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1. Sammanfattning och rekommendationer

Pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Nacka kommun har EY genomfort en
granskning av Pulsen Combine. Syftet var att ge revisorerna underlag for att bedéma om
aldrenamnden har sakerstallt en andamalsenlig uppféljning och kontroll av att Pulsen
Combine fungerar pa anvandarniva, och att handlaggning av arenden sker med
rattssakerhet och effektivitet. Granskningen avser framst Pulsen Combine inom
hemtjanstomradet.

Var bedomning ar att kommunen har upprattat en forvaltningsorganisation med tydliga roller
avseende stdd till anvandare i Pulsen Combine. Bland annat finns pa aldreenheten sa
kallade expertanvandare som har till uppgift att bistd med vagledning ute i verksamheten. Vid
inkommen felanmalan finns framtagna rutiner och anordnarna upplever kommunens service
som god. Handhavandefel ar dock vanligt férekommande och aldrenamnden bor se éver hur
utbildningen i systemet kan forbattras. Enligt var bedomning ar handhavandefel den framsta
risken for brister i rattssakerheten.

Sedan var tidigare granskning fran 2015 har mojligheterna att plocka ut statistik ur Pulsen
Combine forbattrats. Uppgifterna anvands bland annat for aldrenamndens
verksamhetsstyrning och ekonomiska prognoser. Under hésten 2018 ska det genomféras ett
projekt dar aldreenhetens behov av rapporter fran Pulsen Combine ska kartlaggas. Det har
redan identifierats ett behov av en statistikmodul och det ska under histen utredas hur de
ska ga vidare i fragan.

Intervjuade anvandare upplever inte systemet som effektivt att arbeta med, men anser att det
skett en forbattring jamfort med tidigare ar. Av den senaste medarbetarundersokningen
framgar att resultatet for hur personalen pa aldreenheten upplever IT-verktygens effektivitet
har forbattrats markant jamfort med tidigare ar.

Infér en eventuell férlangning av avtalet med Pulsen tog Nacka kommun initiativ till en
utredning dar fragan om Pulsen Combines kostnadseffektivitet undersoktes i relation till
andra system. Fragan ar dock svarutredd pa grund av osakra uppgifter om
jamforelsekostnaderna.

Utifran granskningens resultat rekommenderar vi aldrenamnden att:

Se over hur utbildning och vagledning kan forbattras for att minska antalet
handhavandefel.
Tillsammans med leverantdren tillse att systemets anvandarvanlighet forbattras.

Vidare rekommenderar vi kommunstyrelsen att i samverkan med aldrendmnden och
socialnamnden 6vervaga om Pulsen Combine ar det verksamhetsstdéd som i olika
avseenden bast motsvarar kommunens behov. Utifran granskningens resultat ar var
beddmning att det &r angelaget att kommunstyrelsen i samverkan med berérda namnder goér
nagon form av mangsidig utvardering. Det som exempelvis behdver utvarderas ytterligare ar
kostnaderna for och mdjligheterna till férandringar i Pulsen Combine jamfért med andra
systems kostnader och funktioner. | sammanhanget behdver &ven végas in vad ett nytt
system kraver i fraga om arbetsanpassning och utbildning.
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2. Inledning

2.1. Bakgrund

Pulsen Combine ar ett centralt IT-system for de sociala verksamheterna. Revisionen har
tidigare genomfort granskningar avseende framforallt upphandling och styrning av projektet.

Revisionen genomférde 2015 en granskning i syfte att bedéma projektets styrning,
implementering och kostnadsuppféljning. Granskningen visade ett flertal brister, bland annat
i social- och aldrenamndens uppsikt 6ver projektet samt i den operativa styrningen. En
uppfdljning av granskningen genomford 2017 visade att det fortfarande aterstod att
implementera delar av systemet i verksamheterna. Ytterligare en uppféljning genomférdes
2018. Det framgick av uppféljningen att ett kvalitetsarbete pagar som syftar till att sakerstélla
en korrekt handlaggningsprocess samt att kvalitetssakra statistik som systemet
tilhandahaller.

2.2. Syfte och revisionsfragor

Syftet ar att ge revisorerna underlag for att bedéma om aldrendmnden har sakerstallt en
andamalsenlig uppfoljning och kontroll av att Pulsen Combine fungerar pa anvandarniva och
att handlaggning av drenden sker med rattssékerhet och effektivitet. Uppféljning av tidigare
granskningar av Pulsen Combine ingéar ocksa i granskningen.

| granskningen besvaras féljande fragestallningar:

Ar det mojligt att ta ut &ndamalsenliga rapporter och statistik ur systemet som kan
anvandas for styrning, uppfoéljning och kontroll av verksamheterna?
Sakerstaller arbetsledningen att personer som ska arbeta med Pulsen Combine
(personal i kommunen eller anordnare) far adekvat utbildning/vagledning i systemet?
Sakerstalls ett rattssékert och effektivt anvdndande av systemet?

Hur upplever anvandarna att det fungerar att arbeta med systemet i dagligt arbete?
Beddms systemet vara kostnadseffektivt?

Pa vilket satt gérs bedémning av detta?

Vilka dvervaganden gors infor valet av framtida system?

2.3. Ansvarig ndmnd

Granskningen avser aldrenamnden.

2.4. Avgransning

Granskningen avgransas till anvandning av Pulsen Combine inom hemtjansten.
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2.5. Genomfdrande

Granskningen har genomforts genom dokumentstudier och intervjuer. Intervjuer har
genomforts med ndmndens presidium, ansvariga chefer samt ett antal tjdnstepersoner som
arbetar med systemet. Vi har aven intervjuat representanter fran tva privata
hemtjanstforetag.

Vissa intervjupersoner har valts ut genom ett sa kallat "referensurval”, vilket ar en av de
vanligaste icke-randomiserade urvalsmetoderna inom samhallsvetenskaplig forskning.?
Personer med kannedom om organisationen har utifran vara instruktioner identifierat
lampliga intervjupersoner for granskningen. Férdelen med denna metod &r att externa
personers expertkunskap om forvaltningsorganisationen kommer till anvandning vid
urvalstillfallet. En potentiell risk ar att de som gor urvalet valjer ut personer med liknande
synsatt som de sjalva. For att parera den risken har personer fran olika delar av
linjeorganisationen inkluderats i urvalet.

2.6. Kvalitetssakring

Rapporten ar internt kvalitetssakrad samt sakgranskad av de intervjuade, vilket innebar att
de fakta som rapporten hanvisar till ar kvalitetssakrad av de som har lamnat informationen.

2.7. Revisionskriterier
Kommunallagen (2017:725), 6 kap. 6 8
Socialtjanstlagen (2001:453)

Socialstyrelsens foreskrifter och allmanna rad (SOSFS 2011:9) om ledningssystem for
systematiskt kvalitetsarbete

Kommunfullméktiges mal, budget samt eventuella uppdrag och Gvriga styrdokument av
relevans for granskningen

3. Lagstiftning och reglering

3.1. Kommunallagen

Namnderna ska, enligt kommunallagen 6 kap. 6 §, var och en inom sitt omrade se till att
verksamheten bedrivs i enlighet med de mal och riktlinjer som fullméaktige har bestamt samt
de bestammelser i lag eller annan forfattning som géller for verksamheten.

De ska ocksa se till att den interna kontrollen &r tillracklig och att verksamheten bedrivs pa
ett i dvrigt tillfredsstéllande sétt.

3.2. Socialtjanstlagen (Sol)

Enligt 5 kap. 4 § ingar det i socialnamndens ansvar att verka for att aldre personer far
mojlighet att leva och bo sjalvstandigt under trygga forhallanden och ha en aktiv och

1 Se t.ex. Tansey, O. 2007. Process Tracing and Elite Interviewing: A case for Non-probability Sampling. Political
Science and Politics. 40:4, s. 765-772.
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meningsfull tillvaro i gemenskap med andra. Socialnamnden ska enligt 5 kap. 5 § ge stdd
och hjalp i hemmet och annan lattatkomlig service till behévande aldre manniskor. Av 3 kap.
6 § framgar att socialnamnden genom hemtjanst bor underlatta for den enskilde att bo
hemma och ha kontakt med andra. | forarbetena anges vilka typer av insatser som ska ingd i
hemtjansten.?

Bistandsbeddmningen och den enskildes ratt till hemtjanst provas normalt enligt 4 kap. 1 8.
Det finns &ven vissa mojligheter att prova insatser med stod av 4 kap 2 8. Av4 kap. 1 §
anges att den som inte sjalv kan tillgodose sina behov eller kan fa dem tillgodosedda pa
annat satt har ratt till bistand for sin forsorjning och for sin livsforing i Gvrigt. Genom bistandet
tillforsékras den enskilde en skalig levnadsniva. Bistandet ska utformas sa att det starker
hans eller hennes mgjligheter att leva ett sjalvstandigt liv.

| prévning av ratten till bistand ingar prévning av bade den enskildes behov och férmaga att
klara sig, om behoven kan tillgodoses pa annat satt samt vad som kravs for att den enskilde
ska uppna skalig levnadsniva.

Inneborden av skalig levnadsniva for insatser som inte avser forsorjningsstod, sasom
aldreomsorg, ar inte klarlagt i rattspraxis. Det kommunala sjélvstyret och socialtjanstlagens
karaktar av ramlag ger de enskilda kommunerna utrymme att bestamma utformningen med
hansyn till lokala forhallanden.

Ratten till bistand &r inte knuten till vissa sarskilt angivna situationer eller insatser. Detta
innebar att insatsernas art och utformning far bestammas av forhallandena i det enskilda
fallet. Oavsett vad arendet galler ar det viktigt att fokusera pa den enskildes behov och inte
pa de insatser som tillhandahalls.

3.3. Socialstyrelsens foreskrifter och allméanna rad (SOSFS 2011:9) om
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete

For att sakerstalla att socialtjansten lever upp till de krav och mal som galler enligt lagar och
andra foreskrifter ska det finnas ledningssystem i verksamheten for systematiskt
kvalitetsarbete (SOSFS 2011:9). Ledningssystemet bor i sin tur vara integrerat i
verksamhetsstyrningen. Vardgivaren ska enligt foreskriften beskriva och faststalla de
processer i verksamheten som behdvs for att sékerstalla verksamhetens kvalitet. Inom
ramen for ledningssystemet ska riskanalyser goras fortldpande och egenkontroll utévas. Det
framgar ocksa av SOSFS 2011:9 att klagomal och synpunkter ska tas emot, utredas och
sammanstallas.

Vad galler klagomal och synpunkter fastslas att vardgivaren ska ta emot och utreda klagomal
och synpunkter pa verksamhetens kvalitet fran vard- och omsorgstagare och deras
narstaende, personal, vardgivare, de som bedriver socialtjanst, de som bedriver verksamhet
enligt LSS, myndigheter och féreningar, andra organisationer och intressenter. Inkomna
rapporter, klagomal och synpunkter ska sammanstéllas och analyseras for att vardgivaren

2 Proposition 1997/98:113. Nationell handlingsplan for aldrepolitiken, s. 121. Proposition 1996/97:124. Andring i
socialtjanstlagen, s. 84 ff., Betdnkande 1996/97:SoU18. Andringar i socialtjanstlagen, s. 40 och jfr. &ven
proposition 1992/93:129. Om avgifter inom &ldre och handikappomsorgen, s. 17 f.
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eller den som bedriver socialtjanst eller verksamhet enligt LSS ska kunna se monster eller
trender som indikerar brister i verksamhetens kvalitet.

4. Pulsen Combine och Phoniro Care

Pulsen Combine képs som en tjanst och driften skots av leverantéren Pulsen. Systemet ar
anpassat for den kommunala socialtjansten och utgor ett stodsystem som bland annat
omfattar aldreomsorgens, handikappomsorgens och individ- och familjeomsorgens
verksamhetsomraden.

I hemtjanst, ledsagning och avlésning anvands sedan 2017 &ven Phoniro Care, som
anvands av anordnarna for att registrera utford tidsinsats genom att personalen kvitterar start
och slut pa besoket via en mobiltelefon.

Pulsen Combine och Phoniro Care &r integrerade med varandra, vilket gor att information
kan skickas mellan systemen. Efter att handlaggare pa aldreenheten tagit beslut i ett
hemtjanstarende gar bestallningen till utférare genom Pulsen Combine. Anordnare tar emot
bestéllningen och upprattar en genomférandeplan i sitt eget system. Funktionen med digitala
genomférandeplaner finns i Pulsen Combine, men tillampas inte. Kommunfullm&ktige har
beslutat att inféra IBIC?, vilket innebar att genomforandeplaner kommer att skrivas pa ett nytt
satt. Arbetet med att inféra digitala genomférandeplaner invantar av den anledningen
implementeringen av IBIC. Under 2020 planeras det genomféras utbildning och
systemimplementering for digitala genomférandeplaner enligt IBIC. Anordnarna gor i
dagslaget en grovplanering i Pulsen Combine.

| nasta steg gar bestallningen oéver till Phoniro Care dar ett kundarende skapas. Hemtjansten
genomfor bestalld insats och tids- samt insatsregistrering skickas tillbaka till anordnarens
administrator som kontrollerar och godkanner insatsen. Darefter gar uppgifterna vidare via
Pulsen Combine till dldreenheten, som granskar den inrapporterade tiden. Enligt gdllande
rutin ska anordnaren bifoga underlaget till fakturan. Mottagningsattestanten ska kontrollera
att debitering ar korrekt enligt bifogat ersattningsunderlag eller direkt i Pulsen Combine. Efter
att aldreenheten godkant den rapporterade tiden, skickas ett ersattningsunderlag till
anordnaren.

Pulsen Combine anvands med andra ord i kontakten mellan anordnare och &ldreenheten.
Phoniro Care uppges fungera val utifran ett prestandaperspektiv. Det har varit ytterst ovanligt
med buggar och andra stérningar sedan inférandet. Phoniro Care och Pulsen Combine
uppges aven fungera problemfritt tillsammans.

5. Forvaltningsorganisation

| EY:s granskning av Pulsen Combine 2015 noterades ett antal brister i styrningen och
kontrollen av implementeringen av Combine. | namndernas svar pa granskningen bifogades
en atgardsplan med tio atgarder. | en uppféljande granskning av Pulsen Combine, i borjan av
2017, bedoémdes atta av tio atgarder vara genomfdérda. Det kvarstod fortfarande att
implementera en organisation for IT-forvaltning samt kundsupport.

3 Individens behov i centrum.
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Forvaltningsorganisationen ar idag fullt ut implementerad. Férvaltningen fungerar som en
stodfunktion till verksamheterna och ansvarar bland annat for uppfoljning av Pulsens
leveranser, konfigurering i systemet och for att bestalla foréandringar i systemet.

Samarbetet med verksamheterna ar dock vasentligt. Férvaltningen &ar beroende av att
verksamheterna tar initiativ och driver sina frdgor. Det ar verksamheternas ansvar att besluta
om utveckling av systemet. Utvecklingsprojekten genomfors i projektform dar férvaltningen
deltar tillsammans med berérd verksamhetsdel. De utvecklingsprojekt som genomfdrs under
2018 beskrivs i bilaga 1. Bland annat kvarstar att infora medborgarvyn, dar brukare via "Mina
sidor” ska kunna gora ansdkningar och félja sina arenden genom handlaggningsprocessen.

| figuren nedan framgar férvaltningens organisationsschema. Férvaltningen av Pulsen
Combine lag tidigare under verksamhetens ansvar. | juni 2016 skrevs avtal med
digitaliseringsenheten och serviceenheten som hanterar support och den IT-néra
forvaltningen. Den verksamhetsnara forvaltningen ligger kvar pa enheterna, liksom
styrningen av forvaltningen. | efterféljande avsnitt kommer de olika funktionernas roller och
ansvar att beskrivas.

Objektsagare

Verksamheten

Forvaltningsledare

Aldreenheten och
utforare

Stodfunktion

Expertanvandare

[ | . 1 | |
- . Support IT Leverantor
Verksamhetsspecialist Statistikansvarig ! L L
Serviceenheten Digitaliseringsenheten Pulsen

6. Utbildning och information

Flera intervjuade beskriver att det skett en forbattring av anvandares kunskaper i systemet
sedan inforandet. Aldreenheten tillhandahaller utbildning for handlaggare och anordnare,
samt har infort en sarskild roll, sa kallade expertanvandare, som ska bistd med vagledning
ute i verksamheten.

6.1. Utbildning

Enhetscheferna utser expertanvandarna och sammanlagt finns det ungefar 15 personer med
denna funktion pa de tre enheterna inom socialtjansten. Expertanvandarna utgor enhetens
narmaste verksamhetsstdd och ansvarar for att inneha en hdg kompetens om system och
systemstdd inom socialtjanst samt tillgodose sig utbildningar och relevant dokumentation.
Expertanvandare férekommer inte hos anordnarna.

Verksamhetsspecialisten ska stddja expertanvandarna i deras arbete och utgéra en lank

mellan verksamheten och forvaltningsorganisationen. Det aligger dven
verksamhetsspecialisten att utbilda handlaggare och anordnare.

7
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| introduktionsutbildningen for handlaggare ingar information om Pulsen Combine. Den
genomgangen ar endast grundlaggande eftersom processerna varierar beroende pa vilket
omrade de ska arbeta inom. Den mesta av utbildningen sker dock fortldpande under
inskolningsperioden genom handledning av mer erfarna handlaggare. Foretradare for
aldreenheten ser ett behov av riktade utbildningsinsatser inom ramen for pagaende
kvalitetssékringsprojekt.

| det fall handlaggarkonsulter hyrs in, tillhandahalls en motsvarande utbildning i Pulsen
Combine. Att nyanstéallda far en introduktion enligt introduktionsplanen kontrolleras inom
ramen for den interna kontrollen, genom en enkat till anstallda.

Vagledningen for de olika stegen i Combine &r integrerat i kommunens verksamhetssystem
Stratsys. For varje steg i arendeprocessen som ar kopplat till aktivitet i Combine finns
vagledning for det praktiska genomforandet. Detta ar i nulaget inte genomfort for
aldreenheten annu, men arbetet ar pagaende. P& omsorgsenheten och barn- och
familjeenheten ar arbetet fardigstallt.

Handlaggare patalar att det saknas en manual med en samlad vagledning som ar
uppdaterad i enlighet med de senaste férandringarna av Combine. | nulaget upplevs det som
svart att orientera sig mellan olika manualer och det ar svart att veta vilken information som
ar den senast gallande. Ett arbete pagar pa aldreenheten med att ta fram uppdaterade
manualer.

Pa forfragan erbjuder kommunen aven utbildning fér anordnarna av hemtjanst. Kommunen
bistar aven med radgivning och support. Intervjuade foretradare for privata anordnare
upplever att kommunens utbildning i Pulsen Combine ar tillrécklig.

6.2. Service och information

Felanmalan ska formedlas till Servicecenter via e-post eller telefon. P& Servicecenter gors en
beddmning om felet ar ett systemfel eller handhavandefel. Darefter kategoriserar och
prioriterar incidentmanger den inkomna felanmalan. Incidentmanger gér en bedémning om
incidenten ska hanteras internt eller om den ska skickas vidare till Pulsen. Oavsett om
problemet hanteras internt eller genom Pulsen, aterkopplar servicecenter till den som
rapporterat incidenteten. Manga av de felanmalningar som kommer in till servicecenter beror
pa handhavandefel. Figuren nedan ar hamtad frdn kommunens verksamhetssystem Stratsys
och beskriver en del av denna process.

Registrera Utreder och

= 5 Kategorisera Prioritera
armaan- > bedomer (>l S0 >l 1o
Incident Registrerat Bedémt Kategoriserad
A arende incident
|
Felanmaélan D
Servicecenter Incidentmanager Incidentmanager

Marvel

Intervjuade anordnare upplever att servicecenter aterkopplar snabbt pa felanmélningar och
ger god service. Det finns &ven framtagna manualer vilka anses vara behjalpliga i det dagliga
arbetet. De problem som anordnarna upplever med Pulsen Combine anses inte bero pa
bristfallig vagledning eller service fran kommunens sida.

8
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6.3. Beddmning

Var bedémning ar att anvandare av Pulsen Combine erbjuds tillracklig vagledning och
service vid incidenter och felanméalningar. En organisation har upprattats med tydliga roller
avseende utbildnings- och informationsdistribution. Flera av inkomna arenden till
servicecenter beror dock pa handhavandefel, varfor ytterligare anstrangningar bor riktas mot
att forebygga att fel begas.

Det saknas en manual med samlad vagledning i Pulsen Combine som ar reviderad efter de
senaste uppdateringarna som gjorts i systemet. For att underlatta handlaggares arbete ar det
viktigt att &ldreenheten fullfoljer arbetet med att ta fram en samlad och uppdaterad
vagledning.

7. Rapporter och statistik ur systemet

Av tidigare granskning av Pulsen Combine framkom att systemet inte kunde leverera
andamalsenliga rapporter till férvaltningen. | granskningen bedoémdes att detta riskerade att
skapa brister i styrning och uppféljning, da verksamheterna inte kunde tillgodoses med
relevanta statistiska nyckeltal.

Det har sedan granskningen 2015 genomforts ett utvecklingsarbete som bland annat drivits
av forvaltningens statistikansvarig, vilket ar en funktion som inréattades under 2016.
Statistikansvarig har bland annat i uppgift att sakerstalla att officiell statistik ar korrekt,
sakerstalla att verksamhetsrapporter ar korrekta utifran information i verksamhetssystemet
och stodja verksamheterna vid fragor om vidareutveckling av rapporter och statistik.

Intervjuade foretradare for aldreenheten uppger att det idag finns betydligt béattre mojligheter
att ta ut rapporter och statistik an tidigare. Utifran statistiken i Combine kan foérvaltningen
bland annat ta fram ekonomiska kalkyler, prognoser och den anvands aven i
verksamhetsuppfdljningen. Till exempel anvandes uppgifter fran Pulsen Combine i
kvalitetsuppfdljningen 2017 for aldreenheten, dar det féljdes upp huruvida beslut om bistand
och insatser verkstalls inom tre manader.

Inférandet av Phoniro Care har inneburit ett lyft for mojligheten att spara utférda insatser i
hemtjansten. Numera kan de bland annat f& ut utford tid, se vem som varit pa plats och vilka
insatser som levererats. Darmed finns majlighet att félja upp exempelvis
personalkontinuiteten. De kan &ven fa ut historiken for enskilda brukare avseende dessa
variabler. Detta ger aldreenheten andra uppféljningsméjligheter an tidigare.

Det ar mojligt att den utokade sparbarheten av utférarnas tidsanvandning aven inneburit en
minskning av antalet utférda timmar. | mars 2016, innan inférandet av Phoniro Care, hade
totalt 50 102 timmar utforts inom hemtjénst, ledsagning och avlésning for aldrendmnden och
socialnamnden. Vid samma tidpunkt 2018 uppgick antalet utférda timmar® till 47 979. Antalet
utforda timmar paverkas dock av manga faktorer och minskningen kan med sékerhet inte
harledas till den uttékade kontrollen av utférarna som Phoniro Care bidragit till.

4 Inklusive dubbelbemanning.
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7.1. Pagaende utvecklingsprojekt

| syfte att sékerstélla en andamalsenlig tillgang till statistik, initierades ett projekt dar det
undersoktes vilka alternativ som fanns tillgangliga for att ta fram statistik utifran uppgifterna i
Pulsen Combine. Styrgruppen valde att ga vidare med Qombinera, Pulsens egen
statistikmodul. Arbetet med dess inforande skulle enligt uppgift frdn en PM® startas under
varen 2016.

Statistikmodulen Qombinera inférdes dock aldrig. Efter ytterligare behovsanalys bedémdes
Pulsens statistikmodul inte langre tillgodose de funktioner som socialtjansten efterfragar. De
sociala enheterna 6nskar ett system som kan kombinera ekonomisk statistik med
verksamhetsstatistik, dar Ekeré kommuns egen framtagna statistikmodul tjanar som férebild.
Ytterligare funktioner som efterfragas i en ny statistikmodul ar enklare verktyg for
statistikframstallning och att uppgifterna ar helt avidentifierade, det vill saga att de ar fria fran
personuppgifter. De rapporter som kan extraheras fran Pulsen idag, innehaller
personuppgifter och maste flyttas éver till Excel for vidare bearbetning. Fragan om ny
statistikmodul ska fortsatta att utredas under hésten 2018.

Pa aldreenheten pagar ett kvalitetssakringsprojekt som ska resultera i tydliga
arbetsbeskrivningar, framtagande av manualer, sékerstallande av statistik samt konfiguration
och andringshantering av Pulsen Combine. | detta arbete ingar bland annat att kartlagga
behovet av att fa ut rapporter ur Pulsen Combine. Projektet var vid granskningstillfallet i
uppstartsfasen och huvuddelen av arbetet ska genomféras under hésten 2018. Vi har tagit
del av en kartlaggning av de rapporter som for tillfallet gar att ta ut ur systemet, och som ska
tjana som utgangspunkt for utvecklingsarbetet.

7.2. Beddmning

Mojligheterna att ta ut rapporter och statistik ur Pulsen Combine har forbattrats sedan den
tidigare granskningen 2015. Uppgifter fran Pulsen Combine anvands i aldrenamndens
verksamhetsstyrning, vilket inte var maijligt i samma utstrackning tidigare.

Forbattringen har astadkommits genom organisatoriska forandringar och ett
utvecklingsarbete som ar fortsatt pAgaende. Inrattandet av en statistikansvarig mojliggor
kontinuitet i utvecklingsarbetet och kvalitet i utférandet.

Inférandet av Phoniro Care har inte bara inneburit férbattrade majligheter for aldrenamnden
att folja upp och kontrollera anordnarna — det har dven 6kat mojligheten att fa ut statistik som
kan anvandas i verksamhetsstyrningen.

Sammantaget ar var bedémning att det idag finns tillrackliga mojligheter att ta ut
andamalsenliga rapporter och statistik. Arbetet ar emellertid inte fardigstallt och det finns
omraden som bor utvecklas. Utvecklingen av nya funktioner vilar till stor del pa att
leverantoren tillmoétesgar kommunen forfragningar.

5 "Status kring arbetet med nya arbetssatt och verksamhetssystemet Pulsen Combine — mars 2016” (2016-02-29).
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8. Rattssakerhet och effektivitet

Det har vid flera tillfallen patalats brister i Pulsen Combine kopplade till rattssakerhet och
effektivitet.

Under 2015 inkom flera rapporter om missforhallanden fran familjeratten och socialpsykiatrin.
Lex Sarah-utredningen visade att Combine hade manga brister som behdévde ses 6ver och
rattas till. Bristerna paverkade handlaggningen pa ett sddant satt att de, enligt utredningen,
bedomdes som en risk for patagliga missforhallanden for den enskilde. Missforhallanden
som identifierats i rapporterna berér felregistrerade datum i journalanteckningar, dubbla
anteckningar samt radering av anteckningar och information om utredning som férsvunnit.

Orsakerna till de uppdagade missforhallandena bedémdes bero pa buggar i Pulsen Combine
och anvandares felaktiga hantering. Den senare felkallan bedémdes kunna forklara flertalet
av de rapporterade problemen.

Det har enligt vara intervjupersoner skett en forbattring jamfort med tidigare ar. Det
férekommer emellertid fortfarande incidenter och arbetsprocessen i Combine upplevs
fortfarande som omstandlig av bade handlaggare och anordnare. | féljande avsnitt beskrivs
rattssékerheten och effektivitet i Pulsen Combine utifran handlaggares, anordnares och
incidentmangers® perspektiv.

8.1. Anordnarna upplever systemet som tungrott

Bada intervjuade foretradare for privata anordnare anser att systemet ar rattssakert.
Combine upplevs dock som omstandligt och tidskravande att arbeta i.

Arbetsprocessen i Pulsen Combine beskrivs som langsam pa grund av att det kravs manga
steg for att genomfdra en uppgift i systemet. En intervjuperson anser att betydligt mer tid
laggs pa administration i Nacka kommun, jamfort med kommuner som anvander annat
system. Arbetsprocessen upplevs inte heller som intuitiv vilket anses vara huvudorsaken till
de handhavandefel som uppstar.

Ett problem som patalas ar att anordnarna till en gemensam kund inte far information om
varandra genom systemet. Det ar emellertid information som omfattas av sekretess genom
26 kap. 1 § OSL. For att det ska vara tillatet att lamna ut uppgifter till en utférare om vilka
andra utforare en kund har, krdvs den enskildes samtycke. En fast systemfunktion for
anordnares kannedom om varandra &r saledes inte forenlig med géllande lagstiftning.
Nackas kommun har tillsammans med Pulsen Combine undersokt magjligheterna till en
funktion som hanterar den enskildes samtycke kopplat till utférares kdnnedom om varandra.
Pa grund av att den enskilde narsomhelst maste kunna aterkalla sitt samtycke har inte heller
en sadan funktion varit mojlig att utveckla pa ett rattssakert satt.

Ett annat problem ar att ansvarig handlaggare inte alltid uppdateras i Pulsen Combine pa
grund av handhavandefel pa aldreenheten. Om anordnaren behdver fa tag pa handlaggaren
for att stdmma av information, kan detta potentiellt innebara en risk for den enskilde. Det har
forekommit att handlaggare av misstag avslutat arenden i Pulsen Combine, varpa

6 Incidentmanger ansvarar bl.a. for att atgarda incidenter som intraffar och ha regelbundna avstamningar med
leverantoren.
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anordnaren inte lyckats fa tag pa ansvarig handlaggare. Om ett darende avslutas ska
anordnare inte utfora arbete hos denna kund. | véarsta fall skulle dessa handhavandefel
innebéra att kunden inte far den hjéalp som kunden behover. Eftersom anordnarna har god
kontakt med kunderna har dessa misstag inte orsakat nagra allvarliga incidenter. Det har
problemet uppges blivit mindre férekommande under senare tid.

Mestadels fungerar dock systemet vél, enligt intervjuade anordnare. Tilliten till att systemet

tillhandahaller korrekta uppgifter ar dock lag, vilket far till foljd att de ibland utfér dubbelarbete
for att forsakra sig om att informationen i Pulsen Combine stammer.

8.2. Handlaggarnatycker att det skett en forbéattring

Intervjuade handlaggare anser att mycket har blivit battre i Pulsen Combine under senare ar
men att det fortfarande férekommer vissa brister.

| kommunens medarbetarundersokning stélls en fraga om IT-verktygen. Mer specifikt
undersoks personalens uppfattning om IT-verktygen upplevs som effektiva.” Som framgar av
tabellen nedan har nojdheten pa aldreenheten under 2017 forbattrats markant jamfort med
tidigare ar. Frdgan omfattar dock samtliga IT-verktyg, varfor det inte med sakerhet géar att
harleda forandringen till férbattringar i Pulsen Combine. Exempelvis inférdes Phoniro Care
under 2016, vilket flera intervjuade upplevde som ett lyft jamfort med tidigare.

IT-verktygens effektivitet — Aldreenehten

207
2006 I ss E
2005 | T
2014
2003

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Positiva M Neutrala ™ Negativa

7 Respondenterna har tagit stallning till pastaendet "Pa min arbetsplats har vi effektiva IT-verktyg”. 1=Instammer
inte alls och 5=Instammer helt. Bla stapel=5-4, orange stapel=3 och gra stapel=1-2.
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| tabellen nedan redovisas resultaten for de sociala enheterna, kommunen i dess helhet samt
enheterna i stadshuset, vilkas arbete i stor utstrdckning omfattar handlaggning. Redovisade
procenttal anger andelen respondenter som svarat positivt pa pastaendet om effektiva IT-
verktyg. Medelvardet anges inom parentes.

Aldreenheten Omsorgsenhetend Barn-och Enheter i Kommunen
familjeenheten? stadshuset
2017 43 % (3,20) 41 % (3,17) 14 % (2,27) 37 % (3,04) 54 % (3,46)
2016 14 % (2,31) 29 % (2,77) 17 % (2,24) 41 % (3,14) 59 % (3,60)
2015 9 % (1,65) 13 % (2,31) 33 % (3,04) 45 % (3,27) 57 % (3,55)
2014 9 % (2,0) 12 % (2,4) 35% (3,13) 44 % (3,3) 54 % (3,49)
2013 33% (3,1) 27 % (3,1) 41 % (3,3) 51 % (3,4) 59 % (3,62)

Som framgar av tabellen har personalens nojdhet med IT-verktygens effektivitet pa
aldreenheten forbattrats i relation till 6vriga jamforelseenheter. Genom den forbattring som
agde rum mellan 2016 och 2017 ar resultaten for &ldreenheten de mest positiva av 6vriga
sociala enheter och enheterna i stadshuset. Resultatet ligger dock fortfarande under
kommungenomsnittet.

Handlaggarna pa aldreenheten forvaltar en stor méangd arenden som de kan behdéva sortera
utifran olika uppgifter, exempelvis hemtjanstarende, ansvarig handlaggare och beslutsdatum.
| Pulsen Combine finns ingen mdjlighet for handlaggarna att filtrera, till foljd att mangden
uppgifter att hantera blir betungande. Det blir darfor svart att arbeta direkt i Combine.
Handlaggarna har 16st detta tillkortakommande genom att exportera uppgifterna till Excel,
vilket anvands som deras arbetsdokument. Forflyttningen av uppgifter upplevs dock som en
tidsddande procedur. Den manuella hanteringen i Exceldokument &r registrerade i
kommunens gemensamma register dver personuppgiftsbehandlingar.

Nar en handlaggare ska gora en andring i en bestallning kring en brukare, maste det ske
genom att ett helt nytt beslut fattas. Darmed kan proceduren for att géra sma andringar ta
oproportionerligt mycket tid i ansprak. Handlaggarna upplever denna procedur som
omstandlig och tidsédande. Pulsen har utvecklat en funktion for att férenkla denna process
som finns tillganglig i systemet. Aldreenheten har inte tagit stallning till om funktionen ska
anvandas.

8 Omsorgsenheten hette tidigare enheten for funktionsnedsiattning. Skillnaden mellan 2016 och 2017 &r att
gruppen utredning vuxna har flyttat 6ver till enheten samt Kvalitet och stédgruppen som ocksa ingar i
resultatet.

9 Barn-och familjeenheten ar ny enhet frdn 2017och som nu dven bestar av Kvalitet och stédgruppen. Enhetens
resultat jamférs med resultaten fran det som bestod av 58 svarande pa Barn och ungdom IFO 2015 och 56
svarande ar 2014.
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8.3. Incidentmanger rapporterar om flera storningar i systemet

Det forekommer fortfarande stérningar och buggar i Pulsen Combine. Vissa av dessa
paverkar dock inte anvandarnas dagliga arbete i systemet i ndgon namnvard utstrackning.

Flera gadnger i manaden intraffar fel i statusen pa arendeprocesserna. Exempelvis har
arenden inte avslutats, trots att de borde. Det omvéanda felet har ocksa forekommit, namligen
att arendeprocesser som borde vara aktiverade har avlutats. Det senare exemplet &r
allvarligare an det tidigare, men mindre vanligt forekommande. Dessa fel beror pa
handhavandefel och inte systemfel.

Ett tidigare problem var att tidigare anstallda handlaggare och utférarpersonal fortfarande
kunde ha tillgang till Pulsen Combine. Innan sommaren utarbetades en automatisk rutin for
att fa meddelande om nér socialtjanstpersonal slutar pd kommunen. Tack vare den
informationen kan de numera omedelbart avsluta behérigheten for anstéllda som slutat.
Kommunen har dock inte méjlighet att inkludera privata anordnare i denna rutin. Ansvaret for
att meddela kommunen om nér anstéllda slutar inom de privata anordnarna aligger
verksamhetschef for utféraren. Enligt uppgift ska det inom kort inledas ett arbete med att
forenkla rutinerna for de privata anordnarna gallande denna fraga.

Risken for att obehdriga handlaggare tar del av darenden i verksamhetssystem relaterade till
mobil aterrapportering omfattas av aldrenamndens internkontrollplan. Det kontrolleras genom
utdrag fran systemets handelselogg.

Det har forekommit flera incidenter dar journalanteckningar férsvunnit och dar det tagit flera
veckor for Pulsen att hitta och atgarda buggen. Dessa incidenter har endast forekommit i
HSL-modulen, vilken anvands av sarskilda boenden och dagverksamheterna. Hemtjansten
har med andra ord inte berorts.

Det har aven férekommit manga driftstorningar. En konsekvens av dessa ar bland annat att
personal inte kommer at journaler. Vid ett tillfalle pagick driftstorningen i uppemot atta
timmar.

Pulsen genomfor flera stora uppdateringar per ar. Den senaste uppdateringen har enligt
incidentmanager inneburit ovanligt manga storningar i bestallningsfunktionen i Pulsen
Combine. Bland annat gick inte bestallningar 6ver till utférare som de skulle. Pulsen har
fortfarande inte korrigerat alla felaktigheter i bestallningar och avbestallningar som uppstod i
samband med uppdateringen.

Under andra delen av 2017 har antalet ej atgardade incidenter okat. Vanligtvis ligger ungefar
20 incidenter i ko till Pulsen for atgard. Under varen 2018 har det varit cirka 70 incidenter. Vi
tog 2018-04-25 del av de incidenter som vantade pa atgard fran Pulsen. Bland dem fanns
avslutad process som inte forsvann i systemet, kundadress som forsvunnit och
ersattningsunderlag till hemtjanstféretag som inte kunnat genereras.

Manga av felanmélningarna som inkommer till servicecenter behéver dock inte rapporteras
till leverantoren for atgard. De flesta incidenter beror istéllet pa handhavandefel.
Incidentmanager anser att det inte racker med utbildning for att lara sig systemet utan det
kravs erfarenhet av att jobba i Pulsen Combine. Darfér kommer det alltid forekomma vissa
problem med att fel begas av personal som arbetar i systemet.
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| tabellen nedan redovisas frekvensen av incidenter i Pulsen Combine for de senaste 13
manaderna. Som framgar av tabellen forekommer en viss variation fran manad till manad,
men att antalet ligger relativt stabilt kring ungeféar 40 incidenter.

Antal incidenter
80
60
40

20

201720172017 20172017 2017 2018 2018 2018 2018 2018 2018 2018
Jul Aug Sep Okt Nov Dec Jan Feb Mar Apr Maj Jun Ju

Antal incidenter

Inkomna incidenter klassificeras utifran allvarlighetsgrad i enlighet med mallen nedan. Enligt
uppgift & S3 (stoppande fel eller extremt langa svarstider i icke prioriterad funktion) den
kategori som merparten av incidenterna klassificeras inom.

Klass Beskrivning
S1 Allvarligt fel dar tjansten otillganglig for en stérre méngd anvandare (myndighet + utférare),
bedoms av kund vid felanmalan. S1 galler ocksa alltid vid fel utbetalning av forsérjningsstod.

S2 Stoppande fel eller extremt langa svarstider i prioriterad funktion.

S3 Stoppande fel eller extremt langa svarstider i icke prioriterad funktion.
S4 Icke stoppande fel.

S5 Skonhetsfel eller fragor.

8.4. Bedbmning

Var bedomning ar att det skett en forbattring avseende anvandarvanligheten. Intervjuade
anordnare och handlaggare vitthar om att det ar betydligt mindre problem att arbeta i Pulsen
Combine idag, jamfort med tidigare. Faktum kvarstar dock att systemet fortfarande beskrivs
som omstandligt att jobba i. Aldrenamnden bor driva frdgan om att utveckla systemet mot att
battre mota anvandarnas onskemal. Forbattringar ar dock beroende av leverantérens vilja
och mojlighet att genomdriva ett sadant arbete.

Var bedomning ar att den framsta rattssakerhetsrisken ar kopplad till enskilda
handhavandefel. Darfor ar det av sarskild vikt att tillrackliga utbildningsinsatser satts in for att
undvika liknande incidenter i framtiden. Aldreenheten har emellertid upprattat flera
andamalsenliga rutiner for att sakerstalla rattssakerheten, exempelvis genom det arbete som
berér personalens behdrighet till systemet.
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Vi bedomer att intervjuade foretradare pa aldreenheten uppvisar medvetenhet kring
nuvarande problem. Det pagar under 2018 flera projekt som syftar till att forbattra nuvarande
processer. Det har upprattats en organisation och rutiner for att hantera problem nar de
uppstar. Vissa systemfel ar dock svarlosta och forutsatter Pulsens aktiva engagemang,
nagot som flera intervjuade beskriver som franvarande.

9. Utvardering av Pulsen Combine

I beslutsunderlaget till social- och aldrenamndens'® beslut 2007 om att genomféra
upphandlingen och godkanna leverantéren, angavs att det pa fem ars sikt skulle bli billigare
att upphandla ett nytt system &n att behalla en standardsystemldsning. Storleken pa dessa
forvantade besparingar framgick inte. Effektiviseringen skulle enligt férslag kunna anvandas
till personalneddragningar och for att mota foérvantade volymokningar samt kvalitetsékningar.
| EY:s granskning av Pulsen Combine 2015 konstaterades att namnden dérefter inte pa
nagot satt hade foljt upp huruvida dessa berdaknade besparingseffekter infriats.

Med anledning av att implementeringen av systemet forsenats har det varit svart att
utvardera om Combine forverkligat de pa forhand forvantade kostnadsbesparingarna. Det
har fortfarande inte genomforts nagon jamforelse mellan forvantat och faktiskt utfall.

9.1. Marknadsanalys av tillgangliga leverantdrer har genomforts

Avtalet med Pulsen |6per ut under 2019 men kan foérlangas till 2022. Infér en eventuell
forlangning bestallde socialtjansten en jamférande utredning av tillgéngliga leverantorer.
Utredningen genomférdes av Knowit. Syftet med utredningen var att tillhandahalla
rekommendation samt underlag for beslut for huruvida socialtjansten inom Nacka, Taby och
Upplands Vasby kommuner ska férlanga och omférhandla avtal med nuvarande leverant6r
eller inleda en upphandling av nytt alternativ. | uppdraget ingick att kartligga leverantérerna
utifran foljande faktorer:

e Kostnader i investering samt i I6pande drift/férvaltning
o Avtal, affarsmassighet och kundrelation

e Resurskravande (internt/externt)

¢ Kundndjdhet och anvandbarhet etc.

e Affarsmodell/Framtida formaga

For att jAmfora priset mellan de olika leverantérerna anvandes i marknadsanalysen en
exempelkommun med 90 000 invanare. Pulsen uppskattar sjalv att den totala
agarkostnaden! ar 2,5 miljoner kronor per ar for ett heltackande verksamhetssystem. Att
jamfora leverantorernas kostnader ansags dock av Knowit som svart med tanke pa att
systemen erbjuder olika funktioner och att det férekommer en oséakerhet i leverantérernas
egna kostnadsuppskattningar. Marknadsanalysen gav darfor inget tydligt svar pa
jamforelsekostnaderna.

Kundrelationen bedomdes som ett av Pulsens svagaste omraden. |
marknadsundersokningen intervjuades foretradare for ett antal kommuner. Flera av de som

10 Under 2015 togs beslut att dela upp social- och dldrenamnden i tva namnder, vilka blev aldrenamnden och
socialndmnden.
11 Begreppet "total agarkostnad” brukar omfatta bade anskaffningskostnad och driftkostnad.
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anvande Pulsen Combine upplevde forseningar och ldngsamma inférandeprocesser.
Darutéver uppger tillfragade referenskommuner att Pulsen inte anses vara flexibel avseende
att tillgodose deras 6nskemal. Det finns en upplevelse hos kunder att Pulsen lider av en
resursbrist och utifrAn det har svart att hinna med att tillgodose kunders énskemal.

| enlighet med de uppgifter som framkommit i var granskning, upplevde
marknadsundersokningens referenskommuner att verksamhetssystemet &r storningskansligt,
att det innehaller manga buggar och ar svart att lara sig. Vidare upplevde de Pulsen
Combine som omstandligt pa grund av langa uppladdningstider och manga klick for att
genomfdra processer.

Knowit beddmde dock att Pulsen Combine anvéander ett modernt granssnitt och att systemet
ar processbaserat, vilket ger en hog rattssakerhet. Pulsen anses aven vara en proaktiv aktor
pa marknaden som ligger langt fram i utvecklingen av nya system och funktioner.

| tabellen nedan'? redovisas kundnojdheten i sammanfattad form for de kartlagda
leverantdrerna. Ett I1agt varde motsvarar ett daligt betyg och vice versa. Av tabellen framgar
att Pulsen Combine inte placerar sig bland de systemen med starkast kundbetyg.

Kategori Siebel Procapita | Pulsen Combine Viva Treserva | Safe-
Life-Care Doc
Systemnojdhet 8 6 8 6 8
Leverantorsnojdhet 9 8,5 6 8
Branschkunskap 9 6 9 9 7
Rekommendera till Ja Rekommenderar Ja Delvis ja
annan kommun? verksamhetssystemet,
men inte leverantéren

Knowit:s sammanfattande bedémning ar att de rekommenderar Nacka kommun att ga ini en
upphandling av ett nytt verksamhetssystem. Pulsen och det verksamhetssystem som Pulsen
levererar anses uppvisa brister inom flera omraden och uppfyller inte det behov som finns
inom uppdragskommunernas verksamheter idag.

Namnden har enligt uppgift blivit informerad om marknadsundersékningen.
Marknadsundersokningen kommer aven att ligga med som beslutsunderlag till det
kommande beslutsérendet.

9.2. Beddmning

Utgangspunkten for den har granskningen ar inte att ta stallning till huruvida Nacka kommun
bor forlanga sitt avtal med Pulsen. | granskningen ingar daremot att utreda om systemet

12 Tabellen ar hamtad fran "Utredning av verksamhetssystem for socialtjansten inom Nacka, Taby och Upplands
Vasby kommun”.
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bedoms vara kostnadseffektivt, pa vilket satt den bedomningen gors och vilka évervaganden
som gors infor valet av framtida system.

Det ar positivt att en marknadsanalys genomfdrts infor att nuvarande avtal med Pulsen |6per
ut. Var bedoémning ar att de fragestalliningar som valts ut &r relevanta och tjanar som ett
lampligt beslutsunderlag. Enligt var bedoémning finns dock ytterligare aspekter av systemet
som behdver utredas.

Ett argument for att inféra Pulsen Combine var att det férvantades bidra till
konstadsbesparingar. Den premissen har dock inte foljts upp. Som framgar av
marknadsanalysen ar det metodologiskt svart att jamfora kostnaderna for systemen eftersom
de tillhandahaller olika funktioner. Att inférandet av Pulsen Combine skulle innebara
kostnadsbesparingar formulerades emellertid i absoluta termer, vilket méjliggdr en
jAmférande analys.

Den marknadsanalys som beskrivits ovan &r det enda initiativet, sedan inforandet av Pulsen

Combine, som tagits for att systematiskt jamféra Pulsen Combine med andra system. Det
kvarstar att se hur namnden varderar resultatet av jamforelsen.
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10. Svar pa revisionsfragorna

Revisionsfraga

Ar det mojligt att ta ut
andamalsenliga rapporter och
statistik ur systemet som kan
anvandas for styrning, uppféljning
och kontroll av verksamheterna?

Sakerstaller arbetsledningen att
personer som ska arbeta med
Pulsen Combine (personal i
kommunen eller anordnare) far
adekvat utbildning/vagledning i
systemet?

Sakerstalls ett rattssékert och
effektivt anvandande av systemet?

Hur upplever anvandarna att det
fungerar att arbeta med systemet i
dagligt arbete?

Beddms systemet vara
kostnadseffektivt?

Svar

Delvis. Det har sedan var tidigare granskning 2015
skett en klar férbattring avseende mojligheten att ta
ut rapporter och statistik ur Pulsen Combine.
Statistiken anvands i verksamhetsstyrningen och
genom inférandet av Phoniro Care har
aldreenheten givits ytterligare majlighet till
uppfdljning och kontroll.

Det kvarstar fortfarande att kartlagga behovet av att
ta ut rapporter och i nulaget saknas en
statistikmodul som tillmétesgar aldreenhetens
onskemal. Enligt uppgift pagar ett arbete med
detta.

Delvis. Kommunen tillhandahaller utbildning for
bade handlaggare och utférarpersonal. En
organisation har upprattats med tydlig roll- och
ansvarsfordelning avseende utbildning och stdd till
anvandare. Det finns &ven andamalsenliga rutiner
for hantering av fragor och incidenter.
Handhavandefel @r dock fortfarande vanligt
férekommande och namnden bor se 6ver hur
utbildningssystemet kan forbattras.

Delvis. Ett antal andamalsenliga rutiner finns
framtagna som ger forutsattningar for ett rattssakert
och effektivt anvandande av systemet. Det stdrsta
hotet mot rattssakerheten och effektiviteten ar
enskilda handhavandefel.

Intervjuade anvéandare upplever systemet som
omstandligt och tidskréavande att arbeta i. Under
senare ar har det dock skett en forbéattring jamfort
med tidigare.

Infér kommande beslut om eventuell férlangning av
avtalet med Pulsen bestalldes en utvardering av
tillgangliga system pa marknaden. | utvarderingen
bedoms det som svart att uttala sig sékert om
Pulsen Combines kostnadseffektivitet, eftersom
jamforelsekostnader med andra system &r svara att
uppskatta.
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Pa vilket satt gors bedémning av | den bestéllda utredningen lat de leverantdrerna
detta? uppskatta kostnaderna for en exempelkommun

med 90 000 invanare som anvander deras system.

Vilka 6vervaganden gors infor valet Beddmningen i utredningen gjordes utifran

av framtida system? kostnader, avtal, resurskrav, kundnéjdhet och
framtida formaga. Det kvarstar att se hur namnden
gar vidare utifran resultatet.

Nacka den 26 september 2018

Anders More Herman Rask
EY EY
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11. Kallforteckning

11.1. Intervjuer

Social- och aldredirektor

Chef for aldreenheten
Incidentmanager

Utvecklingschef
Forvaltningsledare

Gruppchef aldreenheten
Bistandshandlaggare
Statistikansvarig

Foretradare for hemtjanstféretagen Domicare AB och Olivia Hemtjanst AB
Ordférande aldrenamnden

1:a vice ordférande aldrenamnden
2:e vice ordférande aldrenamnden
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e Forvaltningsplan 2018.
e Utredning av verksamhetssystem for socialtjansten inom Nacka, Taby och Upplands
Véasby kommun.

12.Bilaga 1

Process/funktionalitet Prioritetsrang Uppskattad Implementering

tid

Drivs utanfor
forvaltningen i

Kvalitetssakringsprojekt

7 manader 2018

projekt

Drivs inom Genomférandeplaner i 2018
férvaltningen Combine

2018

Drivs utanfor Medborgarvyn (Mina sidor 2018
forvaltningen i + automatisering)

projekt

Drivs inom Boendeplacering 2018
férvaltningen (férstudie)

2018

Drivs inom Utférares kannedom om 2018
forvaltningen varandra (offert pagar)

2018

Drivs utanfor Valfardsteknik interface 2018
forvaltningen i mellan Combine och

projekt larmportal

Drivs utanfor IBIC (forstudie) 2018
férvaltningen i

projekt

Aktivitet som Avgifts- och 2019

utférs 2019

ersattningsunderlag




