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Redogorelse gillande missforhdllanden som beskrevs i Lex
Sarah utredningen

Nedan foljer forvaltningsledarens mailsvar till Inspektionen fér vard och omsorg, IVO,
angdende Lex Sarah utredningen och kopplingen till Pulsen Combine 30 oktober 2015
”Jag kommer att beskriva vad som har gjorts i samma ordning som missférhallandena anges 1
utredningen men eftersom flera av misstorhallandena ansags ha sin grund i bristfallig support vill
jag borja med att beritta att vi nu har en fungerande support dar vi har en vig in (en mejladress
och ett telefonnummer i stillet f6r som tidigare, sju mejladresser och fyra telefonnummer) och
dir alla arenden nu ldggs in i ett drendehanteringssystem. Detta gor att vi har en 6verblick 6ver
inkomna drenden som saknades tidigare da vi manuellt fick kontrollera sju mejladresser som inte
pa nagot vis var samordnade. Supportpersonalen plockar nu drenden ur
irendehanteringssystemet och skriver dar in hur langt drendet har kommit och hur det har 15sts.
All supportpersonal kan se vem som haller pa med vad och hur lingt drendena har kommit.
Tidigare fanns inte denna 6verblick 6ver drendena och den supportpersonal som hade ett drende
16ste det utan att nagon annan visste hur langt drendet hade kommit eller vad som hade gjorts
vilket stéllde till problem nir systemadministratorer pa grund av till exempel sjukdom hade lingre
tids franvaro.

Nu har vi en forsta linjens support som utférs av Servicecenter som ar kommunens 6vergripande
service- och supportenhet och som tar hand om enklare drenden som hanteras enligt lathundar
som andra linjens support tar fram. Andra linjens support ar systemadministratorer som finns 1
Nacka. Tredje linjens support (som bara andra linjens support kan skicka drenden till) star
foretaget som har utvecklat tjansten Pulsen combine, for. Forsta, andra och tredje linjens support
har regelbundna drifts- och kvalitetsavstimningar i syfte att hela tiden férbittra supportflodet. Tt.
forvaltningsledare deltar dessutom regelbundet i socialtjanstens enheters arbetsplatstriffar for att
fanga upp synpunkter pa vad som kan férbittras 1 supporten.

Vi har mojlighet att ta ut information ur drendehanteringssystemet om

e hur manga drenden som kommer in

e vilken typ av drenden som kommer in

e hur manga drenden som respektive linje 16ser

e hur lang tid det tar att I6sa drendena
Denna information ger oss ytterligare méjligheter att hitta forbéttringsomraden. Vi kan till
exempel arbeta proaktivt genom att anordna utbildningar eller skapa lathundar f6r anvindarna
om det kommer manga drenden om samma sak, se vilka frigor som ar vanligast for att gbra
ytterligare lathundar till forsta linjens support for att de ska kunna ta flera drenden och sa vidare.

Felregistrerade datum i journalanteckningar , dubbla anteckningar samt radering av
bdda och information om utredning som férsvann

Objektspeciallisternas behorighet att radera journalanteckning har tagits bort. Detta gbr numera
torsta linjens support och de far endast radera journalanteckningar som har skrivits pa fel person.
Ovriga felaktiga journalanteckningar korrigeras av handliggare med en rittelse dir den felaktiga
journalanteckningen blir 6verstruken.
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Nir det giller borttagning av processer gors detta numera av support, inte handliggare eller
objektspecialister vilket minimerar risken for felaktiga borttagningar. Buggen som gjorde att det
blev dubbla journalanteckningar ar rittad av Pulsen

S6kning i socialregistret

Det finns tre stillen att s6ka efter personnummer pa i Pulsen combine. Pé tva stillen signaleras
om personnumret dr felaktigt men inte pa det tredje. Detta dr nu allmant kiant bland handlaggarna
och Pulsen har beslutat att samma signal om felaktigt personnummer ska visas oavsett vilket sétt
att sOka pa man anvinder men denna andring ar dnnu inte inford.

Felaktig faktura

Som framkom i utredningen berodde detta fel pa att drendet fortfarande var 6ppet i det tidigare
systemet, Procapita, nir drendena migrerades 6ver till Pulsen combine, trots att det skulle ha varit
stingt. Denna migrering genomférdes av timanstalld personal utan kunskap om socialtjinst och
inte av handliggarna sjilva. I det pagiaende inférandeprojektet ar projektledaren val informerad
om de fel som gjordes i det férsta inférandeprojektet och arbetar aktivt for att undvika att samma
tel upprepas. Till exempel kommer handliggarna sjilva att genomfora migreringen vilket gor att
risken att migrera Gver felaktigt 6ppna drenden minskar radikalt.

En larmbestillning som blivit liggande hos utférare i tva veckor

Utredningen visade att utféraren hade hanterat bestillningen pa fel sitt och att handliggaren inte
hade noterat att bestillningen inte blivit bekraftad. Supporten har sedan dess akt ut till utférarna
och vid behov genomfért kortare utbildningar 1 hur man bekriftar bestillningar och verkstaller
beslut. Vi arbetar nu pa att hitta en siker 16sning for att kunna dela skirm med utférarna for att
kunna arbeta mer effektivt med support och utbildning. Ytterligare lathundar och eventuellt
webbutbildningar kommer att tas fram som st6d till utférarna. Anledningen till att handliggaren
inte noterade att bestillningen inte blivit bekriftad var att bevakningsfunktionen 1 Pulsen
combine genererar si manga bevakningar om stort savil som smatt att det dr nist intill omdjligt
att kontrollera dessa. Nuvarande funktionalitet i Pulsen Combine har en forbattras
bevakningsfunktion sa att den kan vara till storre nytta f6r handliggarna.

Fel utforare

Vid val av utférare 1 tjdnsten far man fragan tva ganger om man har valt ritt utférare. Detta gor
att systemet 4r sikrare 4n att faxa vilket man tidigare har gjort. I borjan av nista ar kommer ny
funktionalitet 1 Pulsen combine som gor att handlaggare kan aterkalla en bestillning som skickats
till fel utférare utan att utféraren behéver 6ppna den.



