. FARA-
reports.
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Vissa personer kan felséka andra kan det mindre bra
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Bilaga. Enkétsvar - férstudie IT-drift
Totala antalet respondenter: 77

Upplever du ofta stérningar inom IT-drift i ditt dagliga arbete?
Antal svar: 77

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70%

Mej

n | Procent

Ja |53 | 68,8%
Nej |24 | 31,2%

Upplever du att det ar féarre driftstérningar inom IT hittills 2024 jamfért med 20237
Antal svar: 77

Mej

Ingen uppfattning

n | Procent
Ja 21| 27,3%
Nej 26| 33,8%
Ingen uppfattning | 30 | 38,9%

Beskriv gédrna din upplevelse kring férandring av driftstérningar i rutan nedan.
Antal svar: 50

Svar

Ingen uppfattning

Svart att logga in, star och snurrar.
System som fryser och man maste stanga ner allt och logga ut for att bérja om.

Upplever ungefar lika manga stérningar.

Skapar frustration. Tar mycket tid i ansprak.

Stor arbetet mycket

Iglar som ska vara uppdaterade inom FTV har glémts bort och uppdateras, da kommer vi inte in i
citrix. Teamsmoten kranglar, usb anslutning till igel kranglar sd man inte kan prata i headset
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Vi har bytt till Regionnatet och efter det har det varit fel pa det mesta.

Seghet i system, far logga in igen , varierande fel i samband med teamsméten | ljud , bild far
forsoka flera ganger.
trégt pa morgonen logga in ( tandvard)

Systemen ar ofta tréga och flera system klarar inte att vara aktiva en hel arbetsdag.

Sidor som inte laddas ner, inloggning som inte funkar t ex Cosmic (blivit samre med NETid)

Troghet i systemet, hanger sig ofta, kastas ut, log in tar lang tid

Min enhet ar nyligen integrerad i regionens IT-milj6. Vi har tidigare varit fristdende och drivit eget
natverk i vara lokaler samt kopt in egen hardvara/klienter. Vid évergangen till regionens IT-miljo
har vi haft stora tekniska problem. Manga problem har sedan succesivt kunnat I6sas. Dock ar
upplevelsen hos personalen att IT-driften nu ar samre an tidigare samt att kostnaderna markant
blivit hé6gre sedan 6vergangen till regionens IT-milj6.

PC med e-klient har haft mest IT-stérningar. Nar vi gatt éver till Mac har det blivit battre.

Jag upplever att det finns manga driftstérningar i vardagen men att det varierar i vilket system det
ar over tid. Sa generellt ungefar detsamma.

Vet inte om det ar ngn férandring men det hander varje vecka att min barbar hanger sig. Hoppar
ofta ur intranatet. Teams har hoppar det mellan nu och gammalt utseende.
Vet inte om Heroma gar under detta men har kan man bli tokig fér mindre.

Faller ur Citrixmiljén konstant under dagen.

Mycket dalig upplevelse tyvarr. Dels fér egen del men framfér allt for mina medarbetare som
nadstan helt ar beroende av ett fungerande IT-system.

Stérningar forekommer varje arbetsdag av olika karaktar.

Frustrerande. Omstarter och delay som gér att mitt arbete fordrgjs.

Teams laser sig och ibland svarigheter att koppla upp sig pa méten. Teams fryser ofta efter att
man delar skarm.

Fungerar bra

Problematiskt att logga in i citrix.
Strul med anvandning av Heroma,

Jag har bytt arbetsplats och upplever att det ar mer teknikstrul i huset K24 an det var i sjukhuset.
Det géller framst digitala méten. Har dven hatft fler tillféllen med inloggningsproblem mm.

Svarare att fa hjalp nar personal byttes pa helpdesk, behdvs personal som kan folktandvardens
program bra

Ofta problem att ta sig in i systemen

Jag 6nskar att jag kunde valt att jag upplever stérningar ibland istallet fér ja/nej.
Min kansla ar att min dator laser sig, blir utslangd ur citrix
Heroma ar varst.

Ofta svart med inloggning, den star och tuggar vilket gér att man far logga in flera ganger innan
det fungerar, ofta varre under formiddagen men upplever anda att det blivit mkt battre. Fér mej
mindre problem men mer besvarligt fér personal som behéver logga in for att ex fa fram
information fran Cosmic.

Det strular i Citrix. Man blir utkastad. Det gar otroligt langsamt, sapass att det ar en stérning.

Fortsatt hanger sig cosmic och man blir utslangd. Ibland svarigheter att fa logga in sa man far
satta i och ur kortet x flera. Fortsatt mkt separerat miljé

Alldeles for langsamt bredband for scanning av dokument in i patienjournalen.
Ar ett patientsakerhetsproblem
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Sega system, ingen skillnad
Méijligen battre driftssdkerhet utanfér citrix 2024

Cosmic ar stabilare och snabbare.

Tidigare laste sig Cosmic oftare. Aven svarare och langre tid att logga in, detta har blivit battre.
Blev dven utkastad tidigare.

Upplever att det ar samma

Stérningarna ar sallan férekommande i mitt arbete, inte ens en gang i veckan

Ingen uppfattning

Vi kraver inte mycket men det som behévs &r ett stabilt tradldst natverk. Aven om det ar inte
perfekt har det varit betydligt battre under senaste aret. Sma saker med koppling av programvaror
till dator t ex hander da och da.

Upplever en seghet i systemen som inte kdndes 2023

Den enda driftstérningen jag regelbundet upplevde var internet pa kontoret men det ar férbattrat
nu. Dock tog det lang tid och behov att eskalera frdgan i chefsledet innan det atgardades.

Mindre ofta utkastad ur Citrix

Fler driftstérningar som gett stérre problem i IT driften

Har manga nationella teamsméten, dar man slangs ut och systemet hanger upp sig. IT-program
som inte ar de stora inom HS-verksamheten kranglar mera ofta, men viktiga fér oss i annat
arbete.

Jag bérjade pa regionen december 2023...

Det har férandrats en aning. Tidigare var det Citrix och Cosmic som kranglade. Det ar fortfarande
oerhort segt dar men nu upplever jag Teams strular mer och sarskilt efter 6vergangen till nya
teams,. Galler sarskilt i samband med digitala méten. Maste stalla in kamera och mikrofonkallor
varje gang samt att bilden fryser och jag blir utkastad. Detta hander varje gang!

Dessutom alla dessa inloggningar i Microsoft... tar oxa tid och stér flodet i arbetet. Galler sarskilt
nar jag rér mig emellan olika arbetsplatser

Mer séllan - kanske bara ngn enstaka gang i mitt eget arbete. Dock ofta stérning i vart
gemensamma konferensrum pa plan 4 Folkets Hus

Citrix behover startas om ibland. Raindance trégare senaste manaden vid attestering av fakturor.
Sesam trogt under eftermiddagar (system hjalpmedel & sjukvardsmtrl). Teamsmaéten maste hallas
utanfor Citrix.

Det ar valdigt trogt i systemet Cosmic. Man far vanta lange mellan de olika fénstrerna.

Vi har flyttat fran Regionens hus till Campus hus C och upplever att det ar stabilare har

Tycker snarare att det har eskalerat under 2024.

Det ar ofta som man inte kommer in i datorn. Den sager ifran att I6senord siths inte fungerar etc
annat fel

Hur manga minuter uppskattar du att driftstérningar inom IT paverkar dig under en vanlig
arbetsdag?
Antal svar: 70

vél:ll(;r; Maxvirde | Medelvarde | Median | Summa | Standardavvikelse
Ange antal 0.0 480,0 254| 125 1776,0 63.0
minuter:
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Beskriv garna din upplevelse kring hur det paverkar dig i rutan nedan.

Varierar det mellan dagar/perioder? Nagon tid pa dagen som &r mer drabbad? Nagot annat du vill
lyfta?

Antal svar: 59

Svar

Tar lang tid komma in i Cosmic efter det nya inlogget. Hanger sig ibland. Uthoppen langsamma,
behéver vanta lange pa tex PACS.

Svart komma in i Citrix. Behover logga ut och in nagra ganger.

Svarigheter med kollegor med olika 365 behdérigheter. Det gor arbetet med Word, PP mm
krangligt.

Segheter. laser sig. Behover logga ur/starta om. Vantetider. Svart att sdga tider.

tar tid att komma in i systemen

Man vill snabbt komma in och kunna kontrollera schema, skicka ett mejl men det tar en stund
innan man kommer in och saker kan hinna komma mellan eller gléms bort pga. vantan.

Eller sa kastas mejl fér att nar man ska bdérja skriva sa ar man inte i skrivrutan trotts att man
klickat dar. Far kolla arkiv och skrappost flera

Systemen jobbar valdigt Iangsamt, Medarbetarnas datorer och plattor tappar kontakt ed natet
ofta.

Morgon, middag, kvall. Ibland indirekt da jag som EC behé6ver ta hand om ett problem fran
medarbetare.

Frustrerande, haltar arbetet.

Mandagar &r det teams méten som kranglar

Det drabbar oss hela dagarna

Morgon och vid 13 tiden varst.
Svart fa helhetsblick pa vad som ar fel. Jobbar i tandvard , helpdesk kan inte hjalpa, maste ringa
flera for olika system

Varierar olika dagar. Ofta inloggingsproblem eller att vissa program ej fungerar/gar att 6ppna.

Det varierar. Vid stérningar avbryts pagaende arbete vilket orsakar férdrojningar i flera andra
aktiviteter

Ser ingen speciell tid, tanker att i mitt arbete kan det ga anda.
Varre for andra medarbetare nar det ar dagliga stérningar och journalsystemet Cosmic sténger
ner mitt i en anteckning som inte ar sparad.

Foérseningar i arbetet, ringa Helpdesk istallet fér att jobba, sen ankomst i digitala métet trots att ute
i god tid.

Personal klagar pa att uppkopplingen ar langsam och ibland "kastas" de ur natverket. De blir
tidvis "urloggade" ur programmen och kan sedan inte logga in igen pa en stund.

Hanger inte ihop med tider eller dygn. Vissa dagar ar det IT-problem hela dagar

Ofta ar dagarna valfyllda och ar det sa att man inte kommer in i ett system for att géra det man
ska sa blir som allt arbete forskjutet. Har jag avsatt tid nu fér att géra klart nagot far det annars en
paverkan pa flera efterféljande saker.

Okar pa min stress. Vissa saker maste bara fungera.
Allt tar langre tid.

Okad stress - ineffektivitet - risk att arbetsuppgifter faller bort da det inte gar att slutféra.

Just nu kanske 5 min (problem att logga in, problem pa laptop hemifran, problem att man kommer
in i ny session pa annan igel, seghet).
Men stundvis ar denna siffra 30 min/dag (!)

4/11



Fér mina medarbetare ar det an varre da arbete i Cosmic ofta verkar leda till an mer seghet,
utkastningar etc.

Frustration och irritation, omstart av div. system/program.

Morgon mellan 07-08 som samst.

stor variation, manga olika program som kan bli paverkade sa det beror pa vilka jag ar inne i

Vi kan inte svara detta, vi har inte antcknat nar detta sker

Det fungerar

Svarast med inloggning pa morgonen/fm

Har inte tankt pa att det ar nagot moénster.

varierar mellan 5-15 min och mer olika dagar

Vet att medarbetarna upplever ett stérre problem i Cosmic miljén (dom jobbar dar hela dagar)

Vissa dagar flyter allt bra, andra dagar ar betydligt sdmre.

Ofta battre i slutet pa veckan och tidigt pa morognen. Problemen uppstar oftast nar man dragit ut
kortet och ska logga in igen.

Tiden pa dagen kan jag inte sdga jag upplevt en skillnad.

Frustrerande att dagen gar at till att logga in och ut. Segt mellan klicken i cosmic framférallt vilket
stor otroligt mycket i det dagliga arbetet.

Fungerar olika bra under vardagarna, battre under helger

Vi far ej in dokument in i journal.
De star i ko for att laggas in

Man kan fastna i olika system eller bli utkastad.

Nar nagot ligger nere sa ligger det nere, det kan vara Visma Heroma eller Raindance.

Det varierar olika dagar. Ibland svart att logga in. da behéver man logga ut for att komma in pa
annan server.
Valdigt seg uppkoppling har ute i Myrviken.

Hander oftast vid inloggning i datorn.

Jobbar inte i Cosmic och ar sallan i tidspress; sa stors inte i nagon storre utstrackning

Varierar fran dag till dag. inga specifika tider pa dygnet.

Ibland behéver jag ringa till Helpdesk foér att ber om hjélp men annars ar det bara att vanta eller
gbra en omstart av datorn.

Klart det varierar ibland ar det helt smartfritt vilket ar som oftast. Men nar det ar segt sa ar det
omojligt varfér jag satt en kvart per dag eftersom de dagar det ar segt drar det ner min kapacitet
namnvart.

Oftare i bérjan och slutet av arbetsdagen

Detta variera 6ver aret.

Det ar inte jamnt utspritt, utan enskilda dagar

irritation!

Inget jag reflekterat éver

Oftast pa morgonen kan det vara helt stopp.
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Vanligaste ar att det tar tid, det bara snurrar alt. att det laser sig. Da loggar jag ut och startar om.
Ibland hjalper det. Teams kranglar av och till, funkar mycket bra ibland och mindre bra vid tillfalle.

Foérsenade och utdragna moéten eftersom det oftast inte kranglar bara hos mig.
Irritation och frustration.

Olika vilka tider/dagar det galler.

Se ovan

Nar man har mycket att géra sa ar det valdigt frustrerande att sitta och vanta

Hander absolut inte varje dag. Nar det hander ar det ofta snabbt 6vergaende

Jag personligen drabbas relativt sallan men har hort fran min personal att det kan vara stérningar
pa morgonen med problem att logga in i journal, alternativt att man blir utslangda eller nagot
system som laser sig.

Framst problem pa morgonen. Om nagon uppdatering gjorts under natten ar det alltid nagon
installning som strular. Upplever ofta problem nar man varierar och jobbar pa kontoret och sen
jobbar distans hemifran.

Valdigt frustrerande nar man behéver komma in i de olika systemen

Segt internet, system som inte fungerar ibland.

| vilket/vilka IT-system eller situationer upplever du flest driftstérningar?
Antal svar: 64

Svar

Alla

Cosmic och Heroma, men aven i vanliga program som Word , Excel och Teams.

Siths administration ar nog det som fungerar allra sdmst hos oss, dven om jag sjalv inte arbetar
direkt med det.

citrix

Citrix
Cosmic
Outlook

Segt Cosmic.
Inloggningsproblem i citrix, bade fran fast klient och PC.
Teams vid méten.

Cosmic, Heroma, Centuri

Cosmic

teams

Heroma men aven raindance och varat Vakasystem.
Datan laser sig.
Natet ar segt och dar med sa gar det mycket arbetstid i onédan.

Logga in, 6ppna upp. Teamsméten

Heroma och Teams framst

Mina medarbetare dock upplever ofta stérning i Cosmic.
Citrix
Office 365
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Heroma, Raindance och citrix.

e-klient

Cosmic och 1177

Heroma
Cosmic

Citrix via Sithskort

Citrix generellt, Cosmic (seghet, utkastningar) och Teams (seghet)

Vid uppstart och vid férflyttningar men aven efter uppdatering av system.

Platina strular och Teams kan ha problem

Oj har ca 35-40 system att hantera sa det varierar.

Cosmic

Teams, se svar ovan

Inget

Citrix, heroma sesam 2.

Uppkoppling till digitala méten fran konferensrum, inloggning i pc, inloggning/anvandning av vissa
system. Inblick har varit mest struligt.

citrix, onepix

Cosmic

Heroma
Citrix

Cosmic och vid start av Citrix

Cosmic

Cosmic, heroma,

Kibi omda

Centuri. Heroma. Cosmic - mediaarkivet.

Heroma
Cosmic

Tidigare Cosmic.

Cosmic.
Ace-interact

Citrix Cosmic Heroma

Atkomst till citrix

Vid aterinsattande av SHITS-kort tar det ofta lang tid da datan tanker. Hander ganska ofta att man
far dra ut kortet och satta in igen innan det startar upp.

Blandat

Teams

raindance
cosmic
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Jag ser Citrix som problemet

Heroma,

Citrix, cosmic, Heroma

cosmic.
Digital uppkoppling

Teams

Cosmic

cosmic ar segt.
teams ar nog det som kranglar mest med bade uppkoppling, ljud och bild.

Teams
Seghet i Citrixmiljéer inklusive Cosmic

Citrix (!!), Heroma, Teams

M365/outlook samt teams

Teams - konferensrum dvs svakig uppkoppling

Outlook, Teams & Cosmic

Se ovan

For min del Heroma och Cosmic

Office 365 (det jag anvander mest ocksa)

Cosmic &r det som jag hér. Aven teams.

Citix framst. Men dven Outlook och Teams.

Komma in i systemet

Heroma, Raindance

Vid stérningar inom IT-drift - anméler du detta till regionens helpdesk?
Antal svar: 74

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 4% 16% 18% 20% 22% 24% 26% 28% 30% 32% 34% 36% 38% 40% 42% 44% 46% 48% 50%

Alitid

Ofta

Sillan

Aldrig

n | Procent
Alltid 7 9,5%
Ofta [26| 351%
Séllan | 36| 48,6%
Aldrig | 5 6,8%
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Vid stérningar inom IT-drift — far du tillracklig hjélp for att I6sa problemen?
Antal svar: 71

0% 9% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65%

Alltid

Sallan

Aldrig

n | Procent
Alitid [ 15] 21,1%
Ofta |45| 63,4%
Séllan [ 10| 14,1%
Aldrig | 1 1,4%

Beskriv gédrna din upplevelse kring hjalpen i rutan nedan.
Antal svar: 49

Svar

Upplevs ofta valdigt "basic" och sadant man redan provat. Typ logga ut och in igen...
Kanns som att problemen ar mer grundlaggande och kapacitetsberoende, an handhavande vilket
inte gor att Helpdesk har sa mycket att komma med.

Kanns som att helpdesk har en omajlig uppgift. Svart att stétta nar systemet inte ar battre

Oftast bra och adekvat hjalp men manga ar alldeles for snabba att saga att man ska starta om
innan man har hunnit beskriva vad man har gjort.

Det finns problem med inlogg citrix som man ar medvetna om, dessa ska inte finnas men det
finns dnda och det kostar mig och medarbetare manga timmar varje vecka.
Helpdes gér ett superjobb att forséka I6sa situationen akut.

Mycket kan man "l6sa" sjalv. Starta om, dra ur kort etc.
Nar man val anmaler och ringer far man bra hjalp.

Valdigt trevliga och proffsiga

Dom prévar att I6sa problemet men nastan alla ganger sa kan dom inte I6sa det och avskriver
arendet.

De ganger de kan hjalpa far man bra hjélp, samre nar man blir hanvisad runt.

Det ar ofta k6 att fa hjalp sa jag forsoker hitta work arounds istéllet for att dgna tid i ko.
Vid kontakt med Helpdesk far man oftast snabb hjalp.
Vissa enkla avhjalpningsfunktioner borde vi kunna fa utféra sjalva.

| ett fall dar enhetens ekonom inte kan logga in i Heroma felanmals detta till Helpdesk. Helpdesk
kan inte I6sa det, lagger ned arendet och hanvisar det till Atea. Atea klara inte heller att 16sa
arendet utan hanvisar vidare till Heroma och dar star vi idag - &nnu ar drendet inte 16st.

God hjalp av Help desk
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Extremt stor variation i kompetens pa helpdesk....

Det ar inget problem att komma i kontakt med tex Helpdesk eller cosmic support och de har ett
fint bemo6tande, men inte alltid som de kan atgarda da det ar stérre problem, sa da ar det anda
bara att vanta in att det ar 16st.

Toppen hjalp nar jag far den. Alltid trevliga och proffsigt bemétande.

Nej jag ringer inte langre sa vida jag inte sitter helt fast, har tyvarr ingen bra upplevelse att
helpdesk kan hjalpa.

Far ofta hjalp men det tar valdigt mycket tid for att I6sa problemet.

Kompetensen har reducerats sedan vi tog éver driften sjélv i regionen. Sdmre nu an tidigare.
Samarbete mellan narservice, olika leverantorer och varan helpdesk ar fér kranglig.
Verksamheten som far lida och sta hjalplos.

Upplever ingen driftstérning

Vid kontakt sa ar helpdesk valdigt duktiga och hjalper till.
Men ofta gar det att logga in efter ett par férsok eller att man far vanta.

Bra och snabb hjalp nar det gar. Sarskilt om man ringer.

kunnighet hos personal pa helpdesk varierar, behdvs en med férdjupade kunskaper om
tandvardens program

Vi har anmalt olika saker x flera men oftast far man héra att det ar svart att paverka.
Vi hor att det fungerar mkt battre i andra regioner som ocksa har Cosmic. det skapar frustration.

Alltid hjalpsamma

Mycket bra support fran Helpdesk vilka ar dom jag kontaktar vid behov av hjalp.

Det kanske ar nagot de relaterar till Citrix eller liknande. Utan att det blir en dndring. Typ det ar
langsamt.

Far god hjalp av helpdesk

Moment 22 hittills. Hoppas pa I6sning nu nar vi kopplat in Patientsakerhetsenheten

Oftast god hjalp och trevligt bemdétande fran Helpdesk.

Bra hjalp oftast fran Helpdesk i de drenden man tar kontakt med dem kring

Alltid bra bemétande och pedagogiskt forhallningssatt. Tack for det.

Bra hjalp nar man kontaktar.

Jag upplever att allt gar mycket langsammare nu. Tar tid att logga in och tid att ppna olika
program.

Tillmotesgaende och l6sningsfokuserade

Tycker Helpdesk hjalper mig utifran vad som kan férvantas pa rimlig tid

Det har blivit betydligt battre senaste.

Nan annan har redan felanmalt sa man bara vantar och allas system gar ju upp forr eller senare

Snabb & professionell hjalp fran bla helpdesk

Ofta kan jag sjalv starta upp systemet igen och om jag da anmaler blir ju svaret fran IT-
drift/Helpdes att det fungerar ju nu, sa vad ska vi géra

Det ar en seghet i Cosmic

Jag upplever ett bra bemétande fran helpdesk men det ar inte alltid de kan hjalpa till.

De gor nog sa gott de kan men nar tekniken/mjukvaror kranglar kan ju inte Helpdesk trolla
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Om vi talar Helpdesk sa ar hjalpen valdigt beroende av vem av de som arbetar dar som svarar.
Olika kunskap, men framfér allt olika bemétande. Anton alskar man att fa. Vissa andra inser man
direkt - jag far ringa upp igen och hoppas pa en annan handlaggare... :=(

Om vi agerar enligt av regionens framtagna rutiner tar det lang tid. Skulle vilja kunna félja drendet
- vad hander och prognosticerad tid. Aven prioriteringsordning verksamhetskritiska system

Om det laser sig helt i datorn och man ringer Helpdesk fran man supersnabb hjalp jamt.

Personligen har jag alltid fatt bra hjalp. Hor ibland fran personal att man upplever att problem
kvarstar. Oklart om det i dessa fall handlar mer om handhavandefel.

Ingen hjalp/Iésning pa att ett av vara system inte fungerar i nya Citrix. FARA-reports.

Vissa personer kan felséka andra kan det mindre bra
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