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1 Sammanfattning

EY har pa uppdrag av revisorerna i Nacka kommun granskat projektet Pulsen Combine.
Syftet har varit att beddéma projektets styrning, implementering och kostnadsuppfoljning.

Under aren 2005-2007 genomfordes ett arbete med att se 6ver och utveckla socialtjanstens
processer i Nacka kommun. Arbetet skedde tillsammans med Upplands Vasby och Téaby
kommuner. Syftet med processutvecklingen var att skapa en process som ar transparent mot
brukaren och rattsséker i alla delar. | samband med processutvecklingen konstaterades att
det inte fanns nagot standardsystem pa marknaden som motsvarade de krav som de nya
arbetssatten stéllde. De tre kommunerna valde darfor att gemensamt handla upp ett nytt
verksamhetssystem. Systemet skulle utvecklas gemensamt av de tre kommunerna och
leverantdren, Pulsen AB.

Beslut om att genomféra upphandlingen och godkanna leverantéren fattades av social- och
aldrenamnden i april 2007. Inga beslut om att genomféra upphandling och att utveckla
systemet tillsammans med leveranttr fattades av kommunstyrelsen eller kommun-
fullméktige. Vi anser att detta borde ha skett mot bakgrund av att verksamhetssystem inom
de sociala verksamheterna ar mycket verksamhetskritiska ur flera perspektiv, i kombination
med att det inte var ett standardsystem pa marknaden som upphandlades. Vidare &r
beloppen vasentliga. De beslut vi kunnat finna pa fullmaktige och kommunstyrelseniva
kopplat till projektet &ar beslut om tillskott av investeringsmedel vid tva tillfallen. 2013 begarde
social- och aldrenamnden 18 mnkr och 2014 begéardes ytterligare 12 mnkr. Den slutliga
investeringsramen kom darefter att uppga till 41mnkr. Ursprunglig ram var 11 mnkr.

| den nyttovardering som det hanvisades till i beslutsunderlaget i social- och @ldrenamndens
beslut 2007 angavs att det pa fem ar sikt skulle bli billigare att upphandla och inféra ett nytt
system an att behalla en standardsystemlsning. Det framgick inga belopp i beslutet.
Beslutsunderlaget var salunda till stor del baserat péa att utvecklingen av Pulsen skulle leda
till betydande kostnadsminskningar. Vi konstaterar att namnden darefter inte pa nagot satt
har féljt upp huruvida dessa berdknade besparingseffekter infriats. Uppdaterade kalkyler har
heller inte presenterats for namnden annat &n nar ytterligare medel askats. Pa politisk niva
har vare sig kommunstyrelsen eller social- och aldrenamnden féljt upp ackumulerade
kostnader for projektet mot budget. Under 2015 har uppfdljningen dock utvecklats i positiv
riktning och socialnamnden och aldrenamnden far I6pande muntliga féredragningar om
projektets status. Vi noterar dock att investeringen 2015 ar i sin slutfas och att det nu mer
handlar om att fa systemet att fungera andamalsenligt till alla delar och att anpassa
arbetssatten till systemet.

Det saknas en riskanalys i beslutsunderlaget i samband med beslutet om utveckla ett nytt
system (social- och aldrenamnden april 2007) med Pulsen Combine. | samverkansavtalet
mellan kommunerna angavs hur konsekvenser av andrade beslut mellan kommunerna skulle
fordelas, detta gallde exempelvis férandrad finansiering, 6kade kostnader och andrade
tidplaner som paverkade projektet. Av de protokoll vi har tagit del av ar det forst i samband
med implementeringen under 2014 som riskanalyser dokumenterats. For identifierade risker
finns atgarder och ansvarig identifierade. Riskférdelningen mellan kommunen och Pulsen AB
regleras i ramavtalet som tecknades 2007. Ramavtalet med Pulsen innehaller vitesklausuler
och vi noterar att vite inte fallit ut.

Det finns ett forvaltningsavtal, bilaga till ramavtalet med Pulsen, for systemet som géller
under perioden 2012-12-11 till och med 2014-12-31 med rétt till férlangning med fem ar i
taget dock langst till och med 2022-09-30. Under avtalsperioden ska leverantoren, Pulsen,
sjalvstandigt underhalla och utveckla tjansten. Med underhall menas anpassningar och



forandringar av tjansten samt tillagg som ar nodvandiga for att tjansten ska tjana sitt andamal
och uppratthalla funktionalitet. Tillkommande funktionalitet som inte omfattas av
specifikationen bekostas av kommunen. Kostnaden for abonnemang, enligt avtal, uppgar till
800 tkr per ar.

Dokumentationen av projektet har starkts under de senaste aren. Det finns styrgrupps-
protokoll fran de olika inférandeprojekten. Vi har efterfragat men inte fatt ndgra protokoll fran
projektets inledande faser. | samtliga protokoll saknas det information om ekonomiska
konsekvenser av de beslut som fattas, vilket &r en brist. Protokollen innehéaller inte heller
nagon uppfoljning av resursforbrukning vilket vi bedomer borde inkluderas. For de
kvarvarande delarna finns budgetar, bade i antal timmar och i kronor, upprattade. Framgent
kommer, enligt uppgift, uppfoljning I6pande att ske av utfall i férhallande till budget.

Enligt Radet fér kommunal redovisning ska det finnas ett underlag som visar pa framtida
ekonomiska fordelar for att en immateriell tillgang ska fa redovisas. Vi har inte tagit del av
nagon sadan kalkyl. Revisionen har aven tidigare efterfragat sddana kalkyler. Den
genomgang som gjorts i ar visar aven att det finns ett antal poster redovisade i investerings-
projektet som borde redovisats som driftkostnad. Totalt har drygt 4 mnkr forts om fran
investering till drift och darmed belastat resultatet 2015. Det finns inga dokumenterade
principer/rutiner for hur utgifter fordelats mellan investering och drift under projektets gang.
Detta innebar att det finns en uppenbar risk for poster som ar felaktigt redovisade som
tillgangar istallet for som kostnader. Detta papekades av revisionen redan i samband med
granskning av arsbokslutet 2014. Det har inte skett nagon utredning av hur mycket
avvikelserna historiskt kan uppga till. Den genomgang som gjorts i ar har i férsta hand varit
framatriktad. Vi bedomer att det bor finnas en tydlig rutin for hur utgifter ska fordelas for
projekt av den har storleken.

| nulaget kan systemet inte leverera andamalsenliga rapporter, det beror delvis pa att alla
delar av systemet inte ar implementerade samt att handlaggarna inte ar helt fértrogna med
systemet. Det upplevs som frustrerande for medarbetarna samt férsvarar styrning,
uppfoéljning, kontroll och rapportering. En uppfattning bland de intervjuade ar att systemet nér
det implementerades inte var tillrackligt komplett. Manga delar saknades och har fatt
utvecklas under implementationsfasen. Det finns en relativt omfattande restlista med punkter
som maste atgardas.

Roller och ansvar gallande ansvar for inférandet av Pulsen Combine har under hésten 2015
fortydligats. Det har klargjorts vilka férvantningar och vilket uppdrag olika roller har bade
internt och hos Pulsen. Detta har tidigare upplevts vara otydligt och samma personer har haft
roller i bade utvecklingsprojektet och inférandefasen. Det har enligt de intervjuade varit svart
att se nar projektet gick fran att vara ett utvecklingsprojekt till ett inférandeprojekt och det har
inte varit tydligt vilka uppdrag olika roller haft. Uppfattningen hos de intervjuade ar att detta
nu &ar tydligare och att det finns en battre styrning i organisationen.

Systemet har i de delar av verksamheten dar de inforts upplevt skapa merarbete och vara
tidskravande. Det har kommit fram synpunkter pa att det inte stodjer arbetsprocesserna och
ar rattsosakert. En bild som beskrivs av de intervjuade &r att ledningen inte haft formagan att
sprida visionen om syftet med utvecklingsprojektet Pulsen Combine vidare till medarbetarna.
Detta kan delvis bero pa personalomsattning. Syftet med hela projektet har varit att andra
arbetssatt samt skapa 6ppenhet och transparens i forhallande till brukarna. Utforarna ska
goras delaktiga och ha atkomst till systemet. Den tid som kravts for att informera, involvera
och supportera det stora antalet utférare har underskattats. De effektivitetvinster som
forvantades har &n s lange uteblivit. Det finns fortfarande delar i projektet som inte
implementerats. Det webgranssnitt som ska underlatt dialogen och transparensen i



arendehanteringen i férhallande till medborgarna och tidsmatningsmodulen inom
hemtjansten har inte inforts. Detta ar delar i projektet som framhallits som angelagna.

Sammantaget ar var bedomning att projektet inte har bedrivits pa ett tillfredsstéllande satt
vad galler ekonomisk styrning och kontroll fran politisk niva, varken initialt eller under
projektets gang. Projektet har forsenats under flera ar och blivit vasentligt dyrare an vad som
initialt kalkylerades. Samtliga funktioner ar fortfarande inte implementerade och det ar darfor
for tidigt att utvardera om systemet uppfyller de verksamhetsmassiga andamal som initialt
var syftet med att utveckla ett eget system.



2 Inledning

2.1 Bakgrund

Kommunen har sedan ar 2005 drivit ett projekt med att utveckla och implementera ett nytt
verksamhetssystem inom social- och aldrenamndens verksamhetsomraden. Projektet har
forsenats i flera olika etapper, framst beroende pa brister i leveransen fran system-
leverantoren. Vidare har investeringsbudgeten uttkats vasentligt och driftskostnaderna
kopplade till systemet Gverstiger budget. | arsbokslutet per 31 december 2014 hade 32,9
mnkr aktiverats som utgifter i balansrakningen kopplat till systemet.

2.2 Syfte och revisionsfragor

Syftet har varit att bedéma projektets styrning, implementering och kostnadsuppféljning. Av
revisionsplanen for 2015 framgar att granskningen delats upp i olika etapper. Ar 2015
genomfors den forsta etappen i form av denna granskning. Foljande revisionsfragor har
besvarats i granskningen:

Finns en tydlig bild av var i implementeringsfasen som man befinner sig och vilket
arbete som kvarstar? Vilka problem kvarstar och finns tydliga atgarsplaner,
inkluderande tidplaner, for att atgarda dessa?

Finns en riskanalys for hela projektet respektive kopplad till kvarstaende delar?
Dokumenteras projektet pa ett tydligt satt i protokoll, minnesanteckningar, etc.
Framgar vem som fattat beslut under processens gang? Sarskilt fokus pa beslut som
far ekonomiska konsekvenser.

Finns en tydlig budget/prognos kopplat till kvarstaende utveckling och
implementering?

Finns en tillracklig kalkyl som motiverar vardet i balansrakningen?

Finns en tydlig rutin for hur utgifter férdelas mellan drift och investering?

Kan systemet leverera andamalsenliga rapporter for styrning, kontroll och uppféljning
av verksamheterna?

Genomgang av avtalet vad galler riskfordelning mellan Nacka kommun och
leverantdr. Finns riskanalys fran projektets start och har denna kontinuerligt
uppdaterats? Finns vitesklausuler?

Sker en tydlig aterkoppling till politisk niva avseende hur projektet [6per?

Finns en tydlig organisation med tydliga roller vad galler ansvar for inférandet och
driften av Pulsen Combine?

Finns avtal kopplat till drift och underhall av Pulsen Combine? Vilken tidsperiod
stracker sig avtalen éver och vilka utgifter beréaknas? Vilka risker finns kopplat till drift
och underhall?

2.3 Revisionskriterier

Med revisionskriterier avses bedémningsgrunder som anvands fér analyser, slutsatser och
bedomningar. Revisionskriterierna kan hamtas ifran lagar och forarbeten eller interna
regelverk, policies och fullmaktigebeslut. Kriterier kan ocksa ha sin grund i jamfoérbar praxis
eller erkand teoribildning.

Kommunallagen, kommunal redovisningslag och god redovisningssed ligger till grund for
revisionella beddémningar. Vidare erkéanda grunder for intern styrning och kontroll i projekt.

2.4 Metod

Metoden har omfattat intervjuer med nyckelpersoner och granskning av relevanta dokument i
form av beslut, beslutsunderlag och redovisningsunderlag. Granskade dokument framgér av
kallforteckning. Samtliga intervjuade har faktakontrollerat rapporten.



3 Resultat av genomford granskning

3.1 Anna, Hanna, Sanna - projektet?

Under aren 2005 till 2006 genomférdes ett kommunsamarbete mellan Nacka, Taby och
Upplands Vasby kommuner? i syfte att kartlagga framtida bérlage fér arbetsprocesserna
inom socialtjanstens verksamhetsomrade, nedan kallat Anna-projektet. Syftet med
samarbetet var att utifran ett gemensamt borlage ta fram en kravspecifikation avseende
informationssystem till myndighetsprocesserna inom aldreomsorgen, handikappomsorgen
samt individ- och familjeomsorgen.

Motivet till att forandra arbetssétt och implementera ett nytt informationsstdd var att:
e Sénka kostnaderna

Oka tillgangligheten

Oka rattssakerheten

Att fa till en styrd och mera genomskinlig process

Att minska tiden for administration per arende

Genom metodutveckling med stdd av moderna IT-I6sningar skulle effektiviseringar
majliggdras genom att:
e Information samlas pa ett stalle
Enkelt och anvandarvanligt granssnitt
Sjalvservice
Enkel och effektiv kommunikation
Forbattrad uppfoljning

Detta skulle i praktiken skapas genom ett transparent system dar det skulle vara majligt att
kommunicera med brukarna. Ett av malen for projektet var att skapa en webbsida for
kommunens medborgare som skulle géra det mdjligt att kommunicera med myndigheten och
aven foélja egna arenden hos myndigheten. Medborgaren skulle kunna gbéra en ansdkan och
fa ett bistandbeslut via webben. Det skulle vara enkelt att fa ut statistik och jamfoérbarheten
mellan kommunerna i projektet skulle 6ka. Obligatoriska mallar och formulér for olika typer
av arenden skulle finnas i systemet vilket skulle leda till férbattrade, enhetliga arbetssatt.
Hela arendet skulle hanteras fran samma verktyg det vill sdga alla handlingar skulle
inkomma och skickas fran ett system vilket skulle bidra till att 6ka rattssakerheten och
effektiviteten. Medarbetarna skulle heller inte ha mdjlighet att i systemet hoppa 6éver moment
i handlaggningen av ett arende och systemet skulle aven fungera som vageldning for
handlaggarna i arbetsprocessernas olika moment.

De gemensamma kostnaderna skulle fordelas lika mellan de ingdende kommunerna. For
projektet fanns en styrgrupp bestaende av forvaltningschefer och representanter fran IT-
strateger. Styrgruppen rapporterade till kommun- och stadsdirektorer.

For de tre delprojekten tecknades samarbetsavtal. Dessa undertecknades av kommun-
direktor och socialchef under perioden februari till december 2005. Vi har efterfraga men inte
erhallit ndgot politiskt beslut om att starta Anna — projektet. De politiska beslut vi har tagit del
av ror upphandling av leverantor.

Parallellt med projektarbetet fordes en dialog med olika systemleverantdrer for att se i vilken
utstrackning befintliga system kunde tillgodose de krav som stélldes pa ett verksamhets-

! Anna-projektet fick sitt namn eftersom det startades pa Anna-dagen i december.
% | de olika projekten har tidvis &ven Lidingd stad och Osterdkers kommun deltagit



system baserat pa de arbetsprocesser Anna-projektet beslutade. | samband med detta bjods
olika leverantdrer in for att férevisa sina system. Bedémningen som gjordes av projekt-
gruppen var att det inte fanns nagot befintligt system som kunde tillgodose behoven. De tre
kommunerna valde da att ta fram ett upphandlingsunderlag dar en ny funktionalitet,
anpassad till Anna-projektets arbetsprocesser, efterfragades.

Systemet upphandlades via en innovationsupphandling under 2006. Ett trettiotal akttrer
deltog i upphandlingen som vanns av Pulsen AB, ett féretag som tidigare hade utvecklat
verksamhetssystemet Magna Cura, som anvants inom liknande verksamheter i mer @n 20 ar.
Upphandlingen omfattade séledes inte bara ett system utan aven utvecklingen av systemet,
ett samverkansprojekt mellan kommunerna och systemleverantoren. Avtal skrevs med
Pulsen AB (Pulsen) 2007.

3.2 Fattade beslut

3.2.1 Ramavtal med Pulsen AB

Kommunférbundet i Stockholms lan (KSL) tecknade pa uppdrag av de tre kommunerna samt
ytterligare 23 optionskommuner i Stockholms lan ett ramavtal med Pulsen. Avtalet tradde i
kraft den 1 oktober 2007 och avsag utveckling av system for "Verksamhetsstod for social-
tjanst” med driftsattning och leveransgodkannande den 30 september 2009. Options-
kommunerna hade option pa verksamhetsstddet och kunde ansluta sig till systemet fran den
1 oktober 2009.

| avtalet reglerades vad som géllde vid tidplan/leveransforsening. Dar framgick att kunden,
det vill sdga de tre kommunerna, skulle lamna underlag, granska mottagna handlingar och
lamna besked sa att den tidplan parterna kommit 6verens om kunde foljas. Pulsen hade ratt
till tidsforlangning om de forsenats pa grund av férhallanden som inte var relaterade till eget
arbete. Bada parter skulle omgaende skriftigen meddela om de fatt kannedom om
forhallanden som kunde péaverka tidplanen. Om kommunerna begérde att tidplanen skulle
andras, att arbetet skulle avbrytas eller forceras hade Pulsen ratt till skalig ersattning.

| avtalet fanns en vitesklausul som angav att om utvecklingsarbetet avseende delleverans
forsenats och Pulsen inte hade ratt till tidsforlangning skulle de erlagga vite med 0,2 procent
av kontraktsvardet i sin helhet per paborjad vecka som foérseningen varade, dock hogst 1
procent av det totala kontraktsvadret. Vid forsening skulle ny effektiv leveransdag faststallas.
Om hela uppdraget férsenades och avtalad effektiv leveransdag inf6ll senare an avtalat
skulle leverantoren betala vite med 2 procent av det totala kontraktsvardet per pabdrjad
vecka som forseningen varade maximalt vite uppgick till 14 procent av det totala kontrakts-
vardet. Enligt de intervjuade har inget vite utgatt eftersom kommunerna valde att
leveransacceptera och betala enligt betalningsplan.

Systemet som utvecklats ags av Pulsen. Kommunerna har dganderéatten till original-
handlingarna avseende forfragningsunderlaget for utveckling av systemet. Nar systemet ar
utvecklat beviljas de ratt och licens till systemet.

| den offert som lamandes in har Pulsen lamnat ett anbud uppgaende till 11,4 mnkr, ett
takpris pa 5 ar med tillkommande fasta kostnader pa 3,2 mnkr avseende integrationer,
utbildning, dokumentation och konvertering. Betalning sker vid avtalstecknande, delleverans
och acceptans. Det avtalade priset var fast till och med 2008-12-31 med mojlighet till
justering hogst en gang per kalenderar. Forvaltningsavtalet, som utgjorde en del av
ramavtalet, omfattade drift, felanméalan och nyttjanderatt, oavsett antal anvandare.



Konsultstod utdver felanmélan medforde extra kostnader, liksom vidareutveckling utover
avtal och extra utbildningsinsatser.

Priset for optionskommunerna uppgick enligt avtal till 430 tkr i grundkostnad samt 21 kr per
invanare i rorlig kostnad. Enligt avtal har Nacka, Taby och Upplands Véasby ratt till provision
vid anslutning och tecknande av forvaltningsavtal avseende optionskommunerna under
perioden 2009-2012. Provisionen baseras pa forsta arets abonnemangskostnad for
optionskommunerna med 15 procent 2009, 10 procent 2010 och 5 procent 2011.

3.2.2 Samverkansavtal mellan kommunerna

Eftersom projektet inkluderade flera olika kommuner tecknades ett samverkansavtal 2005,
dar det inbordes forhallandet mellan de olika kommunerna regleras. | avtalet som
inledningsvis gallde till och med 31 december 2009 framgick att parterna solidariskt skulle
stotta utvecklingen av verksamhetsstdodet i enlighet med det initiala Anna-projektet. Beslut
som paverkade de grundlaggande forutsattningarna for verksamhetsstodet och som var av
vasentlig betydelse, exempelvis forandrad finansiering, 6kade kostnader, &ndrade tidplaner
och annat av betydelse for de enskilda kommunerna skulle fattas gemensamt av
socialchefer/direktorer.

De tre deltagande kommunerna skulle enligt avtalet betala en tredjedel var av de
kommungemensamma resurserna for utvecklingen av verksamhetsstodet. Darutéver skulle
kommunerna l6pande betala, var och en, en tredjedel av de samlade kostnaderna for
Overgripande gemensam samordning, avtalsférvaltning och évriga gemensamma kostnader
for projektets genomférande. De interna kostnader som uppstod fick varje kommun sta for
sjalva. Gemensamma resurser for samordning och avtalsférvaltning skulle enligt
samverkansavtalet tillhandahallas av Nacka kommun och finansieras med en tredjedel per
kommun.

| férvaltningsorganisationen representerades varje kommun av sin socialchef eller
motsvarande dar de gemensamt bildade en styrgrupp. Samverkansavtalet undertecknades
av tillférordnad socialdirektdr i Nacka kommun.

3.2.3 Besluti Nacka kommun

Det initiala beslutet om projektet Pulsen Combine fattades av social- och aldrenamnden den
18 april 2007. Beslutet avsag upphandling av ett nytt IT-baserat verksamhetsstod till
Socialtjansten. Den nyttovardering som gjorts visade att kostnaderna for att upphandla och
infora ett nytta system pa fem ars sikt skulle bli lagre an kostnaderna for att behalla en
standardsystemldsning. Hur stora dessa besparingar skulle kunna bli framgick inte. Vid
nyttoberakningar dar férvantad effektivisering raknades med, 6kade vinsten ytterligare.
Effektiviseringsvinsten skulle enligt forslag kunna anvandas till personalneddragningar, for att
mota forvantade volymokningar eller for kvalitetsokningar. Vi har inte tagit del av nagra
beslut fattade av kommunstyrelse eller kommunfullméaktige vad géaller beslut om att utveckla
ett nytt system i samverkan med en extern systemleverantor.

| augusti 2013 farmférdes en begéaran i social- och dldrenéamnden att analysera
konsekvenserna av att eventuellt avbryta pagaende inférande av Pulsen Combine. Den
analys som gjordes visade att det inte var mgjligt att avbryta inférandet av projektet och bryta
avtalet med Pulsen utan skadestandskrav. Anledningen var att projektet hade fortgatt i
samforstand mellan parterna, det vill sdga alla andringar, tillagg och revideringar hade
parterna varit verens om och genom gemensamma, protokollférda, beslut i styrgruppen
fortsatt arbetet. Slutsatsen blev darfor att det inte fanns nagon saklig grund for uppsagning.
En eventuell ny upphandling skulle dessutom ta mellan 12 och 18 manader med en bedémd



kostnad om 3 mnkr. | detta skede av inférandet gjorde utredarna ocksa bedomningen att
projektet skulle vara slutfért under 2013.

3.3 Projektets ekonomi

Initialt investeringsbeslut: 11 mnkr

Tillaggsbeslut 2013: 18 mnkr
Tilldggsbeslut 2014: 12 mnkr
Total investeringsram: 41 mnkr

Det finns, efter olika tillaggsbeslut, en beslutad investeringsram for projektet uppgaende till
totalt 41 mnkr. Ar 2013 &skade social- och dldrendmnden om ytterligare 18 mnkr for
inforandet av Pulsen Combine. Av tjansteskrivelsen framgick att behovet framst var orsakat
av en kraftigt férsenad tidplan for inforandet.

Den ekonomiska sammanstallningen i beslutsunderlaget visade en total faktisk upparbetad
utgift som var 4 mnkr hogre an tidigare beslutad investeringsram fran 2006. Budgeten i
tjansteskrivelsen uppgick till 14 mnkr for inférandet i hela kommunen fér perioden 1 juli 2013
till 31 december 2014. Total forvantad projektutgift prognostiserades till 29 mnkr med en
ekonomisk livslangd om 5 ar. Kapitaltjanstkostnaderna beraknades till 5,8 mnkr per ar. Vi har
efterfragat men inte fatt ta del av det initiala investeringsbeslutet om 11 mnkr fran 2006.

Ar 2014 askade social- och dldrenamnden om ytterligare 12 mnkr utéver beslutad inves-
teringsram for perioden 2014 till 2015. Total investeringsram uttkades darmed till 41 mnkr.
Behovet av ytterligare ramokning forklarades av att inforandetiden forvantades bli 6 manader
langre an den ursprungliga tidplanen (31 december 2014) vilket skulle komma att krava
extern resursforstarkning i form av verksamhetskonsulter, utbildning och support samt stéd
fran Pulsen AB. Dartill hade nyutveckling av kompletterande funktionalitet uppgaende till
ytterligare 6 mnkr efterfragats. Kapitaltjanstkostnaderna baserad pa ny slutkostnad
bedémdes komma att uppga till 8 mnkr per ar.

Per 31 december 2014 hade 32,9 mnkr av investeringsramen nyttjats. Kvarvarande 4,7 mnkr
i investeringsbudget skulle enligt de intervjuade enbart anvandas till externa konsulter som
utvecklar applikationen for Nacka dvs, kommunspecifika anpassningar. Ovriga utgifter skulle
redovisas som en driftkostnad.

Medel har aven begarts for forvaltningskostnader.

Projektet har delats upp i mindre delar med separata budgetar och tidplaner dar varje del
fardigstalls for sig. Ansvarig projektledare bedémer att detta kommer att underlétta
uppfdljningen. For varje del finns en timbudget uppréttad. Totalt uppskattas att drygt 10 314
timmar kommer att krévs innan projektet ar fullt implementerat. Av sessa ar 3 800 timmar
extern tid. Detta motsvarar en kostnad pa 1,3 mnkr fram till rsskiftet 2015 och ytterligare 3,2
mnkr under 2016. Ovriga kostnader for bland annat utbildningar, programutveckling och
teknikkonsultkostnader bedéms uppga till 3,6 mnkr inklusive ett tillagg for oférutsedda
kostnader om 25 procent. Kalkylen inkluderar inte full implementering av brukarsidan.

3.3.1 Redovisning i balansrékningen

Till bokslutet 2014 beslutade socialnamnden och aldrenamnden att pabdrja avskrivning av
den immateriella tillgangen om 32,9 mnkr. Enligt interna riktlinjer ska fordelning mellan
driftkostnad och investering goras i samband med att den initiala kalkylen upprattas. Ny
beddmning ska ske i samband med aktivering.



Enligt Radet for kommunal redovisnings rekommendationer ska en utgift som uppstar genom
utveckling, eller i utvecklingsfasen av ett internt projekt, tas upp som en immateriell tillgang i
balansrakningen endast om ett antal kriterier ar uppfyllda. Kriterierna innebar att det ska vara
tekniskt mojligt att fardigstalla tillgangen sa att den kan anvandas eller séljas, det ska finnas
forutsattningar att salja eller anvanda tillgangen, tillgangen kommer att generera troliga
framtida ekonomiska fordelar samt att det ska ga att pa ett tillforlitligt satt berakna de utgifter
som ar hanforliga till den immateriella tillgangen under dess utveckling. Den immateriella
tillgangen ska vara avskriven efter fem ar och nyttjandeperioden ska kontinuerligen
omprovas.

Till skillnad fran materiella tillgangar sa far inte servicepotential eller liknande anvandas som
argument for att redovisa utgifter for immateriella tillgangar som tillgangar i balansrakningen.
Krav stélls att kommunen ska kunna visa att kostnadsbesparingar uppkommer som minst
motsvarar bokfort varde i balansrékningen. Det finns ingen kalkyl som motiverar vardet i
balansrakningen. De argument som forts fram kopplat till vardet i balansrakningen ar att
Pulsen Combine ska ge en kostnadsbesparing i framtiden, hur stor framgar dock inte. Pulsen
Combine kommer att ersatta befintligt system och en uppfattning hos de intervjuade ar att
det 6kade varde som det nya systemet kommer att medfora i forsta hand ar ett mervarde for
brukaren. Detta ar ett argument som stdds av de synpunkter som inkommit och protokollforts
i samband med implementeringen, dar flera medarbetare signalerar om att handlaggningen i
det nya systemet ar mer tidskravande och inte ger nagra administrativa kostnads-
besparingar. Dar emot finns en férvantan att den mobila aterrapporteringen dar ersattning
kommer att utga for faktiskt utford tid kommer att innebara lagre kostnader. Det har inte
gjorts nagra kalkyler for detta a&nnu. Det saknas uppgifter om de kostnadsbesparingar som
nedstangning av det gamla systemet kommer att ge. Gallande redovisning av Pulsen
Combine som en immateriell tillgang var den controllerenheten liksom ekonomer inom social-
och aldreomsorgen av en annan uppfattning. Deras bedémning var att hela utgiften ska
redovisas som en driftkostnad. Diskussion har aven forts i dldrenamnden om det ar en
investering.

Vissa utgifter har I6pande kostnadsforts men det finns ingen dokumentation dver vilka
Overvaganden som skett i samband med detta. Kontrollen av vilka utgifter som ska aktiveras
och vilka som ska kostnadsforas har skett hos enheterna vilket foljer samma rutiner som for
Ovriga investeringar som sker i kommunen. Det ar ansvarig direktor, i detta fall social- och
aldredirektor, som har det yttersta ansvaret for att bedomningen mellan investering och drift
ar korrekt. Den centrala controllerenheten kan gdra vissa stickprov och [amna
rekommendationer om lamplig férdelning men de har inte ratt att sjélva fatta beslut om
omfdringar. Beslut om att franga rekommendationer fattas av ansvarig direktor eller av
ansvarig namnd. Nedskrivningsprovning gors i samband med bokslut.

Vid aktiveringen delades utgifterna lika mellan socialnémnden och aldrenamnden, nya
namnder sedan arsskiftet, oavsett var kostnaderna hade uppstatt. Projektet betraktades som
gemensamt varfoér ingen uppdelning mellan socialndmndens och aldrendmndens respektive
verksamheter skedde |0pande. Efter aktiveringen i bokslutet 2014 belastades investerings-
projektet fram till och med juni 2015 med utgifter som borde redovisats som driftkostnader.
Bland annat hade loner uppgaende till 1,4 mnkr och licenskostnader for Pulsen Combine
som betalats sedan 2014 redovisats i investeringsprojektet. En genomgang av de poster
som belastat investeringsprojektet fran arsskiftet och fram till juni pagar. Dessa poster
kommer att féras om och redovisas som en driftkostnad. Den beddémning som nu gors av
vad som ska kostnadsféras baseras pa vilken tjanst som faktiskt har levererats och syftet
med den. Exklusive korrigeringen for I6ner har 4,5 mnkr belastat resultatet 2015. | den post
som aktiverades 2014 forekommer det sannolikt poster som borde redovisats som
driftkostnader.
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3.4 Uppfoljning och aterrapportering

Uppfoliningen av projektet till namnd skedde sporadiskt under aren 2007 till och med 2015.
Vi har tagit del av ett protokoll fran social- och aldrenamnden fran mars 2009 dar den da-
varande projektledaren muntligen aterrapporterade projektets status. Vid det tillfallet angavs
30 september 2009 som datum for slutleverans. Aterrapportering har delvis skett i samband
med tertialbokslut och delarsbokslut. | arsredovisningen for 2012 noterades att social- och
aldrenamnden redovisar ett positivt utfall for aret eftersom den avsattning om 3,9 mnkr
hanforligt till Pulsen Combine aterforts. Hela den upparbetade kostnaden om 11,4 mnkr
redovisades darefter som investering.

Under 2015 har det skapats tydliga rutiner for aterrapportering till namnderna avseende
projektets utveckling. Detta ar en stadende punkt pa namndernas dagordning. Social- och
aldredirektéren kommer till varje namndssammantrade och informerar. Vid behov deltar dven
ansvarig projektledare.

Controller vid den sociala kvalitetsenheten gor den ekonomiska uppfdljningen. Ekonomisk
aterrapportering sker sedan varen 2015 varje manad till bAda namnderna samt vid tertia-
luppfdljning och arsbokslut. Uppfdljingen sker pa en 6vergripande niva och ar en del av den
investeringsuppfdljning som sker. Den tidigare ekonomiska uppfdljningen till nd&mnd har varit
pa en annu mer dvergripande niva och mer informell. Det var tidigare ekonomichef vid
sociala ekonomienheten som ansvarade for uppfoljningen. Vi har efterfragat men inte tagit
del av underlag fran aterrapporteringen. Den finns inte heller bifogade till protokoll.

Det har tidigare inte varit méjligt att félja upp olika aktiviteter i projektet eftersom kodstréangen
endast innehallit information om ansvar, konto och projektkod. Fran och med 2015 har
koddelen aktivitet tillkommit i syfte att forbattra uppfoljningen.

3.5 Implementering och anvandning

3.5.1 Huvudprojektet

Implementeringen av projektet Pulsen Combine delades in i ett huvudprojekt och ett antal
delprojekt. For huvudprojekt respektive delprojekt upprattades projektplaner. Huvudprojekt-
planen upprattades i augusti 2013. Dar konstaterades att forutsattningar for ett lyckat
inforande var ledningens engagemang, leveransgodkand tjanst, en tidplan som tar hansyn till
tillgangliga resurser och tillgang till kompetenta resurser. Malen for inforandeprojektet var att
implementera Pulsen Combine inom hela socialtjansten i Nacka, systemet skulle ge ett
effektivare systemstod for verksamheterna och 0ka tillgangligheten och inflytandet for
brukarna. Olika nyckelroller samt deras respektive ansvarsomraden identifierades. Ytterst
ansvarig for projektet var social- och aldredirektéren. For projektet hyrdes en extern
projektledare in pa 75 procent. Av tidplanen framgick att Pulsen Combine berdknades vara
infort pa alla enheter vid arsskiftet 2013 — 2014. Endast en dversiktlig tidplan togs fram. Forst
att implementera handlaggningsstodet var aldreenheten. Av projektplanen framgick inte
négon kostnadskalkyl fér inférandet. Aterrapportering till skulle ske till bestéllare och
ordférande i styrgruppen varannan vecka.

En riskanalys genomfdrdes den 18 och 25 april 2013. Riskanalysen stdmdes av med Pulsen.
Risker bedomdes pa en skala fran 1-5 utifran dels konsekvens och dels sannolikhet. Ett antal
olika risker identifierades, bland annat risken for resursbrist bade internt och hos Pulsen, for
hog arbetsbelastning vid inférandet till foljd av resursbrist, IT-stédet motsvarar inte behoven,
leverantdren (Pulsen) drabbas av driftstrningar eller avbrott samt risken att kostnads-
budgeten for inférandet skulle dverskridas.
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| samband med framtagandet av huvudprojektplanen togs aven en kommunikationsplan
fram. Syftet med kommunikationsplanen var att bidra till att projektet skulle na malen med
inforandet av Pulsen Combine. Kommunikationsplanen skull bidra till att skapa forstaelse for
vad det nya handlaggningsstodet innebar for de olika malgrupperna, handlaggare, utférare
och medborgare. Ett tydligt och faktabaserat informationsmaterial skulle skapas inom
projektet och olika informationskanaler skulle anvandas. Projektet genomférde en
intressentanalys for att visa visa hur ett antal intressenter paverkas av eller paverkar
projektet. Dessutom genomfordes en SWOT-analys. Med intressent- och SWOT-analysen
som grund har kommunikationsmal for ett antal prioriterade intressenter och informationsplan
tagits fram.

3.5.2 Delprojekten

Projektplan for inférandet av Pulsen Combine for aldreenheten togs fram under augusti
2013. Strukturen i planen var densamma som for huvudprojektet. Malet for projektet var att
implementera Pulsen Combine inom &ldreenheten, fa ett effektivare systemstod for
verksamheten samt 6kad tillganglighet och 6kat inflytande for brukarna. Till styrgruppens
ordférande utsags ekonomichef vid sociala ekonomienheten. Enligt tidplanen skulle arbete
inledas i augusti 2013 och vara slutfort i januari 2014. Uppfoljning och rapportering skulle ske
en gang per vecka internt i projektet. Statusrapportering till bestéllaren skulle ske varannan
vecka. Aven for detta delprojekt fanns en riskbedémning enligt samma struktur som i
huvudprojektet. Vasentliga risker som identifierades var brist p& kompetens och resurser hos
Pulsen, resursbrist internt, htg arbetsbelastning och bristande support fran Pulsen under
inférandet. En kommunikationsplan togs fram.

Den slutrapport som togs fram visade att malet for projektet delvis uppnatts. Det hade inte
varit mdojligt att implementera alla delar. De delar som vander sig till utférarna samt brukarna
hade inte kunnat genomforas enligt plan. Det inledande planeringsarbetet tog lang tid
eftersom varken Nacka kommun eller Pulsen hade tillrécklig erfarenhet av hur arbetet skulle
struktureras nar det gallde uppdelning mellan verksamhet och projekt. Projektet var mer
resurskrdvande an planerat varfor budgeten 6verskreds.

Enheten for funktionsnedsattning paborjade implementeringen av Pulsen Combine under
hosten 2014. Precis som vid implementeringen av projektet i Aldreenheten togs en projekt-
plan fram med tidplan och riskanalys for inforandet. Den initiala bedémningen var att
systemet skulle vara pa plats i november 2014. Malet for projektet var att implementera
Pulsen Combine inom enheten for funktionshindrade, fa ett effektivare systemstdd for
verksamheten samt 6kad tillganglighet och okat inflytande for brukarna. De risker som
bedomdes vara vasentliga och sannolika var resursbrister i verksamheten, fa in tillrackliga
uppgifter fran utférarna, mappning av verksamhetens processer och processer i Combine,
systemet styr arbetsséatt, ont om tid, avsaknad av statistik och rapporter.

Av den slutrapport som togs fram i april 2015 framgick att malet uppfylits for myndigheten
men inte for 6vriga delar. Ett stort antal &ndringsonskemal identifierades under inforandet.
Endast ett mindre antal av dessa kunde atgardas under inférandet. Majoriteten av
onskemalen 6verlamnades till forvaltning. De interna resurserna under implementationsfasen
var begransade vilket resulterade i att en hel del resurser fick kopas in fran Pulsen. Arbetet
med att fa in utférarna i systemet var mer tidskravande an beraknat. Medarbetarna upplevde
att Pulsen Combine var svart att anvanda och tidsédande att arbeta i. Handlaggningstiden
okade jamfért med motsvarande moment i Procapita®. Detta sammantaget medférde att
projektets budget 6verskreds.

3 Procapita &r det tidigare verksamhetssystemet inom socialtjansten.
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For vissa delar som aterstar finns en tidplan framtagen. Tidplanen har reviderats vid ett antal
tillfallen, senast i oktober 2015. Tidplanen berér endast socialndmnden och aldrenamnden.
De delar som berér arbets- och féretagsnamnden som har ansvar for ensamkommande barn
hanteras separat. Under hosten 2015 kommer verksamheten barn och unga att pabdérja
arbetet med ett beréknat fardigstallande under mars/april 2016. Verksamheterna &ldre och
funktionshindrade kommer att bérja arbeta med genomférandeplaner i Pulsen Combine
under hosten. Inforandet av mobilaterrapportering kommer att stracka sig under hela nasta
ar da detta innefattar en stor insats med utbildning for utférarna. Brukarens sida, dvs de delar
som ger brukaren insyn i sitt &rende, kommer enligt plan att inféras under 2017.

Systemet kan i dagslaget inte leverera andamalsenliga rapporter till verksamheten. En hel
del av de rapporter som kréavs behover skapas av Pulsen och har inte funnits tillgangliga vid
implementering. Statistikdelarna kommer att vara inférda i mitten av nasta ar. Anvandarna
upplever att systemet inte ar helt sdkert. De rapporter som tas ut géllande exempelvis LSS ar
inte kompletta. Detta beror inte enbart pa brister i systemet utan ar ocksa en konsekvens av
att handlaggarna annu inte hanterar systemet korrekt. Sidoordnade register har upprattats
for att sakerstalla att inga arenden felaktigt faller bort. Risker for brister i styrning och
uppfdljning ar uppenbara nar verksamheterna inte kan tillgodoses med relevant statistik och
nyckeltal. En analys bor aven ske av datakvaliteten, dvs den information som matas in i
systemet. Det ar viktigt att systemet anvands sa som det &r tankt, att alla varden fylls i.
Under implementationsfasen har mycket arbete har dgnats at att kvalitetssékra data.

Det finns protokoll fran inforandeprojektens olika delar. Protokollen foljer samma struktur, de
beskriver projektets status, 6nskemal om &ndringar, kommande aktiviteter, tidplan, hinder
och mgjligheter samt 6vriga frdgor som behdver lyftas. Beslut som kan komma att fa
ekonomiska konsekvenser framkommer under avsnittet 6nskemal om andringar. Det framgar
inga bedémda uppskattningar om kostnader kopplat till &ndringarna eftersom Pulsen lamnar
offert pa énskade andringar. Styrgruppen fattar beslut om vilka offerter som ska accepteras.

Det finns riskanalyser framtagna for inforande av projekten, bade huvudprojektet och
delprojekten. Vi har daremot inte tagit del av nagon riksanalys fran den inledande fasen
under aren 2005 — 2006.

Alliansen fick i samband med budgetanalysen i oktober 2015 en presentation av den
riskanalys for kvarvarande delar som gjorts. De risker som identifierats ar bristande ledning
och styrning; att ledningen inte star bakom budskapet, otillrackliga resurser samt hantering
av utforare. Det finns ca 450 utférare som kommer att berdéras av Pulsen Combine i
varierande omfattning. Fér de minsta utférarna kommer delar av processen enligt plan att
hanteras av kommunen.

Under hosten har de olika rollerna kopplat till inforandefasen definierats tydligare.
Samverkan mellan projektledare och styrgrupp framhalls liksom ansvar och férvantningar
kopplat till detta. Det framgar att styrgruppens ansvar ar ange riktning, det vill sdga tala om
vad som ska goras, sékra att verksamheten ar redo att ta emot projektet, ta beslut om
uppkomna fragor och tillféra resurser. Projektledarens ansvar ar att uppratta en plan for hur
malet ska nas, genomfdra projektet enligt plan och sakerstalla att projektet har en
organisation som fungerar. Pulsen har tva huvudresurser i projektet vars ansvar ar att vara
en vag in i Pulsen dar alla fragor kan hanteras, koordinera resurser fran Pulsen, ha kontroll
Over detaljerna for olika aktiviteter i inforandet, bidra med erfarenheter, genomfora
utbildningar samt st6tta och guida verksamheten vid detaljfragor kring hur saker kan
hanteras i de fall systemet ger alternativ.
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3.5.3 Lex Sarah utredning Pulsen Combine

Det har gjorts tre Lex Sarah anmalningar om missforhallande i Pulsen Combine till och med
maj 2015. Anmélningarna har resulterat i en Lex Sarah utredning. Tva av anmélningarna
kommer fran familjeratten och en fran socialpsykiatrin. Anmalningarna galler bland annat att
journalanteckningar férsvunnit, anteckningar har dubblerats och nar férsok att ta bort
dubbletten har bada anteckningarna forsvunnit och en faktura har felaktigt skickats till en
person som inte langre &r inskriven hos socialtjansten.

Den utredning som gjorts visar att: "Combine har manga brister som &aven fortsattningsvis
behover ses dver och rattas till. Dessa paverkar handlaggningen pa ett sddant sétt att det
fortfarande finns risk for patagliga missforhallanden for den enskilde.”

Den sammanfattande bedémningen som gjorts efter utredningen konstaterar att buggar till
viss del alltid kommer att finnas i verksamhetssystem, samt att de buggar som identifierats
rapporterats och atgardats, ibland med viss fordrojning. Vissa av problemen som uppstatt
kan bero pa handhavandefel till féljd av otillracklig information eller utbildning. Pulsens
beredskap for att hantera rattningar och support har varit bristfallig. Kommunikationen med
Pulsens supportpersonal har till stora delar skotts via e-post, vilket upplevts vara svart och
forsenat processerna. Eftersom Pulsen Combine upplevts vara svart att arbeta i har flera
handlaggare dokumenterat i word-dokument och sedan klippt in informationen i systemet.
Denna interna bedémningen ar att en sadan hantering ar rattsosaker. Utredningen har
lamnats 6ver till IVO som 6ppnat ett arende.

Flera av de avvikelser som identifierades och ingar i Lex Sarah utredningen ansags ha sin
grund i bristfallig support. Under hésten 2015 har supportfunktionen stéarkts bland annat
genom att skapa "en vag in” med en mejladress och ett telefonnummer istallet for som
tidigare, sju mejladresser och fyra telefonnummer. Alla &renden laggs in i ett
arendehanteringssystem dar supportpersonalen hamtar arenden och redovisar hur langt
arendet har kommit och hur det har 16sts. All supportpersonal kan se vem som haller pa med
vad och hur langt arendena har kommit. Tidigare fann det ingen éverblick 6ver arendena
eller vem som hade ansvar for att [6sa dem.

Stockholm den 11 november 2015

Rebecka Hansson
Auktoriserad revisor
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Protokoll styrgrupp Aldreenheten, 2013-11-11, 2013-12-09, 2014-04-28 och 2014-05-26.
Protokoll styrgrupp Barn och unga; 2015-02-06, 2015-03-09, 2015-03-27, 2015-04-15, 2015-
04-27, 2015-05-25 och 2015-05-25

GAP-analys Barn och unga, 2015-08-25, Anders Ovegard och Nina Alvenstrand
Projektavslut och leveransgodkannande Vuxna, vald mellan narstdende och unga vuxna
IFO,

Slutrapport inférande Pulsen Combine IFO vuxna, vald mellan narstdende och unga vuxna
2015-06-09
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