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1 Objektbeskrivning

1.1 Objektverksamhet

Forvaltningsobjektet syftar till att stodja objektverksamheten i objektet. Ak-
torerna inom objektverksamheten &r regionfinansierad 6ppenvard, specia-
listmottagningar, slutenvard, rehabilitering, 6ppen psykiatrisk tvangsvard
och dppen rattspsykiatrisk vard inom Region Norrbotten (RN) samt privata
aktorer inom vardval. Kommunens aktorer (LK) finns inom socialtjansten
och den kommunala halso- och sjukvarden. Allt arbete inom objektet sker i
samverkan mellan region och lanets kommuner.

Nedan foljer exempel pa aktiviteter som utfors av aktorerna:

Oppenvardsprocessen:
o Samtyckeshantering
» Registrering av fast vardkontakt och samordningsansvarig
o Registering av fast lakarkontakt
« Kartlaggning av den enskildes behov och resurser i 6ppenvard
« Egenplanering (beslut om insatser och atgarder) av respektive aktor
o Kallelse till och uppféljning av Samordnad individuell planering
(SIP), planerings-/aktérsmote
o Upprattande, uppféljning och utvérdering av SIP

Utskrivningsprocessen:

o Samtyckeshantering

e Inskrivningsmeddelande med beraknat utskrivningsdatum i samband
med inskrivning i sluten halso- och sjukvard

o Planeringsunderlag som beslutsstdd i planering av patientens behov
av insatser vid utskrivning fran halso- och sjukvard

e Beddmning och registering av allmén daglig livsféring (ADL)

o Meddelande om utskrivningsklar i samband med utskrivning fran
sluten halso- och sjukvard

 Utskrivningsmeddelande i samband med utskrivning fran sluten
hélso- och sjukvard

« Registrering och bekraftelse av fast vardkontakt

« Kallelse till och uppféljning av SIP i samband med utskrivning fran
sluten hélso- och sjukvard

« Patientinformation — information till patienten vid utskrivning fran
halso- och sjukvard.

GALLER FOR VERKSAMHET DOKUMENT-ID VERSION
[Galler for verksamhet] ARBGRP378-3-132 5.0
PUBLICERINGSDATUM ANSVARIG UPPRATTAD AV

2023-08-09 Anneli Granberg Ann-Louise Travehed, Ann Wennerkull



Sida 4 (26)

Tvangsvardsprocessen:

« Kallelse till samordnad vardplan enligt §

« Upprattande av samordnad vardplan enligt §

 Utskrivning till ppenvard inom ramen for 6ppen psykiatrisk
tvangsvard (OPT)

o Utskrivning till 6ppenvard inom ramen for 6ppen rattspsykiatrisk
vard (ORV)

o Uppfdljning av samordnad vardplan enligt §

« Aterintag enligt lagen om psykiatrisk tvangsvérd och rattspsykiatrisk
tvangsvard (LPT/LRV)

« Utskrivning fran psykiatrisk- eller rattpsykatriskt tvangsvard
(LPT/LRV) till vard enligt halso- och sjukvardslagen (HSL)

Generellt:

Meddelande utanfor vardtillfalle
Generellt meddelande
Informationséverforing mellan huvudmannen

Objektverksamheten ingar i forvaltningsobjektet och utgdr den verksamhet
som forvaltningsobjektet ska stddja. Objektverksamhetens parter (se avsnitt
3.1 nedan) utfor objektverksamheten och ar nyttjare av forvaltningsobjektet.

1.2 Verksamhetsstod

FOr att objektverksamheten ska kunna genomfora sitt uppdrag kravs ett antal
verksamhetsstod. Huvuddelen av dessa genereras ur verksamhetens processer

och ur IT-stodet som ska tillhandahalla nodvandig funktionali-tet som anvands
i objektverksamheten. Forvaltningsverksamheten tillhandahaller foljande verk-
samhetsstod:

Stod for och upprattande/uppfoljning av SIP i 6ppenvard.

Stod for utskrivningsprocessen inklusive reglering av betalningsansva-
ret for patienter med behov av insatser fran kommun och regionfinansi-
erad dppenvard.

Stod for och uppréttande/uppfoljning av SIP i utskrivningsprocessen.
Stod for att sakerstélla vardovergangar och upprattande/uppfoljning av
samordnad vardplan for patient mellan sluten- och 6ppenvard enligt la-
gen om psykiatrisk tvangsvard (OPT).

Stod for att sakerstalla vardovergangar och upprattande/uppféljning av
samordnad vardplan for patient mellan sluten- och 6ppen-vard enligt la-
gen om réattspsykiatrisk vard (ORV).

Stod for att kalla till planeringsméten for vard- och omsorgsaktorer.
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1.3 IT-tjanster (applikation)

For att kunna tillhandahalla ovanstaende verksamhetsstod till objektverk-
samheten kravs foljande IT-tjanster:

Forvaltningsobjektets ansvar:
o Lifecare SP

Utanfor forvaltningsobjektets ansvar:
o Publicering SIP pa 1177 Journalen
o Behorigheter via HSA (Katalogtjanst hos Inera)

Den tekniska plattformen (servrar, lagring, natverk, etc.) ingar inte i
forvaltningsobjektet, utan ar en forutsattning for att 1T-tjansterna ska
fungera.

1.3.1 Narliggande tjanster/objekt
Med nérliggande tjanster/objekt avses sddana som forvaltningsobjektet sam-
ordnad planering ar beroende av eller som har beroende till férvaltningsob-
jektet. Forvaltningsobjektet ar inte forvaltare av de nérliggande tjansterna/
objekten, daremot krévs tydliga och 6verenskomna kontaktytor. Foljande
tjanster/objekt har identifierats som nérliggande till objektet:

e FO iHSAk (Region Norrbotten)

e HSA och Net iD (respektive kommun i Norrbottens 1an)

Ineras tjanster for nationell tjansteplattform, 1177 journalen via natet,
tjansten for SITHS-kort.
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2 Forvaltningsaktiviteter

| tabellen nedan preciseras forvaltningsverksamhetens aktiviteter.

Forvaltningsaktivitet

Definition/Exempel

Forvaltningsstyrning

(forklaring: aktivitetens bendmning ar
forvaltningsstyrning men i detta fall
utfors den av forvaltningsledarna till-
sammans med styrgruppen for sam-
ordnad planering.)

Avser atgarder for att styra och for-
battra forvaltningsverksamheten i syfte
att uppna 6verenskomna mal for for-
valtningsobjektet. Exempelvis:

Forvaltningsledningens ansvar:

e Prioritera &renden
o Bereda och prioritera behov

o Uppratta och folja upp gemen-
samma samverkansriktlinjer

o Planera och férdela arbetsupp-
gifter i forvaltningsorganisa-
tionen

Styrgruppens ansvar:
o Besluta om forvaltningsplan

och budget
e Besluta om inkomna offerter

Anvéndarstod
(objektspecialister/superanvéndare och
lokala anvandarstod)

Avser saval reaktiva som proaktiva at-
garder i syfte att stédja anvandare och
Oka deras kunskap om forvaltningsob-
jektet. Syftet ar att vidmakthalla och
vidareutveckla anvandares och verk-
samhetens kunskap om forvaltningsob-
jektet utifran aktivietsplanen. Exempel-
Vis:
e Ge support till anvandare for
verksamhets- och supportfragor
o Uppdatera anvandardokument-
ation
o Informationsspridning
e Utbilda anvandare
o Utveckla arbetssétt
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Forvaltningsaktivitet Definition/Exempel
Andringshantering 1T-stod Avser atgarder i syfte att hantera for-
(objektspecialist, leverantdren) battringsatgarder och andringar som

initieras i forvaltningsobjektet och dess
omvarld avseende IT-st6d. Exempel-
Vis:

o Uppgraderingar
e Testa andringar
o Genomfora och releaseplanera

Daglig IT-drift och underhall Avser atgarder for kontinuerlig hante-
(forvaltningsledare (LK), leverantéren | ring av IT-system och teknisk infra-
och systemspecialist (RN)) struktur i syfte att gora i objektets inga-

ende IT-system tillgangliga for anvan-
dare. Exempelvis:

o Felsoka och problemhantera
o Informationsspridning

3 FOrvaltningsorganisation

3.1 Parter inom forvaltningen

I nedanstaende beskrivning har parterna kategoriserats utifran vilken verk-
samhet de bedriver avseende forvaltningsobjektet.

Lanets kommuner har valt att ha en 1T-samordnare per kommun som adjun-
geras in vid behov till styrgruppen. Kontaktperson for IT-samordnarna ar
forvaltningsledaren i lanets kommuner. Namn till respektive roll i tabellen
nedan finns specificerad i forvaltningsplanen.

Region Norrbotten Lanets Kommuner
Ledningsniva Styrgrupp Samordnad planering
Beslutsniva Objektéagare RN Avdelningschef social valfard NK
Systemagare Socialchefer
Operativ Objektagare Avdelningschef social vélfard NK
ledningsgrupp Forvaltningsledare (FL) Forvaltningsledare
Systemégare
Operativniva | Forvaltningsledare Forvaltningsledare
Forvaltningsledare IT (FLIT)
Objektspecialist Objektspecialist
Superanvéndare i divisionern Superanvandare i respektive
kommun
Anviéndarstod pa respektive Anvandarstod i respektive
enhet verksamhet

Tabell 1 RN — Region Norrbotten, NK — Norrbottens Kommuner, LK — Lanets Kommuner
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3.2 Rollbeskrivningar

Nedanstaende tabeller visar rollbeskrivningar med exempel pa arbetsupp-
gifter. Rollerna som beskrivs &r objektagare, systemégare, forvaltningsle-
dare, forvaltningsledare IT, objektspecialist, superanvéndare och anvén-
darstod. For varje roll finns ansvarsomrade och befogenheter beskrivet till-
sammans med vilka arbetsuppgifter som rollen ansvarar for.

3.2.1 Beslutsniva

Objektagare (OA) och
Socialchefer (LK)

Systeméagare (SA) och
Socialchefer (LK)

Ansvar

att objektverksamheten
har behovsanpassade
verksamhetsstod i syfte
att omsatta IT:s nytto-
effekter i verksamheten.

att forvaltningsobjektet
foljer gallande lagar och
interna styrdokument
t.ex. GDPR, PDL och
informationssékerhet.

att beslut om driftsatt-
ning dokumenteras.

sékerstélla att anvénda-
re kan ges rétt behorig-
heter i systemen.

att forvaltningsorganisa-
tionens effektivitet ut-
varderas periodiskt.

ansvarar for att avvike-
Isehantering foljs upp
avseende IT-tjanst i
samverkan med system-
agaren.

att forvaltningsobjektet
har en aktuell forvalt-
ningsplan med mal kop-
plade till verksamhetens
mal.

sékerstélla att verksam-
hetsnara mal ar finansi-
erade enligt géllande
finansieringsprinciper.

att tillgodose verksam-
hetens behov av lamp-
liga IT-tjanster.

att IT-tjanster ar tekniskt
sékra och foljer géllande
lagar och forordningar.
ansvarar for att avvike-
Isehantering foljs upp
avseende IT-tjanst i
samverkan med objekt-
agaren.

sékerstalla att IT-néra
mal &r finansierade
enligt géllande
finansieringsprinciper.
sékerstélla att ratt
information sakerhets-
kopieras.

sékra att dokumenterade
planer for driftsstorning,
aterstart och aterlasning
av back-up (testas regel-
bundet) finns.
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Objektagare (OA) och Systeméagare (SA) och
Socialchefer (LK) Socialchefer (LK)

Befogenhet « att inneha for objektet o att inneha for objektet
erforderlig attestratt erforderlig attestratt
inkl. mojlighet att om- inkl. mojlighet att om-
prioritera inom ramen prioritera inom ramen
for beslutad plan och for beslutad plan och be-
bemanning i samverkan manning med samord-
med samordnande so- nade socialchefer.
cialchefer for LK. e attisamrad med styr-

o attisamrad med styr- grupp samordna och
grupp samordna och teckna avtal med extern
teckna avtal med extern leverantor.
leverantor.  att avropa mot ingangna

« att avropa mot ingangna avtal i samrad med styr-
avtal i samrad med styr- grupp.
grupp. o attisamrad med objekt-

o attisamrad med sy- agare och samordnande
stemégare besluta om socialchefer besluta om
driftsattning efter ge- driftsattning efter ge-
nomférd leveranskon- nomférd leveranskon-
troll. troll.

e att besluta om en work- o att fungera som stod till
around som anses fun- objektégare och samord-
gera i verksamheten i nande socialchefer vid
samband med nya rele- beslut avseende work-
aser dar nagon funktion around som anses fun-
inte fungerar pa avsett gera i verksamheten i
sétt. samband med nya relea-

e attisamrad med styr- ser ddr nagon funktion
gruppen besluta om ut- inte fungerar pa avsett
arbetade rutiner kopp- satt.
lade till verksamhets- o attisamrad med styr-
néra forvaltning. gruppen faststélla utar-

betade rutiner kopplade
till IT-néra forvaltning.

Arbetsupp | Exempel pa arbetsuppgifter: Exempel pa arbetsuppgifter:

gifter il g . ln g .

o faststélla forvaltnings- o faststélla forvaltnings-
plan tillsammans med plan tillsammans med
styrgrupp. styrgrupp.

e bemanna FL-rollen i e Systemégare ska
samrad med dennes bemanna forvaltnings-
resursagare. ledare IT (RN).

e delta vid avstdmnings-
/styrgruppsmaten.
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Objektagare (OA) och

Systeméagare (SA) och

Socialchefer (LK) Socialchefer (LK)
« OA ir ordférande vid o folja upp forvaltnings-
avstamnings-/styr- arbetet I6pande.
gruppsmaoten.

félja upp forvaltningsar-
betet I6pande.

3.2.2 Operativ niva

Forvaltningsledare region och
kommun (FL)

Forvaltningsledare IT (FLIT)

(RN)

Ansvar

att verkstalla forvalt-
ningsplanens mal inom
givna ramar pa ett kost-
nadseffektivt satt.

att IT-stdd och verksam-
hetsstod ar anvandbara
for objektverksamheten.

att godkénna leveranser
fran 1T-leverantor.

kontrollera att fakturorna
kopplat till forvaltnings-
objektets drift och ut-
veckling ar dverensstam-
mande.

ansvarar for att riskhan-
tering och avvikelsehan-
tering genomfors avse-
ende processen och IT-
stodets utformning.

att félja upp att verk-
samheten foljer lagstift-
ningen avseende samor-
dnad planering och de
gemensamma riktlinjerna
for SIP.

att verkstélla forvalt-
ningsplanens mal avse-
ende IT-stod.

att externa leverantorer
styrs med hjélp av kon-
trakt.

att avropa mot ingang-
na avtal samt att folja
upp avtal.

att svara for att levera-
nsen av IT-tjanster sker
enligt gallande 6verens-
kommelse.

ansvara for att tjanste-
dokumentation for Re-
gion Norrbotten finns
framtagen och ar upp-
daterad.

Ej aktuellt for lanets
kommuner.

ansvarar for att de tjan-
ster som ingar i leve-
ransen ar uppbyggda
och dokumenterade i
IT/MT Stod (RN) ar-
betsorder- och inven-
tariesystem.

Ej aktuellt for lanets
kommuner.

ansvarar for att riskhan-
tering och avvikelse-
hantering genomfors
avseende IT-tjanst.
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ansvar for att planerade
andringar/driftsattninga
r som finns i forvalt-
ningsplaner &r doku-
menterade i IT/MT
Stod (RN) produktions-
kalender.

Ej aktuellt for lanets
kommuner.

Befogenhet

att utfora uppdrag utifran
géllande forvaltnings-
plan.

sakattestera fakturor
kopplade till forvalt-
ningsobjektet (RN).

Ej aktuellt for lanets
kommuner.

att gora kontinuerliga
granskningar i form av
stickprovskontroller, ut-
redningar i enskilda pa-
tientdrenden samt utred-
ning och uppféljning av
statistik fran IT-stodet.
att gora utredningar och
granskningar av enskilda
patientarenden utifran
supportfragor.

att utreda och vagleda i
tvistefragor avseende
processer och betalnings-
ansvar.

att utfora uppdrag uti-
fran gallande forvalt-
ningsplan.
sakattestera fakturor
kopplade till forvalt-
ningsobjektet.

Arbetsupp
gifter

Exempel pa arbetsuppgifter som
ska ske i samverkan mellan re-
gionen och lanets kommuner:

forvaltningsledarna ska
gemensamt utarbeta
forvaltningsplan.
uppratta I6pande
forvaltningsdokumentati
on och
rapporteringsrutiner.
avvikelserapportera fran
forvaltningsplanen till

Exempel pa arbetsuppgifter
som ska ske i samverkan mel-
lan regionen och lanets
kommuner:

utarbeta forvaltnings-
plan tillsammans med
FL.

initiera uppdrag utifran
géllande
forvaltningsplan.
avvikelserapportera
fran forvaltningsplanen

styrgruppen. till styrgrupp.
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prioritera och utféra ak-
tiviteter inom ramen for
forvaltningsplanen.

leda forvaltningsgrupps-
moten.

sakertstélla att nya leve-
ranser testas inom for-
valtningen.

uppratta leveransinfor-
mation till verksamheten
for nya leveranser.
omvarldsbevaka ur ett
verksamhetsperspektiv.
utvardera forvaltnings-
verksamhetens effekti-
vitet utifran av styrgrup-
pen beslutade variabler
och perioder (normali-
sering).

bereda och utreda behov
utifran behovsrutin och
processer i dialog med
objektspecialister.
prioritera inkomna be-
hov/krav pa IT-stodet
regionalt tillsammans
med objektspecialister
och nationellt tillsam-

mans med 6vriga kunder.

planera och genomféra
utbildning av objektspe-
cialister och superanvan-
dare.

utvérdera och justera ge-
mensamma riktlinjer for
SIP pé uppdrag fran styr-
grupp.

att gor kontinuerliga
granskningar och stick-
provskontroller i IT-sto-
det for att folja upp att
verksamheten foljer lag-
stiftningen och gemen-
samma riktlinjerna for
samverkan.

samordna interna och
externa leverantorer.

félja upp utfallet av for-
valtningens IT-kostna-
der (mantimmar) och
rapportera utfallet till
SA (RN).

stalla krav pa berérda
utvecklingsprojekt ur
forvaltningsperspektiv.
Sakerstélla leveranser
ur ett tekniskt perspek-
tiv.

Tester av standardappli-
kationer som regionen
skickar ut, ex adobe
reader, netld, win10.
ansvarar for att séker-
stalla att eventuella for-
andringar passar in i
den tekniska miljon.
medverka i tekniska ut-
redningar
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3.2.3 Roller pa operativ niva

Objektspecialister i region och lanets kommuner
Ansvar/be- « att utgora forvaltningsorganisationens kontaktyta mot
fogenhet nyttjarna av IT-stodet. Rollen har till uppdrag att testa

leveranser och ombesdrja informations- och kunskaps-
spridning till verksamheterna.

« att f0lja upp att verksamheten féljer lagstiftningen och
gemensamma riktlinjerna for SIP.

Arbetsupp- « utfora forvaltningsaktiviteter pa uppdrag av FL.

gifter « insamla behov utifran behovsrutin och process.

« prioritera inkomna behov/krav pa IT-stodet regionalt
tillsammans med FL och nationellt tillsammans med
ovriga kunder.

o testav leveranser.
« sprida leveransinformation till verksamheterna pa upp-

drag av FL.

« uppratthalla aktuella manualer for objektet i samverkan
med FL.

« information och utbildning till verksamheter i samverkan
med FL.

o deltai leverantdrsmdéten och forvaltningsmaoten.

« andra linjens support for verksamhets- och supportfragor
samt medverka i felsokning av 1T-stddet.

« att gora kontinuerliga granskningar och stickprovskon-
troller i enskilda patientarenden i IT-stodet for att folja
upp att verksamheten foljer lagstiftningen och gemen-
samma riktlinjerna for SIP.

« att gora utredningar och granskningar av enskilda patient-
arenden utifran supportfragor och betalningsansvar.

o kontinuerlig uppféljning i 1T-stddet att processer och
lagstiftning foljs.
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Superanvandare region och
lanets kommuner

Anvandarstdd region och
lanets kommuner

Ansvar/be-
fogenheter

Superanvandare utgor forvalt-
ningsorganisationens kontaktyta
mot anvéandarstdden och anvén-
dare i region och lanets kom-
muner. Rollen har till uppdrag
att stddja anvandarstoden och
anvandarna i deras dagliga arbe-
te i IT-st6det samt med samver-
kansfragor och processer. De an-
svarar ocksa for informations-
och kunskapsspridning mellan
FL, objektspecialister och

Anvandarstoden utgor forvalt-
ningsorganisationens narmsta
kontaktyta mot anvandarna i
regionen och lanets kommuner.
Rollen har till uppdrag att stod-
jaanvandarna i deras dagliga
arbete i IT-stddet samt med
samverkansfragor och proces-
ser. De ansvarar ocksa for in-
formations- och kunskapssprid-
ning mellan superanvéandare
och verksamheterna.

verksamheterna.
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Superanvandare region och
lanets kommuner

Anvandarstdd region och
lanets kommuner

Arbetsupp
gifter

utféra forvaltningsaktivi-
teter pa uppdrag av FL
och objektspecialister.
insamlar behov ur ett
verksamhetsperspektiv
avseende verksamhets-
fragor och IT-stod enligt
behovsrutin och kommu-
nicerar dessa med objekt-
specialist och FL.

sékrar att anvandarna fol-
jer beslutade riktlinjer
och rutiner.

sprida leveransinforma-
tion till verksamheterna.
information och utbild-
ning till verksamheter.
utsedda superanvéandare
delta i verksamhets-
gruppsmaten och lans-
Overgripande avstam-
ningsmoten.

utsedda superanvandare
ska i samverkan sam-
mankalla och leda lokala
avstamningsmaoten.
felsdka och problem-
hantera.

att gora utredningar och
granskningar av enskilda
patientarenden utifran

utfora forvaltningsakti-
viteter pa uppdrag av
superanvéndare.
insamlar behov ur ett
verksamhetsperspektiv
avseende verksamhets-
fragor och IT-stod en-
ligt behovsrutin och
kommunicerar dessa
med superanvandare.
sékrar att anvandarna
foljer beslutade riktlin-
jer och rutiner.

sprida leveransinforma-
tion till verksamheter-
na.

information och utbild-
ning till verksamheter
lokalt.

Felsdka och problem-
hantera.

supportfragor.
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4 Processer i forvaltning

Foljande processer finns beskrivna i detta avsnitt:

« Process for malstyrning (forvaltningsstyrning).

e Process for anvandarstod (IT/MT Stods Request fulfilment) och en-
ligt kommunernas egna processer.

e Process for andringshantering (IT/MT Stdds &ndringsprocess) och
enligt kommunernas egna processer.

e Process for driftrelaterad felhantering (IT/MT Stdds incidentprocess)
och enligt kommunernas egna processer.

Processer Definition och exempel pa aktiviteter

Forvaltningsstyrning/ | Avser atgarder for att styra och forbattra forvaltningsverksamheten i
malstyrning syfte att uppna 6verenskomna mal for forvaltningsobjektet.
Exempelvis:

e Prioritera arenden
e Besluta om inkomna offerter
e Besluta om forvaltningsplan och budget

e Planera och fordela arbetsuppgifter i
forvaltningsorganisationen

Anvandarstéd (OBS! | Kan utféras av féljande roller:
avser process och inte

roll i detta fall) *  Objektspecialist

e  Superanvéandare

e Anvéndarstdd (rollen)
Avser saval reaktiva som proaktiva atgarder i syfte att stodja anvandare
och 6ka deras kunskap om forvaltningsobjektet. Syftet &r att vidmakt-
hélla och vidareutveckla anvandares kunskap om forvaltningsobjektet.
Exempelvis:

e  Besvara fragor fran anvandare
e Uppdatera anvandardokumentation
e  Utbilda anvéndare

Andringshantering Avser tgarder i syfte att hantera forbattringsatgarder och andringar
som initieras i forvaltningsobjektet och dess omvérld. Exempelvis:

e Uppgraderingar
e  Testa andringar
e Genomfora och releaseplanera

Daglig IT-drift och Avser étgarder for kontinuerlig hantering av IT-system och teknisk in-
underhall frastruktur i syfte att gora i objektets ingdende IT-system tillgangliga
for anvandare. Exempelvis:

e Taemot felanmélan fran anvandare
e Felstka och problemhantera
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4.1 Process for malstyrning

Syftet med malstyrningsprocessen ar att sakerstalla operativ planering och
strategisk styrning av forvaltningsobjektet. Den ger darmed forutsattningar-
na for forvaltningsverksamheten under aret.

Tidpunkterna som anges i de olika faserna nedan &r baserade pa lampliga
avstamningspunkter for att ha planen klar for beslut senast i december
manad. Arbetet utfors i enlighet med ordinarie finansieringsprinciper.

Malstyrningsprocess

¢ |

.. . Berékna
Nuléges Utformning av o [ — N P »
P > A > > >

beskrivning nya mal -

! e |

Projekt

Nul&gesbeskrivning

Vad Ta del av styrande dokument och faktorer i 6vrigt som paverkar forvaltningen infor
den kommande perioden samt formulera en nuldagesbeskrivning foér objektet. Input
till nulagesbeskrivningen kan vara resultat fran behovsinsamling och tidigare beslu-
tade investeringar. Mallen for Identifiera problem och behov kan vara ett stdd i detta
arbete. Detta ska vara klart i oktober manad. De styrande dokument som ska bevakas
ar bl.a. regionstyrelsens plan, kommunernas verksamhetsplan, samverkansriktlinjer
och lagar/férordningar m.m.

Vem FL och FLIT.

Resultat | Nuldgesbeskrivning samt férutsattningar for kommande period.

Utformning av nya mal

Vad Arbeta fram ett forslag till forvaltningsplan genom att utforma mal for forvaltnings-
perioden. Utga fran de problem och behov som tidigare identifierats. Utformning av
nya mal ska vara sparbara mot styrande dokument och vara klart i november manad. |
detta lage kan aven mal som man ser pa lang sikt formuleras. (3-arsplaner).

Vem FL och FLIT.

Resultat | Forslag till forvaltningsplan innehéllande mél for perioden.
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Berakna resurser och kostnader (tekniska och verksamhetsmassiga)

Vad Utifran utformade delmal géra kostnads- och resursuppskattningar avseende verk-
samhet och teknik samt 6vriga resurser som bedéms nodvandiga for att uppna de mal
som specificerats. Detta gors i november ménad.

Vem FL och FLIT ansvarar tillsammans med styrgruppen for resursuppskattningar inom
respektive verksamhet.

Resultat | Forslag till férvaltningsplan kompletterad med resursberékningar och budget for
kommande period.

Avstamning
Vad Sakerstalla att FL och FLIT har identifierat ratt fokus och inriktning pa forvaltnings-
arbetet infor kommande period. Detta gors i november manad.
Vem FL och FLIT foredrar forslag till forvaltningsplan for styrgruppen for samordnad pla-
nering.

Resultat | Reviderad forvaltningsplan.

Beslut
Vad Faststalla forvaltningsplanen. Om planen inte kan faststallas ska korrigeringar goras
innan faststéllande kan ske. Om forvaltningsplanen faststélls leder beslutet till att re-
surssakring gors inom respektive omrade. Beslut om planen fattas senast i december
manad.
Vem Faststélla forvaltningsplanen och offerter i styrgruppen for samordnad planering.

Resultat | Faststélld forvaltningsplan i Region Norrbotten och lanets kommuner samt resurs-
sakring inom respektive omrade.

4.2 Process for anvandarstod

Syftet med anvandarstod ar att stddja anvéndarna i anvandningen av 1T-sto-
den och de gemensamma riktlinjerna inom forvaltningsobjektet.

Processen anvands for att svara pa fragor fran anvandare avseende t.ex. an-
vandning av 1T-stddet, hantering av bestéllningar av behdrigheter, tillamp-
ning av de gemensamma riktlinjerna, m.m.

Region Norrbotten

Verksamhetschefen tar beslut om att den enskilde medarbetaren har behov
av Lifecare SP, behdorighetsbestallning gors via lokal iIHSAK-administrator.
Behdrighet kan ges genom att knyta anvandaren iHSAK till VB-uppdrag
(HOSP) eller systembestallning i iHSAK se lokalrutin pa insidan.

Lanets kommuner

For upplagg av anvandare och behdrighet ska ansvarig chef kontakta lokal
IT-administrator. Lokal IT-administrator finns utsedd i varje kommun.
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Region Norrbotten
For detaljerad beskrivning av IT/MT Stdds process for anvandarstod, se
Request Fulfilmentprocess IT/MT Stdd

Supportorganisation inom objektverksamheten for verksamhets- och pro-

cessfragor
Anvéndarstod Objektspecialist Forvaltningsledare
Anvandarstad
N l I
EE Benov av Sad far
T @ informatian ellar Suparanvandare anvandning Aeerkeppling
(=] 'E bestilining
> A

IT-verksamhet

;:fm“‘f::.f:s }—.{ Request fulfilment Lanstaknik ‘

Det aligger den IT-nara forvaltning inom forvaltningsobjektet att beskriva
forsta linjens ataganden pa Livlinan for Region Norrbottens del, se Livlinan.
Supportorganisationen finns beskriven for regionen och lanets kommuner pa
var gemensamma hemsidan NLL+.

Behov av information eller bestéllning

Vad Ett behov av anvandarstod har uppstatt i verksamheten gallande ex. verksamhets-,
process- eller behorighetsfragor eller fragor om hur systemet fungerar.
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Vem | forsta hand kontaktas det lokala anvandarstddet och i andra hand superanvéandare i
verksamheten. Det ar ofta de som svarar pa fragor om anvandning av IT-stoden och
tillampning av gemensamma samverkansriktlinjer. Om superanvandare inte ar till-
gangliga eller inte kan besvara fragan kontaktas objektspecialist i forsta hand och
forvaltningsledare i andra hand. Forvaltningsledaren kan lyfta fragan vidare till le-
verantorerna av IT-stddet vid behov.

Lanets kommuner:
Bestallning av upplagg av ny anvéandare gors till lokal anvéndaradministrator i res-
pektive kommun.

Region Norrbotten:
Bestéllning av upplégg av ny anvandare via iHSAK, kontakta IT/MT Direkt.

Resultat | Anvéandaren har fatt svar pa sina fragor.

Request fulfilment IT/MT Stod
Vad Fragestallningar/forfragningar fran anvandare som inkommit till IT/MT Stod.

Vem Forsta och andra linjens support (IT/MT Direkt och forvaltningsobjektet)

Resultat Svar pa fragor med hjalp av dokumentation (Livlinedokument som Stod for IT/MT-
support) som IT-néra férvaltning producerat och gjort tillganglig fér IT/MT Direkt.
Registrerade frdgor som andra linjen inte kan svara pé lyfts till objektspecialisten.

Supportrutin lanets kommuner

Vad Bestéllning av upplégg av anvéndare samt felanmalan vid driftstérning som inkom-
mit till respektive kommun.

Vem Lokal IT-administrator (anvandarupplagg) och Lokal IT-administrator Service-
Now-behdrighet (felanmalan) i respektive kommun.

Resultat Svar pa fragor med hjalp av dokumentation som IT-nara férvaltning producerat och
gjort tillgdnglig for kommunerna. Driftstorningar &r anmald av ServiceNow-anvén-
dare till leverantor samt aterrapporterad.
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Aterkoppling

Vad Region Norrbotten:
Kontakt med fragestallare eller bestallare for att sakra att svar eller leverans &r ok.
Arenden stangs hos IT/MT Stod.

Lanets kommuner:
Kontakt med fragestallare eller bestallare for att sakra att svar eller leverans ar ok

Vem Region Norrbotten:
Forvaltningsorganisation eller IT/MT Direkt

Lanets kommuner:
Forvaltningsorganisation eller ServiceNow-anvandare.

Resultat Aterkopplat och sténgt arende

4.3 Process for andringshantering

Syftet med andringshantering &r att genomfora forandringar pa ett effektivt
sétt for att sdkra forvaltningsobjektets anvandbarhet och att minimera antalet
fel orsakade av forandringar. Detta uppnas genom att ta emot och behandla
behov av forandringar pa ett strukturerat satt.

Anvands for alla andringar som berér IT-stdden. Andringen kan antingen
vara ett verksamhets- eller IT-drivet behov.

Andringshantering efter att beslut ar taget och dokumenterat hanteras med
hjélp av IT/MT Stdds andringsprocess. Forvaltningsobjektet ar leveranska-
nalen av andringar ut till verksamheten.

Forvaltningsobjektet har en stor roll i arbetet med andringshantering, fram-
forallt i forberedelser innan &ndringen genomfors och efter genomforande
da leveransen tas emot.

For detaljerad beskrivning av IT/MT Stods andringsprocess se
Andringsprocessen IT/MT Stdd.
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Behovfangst

Vad Behov i verksamheten som leder till férandringar i 1T-stodet.

Vem Forvaltningsledare fangar upp behov fran verksamheten genom natverk, objektspe-
cialister och superanvéndare.

Resultat Omhéndertagna behov.

Beredning

Vad Behoven sammanstélls och konkretiseras infor prioritering i forvaltningsobjektet.

Vem Forvaltningsledarna for Region Norrbotten och Lanets kommuner.

Resultat Forslag pa forandringar till forvaltningsplanen eller forslag till beslut utanfor for-
valtningsplan.

Beslut

Vad Prioritera och besluta om dndring ska genomfdras for att sedan lyftas till styrgrup-
pen med representater fran bagge huvudmannen.

Vem Forvaltningsledare beslutar om forandringar inom férvaltningsplanen och budget.
Objektagare och systemdagare i samrad med styrgrupp beslutar om forandringar
utanfor forvaltningsplan och budget.

Resultat Beslut om andring inom eller utanfor forvaltningsplan.
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Fyll i produktionskalender

Vad Produktionskalender for driftsattning uppdateras en gang per ar i enlighet med leve-
rantorens arliga releaseplanering.

Vvem Forvaltningsledare IT for Region Norrbotten.

Resultat Produktionskalender ifylld for Region Norrbotten.

Definiera l6sning

Vad Leverantdren definierar tankt 16sning.

Vem Leverantdr

Resultat Definierad l8sning av &ndringsforfragan.

Utvardera losning

Vad Teknisk l6sning utvarderas i samrad med leverantor.

Vem Verksamhetsndra forvaltning och leverantdr.

Resultat Utvéarderad 16sning.

Besluta om 16sning

Vad Losningen beslutas att genomfdras och driftsattas i enlighet med utvarderad 16s-
ning.
Vem Forvaltningsledarna for Region Norrbotten och L&nets kommuner. Om l6sningen

innebdr en kostnad ska denna beslutas av styrgruppen.

Resultat Beslutad 16sning.

Forbereda dndringsbegaran RFC

Vad Leverantdrens arliga releaseplan dokumenteras i en sammanhangande RFC och
skapas efter att leverantdrens releaseplan gjorts kand.

Vem FLIT Region Norrbotten.

Resultat Forberedd RFC-

Information, utbildning, arbetsinstruktioner och rutiner
Vad Verksamheten forbereds pa den nya IGsningen.

Vem Forvaltningsledarna for Region Norrbotten och Lanets kommuner.

Resultat Forberedd verksamhet.
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Sékra resurser

Vad Verksamhetsnara forvaltningsresurser sakras for verifiering av leverans efter drift-
séttningen.
Vem Forvaltningsledarna for Region Norrbotten och L&nets kommuner.

Resultat Resurser sakrade.

Ta emot leverans

Vad Efter driftsattning och installation tas leveransen emot. Ta emot leverans innebdr en
kvittens pa att allt &r levererat, driftsattning ar gjord, rutiner finns framtagna osv.
Vem Forvaltningsledarna for Region Norrbotten och Lénets kommuner.

Resultat Levererad dndring

Uppféljning

Vad

Den genomférda andringen foljs upp i forvaltningsrapporten.

Vem

FL och FLIT.

Resultat Uppfdljd andring.

4.4 Process for driftrelaterad felhantering

Huvudsyftet med driftrelaterad felhantering ar att att 16sa alla IT-relaterade
fel sa fort som majligt och darmed minimera storningseffekterna for verk-
samheten samt att minska antalet aterkommande incidenter i IT-miljon och
den negativa effekten av dessa.

Syftet uppnas genom att:
« Strukturerat och effektivt hantera fel som uppstar i den tekniska mil-
jon som stor bedrivandet av verksamheten.
o Forhindra samma fel att uppsta fler ganger genom att atgarda grund-
orsaken.
« Minimera verksamhetens negativa paverkan av de fel i den tekniska
miljon som inte kan forhindras.

Lanets kommuner

Vid felanmdlan av driftstorning i IT-stodet ska kommunernas anvandare
kontakta lokal IT-administratér som felanmaler till leverantoren.

Region Norrbotten
Felavhjalpning hanteras med hjélp av IT/MT Stdds incidentprocess for att
utreda och avhjélpa fel.
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For detaljerade beskrivningar av IT/MT Stdds process se Incidentprocess
IT/MT Stod.

Driftrelaterad felhantering
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IT-verksamhet

Storning eller avbrott sker
Vad Ett fel upptéacks i objektverksamheten.

Region Norrbotten:
IT/MT Direkt pd IT/MT Stod kontaktas, felet rapporteras till leverantoren.

Lanets kommuner:

Utsedda anvéandare av leverantdrens &rendehanteringssystem ServiceNow kontaktas
vid respektive kommun.

Vem Anvandare i objektverksamheten.

Resultat Registrerad och kategoriserad felanmalan.

Incident- och problemhantering IT/MT Stdd
Vad Felanmélan som kommit till IT/MT Stod

Vem Forsta och andra linjens support (IT/MT Direkt och forvaltningsobjektet)

Resultat Aterstilld funktion med hjalp av dokumentation som IT-néra forvaltning producerat
och gjort tillganglig for IT/MT Direkt. Registrerade drenden som forsta linjen inte
kan Igsa lyfts till andra linjens support. Anvéndaren héanvisas till rutin for driftstopp
om felet &r under utredning som kraver langre tid &n tre timmar. Statistik pa aren-
den till IT-néra férvaltning.
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Incident- och problemhantering lanets kommuner
Vad Felanmalan som kommit till 1anets kommuner.

Vem Forsta och andra linjens support it-administratér och objektspecialist.

Resultat Aterstalld funktion med hjalp av dokumentation som IT-ndra forvaltning producerat
och gjort tillganglig for lanets kommuner. Registrerade arenden som forsta linjen
inte kan l6sa lyfts till andra linjens support. Anvandaren hanvisas till rutin for drift-
stopp om felet &r under utredning som kréver langre tid &n tre timmar.

Aterkoppling

Vad Region Norrbotten:
Kontakt med felanmalaren for att sékra att svar &r ok. Arenden stangs hos IT/MT
Stod.

Lanets kommuner:
Kontakt med felanmalaren for att sékra att svar ar ok.

Vem Region Norrbotten:
Forvaltningsorganisation eller IT/MT Direkt.

Lanets kommuner:
Forvaltningsorganisation eller ServiceNow-anvandare.

Resultat Aterkopplat och sténgt arende
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