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Landstingsstyrelsen
Inkom: 70315 -10- 77

Dnr:

Uppféljande granskning av landstingets inkassoverksamhet

En granskning &r 2009 av landstingets inkassoverksamhet (nr 23/2009) visade
att den interna kontrollen behdvde utvecklas. Det fanns oklarheter i regelver-
ket och i vissa rutiner.

I denna uppfoljande granskning har vi uppmirksammat att landstingets regel-
verk for kreditregler 4r fran &r 2009. Det #r inte reviderat sedan dess och &ter-
finns inte pd landstingets intranét eller i ledningssystemet. Dessutom r regel-
verket otydligt nir det géller under vilka forutsittningar handléggarna far
medge anstind med betalning i upp till 30 dagar och godkénna en amorte-
ringsplan. Aktuella kreditregler finns for tandvéarden sedan augusti 2015.

Landstingets inkassoverksamhet bedrivs av inkassoenheten. Vilka atgérder
som vidtas i ett specifikt drende avgérs av varje handliggare. Manuella beslut
eller &tgérder som behdver genomfsras kommer upp pa atgéardslistor hos
handl4ggarna. Atgérdslistan saknar uppgift om fordringsbelopp.

Vi har gjort en sammanstillning av alla fakturor som forfallit ill betalning
under perioden januari till augusti 2015. Sammanstillningen visar att tiden
frén fakturans forfallodag till att inkassokrav skickas ut har minskat sedan

foregdende granskning.

Vi har slumpméssigt valt ut tio olika drenden i inkassosystemet for att folja
hur dessa drenden har hanterats. Sammanfattningsvis bekriftas bilden som
inkassohandléggarna har. Atgirder som vidtas i ett drende #r personberoende.
Tidpunkten f5r nér olika brev skickas ut varierar.

Rekommendationer
Utifrén resultatet av granskningen rekommenderar vi landstingsstyrelsen att:

* Revidera regelverket for kreditregler. Fortydliganden bor exempelvis
goras ndr det géller under vilka forutsittningar handliggarna far medge
anstind med betalning i upp till 30 dagar och godkénna en amorterings-
plan. Det behvs ocksa ett fortydligande av vilka underlag som ska
lamnas till styrelsen pa avskrivningar &ver 100 000 kr samt nr styrel-
sen ska ta beslutet.
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e Sikerstilla att dokumenterade rutiner for hanteringen av &tgérdslistan
utvecklas. Rutiner bor exempelvis finnas for prioritering av drenden
samt nér i tid olika brev ska skickas ut.

e Utvérdera om texten pa inkassokrav och amorteringsplan behéver and-
ras for att uppfylla god inkassosed.

» Uppritta intern kontrollstatistik dver inkassoprocessen for att fa en
bittre bild 6ver hur effektiva indrivningsrutinerna &r samt for att kunna
folja trender.

e Undersoka mojligheten att f med fordringsbelopp i atgérdslistan som
inkassosystemet producerar. Detta for att underlitta prioriteringen av
drenden.

* Justera de systemméssigt framtagna underlagen for avskrivningarna sa
att endast inbetalningar under aret paverkar bedémningen av fakturan.
Krediteringar bor inte péverka virderingen.

¢ Se Over mojligheten att avskriva konstaterade forluster samma r som
de uppkommer.

o Sékerstilla att det finns en dokumenterad riskanalys for inkassoverk-
samheten.

Vid revisorernas 6verldggning den 26 oktober 2015 beslét revisorerna enhil-
ligt att stélla sig bakom slutsatser och rekommendationer i detta missiv.
Missiv och underliggande rapport (nr 03/2015) limnar revisorerna for ytt-
rande till landstingsstyrelsen. Yttrande med uppgifter om verkstillda och pla-
nerade tgarder ska ldmnas till revisionskontoret senast den 25 februari 2016.

For landstinggss revisorer
/ —
m. %——/
hrister Fessé Bert Ohlund
Ordforande Vice Ordforande



LANDSTINGSREVISIONEN

Uppf6ljande granskning av landstingets inkas-

soverksamhet

Rapport nr 03/2015

'Z VASTERBOTTENS
LANS LANDSTING

Oktober 2015

Ingrid Lindberg, revisor, revisionskontoret
Diarienummer: REV 47:2-2015



Diarienummer: REV 47:2-2015

Innehall

1. SAMMANFATTANDE ANALYS
1.1, REKOMMENDATIONER

2. BAKGRUND

2.1. REVISIONSFRAGOR......c..........

2.2, AVGRANSNING

3. REVISIONSKRITERIER

3.1, METOD............

4. RESULTAT AV GRANSKNINGEN

4.1, RUTINER OCH REGELVERK ..

4.2, VAR KOMMENTAR

4.3. INKASSOSYSTEMET NOVA - NORMALINKASSO

4.4. VAR KOMMENTAR

4.5. INKASSOSYSTEMET NOVA - EFTERBEVAKNING...

4.6. VAR KOMMENTAR..........

4.7. REGISTERANALYS ..........

4.8. VAR KOMMENTAR.......

5. SVAR PA REVISIONSFRAGOR
5.1. VAR KOMMENTAR...

6. REKOMMENDATIONER

VASTERBOTTENS
LANS LANDSTING

LANDSTINGSREVISIONEN
Sidan 2 av 17



Diarienummer: REV 47:2-2015

1. Sammanfattande analys

Inkassoenheten SverfSr drligen drygt 30 000 fakturor till inkassosystemet
Nova till ett viirde av ca 100 miljoner kronor. Till antalet #4r det en tiondel av
alla utstéllda fakturor som &verfors till inkassosystemet.

Inkassoverksamhet regleras av inkassolagen (1974:182). Inkassoverksamhet
ska enligt inkassolagen bedrivas enligt god inkassosed. Det innebir bland
annat att gdldenéren inte fir utsittas f5r onddiga kostnader eller trakasserier.
Datainspektionen har tillsyn &ver att inkassolagens bestimmelser och god
inkassosed foljs.

Landstingets regelverk for kreditregler #r fran 4r 2009. Det #r inte reviderat
sedan dess och dterfinns inte pa landstingets intranit eller i ledningssyste-
met. Dessutom &r regelverket otydligt nér det giller under vilka forutsitt-
ningar anstind fir medges med betalning i upp till 30 dagar och en amorte-
ringsplan far godkinnas. Inkassoenheten arbetar utifran en praxis som f6ljer
av de gamla reglerna fran ar 2009. Aktuella kreditregler finns for tandvar-
den sedan augusti 2015.

Landstingets inkassoverksamhet bedrivs av inkassoenheten som bestér av
fyra handléggare. Vilka atgérder som vidtas i ett specifikt srende avgors av
varje handldggare. Manuella beslut eller itgirder som behdver genomforas

kommer upp pa dtgirdslistor hos handliiggarna. Atgirdslistan saknar uppgift
om fordringsbelopp.

Avskrivningar Sver 100 000 kronor ska godkinnas av landstingsstyrelsen
innan deldrsbokslutet. Vid delarsbokslutet per augusti 2014 godkinde sty-
relsen tvd avskrivningar efter att delarsbokslutet var faststillt.

Vi har gjort en sammanstillning av alla fakturor som forfallit till betalning
under perioden januari till augusti 2015. Sammanstillningen visar att tiden
frdn fakturans forfallodag till att inkassokrav skickas ut har minskat sedan
foregdende granskning. Detta #r ett resultat av att inkassokrav skickas ut
varje vecka for samtliga kundgrupper till skillnad frin vid forra granskning-
en da de flesta kundgrupper 6verfordes till inkassosystemet manadsvis.

Vi har slumpmissigt valt ut tio olika drenden frin olika kundgrupper i Nova
for att folja hur dessa drenden har hanterats. Sammanfattningsvis bekriftas
bilden som inkassohandléggarna har. Atgirder som vidtas i ett drende &r
personberoende. Tidpunkten for nér olika brev i brevkedjan skickas ut och
vilka brev som skickas ut kan variera frin fall till fall.

Vi har studerat exempel pa bade ett inkassokrav och en amorteringsplan. Vi
konstaterar att de med nigra undantag innehaller de uppgifter som Datain-
spektionen rekommenderar.

VASTERBOTTENS LANDSTINGSREVISIONEN
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1.1.

Rekommendationer

Utifrén resultatet av granskningen rekommenderar vi landstingsstyrelsen att:

Revidera regelverket for kreditregler. Fortydliganden bor exempelvis
goras ndr det giller under vilka fSrutséttningar handldggarna fir
medge anstdnd med betalning i upp till 30 dagar och godkéinna en
amorteringsplan. Det behvs ocksd ett fortydligande av vilka underlag
som ska ldmnas till styrelsen pa avskrivningar &ver 100 000 kr samt
nér styrelsen ska ta beslutet.

Sikerstilla att dokumenterade rutiner for hanteringen av &tgérdslistan
utvecklas. Rutiner bor exempelvis finnas for prioritering av drenden
samt nér i tid olika brev ska skickas ut.

Utvérdera om texten pé inkassokrav och amorteringsplan behéver
dndras for att uppfylla god inkassosed.

Uppriitta intern kontrollstatistik éver inkassoprocessen for att fa en
biittre bild 6ver hur effektiva indrivningsrutinerna 4r samt att kunna
folja trender.

Understka mdjligheten att f& med fordringsbelopp i dtg#rdslistan som
inkassosystemet producerar. Detta for att underlitta prioriteringen av
drenden.

Justera de systemmassigt framtagna underlagen for avskrivningarna s3
att endast inbetalningar under &ret piverkar bedomningen av fakturan.
Krediteringar eller makuleringar bér inte paverka virderingen.

Se 8ver mojligheten att avskriva konstaterade forluster samma &r som
de uppkommer

Sikerstilla att det finns en dokumenterad riskanalys for inkassoverk-
samheten.

VASTERBOTTENS LANDSTINGSREVISIONEN
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2. Bakgrund

Utifrén analys av risk och visentlighet har revisorerna beslutat att granska
landstingets faktureringsprocess. Inkassoverksamheten #r ett led i fakture-
ringsprocessen.

Inkassoenheten Sverfor drligen drygt 30 000 fakturor till inkassosystemet till
ett virde av ca 100 miljoner kronor. Till antalet 4r det en tiondel av alla ut-
stdllda fakturor som dverfurs till inkassosystemet. I delarsbokslutet ar 2015
avskrevs kundfordringar till ett belopp av ca 6,5 miljoner kronor.

Ar 2009 genomforde revisorerna en granskning av landstingets inkassoverk-
samhet (nr 23/2009). Granskningen visade att den interna kontrollen behdv-
de utvecklas och att inkassoverksamheten dérfor inte var indamalsenlig.
Utifrén granskningen utfirdade revisorerna ett antal rekommendationer som
vi nu avser att flja upp.

2.1. Revisionsfragor

Har landstingsstyrelsen sikerstillt att landstingets krav- och inkassoverk-
samhet dr dndamalsenlig?

Den &vergripande revisionsfrdgan ska vi besvara med hjilp av fSljande un-
derliggande revisionsfragor:

Har landstingsstyrelsen sikerstillt att:
e det finns dokumenterade rutiner for krav- och inkassoverksamhet?
¢ inkassoenheten fSljer rutinen for inkréivande av betalningar?

 fungerande rutiner for avskrivningar av utestdende fordringar ér doku-
menterade?

e det finns dokumenterade riskanalyser for inkassoverksamheten?

e tillrickliga atgirder 4r vidtagna med anledning av rekommendationer i
rapport nr 23/2009?

2.2. Avgransning
Vi har granskat forfallna fakturor samt avskrivna fakturor under perioden

januari till augusti 20135.
3. Revisionskriterier

Med revisionskriterier avses de beddmningsgrunder som bildar underlag for
revisionens analyser, slutsatser och beddmningar. Vi kommer att utgs frin
nedanstdende revisionskriterier:

= Kommunallagen (6 kap. 7 §, 33 § och 37 §)
= Landstingets regelverk
= Inkassolagen

= Lagen om ersittning for inkassokostnader m.m.

VASTERBOTTENS LANDSTINGSREVISIONEN
LANS LANDSTING Sidan 5 av 17
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3.1. Metod

For att kontrollera hur krav- och inkassorutinerna fungerar har vi genomfort
intervjuer med medarbetare pd inkassoenheten. Vi har dven genomfdrt en
registeranalys av forfallna fakturor samt avskrivna fakturor. Syftet #r att fa
fram statistik pA exempelvis hur l4ng tid det tar frin fakturans forfallodag
till dess att pAminnelse eller inkassokrav skickas, eller hur stor andel av fak-
turorna som betalas efter inkassokrav eller pAminnelse.

4. Resultat av granskningen

4.1. Rutiner och regelverk

Om en rikning inte &r betald inom utsatt tid har den som ska ha pengarna
(borgendren) rétt att vidta 4tgirder mot den som ska betala (gildeniren).
Med inkassodtgérder menas krav eller andra patryckningar mot gildeniren
for att fa denne att betala sin skuld. Betalningspiminnelser och vanliga fak-
turor eller betalningsavier riknas inte som inkassodtgirder. Det finns nor-

malt sett ingen skyldighet att skicka en betalningspdminnelse innan inkasso-
kravet.

Inkassoverksamhet regleras av inkassolagen (1974:182). Inkassoverksamhet
ska enligt inkassolagen bedrivas enligt god inkassosed. Det innebr bland
annat att géldenéiren inte far utsittas for onddiga kostnader eller trakasserier.
Datainspektionen har till uppgift att se till att inkassolagens bestimmelser
och god inkassosed foljs.

Enligt 5 § inkassolagen ska ett inkassokrav framstillas skriftligt och inne-
halla ett antal uppgifter som syftar till att géldenéren ska kunna ta stillning
till kravet i alla delar. Till exempel ska det finnas en tydlig uppgift om bor-
gendrens namn och om grunden for fordran, det vill siga vad inkassokravet
faktiskt avser. Av inkassokravet ska framgi hur stor fordran #r uppdelat pa
kapitalbelopp, rdnta samt erséttning for kostnader. Tidsfrist for betalning
eller invindning ska ocksa framga. Det strider mot god inkassosed att i in-
kassokravet kriva att eventuella invéindningar ska framstillas skriftligen.
Enligt Datainspektionens rekommendationer bér man nér man anger grun-
den for fordran ocksd tinka p4 att inte i onddan behandla kinsliga person-
uppgifter, till exempel uppgifter om hilsa. Vid indrivning av fordringar av-
seende sjukvard kan man ange “sjukvard” eller liknande tillsammans med
datum f6r den dag da varden gavs. Man bor undvika att ange vilken typ av
enhet eller klinik som géldensren har besokt.

Vid kontakt med gildeniren via exempelvis e-post, SMS eller internet
mdste inkassolagens bestimmelser om tystnadsplikt och personuppgiftsla-
gens krav pi siikerhetsatgirder beaktas sirskilt.

Landstingets kreditregler dterfinns i landstingets regelverk fran &r 2009.
Regelverket &r inte reviderat efter &r 2009. Det har delvis reviderats i au-

gusti 2015 d& nya riktlinjer for krediter i tandvarden antogs av hilso- och
sjukvardsndmnden.

VASTERBOTTENS LANDSTINGSREVISIONEN
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Enligt landstingets regelverk fran &r 2009 har landstingets fakturor som ut-
stélls i virden 30 dagars betalningsvillkor. Réinta debiteras enligt réintelagen,
det vill siga referensréinta plus &tta procent. Réntan debiteras vid utsindning
av inkassokrav. Om rinteskulden #r mindre 4n 50 kronor nir ett inkasso-
drende avslutas debiteras inte resterande rinta.

Atta dagar efter forfallodagen ska fordran, enligt landstingets regelverk,
overforas till inkassoenheten for fortsatt handliggning. Férfallna fordringar
vid ménadsskiften verfors vid senare tillfille. PAminnelse skickas endast ut
till kunder vars fordran inte fSrs vidare till inkassohantering. Detta #r fallet
vid fakturor pa vardavgifter for andra landsting och tandvardsabonneman g.
Det kan dock i ett senare skede komma att skickas ut inkassokrav ven pé

vérdavgifter for andra landsting om inte inbetalning skett efter tva padmin-
nelser.

Det finns i regelverket sirskilda riktlinjer for krediter i tandvérden. Syftet
med dessa &r att f6lja det ansvar som finns enligt konsumentkreditlagen att
inte sétta patienter i skuldfillor. Patienter som soker for planerad tandvard
och har oreglerade skulder far endast akuttandvard. Barntandvard #r ocksi
undantagen i riktlinjerna. F6r att minska risken for kreditforluster ska betal-
ning ske vid varje besok. I forsta hand ska patienterna erbjudas kortbetal-
ning. Vid dyrare behandlingar 6ver 7 000 kr ska landstinget erbjuda mdjlig-
het till forskottsbetalning. Patienter med svarigheter att betala sina tand-
vérdskostnader ska i forsta hand erbjudas tandvardskredit via externt fire-
tag. I de fall patienten inte far kredit via externt foretag ska behandlingspla-
nen samordnas med patientens betalningsformaga. Uppstar betalningssva-
righeter ska patienten faktureras. Delbetalningsmdjlighet via landstinget kan
erbjudas med ldgst 300 kr per manad i maximalt 12 manader. Amorterings-
kostnader tillkommer. Om det 4r mdjligt med hinsyn till odontologiska
aspekter ska behandling avbrytas om betalningsplan inte fullfoljs.

Enligt landstingets regelverk fran ar 2009 far faktureringsenheten medge
anstind med betalning av en faktura med hégst 30 dagar. Kund som &nskar
langre anstdnd dn 30 dagar kan erbjudas en amorteringsplan. Skriftlig amor-

teringsplan upprittas av inkassoenheten. Skulden bor vara reglerad inom sex
mdnader.

Lagen (1981:739) om ersiittning for inkassokostnader m.m. stiller upp krav
pa hur planen ska upprittas for att gdldendren ska vara skyldig att betala
erséttning for den (3 § andra punkten). Planen bor dverlimnas eller skickas
till géldendren. For att en amorteringsplan ska anses vara utformad i enli g-
het med god inkassosed bér den innehélla

borgenérens och eventuellt inkassoombuds namn
vad fordran avser

kapitalbelopp

drdjsmalsrénta (framriknad till sista delbetalningen)
rantesats enligt inkassokrav

VASTERBOTTENS LANDSTINGSREVISIONEN
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= kostnadsersittning for inkassokrav, uppréttande av amorteringsplan
och eventuella 6vriga kostnader

antalet delbetalningstillfillen

delbetalningarnas storlek

tidpunkter for delbetalningar

totalskuld (framréknad till sista betalningsdagen)

Av amorteringsplanen bor det ocksd framgd vad som hénder om planen inte
foljs, till exempel att den upphér att gilla.

Landstinget tar ut kostnadserséttning for uppréttande av amorteringsplan
enligt lagen (1981:739) om ersittning for inkassokostnader. Avgiften #r for
ndrvarande 170 kronor samt aviavgifi.

Ekonomistabens kundfakturering handlégger avskrivningar. Styrelsen beslu-
tar om avskrivning av belopp som Sverstiger 100 000 kronor. Avskrivningar
upp till 100 000 har styrelsen vidaredelegerat till landstingsdirektéren att
besluta om. Avskrivningar av fordringar upp till 50 000 kr har landstingsdi-
rektoren vidaredelegerat till ekonomichefen.

Ostikra fordringar vérderas till dess verkliga virde enligt drsredovisningsla-
gen 4 kap. 9 § forsta stycket. Det innebér att kundfordrin garna ska tas upp
till det belopp som beriknas inflyta. Enligt Skatteverkets regler far avskriv-
ning goras forst nir det foreligger en konstaterad kundforlust. I Skattever-
kets stillningstagande gillande mervirdesskatt och nedskrivnin g av kund-
fordringar (Dnr/malnr/I6pnr: 131 194828-08/111) star att en konstaterad
forlust dr ndr kunden saknar ekonomiska mdjligheter att betala t.ex. vid
konkurs, ackord eller resultatldst utméatningsforsok. Enligt Skatteverket ska
en oséker fordran jémstillas med en konstaterad forlust om fordringen &r
dldre &n vad som motsvaras av normal kredittid och om indrivningsatgérder
har varit resultatldsa eller om det pé annat sitt kan géras sannolikt att gilde-
néren saknar tillgangar.

4.2. Var kommentar

Regelverket frén &r 2009 &r inte reviderat sedan dess och Aterfinns inte pa
landstingets intranit eller i ledningssystemet. Det kan drfor inte sigas gilla
langre. Dessutom ir regelverket otydligt nir det giller under vilka forutsitt-
ningar handldggarna far medge anstind med betalning i upp till 30 dagar
och godkinna en amorteringsplan.

VASTERBOTTENS LANDSTINGSREVISIONEN
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4.3. Inkassosystemet Nova - Normalinkasso

Bild 1: Inkasso- & pAminnelseprocesserna i landstinget:

© |
4
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Ovanstaende bild illustrerar hur Agresso och Nova kemmunicerar, BlA pilar visar hur information om for-
fallna fakturor overfors till Nova varpd inkassokrav skickas ut. Lila och Orange fargade pilar visar hur infor-
mation om betalningar kan g4 antingen direkt till Nova om galdendren betalar in 3 inkassokravet eller till
Agresso om géldengren betalar in pd den ursprungliga fakturan. | sistnimnda fall sinder Agresso gver
information till Nova om att betalning erlagts.

Landstingets inkassoavdelning har fyra medarbetare, varav tva ir certifie-
rade inkassohandliggare.

Landstingets fakturor har 30 dagars betalningsfrist. Normalt sett skickas
inga pdminnelser ut frdn Agresso. Undantag g&rs for vardfakturor till utom-
lanspatienter. Friskvardsavtal inom tandvarden som inte ir betalade tas éver
till inkassosystemet Nova varefter pdminnelser skickas ut dirifran.

Tidigast atta dagar efter en fakturas forfallodag skickas inkassokrav ut via
landstingets inkassosystem Nova. Inkassohanteringen &4r en manuell tgird
som skapas per kundgrupp. Inkassoenheten skickar inkassokrav till samtliga
kundgrupper enligt rullande schema varje vecka. Vid manadsskiften, ver
sommaren samt kring jul och nyar skickas dock inga inkassokrav ut. An-
stind med betalning kan ges i upp till 30 dagar. Légsta belopp for att skicka
ut inkassokrav &r normalt 50 kronor, undantaget 4r asylarvode dir belopps-
gransen &r 25 kronor. I dagsliget finns ca 30 000 drenden i Nova. Enligt
inkassohandlédggarna #r antalet drenden ganska konstant 6ver &ren. Totalt
finns i Nova ca 21 miljoner kronor i kapitalskuld, 3 miljoner kronor i rinta
samt 3,5 miljoner kronor i kostnader. Till detta tillkommer ett forsking-
ringsdrende pd 5 miljoner kronor via en dom fran tingsritten.

En rekommendation i foregdende granskning var att uppritta intern kon-

trollstatistik Sver inkassoprocessen. Exempel pa statistik 4r att méta antalet
dagar frin forfallodatum till inkassokrav eller antalet dagar mellan inkasso-
krav och eventuell inbetalning. Syftet med detta #r att kontrollera hur effek-

tiva indrivningsrutinerna &r. Enligt handlsiggarna pa inkassoenheten gors
ingen sidan statistik.

VASTERBOTTENS LANDSTINGSREVISIONEN
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Nér en forfallen faktura dverforts till Nova markeras den med status C” i
Agressos reskontra for att det ska synas att fakturan nu hanteras av inkasso-
enheten. I Agresso syns ocksd datum for Sverfdring till Nova.

Inbetalningar pd inkassokraven uppdateras dagligen genom tv olika bank-
girofiler. En betalningsfil for Agresso om kunden betalat in pa originalfaktu-
ran och en betalningsfil for Nova om kunden betalat in pa inkassokravet.
Systemen kommunicerar sedan med varandra si att samma information all-
tid ska finnas i Nova som i Agresso.

Om ett inkassokrav inte blir inbetalt arbetar inkassoenheten med olika brev-
kedjor. Forst skickas pdminnelse eller restkrav ut. Nista steg ir att ldgga
samlingsakter i ett efterbevakningstrid. Flera olika sorters brev finns att
skicka ut beroende pé hur det ser ut i det aktuella fallet. Det #r upp till varje
handldggare om brev ska skickas ut, nir de skickas ut och vilka brev som
skickas ut. Manuella beslut eller atgérder som behdver genomforas kommer
upp pa dtgrdslistor hos handliggarna. Atgirdslistan saknar uppgift om
fordringsbelopp. For att fa fram uppgifter om belopp tar handliggarna istil-
let fram statusrapporter per kundgrupp dér belopp framgar. Handl:iggarna
vid inkassoenheten upplever att det vid semesterperioder och vid sjukdom,
inskolningar och dylikt finns for litet tid att jobba med atgérdslistan.

Ett fsSrekommande problem enligt handliggarna p4 inkassoenheten #r hante-
ringen av frikort. Hanteringen & till stor del manuell. Landstinget har dock
utvecklat journalsystemet sedan foregdende granskning vilket gor det I#ttare
att se en patients samtliga betalningar oavsett vilket sjukhus denne besékt.
det totala beloppet for att fa frikort medriiknas dven utstillda fakturor oav-
sett om de dr betalda eller inte. Det innebér att en patient kan f ett frikort,
och senare f3 ett inkassokrav eftersom fakturan inte #r inbetald.

Kunder som har svérigheter att betala kan erbjudas amorteringsplaner. I
dagslaget finns ca 350 pagdende amorteringsplaner. Minsta belopp att amor-
tera dr 300 kronor per ménad. Regelverket freskriver att maximal amorte-
ringstid &r sex manader, men betydligt langre amorteringsplaner forekom-
mer enligt handldggarna pé inkassoenheten. Inkassoenheten skapar ocksa
amorteringsplaner via Nova pa ej forfallna skulder dir kunden vill dela upp
betalningen. Detta &r vanligast forekommande inom tandvarden.

Kostnad for att uppritta amorteringsplan 4r 170 kr plus 20 kr i aviseringsav-
gift samt 8% rénta. Om kunden inte betalar amorteringarna skickas pamin-
nelse ut och dérefter avbryts amorteringen om ingen inbetalning gors.

Om inkassokravet forblir obetalt finns méjlighet att skicka drendet till Kro-
nofogdemyndigheten. Handléiggarna pa inkassoenheten skickar d4 forst en
forfrigan om kunden till Kronofogdemyndigheten och utifran svaret gbrs en
beddmning om drendet ska skickas vidare. Om andra hogprioriterade skul-
der, bendmnda A-skulder, finns gérs bedomningen att landstinget har vil-
digt liten mdjlighet att f tillbaka sina pengar. Landstingets skuld 4r klassad
som en E-skuld och hamnar lingre ner i prioritetsordningen vid eventuell
utdelning. Inkassoenheten prioriterar ocksA utifran storleken p4 skulden. Det
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dr forenat med en kostnad pa 600 kr per &r for att Kronofogdemyndigheten
ska hantera skulden. Kronofogdemyndigheten gor sedan en forfrigan varje
dr om skulden ska dterkallas eller ligga kvar. Ett tiotal #renden skickas till
Kronofogdemyndigheten varje ménad.

Handldggarna p inkassoenheten kénner inte till att det har upprittats nigon
riskanalys for inkassoverksamheten. Det finns inte heller i landstingsstyrel-

sens internkontrollplan ndgon risk upptagen med koppling till inkassoverk-
samheten.

4.4. Var kommentar

Arbetet med 4tgéirdslistan &r personberoende, vilka dtgérder som ska vidtas
och vilka brev som ska skickas ut avgors av handlidggaren. Eftersom ford-
ringsbelopp saknas &r det svért att prioritera drenden. InfSrandet av belopp i
dtgdrdslistan och tydliga rutiner for hanteringen av atgérdslistan skulle
kunna effektivisera arbetet och underlitta prioriteringar. I dagsliget méste

handldggarna ta ut en statusrapport per kundgrupp for att fa beloppsuppgif-
ter.

4.5. Inkassosystemet Nova - Efterbevakning

Avskrivningar gors en géng per &r vid delarsrapport tva enligt intern arbets-
beskrivning. Avskrivningar gors av forfallna fakturor tom sista december
dret innan. Det innebir att i deldrsbokslutet per augusti 2015 avskrivs faktu-
ror med forfallodatum till och med 31/12 2014. Férst avskriver man fordran
i Agresso och sedan i Nova s4 att samma information ska finnas i bida sy-
stemen. En avskriven faktura far status KA i Agresso. I vissa fall kinner
inkassoenheten till att pengarna pé en fordran inte kommer att inbetalas. Det
géller exempelvis nir gildeniren gtt i personlig konkurs, eller om det #r ett
d6dsbo utan tillgangar. I de fallen upphér kravhanteringen pa inkassoenhet-
en och drendet avslutas i Nova. Sjélva fordran avskrivs enligt normala ruti-
ner vid delarsbokslutet pafdljande Ar.

Statistik sammanstills arligen efter gjorda avskrivningar. Ingen aterkoppling
sker enligt handldggarna pa inkassoenheten till de enheter som skapat de
avskrivna fakturorna. Tandvérden och primérvarden fir dock bira sina egna
kostnader medan kostnaden for 8vriga avskrivningar liggs centralt.

Avskrivningar med ett belopp ver 100 000 kronor per faktura beslutas av
landstingsstyrelsen. Fakturakopia samt en beskrivning pa vad som ligger till
grund for att fakturan inte &r betald limnas till styrelsen. Exem pel pa orsak
dr att det &r en utldndsk patient och adress saknas eller att forsikringsbolaget
inte vill betala. I deldrsbokslutet per augusti 2015 fanns ingen faktura éver
100 000 kr. I delarsbokslutet per augusti 2014 fanns tva fakturor Sversti-
gande 100 000 kr som landstingsstyrelsen beslutade om enligt protokoll.
Protokollet &r daterat 2014-12-17, vilket 4r efter att delarsbokslutet antagits.
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Om fordran &r rord, antingen genom avbetalning eller kreditering sa klassas
den istéllet en osiker fordran. Virdering av osikra fordringar gors tre
génger per ar vid deldrsrapport ett och tvd samt vid &rsbokslutet.
Nedanstéende tabell visar avskrivna och ostikra fordringar per kundgrupp
vid deldrsbokslutet i augusti 2015.

Kundgrupp
Resesevice
Ambulanstransport -
Labfakturering |
Movex hjslpmedel |
Vardfakturering
Strofakturering B Osékra
Utlandska kunder kundfordr
MaxVL sluten vard O Avskrivna
| kundfordr
FasVL Tandvard —
Oppenvard '
0 500 1000 1500 2000 2500 3000Tkr

Avskrivna samt osdkra kundfordringar i delérsbokslutet augusti 20135.
(Totala avskrivningar 6,5 Mkr och totala osdkra fordringar 358 Tkr)

Diagrammet nedan visar att avskrivningarna ligger pa en jimn nivé éver
dren. Dock sticker dr 2013 ut p4 grund av att en faktura pa drygt tva miljo-
ner avskrevs. Fakturan var relaterad till en utomeuropeisk person. De osikra
fordringarna visar stdrre variationer.

Kronor
9 000 000
8 000 000
7 000 000
6 000 000

B Avskrivningar]

m Osdkra
fordringar

2010 2011 2012 2013 2014 2015

Avskrivna samt osdkra fordringar ar 2010-2015

4.6. Var kommentar

Avskrivningar dver 100 000 kronor ska godkénnas av landstingsstyrelsen
innan delarsbokslutet. Vid deldrsbokslutet per augusti 2014 godkénde sty-
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relsen tva avskrivningar efter att deldrsbokslutet var faststillt. En tydlig ru-
tinbeskrivning behdvs for hanteringen av avskrivningar dver 100 000 kro-
nor.

4.7. Registeranalys

Vi har gjort en sammanstillning av alla fakturor som forfallit till betalning
under perioden januari till augusti 2015. Sammanstillningen visar att tiden
fran fakturans forfallodag till att inkassokrav skickas ut har minskat sedan
foregdende granskning. Detta #r ett resultat av att inkassokrav skickas ut
varje vecka for samtliga kundgrupper till skillnad fran vid frra granskning-
en dd de flesta kundgrupper dverfordes till inkassosystemet manadsvis. Ti-
den varierar mellan olika kundgrupper och skiljer sig ocks4 4t mellan olika
ménader dé inkassokrav inte skickas ut exempelvis under semestern och vid
jul och nydr.

Medianvérde dagar fran fakturans forfallodag till Gverforing till Nova.

Kundgrupp 2009 2015
11) Vanlig tandvard 31 19
(12) Tandtekniska - 23
(20) Oppenvard 98 48
(30) Vardfakturering - 69
(31) Utskrivningsklara - 78
(40) Slutenvard 53 21
(50) Labfakturor 62 19
(60) Movex 60 27
(70) Economa lager 32 -
80) Stréfakturering 55 35
(81) Ambulans - 20
(83) Sjukresor - 22
80) Utladndska kunder 99 61

Utifrdn den registeranalys av fakturor som forfallit och fatt inkassokrav un-
der perioden januari till augusti 2015 kan utlésas att 45 procent har blivit
helt betalda tom september 2015, vilket &r i paritet med granskningen ar
2009. Spridningen mellan olika kundgrupper #r dock stor.

Vi har slumpmissigt valt ut tio olika &renden fran olika kundgrupper i Nova
for att folja hur dessa drenden har hanterats. I samtliga fall utom ett har in-
kassokrav skickats ut ssmma dag eller dagen efter att #rendet fSrts Sver fran
Agresso till Nova. Undantaget 4r en faktura diir det skickats ut dodsbokrav
en ménad senare eftersom gildeniren var avliden vid tidpunkten for sverfs-
ring av drendet till Nova. I fem av drendena har fakturan blivit fullbetald i
néra anslutning till att inkassokravet skickats ut. I tv av fallen har fakturan
blivit ssmmanslagen med andra obetalda fakturor och erbjudande om amor-
tering har skickats ut. Inget svar frin gildensren har kommit in i ndgot av
dessa tva fall. I ena drendet har ytterligare ett brev skickats ut sju manader
efter inkassokravet med en friga om hur denne tinker reglera sin skuld. Pa
ett annat drende har det skickats ut tv pdminnelser p4 inkassokravet, en
efter fyra manader och en efter sex manader. Gildeniren har trots detta inte
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betalat in skulden. I ett drende har ingen 4tgéird vidtagits efter att inkasso-
kravet skickades ut for sju ménader sedan trots att gildengren har fler for-
fallna skulder. Sammantaget s bekriiftar detta bilden som inkassohandlig-
garna har att vilka dtgérder som vidtas i ett 4irende 4r personberoende. Det &r
ocksd beroende av sddana saker som semestrar, sjukdom och inskolningar,
vilket minskar den tillgingliga tiden for handliggarna att arbeta med &t-
gérdslistan.

Vi har studerat exempel pé bade ett inkassokrav och en amorteringsplan och
kan konstatera att de till Gvervigande del innehaller de uppgifter som Data-
inspektionen rekommenderar. P4 amorteringsplanen saknas dock tidpunkt
for delbetalningarna samt den totala I8ptiden for amorteringsplanen. Det
finns heller ingen uppgift om vad som hénder om inte planen f6ljs. Inkasso-
kravet anger att invindningar mot kravet skall meddelas skriftligen, vilket
enligt Datainspektionen strider mot god inkassosed. I intervju siger dock
inkassohandlldggarna att det inte 4r ndgot problem om gildeniren ringer till
dem och léser drendet via telefon, men att ménga gildenirer vill ha en
skriftlig kommunikation.

4.8. Var kommentar

Viér registeranalys bekriftar bilden att hur ett drende hanteras #r personbero-
ende. Tidpunkten fér nir olika brev i brevkedjan skickas ut och vilka brev
som skickas ut kan variera frén fall till fall. Tydliga rutiner skulle ge ett mer
strukturerat arbetssitt och underlétta prioriteringar.

5. Svar pa revisionsfragor

Har landstingsstyrelsen

Bedomning | Kommentar
sikerstiillt att:

Landstingets regelverk for
kreditregler 4r frn ar 2009
och finns inte ldngre publice-
rad pé landstingets intranét
eller i ledningssystemet. Det
Nej behdver revideras och fortyd-
ligas. Aktuella kreditregler

Det finns dokumenterade
rutiner f6r krav- och inkas-

soverksamber? finns for tandvarden sedan
augusti 2015. Interna arbets-
manualer finns pd inkassoen-
heten.
Inkassoenheten arbetar utefter
en praxis som foljer av de
Inkassoenheten fbljer ruti- Nej gamla reglerna frin ar 2009
nen for inkrévande av betal- samt interna arbetsmanualer.
ningar? Som nédmnts ovan kan det
gamla regelverket inte sigas
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gilla langre.

Fungerande rutiner for av-
skrivningar av utestiende
fordringar dr dokumente-
rade?

Delvis

Rutinerna behdver fortydligas
i regelverket nir det giller
avskrivningar &ver 100 000 kr
som styrelsen beslutar om.
Inkassoenheten har funge-
rande interna rutiner och ar-
betsmanualer f5r avskrivning-
ar av utestdende fordringar.

Det finns dokumenterade
riskanalyser for inkasso-
verksamheten?

Nej

Det finns inga dokumenterade
riskanalyser f6r inkassoverk-
samheten.

Tillrickliga atgérder 4r vid-
tagna med anledning av re-
kommendationer i rapport nr
23/2009?

Delvis

Nya riktlinjer for kreditregler
inom tandvarden &r fram-
tagna. Systemet for hantering
av hogkostnadsskydd &r for-
béttrat. Ingen intern kontroll-
statistik uppréttas 6ver in-
kassoprocessen. Fordringsbe-
lopp finns inte med pa at-
gérdslistan, Se dven vir
kommentar nedan for ytterli-
gare specifikation.

5.1. Var kommentar

I foregdende granskning fanns nio vergripande rekommendationer till
landstingsstyrelsen och tre reckommendationer till inkassoenheten. Vi har
foljt upp samtliga tre rekommendationer till inkassoenheten, vilket samman-

stills i nedanstdende tabell.

Rekommendation Bedémning | Kommentar
Uppritta intern kontrollstatistik Ingen intern kontrollsta-
dver inkassoprocessen. Mita Nej jgen In

. tistik gors.
betalningsfrekvensen.
Understk méjligheterna att f3 .
med fordringsbelopp i &tgirds- Nej onrdrmgsbflopP framgér
listan inte av tgérdslistan
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Sikra den interna processen sa I deldrsbokslutet 2014
att avskrivningar pa belopp &ver undertecknade lands-
100 000 kr alltid undertecknas Nej tingsstyrelsen beslutet
av landstingsstyrelsen innan efter att avskrivningen
avskrivning gors i bokslutet. gjordes i bokslutet.

De 6vergripande rekommendationerna frén foregdende granskning ir till
viss del av en sidan karaktir att de &r svéra att flja upp. Vi ger hir en kort-
fattad beskrivning utifrdn de dvergripande rekommendationer som &r moj-
liga att folja upp.

En rekommendation var att fortydliga regelverket for hanteringen av amor-
teringsplaner vad giller om skriftlig accept fran gildendren krivs eller inte.
Enligt inkassohandliggarna fyller en sddan skriftlig accept ingen funktion
dd amorteringsplanen sigs upp om inte gildeniren skoter delbetalningarna.
Den ursprungliga skulden kvarstar. Vi kan inte heller utlisa i Datainspekt-
ionens rekommendationer att underskrift krivs fran gildendren.

Rekommendationen att paskynda arbetet for att underl4tta administrationen
av frikort kan sigas vara genomfbrd dé det i nuvarande system ér mdjligt att
se en gildendrs samtliga betalningar inom VLL oavsett vilket sjukhus man
besokt. Arbetet dr dock fortfarande av manuell karaktir.

Ett arbete pAgar for att infra automatisk incheckning inom varden. Det in-
nebir bland annat att patienten kommer att betala i forviig. Som en f5ljd av
detta kommer antalet fakturor som produceras att minska vilket var en re-
kommendation.

I och med inférandet av nya kreditregler for tandvarden s har reglerna
skdrpts. Ddrmed dr rekommendationen genomfbrd att utvdrdera inkassolis-
tornas funktion i tandvérden.

Rekommendationen att konstaterade kundforluster bor kunna avskrivas
samma 4r som de konstateras kvarstér i nuvarande granskning. Virderin gen

av osiékra fordringar gors nu tre gnger per Ar, vilket vi beddmer vara till-
rickligt.

En annan rekommendation som kvarstar #r den att endast inbetalningar un-
der &ret ska pdverka bedémningen av nir en faktura ska avskrivas. Kredite-
ringar ska inte paverka virderingen.

Att avskrivningsprocessen bor fortydligas sa att det tydligt framgér vad som
ska ingd i underlag som ska undertecknas av landstingsstyrelsen ingdr i var
rekommendationen att revidera regelverket och kvarstar alltsa ocksa.

Att avskrivningar bor aterkopplas av inkassoenheten till de enheter som
skapat de avskrivna fakturorna uppfylls delvis i och med att tandvirden och
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primérvirden far bdra sina egna kostnader. Detta #r ett omrdde som kan in-
nefattas av rekommendationen att inkassoavdelningen ska uppritta intern
kontrollstatistik. Statistiken kan sedan anvindas #ven i detta syfte.

6. Rekommendationer
Utifrén resultatet av granskningen rekommenderar vi landstingsstyrelsen att:

¢ Revidera regelverket for kreditregler. Fortydliganden bor exempelvis
goras nér det géller under vilka forutséttningar handldggarna far
medge anstdnd med betalning i upp till 30 dagar och godknna en
amorteringsplan. Det behtvs ocksd ett fortydligande av vilka underlag
som ska limnas till styrelsen pé avskrivningar éver 100 000 kr samt
nér styrelsen ska ta beslutet.

e Sikerstdlla att dokumenterade rutiner for hanteringen av atgirdslistan
utvecklas. Rutiner bor exempelvis finnas for prioritering av drenden
samt nér i tid olika brev ska skickas ut.

e Utvirdera om texten pa inkassokrav och amorteringsplan behver
&dndras for att uppfylla god inkassosed.

» Uppritta intern kontrollstatistik &ver inkassoprocessen for att f3 en
bttre bild &ver hur effektiva indrivningsrutinerna 4r samt att kunna
folja trender.

¢ Understka mojligheten att fa med fordringsbelopp i &tgirdslistan som
inkassosystemet producerar. Detta for att underlitta prioriteringen av
drenden.

¢ Justera de systemmissigt framtagna underlagen for avskrivningarna sa
att endast inbetalningar under aret paverkar bedémningen av fakturan.
Krediteringar bor inte paverka virderingen.

e Se dver mojligheten att avskriva konstaterade forluster samma ar som
de uppkommer.

o Sikerstilla att det finns en dokumenterad riskanalys for inkassoverk-
sambheten.

Umed den 21 oktober 2015

Ingrid Lindberg
Revisor
Visterbottens lins landsting
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