“Vad far jag for pengarna®”

Under ett antal ar har jag jobbat pa leverantorssidan i upphan-

till sjukvarden

dlingsprojekt av medicinska I'T-system. Mina egna erfarenheter
tillsammans med berittelser frin olika virdgivare har fitt mig
att fundera pd hur man som upphandlare pa bista sitt bor jim-
fora priser frin olika leverantorer. I den hir artikeln delar jag
med mig av mina reflektioner av vilka omréden jag sett riskerar

ge storst obehagliga Gverraskningar efter kontraktskrivandet.

Min bestimda uppfattning ir att det initiala priset, i minga fall,
far for hog inverkan pa beslutet till bekostnad av mer mjuka
parametrar som paverkar den totala kostnaden 6ver kontraktets
16ptid. Om man tittar tillbaka pa resultatet av flera svenska
upphandlingar syns det tydligt att man som vardverksamhet i
de flesta fall helt enkelt fir vad man betalar for.

Sju omraden som driver kostnader och ofta underskattas vid inkép av IT-system

Mitt rad till upphandlare och I'T-chefer ir att sirskilt noga
granska och ta med f6ljande 7 parametrar i berikningen efter-
som det dr omrdden som ofta driver kostnader for virdgivaren
i ett senare skede:

1. Kvalitet och anvindarvinlighet

2. Supportorganisationens kunnighet, responsivitet och
proaktivitet

3. Utbildning inf6r och efter go-live

4. Uppgraderingar

5. Leveransmodell — moln vs lokal installation
6. Leverantoren och dess personal

7. Leverantorens vision och roadmap

7 kostnadsdrivare pa sikt

for IT-system 1 varden
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Vikten av att forsta hela erbjudandets varde
Inkopsprocessen av I'T-system till virden ér komplex och stricker
sig frén att faststilla en laimplig kravspecifikation och upphandling-
sprocess, till ett poangsystem for hur kvalitets- och serviceaspekter
ska avspeglas i prisjimforelsen. Vid en upphandling av I'T-system
dr det centralt att virdaktoren forstir virdet av varje komponent
ileverantdrens erbjudande, for att anviinda ett nyligen aktuellt

uttryck, "vad far jag egentligen for pengarna”.

Priset ir ofta den avgorande faktorn for vilket I'T-system en
sjukvirdsaktor koper in. Frimst pd grund av att Lagen om offen-
tlig upphandling (LOU) ir designad for att frimja en si effektv
anvindning av skattepengarna som mgjligt. Priset kan vara en bra
skiljedomare om I'T-systemen i sig sjilva ir likvirdiga inklusive

de tillhérande tjinsterna s som support, inférande, utbildning
etc. Men eftersom systemens hela erbjudande ofta skiljer sig i,
tillimpar de flesta upphandlingar nigon form av poingsystem

for att ta hiinsyn dll andra virdefulla egenskaper i erbjudandet

dn priset. Att viiga in kvalitet i bedomningen pd detta sitt ir dock
svart i praktiken och ofta fir priset spela en alltfor stor roll, just for
att det dr objektivt och enklare att mita. Ndgot som visat sig kunna

fi kostsamma konsekvenser i ett senare skede.

Nedan foljer en sammanfattning av de sju bestdndsdelar som jag

menar ofta missas vid utvirdering av I'T-system:

1. Hog kvalitet och
anvandarvanlighet

Systemets kvalitet och design ir centralt
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for att likare, sjukskoterskor och annan
virdpersonal ska kunna arbeta effektivt.
Anvindargrinssnittet méste vara snabbt, intuitivt och minimera
antal "mus-mil”. Dessutom behéver det garantera patientsiker-
heten genom att till exempel logga anvindning och erbjuda en hog
sikerhetsniv for att forhindra intrdng utifrdn i form av exempelvis

cyberattacker.

Systemets tillginglighet ir i hogsta grad viktig eftersom vardens
IT-system ofta ir verksamhetskritiska. Ett driftstopp kan innebira
stora produktivitetsbortfall, vixande virdkéer och framfor alle
patientrisk. Det finns inget sd forodande for effektiviteten (och

frustrationen bland anvindarna) pa tll exempel en radiologi- eller

patologiavdelning som nir I'T-systemet ligger nere.

Utvirdering: Det bista sittet att utvirdera kvalitet, anvindarvin-
lighet och tillgiinglighet ir att studera leverantorens kundnéjdhet.
Prata med andra anvindare av systemet och sitt krav pa systemets

tillginglighet.

2. Kunnig, responsiv och
proaktiv support

En bra support kan manga ginger vara

avgorande for att undvika stora tidsforlus-
ter. Nir I'T-systemet kranglar, ligger nere,
eller om anviindaren behéver hjilp ir leverantorens support-
kapacitet i form av kunnighet, bemétande och svarstider helt
avgorande for att anvindaren ska kunna komma tillbaka till

arbetet.

For verksamhetskritiska system ska leverantoren erbjuda en
robust supportorganisation som kan hélla snabba svarstider
trots hog belastning samt ge begripliga svar som anvindaren
direkt kan agera pa.

Utvirdering: Ett bra sitt att utvirdera leverantorens support,
utver att prata med referenser, ir att ta sig tid att besoka
foretaget. En del I'T-leverantorer har sparat in pa supportfunk-
tionen genom att ldgga ut den till andra linder, vilket sillan
erbjuder en likvirdig support som en lokal avdelning.

Vissa leverantorer erbjuder dven tjdnster for att proaktivt
overvaka och virda I'T-systemet, bide mjukvara och hardvara.
Detta for att erbjuda support innan verksamheten sjilv identi-
fierat problemet, vilket kan medfora stora kostnadsbesparingar
for verksamheten pd sikt.

3. Forberedande och lépande
utbildningar

Ett nytt I'T-system kan erbjuda
fenomenala funktioner for att forbittra
vardarbetet. Det forutsitter dock att

anvindarna kinner till hur dessa ska

anvindas. I upphandlingar ir utbildning

nigot som leverantéren kan forsoka minimera for att sinka den
initiala kostnaden. Detta slir ofta tillbaka senare di en ofér-



beredd anvindare blir frustrerad och belastar bade sin egen
supportorganisation och leverantorens.

Frustrerade anvindare innebir dven en hog risk for att intern
kritik sprids kring det nya systemet redan frin start vilket kan
vara svért att senare forindra. Implementering av ett nytt
IT-system bor i manga fall betraktas som en verksamhets-
forindring och kriver inte bara teknisk utbildning utan dven
justeringar av det kliniska arbetsflodet.

Utviirdering: Sikerstill att det finns en tillrickligt genomgri-
pande och pedagogisk utbildningsplan som innehéller dels
utbildning innan driftstart och dels 16pande upplirning. En
leverantor med stor kundbas har fordelen att kunna dela med
sig av kunskap frin andra kunder, s.k. ”best practice” inom
arbetssitt och arbetsfloden.

4. Nya releaser och smartfria
uppgraderingar

En del leverantorer tar betalt for att %

godogora sig ny funktionalitet, buggfixar och innovationer f6r

uppgradera system, vilket i sig medfor
en barriir for anvindarna att kunna till-

att forbittra anvindningen. Om erbjudandet diremot inklud-
erar ett minsta antal fria uppgraderingar per ar si har verksam-
heten mojlighet att implementera de senaste funktionerna.

Det ligger dven ett stort virde i leverantérens kapacitet att
projektleda och hantera uppgraderingar eftersom dessa sitter
hog press pa verksamheten. Att inféra en ny release pa stora
sjukvardsverksamheter ér en kritisk process dir varje insparad
minut r viktig.

Frekventa uppgraderingar medfor ocksa att verksamheten

skyddas mer effektivt mot intring utifran.

Utvirdering: Sikerstill att uppgraderingar ingr i avtalet.
Be ocksd om referenser frin andra kunder for att verifiera
leverantorens férmdga att genomfora uppgraderingar utan att

verksamheten tvingas ligga nere orimligt linge.

5. Molnleverans vs. lokal
installation

Det har blivit allt vanligare att sjukhus

koper in I'T-system som tjinster dir

leverantoren dven erbjuder I'T-infrastrukturen som en molnt-
janst istillet for att den lokala I'T-avdelningen ska tillhandahil-
la denna. Den starkaste drivkraften for trenden ir att den totala
kostnaden for system och drift kan hillas nere d leverantéren
kan dela centrala kostnader for datacenter och drift pa flera
kunder. Om nigon av leverant6rerna i en upphandling erbjud-
er en molntjinst, medan andra erbjuder lokala installationer ir

det viktigt att ta hinsyn till detta i prisjimforelserna.

Sikerhetsaspekten ir ytterligare en drivkraft dir moln-
leverantorer ofta erbjuder en hogre sikerhet dn vad lokala
IT-avdelningar kan. Ett exempel var nir "Wanna cry viruset”
slipptes 1 maj 2017. Flera lokala I'T-avdelningar vintade 1
dagar, och till och med veckor, med att uppgradera sina system.
Molnleverantérer har en mycket hogre beredskap och mo-
jlighet att agera snabbt for att proaktivt forhindra att verksam-
hetens I'T-system blir infekterade. I intervjuer med I'T-chefer
om deras passivitet efter ”Wanna cry”- svarade manga att det
blev for komplext med att uppgradera alla verksamhetens
hundratals I'T-system och ta hinsyn till alla integrationer dem
emellan. Att ligga ut ansvaret pd en molnleverantér minskar
den lokala komplexiteten for att kunna bli mer responsiv i
krissituationer.

Utover sikerhet och kostnadsfordelar innebar mjukvara som
en tjinst att verksamheten kan uppgradera sitt system mer
frekvent eftersom det kriver mindre lokala resurser. Bra exem-
pel dr Facebook och Spotify som uppgraderar sina plattformar

flera génger i veckan.

Utvirdering: Se till att berdkna och ta hinsyn till eventuella
besparingar inom I'T-organisationen om nigon av lever-
antorerna erbjuder I'T system som molngjinst. Det handlar
om att rikna in bdde besparad hirdvara och arbetstid, men

dven mjuka aspekter si som minskad risk for cyberattacker och

personalen som jobbar hos leverantoren. Anvindare kommer

tillginglighet.

6. Leverantoren och
personalen

En mjuk parameter att utvirdera,

men som ir ovirderlig i sig, ir sjilva

att vara i kontakt med dem i stort sett dagligen och det ir



viktigt med en bra dialog och att personalen idr kunnig, servi-
ceinriktad och har tillrickligt med kapacitet att kunna serva
verksamheten. Att leverantorens personal trivs med sitt arbete,
har en lagom arbetsbelastning och ir uppbackad frin sin
ledning ir en forutsitting for att kunna erbjuda verksamheten

bra service, support och forvaltning for att méta framtida krav.

Utvirdering: Denna parameter ir i sig svir att utvirdera, men
kan utvirderas genom andra kunders erfarenhet, referensut-
litande samt bemétande med leverantéren i upphandlingspro-

cessen.

7. Attraktiv vision och + ¥ o 9

roadmap
Ett kop av ett nytt I'T-system ir lite

som ett iktenskap. Verksamheten

kommer forhoppningsvis leva med

IT-systemet i flera ar framéver och for att garantera att lever-
antoren tillhandahéller limpliga nya funktioner ér det viktigt
att utvirdera leverantorens framtida roadmap och lingsiktiga
vision. Om leverantéren ldgger sina resurser pd utveckling av
funktionalitet som verksamheten inte virderar ir det troligtvis
inte en bra matchning fér nigon av parterna. En samstimmig
vision och roadmap ir central for att skapa en frukefull part-
nerrelation under de kommande édren.

Summering

Inom dagens transparenta marknad for I'T-system i virden

fir man ofta vad man betalar fér och det ir centralt att forstd
helhetsvirdet av leverantorens erbjudande for att kunna gora
ett korrekt val av I'T-system. Att lita pris spela den avgorande
rollen ir litt gjort och minskar risken for 6verklaganden, men
kan f3 dyra konsekvenser om inte kvalitetsaspekter beaktas i
tillrdckligt hog utstrickning. Till exempel om systemet héller
lag kvalitet, ligger nere, dr svirmandvrerat och lingsamt, eller

om nya releaser av mjukvaruversioner inte ingr i erbjudandet.

Ett nyinkopt I'T-system ér en stor investering dér leverantor
och anvindare kommer att leva med varandra under ling tid
framdéver. Att bara vilja system utifrin priset blir ofta dyrt
ilingden. Det dr dirfor viktigt att friga sig sjilv och lever-
antorerna "vad fir jag egentligen f6r pengarna?”.
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