1 v

[a]
y | 2005/298-5 S STATSKONTORET

InfGrande av ett nytt
tandvardsstdd

Granskning av Forsakringskassans
genomforande av tandvardsstodet
Delrapport: Status i februari 2009

Joe )



(e |
[

% STATSKONTORET MISSIV
DATUM DIARIENR
2009-02-27 2005/298-5
ERT DATUM ER BETECKNING
2008-10-16 S2007/9787/SF

(delvis)

Regeringen

Socialdepartementet
103 33 Stockholm

Inforande av ett nytt tandvardsstod

Granskning av Forsékringskassans genomfdrande av
tandvardsstodet

Delrapport: Status i februari 2009

I bifogad promemoria redovisar Statskontoret sina synpunkter mot bakgrund
av den atgardsplan som Forsakringskassan har lamnat till regeringen
(Socialdepartementet) den 6 oktober 2008.

Promemorian utgdr en delrapport inom ramen for regeringens uppdrag till
Statskontoret. Statskontoret avser att i en slutrapport i september 2009
aterkomma med en samlad bedémning av Forsakringskassans genom-
forande av tandvardsstodet.

Stallforetradande generaldirektor Folke K. Larsson har beslutat i detta
arende. Avdelningsdirektér Anders Dager, féredragande, var narvarande vid
den slutliga handlaggningen. Utredningschef Mikael Halapi deltog i den
slutliga handlaggningen.
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Inforande av ett nytt tandvardsstod
Granskning av Forsékringskassans genomfdrande av
tandvardsstodet

Delrapport: Status i februari 2009

1 Sammanfattning

Statskontorets har regeringens uppdrag att granska Forsékringskassans
genomfdrande av ett nytt grundstod for tandvard.

| en rapport till regeringen den 15 september 2008 redovisade Statskontoret
sina beddmningar och iakttagelser rérande Forsakringskassans forberedelse-
arbete och tiden narmast efter det att den nya tandvardsreformen tradde i
kraft den 1 juli 2008. Mot bakgrund av bl.a. Statskontorets bedémningar gav
darefter regeringen Forsakringskassan i uppdrag att utarbeta en atgardsplan
for det fortsatta arbetet med tandvardsstodet. Planen redovisades den 6 okto-
ber 2008.

Med utgangspunkt i Forsakringskassans atgardsplan redovisar Statskontoret
I denna promemoria sina bedémningar rérande Forsékringskassans planera-
de och vidtagna atgarder for att astadkomma en effektiv administration av
tandvardsstodet.

Statskontoret konstaterar att Forsakringskassan i enlighet med sin atgards-
plan har vidtagit atgarder i syfte att komma tillratta med tidigare brister
genom bl.a.

— en utvecklad samverkan med vardgivarna och deras systemleverantorer,

— informationsinsatser och en forbattrad dialog i fraga om bl.a. regelverket
och IT-stodet,

— en forbattrad support, stod och vagledning till vardgivare och privat-
personer,

— 0Okad stabilitet och funktionalitet i IT-stodet. Aven vardgivarnas system-
leverantorer har vidtagit atgarder for 6kad stabilitet i sina journalsystem
samt

Till detta kan laggas att styrningen av genomforandearbetet har forbattrats
i.0.m. ansvaret for arbetet har forlagts till Forsékringskassan ordinarie linje-
organisation.

Statskontoret bedomde i sin rapport i september 2008 att tandvardsadminist-
rationen, inklusive det nya IT-stodet, successivt skulle stabiliseras i takt med
att Forsakringskassan, vardgivarna och leverantérerna av de s.k. journal-
systemen blev mer fortrogna med regelverket och de tekniska systemen.
Denna beddmning har i allt vasentligt visat sig vara korrekt.

STATSKONTORET
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Forsakringskassans redovisar en i huvudsak positiv bild av nuldget vilken, i
stor utstrackning, delas av vardgivarnas leverantorer av journalsystem.
Vardgivarorganisationerna framfor dock fortfarande viss kritik rérande
tandvardsstodets administration och funktionalitet.

De problem som for narvarande kan anses som mest besvarande ror framst
foljande.

e Betydande arendebalanser for manuell hantering (upp emot 80 000 dren-
den), framst bestdende av s.k. 14-dagarsarenden.

e Resurskravande korrigeringsrutiner for saval Forsakringskassan som
vardgivarna.

e Kvarstaende brister i IT-systemen, bl.a. bristande redovisning av eko-
nomiska transaktioner med bristande sparbarhet som foljd.

e Leverantorsberoendet betraffande IT-stodet

e Kostnadsutvecklingen Vissa ytterligare klargéranden angaende de totala
kostnaderna har dock skett genom den kompletterade redovisning som
Statskontoret har inhamtat fran Forsékringskassan under arbetet med
denna granskning.

Vidare framfors kritik fran vardgivarhall nar det galler Forsékringskassans
stod i mer komplicerade forsékringsarenden samt nar det géller sena utbe-
talningar i s.k. 65+-drenden. Kritiken galler ocksa bristande partnersamver-
kan, bl.a. i samband med utvecklingen av den s.k. prisjamforelseportalen.

Enligt Statskontorets mening har Forsékringskassan uppmarksammat
namnda brister och avser att vidta de atgarder som kravs, bl.a. inom ramen
for den planerade systemversionen (release 2B) i juni manad. Statskontoret
utgar fran, vilket dven framgar av Forsakringskassans atgardsplan, att saval
IT-stodet som handlaggningsrutinerna och férsakringsadministrationen i
évrigt fortlopande blir foremal for uppféljningar och korrigeringar av olika
slag.

Det stora beroendet av den leverantér som ansvarat for utvecklingen av IT-
stodet kvarstar i fraga om utvecklings- och férvaltningsresurser och kompe-
tens. FOr att pa sikt komma tillratta med detta beroende och i syfte att halla
nere de, jamfort med Ovriga system, hdga forvaltningskostnaderna for tand-
vardsstodet kravs att Forsakringskassan utvecklar sin kompetens och ser
Over formerna for sin systemforvaltning. Ett minskat leverantérsberoende
forutsatter, enligt Statskontoret, en planméassigt genomford kompetensut-
veckling av Forsakringskassans egen personal.

Givet att inget oférutsett intraffar, att Forsakringskassan och vardgivarna,
inklusive systemleverantorerna, kan uppratthalla en god samverkan samt att
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atgarder vidtas i syfte att sakerstélla och effektivisera driftsatta Iosningar
bedémer Statskontoret att situation kommer att stabiliseras ytterligare.

| sin atgardsplan redogor Forsakringskassan for kostnaderna for utveckling
och inférande av det nya tandvardsstodet. Enligt Statskontoret ar redovis-
ningen alltfor oversiktlig och heller inte heltdckande. Pa begaran av Stats-
kontoret har Forsakringskassan under denna granskning kompletterat den
ekonomiska redovisningen. Med utgangspunkt i denna redovisning konsta-
terar Statskontoret att ytterligare fordyringar har skett, fran atgardsplanens
249,9 miljoner kronor till nu bedémda 319,8 miljoner. Enligt Statskontoret
ger redovisningen en, jamfort med tidigare, forbattrad dversiktsbild dver
kostnaderna 6ver tid. Dock bor Forsékringskassan narmare analysera de
kostnadsokningar som skett under arbetet med tandvardsstodet. Forséakrings-
kassans uppdaterade redovisning, med Statskontorets kommentarer, redo-
visas i avsnitt 5.6 i denna rapport.

Med tanke pa att utvecklingsarbetet annu inte har avslutats ar det annu for
tidigt att slutligt bedoma effektiviteten i den nya administrationen av tand-
vardsstodet. Detsamma galler kostnaderna for utveckling och genomféran-
de. En slutlig bedémning maste darfor ansta i avvaktan pa att det nya tand-
vardsstodets inférande har avslutats. Statskontoret avser att aterkomma i
dessa delar i sin slutrapport den kommande hdsten.

| sin atgardsplan redovisar Forsakringskassan ingen bedomning av eventuel-
la risker under det aterstaende utvecklingsarbetet och inte heller nar det
galler den fortsatta administrationen av tandvardsstodet, inklusive det nya
IT-stodet.

Enligt Statskontoret bor i forsta hand foljande risker uppmarksammas.

o Kostnadsutvecklingen, bl.a. avseende forvaltningen av det nya systemet.
e Bristande fortroende hos vardgivare.
e Yitterligare senarelaggning av inférandet av prisjamforelseportalen.

o Kvarvarande oklarheter i samspelet regelverk/forsakringstillampning/IT-
stodets funktionssatt.

e Omfattningen av efterkontroller far st tillbaka till f6ljd av en oplanerad
och fortsatt omfattande manuell hantering.

o Okad administrativ borda hos vardgivarna.

Behovet av fortsatt uppfoljning &r betydande, vilket &ven Forsakringskassan
understryker i sin atgardsplan. Vid sidan av kostnaderna finns det sjalvfallet
behov av fortsatt uppféljning av partnersamverkan/service och den tekniska
l6sning som lagts till grund for det nya tandvardsstodet, men aven i fraga
om tandvardsadministrationens totala effektivitet.



b [ e

e
% STATSKONTORET PM
2009-02-26 Dnr 2005/298-5

2 Uppdraget

Regeringen gav den 21 juni 2006 Statskontoret i uppdrag att granska For-
sakringskassans arbete med att infora ett nytt grundstod for tandvard. Detta
uppdrag ersattes den 30 november 2006 av ett nytt uppdrag med inriktning-
en att granska Forsékringskassans arbete med att forbereda inférandet av
den tandvardsreform som regeringen aviserat i budgetpropositionen for ar
2007 (prop. 2006/07:1).

I en rapport till regeringen den 15 september 2008 redovisade Statskontoret
sina beddmningar och iakttagelser rérande Forsakringskassans forberedelse-
arbete och tiden narmast efter det att den nya tandvardsreformen tradde i
kraft den 1 juli 2008.

Med utgangspunkt i Statskontorets rapport den 15 september gav regeringen
den 25 september 2008 Forsakringskassan i uppdrag att inkomma med en
detaljerad atgardsplan for den fortsatta administrationen av det statliga
tandvardsstodet. Av atgardsplanen ska framga vilka atgarder Forsakrings-
kassan har vidtagit eller avser att vidta for att sakerstalla en effektiv admi-
nistration av tandvardsstodet. Rapporten skall aven utforligt beskriva
Forsakringskassans kostnadsutveckling fér genomforandet.

Den 6 oktober samma ar dverlamnade Forsakringskassan sin atgardsplan
(dnr. 054434/2008) till regeringen (Socialdepartementet).

Regeringen har darefter den 16 oktober 2008 gett Statskontoret ett fornyat
uppdrag att i en delrapport senast den 27 februari 2009 analysera och be-
doma Forsakringskassans planer och vidtagna atgérder i syfte att astad-
komma en effektiv administration av tandvardsstodet. | en slutrapport senast
den 30 september 2009 ska Statskontoret redovisa en samlad bedémning av
Forsakringskassans genomforande av tandvardsstodet.

De synpunkter och iakttagelser som redovisas i det foljande grundar sig
framst pa Forsakringskassans atgardsplan till regeringen. Darutover har
Statskontoret tagit del av aktuell projektdokumentation och genomfoért
intervjuer med foretradare for Forsakringskassan, Leverantéren® och
vardgivarnas systemleverantorer. Kontakter har dven tagits med foretradare
for vardgivarnas organisationer (Privattandlakarna och Tjanstetandlakarna)
samt Praktikertjanst och Folktandvarden inom ett landsting. For att ytter-
ligare komplettera underlaget har Statskontoret dartill gatt igenom konsta-
terade fel och brister i IT-stodet sedan den forsta driftstarten.

1| det féljande avser begreppet Leverantéren den leverantdr (Accenture) som ansvarar for
framtagandet av den nya applikationen for den nya tandvardsforsakringens administration.
Dartill har Férsakringskassan anlitat andra konsulter for olika uppgifter, sval inom som
utanfor Tandvardsprojektet, med anknytning till det nya tandvérdsstodet.
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Uppdraget har genomforts av utredaren Anders Dager. Som ett led i upp-
draget har Statskontoret gett Moneo AB att bitrédda i granskningen av
Forsakringskassans atgardsplan. Moneos AB:s rapport (2009-02-20) har
utgjort ett underlag for Statskontorets bedémningar.

Forsakringskassan har getts mojligheter att sakgranska ett utkast till denna
rapport och ocksa inkommit med synpunkter.

3 Bakgrund

| 2006 ars varproposition (prop. 2005/2006:100) aviserade regeringen en
tandvardsreform som starker den forebyggande tandvarden och ger ett
skydd mot hoga kostnader. | budgetpropositionen for 2007 (prop.
2006/07:1) aviserade den da nytilltradda regeringen en delvis forandrad
inriktning for ett reformerat tandvardsstod med innebdrden att resurserna till
tandvarden bor forstarkas sa att de storsta behoven ges hogsta prioritet och
att ett hogkostnadsskydd infors. Samtidigt bor det, enligt propositionen,
skapas rimliga villkor for den forebyggande tandvarden pa ett satt som
frdmjar kontinuitet, valfrihet och konkurrens.

I linje med regeringens intensioner redovisade Tandvardsutredningen (dir
2005:136) under ar 2006 forslag rérande utformningen av en ny tand-
vardsforsakring i tvd delbetankanden och i ett slutbetankande i maj 2007.2

Med tandvardsutredningens forslag som grund éverlamnade regeringen den
23 januari 2008 propositionen (2007/08:49) Statligt tandvardsstod till riks-
dagen. Det nya tandvardsstodet regleras i lagen (2008:145) om statligt tand-
vardsstod. Lagen tradde i kraft den 1 juli 2008.

| foregaende delrapporter i juni och december 2007 samt i maj och septem-
ber 2008 har Statskontoret redovisat sina bedémningar. Den beddmda
utvecklingssituationen hdsten 2008 kan i korthet sammanfattas enligt
foljande:

e Statskontoret bedémde forberedelsearbetet som omfattande med tanke
pa den mangd aspekter som skulle hanteras utifran ett nytt regelverk
(nytt IT-stdd, ny organisation, nya handlaggningsrutiner, behov av
kompetensutveckling m.m.). Dessutom bedrevs forberedelsearbetet
under en stark tidspress for saval Forsakringskassan som vardgivarnas
systemleverantorer. Trots detta och forutsatt att ett antal risker kunde
hanteras bedomde Statskontoret att vidtagna atgarder borde kunna ligga
till grund for utformning av en effektiv administration av tandvards-

2 Delbeténkanden; Stod till halsoframjande tandvard (SOU 2006:27) och Stéd till halso-
framjande tandvard, del 2 (SOU 2006:71). | maj 2007 redovisades slutbetankandet Friskare
tander till rimliga kostnader (SOU 2007:19).
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stodet samt goda mojligheter att anvanda IT-stodet for avsedda statistik-
andamal.

e De grundlaggande forandringar som Forsakringskassan genomforde i
forberedelsearbetet nar det galler framst val av ny teknisk plattform/pro-
dukt, fordndrad organisation och bemanning samt nya arbetsformer
skedde i ett ytterst sent skede och medforde forseningar och 6kade risker
i arbetet. Dessutom beddmdes anlitandet av en extern systemleverantor
med ett helhetsatagande betraffande 1T-utvecklingen, i kombination med
valet av en ny plattform/produkt, leda till kostnadsékningar. FOrsak-
ringskassan, a sin sida, motiverade den nya inriktningen framst av
behovet av att sakerstalla resurser for myndighetens totala férandrings-
arbete.

e Kostnaderna for utvecklingsarbetet 6kade vasentligt under arbetets gang,
jamfort med Forsakringskassans tidigare beddomningar.

e FOrberedelsearbetet bedrevs parallellt med annat omfattande utveck-
lingsarbete inom ramen for Forsékringskassans fornyelseprogram. Enligt
Statskontoret stallde detta sérskilda krav i fraga om tillgang till resurser
och kompetens. Den nya inriktning som valdes under arbetets gang
beddmdes medfora ett ytterst betydande konsultberoende.

e Forsakringskassan lyckades inte fullt ut leva upp till de héga ambitioner-
na i fraga om samverkan, dialog och information till vardgivarnas och
deras systemleverantorer.

e Bristande fokus pa en fungerande helhet, d.v.s. en effektiv samverkan
mellan Forsakringskassansa I T-system och vardgivarnas journalsystem.

e Otillracklig beredskap for temporéara losningar utifran olika tankbara
riskscenarier.

De synpunkter som Statskontoret redovisat lades till grund for regeringens
uppdrag till Forsakringskassan att senast den 6 oktober 2008 inkomma med
en detaljerad atgardsplan for den fortsatta administrationen av och kostna-
derna for tandvardsstodet.

4 Forsakringskassans atgardsplan i korthet

Av den atgardsplan som Forsakringskassan redovisat den 6 oktober 2008
framgar att Forsakringskassan har planerat och vidtagit atgarder i syfte att fa
till stand ett valfungerande och effektivt tandvardsstod enligt regeringens
intentioner. | planen redovisas &ven vissa uppgifter om kostnaderna for
genomfdrandet av tandvardsreformen.

Planens innehall ar i korthet som foljer.
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4.1 IT-stodet

Samverkan med vardgivarnas systemleverantorer

e Veckovisa telefonméten och separata avstamningar har gjorts med de
berdrda systemleverantérerna for identifiering, analys och atgarder med
avseende pa uppkomna problem och brister.

e Etablering av en forbattrad gemensam stddfunktion for teknisk support.

e Entestmiljo har tillhandahallits systemleverantorerna for vidare utveck-
ling och korrigeringar av journalsystemen och i kontakten med Forsak-
ringskassan. En mer langsiktig l16sning for partnersamverkan ur ett 1T-
perspektiv haller pa att tas fram.

e Resultatmatningar har genomforts med avseende pa dels Forsakrings-
kassans tandvardssystem, dels kundsupporten. Forsakringskassan saknar
dock information om antalet fel som respektive systemleverantor réattat i
sin produkt.

e Okade bemanning inom Kundcenter for partners har medfort kortare
telefonkoer.

e Okad samverkan med vardgivare, frimst via intresseorganisationerna, i
de s.k. atgardsgrupperna med Privattandldkarna, Tjanstetandlakarna och
Sveriges Folktandvardsforening. Darutéver sker samverkan med
Sveriges kommuner och landsting.

e Samverkan med systemleverantérer har skett dels pa en dvergripande
nivd men aven i specifika frgor. Okat fokus pa en fungerande helhet
mellan Forsakringskassans system och vardgivarnas system. En sarskild
atgardsplan ska tas fram i samrad med Landstingen och systemleveran-
torerna inom den offentliga varden.

e Forsakringskassans och vardgivarnas system (och granssnitten dem
emellan) har vidareutvecklats med sikte pa kommande releaser under
2009.

Kommunikation, information och partnersamverkan

e Forbattrad information till vardgivare och systemleverantorer via
portalen www.forsakringskassan.se Déarefter gar ansvaret for ytterligare
forbéattringar dver i Forsékringskassans linjeorganisation.

e For kommunikation med de vardgivare som paverkas/har blivit
paverkade av en incident har méjligheterna till riktad kommunikation
via e-post inforts.
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4.2 RAadgivning och stod till vardgivare
Support, stéd och véagledning

o Okade resurser till supportverksamheten.
Kundcenter for partners/privatpersoner

e En supportkedja baserad pa principen "En kanal in”, dvs. via Kund-
center fOr partners alternativt Kundcenter for privatpersoner har
etablerats med 6kad bemanning. Den talsvarsfunktion som finns har
kompletterats med en s.k. callback-funktion for partners.

e Utbildningen/ kompetensdverforingen har anpassats i takt med att
fragorna till Kundcenter for partners har andrat karaktar.

e Enanalys rorande allmanhetens fragor om tandvardsreformen (art och
karaktar) har genomforts.

Handlaggning

e Fortsatt grundutbildning (férsakring och IT-stodet) till alla berérda
handlaggare. Inférande av en FAQ (bank av fragor och svar) for saval
internt som externt bruk.

e Utbildning med avseende pa de arbetsprocesser som berors av release 2.

Fortsatt utbildning av forsakringsodontologiska radgivare,
specialister (produktion och Kundcenter for partners) samt
handlaggare

e Samtliga tandvardsenheter inom Forsakringskassan har besokts av
medarbetare vid Tandvards- och lakemedelsformansverket (TLV) och
Forsakringskassans forsakringsodontologiska koordinator, verksam-
hetsutvecklare samt representant for FOrsakringsprocesser i syfte att
fordjupa kunskapen om férordningen samt delge TLV sina erfarenheter
dvs. kompetensdverforing i flera led.

Handledning/kompetenséverféring mellan Kundcenter for partners,
handlaggning/produktion och Férsakringsprocesser

e Sa kallade trepartsméten har inforts i syfte att bl.a. stodja Kundcenter for
partners vid direkt besvarande av fragor gallande bade forsakring och
funktionalitet. Dessa moten kommer att genomforas en gang per vecka
med deltagare fran de tre enheterna.

Odontologisk stodfunktion

e En odontologisk stodfunktion for vardgivare har inforts for komplexa
forsékringséarenden.
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4.3 Organisering av tandvardsstodets
administration

e Kundcenter for privatpersoner erbjuder telefonservice genom en sarskild
kompetensgrupp som utbildats inom det nya tandvardstddet. Vidare
erbjuds information vid de lokal- samverkans- eller servicekontor som
finns i samtliga kommuner.

e Vardgivarnas kontakt och information gar via Kundcenter for partners.
Denna kanal erbjuder &ven service till andra partners som sjukvarden,
arbetsgivare, myndigheter m.fl. En sarskild service i form av informa-
tion/radgivning i odontologiska férsakringsfragor erbjuds vardgivarna .
Denna information/radgivning lamnas, efter ateruppringning, av forsak-
ringsodontologisk kompetens.

e Ansvarig for ledning och styrning av produktionen ar den nationella
ledningen for Nationella Férsakringscenter (NFC). Foljande NFC
administrerar tandvardstodet
— Lund, Géteborg och Umea (under en évergangsperiod handlaggs
arenden relaterade till tidigare lagstiftning pa de tva forstnamnda
orterna)

— Visby, handlaggning av utlandsarenden

— Omprovning av priméarbeslut sker vid NFC Goéteborg City.

e | likhet med 6vrig verksamhet inom Forsakringskassan ar ansvar for
produkt, normering och effektiva arbetsprocesser skilt fran produk-
tionsansvaret. For dessa omraden ansvarar avdelningen for Forsakrings-
processer.

4.4  Kostnader for genomférandet av
tandvardsreformen

| tgardsplanen till regeringen redovisar Forsakringskassan kostnadsutveck-
lingen i anslutning till forberedelsearbetet och genomfdrandet av det nya
tandvardsstodet.

| redovisningen framhalls att den tidigare kostnadsuppskattningen (67 mnkr)
baserades pa en tidig forstudie med begransad kunskap om tandvardsstodets
slutgiltiga utformning.

Senare budgetar, fran januari och maj 2008, baserades pa en djupare for-
staelse for reformkraven och i ett senare skede en mer detaljerad l6snings-
design.

| sin plan pekar Forsakringskassan vidare pa att den hoga utvecklingstakten
nar det galler Forsékringskassan generella fornyelsearbete medforde att de

interna resurserna i Tandvardsprojektet behdvde spridas pa andra pagaende
och hogt prioriterade projekt. Baserat pa detta, men ocksa pa behovet av att
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nyttja det standardsystem som upphandlats och med den funktionalitet och
kvalitet ett sddant erbjuder, besl6t Forsakringskassan under hosten 2007, att
anvanda standardsystemet SAP som plattform for tandvardsreformens 1T-
stod. Tandvardsprojektet kom att betraktas som ett pilotprojekt nar det galler
att basera forsakringssystem pa den nya plattformen.

I anslutning till det strategiska vagvalet hdsten 2007 genomfordes en for-
nyad kostnadsuppskattning pa totalt 120 miljoner for 2008 varav kostnaden
for organisation och bemanning beréknades till 19 miljoner.

Senare under hosten 2007 tillkom uppdrag fran regeringen, omfattande bl.a.
utveckling av en prisjamforelsetjanst, som medforde ytterligare kostnader.

| januari 2008 gjordes darefter en forsta noggrann analys och budgetering av
kostnaderna for Tandvardsprojektet 2008 utifran en delvis genomford
design for release 1, delvis kénda krav pa iLog och prisjamforelsetjanst, ett
antagande om genomférandet av releaser i mars for de andra tva SAP-
projekten Kundbild och Sjalvbetjaning, en automatiseringsgrad pa 97 % for
projektet mm. Det framkom under systemdesignen att arbetet med IT-ut-
vecklingen var mer komplext an forvéantat och att betydligt fler timmar
behovde laggas pa IT-utveckling. Den nya kostnaden beraknades till 186
miljoner. Denna kostnadsuppskattning omfattade aven licenskostnader for
SAP. Dessa hade tidigare inte funnits med i projektets kostnadsuppskatt-
ningar.

Den senaste budgetdversynen gjordes i maj 2008 och innebar annu en revi-
dering av budgeten for 2008. Kostnadsberakningen grundades pa genomford
design av release 1 och 2, fardigstallda krav pa iLog och prisjamforelse-
tjanst. Kostnader for drift och underhall, totalt 16,6 miljoner kronor, pafor-
des samtidigt projektet. Kostnader for iLog, loggningen av alla transaktioner
och fragor i systemet, har budgeterats till 14 miljoner kronor. Anledningen
till att iLog tillkom sent var att Forsékringskassan tidigare inte hade tagit
stéllning till hur detta skulle hanteras kopplat till det nya standardsystemet
SAP.

Som angivits i slutrapporten till regeringen (dnr 59300/2008) beraknas
kostnaderna for tandvardsstodet under tiden 2007 och 2008 till 249, 9 mil-
joner kronor varav 231,8 miljoner kronor lanefinansieras och 18,1 miljoner
kronor anslagsfinansieras. Kostnader for ytterligare releaser under 2009 och
darefter var da inte beréknade.

4.5 Framtida uppfoljning

Enligt sin atgardsplan avser Forsakringskassan att under den narmaste tiden
noggrant folja utvecklingen av uppfattningen om det nya tandvardsstddet.
Matningar kommer att genomfdéras for att statistiskt beldgga hur uppfatt-
ningen hos samtliga inblandade parter om Forsékringskassans administra-
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tion av tandvardsstodet forandras éver tid. Forsékringskassan avser att
manatligen informera regeringskansliet om utvecklingen.

5 Statskontorets bedomningar

5.1 Overgripande synpunkter

Den nya tandvardsforsakringen skiljer sig fran dvriga socialforsakrings-
formaner, bl.a. genom att den som villkor for anslutning staller krav pa
elektroniskt uppgiftslamnande fran vardgivarna. En effektiv administration
av den nya forsékringen forutsatter en vél fungerande helhet i form av
samverkande parter (FOrsakringskassan, vardgivarna och leverantérerna av
vardgivarnas journalsystem) inom ramen for en i hog grad integrerad 1T-
I6sning och administration.

Antalet &renden uttryckt i antalet patientbesdk som rapporterats till 1T-
systemet har varit relativt konstant under perioden, vilket framgar nedan.

Antal patientbesok/vecka
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100000

50000

0

|
i v
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Kélla: Forsakringskassan
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Arendenfléden

Arendeflodena under vecka 7/2009 respektive totalt sedan driftstarten i juli
2008 framgar av féljande tabell.

Arendeflode Antal v.7 | Antal totalt
Patientbesok 210 397 5420271
Forhandsprovning 9 254
EU besok 10 134
Abonnemangsavtal 1293 54 527
Korrigeringsarenden 2 857 46 848
Efterhandskontroll/ Omprdvning/Bevakning 2101 37 501

Kélla: Forsakringskassan

Noterbart ar framst den betydande omfattningen av korrigeringsarenden
som delvis fatt till foljd att kontrollverksamheten fatt sta tillbaka.

Statskontoret har under denna gransknings genomférande kunnat konstatera
att samtliga berérda parter bedomer att situationen allmént har férbéattrats
och laget har stabiliserats sedan Statskontorets foregdende granskning
hosten 2008. Bl.a. har initiala problem atgardats, supporten och servicen till
vardgivarna och deras systemleverantorer vasentligen forbattrats samtidigt
som IT-stodet successivt har stabiliserats och genomférda utbildnings-
insatser gett avsedd effekt.

Dock kvarstar viss kritik fran vardgivarna via sina branschorganisationer.
Kritiken ror framst foljande.

e Den tidigare positiva samarbetslinjen och dialogen har under senare tid
delvis statt tillbaka for ett fornallningssatt dar Forsakringskassan fram-
haller rollen som kravstallare snarare dn partner och darmed inte i 6nsk-
vard utstrackning visar lyhérdhet infor radande forhallanden hos vard-
givarna.

e Rutiner for felhantering, rattelser och korrigeringar ar administrativt
betungande.

12
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e Support, stdd och service, vid sidan av den som erbjuds av KCP, &r otill-
fredsstéallande, framst i mer komplicerade forsakringsérenden.

e Bristande samverkan vid utveckling av prisjamforelseportalen.

e Sena utbetalningar i framst s.k. 65+ arenden har i vissa fall fatt allvarliga
konsekvenser bland vardgivarna.

o Otillracklig information betraffande regeltillampningen (framst betraf-
fande de s.k. dvergangsreglerna, samordningen med arbetsskadeforsak-
ringen och i fraga om efterkontroller).

e Brister, bl.a. vid berékning av hogkostnadsskyddet, kan medféra risk for
att patienter hindras fran att tillgodogora sig ersattning enligt forsak-
ringen.

Statskontorets bedémning &r att kritiken i vart fall delvis har sin grund i
Forsakringskassans och vardgivarnas vitt skilda perspektiv pa tandvards-
stodets genomforande. Det finns darfor skl att i detta sammanhang pa nytt
framhalla vikten av att samtliga ber6rda aktorer samlas kring den gemen-
samma uppgiften att fa till stand en effektiv tandvardsadministration dar
rutiner och olika former av organisatoriska och tekniska lésningar utvecklas
och inférs inom ramen for en vél fungerande helhet, inkluderande Forsak-
ringskassan och samtliga berorda aktorer. Att samlas kring en sadan inrikt-
ning begransar naturligtvis inte Forsékringskassans sérskilda myndighets-
ansvar betraffande tandvardsstodets inférande och tillampning.

Vid sidan av forhallanden som grundas pa attityder, roller och samverkans-
former m.m. bedomer Statskontoret att Forsakringskassans atgardsplan
skapar goda forutsattningar for att komma tillratta med de problem som
tidigare kunnat noteras i anslutning till forberedelsearbetet och tandvards-
reformens ikrafttradande den 1 juli 2008. Den planerade releasen i juni 2009
bor i hog grad bidra till att kvarvarande problem far sin 16sning. Till detta
ska &ven laggas TLV:s arbete med férenklingar och korrigeringar av regel-
verket, bl.a. mot bakgrund av vardgivarnas 6nskemal.

Enligt Statskontoret ger atgardsplanen ocksa uttryck for att Forsakrings-
kassan vinnlagger sig om att méta den kritik och oro som framférts av
vardgivare och systemleverantorer. Genomforda intervjuer bekraftar i hog
grad denna bild. Forutsatt att Forsakringskassan fortsatt vidtar atgarder och
utvecklar dialogen med vardgivarna och deras systemleverantérer, samtidigt
som saval Forsakringskassan som vardgivarna blir allt mer fortrogna med
den nya forsékringen och det samlade IT-stédet, bedomer Statskontoret att
situationen kommer att stabiliseras ytterligare. Statskontoret forutsatter
ocksa att Forsakringskassan tar som sin uppgift att verka for att vard-
givarnas fortroende for Forsakringskassans arbete kan uppratthallas.

| avvaktan pa att utvecklingsarbetet slutfors, bl.a. inom ramen for planerade
systemreleaser under 2009 (framst release 2B i juni manad men aven pris-
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jamforelseportalen den kommande hosten), &r det annu for tidigt att slutligt
bedéma genomfoérandet av det nya tandvardsstodet i sin helhet. Dessutom
kravs ytterligare kompletteringar och klargéranden betréffande de totala
genomforandekostnaderna liksom nér det galler kostnaderna for fortsatt drift
och forvaltning av det nya tandvardssystemet. Den ekonomiska redovis-
ningen i Forsakringskassans atgardsplan, &r, enligt Statskontoret, ofullstan-
dig. Dock bidrar de ytterligare uppgifter som Statskontoret inhamtat fran
Forsakringskassan till att kostnadsredovisningen har forbattrats (se vidare
avsnitt 5.6).

Enligt Statskontoret finns det skél for Forsakringskassan att fortsatt ha en
hdg beredskap i handelse av stérningar av olika slag, bl.a. i anslutning till
kommande planerade systeminforanden.

| det foljande redovisas mer preciserade bedémningar och iakttagelser
rérande den aktuella situationen. Redovisningen tar framst fasta pa och
foljer i huvudsak den disposition Forsékringskassan anvant for sin atgards-
plan till regeringen.

5.2 Organisering av tandvardsstédets administration

Enligt Statskontoret har styrningen av genomférandearbetet forbéattrats
1.0.m. ansvaret for arbetet har forlagts till Forsakringskassan ordinarie
linjeorganisation.

Nar det galler dimensioneringen av tandvardsadministrationen (for nar-
varande drygt 200 handlaggare® och specialister, inklusive de forsakrings-
odontologiska radgivarna) ar det annu oklart om den minskning av beman-
ningen som tidigare forutsags kan uppnas, i vart fall inte under 2009. Stats-
kontoret konstaterar dock att Forsakringskassan har beredskap att vidta de
korrigeringar som kan bli aktuella i takt med att erfarenheter fran den nya
administrationen har vunnits.

Tandvardstodet har fr.o.m. den 1 januari 2009 inordnats i Forsékrings-
kassans ordinarie linjeorganisation. Statskontoret konstaterar att ansvaret for
tandvardsadministrationen &r fordelat pa foljande organisatoriska enheter.

* Av det totala antalet handlaggare arbetar for narvarande knappt halften med manuella
arenden, huvuddelen med anledning av for sent inkomna &renden och i vrigt med korri-
geringar av fel m.m. Resterande andel handlaggarna arbetar med efterkontroller. | takt med
att situationen stabiliseras ytterligare kommer en 6kad andel handldggare att vara syssel-
satta med efterkontroller.
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Avdelning/enhet Ansvar
Forsakringsprocesser Ansvarig fér normering och processer.

Avdelningen &r systeméagare och ansvarar
darmed for kravstallning pa IT-stodet.

Forsékringsutveckling Ansvarar for utvardering och utveckling av
forsakringen.

Nationella Férsékringscenter Ansvarar for produktion dvs. férsékringshand-

(NFC) laggningen. NFC ansvarar ocksa for de

odontologiska forsakringsradgivarna.

Kundcenter for Partners (KCP) Kundstdd via telefon till vardgivare och i viss
man till journalsystemleverantorer.

Kundcentrer for privatpersoner Stoéd och information till allmanheten.

IT-avdelningen Ansvarar for leverans av IT-tjanster, teknisk
support och samverkan med journalsystem-
leverantorer.

Ekonomistaben och Ansvarar for budgetering och redovisning.

ekonomiavdelningen

Enligt Statskontoret medfér den organisatoriska I6sning som valts vissa
oklarheter, framst nar det galler ansvarsférhallandena. Ett i storre utstrack-
ning samlat ansvar bor, enligt Statskontoret, kunna bidra till 6kad effekti-
vitet, 6verskadlighet och transparens i fraga om tandvardsadministrationen i
sin helhet.

Nér det galler Kundtjansten for partners, KCP, har Forsakringskassan, som
tidigare namnts, 6kat sin bemanning och utvecklat kompetensen for att
battre méta vardgivarnas efterfragan av odontologisk radgivning i forsak-
ringsfragor (bl.a. den s.k. FOR-jouren), systemleverantérernas fragor
rérande IT-stodet samt i dvrigt fragor relaterade till det nya regelverket och
Forsakringskassans tillampning av detsamma. Vidtagna atgarder bedéms i
hog grad ha bidragit till en forbattrad service och stdd till vardgivarna och
deras systemleverantorer.

Driftorganisationen har forlagts till IT-avdelningens enhet i Sundsvall. For
applikationssupporten svarar inledningsvis Leverantéren med inriktningen
att Forsakringskassan 6ver tiden utvecklar den kompetens som krévs for att i
ett senare skede fullt ut kunna svara for forvaltningen av det nya tandvards-
stodet. Statskontoret noterar att 6-7 personer planeras genomga sarskild
utbildning med denna inriktning.

Till den totala tandvardsadministrationen bor aven laggas den nya Namnden
for statligt tandvardsstod (inom TLV) med uppgiften att bl.a. utfarda fore-
skrifter och besluta om ersattningsberattigad tandvard och referenspriser
enligt den nya lagstiftningen. Samverkan mellan Forsakringskassan, TLV
och dven Socialstyrelsen har forstarkts sedan hosten 2008.
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Den totala bemanningen inom Forsékringskassan, inklusive de odontolo-
giska radgivarna uppgar, som namnts, till for narvarande till cirka 200 ars-
arbetskrafter Under det forsta halvaret 2009 beraknas bemanningen minska i
takt med att bl.a. den nuvarande forsakringen kan fasas ut och de mest inten-
siva uthildningsinsatserna har genomforts. Mot detta star att den planerade
systemreleasen i juni 2009, i kombination med de regelandringar som trader
i kraft det kommande halvarsskiftet i vart fall temporéart kan komma att
medfdra en dka belastning pa Forsakringskassan.

Inriktningen att den nya tandvardsadministrationen dimensioneras i paritet
med vad som gallt den tidigare forsékringen kvarstar, men att resurser om-
fordelas till forman for ett vasentligt utkat inslag av efterkontroll istéllet for
tidigare forhandsprévningar. Antalet efterkontroller (automatiska och
manuella) uppskattas till cirka 140 000/ar i fullt utbyggt skede.

Parallellt med den nya forsékringen organiseras verksamheten for hantering
av arenden enligt den tidigare forsékringen. Den tidigare bedomningen att
en successiv avveckling ska ske fram till ar 2010 kvarstar.

5.3 Radgivning och stdd till vardgivare

De tidigare bristerna i Forsakringskassans samverkan med vardgivare och
systemleverantorer har atgardats genom olika aktiviteter. Samverkan har
skett med vardgivarnas organisationer (Privattandlakarna, Tjanstetand-
ldkarna och med foretradare for landstingen) samt med TLV och Socialsty-
relsen. Samverkan med vardgivarnas systemleverantorer har utvecklats och
s.k. dialoggrupper har inrattats med foretradare for bertérda aktorer. Kund-
tjansten for partners (KCP) har forstarkts och tillforts ytterligare resurser.
Genomford kompetensutveckling vid KCP har medfort ett mer kvalificerat
stod i fragor rérande forsakringen och forsakringstillampningen, IT-stodet
och den odontologiska radgivningen. Aven kundtjansten riktad mot all-
manheten (KCA) har forstarkts.

Nedan redovisas statistik 6ver antal samtal till KCP for var tredje vecka fran
v. 48 2008 till v. 5 2009. Det kan noteras att antalet samtal &r relativt
konstant 6ver perioden (bortsett fran v. 2 efter nyarshelgen). Samtalstider
och vantetider &r ocksa relativt konstanta. Fragor om regelverket uppgar
under hela perioden till i genomsnitt cirka 7,2 % av det totala antalet samtal.
Av det totala antalet inkomna samtal har i genomsnitt cirka 3,2 % av sam-
talen forts vidare till de odontologiska radgivarna (FOR).
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Samtal till KCP

V42 V45 V48 V51 V2 V5

Antal samtal

Inkommande 2541 2245 1959 2333 1111 2261
Besvarade 2064 1904 1715 1973 1027 1889
Samtalstid i snitt (sek) 426 408 424 418 408 402
Vantetider i snitt (sek) 81 93 120 138 47 127

Antal forfragningar om Forordningen
Guidningar i Férordningen 264 114 167 164 38 148
Arenden till FOR 67 62 68 60 34 86

Kélla: Forsakringskassan

Flertalet fragor till KCP ror korrigeringar av uppgifter som rapporterats till
Forsakringskassans IT-system. Belastningen beddms minska nar dessa
korrigeringar i hogre utstrackning kan utféras av vardgivarna sjélva (release
i juni manad). Dartill avser Forsakringskassan att inom kort 6ppna en
mojlighet for vardgivarna att via en webbtjanst skicka forfragningar och
anmaéla supportarenden till KCP. Kommunikationen ar da 6ppen dven
utanfor arbetstid. En sammanstallning har gjorts av aterkommande
fragor/svar (FAQ) vilken publicerats och dven utgor ett stod for KCP.

Vidare har rutinerna for felrapportering och felhantering i vrigt utvecklats
och en personell och kompetensmaéssig forstarkning har gjorts genom bl.a.
vidareutbildning av specialister och odontologiska radgivare. Till detta ska
laggas att hela den s.k. supportkedjan har optimerats, bl.a. genom att upp-
komna problem i hdgre grad kanaliseras till berérd handlaggare/funktion for
atgard.

Ytterligare ett viktigt inslag i arbetet med att komma tillratta med tidigare

problem dr att Forsékringskassan i hogre grad tar ansvar for en fungerande
helhet oavsett om fel och brister uppstar inom Forsakringskassan eller hos
vardgivarna och deras IT-stod.

Enligt sin atgardsplan avser Forsakringskassan att under den narmaste tiden
noggrant folja utvecklingen av uppfattningen om det nya tandvardsstodet
genom aterkommande matningar av samtliga inblandade parters bedémning
av Forsakringskassans administration av tandvardsstodet. Resultatet av
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genomforda matningar pekar pa att vardgivarna i allt hogre grad forklarar
sig ndjda med det stdd och den support Forsakringskassans personal till-
handhaller genom KCP.

Forsakringskassan har, i enlighet med atgéardsplanen, manatligen informerat
regeringskansliet om utvecklingen.

Ett kvarstaende problem ror rutinerna for rattning och korrigeringar och
Forsakringskassans manuella hantering av arenden i samband med utred-
ning i fragor med anknytning till den s.k. 14-dagarsregeln. Hittillsvarande
rutiner med bl.a. telefonkommunikation och utredning i efterhand” har
bidragit till en kraftigt tilltagande manuell hantering. Atgarder vidtas, bl.a. i
form av utveckling av IT-stddet inom ramen for kommande systemrelease
(release 2B), i syfte att i flertalet fall kunna gora réttningar och korrigeringar
i direkt anslutning till vardgivarens kontakt med Forsakringskassan.

Behovet av stod och support till saval vardgivarna som leverantérerna av
journalsystemen bor fortsatt uppmarksammas, bl.a. infor en eventuellt
tilltagande belastning i samband med dels den planerade systemreleasen
(2B) i juni manad, dels de regelandringar som trader i kraft det kommande
halvarsskiftet.

Att Forsékringskassan nu kommer tillratta med tidigare brister i kundtjans-
tens organisation, dimensionering och kompetens far positiva konsekvenser
i fraga om forvantad minskad belastning pa bl.a. vardgivarnas systemleve-
rantorer, tandlakarnas branschorganisationer och folktandvardens interna
administration nar det galler support i fragor rérande allt fran regelverkets
utformning och tillampning till IT-systemets funktionssétt och rena hand-
havandefragor.

Statskontoret bedomer att hittills vidtagna atgarder inom Forsékringskassan
har bidragit till att tidigare framford kritik nar det géller stéd och support har
minskat i saval omfattning som styrka.

54 Samverkan med vardgivarnas leverant6rer av
journalsystem

| Forsakringskassans atgardsplan anges féljande atgarder betraffande
samverkan och stod till vardgivarnas leverantdrer av journalsystem:
e Regelbundna telefonméten med samtliga journalsystemleverantérer.

¢ Riktade moten med samtliga systemleverantdrer med en bred repre-
sentation fran berérda funktioner inom Forsakringskassan; projektet,
driften, supporten samt avdelningen for Forséakringsprocesser.

e Etablering av en forbattrad funktion for teknisk support.
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Statskontorets granskning ger vid handen att FOrsékringskassan har genom-
fort besok hos samtliga systemleverantdrer. Gemensamma telefonmoten
med samtliga systemleverantorer genomfordes inledningsvis varje vecka
men genomfors nu p.g.a. minskade behov varannan vecka. Statskontorets
samlade beddmning &r att samverkan och Forsékringskassans stod till
systemleveranttrerna sedan Statskontorets foregaende granskning har
forbattrats pa vasentliga punkter.

En betydelsefull atgard for att mojliggora korrigeringar och rattningar i
journalsystemen &r att Forsakringskassan tillhandahaller en miljo for nod-
vandiga tester och korrigeringar av vardgivarnas journalsystem, i synnerhet
i anslutning till den kommande releasen i juni manad. Hur fragan om test-
miljo darefter ska hanteras ar dock annu oklart. Fragan galler i vilken
utstrackning och hur lange Forsakringskassan kan svara for testmiljon och
kostnaderna for densamma. Statskontoret utgar fran att Forsékringskassan i
samverkan med systemleverantdrerna finner en I6sning som sékerstéller
uppkomna behov av tester

Forsakringskassans behov av information fran vardgivarnas systemleveran-
torer har annu inte ordnats pa ett fullt ut andamalsenligt satt. Det galler bl.a.
behov av information om driftstérningar m.m. i vardgivarnas journalsystem
for bedomningar av den totala driftsituationen mot slutanvandarna/vard-
givarna men aven som underlag for forsékringsméssiga beddmningar, t.ex. i
samband med prévning enligt den s.k. 14-dagarsregeln. Statskontoret fore-
slar att Forsakringskassan sluter avtal med systemleveranttrerna betraffande
parternas ansvar, bl.a. i fraga om informationsskyldighet.

55 IT-stodet

De inledande bristerna i det IT-stéd som togs i drift i juli 2008 rérde framst
foljande forhallanden.

e Prestandaproblem (bl.a. vid sékning av patientinformation), bl.a. pa
grund av underskattade volymer

e Bristande tillganglighet (fran enstaka tillfallen till flera dagar).

e Storningar i utbetalningsprocessen (avbrott och felaktigheter).

o Felaktiga berdkningar och kontroller (p.g.a. programmeringsfel eller
regeltolkningsproblem).

e Problem med anslutningsprocessen (anslutning av vardgivare till
forsékringen).

e Problem i granssnittet mellan journalsystem och Forsakringskassans
system.

e Handhavandefel fran anvandarna (framst enskilda vardgivare).
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Statskontoret bedémde i foregdende rapport att det forelag en risk i att ett
sent skede basera utvecklingen pa en for forsakringstillampningar obepro-
vad teknik och produkter®. Dessutom bedémdes valet av ny plattform utgéra
ett vasentlig dkat risktagande inte minst vad géller de hdga kostnaderna for
utveckling och framtida forvaltning av systemet. Dessa bedémningar kvar-
star. Fragan om det strategiska vagvalet rérande Forsakringskassans teknis-
ka plattform kommenteras inte narmare i Forsakringskassans atgardsplan.
Statskontoret konstaterar dock att Forsékringskassan har regeringens upp-
drag att senast den 20 april samlat redovisa den pagaende och fortsatta IT-
utvecklingen. Inom ramen for uppdraget ser Férsakringskassan éver sin 1T-
strategi och den valda tekniska plattform som beslutades hdsten 2007.
Uppdraget ska, efter viss forlangning, redovisas senast den 20 april 2009.
Statskontoret utgar fran att fragan om formerna och kostnaderna for fram-
tida forvaltning av 1T-systemen ingar i en 6versyn av IT-strategin i sin
helhet.

Redan i sin foregaende rapport bedémde Statskontoret att tandvardsstodet
over tid och i takt med att sdval Forsakringskassan som vardgivarna och
deras leverantorer blev mer fortrogna med det nya regelverket och IT-stodet
successivt skulle stabiliseras. Denna beddmning har efter det dryga halvar
som gatt sedan driftstarten visat sig vara korrekt. Saval Forsakringskassan
som vardgivarleverantdrerna har genomfort och genomfor fortsatt de ratt-
ningar och korrigeringar som beddms vara ngdvéndiga for att komma
tillratta med tidigare stabilitets- och kvalitetsproblem. Aven problem av
handhavandekaraktér har minskat i omfattning i takt med 6kade kunskaper
om och erfarenheter av saval det nya regelverket som det nya IT-stodet.

Nedanstaende figur visar det totala antalet inrapporterade och avslutade s.k.
CQ-érenden, dvs. arenden med begaran om &ndringar i IT-systemet mot
bakgrund av iakttagna felaktigheter.

* Statskontoret har inom ramen fér denna granskning inte varderat den tekniska plattform
som Forsakringskassan valt som grund for — vid sidan av tandvardsstodet — ytterligare
forsakringstillampningar. Fragor rorande bl.a. detta slag behandlas i stallet inom ramen for
regeringens uppdrag till Statskontoret den 16 oktober 2008 (dnr S2007/9787/SF). Enligt
uppdraget ska Statskontoret analysera och bedéma planer och vidtagna atgarder inom
Forsakringskassans I T-verksamhet.
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Fel och @ndringar i IT-stodet
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Kélla: Forsékringskassan

Figuren visar att inflodet av nya arenden och antalet atgarder har planat ut
efter tiden for den senaste systemreleasen i november 2008, vilken innehdll
ett betydande antal felréttningar.

En bidragande orsak till att situationen har kunnat stabiliseras &r att Forsak-
ringskassan sedan driftstart i 6kad utstrackning har uppmarksammat behovet
av en val fungerande helhet bestaende av Forsakringskassan och vardgivar-
nas system. Darmed har fel och brister — oavsett var problemen har uppstatt
— kunnat atgardas.

Ansvaret for forvaltningen av det system som tagits i drift inom Forsak-
ringskassan ligger pa IT-avdelningen i Sundsvall. Leveranttren svarar dock
for applikationssupporten enligt ett sarskilt avtal i avvaktan pa att den egna
personalens kompetens medger ett fullt vertagande av férvaltningsansva-
ret.

Trots att situationen patagligt har forbattrats finns det, enligt Statskontoret
skal att understryka att det annu ar for tidigt att slutligt bedéma resultaten av
utvecklingsarbetet rérande 1T-stddet i sin helhet. Skélet &r att utvecklings-
arbete annu pagar, framst med sikte pa kommande systeminféranden i juni
2009 (release 2B). Statskontoret noterar vidare att driftsattningen av den nya
portalen for prisjamforelser har utvecklats men annu inte lanserats. Orsaken
ar dels vissa kvarvarande oklarheter rorande vilka uppgifter som ska redo-
visas, dels behovet av att undvika en lansering av portalen i samband med
driftsattning av den planerade releasen i juni manad. Enligt preliminara
planer ska portalen darfor lanseras under hésten 20009.

Releasen (2B) i juni manad omfattar framst ett fortsatt utvecklat handlaggar-
stdd, felhanterings- och korrigeringsrutiner, forbattrade betalningsspecifika-
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tioner (for bl.a. 6kad sparbarhet) samt 6vriga atgarder syftande till okad
stabilisering av redan driftsatta funktioner. Utvecklingsarbetet ar huvudsak
avslutat och tester har inletts.

| sin foregaende rapport bedomde Statskontoret att det fanns skl att narma-
re granska Forsakringskassans upphandlingsforfarande och avtalsutform-
ning i samband med kontrakterandet av vald Leverantor.

Bl.a. mot den bakgrunden genomforde Riksrevisionen hdsten 2008 en for-
studie betraffande Forsakringskassans konsultupphandlingar. Med forstu-
dien som grund beslutade Riksrevisionen att genomféra en fordjupad
granskning. Resultatet av denna forvantas foreligga under mars manad
2009.

IT-stodets funktionalitet

Statskontoret konstaterar att det 1T-stdd som inforts har stabiliserats sedan
Statskontorets féregaende granskning hosten 2008. Vid sidan av bristande
korrigeringsrutiner bedéms det mest betydande applikationsméssiga prob-
lemet vara den bristande redovisningen och sparbarheten av ekonomisk
information till journalsystemen. Problemet kommer dock att atgardas i
samband med den kommande releasen i juni 20009.

Sedan Statskontorets foregaende granskning har en mer betydande drift-
storning intraffat (2009-01-28), vilket drabbade Forsakringskassan men inte
vardgivarna. Det har dven forekommit kommunikationsstorningar med ett
par av journalsystemen. Dartill kommer vissa kvarstaende prestandafel
(sérskilt vid komplicerade sokningar i databasen), regelfel (felaktiga tolk-
ningar eller felaktig kodning) och diverse mindre fel (vars konsekvenser kan
bli betydande om de inte atgardas).

Nedanstaende figur visar antalet avslutade supportérenden och antalet
driftsatta forandringar under den period systemet varit i drift. Totalt har
1026 arenden avslutats efter analys och atgérder.
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Avslutade supportarenden

120 e —— Implementerade defektiixar
100 !‘ —m—frenden avslutade efter analys

Antal

Kélla: Forsékringskassan

Totalt har 67 defekter med prioritet ”Akut” till Lag” driftsats under perio-
den. Vissa arenden och behov av atgarder har forts till kommande releaser
alternativt avforts utan ytterligare atgard.

Det betydande leverantérsberoendet i fraga om férvaltning av det nya tand-
vardsstodet och i fraga om driftmiljon grundas pa att Leverantdren besitter

unik kompetens nar det géller systemet i sin helhet. Ett 6kat ansvarstagens

for applikationen fran Forsakringskassan sida forutsatter en planmassig ut-
veckling av den egna kompetensen. Som tidigare ndmnts planeras sérskilda
utbildningsinsatser med denna inriktning.

Projekt — Release 2B

En ny version av tandvardsstodet har i allt vasentligt utvecklats och tester
har inletts infor den planerade driftsattningen i juni 2009. Releasen (2B)
omfattar framst ett utokat handlaggarstod, forbattrad ekonomisk redovis-
ning/sparbarhet (Forsakringskassans redovisning i Agresso och till vard-
givarnas system). | 6vrigt innehaller releasen framst korrigeringar och vissa
funktionella tillagg rérande bl.a. rattningsrutiner.

Klandertiden for systemleverantdrernas tester av journalsystemen infor
driftsattningen av release 2B ar cirka fyra manader, vilket avsevard skiljer
sig fran de ytterst begransade testmojligheter som géllde vid den forsta
driftsattningen sommaren 2008.

Release 2B har som mal att samtliga legala krav for tandvardsreformen ska
vara uppfyllda:
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e Tandhalsostatistik ska kunna ldmnas vid ATB-nyttjande i abonnemang
fran journalsystem.

e ATB-hantering ska forbattras for sa kallade gransgangare.
e Karensbeloppsperioder ska bli riktiga aven for ovanliga arenden.

e Vardgivarnas administration ska minska, systemet ska ge tydligare
aterkoppling och 6kad automatisering.

Utdver lagstiftningens krav har foljande mal lagts fast:

e Tio av dagens 250 handlaggare ska kunna frigtras for andra uppgifter
(bl.a. for ett Okat antal efterhandskontroller).

o Systemet ska forbattras sa att framtida regelandringar underlattas. Fram-
tida regelandringar ska kunna inféras med minst 50 % lagre arbetsinsats
an under release 2 med jamforbara regeléandringar.

e Antal arenden om utbetalningsspecifikationer ska minska drastiskt fran
dagens 1000 st./vecka. (med bedémningen att 50 timmar/vecka ska
kunna sparas i KCP.)

e Antal korrigeringar som inkommer fran vardgivare uppgar till 300
400/vecka (081105). 40 % av dessa antas kunna genomforas helt
automatiskt (senaste besoket). Antalet korrigeringar per vecka antas inte
oOka.

Projektet (release 2B) har en budget pa totalt 60,5 miljoner kronor varav
12,5 miljoner 2008 och 48 miljoner for 2009. (utfallet for 2008 var drygt 10
miljoner kronor) Projektet bemannas i huvudsak av Leverantdren (20-25
personer). Hittillsvarande kostnader ryms inom faststéllda ekonomiska
ramar.

Administrativa forbattringar

Ett betydande problem for saval Forsakringskassans administration som
vardgivarna utgdrs for narvarande av de betydande arendebalanser som
uppstatt, framst beroende pa den s.k. 14-dagarsregeln men aven pa manuella
korrigeringar och rattningar av fel.

I release 2B forvéntas Forsakringskassans handlaggare av 14-dagarsarenden
fa ett forbattrad administrativt stod samtidigt som ett betydligt stérre antal
korrigeringar ska kunna utforas av vardgivarna sjalva. Darmed bedéms
belastningen pa saval KCP och NFC vad géller manuell hantering minska
markant samtidigt som belastningen pa vardgivarna minskar.
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Forvaltningen av systemet

Leverantdren svarar enligt gallande avtal for applikationssupport fram till
mars manads utgang. | avvaktan pa att Férsékringskassan bygger upp
erforderlig kompetens &r inriktningen att detta avtal kommer att férlangas
ytterligare en tid.

De budgeterade forvaltningskostnaderna for 2009 uppgar till 19 miljoner
kronor (motsvarande 25 000 timmar) varav Leverantdrens insats beddms
uppga till 16 200 timmar (15 personer).

Forklaringen till att forvaltningskostnaderna for tandvardsstodet ar vasent-
ligt hogre an for andra forsakringstillampningar grundas framst pa att den
nya applikations- och driftmiljon omfattar ett stort antal ”verktyg” (olika
typer av programvaror) som kraver ett flertal olika kompetenser pa ett hel
annat satt &n Forsakringskassans ovriga system.

Atgarder for att halla nere férvaltningskostnaderna bér, enligt Statskontoret,
vara en prioriterad fraga inom Forsakringskassan. Statskontoret utgar fran
att fragan om den framtida forvaltningsorganisationen i sin helhet, bl.a. som
en foljd av den tekniska plattform som valdes hdsten 2007, belyses inom
ramen fOr regeringens tidigare ndmnda uppdrag till Forsakringskassan
avseende IT-verksamheten i stort.

5.6 Kostnader for genomfdrandet av
tandvardsreformen

Forsakringskassans kostnader for tandvardsstodet har redovisats i olika sam-
manhang. Fran kostnadsuppskattningarna motsvarande 67 miljoner kronor i
samband med genomférd forstudie 2006 till vad som darefter redovisats i
Forsakringskassans slutrapport regeringen till den nu aktuella atgérdsplanen. |
den senare beddéms kostnaderna for 2007 till 31,6 miljoner kronor och fér 2008
till 218,3, dvs. totalt 249,9 miljoner kronor. Av de totala kostnaderna hanfors
sig 228,6 miljoner kronor till kostnaderna for IT-utvecklingen och resterande
21,3 miljoner till vrigt utvecklingsarbete.

Finansieringen sker dels via lan (231,8 miljoner kronor), dels via anslag (18,1
miljoner kronor).

Dar utdver &r det pagaende arbetet infor release 2B i juni manad budgeterat
till 58 miljoner kronor varav 10 miljoner 2008 och 48 miljoner 20009.

Forsakringskassans atgardsplan omfattar, enligt Statskontoret, inte en
fullgod redovisning av kostnaderna och kostnadsutvecklingen. Dessutom
saknas mer utforliga bedémningar avseende kostnaderna foér den fortsatta
administrationen och forvaltningen av den nya tandvardsforsékringen.
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Mot denna bakgrund har ytterligare underlag inhamtats fran Férsakrings-
kassan inom ramen for denna granskning. Den 23 februari 2009 redovisade
Forsakringskassan foljande uppdaterade redovisning.

Tandvardsprojektets utgifter och finansiering januari 2007 - januari 2009

Utgifter
Teknisk
Forstudie Forstudie  Genomférandep plattform SAP Pagdende
Totalt 2006 2007 rojekt 2007-2008 2007-2008 projekt 2009
Personal 49 438 819 704 364 1557 387 31138881 15 407 697 630 491
Konsulter och IT-tjanster 208 208 281 432 543 173017 703 34 706 154 51 881
Ovriga driftkostnader varav 38,7 mkr avser
(Licenser,testmiljder,lokaler,pr licensen
ojektedning, resor) 62 176 068 957 676 17 241771 43 976 621
Totalt 319 823 168 704 364 2 947 606 221 398 355 94 090 472 682 372
FINANSIERING
Teknisk
Forstudie Forstudie  Genomférandep plattform SAP Pagdende
Totalt 2006 2007 rojekt 2007-2008 2007-2008 projekt 2009
Anslag 3788 444 704 364 2 947 606 136 474
AP
Ovriga intékter 707 519 707 519
Lan anslag 305 918 205 220 690 836 84 681 472 545 897
Lan AP 9 409 000 9 409 000
Totalt 319 823 168 704 364 2 947 606 221 398 355 94 090 472 682 372

Kélla: Forsakringskassan.

Kommentarer: Av de totala utgifterna 319,8 mnkr avser 315 mnkr lanefinansierade
investeringar. Investeringar i teknisk plattform/infrastruktur (94 mnkr) avser specifikt
Tandvardsstodet.

Jamfort med Forsakringskassans tidigare redogorelser ger den uppdaterade
redovisningen en forbéattrad dversiktsbild 6ver kostnaderna for perioden
2006-2009 (inklusive uppskattade kostnader for aterstdende arbete).

Statskontoret konstaterar att ytterligare fordyringar har skett, fran atgards-
planens totalt 249,9 miljoner kronor till nu berédknade 319,8 miljoner kronor.
Det finns, enligt Statskontoret, skél for Forsakringskassan att genomféra en
analys av de kostnadsokningar som skett. En fraga som bor belysas ar i
vilken utstrdckning de 6kade kostnaderna kan hanforas till det strategiska
vagvalet betraffande teknisk plattform for tandvardstodet.

Statskontoret saknar en narmare bedémning av de forvantade forvaltnings-
kostnaderna for det nya tandvardsstodet.
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Vid sidan av den redovisning som Statskontoret nu tagit del av pagar, savitt
Statskontoret kan forsta, ett arbete inom Forsakringskassan med s.k. efter-
kalkyler i syfte att bl.a. klargora IT-kostnaderna skilt fran évriga utveck-
lingskostnader liksom nar det géller 1T-kostnadernas utveckling till foljd av
bl.a. beslutet och inférandet av en ny plattform for tandvardsstodet.

5.6 Framtida uppfdljning

Statskontoret staller sig bakom Forsékringskassans avsikt att 6ver tid folja
upp berdrda parters uppfattning om Forsékringskassans administration av
tandvardsstodet. Dartill finns det goda skal att sarskilt folja upp effektivi-
teten och kostnaderna for det nya IT-stodet i sin helhet. Nar det galler IT bor
fragorna delvis hanteras inom ramen for det tidigare namnda regeringsupp-
draget till Forsakringskassan att samlat redovisa den pagdende och fortsatta
utvecklingen.

For uppfoljning av forsékringens kostnader, utveckling av tandhalsan m.m.
forutsatter Statskontoret att Forsékringskassan ar behjalplig med det upp-
giftslamnande som ar nodvéandigt med tanke pa bl.a. TLV:s och Socialsty-
relsens uppgifter av uppfoljningskaraktar.

Beredskap bor ocksa finnas for insatser rérande en uppféljning av tand-
vardsreformen som sadan som stdd till regeringens aviserade kontroll-
stationer.

5.7 Ovriga synpunkter
Risker och riskhantering

Det faktum att det IT-baserade tandvardsstodet har tagits i drift (release 1
och 2) och att den nya tandvardsadministrationen har inlett sin verksamhet
utesluter inte att oférutsedda handelser av mer eller mindre allvarlig art kan
intraffa. Mot bakgrund av att utvecklingsarbetet &nnu inte har avslutats finns
det skal for Forsékringskassan att fortsatt ha hog beredskap for att mota
olika slags incidenter. Detta trots att det for dagens finns skél att anta att det
samlade system som inforts och den struktur som i évrigt etablerats for
administrationen av den nya tandvardsforsakringen, inklusive dess regelverk
successivt kommer att korrigeras och samtidigt stabiliseras.

| sin atgardsplan redovisar Forsakringskassan ingen bedomning av eventuel-
la risker under det aterstaende utvecklingsarbetet och inte heller nar det
galler den fortsatta administrationen av tandvardsstodet, inklusive det nya
IT-stddet.
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De risker som i forsta hand bor uppmarksammas &r foljande.

Kostnadsutvecklingen, bl.a. avseende forvaltningen av det nya systemet.
Bristande fortroende hos vardgivare.
Ytterligare senareldggning av inférandet av prisjamforelseportalen.

Kvarvarande oklarheter i samspelet regelverk/forsékringstillampning/IT-
stodets funktionssatt.

Omfattningen av efterkontroller far sta tillbaka till foljd av en oplanerad
och fortsatt omfattande manuell hantering.

Okad administrativ bérda hos vardgivarna.

Statistiskt uppgiftslAmnande m.m.

Den information som samlas in via IT-stddet ger sammantaget ger goda
mojligheter till uttag av statistik och annat underlag for uppféljning, analys
och utvardering av tandvardskonsumtion, tandhalsa och prisutveckling m.m.
Uppgifter om tandhélsa och andra uppgifter insamlas enligt det personupp-
giftsbitradesavtal som tecknats mellan Férsakringskassan och Socialstyrel-
sen och enligt férordningen om tandhalsoregister. Darutover sker [6pande
overforing av statistik till Statistiska Centralbyran (SCB). Underlag till TLV
uppfoljning av tandvardsforsakringen och tandhélsan.
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Regeringsbeslut 11:2

REGERINGEN 2008-10-16 $2007/9787/SF
(delvis)

Socialdepartementet Statskontord  STATSKONTORET

Box 8110 ;

10420 STOCKHOLM. ... 2005 /198 -5

ink. 2008 -10- 24

Avd.

Besiut ............. bovorasonnsanss Sign
Forlangt uppdrag att granska Férsikringskassans utvecklingsarbete

Regeringens beslut

Regeringen forlinger Statskontorets uppdrag (S2007/9787/SF) att stodja
regeringen i arbetet med att f6lja Forsikringskassans forindringsarbete.

Statskontoret ska i uppdraget utg frin regeringens évergripande mal for
administrationen av socialforsikringen och ha sirskilt fokus ps om
Férsikringskassan dr en fungerande myndighet ur ett medborgarper-
spektiv.

Statskontoret ska i en delrapport:

- analysera och bedéma planer och vidtagna dtgirder inom
Forsikringskassan for att dstadkomma en effektiv administration av
tandvirdsstédet utifrin regeringens uppdrag till Forsikringskassan att
inkomma med en dtgirdsplan,

— analysera och bedéma planer och vidtagna dtgirder inom
Forsikringskassans IT-verksamhet utifrin regeringens uppdrag till
Forsikringskassan att inkomma med en redovisning och Statskontorets
tidigare utredningar rérande Forsikringskassan.

Statskontoret ska i slutrapporten:

- gora en samlad bedomning av i vilken utstrickning Férsikringskassans
forindringsarbete innebir en bittre fungerande administration av
socialforsikringen. Statskontoret ska dven gora en samlad bedsmning av
Forsikringskassans genomférande av tandvirdsstoder,

Forsikringskassan ska bistd med de uppgifter som behavs for att
Statskontoret ska kunna fullgbra sitt uppdrag,

Statskontoret ska redovisa delrapporten senast den 27 februari 2009 och
slutrapporten senast den 30 september 2009, Senast den 31 december

Fostadress Telefonvizel E-post: regrstrator@sceial. ministry sa
103 33 Steckhoim 08-405 10 00

Besdksadress Feletar Fredsgatan 8 08723 11 91
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2008 ska Statskontoret limna sin rapport avseende granskningsperioden
2005-2008.

Bakgrund

Regeringen beslutade den 2 juni 2005 att ge Statskontoret 1 uppdrag att
granska Forsikringskassans forindringsarbete (52005/4671/SF).
Uppdraget forlingdes den 11 november 2007 (52007/9787/SF).

Grundliggande utgingspunkter for bildandet av Forsikringskassan och
myndighetens fortsatta forandringsarbete ir de overgripande mdlen for
statsforvaltningen, d.v.s. kraven pd effekrivitet, rittssikerhet och
demokrati.

Statskontoret har inom ramen for sitt uppdrag sirskilt granskat
Forsikringskassans IT-verksamhet. Statskontoret konstaterar brister
bl.a. vad giller ledning, styrning och ekonomi, och att detta utgdr en stor
risk i det fortsatta utvecklingsarbetet.

Brister Statskontoret pekar pé ir bl.a.:

— Orydlig ledning och styrning.

— Diffus malbild for savil teknik och ekonomi som personal och
organisation.

— Kortsiktighet och bristande helhetssyn vad giller IT-kostnader och
riskhantering.

— Stort konsultberoende och lingsam kompetensvixling.

Bilden stirks av Statskontorets slutrapport den 15 september 2008 av-
seende granskningen av Forsikringskassans forberedelser infér genom-
fsrandet av ett nytt tandvirdsstod (52006/9537/HS). Dir konstateras
bl.a. att Forsikringskassans IT-system for administrationen av det
statliga tandvardsstodet brister i sdvil drift, stabilitet som kvalitet. Vidare
konstateras ett stort konsultberoende, brister i supportorganisationen
samt brister i kostnadskontrollen.

Regeringen har limnat tvi uppdrag till Forsikringskassan med anledning
av ovan redovisade brister. Ett uppdrag (S2008/8417/SF) om en samlad
redovisning av den pigiende och fortsatta [T-utvecklingen beslutas
denna dag, och ett uppdrag (52008/8186/HS) om en dtgirdsplan for den
fortsatta administrationen av det statliga tandvirdsstédet beslutades av
regeringen den 25 september 2008.

Skilen for regeringens beslut

Forsikringskassan betalar drligen ut 435 miljarder kronor och fattar

15 miljoner beslut om ersittning. Regeringen anser act det dr viktigt att
det finns en kontinuitet i den oberoende granskningen av Forsikrings-
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kassan. Samtidigt som en oberoende funktion fér tillsynen dver
Forsikringskassan dnnu inte hunnit inrittas upphor Statskontorets
nuvarande uppdrag att folja Forsikringskassans utvecklingsarbete vid
drsskifet.

Samtidigt dr Forsikringskassan inne i ett omfattande forindringsarbete
med syfte att kunna tillgodose de krav medborgarna stiller. Forsik-
ringskassan férindrar site arbetssitt och sittet att médta medborgarna.
Ledorden i forindringsarbetet ir enkelt, snabbrt och rirt.

For att garantera kontinuiteten i den oberoende granskningen av
Forsikringskassan forlinger dirfor regeringen Statskontorets uppdrag
att stodja regeringen i arbetet med att folja Forsikringskassans
forindringsarbete. Det finns samtidigt ett behov av att sirskilt granska
Forsikringskassans IT-verksamhet och tandvérdsreformens
genomférande.

Pi regeringens vignar

d y s Sa
f. Ly 2, Ml 1 ’-"{C._-(

Cristina Husmark Pehrsson

L{ e S ( (’—'_;z_._._._.....__.._.__.

Magnus Gunnarsson

Kopia till
Fi/BA
Fi/SF

Forcikringskassan
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