zipper

enfo

Bo Westerberg
IT-direktor IT/IS
Getinge Infection Control

IT-avdelningen pa affars-
omradet Getinge Infection
Control har gatt fran att
vara en teknikleverantor
till att bli tjansteleverantor.
Getinge Infection Control
har 6ppnat en modern
Service Desk som funge-
rar utifran definierade
processer dar service och
forutbestamda priorite-
ringar kannetecknar arbe-
tet. Forandringen har inne-
burit ett paradigmskifte for
bade verksamheten och
IT-avdelningen (IT/IS). Nu
gOr ratt personer ratt saker
i ratt ordning.

Getinge ar ett medicintekniskt foretag
med verksamhet inom kirurgi, intensiv-
vard, infektionsbekdmpning och varder-
gonomi. Koncernen bestar av tre affars-
omraden: Medical Systems, Infection
Control samt Extended Care. IT-avdel-
ningen (IT/IS) inom affarsomradet Infec-
tion Control insourcade i borjan av aret
2009 sin IT-Drift och 6vertog darmed
ansvaret for utveckling och support av
IT-verksamheten. Som en naturlig del i
Overtagandet kom beslutet att Gverga till
processorienterade arbetssatt i enlighet
med ITIL (Information Technology Infra-
structure Library). ITIL &r en uppsattning

principer som beskriver praxis for IT
Service Management.

Ratt personer gor ratt

saker | ratt ordnirf

Dialogen i fokus

Inférandet av supportprocesser enligt
ITIL kraver ett grundligt forarbete for
att bade verksamheten och IT-avdel-
ningen ska fa mojlighet att forsta och
anpassa befintliga arbetssatt och
rutiner till de krav ITIL staller:

— En avgoérande framgangsfaktor i
forandringsprocesser ar att allokera

tid till att sitta ner med medarbetarna
och lyssna. Processen maste ges tid
att mogna fram i diskussioner. Arbetet
med att definiera IT-processerna ar
minst lika viktigt som resultatet i sig,
menar Bo Westerberg som ar IT-direk-
tor pa Getinge Infection Control.

Forandringsarbetet har skett i nara
samarbete med Service Manange-

Instant reply with pred ictabil ity
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mentkonsulter fran Enfo Zipper. Enfo
Zippers metodik for Service Manage-
mentprojekt bygger pa medarbetarnas
delaktighet i att ta fram idéer och de-
ras medverkan i att genomféra dem.

— Vi for en fortldpande dialog och
samlar in idéer tillsammans med med-
arbetare fran bade verksamhet och IT-
avdelning. Vi bidrar till att vacka nya
tankebanor hos manniskor istallet fér
att tala om fér dem hur det ska vara.
Vi ger medarbetarna stod i att ta sitt
eget ansvar, sager Jens Johansson
som ar Service Managementkonsult
pa Enfo Zipper.

Kommunikation - en framgangsfaktor
| Enfo Zippers metodik finns ett
sarskilt koncept for hur I T-relaterade

— En uppmérksammad del av kommunikationskampanjen om Service Desk var bilden

med vart kdrnbudskap, sdger Bo Westerberg, IT-direktér pa Getinge Infection Control.



foérandringar kommuniceras till

berérda malgrupper. Kommunikations-

strategin bygger till stor del pa dialog
mellan manniskor med hjalp av lokala
sprakror som projektet utser. Den
personliga kommunikationen komp-
letteras med en serie e-postmed-
delanden som startar nagra veckor
innan forandringen ager rum samt

en snabbguide som distribueras den
dag da forandringen intrader. Kom-
munikationsmaterialet &r uppbyggt
kring slagkraftiga karnbudskap och
en intressevackande grafisk design.
Allt for att vacka nyfikenhet och skapa
positiva forvantningar bland berérda
malgrupper.

— Getinge Infection Control valde att
lata karnbudskapet "Instant reply with

predictability” utgéra den roda traden i
kommunikationskampanjen, sager Titti

Nordieng, kommunikationsstrateg pa
Enfo Zipper.

Service Desk idag

IC IT Central Service Desk ar namnet
pa Getinge Infection Controls nya
Service Desk. Den fungerar med stéd
av etablerade rutiner for IT-support
som anpassats for att fungera i
enlighet med Getinges behov. Det
innebar att varje supportérende blir

Personalen pa Service Desk i Getinge.
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prioriterat och tidsbestamt i dverens-
stdmmelse med verksamhetens krav.
Anvandare som ringer Service Desk far
ett snabbt besked med tidsuppskatt-
ning for arendet. Tidsangivelsen for
arendet ar mycket uppskattat bland
medarbetarna eftersom den underlat-
tar planeringen av arbetet. Service
Desk kan nas via tre kontaktvagar:
Webbportal, telefon eller genom ett
besok pa Service Desk i Getinge. Det
ar en markant skillnad i jamférelse
med tidigare rutiner dar personliga
kontakter eller roll i organisationen
ofta avgjorde prioritetsordningen for
inkommande arenden.

Varje drende prioriteras utifran dess
paverkan pa verksamheten samt
utifran hur manga medarbetare som
berors av arendet. En incident far

i huvudsak hogre prioritet an en
forandring eller en férfragan om
service.

Slutligen

Westerberg sammanfattar samar-
betet med Enfo Zipper som oerhért
larorikt och vardefullt:

— De har varit med och vaglett oss
genom hela férandringsarbetet. Jag
har insett att resan ar lika viktig som
malet, avslutar Bo Westerberg.

Goteborg: BOX 8792, 402 76 Goteborg, besdksadress: Anders Carlssons gata 9

Stockholm: Kistagangen 16, 7tr, 164 40 KISTA

Malmo: Skeppsgatan 19 (World Trade Center), 211 19 Malmé

Snabbfakta Getinge Group

Verksamhetens inriktning

Getinge Group ar en ledande global leve-
rantor av produkter och system som bidrar
till kvalitetsforbattring och kostnadseffek-
tivitet inom vard, omsorg och forskning.
Getinge Group ar verksam under de tre
varumarkena ArjoHuntleigh, GETINGE

och MAQUET. ArjoHuntleigh fokuserar pa
I6sningar for patienters mobilitet och sarvard.
GETINGE tillhandahaller I6sningar for infek-
tionskontroll inom halso- och sjukvard samt
kontamineringsforebyggande verksamhet
inom bioteknik. MAQUET ar specialiserat

pa l6sningar, behandlingar och produkter for
kirurgi och intensivvard.

Affarsomradet Getinge Infection Control
Affarsomradet marknadsfér kompletta
I6sningar for att forhindra uppkomst och
spridning av smitta inom halso- och sjukvard
samt pharmaceutisk industri. Affarsomradet
har verksamhet éver hela varlden, med 29
saljbolag pa 6 kontinenter och distributorer i
65 lander.

Vision
Getinge stravar efter att forbattra kvaliteten i
patientvarden och berika manskligt liv.

Verksamhetsmal

Getinges verksamhetsmal ar att forbattra
patientvarden och den globala halsan genom
att erbjuda produkter, som ar bast i sin klass,
uppbackade av en 6verlagsen kundservice.

Etableringsar
1904

Omsattning
19 272 MSEK

Antal anstallda
12 000 globalt

Verksamhetsrelaterade effekter

av forandringen

. Snabbare respons

. Farre produktionsstopp och ¢kad ef-
fektivitet

. Forbattrad personlig service

. Konsekvent hantering och forutsag-
barhet

+  Aterkoppling

IT-relaterade effekter av

forandringen

. Personalen gor ratt saker med ratt
prioriteringar

. Forenklad initieringsprocess for ny
personal

. Forbattrad kompetens

. Mojlighet att sarskilja och kategorisera
supportarenden

. Majlighet att informera verksamheten
om férvantad tidsuppskattning for sup-
portéarenden

Enfo Zipper leverans

. Managementkonsulter

. Projekt- och férandringskommunikation
via kommunikationskonceptet Zpice




