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1. Six Sigma i Koncern IT

Formål med 
Koncern IT

Koncern IT’s
hovedopgaver

Drift og udvikling 
af it-infrastruktur 

Konsolidering og  
anskaffelse

Rådgivning om it-
udvikling 

Professionel it-
governance

IT-leverandør

Rådgiver vedr. 
anskaffelser 

Omkostnings-
efficient (værdi for 

pengene)

Effektiv IT-
organisation

Six Sigma skal 

understøtte ved at skabe:
• Kundefokus
• Datadrevne beslutninger
• Procesorientering
• Samarbejde på tværs



1. Eksempler på Lean Six Sigma og IT

Formodede problemer skaber støj og tager fokus 

Eksempel: Ekstraordinære incidents 

Baggrund: 

•særlige sager

•håndbæres

•anden sagshåndtering end normale 
incidents. 

Problem: 

•lang tid inden løsningen påbegyndes

•EI ikke er entydigt og kan ikke defineres

•Får ikke samlet kompetencerne hurtigt nok 
Målet: reducere reaktionstiden

Hvordan kan LSS bruges: 

•Efter 1½ måned kun 1 EI var oprettet. 

•Data viste at problemet var en myte

•Projektet blev lukket og viden overdraget.

Definer 
problemet

Mål 
omfanget

Aflys 
problemet 
hvis data 
viser det 

ikke er der



1. Eksempler på Lean Six Sigma og IT

Problemer med forskelligt serviceniveau

Eksempel: Visitering af incidents i en Service 
Desk
Baggrund:  
•Klager over behandling af incidents. 
•Service Desk er en central aktør
•Problem:
•1/3 visiteres og løses korrekt
•1/3 visiteres ikke rigtigt men løses korrekt
•1/3 hverken visiteres eller løses korrekt
•Mål Reducere visiteringstid, fejlvisiteringer og 
tilbageløb med 50%
Hvordan kan LSS bruges: 
•Processen og data viste stor forskel i 
håndteringen af incidents blandt Service Desk 
medarbejdere
Løsning:
•Videndele
•Oplæring af  SD medarbejderne, så 
kompetence niveau blev mere ensartet. 

Definer 
problemet

Kortlæg 
processen

Analyser 
data

Find 
problem og 

fasthold 
løsningen



2. Lean Six Sigma og sundhed

Lean Six Sigma handler om at arbejde med den reelt oplevede kvalitet –

vel og mærket den kvalitet kunderne efterspørger!

Vi bliver ældre og har brug for flere sundhedsydelser…….. 

Patienternes krav til sundhedsvæsenet øges…. 

Ressourcerne er knappe……

Behandlingsmulighederne øges………

…………. Kort sagt presset på sundshedssektoren vokser

Den Danske 
Kvalitetsmodel 
stiller krav til 

kvaliteten
Lean Six Sigma kan 
hjælpe med, hvordan 

kvaliteten leveres



2. DMAIC – en iterativ projektmetode

Hvad er problemet?

Hvor stort er problemet?

Hvad er årsagen til problemet?

Hvordan kan problemet løses?

Er problemet løst?

Define

Measure

AnalyzeImprove

Control



3. Baggrunden

Analyse 
på 

afdelingen

Svære IT-
problemer på  
den aktuelle 

afdeling

Problemer som 
er kendt andre 

steder

Ønske om at 
undersøge og 

finde generiske 
løsninger

Fakta om afdelingen:

• 7.000 indlæggelse og 10.000 

ambulante besøg pr. år

• 5 sengeafsnit og 2 ambulatorier

Six Sigma som metode for at 

skabe:
• Kundefokus
• Datadrevne beslutninger
• Procesorientering
• Samarbejde på tværs



Fokus på den samlede IT-

anvendelse – altså med 

udgangspunkt i brugerens 

hverdag

Kortlægning / observation  

af arbejdsgange – hvilke 

IT-problemer findes i den 

kliniske hverdag?

3. DMA – opstart, måling og analyse

Problemerne er 

mangeartede og fordelt 

på mange forskellige 

aktører

Define

Measure

AnalyzeImprove

Control



4. AI – analyse og løsningsmodel
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Der blev i gennemsnit observeret 20 it-
problemer pr. arbejdsgang



5. IC – Hvad skete det så ved det?

De fem 
kundekrav

Effektiv 
vidensdeling 

vedr. it-
anvendelse

Nødvendig 
hardware 

tilgængelig

Tilgængelige 
systemer

Simpel 
fejlmelding

Enkel 
adgang til 

systemerne



5. Opfølgning 
på kundekrav

Tilgængelig systemer (oppetid)

• Netværket forbedret

• Servere performede dårligt – ny  back-up 

metode

• DNS ændret

• Citrix opgraderet

• Flyttet applikationer og systemer, så de er i 

samme domæne 

• Ens ikon tilgang til systemerne på alle Pc’ere 



5. Opfølgning på kundekrav

Simpel fejlmelding

• Fælles møder med VIT og afdelingsledelsen

• Bedre samarbejde med lokal IT support

• Afdelingen skal ensrette arbejdsgangen omkring fejlmelding

• IT-superbruger i afdelingen

• Nemmere adgang til pc-udstyr, såsom mus, høretelefoner osv.

Effektiv vidensdeling  vedr. it-anvendelse

• On-site  support i afdelingen, skal gentages løbende

• IT superbruger i afdelingen, som deler ud af sin viden

• Bedre udnyttelse af viden – hjælp på tværs af faggrupper

• Deltagelse i undervisningen er steget (ledelsesfokus)

• Kursus med tips og tricks til IT-systemerne

• Undervisningen på hospitalet er ændret

- Åben cafe undervisning

- Korte undervisningsfilm



Nødvendig hardware tilgængelig

• Udleveret mus, høretelefoner til de brugere der manglede dette

• Alle pc’er er testet, opdateret og bliver løbende opdateret af VIT

• Enkelte pc’er er opgraderet

• PDA – arbejdsgangen skal ændres

• Bærbar pc’er – oplades ikke – batteri som holder 24 timer –

arbejdsgang så de altid er opladede

• Fejlmelding – ikke bare sætte den hen i hjørnet

5. Opfølgning på kundekrav

Enkel adgang til samtlige systemer

• Single sign-on - regional løsning på vej

• Flere systemer integreres løbende i OPUS Arbejdsplads

• Ens log-on og password til de systemer, hvor det er muligt 

• Vejledning til skift af kode



5. Uden alle fire hjul 
kører systemet ikke!

> Højre forhjul Infrastruktur

> Venstre forhjul Systemer

> Højre baghjul Organisation, ledelsen og den enkelte  bruger

> Venstre baghjul Viden, herunder undervisning

Hvis et af hjulene er punkteret eller faldet af 

kører IT systemet ikke



Kobling af problem og aktører
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