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Overordnet status pa it-drift og udvikling - kvartalsrapport

Administrationen/IMT har udarbejdet vedhaftede 2. kvartalsrapportering af overord-
net status pa it-drift og udvikling.

Den overordnede status omfatter afrapportering vedr. udviklingen i driften, sagshand-
tering og driftsforbedrende tiltag for It, medico og telefoni i Region Hovedstaden.
Kvartalsrapporten er suppleret med et bilag med svartidsmalinger.

IMT arbejder Igbende pa at konsolidere og forbedre datagrundlaget med henblik pa at
sikre hgjere kvalitet i rapporteringerne.
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Overordnet status pa drift og udvikling

Dette er 2. afrapportering vedr. udviklingen i 1) driften, 2) sagshandteringen og 3) driftsforbedrende tiltag for it,
medico og telefoni i Region Hovedstaden. Terminologien i rapporten faglger "ITIL”, der er en international best-
practice for levering af it-services.

IMT er dannet ved sammenlaegning af it-enheder med forskelle i systemunderstgttelse, dataregistrering og
arbejdsgange, hvorfor datagrundlaget for rapporten ikke i alle tilfeelde er fuldt deekkende og retvisende. IMT
arbejder lgbende pa at konsolidere og forbedre datagrundlaget med henblik pa at sikre hgjere kvalitet i rappor-
teringerne.

1. BASISDRIFT

1.1 Svartider pa top 10-systemer

Svartider pa top 10-systemer vil fremover erstatte de tidligere praesenterede "Oppetider pa top 10-systemer”,
der ikke var ikke retvisende i forhold brugerens oplevelse af systemerne. Svartider pa top 10-systemer er pt.
de mest retvisende malinger i forhold til brugernes oplevelse af systemerne. Det skal dog bemzerkes, at malin-
gerne foretages i krydsfeltet pa de enkelte virksomheder og derfor ikke omfatter de forsinkelser, der matte op-
sta lokalt i processen fra krydsfeltet til brugerens pc (det kan vaere forsinkelser i lokal kabling, lokalt netvaerks-
udstyr, gamle pc’er mv.).

Svartider pa udvalgte top 10-systemer (for oktober) er af hensyn til preesentationens format vedlagt som bilag
(Bilag 1). Svartid er den ventetid, der er pa en specifik handling i systemet, f.eks. hvor lang tid der gar, fra bru-
geren har indtastet sit password, til systemet er tilgeengeligt (svartid pa login). | rapporteringen er der fastlagt
teerskler for datatunge handlinger (15 sek.) og standardhandlinger (3 sek.), og tabellerne viser hvor stor en
andel af malingerne, der lever op til teerskelveerdierne (gren = over 95 %; gul = 90-95 %; r@d = under 90 %).

Det bemaerkes, at svartider for IP-telefoni udestar. Malingerne forventes klar til neeste rapportering.

IMT arbejder lgbende pa at forbedre driftsstabiliteten og er blandt andet ved at udarbejde handlingsplaner til
implementering af anbefalingerne fra den netop gennemfgrte sikkerheds- og driftsanalyse for top 10-
systemerne. Handlingsplanen forventes udarbejdet medio december 2012.

1.2 Kritiske nedbrud
Nedenstaende tabel viser udviklingen i antal kritiske nedbrud hos IMT og eksterne leverandgrer. Tallene for
oktober typer pa en positiv udvikling i forhold til august og september.

Nov 2011 Dec 2011 Jan 2012 Feb Mar Apr Maj Jun Juli Aug Sep Okt

Antal kritiske nedbrud 78 68 56 78 70 58 51 52 61 72 70 59

1.3 Stremkapacitet

To ud af IMT’s tre primzere datacentre (Rigshospitalet, Hvidovre og Herlev) lever op til malseetningen om en
udnyttelse af stramkapaciteten pa maks. 90 %. Pa datacentret i Hvidovre er udnyttelsen pt. pa 100 %, hvilket
medfgrer risiko for nedbrud. IMT arbejder derfor pa at friggre kapacitet pa dette datacenter ved at fierne udstyr
og forventer at have frigjort den gnskede kapacitet medio november. Der er endvidere igangsat licitationspro-
ces med henblik pa permanent udvidelse af kapaciteten pa Hvidovre for at imgdekomme stigende behov til
eksempelvis It-Sundhedsplatformen.
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1.4 Storagekapacitet

Regionens storagefaciliteter er fordelt pa flere forskellige lagre i de tre datacentre. Nedenstaende graf viser
udviklingen i Regionens samlede anvendte og ledige lagringskapacitet'. Grafen er pa grund af en datafejl kor-
rigeret i forhold til sidste rapportering. Grafen viser en stgt stigning i storageforbruget.
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2. HANDTERING AF HENVENDELSER

Brugerne i Region Hovedstaden kan aktuelt henvende sig til IMT via den generelle It-Service Desk eller den
kliniske It-Service Desk, der tager sig af henvendelser fra brugerne vedrgrende brugen af de kliniske it-
systemer (OPUS/GS, EPM, ORBIT og MIRSK).

Nedenstaende grafer viser udviklingen i nggletal for henholdsvis den generelle og den kliniske it-service desk.
| forbindelse med udarbejdelse af serviceaftalen, der skal traede i kraft 1. januar 2013, vil der blive opstillet
konkrete krav til ventetid pa telefonen. Indfgrelsen af et nyt sagsstyringssystem (forventeligt 3. kvartal 2013)
forventes desuden at bidrage til en bedre opfalgning pa kvaliteten af den telefoniske betjening af brugerne.

2.1 Antal sager i IMT

Nedenstaende tabel viser det totale antal registrerede sager, der handteres af IMT og eksterne leverandgrer.
Der bemaerkes en svag stigning i antallet af henvendelser.

Nov 2011 | Dec 2011 Jan

2012

Antal registrerede sager 19.045 17.408 24.205 | 21.494 | 22.217 | 18.159 | 20.581 | 21.124 | 16.350 | 22.059 | 22.991 | 23.781

2.2 Handtering af telefoniske henvendelser i generel It-Service Desk
Det bemaerkes, at antallet af opkald er stigende, og at der ses en sammenhang mellem stigningen i antal op-
kald og stigningen i ventetid samt antal afbrudte kald.

! Opgijort for niveau 2 og 3. Regionen rader endvidere over en mindre kapacitet p& niveau 1 (benyttes til f& databaser og applikationer
med meget hgjt transaktionsniveau og hgjt performancekrav), som ikke er medtaget.
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Antal opkald 17.240 14.032 21.528 18.645 23.124 18.074 22.320 23.382 17.924 24.181 24.766 25.254

Gennemsnitlig 0:01:43 | 0:01:25 | 0:02:08 | 0:02:04 | 0:02:34 | 0:02:25 | 0:03:03 | 0:03:13 | 0:02:14 | 0:03:16 | 0:04:08 | 0:04:04
ventetid

Max ventetid 1:13:54 0:54:50 0:44:00 1:05:58 1:37:44 0:34:02 1:26:04 0:45:24 0:48:59 1:18:16 1:02:36 1:34:10

Antal afbrudte 3.186 2.375 3.701 3.019 5.211 3.997 5.487 6.166 3.087 6.128 7.998 7.512
opkald

2.3 Handtering af telefoniske henvendelser i klinisk It-Service Desk
IMT’s kliniske It-Service Desk blev dbnet for henvendelser 11. juni 2012, hvorfor rapporteringen farst starter
her. Der bemaerkes en positiv udviklingen i antallet af afbrudte opkald.

Jun 2012 | Juli Aug Sept Okt
Antal opkald 3.140 5.237 4.144 4.446 4.484
Gennemsnitlig ventetid 0:01:00 0:00:53 0:01:09 0:01:09 0:01:03
Maksimal ventetid 0:26:18 0:59:18 0:18:49 0:20:03 0:17:48
Antal afbrudte opkald 207 753 279 397 290

2. Feelles central It-Service Desk 24/7

IMT har gennem leengere tid arbejdet frem mod at etablere én feelles central Service Desk for hele Region
Hovedstaden. Den centrale Service Desk abner 1. december 2012 og vil som noget nyt veere aben dggnet
rundt for alle ansatte i regionen. Med abningen af den nye Service Desk kan der dermed tilbydes en vaesentligt
udvidet og mere ensartet service pa tveers af regionen.

3. STORRE AKTIVITETER

3.1 Driftshandleplanen

Driftshandleplanen straekker sig over en arraekke og skal sikre forbedring af it-infrastrukturen med henblik pa
meerkbar forbedret driftsstabilitet for hele regionen. Handleplanen omfatter en raekke projekter vedr. bl.a. kon-
solidering af netveerk, sikring af forsyningssikkerhed pa datacentre, udskiftning af pc’er og gennemfarsel af it-
sundhedstjek (tilstandsrapport pa it-driften) pa Region Hovedstadens hospitaler.

Siden sidste rapportering er netveerket mellem hospitaler og datacenter omlagt for Amager, Frederiksberg,
Gentofte, Bispebjerg og Hillergd, hvilket medfarer hgjere driftsstabilitet og en 10-dobling af kapaciteten. De
resterende hospitaler forventes omlagt senest 1. kvartal 2013. Endvidere er Amager blevet omlagt til nyt inter-
net, mens de resterende hospitaler og virksomheder ligeledes forventes omlagt senest 1. kvartal 2013.

Det kablede netvaerk pa hospitalerne er i mange tilfaelde foreeldede og kraever udskiftningen inden for de neer-
meste ar. Opgaven er i fuld gang pa en raekke hospitaler, hvoraf Frederikssund Hospital forventes afsluttet i ar,
mens Amager, Hvidovre og Bornholms Hospitaler forventes afsluttet primo 2013.

It-sundhedstjekket, som er en tilstandsrapport pa it-driften etableret gennem interviews og workshops med en
bred repraesentation af brugere fra samtlige virksomheder, naermer sig sin afslutning. Erfaringerne samles i
december i en samlet rapport for alle hospitalerne. Pa baggrund af rapporten udarbejdes forslag til handlepla-
ner for yderligere forbedringer af driften.

Vedr. udrulning af nye pc’er viser den nyeste maling, at der primo november er registreret i alt 36.825 pc’er. Til
og med september 2012 er der indkgbt ca. 11.000 pc’er, og det vurderes, at der til dato er udrullet ca. 9000
nye pc’er pa hospitalerne og virksomhederne. Det forventes, at der i alt vil blive udrullet 12.000 pc’er i ar. Malet
er at sikre, at regionens pc’er pa sigt er maximalt 4 ar, da dette vil sikre faerre nedbrud og en bedre brugerop-
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levelse. Baseret pa den seneste maling vurderes det, at der pt. er naesten 10.000 pc’er, der er over 4 ar gam-
le?. Det bemaerkes, at der i rapporteringen fra september 2012 er konstateret fejl i data vedr. udrulningen af
nye pc’er. Der er pa denne baggrund strammet op pa dokumentationen i forhold til pc-udrulning, sa der frem-
adrettet kan dannes en praecis baseline pa aldersfordelingen af regionens pc’er.

3.2 Implementering af ESA

Formalet med Effektiv Systemadgang er at give klinikere nemmere, hurtigere og mere fleksibel adgang til de
vigtigste kliniske it-systemer. Lgsningen sikrer bl.a. single sign-on til en reekke systemer, som ellers kraever
selvsteendigt log-in. Systemet sikrer ogsa "fortsaet-hvor-du-slap” funktionalitet.

Ved udgangen af november vil 22.300 kliniske brugere have adgang til lgsningen, og ved udgangen af aret
forventes regionens i alt ca. 25.000 kliniske brugere at have adgang. Nedenstadende graf "Implementering af
ESA” viser udviklingen i forholdet mellem den planlagte og den aktuelle (faktiske) implementering.

Implementering af ESA
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2 Aldersbestemmelsen er baseret pa "bios-dato”, hvilket groft sagt er pc’ens produktionsdato. Dette er den bedste tilgeengelige data for

udstyrets alder, men det medfarer, at den malte alder er hgjere end den tid pc’en har veeret i brug. Der er primo november registreret
9.693 pc’er med en bios-dato fra 2007 eller eeldre.
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Anvendelse af ESA

100%

IMT ger opmeerksom pa, at der pt. er stor varians i anvendelsesgraden af systemet. Det vil sige, at mange
brugere har adgang til systemet, men ikke benytter det. Anvendelsesgraden straekker saledes sig fra ca. 15%
pa Glostrup Hospital til ca. 45% pa gvrige hospitaler og 90% pa Bispebjerg Hospital, jf. ovenstdende graf "An-
vendelse af ESA”. IMT er pa denne baggrund i gang med at forberede tiltag til at gge anvendelsen af ESA.

3.3 Ny it-sundhedsplatform

Region Hovedstaden star sammen med Region Sjeelland foran at skulle anskaffe forbedret
EPJ/PAS-funktionalitet (Elektronisk Patient Journal/Patient Administrativt System). It-sundhedsplatformen vil
aflgse en stor del af de systemer, som i dag udger Region Hovedstadens H-EPJ. Kontraktindgaelse forventes
ultimo 2013, hvorefter systemet tilpasses i 2014 og udrulles i 2015 og 2016.

. Programmet har netop overstaet den kritiske milepael vedr. beslutning om preekvalificering af leverandgrer.
Der er saledes udsendt pressemeddelelse, hvoraf det fremgar, at 5 virksomheder er preekvalificerede.

4. KOMMENDE TILTAG

4.1 Forankringsgruppe for it, medico og telefoni i byggerierne

For at sikre den bedst mulige ressourceudnyttelse i byggerierne og tveergdende koordinering er en foran-
kringsgruppe for it, medico og telefoni i byggerierne, der sikrer inddragelse af kvalitetsfondsbyggerierne i Regi-
on Hovedstaden, blevet etableret.

Gruppen betjenes af et mindre sekretariat i IMT, som skal danne single point of contact for byggerierne ift. IMT,
samt sikre overblik over efterspargsel fra byggerierne og leverancestatus i IMT. Sekretariatet har saledes fo-
kus pa tveergdende koordinering mellem byggerierne og mellem byggerierne og hospitalerne i gvrigt, dvs. pa
tveers af regionen. Gruppens medlemmer er udpeget. Der afholdes konstituerende mgde 30. november 2012.

4.2 Medico Apparaturregistreringssystem (MARS)

Arbejdet med et etablere et it-system, der skal sikre ensartet registrering af de cirka 70.000 stk. medicoteknisk
apparatur og danne basis for den daglige support samt dokumentation af anskaffelser, gkonomi, vedligehold
og kvalitetsaktiviteter, forlgber planmaessigt. Der fokuseres bl.a. pa at konvertere data fra otte meget forskelli-
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ge kilder. Systemet forventes implementeret 2. kvartal 2013 og med adgang for de apparaturansvarlige i de
kliniske afdelinger i efteraret 2013.
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Terskelvaerdi B A A B B A A A B B B A A A A A Al Al A A A A B A A B
Amager 100.0 | 100.0 | 99.9 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 99.9 | 100.0 99.9 100.0 1000 | 99.9 | 98.0 | 100.0 100.0 100.0 | 100.0 99.2 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0
Bispebjerg 99.9 | 100.0 | 100.0 | 1000 | 100.0 | 99.9 | 99.7 | 100.0 100.0 100.0 1000 | 99.8 | 97.8 | 1000 99.9 100.0 | 100.0 99.4 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0
Borgervanget 995 100.0- 1000 | 99.8 | 97.7 | 99.9 | 100.0 100.0 94.3 | 100.0 100.0 98.7 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 99.9 | 99.9
Bornholms 99.9 | 100.0 | 99.9 | 1000 | 100.0 | 99.9 | 99.9 | 100.0 100.0 98.1 | 100.0 100.0 100.0 | 100.0 99.5 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0
Frederiksberg 100.0 | 1000 | 97.2 | 200.0 | 1000 | 99.9 | 99.9 | 100.0 100.0 99.9 - 1000 | 993 | 96.7 | 1000 99.9 100.0 | 100.0 99.6 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0
Frederikssund 100.0 | 100.0 | 98.8 | 100.0 | 1000 | 99.8 | 99.9 | 100.0 99.8 97.3 | 100.0 99.9 99.3 | 100.0 98.6 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0
Gentofte 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 2000 | 99.9 | 100.0 | 100.0 100.0 98.1 | 100.0 100.0 100.0 | 100.0 99.4 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0
Glostrup 100.0 | 100.0 | 99.8 | 100.0 | 1000 | 100.0 | 99.9 | 100.0 99.9 98.2 | 100.0 100.0 100.0 | 100.0 98.8 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0
Helsinggr 100.0 | 1000 | 96.6 | 100.0 | 1000 | 99.9 | 99.9 | 100.0 99.9 96.9 | 100.0 99.9 98.1 | 100.0 98.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0
Herlev 100.0 100.0- 100.0 | 1000 | 99.7 | 99.9 | 100.0 99.9 95.3 | 100.0 100.0 100.0 | 100.0 98.9 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0
Hillerad 99.9 | 100.0 | 98.0 | 1000 | 100.0 | 99.7 | 99.9 | 100.0 99.9 97.0 | 100.0 99.9 98.8 | 100.0 98.7 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0
Hvidovre 100.0 | 100.0 | 93.0 | 100.0 | 1000 | 99.8 | 99.9 | 100.0 995 99.8 100.0 | 1000 | 95.2 | 100.0 100.0 100.0 | 100.0 98.8 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0
Regionsgarden 100.0 | 1000 | 98.9 | 100.0 | 1000 | 99.9 | 99.9 | 100.0 99.8 97.0 | 100.0 100.0 99.2 | 100.0 98.7 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0
Riget 100.0 | 100.0 | 98.6 | 100.0 | 1000 | 99.7 | 99.9 | 100.0 99.9 99.1 995 | 99.4 | 95.0 | 100.0 100.0 100.0 | 100.0 99.3 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0
Sct. Hans 99.7 100.0- 100.0 | 1000 | 99.9 | 99.9 | 100.0 100.0 97.2 | 100.0 99.9 100.0 | 100.0 98.9 | 1000 | 99.9 | 100.0 | 100.0 | 100.0

Signaturforklaring:

Fuldt acceptabel

95-100% af malingerne ligger pa eller under taerskelvaerdien

Delvis acceptabel

90-94% af malingerne ligger pa eller under taerskelvaerdien

Under 90% af malingerne ligger pa eller under taerskelvaerdien

Kun svartider malt mandag-fredag, kl. 7-17, indgar i rapporteringen.

Taerskelveerdier:

Max. 3 sek.

Max 15 sek.
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