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Vilka ar vi

Elisabeth Hedlund Enhetschef
Inom regionen: 201710

Tidigare arbetat: barnomsorg,
Systemtekniker, projektledare,

Brinner for: IT-support

Fritiden: Umgas med vanner
och familj, resor, vandringar,
baka och matlagning

Theres Aadalen Objektférvaltare
Inom regionen: 201605

Tidigare arbetat: detaljhandel, 1
och 2 linjen telekombolag.
Utbildare

Brinner for: All typ av support

Fritiden: Umgas med vannér och
familj, fyrhjulingsturer oh
fotbollstranare

Y Region
Gavleborg

A



R Region
A Gavleborg

 Antal losta
arenden IT
96 063

« Totalt 8 120
anstallda.

e LOsainom IT- « 10 000 datorer

supporten

i 3 « T:aiSverige att
bolagisera

38,000 samtal Halsocentralerna

e 2 st Microsoft

datacenter



IT-forvaltningen ca 150
medarbetare

IT-forvaltning
IT-direktar

IT-verksamhetsutvecklings- IT program- och
avdelning

Avdelningschef

IT-systemavdelning
Avdelningschef

IT-infrastrulkturavdelning
Avdelningschef

IT-systemdrift och telmnik

e e

IT-support 20 st IT-administrativa system IT-utveckling och integration

IT-stodsystem IT-platiform och n3t

IT-vardsy=tem







FRAN STUPOR TILL SAMSYN

Varen 2019

- Gick fran 2 chefer till
1 chef SYSTEM _ E- TEKNIK
che SUPPORT JANSTEKOR W SUPPORT

- 3 grupper bestaende —

- 1 objektforvaltare
- Bemannade telefon och = (¥ ENEE/ ¢ Y NSA
iInkommande arenden = 1 [o¥® |

i

- Avsaknad av rutinsok

- Riskanalys IT-support
- Hattigt att vara bade 1:a




Risk att inte hitta
- motesforum for

e

e, = Bemanningen i forsta
Inte lika varierande - [ joppigt att sitta linjen, svart vid

semester /sjukdomar

enformigt

heldag i telefon
och svara pa fragor




Samma snabba hjalp/
likvardig oberoende
a vem man kommer til

Tid for att gora
dokumentation

Frigor kompetens
till andra linje




e Tackte telefon med
andra linjen

e Frigjorde tid for utbildning
av 1 linjen

 Alla forstod att detta
kommer ta tid

e 2 linjen hade ansvar att lyfta
I/ upp arenden till 1 linjen

e Dokumentation for 1 linjen

ETABLERING
PABORJAD

ll




_ OBJEKT-
FORVALTARE

PRO.IEKT




BEMANNING

2 nya roller
Gul: Arendekoordinator
Rod: Telefon inhopp

RUTINGRUPP

1 deltagare fran
varje IT-supportgrupp

FRIGJORD TID

& SKAPAD
ANSVARSKANSLA

IST
LINE

vy

Ansvarsfordelning
1 linjen over telefon
2 linjen Gul
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FORTSATT ARBETE

* 1 systemsupporttjanst Skapar béttre férutsattningar
omvandilades till for fortsatt arbete framat:
Objektforvaltare e Battre kravstallare mot

e Minskade med 2 3 linjen gallande rutiner
konsulttjanster inom e Storre narvaro pa moten
2:a linjens tekniksupport i de olika grupperna.

« Utdkning av 1:a linjen e Storre narvaro i projekt och
till 10 st ute i verksamheten.

ittre e+ Mertid for arbetsmilja och
 Skapar battre férutsattningar utszclklir?;_ar Eismijoee

Nu for fortsatt arbete framat.



E-TJANST-
KORT
4sT




e STOPPAR
UTRULLNINGAR

- VART VILL VI
VARAOM 3

DRIVA MOTEN
DELTA

TID FOR UTVECKLING \
MOT SVRIGA IT

- AUTOMATISERING
-SPOTLIGHT mOTe

= [ FORBATTRA
| SPRAKROR FOR .
SUPPORTEN




. HURVISERUTNU |

- Processledare for
dokumentation

- Processledare for
Incident

- Ansvarig for
telefoniplattformen
for telefonsupport

- Vi har flera som ar
multiskillade
over granserna:

E-tjanstekort |

4 till 14

teknikarenden

Utlaning till
3 linjen




RUTINGGRUPP IIWEI:I(I.IIIGSGIIIIPP
KLAGOMAL TELEFONSUPPORTEN

FORBATTRINGAR STORY INFLYTANDE
_ PA DET NYA
INGA HRENDESYSTEMET MARINA2
STUPROR FRAN SLASKTRATT

Sammarbete mellan NINDRE TILL TYDLIG
objekten KRAVSTALLARRE
SARBARA MER INVOLVERAD

| UTVECKLING

Vagar testa 2 s-|- roﬁﬁﬂn E






Fran en anviandare

Mitt namn ar Emelie och arbetar som chefsstdod inom primarvarden 1 Ljusdal. Jag har nédstan dagligen
kontakt med dina medarbetare och jag vill, infor att jag avslutar min anstillning passa pa att skicka den
storsta guldstjarnan till din personal!

Alltid tillmotesgaende, pedagogiska, talmodiga, glada och fina 1 sitt satt att ta sig an alla dessa olika fragor
som vi kommer med. Inget 1 vardsnurran skulle vara mojligt utan er.

Sa ett varmt hjartligt tack for all hjalp, alla fina samtal och goda skratt och ibland delad frustration under
dessa ar till dina fenomenala medarbetare.

. ,
Var stolt 6ver dem! @ X Region
A Gavleborg



Elisabeth Hedlund
elisabeth.hedlund@regiongavleborg.se

Theres Aadalen
theres.aadalen@regiongavleborg.se

Y Region
X Gavleborg
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