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Der ,Zoo der Standards*

Generische Standards fur IT Governance und Servicemanagement

Spezifische Standards des Gesundheitswesens
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IT Perspektivenproblem

> Verschiedene IT Perspektiven im Krankenhaus
» Administrative Informatik (ERP, Dokumentenverwaltung), etc.
» Medizininformatik (KIS, etc.)
» Medizintechnik (Ultraschall-, Rontgen., Tomographie-Technologie,
etc.)
> Verschiedene (implizite) Governanceperspektiven
» IT Leiter/CIO
» Chefarzt mit eigenem Team und ev. eigener Informatik

» Forschung und ihre eigenen Anforderungen an IT sowie ev. eigener
IT

» Shared Service Center
» Externe Outsourcing-Anbieter

> Wie konnen diese unterschiedliche Perspektiven
harmonisiert werden? => Koordinationsproblem!
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Griinde fir zunehmende Bedeutung IT Governance

> |IT Entscheidungsframework: IT Prinzipien, IT Architektur, etc.

> Hoher Wert der Krankenhaus-IT-Assets

» aber unterschiedliche Zustandigkeiten dafur (?)
» zunehmende Durchdringung des Krankenhauses mit IT

> IT als kritischer Erfolgsfaktor fur effizientes und effektives
Krankenhaus
» Link zu Outcome-Forschung
» Zusammenhang mit Mortalitat?
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Grunde fiir IT Governance als Thema

> Strategische Ausrichtung der IT an Krankenhausstrategie
und -wertschopfung von zentraler Bedeutung: ,Business-IT-
Alignment”

> Erforderliche Risikoorientierung in der Krankenhaus-IT
(Business Kiritikalitat — Vital Business Functions).

> Hohe Bedeutung der Corporate Governance im Krankenhaus
—  Null-Fehler-Kultur®

> Optimierung Performance und Conformance der IT

> In der IT Governance geht es um das WAS beziiglich
Fuahrung der IT ...
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Instrument der Wahl IT Governance

BUSINESS@BIECTIVES

GOVERNANCEOBJECTIVES

COBIT 41
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ME4 Provide T governance.
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DS1 Dedneand manage servic: levds.
DS2 Manage thid-party services.
DS2 hnage pertamane and capasity. Al Mertiy atomated ?uunms.
DS Ersure contimous sercs, AR Azquire and maintain appication sotvare.
DSS Ersure spstems securky. AR Azquire and maintaintechnology ntastrucure
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= Quelle: IT Governance Institute

COBIT 4.1

Kompetenzzentrum Public Management und E-Government conhlT-Satellitenveranstaltung 23.04.2012 7




Berner Fachhochschule

® Kompetenzzentrum Public Management und E-Government

COBIT: Inhalte je Prozess

> Beschrieb des Prozesses
> Domanenmodell
> Control objectives

> Management guidelines (Input/Output), RACI-Charts, Goals
and Metrics)

> Maturity model (CMMI-basiert)

COBIT steht fiir Control Objectives for Information and Related Technology
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Instrument der Wahl IT Governance

Quality
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Quelle: Traugott/Glenfis (2010)
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Griunde fur IT Servicemanagement Thema

ITIL 2011 Edition, neu mit
IT-Leistungserbringer ~ Relationship Manager |T-Leistungsbezlger

. e Z
- Servicebedlrfnisse aufnehmen
SerVIce Service Level Agreements E
Level abschliessen; Service Level )
% Reporting, etc. IT-Koordi- ﬁ
n nator S
£ Account n
A .
; a Manager Service X g
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o ﬁ Service Y E
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2 Desk Nutzer beraten und User g
E unterstlitzen, dahingehend,
dass der Service, falls
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Was kann IT
dazu beitragen?
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Service Level Management

Service Catalogue Mgmt
Capacity Management
Availability Management
Service Continuity Mgmt
Information Security Mgmt o 11 Sopmice
Supplier Management Improvement

Service

Event Management Design

Incident Manage ment
Request Fulfillment
Problem Management
Access Management

Service
Strategies

Service Strategy
= Define the Market
= Develop the Offerings

= Develop Strategic
Assets

= Prepare For execution
Service Economics

= Financial Management

= Return on Investment

= Service Portfolio Mgmt

= Demand Management

.,

Service
Transition

Instrument der Wahl IT Servicemgt

Transition Planning &
Support

Change Management

Service Asset &
Configuration Mgmt

Release & Deployment
Mgmt

Service Validation &
Testing

Evaluation

Knowledge Management

Quelle: OGC/TSO — Band 1 Service Strategy
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ITIL: Inhalte je Prozess

Zweck und Ziel des Prozesses

Umfang des Prozesses

Wert fur das Geschaft

Richtlinien, Prinzipien und grundlegende Konzepte
Prozessdarstellung

CSF's und KPI's

Inputs/Outputs

Rollenbeschreibung

VVV VYV YV\VyYy

ITIL steht fiir Information technology infrastructure library

Kompetenzzentrum Public Management und E-Government conhlT-Satellitenveranstaltung 23.04.2012 12



Berner Fachhochschule

® Kompetenzzentrum Public Management und E-Government

Situation ITG CH - Empirische Studie/Krey ZHAW

Umfrage mit 30 IT-Leitern und CIOs
Zeitraum 09/2009 — 03/2010

Abdeckung:
44% aller Krankenhauser

80% aller Betten

Abgedeckt El"ervstatssmm.zrs,s

Nicht abgedeth . { versorgun Kantonsspnaler 25/23
Status Quo: Umfrage zu s T g
GRC im CH Kranken- Eé:f:dtz::;?:,"zzvi:z“‘
hauswesen; Typologien | g
befragter Hauser Quelle: Mike Krey (2011): Governance, Risk Management und Compliance (GRC)

im Krankenhaus — Auslegeordnung eines Problems, GMDS Mainz, 26.09.2011.
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Situation ITG CH - Empirische Studie/Krey ZHAW

Business-IT Alignment

| Reifegradstufen von IT GRC Prozessen

- - K g aufgrund von - . g e . g e
5 + Optlmlzed « Prozessverbesserung ist selbst ein Prozess % . Offen tl ic h e S p Ita Ie r Pl' lvat Sp lta I er
) - Prozessverbesserung wird geplant und kontrolliert 3
O
=
. he Erhebung von und p =
4 v Managed & - Echtzeit- und/oder historische Daten zur Einschatzung der Veranderung g
. Measurable + Messung ist Teil des Prozesses und geht iber Ex-post-Kontrollen hinaus é
E
« Ablauf ist beschrieben und kann wiederholt werden
3- + Deﬂned « Qualitat, Kosten und Termine werden in der Regel eingehalten IT V I
alue
2 + Repeatable but - Die bestehenden Prozesse sind bekannt und werden gefihrt M anageme nt
° Intuitive « Prozessablauf ist individuell und kann nicht immer wiederholt werden g
. - Keine erkennbaren Planungsaktivitaten (I ntern a I)
1 . + Initial / Ad Hoc - Qualitat, Kosten und Einhaltung von Terminen ist nicht vorherzusagen 5
- Erfolge beruhen auf Leistungen Einzelner und sind meist nicht wiederholbar - 1™
IT Portfolio _ IT Value
0. Non-Existent - Es besteht kein Bewusstsein zu diesem Thema % M a nage me m — - 4 T - M a nage me m
(external), T o (external)
IT Portfolio < .\
Management (—__/ ) Business-IT Meshing
. ~ | = '
(internal) | | | [ ]
|

Capability

IT Tactical Plans ' Assessment
.‘ (internal)
\  Capability

CMMI/COBIT Reifegrade 1 strategic P nasment

Business IT Alignment (external)

(")ffenﬂ_/private Hauser Quelle: Mike Krey (2011): Governance, Risk Management und Compliance (GRC)
im Krankenhaus — Auslegeordnung eines Problems, GMDS Mainz, 26.09.2011.
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Situation ITG CH - Empirische Studie/Krey ZHAW

u|T strategy supports business
strategy, but is not fully
intergrated

u|T strategy differs from
business strategy to some
extend

m Trifft zu

m Trifft eher zu

u Trifft eher nicht zu
® Trifft nicht zu

IT Strategie vs. Business Strategie

Ableitung der IT Strategie aus
der Spitalstrategie

mITIL
m COBIT or proprietary framework
» No governance standard

IT Governance Stand-
ards; Alignment Bus.- “Einsatz” von IT Governance Standards

IT-Strategie Quelle: Mike Krey (2011): Governance, Risk Management und Compliance (GRC)
im Krankenhaus — Auslegeordnung eines Problems, GMDS Mainz, 26.09.2011.
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Situation ITG CH - Empirische Studie/Krey ZHAW

» Krankenhaus Informatik liefert groRtenteils mit angemessener Qualitat

+ Hohe Kundenzufriedenheit: Zuverlassigkeit und Verfugbarkeit der IT-Systeme
« Service Desks sind etabliert und bieten spurbaren Mehrwert
+ |IT-Systeme fur sich sind grossten Teils State-of-the-Art

» Gefordert wird aktive Unterstlitzung bei Verbesserung der Leistungsprozesse
« IT als Berater und Initiator gewlinscht
+ Mangelnder Abgleich (Alignment) zwischen Geschafts- und IT-Strategie
« Unzufriedenheit mit Kommunikationsbereitschaft und Geschaftsverstandnis der IT
+ Geschaftsorientierte Leistungsmessung gewinnt an Bedeutung

» [Institutionalisierte Zusammenarbeit ist zu verbessern
» Projektplanung nicht mehr auf Zuruf
« |T Organisation bei Planungsprozessen starker einbeziehen
+ Methodische Unterstutzung im strategischen IT Management / Business-IT Alignment
+ Regulatorische Anforderungen als Chance begreifen

« Aktiver Einbezug der Spitalleitung
« IT Governance muss in der unmittelbaren Nahe der obersten Leitung angesiedelt werden

« Trager der IT Governance all zu oft der IT Manager nicht der CIO

Quelle: Mike Krey (2011): Governance, Risk Management und Compliance (GRC)
im Krankenhaus — Auslegeordnung eines Problems, GMDS Mainz, 26.09.2011.

Kompetenzzentrum Public Management und E-Government conhlT-Satellitenveranstaltung 23.04.2012 16



Berner Fachhochschule

® Kompetenzzentrum Public Management und E-Government

ITIL in Krankenhausern - Umfrage / Ergebnisse |

> LAND Angeschrieben  Teilnehmend
> Slovakia 33 23

> Switzerland 65 30

> Austria 45 16

> Bavaria 35 13

> South Tyrol 5 5

> Overall 183 87 (47.5%)

Table 2 Types of hospitals participating in the study

Slovakia Switzerland Austria Bavaria South Tyrol TOTAL
n % n % n % n % n % n %
University Hospital 11 48% 1 6% 2 13% 2 15% 0 0% 16 21%
Specialized Hospital 3 13% 1 6% 4 25% 8 62% 3 60% 19 25%
General Hospital 5 22% 8 44% 4 25% 2 15% 1 20% 20 27%
Other 4 17% 8 44% 6 38% 1 8% 1 20% 20 27%
TOTAL 23 100% 18 100% 16 100% 13 100% 5 100% 75 100%

The maximum in each column is highlighted.

Quelle: Hoerbst, A.; Hackl, W.O.; Blomer, R.; Ammenwerth, E. (2001): The status of
IT service management in health care — ITIL in selected European countries, in:
BMC Medical Informatics and Decision Making. URL: http://www.biomdecentral.com/1472-6947/11/76
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ITIL in Krankenhausern - Umfrage / Ergebnisse Vli

Table 14 “Do you think that ITIL® will be used in healthcare as a domain-wide concept for IT service management?”

(The maximum in each column is highlighted. N = 43)

Slovakia Switzerland Austria Bavaria

South Tyrol

TOTAL

% % % %

n

%

YES 67% 29% 18% 55%

50%

16

OIN|S

25%

18

wlo|Nn |3
NJWION| 3

n

4
NO 0% 8 57% 55% 27%
N.A. 1 33% 4 29% 27% 18%

25%

11

—

TOTAL 3 100% 14 100% 1 100% 11 100%

100%

43

Schlussfolgerungen insgesamt:
*Grosste Gruppe der Interviewten = CIO's oder ahnlich
*Mehrheit der IT Service Provider = Service Center

*Inhouse-IT versus Outsourcing
*Slowakei: Mix aus Inhouse-IT und Outsourcing
*Schweiz: 50% Inhouse-IT
«Osterreich: 44% Inhouse-1T/44% Mix Inhouse/Outsourcing
*Sudtirol: 80& Mixed Inhouse-IT/Outsourcing

*Mehrheit kennt Methoden Service Management

*Mehrheit kennt das Konzept ITIL

*Sehr, sehr wenige Krankenhauser haben ITIL-zertifiziertes Personal
*Ganz wenige Krankenhauser haben Teile von ITIL implementiert

*Die meisten Krankenhauser planen in den nachsten Jahren keine ITIL-Einfuhrung
*Bei Mehrheit der Krankenhauser liegen die Prioritaten nicht bei ITIL/Servicemanagement-Einfihrung
*Slow./Bayern/Sudetirol glauben an ein ITILKonzept im Krankenaus, CH und A eher nicht.
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Zusammenfassung und Ausblick

> Nutzen
» IT Governance und IT Servicemanagement lohnen sich.

» IT wird durch Geschaft verantwortet.
» Aufgaben, Kompetenzen, Verantwortlichkeiten geklart

> Inkrementelle Einfuhrung
» Keine BigBang-Losungen

» Bitte klein und nutzengetrieben anfangen wo die grossten ,Pains”
sind.

> IT-Verantwortung im Geschaft und IT-Management aus der
IT-Optik
» IT Governance und IT Servicemanagement erganzen sich
» Mussen aber sauber aufeinander abgestimmt werden
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Zusammenfassung und Ausblick

> Tun Sie den nachsten wohl zwingenden Schritt in eine
erfolgreiche IT Zukunft in lnrem Krankenhaus

» Laden Sie die gesamte Krankenhausleitung zum Dialog zu ITG und
ITSM ein ...

> Transparenz uber Prozesse und Input-Output-Verhaltnisse
derselben wird massiv erhoht
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Kontakt

> Konrad Walser — Senior Researcher

» Berner Fachhochschule/Competence Center Public Management and
E-Government

» Morgartenstrasse 2a, Postbox 305
» 3000 Bern 22

» Tel +41 79 648 21 33

» konrad.walser@bfh.ch
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