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1 Inledning
1.1 Uppdraget

Denna sdrskilda genomlysning och utokat uppdrag har utforts av PwC pa
uppdrag av Generalsekreterare Peter Sikstrom, SPF Seniorerna, enligt de villkor
och under de forutsdttningar som framgar av uppdragsavtal fran den 13 oktober
2014. PwC ansvarar inte utan sdarskilt atagande, gentemot annan som tar del av
och forlitar sig pa hela eller delar av denna rapport.

1.2 Bakgrund

Bakgrund till granskningen ar projekt som beslutades 2014 med mal att byta ut ett &ldre
medlemssystem byggt utifran SPF Seniorernas verksamhet under en langre tid mot ett nytt
standardiserat system. SPF Seniorerna ville samtidigt komplettera med en ny
webbplattform vilket skulle fungera som en helintegrerad 16sning med syfte att underlatta
medlemsadministration och centralisera avisering. Tanken var ocksa att pa sikt kunna 6ka
servicegraden for forbundets distrikt, féreningar och medlemmar genom digitalisering.
Projektet har blivit forsenat i forhallande till den ursprungliga projektplanen och de
funktioner som kravstallts har inte implementerats fullt ut. Det foreligger tveksamhet kring
tydligheten bade i vad som skall levereras och kundens respektive leverantérens ansvar.
Dessutom har forfarandet kring upphandlingen av lésningen, som anses vara upplagd till en
leverantors fordel, ifragasatts.

1.3 Fragestallning

Syfte med granskningen ar att bedoma om avtal och beslutsunderlag ar utformade,
formulerade och kommunicerade pa ett sddant satt att forbundsstyrelsen haft
mojlighet att tillgodogora sig och forsta innehallet och om upphandlingen av
leverantor for 16sning och implementation utforts i enlighet med god praxis.

1.4 Omfattning och avgransning

Omfattning

Granskningen omfattar avtal som tecknats med Softronic avseende implementation
av nytt medlemssystem och ny webbplattform samt annan dokumentation i form av
gapanalys, projektdirektiv och -plan samt relevanta exempel pa styrgrupps-
protokoll. Ovriga dokument som granskats ar forutom projektavtalet och dess
bilagor ocksa relevanta utdrag ut férbundsstyrelsens protokoll.

Intervjuer har genomforts med Generalsekreterare Peter Sikstrom, SPF Seniorerna,
Rune Kjernald, SPF Seniorerna samt Mathias Kjellberg, vice VD, Softronic.

Avgransning

Granskningen begrinsas till avtalet. Granskningen har inte utgétt fran (och kan
saledes inte analysera) annan information dn vad SPF Seniorerna eller Softronic
tillgangliggjort for oss genom intervjuer och tillhandahéllen dokumentation. De
bilagor och avtal som granskats som grund for denna rapport utgor inte i sig sjalva
en del av rapporten och bifogas darfor inte.
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2 Sammanfatining

Sammanfattningsvis efter intervjuer och genomgang av tillgingliggjort material
noterar vi att en tydligare forankring kring mal och syfte med forandringen ute i
organisationen och en stegvis implementation hade varit onskvard. Tydligare
forankring kring mal och syfte med projektet hade gett ett battre underlag for
kravstallning och ett bredare stod for projektet.

For en framgangsrik leverans hade det varit lampligt att

¢ avdela interna resurser pa heltid for medverkan och att ersitta dessa
temporart med annan personal

e tastdd kring upphandling, projektledning, krav och test externt.

e Oka transparensen fran arbetsgruppen mot styrelsen genom mer detaljerade
beslutsunderlag

o ha skickat forfragan vid upphandlingen till ett bredare urval av leverantorer
for helhetslosningen

¢ rulla ut 16sningen stegvis med borjan hos nagra fa utvalda distrikt for att
utoka takten i samband med att utbildningar och medlemmarnas kunskap
om systemet mognat

Pa leverantorssidan har man inte

e detaljerat kraven tillrackligt 1angt for att forstd omfattningen

¢ undersokt icke-funktionella krav

o sikerstillt att systemet varit tillrdackligt fardigutvecklat och stabilt for att
medge korrekt testning

o siakerstallt att systemet varit tillrackligt fardigutvecklat och stabilt for att
tillata en korrekt och fortroendeingivande utbildning av anvindarna

e dokumenterat styrgruppsmoten fullt ut

Leverantoren har haft stort fokus pa tekniksidan och mindre pa fériandringsledning,
vilket, &ven om det ar i linje med vald leverantors erbjudande, skapat onodiga
utmaningar.

3 Iakttagelser och bedomningar

I ett projekt som omfattar flera system och integrationer med utbyte av information
mellan systemen ar det viktigt att de system som vailjs inte bara stodjer
verksamhetens viktigaste processer utan ocksa fungerar val tillsammans. Det ar
vanligt att i en upphandling av komplexa losningar ta extern hjalp for att formulera
upphandlingsunderlag och man skickar normalt ut detta underlag till ett flertal
leverantorer som bedoms kunna offerera en helhetslosning da detta férenklar sjdlva
implementationsprocessen. Givet dessa dokuments ofta tekniska natur kan det vara
komplicerat att som lekman avgora huruvida l6sningsforslaget foljer god praxis. Det
finns i Sverige ett flertal foretag som kan erbjuda helhetslosningar inom CRM-
systemet (som utgor basen for medlemsregistret) och webbplattformar.
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3.1 Underlag for avtalet

Observationer:

Beslutet om byte av medlemssystemet togs innan nuvarande styrelse tilltradde och
avtalet med foregdende leverantor sades upp redan i januari 2014. Grunden till
uppsigningen ar oklar. Med det som bakgrund fanns det behov av att relativt
snabbt etablera projekt for val och implementation av nytt systemstéd. Som
underlag for att traffa nytt avtal finns en forstudie och gapanalys som gjorts av
Softronic. I motesprotokoll finns redovisat foredragningar dar ansvarig for projektet
rapporterat progress i upphandlingar och dar refererat till offertforfarande och
underlag fran olika leverantorer. SPF Seniorerna har enligt uppgift skickat ut
forfragan till tre bolag gillande medlemsregistret, dessa ar Softronic, Mysoft och
Cinteros. Vi har inte haft mdjlighet att ta del av dessa underlag. For
webbplattformen har Softronic, Evry och KnowlIT tillfrdgats. Underlaget for
upphandlingen av webbplattformen bedoms 6verlag vara vil skrivet och forfattat pa
ett sadant sitt att leverantorerna bor ha kunnat offerera pa ett sitt som gor dem
jamforbara.

Enligt forbundsstyrelsens protokoll 2014-12-11 skulle en sammanstallning med
planer och kostnadsforslag fran respektive leverantor presenteras pa ordinarie mote
2015-02-16 for beslut. I detta protokoll noteras endast att foredragande jamfort
tillfragade leverantorer avseende pris, tjanster och tidsaspekt. Det detaljerade
underlaget infor motet saknar dessa prisjamforelser, dar framgar endast att
forslaget ar att lata Softronic implementera plattformen samt den uppskattade
kostnaden for detta. Kostnader for andra leverantorers forslag redovisas inte.

Kommentar:

I en komplicerad upphandling ar det lampligt att ta hjalp av en oberoende part for
att faststilla underlag och kravspecifikation. Detta giller de flesta organisationer,
aven dar man internt har god vana av upphandling av IT och systemforvaltning. I
detta fall har underlaget byggt pa en initial gapanalys utférd av en av de offererande
leverantorerna. Analysen ar inte tillrackligt detaljerad for att fungera som
godtagbart underlag for en offert, speciellt for konkurrerande leverantorer.
Analysen ar heller inte tillrackligt beskrivande for att utgora beslutsunderlag for en
verksamhet som stér i begrepp att vilja stod. Det finns risk att denna leverantor har
en fordel av kunskapen kring kunden som erhallits genom gapanalysen som
foregétt den offererade 16sningen.

I en upphandling av flera system som skall interagera ar det lampligt att lata flera
leverantorer med kompetens avseende samtliga inblandade system offerera. Bade
Microsoft CRM och Episerver ar standardiserade plattformar dar flera stora bolag i
Sverige kan offerera helhetslosningar. I detta fall har man endast en sddan
leverantor, Softronic, med i urvalet. Risken ar att denna leverantor far en fordel da
olika leverantorer i ett projekt medfor okad risk, komplexitet och hogre pris.
Orsaken till att inte fler bolag fatt offerera hela lI6sningen framgéar inte i den
dokumentation som finns tillganglig.
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3.2 Avtalets omfatitning och tydlighet

Observationer:

Avtalet omfattar en kort bakgrund till projektet och ett antal bilagor. Bilagorna
omfattar foljande punkter:

Uppdragsbeskrivning (Bilaga 1)

Kundens ataganden (Bilaga 2)

Krav pa driftsmiljo (Bilagor 3 & 4)

Produkter & tredjepartsprodukter som omfattas (Bilagor 4 & 5)
Kravspecifikationer, testfall och integrationer (Bilagor 6.1-6.7)
Tidplan (Bilaga 7)

Test/godkannande, andringar, styrgruppens arbete (Bilagor 8-10)
e Kommersiella och allménna villkor (Bilagor 11-14)

Nedan kommenteras endast de bilagor som vi bedomt att det finns anledning att
titta narmare pa.

Kommentar:

Bilagorna omfattar det som normalt sett forekommer i denna typ av avtal och
omfattningen ar tydligt beskriven i de flesta, men féljande kan noteras:

Kundens atagande enligt bilaga 2 ir inte mer omfattande dn vad som kan
anses normalt. I en organisation vars fokus inte ligger pa projekt som ror
systembyten finns det dock risk att dessa krav inte kan fyllas inom ramen f6r den
arbetstid som medarbetarna och ledningen har. Omfattningen av den tid
organisationen sjalv behover ldgga i projektledning och férandringsledning framgar
inte tydligt och ar litt att underskatta. Forandringsledning och forberedelse av
organisationen blir dn viktigare nar skillnaderna i fordndringsvilja, IT-mognad och
mojligheter att ta till sig en ny plattform och ett nytt sitt att interagera har stor
spridning. Organisationen ar utspridd och det forekommer méanga olika arbetssétt.

Kravspecifikationer, testfall och integrationer enligt bilagor 6.1—6.7 ir
generellt tunt beskrivna och pé en for hog niva. Specifikationer 6ver kundunika
medlemsfunktioner presenteras pa rubrikniva pa ett sitt som lamnar mycket 6ppet
for tolkning. Underlagen for kravstillningen &r leverantorens gapanalys vilken inte
haller en tillrackligt hog detaljeringsgrad. Verksamhetsanalys och kravstillning
kraver detaljerad kunskap om hur hela verksamheten fungerar nar det giller de
viktigaste huvudprocesserna som skall stodjas. Detta ar ett omfattande arbete som
kraver involvering av stora delar av verksamheten. Speciellt viktigt blir detta i en
decentraliserad organisation dar det finns skillnader i bade hur processerna ser ut
lokalt och hur IT-mognaden ser ut.

I kravspecifikationerna finns inga icke-funktionella krav beskrivna, till exempel
krav vad géller systemets kapacitet och prestanda, transaktionsmangder och
transaktionsintensitet. Detta har haft tydligast inverkan pa processen kring centrala
aviseringar dir man inte beaktat de volymer av utskick som gar ménadsvis.

SPF Seniorerna 5av6
PwC



3.3 Reflektioner och slutlig rekommendation

Det ar mer ovanligt an vanligt att projekt som avser byta ut eller implementera nytt
IT-stod gar bade enligt tidplan, med 6nskad kvalitet och enligt faststilld budget,
aven i organisationer dir man har mangarig vana vid att driva och arbeta i intensivt
IT-relaterade projekt.

Svarigheten att leverera pa tid, kvalitet och enligt budget 6kar med antalet
inblandade system och leverantorer och ar ocksa starkt beroende av
organisationens IT-mognad och mojlighet att forandras. Projektet har bedrivits
under langre tid 4n vad som ursprungligen planerats och nyckelpersoner i projektet
har lamnat organisationen sedan arbetet inleddes. De dokumenterade kraven har
redovisats pa for hog niva, vilket forsvarat tolkningen av den ursprungliga
overenskommelsen och har gjort det svart att limna over till nya projekt-
medlemmar. Sammantaget har det forsvarat styrningen av projektet som darmed
enligt var uppfattning haft begransade majligheter till framgang. Test, utbildning
och leveranser fran projektet har inte héllit den kvalitet SPF Seniorerna forvintat
sig och utbildningarna har i vissa fall inte kunnat genomforas. Driftsittning av
systemet har flyttats fram och det forekom under slutet av december 2016
fortfarande brister. Under maj 2017 har en 6verenskommelse med Softronic traffats
for att avhjalpa ett 30-tal av de punkter som har storst paverkan pa verksamheten.

For den fortsatta utvecklingen ar var rekommendation att SPF Seniorerna anvander
sig av externt stod kring kravanalys, test och kvalitetssidkring samt hantering av de
intressenter SPF Seniorerna har ute i landet vad giller deras 6nskemal samt att SPF
Seniorerna dven tar stod kring forandringsledning och utbildning for att sikerstilla
att plattformen forbundet investerat i faktiskt kommer till anvindning.

Stockholm den 22 maj 2017

Mikael Carinci Ulrika Granholm Dahl
Senior radgivare Auktoriserad Revisor
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