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1 Sammanfattning

Arbetsgruppen har haft i uppgift att foresla en gemensam modell
for kvalitetsuppfoljning for den summariska processen. Idag
saknas enhetligt underlag for att kunna goéra uttalanden om
kvalitén i verksamheten. Systematiskt kvalitetsarbete ska inga som
en vésentlig del i myndighetens arbete med att utveckla
verksamheten. Enligt direktivet ska uppbyggnaden av modellen
vara densamma som for kvalitetsuppfoljningsmodellen for
indrivningen som faststilldes december 2003.

Vad utgor grundpelarna med modellen?

e Granskningsomradena blir kénda i forvag. Ledex yttrar sig och
foreslér granskningsomréden i samband med
verksamhetsplaneringen infor kommande ar. Fokuseringen
medfor hogre delaktighet och ger resultat direkt. De
obligatoriska granskningsomrédena som viljs i samband med
verksamhetsplaneringen bor samordnas med mélen i
verksamhetsplanen

o Ger forutsittningar for verksamhetsutveckling och &r positivt
framatsyftande. Genom att dven ta fram det i verksamheten
som varit sdrskilt bra och aterkoppla resultatet skapas ett
positivt engagemang och dkad arbetsgldadje. Modellen
uppmuntrar till en sténdig naturlig utvecklande och ldrande
dialog. Redovisning och aterredovisning sker i samband med
tertialuppfoljningen

o Helhetstinkande. Granskningen utgér fran hela drendet. Stora
krav stélls pd granskaren som ska ha kdnnedom om lagstiftning
och praktisk handldggning

e Beddmningarna sker genom graderingar. Bedomning gors av
produktkvalitén och processkvalitén och gradering genom ett
val av ”Utmarkt”, ”Bra”, ”Bra men kan forbéttras” och ”Maste
forbéttras”. Till bedomningarna hor ocksa ett avsnitt med fri
text for forklaringar och beskrivningar. Déar ska anges ”Det har
varit sérskilt bra”, "Forbéttringsforslag” samt
”Sammanfattning och kommentar av hela granskningen”

o Alla granskar samma omrade och moment under samma
period.

e Processgruppens deltagare involveras i omhéndertagandet av
resultatet av granskningen.

Som underlag for val av granskning finns 5 granskningsomraden.
Inom varje granskningsomrade finns angivna kontrollpunkter som
utgdr sarskilt viktiga moment for granskningen. Urvalet bestdms
centralt. Till stod for granskningen finns obligatoriska blanketter i
JetForm.



2 Bakgrund och uppdrag

Av regleringsbrevet framgér att kvalitetsarbete ska bedrivas
kontinuerligt och att metoderna for kvalitetsuppfoljning ska
utvecklas. Nagon enhetlig gemensam modell for att beddma
kvalitén i1 den summariska processen finns inte idag. Det har heller
inte funnits nagon enhetlig definition pa vad som é&r kvalité. Det &r
viktigt att ha en totalsyn pé kvalitén och beakta samtliga delar for
ett {4 ett helhetsgrepp om kvalitén. Om det saknas en gemensam
modell &r det svart att uttala sig om kvalitén 1 uppfoljnings- och
utvdrderingssammanhang samt i drsredovisningen.

Skatteverket har idag maskinella uppfoljningsinstrument som t.ex.
PLEX for att méta produktivitet och processkvalité, exempelvis
”Supro Slutprestationstid”, som visar hur stor andel av alla
avslutade mal som handlagts inom angiven tid. Det finns dock
ingen modell for kvalitetsuppfoljning som kan komplettera
helhetsbilden av verksamhetsutfallet.

Modellen ska bidra till att 6ka enhetligheten och skapa en
gemensam standard for uppf6ljning och utvérdering av den
l6pande verksamheten. (Direktiven, se bilaga).

Arbetsgruppen har bestatt av Margareta Eriksson, EX/S,
projektledare, Mikael Gavatin, EX/R, Christer Sundell, EX/C,
Elisabet Lindberg, KFM Stockholm och Karin Lindell, KFM
Karlstad, (t.o.m. maj 2004).

2.1 Kvalitetsuppfoljningsmodellen for
indrivningen

Under 2003 arbetades en kvalitetsuppfoljningsmodell for
indrivningen fram, som faststilldes i december 2003. Modellen
finns beskriven i RSV Rapport 2 003:7. Uppbyggnaden for
kvalitetsuppfoljningsmodellen for den summariska processen ska
vara densamma som for kvalitetsuppfoljningsmodellen for
indrivningen.

I rapporten definierades begreppen Processkvalité och
Produktkvalité enligt foljande.

Processkvalité
e Handlagt i ritt tid utifran géldeniren

Produktkvalité

o Lagenligt och formellt riktigt

e Handlagt géldeniren pa ett riktigt sitt med utgangspunkt fran
géldenéren

e God dokumentation

e Klart och begripligt sprik

o Tillampat policy och riktlinjer

Kvalitetsuppfoljningsmodellen utgér fran
Ekonomistyrningsverkets definitioner av kvalité. Den véger in
indrivnings-och borgenérsriktlinjernas intentioner. Modellen
bestar av 15 granskningsomraden.



Inom varje begrepp gors beddmningarna utifrdn gardering av

Utmarkt

Bra

Bra men kan forbéttras
Maste forbittras

Till beddmningarna hor fri text om

e Det var sérskilt bra
o Forbittringsforslag
e Sammanfattning och kommentar av hela granskningen

2.2 Intern styrning och kontroll

Skatteverket har tidigare beslutat att intern styrning och kontroll
ska organiseras med utgdngspunkt frin COSO-modellen. COSO-
modellen har tre huvudomraden, ”ben”, for intern styrning och
kontroll:

o Verksamhetsstyrning
¢ Finansiell rapportering
e Lag- och regelefterlevnad

Skatteverket har valt att i tillimpningen av COSO dven betona
annan vésentlig rapportering samt att trygga tillgdngarna. Dessa
delar ingér i den finansiella rapporteringen. Projektet har inte
behandlat de kontrollomrdden som finns upptagna i
”Normalplanen for finansiell rapportering m.m.”. Det &r detta
”ben” som i dagligt tal bendmns internkontroll. “Normalplan {6r
finansiell rapportering m.m.” och kvalitetsuppfoljningsmodellen
behovs parallellt. De hanterar olika delar av verksamheten.

Av indelningsgrunden 1 COSO f6ljer att réttslig kvalité ingér i
benet lag- och regelefterlevnad.

Intern styrning och kontroll &r inte ndgot mél eller ndgon rutin i
sig sjdlv. Den interna styrningen och kontrollen &r i stéllet
integrerad i verksamhetens grundldggande processer. Ett skl till
indelningen 1 dessa tre ben” dr att den dr pedagogisk och
underléttar genomslaget for ett bredare synsétt pa intern styrning
och kontroll. Ytterligare skl ar att det krévs olika kompetenser
for att arbeta med de olika huvudomridena. Detta ger naturliga
grupperingar inom koncernen for nitverk, kontaktpersoner,
erfarenhetsutbyten, databaser etc.

Internkontrollprojektet (IK-projektet) som arbetade med ”Oversyn
av RSV-koncernens arbete med intern kontroll” avlimnade sin
rapport den 20 februari 2003 (Dnr 1482-02/830). Med hénvisning
till COSO-modellen har IK-projektet brutit ut kvalitetskontroller
ur normalplanen for KFM, eftersom dessa kontroller inte hanfor
sig till finansiell rapportering utan till lag- och regelefterlevnad.
Kvalitetskontrollerna har samlats i ett separat dokument.



I likhet med kvalitetsuppf6ljningsmodellen for indrivningen
foreslas att de punkter som géller den summariska processen i det
ovan ndmnda separata dokumentet utgér nir den nya
kvalitetsuppfoljningsmodellen for den summariska processen har
faststéllts,. Kontrollpunkterna har tagits om hand och ingér i
forslaget till den nya modellen.

Arbetsgruppen forslag till modell (se avsnitt 4) utgdr den
egentliga kvalitetsgranskningen. Den foreslagna rapporteringen
inom myndigheten och till Skatteverkets HK/EX borgar for att
sjilva granskningen sker i enlighet med uppfoljningsmodellen.
Samtidigt tydliggors vilken kvalitetsniva verksamheten har.

En kontrollpunkt som ér starkt forknippad med registerkvalité
inom den summariska processen ér rittning och gallring i
databasen. Punkten “avregistrering/gallring av svarande och
sokande sker pa ritt séitt och med rétt underlag” finns som
obligatorisk kontrollatgird i "Normalplan for finansiell
rapportering m.m.”.

23 Rapportering

Infor arbetet med framtagandet av den gemensamma modellen for
kvalitetsuppfoljning efterfrigades myndigheternas egna framtagna
dokument inom omrédet. Underlag inkom frén flera myndigheter.
De punkter som enligt COSO-modellen inte hianforde sig till
finansiell rapportering har i tillimpliga delar utgjort grunden till
projektets forslag till den gemensamma
kvalitetsuppfoljningsmodellen.

2.4 Underhandskontakter och remisser

Under arbetets gang har underhandskontakter tagits for att
inhdmta synpunkter pa forslaget till modell och de inkomna
synpunkterna har tagits om hand. Myndighetsrepresentanter,
internrevision och centrala fackliga representanter har lamnat
synpunkter. Overlag har modellen mottagits positivt.

Samtliga myndigheter har beretts tillfille att inkomma med
synpunkter. Synpunkterna har varit 6vervigande positiva over
sjdlva modellen. Sarskilt ndmns att den ger forutsittningar for
enhetlighet.

De inkomna synpunkterna har resulterat i rapporten har
fortydligats och kompletterats i vissa delar.



3 Kvalité

Att arbeta med kvalitetsforbéttringar &r inte nagot nytt. Vi har
lange arbetat med kvalitetskontroller, kvalitetsuppfoljningar och
kvalitetsmétningar. Under tiden har en ny syn pa kvalité véxt fram
och idag talar vi om totalkvalité. Totalkvalité omfattar
verksamhetens alla delar. Kvalité ar allas ansvar! Med hog kvalité
1 allt vi gor 6kar vi medborgarnas respekt for oss och
verksamheten samtidigt som vi underlittar for oss sjdlva genom
stindiga forbéttringar. Hog kvalité i verksamheten forutsitter att
alla medarbetare ar delaktiga och bidrar till myndighetens
verksamhetsutveckling. Den gemensamma
kvalitetsuppfoljningsmodellen for Summarisk process
kannetecknas av och sdkerstiller att verksamhetsutveckling
genom systematiskt kvalitetsarbete bedrivs och att
medborgarperspektivet, rattssdkerheten och réttstryggheten
upprétthalls.

3.1 Krav pa kvalité

Systematiskt kvalitetsarbete ska ingé som en viktig del i varje
myndighets arbete med att utveckla sin verksamhet.
Kvalitetsfragorna bor uppmarksammas pa bred front och ingé som
en naturlig del i myndigheternas verksamhet. Kvalitetsarbete ska
bedrivas kontinuerligt. Inriktningen &r att kvalité ska bygga pa de
krav och forvéntningar som finns hos enskilda samt de krav som
stélls frin rittsliga, samhéllsekonomiska och effektivitets-
frimjande utgangspunkter.

3.1.1 Virdering av kvalité

Att uttala sig om kvalité dr att virdera egenskaper eller
konsekvenser. Som all véirdering &r det fraga om ndgot subjektivt,
som i storre eller mindre utstrackning varierar mellan olika
individer, kulturer och epoker. Olika metoder kan anvindas for att
samla in data om de egenskaper/konsekvenser som ska vérderas.
Metod viljs efter fragestillning och behov. Kvalitetsarbetet &r
baserat pa den kvalitetsattityd som rader. Det ar sévil ledningens
som medarbetarnas ansvar att systematiskt arbeta for att forbattra
den totala kvalitén. Det dr viktigt att vara medveten om att den
totala kvalitén inte dr béattre dn den svagaste lanken.

3.2 Kvalitetsbegrepp och definitioner

Arbetsgruppen har haft Ekonomistyrningsverkets definitioner som
utgéngspunkt for sina definitioner. Arbetsgruppen har samtidigt
anpassat definitionerna sa att de kan stimma in i véar verksamhet.
Om begreppen definieras alltfor detaljerat finns risk att man
isolerar sig i begreppen. Det &r béttre att fa en dppen dialog om
vad som avses med kvalité och i férldngningen kommer man da
fram till en gemensam syn pé vad kvalité dr pd samma sétt som
praxis véxer fram i verksamheten.



Kuvalité dr en egenskap eller konsekvens av en insats. Kvalité
uppfattas i de flesta fall som négot gott. I vardagligt tal rymmer
ordet ett positivt virdeomdome. Den som séger: "Det &r kvalité i
den summariska processen" menar normalt att
kronofogdemyndighetens arbete med att préva och faststélla
otivstiga ansprak gir snabbt och enkelt och pa ett rittssékert sétt.
Det dr egentligen bara nér kvalitén inte anses vara bra som ordet
"kvalité" behover kompletteras med ett bestdmt virdeuttryck, t.ex.
"dalig". En kvalitetsbedomning &r en form av virdering. Det &r
den utgangspunkt vi har nér vi talar om kvalité. Vid redovisning
av kvalité stills krav pé precision i framstéllningsséttet. Dels
méste det framgé vilken typ av kvalité som avses, dels méste
varderingsgrunderna goras tydliga.

En viktig uppdelning av kvalité gérs genom processkvalité och
produktkvalité. Processkvalité kan handla om det sétt pa vilket ett
drende handldggs, t.ex. bemotandet mot den enskilde.
Produktkvalitén kan handla om ett myndighetsbeslut, t.ex.
beslutsdokumentets ldsbarhet. Den sammanvégda kvalitén kan bli
haltande eftersom en aldrig sa bra behandling av den enskilde
kanske inte vager upp den omsténdigheten att beslutsdokumentet
ar skrivet sa att mottagaren har svart att forsta innebdrden.

Intressentkvalité &r ytterligare ett sétt att tala om kvalité i termer
av att tillfredsstédlla omgivningens forvintningar. Intressentkvalité
kan vara sammansatt av en méangfald aspekter, inklusive sidana
som kan sorteras under process- och produktkvalité. Vad som
tillkommer &r bland annat de effekter i samhéllet som
omgivningen (intressenter, medborgare, riksdag, regering, etc.)
forvéntar sig ska vara resultatet av myndighetens verksamhet. Att
inte leva upp till omgivningens forvéntningar blir detsamma som
att vara behiftad med bristféllig kvalité. Ofta sker en
sammanvigning av dessa for bedomning av den totala kvalitén.

33 Projektets definition av begreppen
processkvalité och produktkvalité.

Begreppen processkvalité och produktkvalité redovisas var for sig.
Aven i granskningen enligt modellen sker denna uppdelning.

3.3.1 Processkvalité

For att underlétta granskningen begriansas begreppet
processkvalité till att endast avse handlédggningens tidsaspekter.
Har handlaggningen skett i ritt tid med utgdngspunkt fran
drendet? Atgirder ska ske i ritt tid och slag i slag. Adekvata
atgérder ska ske i rimlig tid utifran den tid som star till
forfogande.

Processkvalite

e Handlagt i rétt tid med utgdngspunkt fran drendet

3.3.2 Produktkvalité



Produktkvalité kan handla om ett myndighetsbeslut och
beslutsdokumentets ldsbarhet. Det innefattar att vi anvédnder att
klart och begripligt sprék i bade tal och skrift. Det skrivna ska
dven vara spréakligt korrekt.

En god dokumentation &r en forutséttning for att kunna folja
handlédggningen. Ett bra sadant material underldttar vért arbete och
mojligheterna att f6lja en utredning och de beslutsdverviganden
som gjorts med utgangspunkt fran drendet.

Handlaggningen ska ske pa ett riktigt sitt utifrdn &rendets art och
parterna t.ex. delgivningsform, ritt registreringar och
kompletteringar.

Produktkvalite

Lagenligt och formellt riktigt

Handlagt pé ett riktigt sétt utifran drendets art och parterna
God dokumentation

Klart och begripligt sprak

34 Intressentkvalité

Kwvalité som intressenterna upplever dr manga ganger mer
subjektiv och mindre abstrakt &n de dvriga kvalitetsbegreppen.
Allt for ofta betraktas forbattring av kvalitén som ett internt mal
utan nigon uttrycklig definition av vad som menas med
intressentkvalité. Att definiera kvalité utan att ta reda pa vad det
innebér for intressenten och hur den kan forbéttras ar inte
meningsfullt. Kvalitén &r vad intressenten anser vara kvalité och
kvalité pa en speciell produkt eller tjanst &r bara sd hog som
intressenterna upplever att den ar.

Det ar viktigt att vart forhallningssétt till och handldggning av den
summariska processen kénnetecknas av ett medborgarperspektiv.
Se vidare avsnitt 4.4.1 Bedomning av intressentupplevd kvalité.

3.5 Ovrig kvalitetsuppféljning

Om det 4r myndighetens kontakter med sina intressenter som ska
kvalitetsbedomas kanske en enkit- eller intervjuundersdkning
ligger ndrmast till hands. Om det &r intressenternas spontana
uppfattningar om myndigheten som ska bedomas kan systematiskt
klagomals och synpunktshanteringshantering anvéndas.



3.5.1 Enkitverksamhet

Skatteverket genomfor sedan 1986 regelbundet
attitydundersokningar. For att fa 6kad kunskap om
kronofogdemyndighetens speciella intressenter har separata
undersokningar gjorts sedan 2001, dér svarandens, géldenédrers
och ingivares instéllning till kronofogdemyndigheten undersoks.
Genom dessa undersokningar kan myndigheterna fé en indikation
pa hur intressenterna upplever kvalitén inom verksamheten.
Enkiterna tar framst upp fragor som ror bemotande, snabbhet,
sakkunskap, kommunikation, information och sitt att arbeta. '

3.5.2 Klagomal- och synpunktshantering

En béde bra och viktig kélla till information om hur omvérlden ser
pa var verksambhet kan aterfinnas i de klagomél och synpunkter
som framfors fran olika intressenter. Sedan varen 2002 tar SKV
mot klagomal och synpunkter fran allmédnheten och foretag via
Skatterkets webbplats.

3.6 Processkartliggningen

En kvalitetsuppfoljningsmodell och det processarbete som pagér
inom myndigheterna bér kunna komplettera varandra.
Kontrollpunkterna under granskningsomradena kan hérledas ur
den processkartldggning som nistintill har slutférts och
processbeskrivningarna kan mycket vél anvidndas som ett stod for
granskaren i sitt arbete. Samtidigt kan och bor utfallet av
kvalitetsuppfoljningen anvéndas vid utvecklingsarbete i
processgruppen. Exempel pa det &r lokalt och centralt
forbéttringsarbete

' RSV Rapport 2002:10, 2003:3, 2004:12



4 Overviganden och krav pa
en kvalitetsuppfoljnings-
modell

Modellen kommer att bidra till att h6ja den gemensamma
standarden dels genom att myndigheterna och Skatteverket
tydligare far uppfattning om hur kvalitén ser ut pa de
gemensamma granskningsomrédena och dels genom dialogen runt
resultatet, bedomningarna, utvecklingsarbetet och fragan om
enhetlighet.

Arbetsgruppens synsitt dr att bedomningar och analyser i
kvalitetsgranskning sker subjektivt. Det medfor att det inte kan bli
frdga om ndgon mekanisk granskning. Lagsta godtagbara nivé ska
alltid vara att lagstiftning och liknande f6ljs och denna niva
fordandras over tiden beroende pa praxis m.m.

4.1 Uppfoljningsmodell for summarisk
process

Modellen bestar av 5 granskningsomraden. Varje
granskningsomrade innefattar olika angivna moment,
kontrollpunkter, for genomgang och granskning. Kvalitén bedoms
utifran resultatet av granskningen. Arendets karaktir blir
utgéngspunkten och granskningen sker utifrén olika skeenden i
handldggningen.

Bedomningar gors genom foljande gradering:

Utmarkt

Bra

Bra men kan forbéttras
Maste forbattras

Till beddmningen hor ocksé fri text om:

e Det var sdrskilt bra
o Forbéttringsforslag
e Sammanfattning och kommentar av hela granskningen

Alla granskar samma omrade och moment under samma period.
Bedomningarna och graderingarna blir subjektiva vilket inte gar
att komma ifran. P4 sikt kan enhetlighet uppnés genom dialogen
och aterkopplingen. Modellen kan anvédndas oavsett den egna
organisationens uppbyggnad eller storlek.

Syftet med modellens uppbyggnad &r att den ska medfora positiv
verksamhetsutveckling for alla inom den summariska processen.
Genom att i forvig, i samband med verksamhetsplaneringen, ange
vilka granskningsomréden som ska genomgés uppnas bittre
styrning och resultat redan fran borjan. Modellen ger
forutséttningar for ett standigt larande och ldrandet blir det
normala arbetssittet. Det dr inte pekpinnarna i efterhand som ska
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efterstrdvas utan den sténdigt larande och utvecklande dialogen.
Modellen fokuserar sérskilt pa allas delaktighet och
uppmérksammar det som ar sérskilt bra.

4.2 Granskningsomriden

Granskningsomradena har tagits fram genom en bedomning av
visentlighet och risk. Granskningsomradena gar att anvénda pé
savil avslutade som pagaende drenden. Omradena innebdr ocksé
att arbetsuppgifter for olika kompetenser belyses.
Granskningsomrédena ar framtagna ur ett utifran och in
perspektiv. Administrativa och interna atgirder har inte tagits
med. Om granskningen skulle omfatta samtliga drendetyper inom
hela verksamhetsprocessen faststilla Otvistiga ansprak vid samma
granskningstillfille skulle det bli ett brett och splittrat omrade att
granska. Helhetsperspektivet dr dnda utgangspunkten for
granskningsomridena.

Modellen omfattar foljande granskningsomraden.

Betalningsforeldggande (BF)
Betalningsfaststillelse i pant (BFA)
Vanlig handrackning (VHR)
Sarskild handrickning (SHR)

Det femte granskningsomradet omfattar intressentupplevd kvalité
och redovisas pd myndighetsniva.

Granskningen omfattar hela handldggningen i respektive
granskningsomrade. Granskaren tittar p4 allt i hela drendet.
Arendets karaktir styr granskningen. Granskningen sker bade i
pagéende och avslutade drenden.

4.3 Kontrollpunkterna under
granskningsomradena

Utgangspunkt &r att hela handldggningen, fran ansodkan till avslut
ska granskas inom varje granskningsomrade. Det ar viktigt att ha
en helhetssyn pé hela drendet. Eftersom den summariska
processen i de flesta fall avslutas inom tre manader sker
granskning bade pa pagiende och avslutade drenden.

Avseende de drenden som Overflyttas till tingsréitten och dér
handlingarna inte finns kvar pd myndigheten kommer den
hanteringen att bestimmas i samband med hanteringen av urvalet.

Naér vissa moment i handliggningen &r sdrskilt viktiga har de
angivits som kontrollpunkter. Om de &r fér ménga och detaljerade
ar faran att granskningen fokuseras pa fel saker och att helheten
gloms bort. Kontrollpunkterna &r ingen checklista.
Kontrollpunkterna ger stod for att granskningen blir gjord pa ett
enhetligt sétt.

Kontrollpunkterna innebér ocksé att arbetsuppgifter for olika
kompetenser belyses.
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Kontrollpunkterna ar framtagna utifran ett utifran och in tdnkande
och efter gjord riskbeddmning.

De kontrollpunkter som angivits innefattar rubriker som rymmer
ett antal viktiga moment for granskning. Granskaren tittar pa allt
som kan anses innefattas i rubriken. Kontrollpunkterna foljer
tidsfasen i drendet.

Foljande kontrollpunkter géller som utgangspunkt for alla
granskningsomraden.

Hantera ansékan. Ofta det viktigaste momentet eftersom det styr
hela fortséttningen av mélet. I den rubriken innefattas exempelvis
ratt processform, parter, forum, angivande av grunden for fordran
samt dess begriplighet for alla.

Delgiva. Kan exempelvis innefatta momenten rétt vald
delgivningsform och delgivning av ritt person.

Besluta. Kan exempelvis innefatta bestridande, alla beslut som
myndigheten fattar, verkstéllbarhet, aterkoppling av 6verklagat
mal, atervinning samt réttelser.

Utover ovanstdende tre kontrollpunkter finns nedanstaende
specifika moment i granskningen som &r sdrskilt viktiga for
respektive BFA, VHR och SHR.

pantforskrivning och bestridandet (BFA)

yrkandet, grunden, partsdelgivning och bestridandet (VHR)
yrkandet, grunden, processform, utslag, avslagsbeslut och
kostnaderna (SHR)

Upprékningen av kontrollpunkter under varje granskningsomréde
mojliggor att granskningen blir gjord pa ett enhetligt sétt.

4.3.1 Dokumentation och registerkvalité

Dokumentationen granskas som ett sjalvklart och naturligt led
inom varje granskningsomrade. Det &r viktigt att kunna folja hela
drendets handldggning och beslutsmotiveringar. Vid beddmning
av varje granskningsomrades produktkvalité ingar bedomning av
hur dokumentationen &r, sdsom lasbarhet av dokument och
noteringar samt hur begripligt det dr for alla. Det kan dven
innefatta dokumentationen av radfragning av jurist. Avseende
”bandmalen” finns merparten av dokumentationen endast i datorn.

Registerkvalitén i databasen granskas som lika sjdlvklart och
naturligt led som dokumentationen utan att sérskilt nimnas.

4.3.2 Kommunikationen

Kommunikationen som sker genom kompletteringsforeldagganden
och sprakbruket granskas ocksa som sjilvklart och naturligt led
inom varje granskningsomréade. Inom den summariska processen
skrivs manga kompletteringsforeligganden. Ar kompletteringen
nddvéndig, tydlig samt efterfragas rétt uppgifter? Anvinds ett
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klart och begripligt sprak samt de skrivregler som finns? Hur
tydliga ér svaren som vi ger pé allménhetens fragor?

4.4 Bedomning av kvalitén

Granskaren gor utifrn det valda granskningsomridet och de
angivna kontrollpunkterna sin bedomning av kvalitén. Beddmning
gors av processkvalitén och produktkvalitén var for sig.
Definitionerna framgar i avsnitt 3.3. Inom varje begrepp anges
beddmningen som en gradering av nagot av de fyra alternativen
”Utmaérkt”, ”Bra”, ”Bra men kan forbéttras” och "Maste
forbéttras”.

Till beddmningarna hor ocksa avsnittet med fri text under givna
rubriker. Det &r av storsta vikt att denna del utnyttjas till
forklaringar och beskrivningar samt en samlad bedémning av
granskningen. Dessa utgdr viktiga underlag vid aterkopplingen
och ger forutsittningar for verksamhetsutveckling. Graderingarna
4r inte sammankopplade med nigon viss rubrik. Aven om
beddmningen av uppfoljningen t.ex. blev ”Bra” maste forklaringar
ges under rubrikerna.

Rapportering ska séledes finnas under rubrikerna som anger ”Det
har varit sirskilt bra”, ”Forbattringsforslag” och ”Sammanfattning
och kommentar av hela granskningen”. Allt som kan ha betydelse
for uppfoljningen bor framga under kommentaren. Framkommer
brister i rutinerna bor detta ocksa framgé av sammanstillningarna.
Mgjligheter finns att lyfta fram de goda exemplen fran den egna
myndigheten for att dela med sig till andra. Det &r lika viktigt att
det som foranlett kritik i granskningen klart framgar oavsett
graden av kritik. Det dr av den fria texten som den viktigaste
informationen kommer fram. Beskrivningen ger underlag for
analys, bedomningar och efterféljande aktiviteter. Det &r viktigt
att varje led stéller krav pa tydlighet i texten for att mojliggora ett
maximalt utnyttjande av uppfoljningen.

Dialogen runt resultatet dr vardefull. Vad bidrog till att resultatet
blev ”Bra” och inte "Utmirkt” och vad har man lagt in i de olika
graderingarna?

4.4.1 Bedomning av intressentupplevd kvalité

Arbetsgruppen har valt att inte lata omgivningens forvantansbilder
ingd 1 begreppen for process-och produktkvalité.

Intressenternas krav och forvéntningar och den upplevda kvalitén
framkommer i den systematiska enkétverksamhet samt i planerade
ingivarmdten som Skatteverket bedriver.

Granskningsomréde fem innefattar kontrollpunkter pa
myndighetsniva pé de atgirder som vidtagits utifran
regionresultatet pd enkéten och andra egna aktiviteter for att ta
reda pé intressentkvalitén.
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4.5 Urval

Urvalet av drenden sker pa olika sétt beroende pa vilket
granskningsomrade som dr utgdngspunkt for granskningen. En
urvalsmodell som &r applicerbar pa alla granskningsomraden finns
inte. Urvalet bestams utifrdn varje granskningsomrades egna
forutséttningar. Som exempel kan ndmnas skillnaderna vid urval
for granskning av betalningsforelédggande och sérskild
handréickning. Nér det géller betalningsforeldggande dr dessa mal
till antalet omfattande medan antalet sérskilda handridckningar
understiger 1 000 i arligt inflode.

LEDEX yttrar sig i dialog om omfattning och urval av den
obligatoriska granskningen. Urvalet méste anpassas till ett
godtagbart statistiskt underlag men far inte bli for betungande.
Beroende pé vilket granskningsomrade som dr aktuellt bestdms
hur ménga som ska granskas. Nérmare anvisningar vad avser
urvalet tillhandahalls av huvudkontoret.

Eftersom urvalet av den obligatoriska granskningen &r begransat
och troligtvis inte kommer att omfatta alla handlaggare bor
myndigheterna sjdlva ansvara for att samtliga handlaggare
omfattas av en kvalitetsuppfoljning en gang per ar. Det far da
kompletteras genom en egen kompletterande kvalitetsuppfoljning.

4.6 Hur gir granskningen till och vem
ansvarar?

Myndigheterna ansvarar sjélva for att granskningen blir utford.
Myndigheten kan pé sa sitt lata den eller de mest ldmpade utfora
uppdraget beroende pa kompetens, erfarenhet osv. Granskaren bor
vara ndgon som har mycket god kunskap om handldggningen,
lagstiftning, praxis och andra normer som reglerar verksamheten.
Granskningen bor ske av ndgon som &r nira kopplad till
verksamheten. Tillvigagéngssittet blir da dven en naturlig del i
det dagliga arbetet. Arbetsgruppen foresla att granskningen
huvudsakligen sker inom det egna teamet eller sa ndra som
mojligt. De fordelar som uppnés genom dialogen inom eller nira
det egna teamet, aterkopplingen och det sténdiga ldrandet viger
tungt. Man ska naturligtvis inte granska sina egna
handldggningsatgirder. Det kan innebéra att granskningen
overlamnas till dverordnad, till en granskare inom ett nirliggande
team eller till en granskare i en annan region. Aterkopplingen bor
ske 1 sd néra anslutning till granskningen som mojligt.
Aterkopplingen bér anpassas till regionalt arbetssitt.
Aterkopplingen till handliggaren #r viktig.

Att forsoka uppnd absolut enhetlighet av beddmningarna i
granskningen ar en omdjlighet. Genom ett 6ppet forhallningssétt
och en 6ppen dialog kan alla inom varje led i
uppfoljningsmodellen nérma sig varandras synsétt. Dialogen pé
vigen dit ger dessutom utrymme for ytterligare utveckling.
Samsyn och storre enhetlighet kommer vartefter modellen
praktiseras. Arbetsgruppen inser svarigheterna och menar att det
forsta steget blir att forsoka fa en enhetlig bedomning inom den
egna myndigheten och dérefter férsoka fa en enhetlighet inom
riket.
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Sammanstéllningen for respektive myndighet kan utforas av
annan person dn den som utfort granskningen. Den som gor
sammanstillningen pd myndighets- respektive riksniva bor ha en
dialog med sina uppgiftslamnare for att kunna gora sin
sammanstillning sé fullstindig och enhetlig som mojligt.

4.7 Blanketterna

De obligatoriska blanketter som ska anvéndas finns inlagda i
JetForm. Varje granskningsomrade far en blankett och dessutom
ett forsittsblad vilket ska anvéndas vid sammanstéllningen.
Samma blankettmall anvénds i alla steg. Pa forséttsbladet finns
mojlighet att ange om myndigheten valt att komplettera
granskningen med egna granskningsomraden eller utdkad
granskning.

Steg 1 Granskaren anvénder en blankett per drende. Blanketten
utgor underlag for aterkoppling till handldggaren och dr verifikat
for eftergranskning. Blanketten behélls av granskaren.

Steg 2 Granskaren gor en sammanvégd bedomning dver de
granskade drendena och fyller i en blankett och ett forséttsblad per
granskningsomrade. Den sammanvidgda bedomningen gors utifran
kontrollpunkter, processkvalitén och produktkvalitén med
gradering. En redogorelse under varje rubrik ”Det har varit sérskilt
bra”, ”Forbéttringsforslag” och ”Sammanfattning och kommentar
av hela granskningen” skrivs ocksa.

Steg 3 Myndigheten sammanfattar alla resultat per
granskningsomréade fran steg 2 till en sammanstillning. Denna
samt forséttsbladet utgdér myndighetens rapportering om
kvalitetsuppfoljningen och ingar i tertialrapporten.

Steg 4 Skatteverket sammanfattar samtliga regioners
sammanstillningar fran steg 3. Denna och forsittsbladet utgdr den
samlade kvalitetsuppfoljningen och ingér i Skatteverkets
tertialuppfoljning samt utgdr underlag till uttalande om kvalité i
arsredovisningen bl.a.

4.8 Enhetlig uppfoljningsmodell

Granskningsomradena och blanketterna &r obligatoriska for
myndigheterna under varje planeringsperiod. I samband med
planeringsdagarna infor den kortsiktiga planeringen beaktas vilka
granskningsomraden och under vilken period respektive
granskning ska genomforas. Ett granskningsomrade ska vara
obligatoriskt och darutover kan myndigheterna fritt utoka
granskningsomridena genom att vélja av de 6vriga omrédena.
Inom négra ar har alla granskningsomraden genomlysts. Det kravs
dérfor en langsiktig strategisk planering for
kvalitetsuppfoljningen. De obligatoriska granskningsomradena
som viljs i samband med verksamhetsplaneringen bor paverkas av
malen i verksamhetsplanen.

Valda granskningsomraden blir kéinda av myndigheterna i forvig
for att pa sa vis skapa en medvetenhet bland medarbetarna och en
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forbattrad kvalité. Modellen blir ddrmed ocksa ett styrmedel.
Genom att det obligatoriska granskningsomradet beslutas av
verksledningen, efter dialog i LEDEX som dven foreslagit
granskningsomrade och omfattning blir granskningen enhetlig
over hela landet.

Modellen hindrar inte att myndigheterna fortsétter att anvénda
egna kvalitetsuppfoljningar utdver de obligatoriska
granskningsomradena.

4.9 Uppfoljning, rapportering,
verksamhetsutveckling och dialogen
med SKV

Resultatet som framgar av blanketterna ger utrymme for
verksamhetsutveckling bade inom den enskilda myndigheten och
for Skatteverket. I granskarens uppdrag finns krav pa rapportering
om “’Det har varit sirskilt bra”, ”Forbattringsforslag” samt
”Sammanfattning och kommentar av hela granskningen”.
Myndigheternas granskning rapporteras i tertialrapporten till
Skatteverket som i sin tur sammanstéller och gor en
kvalitetsbedomning for riket. Skatteverket aterrapporterar sa att
alla kan ta del av det inrapporterade materialet. Det kan ske
genom publicering. Genom att alla féar ta del av det framjas
verksamhetsutvecklingen. Resultatet kan ocksa anvéndas som
underlag till &rsredovisningen.

Resultatet 6verlimnas regionalt och centralt till processgruppen.

Kvalitetsuppfoljningen kan exempelvis leda till:

KTT-arbeten/-projekt

Forslag till nya eller &ndrade handlédggningsrutiner
Utbildningsinsatser

Reformforslag till regeringen

Utveckling av arbetsmetodik

Erfarenhetsutbyten

Resultatet av den samlade granskningen inklusive
forbéttringsforslag och goda idéer bor kontinuerligt publiceras i
anslutning till redovisning av tertialuppfoljningen.
Myndigheternas granskningar och aktiviteter utifran resultatet av
granskningen kan ligga till grund for dialogen mellan
myndigheterna och Skatteverket i samband med de dterkommande
dialogbesoken.

16



S Stod och samordning av
fortsatt arbete med
kvalitetsuppfoljning

Skatteverket har det 6vergripande ansvaret for stod och
samordning av intern styrning och kontroll utifran COSO: s tre
huvudomraden.

Arbetsgruppen foreslar darfor att en samordnare utses pa
avdelning EX och att myndigheterna utser var sin kontaktperson.
Kontaktpersonen ska vara néra den summariska processen och
granskningen samt ha ett intresse och engagemang for
kvalitetsuppfoljning och verksamhetsutveckling. Kontaktpersonen
ska vara en lank mellan granskarna och avdelning EX.
Kontaktpersonen kommer att samordna granskningen pa regionen.
Initialt kommer kontaktpersonerna att ansvara {for
implementeringen av kvalitetsuppfoljningsmodellen pa den egna
regionen.

Det ér vikigt att alla regioner blir delaktiga i framtagandet av
framtida obligatoriska granskningsomraden och &ven kan bista
med sin erfarenhet fran den operativa verksamheten. Samordnaren
och kontaktpersonerna bor ocksd uppdatera granskningsomrédena
vid behov.

Samordnaren och kontaktpersonerna ska tillsammans arbeta fram
underlag for dialogen i Ledex om granskningsomraden.
Underlaget bor innehélla forslag pa granskningsomréaden, urval
och omfattning.
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6

Granskningsomraden och
kontrollpunkter

1. Mal om betalningsforeliggande

Kontrollpunkter

Hantera ansokan
Delge
Besluta

2. Mal om betalningsfaststillelse

Kontrollpunkter

3

Hantera ansokan + pantforskrivning
Delge
Besluta + bestridandet

. Mil om vanlig handrickning

Kontrollpunkter

Hantera ansdkan + yrkandet och grunden
Delge + partsdelgivning
Besluta + bestridandet

4. M4l om sérskild handrickning

Kontrollpunkter

5

Hantera ansokan + yrkandet, grunden och processformen
Delge
Besluta + utslaget och avslagsbeslut + kostnader

. Intressentupplevd kvalité

Kontrollpunkter

Relevanta atgirder har vidtagits med anledning av
enkétresultatet

Relevanta atgirder har vidtagits med anledning av andra
aktiviteter for att ta reda pa intressenternas krav, forvéntningar
och behov
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7 Exempel pa blanketter

Blanketterna som ska anvindas finns inlagda i JetForm. Det finns
en blankett som ska anvinds som forséttsblad och en som anvénds
for granskningen av respektive drende eller for sammanstéllningen
av varje granskningsomrade. Blanketten innehéller alla
granskningsomraden med tillhérande kontrollpunkter

Det forsta val som gors nir uppfoljningsblanketten tas fram &r att
ange om det dr "drende och handlaggare/team” (steg 1) eller
”sammanstéllning” (steg 2) av samtliga granskade drenden.

Darefter viljs aktuellt granskningsomrade och tillhérande
granskningspunkter visas automatiskt.
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8 Bilaga. Direktivet

Direktiv for kvalitetsuppfoljningsmodell for
summarisk process

Bakgrund

Kvalitetsarbete ska bedrivas kontinuerligt. Inriktningen &r att
kvalitén ska bygga pa de krav som finns hos enskilda samt de krav
som stélls fran réttsliga, samhéllsekonomiska och
effektivitetsfrimjande utgdngspunkter. Metoderna for
kvalitetsarbete ska stindigt utvecklas.

Under 2003 arbetades en kvalitetsuppfoljningsmodell for
indrivningen fram. Behov fanns av en modell som véiger samman
de olika kvalitetsaspekterna. Behovet av en gemensam modell var
tydlig 1 uppfoljnings och utvirderingssammanhang dér det hade
saknats tillrdckligt underlag for att kunna bedoma kvalitén fullt ut
i verksamheten. Aven i den externa redovisningen, d frimst i
arsredovisningen, var avsaknaden av en modell tydlig.

Den 1 december 2003 faststéllde verksledningen
kvalitetsuppfoljningsmodellen for indrivningen. Vid beredningen i
LEDEX framkom 6nskemaél fran regioncheferna att dven
summarisk process bor ha motsvarande
kvalitetsuppfoljningsmodell.

Uppdraget

En arbetsgrupp ges hirmed i uppdrag att ta fram ett forslag till
kvalitetsuppfoljningsmodell for den summariska processen.

Uppbyggnaden ska vara densamma som for
kvalitetsuppfoljningsmodellen for indrivningen. Savél
forvaltningsgruppen for summarisk process som processgruppen
bor vara behjalplig vid framtagandet av forslag pa
granskningsomraden och kontrollpunkter.

Modellen ska bidra till att 6ka enhetligheten och skapa en
gemensam standard for uppfoljning och utvérdering av den
16pande verksamheten.

Bemanning och genomforande

Arbetsgruppen leds av Margareta S Eriksson EX/S. 1
arbetsgruppen ska ingd 1-2 personer fran avdelning EX
(controller/utvérderingsenhet och réttsenhet) samt 1-3 deltagare

fran KFM.

Det éligger gruppen att knyta till sig ytterligare personer med
kompetens inom SKV, HK, som det finns behov av.

Arbetet ska startas upp under februari— mars 2004.
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Rapportering

Arbetsgruppen rapporterar 16pande till exekutionsavdelningens
ledningsgrupp. De fackliga organisationerna ska informeras
16pande vid CPO-EX.

Slutredovisning sker till exekutionsavdelningens ledningsgrupp
och slutligt beslut fattas av Alf Nilsson efter féredragning och
diskussion i LEDEX.

Budget

En budget for arbetsgruppens behov av resekostnader m.m. finns
avsatt med 70 000 kr. En mer detaljerad projektplan ska tas fram
av projektet.

Tidplan

Ett beslut av Alf Nilsson om modell ska finnas fardigt senast den
31 december 2004. Forslaget ska slutbehandlas i LEDEX under
oktober ménad 2004 och ha foregétts av ett remissforfarande.
Forslaget ska ocksa innehalla forslag pa granskningsomrade/en
och urval {or ar 2005.

Modellen ska kunna anvéndas for 16pande uppfoljning och
utvérdering av KFM: s verksamhet med den summariska
processen fr.o.m. ar 2005. Modellen ska, om mojlighet finns,
kunna anvéndas i samband med verksamhetsplaneringen infér
2005.

Eva Liedstrom Adler
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