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Utredning Lex Sarah

Utredningen avser rapporter om verksamhetssystemet Combine och inférandet av
systemet

Sammanfattning

Nedan ir tre lex Sarah — rapporter om missforhallanden i Pulsen Combine samlade. Tva dr
fran Familjeritten och en fran Socialpsykiatrin. I rapporterna tas flera punkter upp.
Eftersom alla handlar om verksamhetssystemet Combine och inférandet har dessa
rapporter lagts thop till en gemensam lex Sarah-utredning. Forst beskrivs de punkter som
tagits upp 1 rapporterna tillsammans med konsekvenserna f6r den enskilde. Sedan beskrivs
tinkbara orsaker och édtgirdsforslag till respektive punkt av inférandeteamet f6r Combine
och objektspecialisternas reflektioner. Darefter féljer Gvrigt som framkommit samt analys
och dtgirder.

Utredningen visar att det nya verksamhetssystemet Combine har manga brister som dven
fortsdttningsvis behdver ses 6ver och rittas till. Dessa paverkar handliggningen pa ett
sadant satt att det fortfarande finns risk for patagliga missférhallanden f6r den enskilde.
Systemets utvecklingsméjligheter bedéms inte i denna utredning.

Samarbetet mellan IT-f6retaget Pulsen som tillhandahaller Combine och Nacka socialtjinst
behover forbittras avseende planering av atgarder av uppkomna fel, support och
forbattringar av systemet. Inférande- och foérvaltningsorganisationerna behéver ses 6ver
bade vad giller former f6r kommunikation och stéd.

Bedomningen ir att ledningen har tagit lex Sarah-rapporterna pa allvar tillsammans med
andra rapporter om svarigheter i systemet och vid inférandet, bland annat i form av
bristande arbetsmiljo. Ledningsgruppen har tagit fram en handlingsplan dir bristerna fran
lex Sarah-rapporterna ingar.
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Missforhallande
X Pataglig risk f6r missforhéllande

Ankomstdatum rapporter: jan-mars 2015

Utredning inledd 150203

Utredning inledd av Eva Britt Lonnback Yilma, kvalitetsutvecklare
Lagrum SoL och LSS

Utredningen beror
Enhet funktionsnedsittning samt enheten for individ- och familjeomsorgen

Ansvarig chef Rapporten upprittad av.~ Enhet

Eva Ralling Petra Serrano och Ann- Enheten f6r personer med
Katrin Skogsberg funktionsnedsittning

Stefan Heinebick Erica Lindberg och Enheten f6r Individ- och
Susanna Wattvil familj — familjeritten

Beata Lingman

Beskrivning av risken for missforhallande

Felregistrerade datum i journalanteckningar
Vid tva tillfallen har journalanteckningar férsvunnit; vid f6rsok att ritta datum férsvann

journalanteckningar samt fel journalanteckning togs bort.
Konsekvenser for den enskilde: hotad rittssikerhet

Dubbla anteckningar samt radering av bada
Anteckningarna dubbleras och ndr man férséker ta bort den ena sa raderas bada.
Konsekvenser for den enskilde: hotad rattssakerhet

Sokning av forekomst i socialregister

Vid s6kning av férekomst i socialregister 1 Combine pa uppdrag av tingsritten saknas information
om felaktigt personnummer vilket kan medféra att man tror att personen inte ar aktuell. Vid
s6kning 1 det gamla verksamhetssystemet Procapita ges meddelandet felaktigt personnummer”,
vilket gor att personnumret kollas av igen. Man ser att det dr felaktigt och ritt personnummer
letas fram.

Konsekvenser for den enskilde: kunde resulterat i felaktig dom f6r den enskilde.

Felaktig faktura

Faktura skickas till person som avslutats for fyra ar sedan.

Konsekvenser for den enskilde: kunden finns fortfarande kvar i Nackas socialregister som
aktuell.
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En larmbestillning som blivit liggande hos utforare i tva veckor

En bestillning pa trygghetslarm blev liggande hos utforare i tva veckor utan att utféraren
uppmirksammade det.

Konsekvenser for den enskilde: férsenat trygghetslarm.

Information om utredning som férsvann
En utredning férsvann ur systemet. Det ar for litt att ta bort fel drende.
Konsekvenser for den enskilde: hotad rittssikerhet

Bestillning skickas till fel utforare
Svirigheter i att byta utfOrare 1 systemet gor att en bestillning maste ga till fel utférare som maste
Oppna bestillningen innan den kan skickas till ritt utforare.

Konsekvenser for den enskilde: indirekt genom férsenad handliggning och insats samt
bristande sekretess.

Namn Titel Datum

Petra Serrano & Ann-Katrin Skogsberg  gruppchefer 2015-01-29
Erica Lindberg & Susanna Wattvil handldggare 2015-01-26
Beata Lingman handldggare 2015-03-12

Nair risken for missforhallandet har intraffat
Sammantaget har flera misstérhéallanden intriffat Ilopande under hdsten. De tva forsta som
rapporterades hinde under januari 2014. Det tredje uppmirksammades 27 februari 2015.

Nar risken for missforhallandet uppmarksammats
Sammantaget har flera misstérhéallanden uppmairksammats 16pande under hésten. De tva férsta
som rapporterades hinde under januari 2015. Det tredje uppmirksammades 27 februari 2015.

Tankbara orsaker enligt inforandeteamet for Combine

Nedan finns inférandeteamets reflektioner och atgirder f6r de tre lex Sarah — rapporterna
reflektioner.

Felregistrerade datum i journalanteckningar
Vid tva tillfallen har journalanteckningar férsvunnit: vid £6rsok att ratta datum férsvann
journalanteckningarna samt fel journalanteckning togs bort.

Reflektioner

Datum framgir inte i lds-liget som handliggaren antagligen befann sig i. Nir hon istillet raderade
journalanteckningarna kom hon pa en bugg. Rittelsefunktionen f6r datum behéver alla kunna
gora.

Atgarder
Det dr svart att aterskapa ett drende men en loggningsservice finns, dir man kan titta om det
behovs. Buggen vid raderingen av journalanteckningar maste atgirdas.
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Objektsspecialister: behorigheten att radera maste tas bort.

Dubbla anteckningar samt radering av bada

Reflektioner

Supporten i Nacka har varit bristfillig. Detta har antagligen medfort att fel som detta inte
rapporteras utan att man forsoker atgiarda dem och da blir det fel. Principen som behéver
underlittas dr att fel maste utredas - inte tas bort.

Atgirder

En person idr nu dedikerad till att fragor battre ska gar fran och till anvindarna. Skirmdumpningar
ska ocksa underlittas.

Objektsspecialister: behorigheten att radera maste tas bort.

En extra utbildning kan ges till anvindarna nir systemet ar infort ordentligt.

Sokning i socialregister

Reflektioner

Det finns tre sitt att soka efter personnummer i Combine. Pa tva stillen signaleras om
personnumret ir felaktigt och pa det tredje visas det inte. Orsaken till detta ar inte kint.
Inférandeprojektet uppger att information har getts till objektspecialisterna om detta medan
objektspecialisten inte kinde till det.

Atg'zirder

Information till alla handldggare och objektspecialister om hur man kan séka for att fa upp
”felaktigt personnummer” gar snarast ut i ett nyhetsbrev. Behovet av att detta ingar 1 systemet tas
med i rapporten om Onskvirda forbittringar av systemet.

Felaktig faktura

En faktura har skickats ut till en kund som har flyttat frain Nacka for fyra ar sedan.

En person finns felaktigt kvar i systemet. Personen fick en faktura som inte kan tas bort och
personens uppgifter kommer dérfor att ligga kvar. Den enskilde kan bli illa berérda av att felaktigt
finnas i socialregistret.

Reflektioner

Infor inférandet av Pulsen Combine skulle bara pagidende drenden finnas kvar i systemet. Dessa
migrerades. Arendet har antagligen legat kvar som ett 6ppet drende 1 Procapita, vilket medforde
att det f6ljde med 1 migrationen. Inga avslutade drenden kunde f6lja med.

Atgérder

Paminna kommande grupper som ska in i Combine om att avsluta sina drenden 1 Pro capita.

En larmbestillning som blivit liggande hos utférare i tva veckor

Reflektion

Varje handliggare fir en bevakning pa bestillningar som ér skickade och obesvarade efter tva
dagar. Denna bevakning maste handldggarna ga in och titta pd. Att sa inte skedde kan vara en
orsak till att bestallningen blev liggande. Om bestillningen inte fanns med i handliggarens



6 (12)

=
4

=
c
z

bevakning far handliggaren aterkomma for att felsoka. E-postpaminnelser gar ut till anordnarna
efter tva dagar om bestillningarna inte besvaras.

Atgard
Paminna om vikten av att anvinda bevakningen och stimma av om bevakningsfunktionen ar
felaktig.

Information om utredning som forsvann

Arendet anmiildes till Pulsens support av verksamhetskonsult frin Pulsen d4 inget drende
inkommit fran Servicecenter. En utvecklare pa Pulsen och dven verksamhetskonsulten borjade
felsoka omedelbart di uppgift om vilken brukare det gillde fanns. Arendet sig ut att vara korrekt
upprittat, det hade processtid och utredning och beslutsdokument var upprittade och signerade.
Efter fortsatt granskning framkom att hela processen saknades, inte bara utredningsdokumentet.
Det framkom vidare efter kontroll i loggningsfunktionen att hela processen raderats av
handliggare/objektspecialist.

Nir man tar bort processer finns ingen bockruta utan man maste markera den process man ska ta
bort. Man maste aktivt markera den process som ska tas bort och sedan klicka pa ”ta bort”. Da
far man upp en fraga om man verkligen vill ta bort det da inte gar att aterkalla, man maste aktivt
klicka ja eller nej, det gar inte att trycka pa ’enter”.

Reflektion
Inget har férsvunnit ur Pulsen Combine, utan processen férsvann ur tjdnsten p.g.a. den manskliga
faktorn.

Atgéird
Ta bort objektsspecialisternas behorighet att radera. Fran och med februari 2015 far alla bestilla
raderingar via férvaltningsledare Anki Tillema. Orsak till raderingarna maste anges.

Fel utforare

Vid val av utférare sikras misstag i systemet genom att man tva ganger ska besvara om det ér ritt
utforare: forst far fraigan om man har sparat och sedan ska man signera. Innan dessa tva steg ir
gjorda kan man dndra utférare. Direfter gar det inte.

Reflektion

Maste stimmas av om dessa steg tagits. Om inte ir det nagot fel.

Atgérder
Fraga handlidggaren om dessa steg har tagits. Information om stegen innan bestallning skickas
madste ges igen.

Sammanfattning inforandeteamet

Inférandeteamet anser att av de sju punkter som inkommit i dessa lex Sarah-rapporter ser det i ett
forsta skede ut som att tva punkter giller systemet Combine: en bugg och att journalanteckningar
dubbleras. Resterande fragor handlar om support- och implementeringsbrister vad giller
information eller anvindning av systemet.
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Supporten i Nacka har varit bristfallig. Detta har antagligen medfort att fel inte rapporteras utan
att man forsoker atgirda dem och da blir det ocksa fel. Principen som behéver underlittas ar att
fel maste utredas, inte tas bort. Supportrutinen som finns for alla som ér i drift anvinds i for lag
utstrickning. Rapportmall ska underlitta fels6kning eftersom ju bittre felen beskrivs, desto lattare
rittas det till.

Objektspecialisternas behorighet att radera tas bort eftersom det har skett f6r méanga felaktiga
raderingar.

Cheferna beh6ver mer stod i implementeringsarbetet framfor allt med att skilja pa vad som ar
inférandeproblem, metodutveckling och forbattringsatgirder till Combine. Goda exempel pa
resurspersoner som kan detta finns i organisationen. En fraga som kan stillas 4r om
objektspecialisterna har blivit tillrickligt avlastade for att vara objektspecialister?

Namn Titel Datum

Anders Ovegard Konsult 2015-02-02

Ann-Kristine Tillema Forvaltningsledare

Nina Alvenstrand Pulsen

Ann-Kristine Tillema forvaltningsledare 2015-03-18 angdende
personnummer

Tankbara orsaker enligt objektspecialisterna
Objektspecialisternas reflektioner pa synpunkterna pa ett méte 2 mars 2015.

Felregistrerade datum i journalanteckningar
Vid tva tillfallen har journalanteckningar férsvunnit: vid £6rsok att ratta datum férsvann
journalanteckningarna samt fel journalanteckning togs bort.

Reflektioner

Systemet har inget enhetligt sitt for att till journalanteckningarna. Det som hint kan ha varit att
den gulmarkerade versionen togs bort eller att den handldggaren sist klickade pa togs bort. Vet
man inte vilket sitt som giller kan det bli fel.

Dubbla anteckningar samt radering av bada

Reflektioner

Supporten i Nacka har varit bristfallig. Detta har antagligen medfort att fel som detta inte
rapporteras utan att man forsoker atgirda dem och da blir det fel. Principen som behéver
underlittas ar att fel maste utredas - inte tas bort.

Denna bugg finns fortfarande kvar.

Sokning i socialregister
Reflektioner

Tjinsten saknas i systemet.
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En larmbestillning som blivit liggande hos utforare i tva veckor

Reflektioner

Det kan finnas flera orsaker till detta vilka alla tre kinns igen:

1) bestallningen kom inte fram,

2) utforaren har inte last bestallningen eller

3) okunskap hos utféraren om hur man gér med bestillningar — de far bara en manual att hélla sig
till.

Fel utforare

Vid val av utférare sikras misstag i systemet genom att man tva ganger ska besvara om det ér ritt
utforare: forst far fraigan om man har sparat och sedan ska man signera. Innan dessa tva steg ar
gjorda kan man dndra utférare. Direfter gar det inte.

Reflektion
Det maste kunna ga att lasa upp bestallningen. Man kan angra sig efter fOrsta steget, men da
kommer anda ett meddelande att skickas till anordnaren.

Ovrigt

Systemet: systemet har generellt f6r méinga fel och buggar som forsvarar arbetet.

Supporten: ir otillricklig och pa fel niva, vilket gor att manga fel inte anmils. Det ar krangligt att
felanmala och det tar lang tid for att fa svar. Nir svaren kommer ér det svart att anvinda dem och
ofta har supporten inte uppfattat var felet bestar av.

Kommunikation: informationen sker inte pa ett strukturerat sitt och kommer ofta for sent.
Objektspecialisternas roll ir olika i grupperna. Det iar stor skillnad pa antalet medarbetare de
har att stétta. Alla kinner sig stressade och tringda i liget mellan handldggare och inférandet av
systemet. De har inga gemensamma triffar.

Namn Titel Datum
Carina Elvesj6 Objektspecialister 2015-03-02

Jeanette Rosenberg

David Gallego Rincon
Erica Lindberg

Kirsti Kanttikoski

Om det har intriffat tidigare och i sa fall orsak
Den sammanfattande bedomningen av de beskrivningar som getts ér foljande:

Buggar kommer I6pande att dyka upp i systemet. Dessa har rapporterats och atgirdats — ibland
med fordréjning. For manga buggar finns och kommer att finnas. De rittas till pa ett stille en
men dyker upp igen, vilket kan bero pa att en helhetssyn saknas hos Pulsen.

Handhavandefel: flera av hindelserna ovan anges som handhavandefel hos handliggare och
objektsspecialsiter. Det kan bero pa bristande information och utbildning samt f6r bristfallig, for
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lingsam eller fel form av support. I vissa fall rader det osakerhet kring om hindelserna ar
handhavandefel eller brister i systemet.

Inforande och férvaltning: i nuliget dr beredskapen for att dtgirda brister som l6pande
information om och rittningar i systemet och support i inférandet av Combine mycket dalig.
Helhetssyn saknas och tidsplanering beh6éver kommuniceras med berérda.

Bed6émning av om nagot liknande skulle kunna intriffa igen:

Risken dr mycket stor for att problem med buggar, handhavandefel och bristande
inféranderutiner fortsitter eller forvirras. Forbittringar av systemet tar lang tid eftersom nya
versioner av systemet slapps tre ganger per ar.

Omedelbara atgarder
Objektspecialisternas behorighet att radera tas bort frain och med februari 2015 eftersom det har
skett f6r manga felaktiga raderingar.

Namn Titel Datum
Eva Britt Lénnback Yilma Kwvalitetsutvecklare 2015-02-02

Ovriga atgirder
2015-02-24 Presentation av utredningen pa ledningsgrupp

Namn Titel Datum
Anders Fredriksson Social- och aldredirektor 2015-02-17

Ovrigt som framkommit i utredningen

Tidigare har dldreenheten och barn- och ungdomsenheten IFO skrivit PM till social- och
aldredirektor Anders Fredriksson om risker vid inforandet av Combine.

Gruppchefernas samlade synpunkter som kan paverka handliggning,
insats och rattssakerhet for den enskilde

Support

Alla gruppchefer utom en som infért Combine kidnner igen att det kan dréja veckor innan man
far svar pa hur ett problem ska hanteras och da hjilper inte svaret. Kinslan ar att
objektspecialisterna kan mer dn supporten pa Pulsen. Personal pa supporten byts ofta ut.
Supporten arbetar enbart via mejl, vilket dr tidskrdvande. Det finns 6nskemal om att kunna titta
pa skidrmen tillsammans.

Systemet

Det dr handliggarnas processer man arbetar i, vilket gor att det dr svart f6r andra att ga in i ett
arende vid semestrar och sjukdom. Bevakningar pa vad som behéver goras 1 handliggningen dr
inte saker. Pa grund av svirigheter att arbeta i systemet skriver handliggarna i flera grupper
utredningar 1 Word, vilket dr rittsosakert. For familjeritten fungerar ingen av processerna.
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En forbattring kan vara att servicecenter som nu ger forsta linjens support kommer att
sammanstilla statistik pd alla fel som anmils, vilket Pulsen inte tagit fram tidigare.

Inforande och forvaltning

Organisationen har missbedomt vidden av att infora ett nytt system avseende information,
utbildning, supportprocessen och férvaltning. Kommunikationsvagarna bade vad giller fel och
nyheter behover ses Gver och forbittras i alla led: fran handlaggare, objektspecialister,
serviceenheten till Pulsen.

Serviceenheten

Serviceenhetens enhetschef ser att manga drenden kommer in. Systemet Combine ar komplicerat,
vilket gbr att utbildning och support dr viktigt. Sedan november ansvarar serviceenheten for
forsta linjens support. Serviceenhetens program och Combine skulle dd vara integrerade med
varandra. Nu i februari har detta fortfarande inte genomforts, vilket gor att allt skotts manuellt.
Manga problem har darfér hamnat mellan stolarna.

Serviceenheten har ett férslag pa flodesschema 6ver uppfoljning av felanmilningar och vilket ar
en forutsittning for att félja upp Pulsen Combine.

Traffar med ledningsgruppen for socialtjansten

Pa tre méten med ledningsgruppen har information om utredningen beskrivits. Forslag pa
handlingsplan utifran utredningen har limnats och reviderats for att slutligen inga i den stora
handlingsplanen kring inférandet av Combine — se bilaga.

Sammanfattning

I Lex Sarah-rapporterna om Combine som kommit in patalas risker om missférhallanden f6r den
enskilde pa grund av brister i systemet och brister vid inférandet av verksamhetssystemet
Combine. Handliggningstider forlings, insatser forsenas och varken rattssikerhet och sekretess
kan sikras. Nedan sammanfattas de faktorer som forsvarar:

e F6r manga buggar, det vill siga systemet har f6r méinga barnsjukdomar.

e Brister i kommunikation vad giller: utbildningstillfallen till handlidggarna och
objektsspecialister, I6pande information om férindringar i systemet och aterkoppling vid
felanmilningar, tidsplan med mera.

e Bristande support hos Pulsen och hos oss — har forbittrats nu. Onskemal om en fysisk
person som anvindarstod finns.

e Avsaknad av analys av orsaker till buggarna av Pulsen samt helhetsbild. En bugg rittas till
enbart i en process men inte i andra, si samma problem aterkommer hela tiden.

Namn Titel Datum
Eva Britt Lonnback Yilma Kvalitetsutvecklare 2015-03-10
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Besluten nedan aterfinns i ’Handlingsplan for att siakra kvalitet och arbetsmiljo

utifran ett nytt verksamhetssystemm Combine” - se bilaga |

Beslut Ansvarig | Klart
Fortydligad organisation av | Anders Fredriksson 5/5
inférandet och forvaltandet | Social- och ildredirektor

av Combine

Utbildning och inférandestod

1 arbetsgrupperna.

Utredning om brister i Anna-Lena Mollstam 30/4
systemet och i T.f. enhetschef SKE
implementeringen: som grund

for plan for forstarkt

forvaltningsorganisation

Styrgrupp med tydligare Anders Fredriksson 11/3
innehall f6r inférande och social- och aldredirektor
forvaltningsplan inklusive

prioriteringar:

Forbittrad kommunikation

Ta fram en Anders Fredriksson 11/3
kommunikationsplan. social- och dldredirektor

Atgirdsplan for

forbittringar i systemet

Analysera inkommande Ann- Kristin Tillema

irenden for att ge en Forvaltningsledare

atgirdsplan till Pulsen pa och Georgios Katsikiotis

nédvindiga forindringar enhetschef serviceenheten
Systemfelen 1 denna lex Sarah

ska inga.

Lex Sarah utredningen Eva Britt Lonnback Yilma 13/4
skickas till IVO Kvalitetsutvecklare

Regelbundna avstimningar

pA varje styrgruppsmote Anders Fredriksson December 2015
under iret Social- och aldredirektor
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Kvalitetsutvecklarens bedomning

Det nya verksamhetssystemet Combine har manga brister som dven fortsdttningsvis
behover ses 6ver och rittas till. Dessa paverkar handliggningen pa ett saidant satt att det
fortfarande finns risk for patagliga missforhallanden f6r den enskilde.

Samarbetet mellan IT-foretaget Pulsen som tillhandahaller Combine och Nacka socialtjanst
behéver forbittras avseende planering av atgirder av uppkomna fel, support och
forbattringar av systemet. Inférande- och férvaltningsorganisationerna behéver ses ver
bade vad giller former f6r kommunikation och stéd.

Sedan februari har en utékad styrgrupp ledd av social- och ildredirektéren inférts med
regelbundna méten var 14:e dag for att arbeta med ovanstiende problem. En
handlingsplan har tagits fram dar bristerna fran lex Sarah-rapporterna ingéar. Supporten till
handldggare har forbittrats och en person gar nu ut till grupperna enligt ett schema for att
ge ett konkret anviandarstod.

Pulsen har haft regelbundna triffar med social- och édldredirektér och styrgrupp dir de
betonat att de ser och arbetar med problemen.

Bed6émningen dr att ledningen har tagit lex Sarah-rapporterna pa allvar tillsammans med
andra rapporter om svarigheter i systemet och vid inférandet, bland annat i form av
bristande arbetsmiljo.

Beslut

e Utredningen avslutas med hinvisning till pdgaende handlingsplan.

e Utredningen skickas till IVO fér bedémning eftersom det fortfarande finns sadana
problem som kan medféra nya risker for missforhallanden bade i Nacka kommun
och i andra inférandekommuner.
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