Sammanfattning

Vid LEDEX-motet i februari 2003 presenterades resultatet fran 2002 ars enkatundersokningar
till géldenarer. Diskussionen sammanfattades med att peka ut de omraden som framstod som
mest angel&gna att undersoka vidare. Dessa omraden var:

KFM: sinformation

Fragan om likabehandling

Unga géldendrers negativa instélning till KFM
Controller- och utvarderingsenheten pa Exekutionsavdelningen fick i uppdrag att arbeta fram
ett fordag for hur de tre identifierade omrédena skulle kunna hanteras. Arbetet har bedrivitsi
projektform.

Syftet med projektet & att identifiera bakomliggande faktorer i géldendrernas attityder till
KFM i de tre fokusomradena. Med den fordjupade kunskapen som grund kan gemensamma
angreppssétt for att forbéttra verksamheten utarbetas.

Undersokningen bygger i huvudsak pa telefonintervjuer genomférda med 200 géldenérer.
Forklaringsfaktorer och slutsatser

Unga galdenarer

Tre forklaringsfaktorer har framkommit till att géldendrer under 30 & har en negativ attityd
gentemot KFM. Dessa faktorer har ala att goéra med de livsvillkor som géller for ungai

dagens samhdlle. | kombination med varandra férklarar och fortydligar faktorerna de unga
galdendrernas negativa attityd till KFM.

Forklaringsfaktorer:

Ungas etableringsgrad i samhallet
:: > Etableringsfasen till vuxenlivet har forskjutits genom att man exempelvis studerar

under en langre tid, far fast anstéllning och egen bostad forst nérmare 30-ars adern.
Livssituationen i kombination med de konsekvenser en betal ningsanmarkning innebér
for en ung person & en bidragande orsak till att unga blir negativatill KFM. Foljderna
av en betalningsanmarkning uppfattas helt enkelt som oproportionerligai férhalande
till det man har gjort, dvs. misslyckats att betala en skuld.

Ungas skuldtyper

Galdenarer med boter &r generellt sett mer negativa till KFM.! Eftersom galdenarer
under 30 & har en storre andel botesskulder och skulder till brottsofferfonden an ddre
ar detta en forklaringsfaktor till varfor de & mer negativa én édre.

:> Bristande kunskap om hur samhallet fungerar

De unga géldendrerna & mindre erfarna och har sdmre kunskap om KFM: sroll och
funktion. De uttrycker ett stort behov av bred och léttférstaelig information, stéd fran
handlaggaren, dialog med handlaggaren och mer muntlig kontakt. Eftersom de
upplever att det finns brister som ror dessa omraden blir de ocksa mer negativa an
ddre,

! Enligt gl denarsenkaten genomford under hosten 2003.



Slutsats:

:> Kraven och behoven som traditionellt sett varit utmérkande fér en yngre

Aderskategori har genom véar undersokning visat sig omfatta en bredare aldersgrupp

an vad vi tidigare trodde.? Utifrén en beskrivning av gruppens livssituation har de
ungas krav och behov av stéd, dialog och personlig kontakt samt |&ttforstalig skriftlig
information kunnat konkretiseras.

Den hér kunskapen & vasentlig att féra ut i organisationen och till den enskilde
handl&ggaren for att utveckla och anpassa métet med den unga géldenéren.

Information

Efter telefonintervjuerna har galdendrernas synpunkter som ror KFM: s information kunnat
delasini tvadelar. En "mjukare’ del som handlar om formen for information, dialogen, och
hur géldenaren vill att den ska vara. Det handlar ocksa om situationsanpassning, att
medarbetarna ska vara lyhorda for olika personers olika behov av information. Den " hardare”
delen handlar om konkret textinformation som nar ut till géldenérerna genom kravbrev,
skuldutdrag etc. Har finns 6nskemd om bearbetning vad géller sprék och disposition,
foréndringar som fréamst handlar om blanketter och automatiska utskick.

Forklaringsfaktorer skriftlig information:

Begriplighet

Breven och skuldutdragen upplevs som svarbegripliga, vilket gor det svart for
gddenérerna att tatill sig informationen. | breven &r det spréket som &r problemet, i
skuldutdragen &r det dispositionen (vilken skuld som &r vilken, hur mycket i ranta
och avgift som tillkommit, huruvida det totala skuldbeloppet har gunkit eller stigit
etc.) som gor det svart att tatill sig innehallet.

Hotfullhet
Spréket i den skriftliga informationen upplevs av manga som hotfullt vilket i sin tur
upplevs som krénkande.

Situationsanpassad infor mation
Att den skriftliga informationen inte & anpassad for olika mottagares behov upplevs

som negativt. Galdenérer under 30 ar efterfragar i hogre utstréckning forebyggande
och generell informetion medan de dldre vill att informationen ska vara mer
anpassad efter deras personliga omsténdigheter.

Forklaringsfaktor muntlig information:

Behov av dialog
Den skuldsattes behov av information handlar framst om kommunikation - man
efterfrégar en dialog med KFM. Den muntliga informationen & i de flesta fall

2| tidigare undersokningar inom Skatteverket har man framférallt talat om personer runt 20 &r, med fokus pa den
ddre gruppen av tonaringar. | den héar undersokningen har vi fatt kunskap om att gruppen ”unga’ & personer
mellan 18-29 &. Livssituationen for denna grupp karaktériseras av 1ag inkomst, 1&g andel med fast anstalIning,
hog andel studerande, 14g andel med egen bostad etc.



uppskattad och efterfragad. Det finns dock brister i dialogen mellan galdenér och
handl&ggare. Den personliga kontakten och engagemanget hos medarbetarna ar
grundléggande for att pa ett effektivt sétt kunna utveckla, forklara och motivera
besluten for galdenaren. Galdenérer under 30 &r har ett annu storre behov av detta
pga. mindre livserfarenhet och sémre kunskap om effekter av betal ningsanmarkning.

Slutsats:

—

Vér undersbkning av informationsomradet understryker ytterligare redan tidigare
konstaterade behov av dialog, personlig kontakt och engagemang (sérskilt avseende
unga galdenédrer). UtGver redan kanda forbéttringsomraden, som tydligare och
enklare skriftlig information, har var undersokning visat pa behov av att den
skriftliga informationen bearbetas utifran aspekter som hotfullhet och
situationsanpassning.

Den hér kunskapen ar vasentlig att fora ut i organisationen och till den enskilde
handl&ggaren for att utveckla béde det muntliga och skriftliga métet med galdenéren.

Likabehandling

Syftet med fragan KFM behandlar alla likai géaldenérsenkéten &r att fa kunskap om
gadenédrerna anser att KFM: s arbete bedrivs réttssakert. Genom intervjuerna har vi fétt
kunskap om att galdenarerna tolkar begreppet likabehandling vidare an sd. Bemétande och
réttvisa & forutom rattssakerheten viktiga bestandsdelar i deras definition av likabehandling.

Slutsats:

—

Fragan om likabehandling i galdenarsenkéten fyller inte sitt syfte och behtver
omformuleras sa att det klart framgar att det ar aspekten rattssakerhet som avses.

Behov av helhetssyn

Vi ser ett tydligt behov av helhetssyn nér det galler att ta tillvara den kunskap som kommit
fram i olika projekt som syftar till att undersoka géldendrers/medborgares attityder och
behov.® Dessa projekt &r olika delar som tillsammans bidrar till en bred kunskapsgrund att
bygga vart forbéttringsarbete pa. Vi har fatt god kunskap om véara intressenter, vissa saker var
kénda sedan tidigare och har nu befasts. Annan kunskap & ny. Utmaningen &r att samla denna
kunskap och omsétta den i praktiskt forbéttringsarbete.

Med mer KUNSKAP kan vi diskutera och foréndra ATTITYDER och tillsammans hitta
ARBETSSATT OCH METODER for en andamé senlig och effektiv verksamhet. For att
uppna detta behovs ett samordnat genomforande. En forutsattning for detta &r ocksa att vi har
mojligheter och en struktur for att tain ny kunskap och information fran framtida
undersokningar i ett standigt pagaende forbattringsarbete.

3 Exempelvis”Varaattityder”, " K FM -undersdkningen”, galdenarsenkéter, " Medborgare med
invandrarbakgrund”, medarbetarenkéter och fokusgrupper hos sérskildaintressenter.



Kommentarer fran de intervjuade galdenarerna:

Aldrig haft nagot ont av dem,
alla ska gora ratt for sig.

Jag forstar
val att folk vill
ha sina pengar.

De &r sakliga och
bra att prata
med.

Bra att de finns, men det ar ju
anda ingen som gillar att ha
dem efter sig.

Apropa positiv/negativ bild av KFM:

Man blir radd for deras makt,
men de gor ju bara sitt jobb.

Handlaggarna spelar valdigt
stor roll - jag har fatt valdigt
olika bemétande. Vissa ar
Man har en hemsk bild av KFM att de tar mycket strikta, andra ar
alla saker, men det behover inte vara sa. flexibla.

Unga slarvar mer. Man ar
inte mogen &n att tackla
s&dana svarigheter. Man
vill inte inse att man har
skuld.

Unga har annan syn pa pengar.
De tror att allt I6ser sig och nar
det inte gor det blir de negativa.

Fogden far sta
som symbol for
strulet med
skulderna. Da

blir man negativ.

Unga har mer problem
idag, det ar ett annat
samhélle &n forr.

Ungdomar ar
skeptiska till
myndigheter

Overlag.

Apropa ungas attityder till KFM:

Man blir mer negativ an aldre for att k

betalningsanméarkningarna far stérre Ar man yngre s& har man inget
inverkan pa ens liv - det blir en dalig jobb och ingen chans att betala
start pé vuxenlivet. tillbaks.

Tror att det har att géra med

generatlt?nsklllnader -som ung De (KFM) har "hjalpt mig" att sluta
har man inte samma I_<u|tur som képa saker jag inte kan betala. Varit
en tant pa KFM. Da blir det trevliga, forklarat bra.

konflikt.
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/Deborde bry sig lite mer, ringa och kolla,
inte bara hora av sig nar de vill ha mer
pengar. Informera om vilka rattigheter
man faktiskt har, inte bara vad man ar

skyldig.
S

Valdigt kluriga brev innan
man hittar vad man ska

De borde formulera sig pa ett enklare
satt. Mindre byrékratiskt. Forklara
hur man ska gdra for att bli av med
skulden, ge olika alternativ.

Breven lagger jag pa
hdg, laser dem inte.

lasa som ar viktigt. Pa
telefon har de varit
tillmotesgaende och
anvander battre sprak.

breven - man blir

Det ar en hotfull ton i

radd och far &ngest.

Muntligt har jag fatt
tydliga och bra svar pa
mina fragor.

Apropa KFM: s information:

Handlaggarna
tjanar pd att ha en

_—

De borde ringa och prata istéllet,
da far man mer personlig
kontakt. Det skulle gora folk mer

Oppna for I6sningar tror jag.

Latt att forsta brev. Det
mesta ar ju upp till en sjalv,
det star ju att man kan

ringa - det ar bra!

mer mansklig
kontakt - da
betalar man hellre
tillbaka.

Jag drog mig i det langsta for att ringa,
men nar jag fick kontakt med min
handlaggare blev det jattebra tack vare
hans engagemang. Tror att KFM tjanar
pa& det, man blir mer motiverad att
forsoka l6sa sin situation om man kanner
att man far stod.

Man behéver inte behandla alla pd samma
satt; de som fuskar med skatt eller
medvetet ljuger m.m. ska behandlas

hardare.

Att alla behandlas lika,
bade bemotande och

lagregler. Det ska vara
professionellt.

Alla ska
behandlas
lika

Apropa likabehandling och vad det innebar:

—men inte
likadant!

Det handlar om
bemdtande och respekt
fér manniskan, man ska

inte tappa sitt varde.

s& far man det nog
lattare an den som ar
tjurig och brakar.

Ar man positivt installd

Den ménskliga faktorn gor att
bemdtandet inte ar detsamma
for alla. Daremot tror jag att
man enligt lagen behandlar folk
lika.
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1 Inledning
1.1 Bakgrund och uppdrag

Skatteverket har sedan 2001 genomfdrt enkatundersokningar riktade till galdenérer och
ingivare. Syftet med dessa understkningar & bland annat att fa en béttre kunskap om vara
intressenter, mata maluppfyllelse samt lyfta fram forbéttringsomraden.

Vid LEDEX-motet i februari 2003 presenterades resultatet fran 2002 ars enkatundersokningar
till galdenérer. Diskussionen sammanfattades med att peka ut de omraden som framstod som
mest angel8gna att undersoka vidare. Dessa omraden var:

KFM: sinformation

Fragan om likabehandling

Unga gddendrers negativa installning till KFM
Controller- och utvéarderingsenheten pa Exekutionsavdelningen fick i uppdrag att arbeta fram
ett fordag till hur de tre identifierade omradena skulle kunna hanteras.

Arbetet har bedrivitsi projektform med féljande deltagare: Jenny Oltner (sammankallande),
Anna Helleday, Elisabeth Hellstrom, Helene Denijs, Lars-Ake Carlsson, Ida Berg (samtliga
EX/C), Ake Lundholm, EX/U, Ann U Olsson och Dan Jering, KFM Géteborg och Christina
Forsberg, KFM Gavle (i inledningen av projektet).

1.2 Syfte

Syftet med projektet &r att identifiera bakomliggande faktorer i géldendrernas attityder till
KFM i de tre fokusomradena. Med den fordjupade kunskapen som grund kan gemensamma
angreppssatt for att forbéttra verksamheten utarbetas.

2 Metod och genomfdrande

Vi har anvart kvalitativ metod som grund for att fa en fordjupad kunskap om géldenéarernas
attityder inom de tre fokusomradena. Undersokningen bestar av en empirisk del och en
teoretisk del.

Den empiriska delen grundar sig pa en tel efonundersokning som genomforts med ca 200
gddenarer. Frégornai undersokningen har rort information, likabehandling och vad som
sarskiljer unga galdenarers attityder fran adres. Knappt hélften av respondenterna var i
adrarna 18-29 &r, och drygt halften i dldrarna 30-74 &r. Tillvagagangsséttet for
undersokningen, urval, representativitet/tillforlitlighet m.m. finns nérmare beskrivet i bilaga 1.

Den teoretiska delen bestar av registerforskning i REX, jamforelser med andra
attitydundersokningar och informationsmaterial inom Skatteverket. Vidare har statistik fran
Statistiska Centralbyrén (SCB) och Brottférebyggande Rédet (BRA) anvénts samt annan
relevant ungdomsforskning.

Utforligare beskrivning av metod finns i respektive kapitel samt i bilaga 1.
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3 Unga galdenarers negativa attityd till KFM

31 Bakgrund

Enké&tundersokningarna som genomférdes bade ar 2001 och 2002 visade att de yngre
gddenérerna var klart mer negativatill KFM &n de 8ldre gdldenérerna. Detta var

genomgaende i hela géldenarsenkéten.

Tabell 1. Nojd eller missnéjd med kontakterna

2002 |[Alder Alder

TOTAL |18-24 25-34

Instammer (4+5) 40 23 37
Varken eller (3) 32 34 28
Instammer inte (1+2) 23 36 28
Ingen uppfattning/Ej svar 4 7 7

Medelvarde 3,22 2,69 3,07

Kéalla: RSV Rapport 2003:3

Syftet med understkningen av de unga géldenérernas attityder har varit att fa svar pa foljande
tva fragor:

Vad kan férklara de unga géldenérernas negativa attityd till KFM?

Hur kan KFM: s verksamhet forbéttras utifran de unga gél denérernas perspektiv?

3.2 Forandrade livsvillkor fér unga

Hur gammal &r en ung géldenéar? | tidigare undersokningar inom Skatteverket har man
framforallt talat om personer runt 20 ar, med fokus pa den ddre gruppen av tondringar.
Personer som har full réttskapacitet, men som saknar erfarenhet av vad det innebér att vara
vuxen. Samhéllet och livsbetingelserna har dock forandrats de senaste artiondena. Vad som
for 30 ar sedan var en dlder da de flesta raknades som vuxna kan idag inte kategoriseras pa
samma sét.

Olika studier visar att ungas livsvillkor kraftigt forandrats de senaste artiondena och att den
ekonomiska situationen utvecklats negativt for gruppen. Utbildningstiden for unga har blivit
alt langre. Arbets Gsheten har ocksa okat. | borjan av 2000-talet var arbetslGsheten hos 19-20
aringar totalt 12 procent, jamfort med 9 procent perioden 1978-81. Motsvarande siffror for
26-27 &ringar var totalt 10 procent, jamfort med 5 procent under perioden 1978-81.*

En viktig faktor for ungas etablering i samhéllet & majligheten till fast anstélining. Det har
blivit allt svarare att bli fast anstélld och trenden visar att alt fler unga har tidsbegransade
anstéllningar. Andelen med tidsbegransade anstélIningar i mitten av 1980-talet var 16 procent
for sysselsatta 19-20 aringar och endast fyra procent for 26-27 &ringar. De senaste 15 aren har
det skett en kraftig forandring. Under perioden 1998-2001 hade 66 procent av sysselsatta 19-
20 é&ringar tidsbegransade anstéllningar och 25 procent av 26-27 aringar.

4 Salonen, Tapio 2003:9, " Ungas ekonomi och etablering”.
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Ett sétt att definiera etableringen hos unga & nar minst 75 procent av en arskull forvarvs-
arbetar. Raknat efter detta har de unga mannens etableringsalder okat fran 21 till 26 & mellan
1990 och 2000 och kvinnornas frén 20 till 27 &.°> Man kan ocksd méta ungdomars
ekonomiska situation genom att anvanda ” ekonomisk kris” som indikator. Begreppet innebar
att personen, férutom att ha svarigheter att klara sina |6pande utgifter, dven tvingats att 1ana,
soka socialbidrag eller avsta fran att betala rakningar i tid. Bland 26-27 &ringarna har 25
procent varit i ekonomisk kris det senaste aret. Trenden sedan 1970-talet & nagot negativ for
denna aldersgrupp medan den for den yngre aldersgruppen & nagot mer positiv till foljd av ett
Okat kvarboende i ford drahemmet.

3.3 Definition av ung galdenar

| galdenarsenkaten som genomfordes 2002 framkom att de tva yngsta al dersgrupperna (18-24
och 25-34 &) var mest negativatill KFM. Att rakna en 34-&ring till en speciell ungdomsgrupp
kandes dock tveksamt och darfor bestélldes en specialkorning fran galdenarsenkéten for att ta
reda pa om det fanns skillnader i gruppen. Resultatet visade att géldenarer mellan 18-29 ar
sarskiljer sig frén de 6ver 30 ar bade vad galler arbete, inkomst och skuldtyp samt genom
deras attityd gentemot KFM. Efter 30 & & man vad vi kategoriserat som "vuxen” bade vad
gdler attityd (inte lika negativ gentemot KFM) och livssituation. Utifran detta och
forskningen runt ungai dagens Sverige kunde vi darmed utesluta personer mellan 30-34 &r.
Sammantaget definieras sdledes unga galdenarer sdsom galdenarer under 30 ar.

Specialkorningen fran galdendrsenkaten visade att det ocksa fanns vissa skillnader inom
gruppen 18-29 &.° | urvalet till telefonundersdkningen delade vi darfér in gruppen ungai tre
undergrupper; 18-19 aringar, 20-24 dringar och 25-29 aringar. Resultaten fran telefoninter-
vjuerna visade att det generellt sett var sma asiktsskillnader i undergrupperna. Vi har darfor
valt att redovisa dem samlat. En skillnad vi sett &r att 18-19-aringar & nagot mer naiva och
kortfattade i sina kommentarer. De har ocksa minst kunskaper rent generellt.

34 Resultat fran ungdomsfor skning, registerforskning och telefoninter vjuer

34.1 Ungas etableringsgrad i samhéllet’

Syftet med en genomgang och sammanstalIning av forskningen runt unga manniskor® &r att
skapa en béttre kunskapsplattform om ungas livsvillkor, varderingar och attityd gentemot
samhéllet.

Livssituationen for unga manniskor idag & som namnts i avsnitt 3.2 annorlunda jamfort med
deras foral drageneration. Dagens unga har samre ekonomi, studerar langre, har svarare att fa
fast anstéllning och egen bostad. Etableringsdldern for ar 2000 &r 26,5 & jamfort med 20,5 ar
1990.

® Salonen, Tapio 2003:9, " Ungas ekonomi och etablering” (TCO 2002, " Ungas etablering p& arbetsmarknaden”).
® Dessa skilInader var sm& och rérde framst syssel séttning, inkomst och attityder.

7 Avsnittet baseras pafoljande litteratur:

Ungdomsstyrelsen 2003:1, " De kallar oss unga’, SOM -institutet, ” Spar i framtiden”, Ungdomsstyrelsen 1996,
"Krokig vag till vuxen”, SOU 1994:73, "Ungdomars valférs och vérderingar”,

FSA (Forskningsrad for arbetsliv och socialvetenskap), ” Ungdomsforskning — skilda varldar och varderingar”,
Furth, Thomas m fl., ” 80-talisterna kommer”.

8 | ungdomsforskningen definieras” unga’ mestadels som personer mellan 16-29 &r.
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Vilka & da de generella varderingarna hos yngre ménniskor i dagens samhalle? De yngres
synsétt & enligt ungdomsforskningen ganska lika aldres, de ar dock ngot mer individu-
alistiska och postmaterialistiska.® Y ngre personer har ocksd en ndgot hégre tolerans for
olagliga handlingar. Vad géller varderingsférandringar hos unga under olika tidsperioder &r
signalerna fran ungdomsforskningen nagot motstridiga. En majoritet av forskningen drar
slutsatsen att véarderingarna hos unga & mycket stabila och att de inte forandras némnvart
mellan olika generationer. Dock har 70-80-talister en mer tolerant instéllning i saval
privatmoraliska som samhallsmoraliska fragor. Detta galler exempelvis hembranning,
skattefusk, bidragsfusk och svartjobb.

En storre skillnad mellan yngre och &ldre personers véarderingar kan daremot urskiljasii
forhalIningsséttet gentemot auktoriteter och myndigheter. Dagens skola utgdr frén ett kritiskt
forhallningssétt; elever 1ar sig redan fran |agstadiet att ifragasétta information och beslut. Sa
var inte undervisningen uppbyggd forr, vilket ger effekter pa vilka krav och vilken instélning
olika generationer har exempelvis pa myndigheter. De yngre har sannolikt ett storre behov av
motiveringar till beslut och, om dessa uteblir, far de en mer negativ attityd till myndigheter.
Yngre stéller helt enkelt annorlunda krav pa hur myndigheter ska agera.

| enkaten till allmanheten & 2002%° kunde vi se att unga personer inte utmarkte sig negativt i
sin uppfattning om KFM, tvartom var de i vissafal mer positiva till myndigheten. Attityd-
skillnaderna mellan unga personer i allménheten och unga géldenérer vacker fragan om det &r
en speciell grupp av manniskor som hamnar i ett skuldberoende tidigt i livet. En skillnad
mellan unga i allménhet och unga géldenarer &r att unga galdenédrer har sdmre ekonomiska
forutséttningar. De &r i hogre utstrackning arbets 6sa och fértidspensionerade an jamngamlai
almanhet.™ Om det & dessa faktorer som leder till attitydskillnaderna dem emellan & dock
svart att saga. Kanske handlar det inte om synliga faktorer som sysselséttning och inkomst,
utan om mer svarmétbara faktorer som stod fran familjen, kompiskrets eller vuxna forebilder.

Utifran telefonintervjuerna med de unga galdenarerna framgar ocksa att §jdva handelsen och
upplevelsen av att hamnai KFM: s register paverkar installningen till KFM negativt. Denna
handelse &r ju en tydlig skillnad mellan ungai alméanhet och unga géldenérer. De unga
gddendrerna har ocksa sagt att en av orsakernatill att man som ung ar negativ till KFM &r att
konsekvenserna av att hamnai KFM: s register blir sa stora. Nér livssituationen ser ut som
den gor for manga ungaidag, blir betalningsanmarkningen annu ett hinder i
vuxenetableringen. Det blir &nnu svérare att ordna bostad, arbete, tel efonabonnemang etc.
Konsekvenserna upplevs helt enkelt inte stai proportion till vad man gjort sig skyldig till, det
vill séga inte betalat en skuld i tid.

34.2 Ungas skulder

Resultaten fran 2003 ars galdenarsenkét visar att galdenarer som har skulder relaterade till
boter generellt sett & mer negativatill KFM &an galdendrer med andra typer av A-mdl. Detta

% Viktiga postmaterialistiska varderingar &r - enligt undersokningar gjordaav bl.a Institutet for framtidsstudier
och UngdomsBarometern - exempelvis en stark preferens for ett sjalvorganiserat liv, dvs. en tydlig form av
individualism. Till detta kopplas ocksa sedan ett motstand mot etablissemang och hierarkier. Varden som inte
kan métasi pengar varderas hogt, exempelvis godarelationer till vanner.

10 RSV Rapport 2002:16.

1 Jamforelse har gjorts mellan SCB: s statistik om ekonomi och sysselséttning och bakgrundsfrgornai
galdenérsenkaten.
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gdler aven for galdendrer mellan 18-29 &r. Aven utifrén telefonundersokningarna har vi
kunnat se att de som har botesrelaterade skulder ocksa & mer negativatill KFM &n andra.
Framst géller det installningen till KFM: s information. *2

| KFM: sregister & galdenarer under 30 ar kraftigt Gverrepresenterade vad géller

bétesrel aterade skulder jamfort med &ldre galdenarer.®® En orsak till detta kan vara att den
brottsliga bendgenheten & hégre i yngre &ldersgrupper.* Ytterligare en orsak kan vara att de
yngre annu inte kunnat eller hunnit f& andra”vanliga® skuldtyper som exempelvis
underhdlIsstod, studielan eler 1an for bil/hus.

Vi kan utifrén vara undersdkningar konstatera att unga har en hogre andel skulder relaterade
till boter och brottsofferfonden. Vi har ocksd konstaterat att galdenarer med botesrel aterade
skulder & mer negativatill KFM &n andra. Detta sammantaget utgor en viktig
forklaringsgrund till ungas mer negativa installning till KFM.

Frégan om varfor man & mer negativ n&r man har botesrelaterade skulder & déremot svar att
besvara. En tanke &r att den negativa synen &r en foljd av att man har "valt” att bryta mot
regler i samhéllet. Det skulle ocksd kunna vara sd att ungai storre utstrackning uppfattar boter
for vissa brott som ontdiga. Darfor blir man ocksa mer negativ till KFM som &r en av de
myndigheter som representerar tvanget att folja dessa regler. Att ta reda pavad som ligger
bakom den mer negativa attityden hos galdendrer med botesrel aterade skulder ligger dock
utanfor uppdraget for detta projekt.

3.4.3 Bristande kunskap om hur samhéllet fungerar

Nedan foljer en sammanstélining och analys av telefonintervjuerna med 18-29 dringarna.
Syftet med intervjuerna var att fa del av de unga géldenérernas egna asikter om vad de tycker
om KFM. Vi ville veta vad de upplevt som positivt respektive negativt i kontakten med
myndigheten, hur kontakterna skulle kunna forbéttras och vad de trodde var orsaken till att
unga & mer negativa an adre. ™

Har du en positiv eller negativ installning till KFM?

Tabell 2. Positiveller negativ installning till KFM, procent

Aldersgrupp | Positiv | Negativ | Bé&de Vet gj
och
% % % %
Totalt 44% 22% 31% 3%
Totalt 30-74 45% 21% 31% 3%
Totalt 18-29 37% 29% 32% 2%

De unga ar generellt sett mer negativa an gruppen 6ver 30 & vilket bekraftar galdendrs:

enkétens resultat.

12 Se hilaga 3.
13 Se hilaga 3.

4 Statistik frén BRA visar att ungdomar i adern 15-20 &r stér for 29% av allalagforda brott mot brottsbalken
(2002). Gruppen &r kraftigt Gverrepresenterad bland foreteel ser som ofta ger boter som straffpafoljd, t.ex.
tillgrepp av fordon (56%), ran (56%) och skadegtrelse (49%y). | misshandelsfall star gruppen 15-20 aringar for
33% av lagférda brott och &r &ven dér Gverrepresenterade (2001).

15 Fullstandig redovisning av frgornafinnsi bilaga 2 b.
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Varfor ar du positiv/inegativ?

De mest frekvent ndmnda orsakernactill att man & positiv &r:

Bemdtande
Nastan alla som var positivatill KFM ansdg att de hade ftt ett trevligt bemotande. Innan den
forsta kontakten med handl&ggaren hade manga haft en negativ bild av hur kontakten skulle
vara, och blev darfor positivt Gverraskade av att " det faktiskt inte var sa farligt att prata med
Kronofogden”.

Kommunikation/dial og
Manga som tog upp bemotande ansag ocksa att de hade haft en bra dialog med sin
handlaggare. De kande att de kunde stélla vilka frégor som helst, att handlaggaren hade
forklarat och lyssnat pa ett bra sétt.

Stod/engagemang
Hja psamheten och engagemanget hos handlaggaren kommenterades ocksa ofta som nagot
positivt. Nar man har hamnat i en skuldsituation upplevdes det som mycket viktigt att nagon
tog sig an ens problem och att man tillsammans kunde ordna upp det hela. Just kénslan av att
inte vara ensam var nagot som upplevdes som mycket positivt och en stor anledning till att
man hade kunnat ta sig ur en skuldsituation.

Samhédllsfunktion
Vissa personer kunde inte riktigt motivera varfor de hade sagt sig vara positiva till KFM. Ofta
uppgav de da att "det & ju braatt KFM finns’, det vill siga, alternativet att det inte skulle
finnas en myndighet som driver in pengar vore sdmre.

De mest frekvent ndmnda orsakerna till att man & negativ ar:

Konsekvenser
Manga tog upp konsekvenserna av betal ningsanmérkningen som orsak till att man & negativ
till KFM. Konsekvenserna for en person som inte har hunnit skaffa lagenhet,
telefonabonnemang osv. ansdgs for storai jamforelse med det man gjort sig skyldig till, det
vill sdgainte betalat en skuld. Kéandlan av att ha blivit " stamplad for livet” uttrycktes ocksa av
manga, vuxenlivet far en dalig start som det & svart att tasig ur. Tre &r i en etableringsfas av
livet & lang tid helt enkelt.

Diaog
Manga upplevde att de saknar en person att resonera med, ndgon man kan fa stéd och hjap
av. Utan resonemanget och stodet upplevde man sig mer maktlds och att det var svérare att ta
Sig ur sin Situation.

Handelsen i sig
Ofta ansdg de unga galdenadrerna att det inte var KFM: s agerande som var den storsta orsaken
till deras negativa instélining. Handelsen i sig, att hamna hos KFM, och en kdndla av skam var
istallet det viktigaste. Man vet att man har trassat till det for sig, och det & inte nagot man ar
stolt over eller skyltar med.
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Information
Ménga av de unga galdendrerna ansdg sig ha en dalig kunskap och inblick i KFM: s arbetsstt.
Det var manga som inte visste att rénta lades pa skulden, att det fanns en avgift och hur stor
den var, mojlighet till avbetalning, majlighet till avdrag for extra kostnader vid |6neexekution
etc. Informationen upplevs inte som tillracklig.

Hur kan KFM bli battre?

De mest frekventa asikterna &r:

Konkret hjap/lésningar
Att haen bradialog med sin handléggare dar handlaggaren kan komma med konkreta rad och
|6sningar var en aterkommande kommentar under intervjuerna. Manga upplevde sig som
maktl6sa och utan kontroll dver situationen. De som kommit i kontakt med en handlaggare
som gav dem mdjlighet att tillsammans diskutera och resonera kring |dsningar uppgav att
detta hade varit avgorande for formagan att ta sig ur sin situation.

Mer muntlig kontakt med handl&ggaren
Manga menade att om de hade fatt/tagit en tidigare kontakt med handlaggaren, hade de inte
" stuckit huvudet i sanden”. De hade kunnat betala av skulden snabbare och sparat tid och
pengar bade for sig gava och for KFM. "Manfar svar pafragor pa direkten utan att behova
vanta® och "man har léttare att forsta nér de (handlaggaren) pratar jamfort med nér de skriver”
namndes ofta som forklaring till varfér man foredrog muntlig kontakt fore skriftlig.

Forkorta tiden for betal ningsanméarkning
Konsekvenserna av att fa en betal ningsanmérkning upplevs som for harda, "tre & ar en lang
tid”. Att det inte & KFM som utfardar dessa betal ningsanmérkningar & dock ndgot som inte
tycks vara kant.

Tamer hansyn till personliga omstéandigheter
Denna aspekt hor ihop med viljan och behovet av dialog. Det upplevs som viktigt att
handl&ggaren lyssnar pa galdenaren och faktiskt anpassar situationen till dennes personliga
forutsattningar sa langt det gar. Med personliga forutsattningar menas exempelvis att den som
har dalig kunskap om hur det fungerar ska fa mer basinformation, samt att handl&ggaren
informerar om vilka réttigheter och skyldigheter man har.

Tabort avgiften/lagre ranta
Aven om man i ménga fall hade en forstéelse for att ranta och avgift kan vara beréttigat,
uttrycktes en kansla av hopplshet pga. att rantan och avgiften blev sa hog och att skulderna
vaxte. TV-avgiften togs ofta upp som exempel pa en skuld dér avgiften blir oproportionerligt
hog, ”hur kan avgiften vara lika stor eller stérre @n gava skulden?’.

Varfor tror du att unga ar mer negativa till KFM an aldre?

De mest frekventa kommentarerna &r:

Storre konsekvenser for unga
Eftersom konsekvenserna av att hamna hos KFM ofta blir storre for en ung manniska, blir
man ocksa mer negativ till myndigheten jamfort med ddre. KFM "forstor” ens start pa
vuxenlivet.
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Unga inte lika mogna som &dre
En stor andel av de intervjuade hade en forvanande savinsikt och uppgav att de helt enkelt
inte & lika mogna som &ldre personer bade vad galler konsumtionsbeteende och att ta ansvar
for egna handlingar/misstag. Detta fargar i sin tur installningen till KFM. "Vi skyller vart eget
beteende pA KFM, fast vi vet att det egentligen &r vart eget fel att vi hamnat i den har
Situationen.”

Unga & mer negativa till myndigheter generellt sett
En del uppgav att det hor till ungdomstiden att vara mer kritisk till myndigheter och det man
uppfattar som "gammalt” i samhéallet. Det & helt enkelt nagot naturligt.

35 Sammanfattning/forklaringsfaktor er
Tre forklaringsfaktorer har framkommit till att galdenarer under 30 & har en negativ attityd
gentemot KFM. Dessa faktorer har alla att gbra med de livsvillkor som gdller for unga i

dagens samhdlle. | kombination med varandra forklarar och fortydligar faktorerna de unga
gddenérernas negativa attityd till KFM.

Ungas etableringsgrad i samhallet
> Etableringsfasen till vuxenlivet har férskjutits genom att man exempelvis studerar

under en langre tid, far fast anstéllning och egen bostad forst nérmare 30-ars aldern.
Livssituationen i kombination med de konsekvenser en betal ningsanmarkning innebar
for en ung person & en bidragande orsak till att unga blir negativatill KFM. Foéljderna
av en betalningsanmérkning uppfattas helt enkelt som oproportionerligai forhdlande
till det man har gjort, dvs. misslyckats att betala en skuld.

Ungas skuldtyper

Gdaldendrer med boter & generellt sett mer negativa till KFM. Eftersom galdenérer
under 30 & har en storre andel botesskulder och skulder till brottsofferfonden an aldre
ar detta en forklaringsfaktor till varfér de & mer negativa an édre.

:> Bristande kunskap om hur samhallet fungerar

De unga géldenédrerna & mindre erfarna och har samre kunskap om KFM: sroll och
funktion. De uttrycker ett stort behov av bred och l&ttforstaelig information, stod fran
handl&ggaren, dialog med handlaggaren och mer muntlig kontakt. Eftersom de
upplever att det finns brister som ror dessa omraden blir de ocksa mer negativa an
ddre.

3.6 Slutsats

Aderskategori har genom var undersdkning visat sig omfatta en bredare adersgrupp
an vad vi tidigare trodde. Utifran en beskrivning av gruppens livssituation har de
ungas krav och behov av stdd, dialog och personlig kontakt samt lattforstalig skriftlig
information kunnat konkretiseras.

:> Kraven och behoven som traditionellt sett varit utmérkande fér en yngre

Den hér kunskapen & vasentlig att fora ut i organisationen och till den enskilde
handléggaren for att utveckla och anpassa métet med den unga géldenéren.
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4 Information
4.1 Bakgrund och definitioner

| galdenarsenkaten ar 2002 fick frégor som ror information fran KFM sammantaget |aga betyg
av respondenterna.*® Merparten av frégorna finns i informationsblocket i enkaten men &ven
fragor som ror arbetsséttet och delvis kommunikationen bedomdes tillhdra denna kategori.
Fragorna paverkade i hog utstréckning fortroendet for KFM i stort och sammantaget ansags
darfor information vara ett tydligt forbattringsomrade.

Syftet med detta avsnitt &r att fa kunskap om de bakomliggande faktorerna till varfor mani
gddenarsenkaten var sa negativ till fragor som ror information fran KFM. Vi ville genom
tel efonintervjuer fa kunskap om:

Hur upplever gdldendrerna informationen fran KFM idag?

Vilken typ av information efterfragas?

Pa vilket sétt vill galdendren hainformationen?

Vad & dainformation och vad & det vara medborgare egentligen efterfrgar nér de pratar om
dalig eller bristande information? For att fa en mer teoretisk bakgrund till information och en
mer enhetlig begreppssfar kan man se information som négonting som ges av en part till en
annan. | en dialog syftar dennainformation till att &stadkomma en kommunikation. Vi beréttar
nagonting som vi anser vara av vikt for ndgon annan. Denne hor vad vi siger och svarar oss;
vi for en dialog. Davi ocksd av svaret inser att vi pratar om samma sak och att vi forstatt
varandra har vi uppnatt en kommunikation. Vi behover i och med detta inte altid vara
overensi en sakfraga, men eventuellt skilda asikter bygger inte pa att vi inte forstar varandra.

Det & med denna utgangspunkt vi vill fa kunskap om hur galdenarerna upplever
informationen fran KFM. Forstar galdenarerna den skriftliga informationen de tar emot frén
KFM?'" Ar den begriplig i fréga om sprék, form och innebdrd? Hur uppfattas den muntliga
informatioren? Kanner galdenéren att det finns mojlighet till dialog?

4.2 Resultat fran telefonintervjuerna

4.2.1 Tycker du att KFM: sinformation till dig & bra eller dalig?

Tabell 3. Tycker du att KFM: sinformation till dig & braeller dalig, procent.

Aldersgrupp Bra Dalig |[Bra/Dalig| Vet ej
% % % %
Totalt 60 % 23 % 15 % 1%
Totalt 30-74 62 % 21 % 16 % 1%
Totalt 18-29 49 % 38 % 10 % 3%

| tabellen pa foregdende sida redovisas resultatet fran telefonintervjuerna. Respondenternai
telefonundersokningen & betydligt mer néjda med informationen fran KFM an de som

16 De fr&gor som fick |&ga betyg var: Jag har mojlighet att diskutera alternativ for att |6sa min skuld, Jag far
tillracklig information om mitt arendes utveckling, Jag far tillracklig information om hur jag kan paverka min
situation, Informationen &r pa det hela taget bra, Jag har fatt information om risken att skuldsatta mig, KFM
informerar tillréckligt omrisken att dverskuldsétta sig.

1" Med skriftlig information menar géldenérerna alla slags brev, maskinella utskick och skuldutdrag fr&n KFM.
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besvarat galdenérsenkéten. Det ar ocksa en |agre andel som saknar uppfattning. Vi tolkar dock
inte resultatet som att behovet av att forbéttra informationen skulle ha minskat eler
forandrats. Skillnaderna &r istéllet en effekt av olika svarsalternativ och metoder i
undersdkningarna.*® | telefonundersbkningen sa dessutom méngainitialt att de tyckte att
informationen ”&r va bra’, men visade sig anhda ha manga synpunkter pa vad som inte var bra
och vad som behdvde forbéttras.

Vad vi tydligt kunde se var att galdendrer under 30 & aven nar det gdler information var mer
negativa an ddre galdenérer.

4.2.2 Vad ar det som gjort att du &r positiv/negativ?/Vad kan KFM gora for att bli
battre?

De mest frekvent namnda orsakernaftill att man & positiv ar:

Muntlig information
Da galdenéren blivit bra bemétt och/eller haft en bra dialog med sin handlaggare tycker man
ocksa att informationen &r bra rent generellt. Den muntliga informationen &r flexibel, saklig
och ger méjlighet att stélla frégor. Det & bra att man kan ringa upp. De positiva synpunkterna
ifran géldendrer under 30 & avser nastan uteslutande den muntliga informationen. Man
vardesitter mgjligheten att stélla frégor vilket betonas annu mer i jamforelse med gruppen
over 30 &.

Skriftlig information
Vad géller breven anser en del av gruppen 6ver 30 &r att de & braoch léttforstéeliga. De &
sakliga och ger tid till eftertanke. Ett fatal anger ocksa att den hotfullatonen i breven gor att
man betalar. Galdendrer under 30 & anser att breven ar bra om de & personliga och det star
vem man kan kontakta.

De mest frekvent namnda orsakernartill att man & negativ samt géldenarernas egna forslag pa
forbattringar &r:

Skriftlig information
En av de vanligaste kommentarerna ar att spraket i breven ar svarbegripligt, ” myndighets-
sprak”. Breven (framst skuldutdragen) har en rérig disposition som gor att man inte forstar
innehallet. Det leder till att man inte tar till sig det som star eller |&ter bli att Gppna breven.
Manga galdenérer upplever ocksa att breven har en "hotfull” och ”hemsk” ton. Detta har en
avskrackande effekt i kontakten med KFM och gor ocksa att man kanner sig krankt. Man
upplever inte heller att den hotfulla tonen motiverar till betalning av skulden/skulderna,
snarare tvartom. Enklare sprékbruk i breven efterfragas av samtliga, men i dnnu hogre
utstrackning av galdendrer under 30 &r. Dessutom vill de yngre ha mer personlig kontakt och
muntlig information. Genom sin handl&ggare kan man da fa begrepp och alternativ forklarade
och motiverade i kombination med att man kan stélla fragor.

18 Se utforligare redovisning i bilaga 2 b.
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Dialog
Att man inte har upplevt sig ha mgjlighet att diskutera sin skuldsituation & den framsta
anledningen till att man haft negativa synpunkter pa den muntliga informationen. En del har
kant sig illa eller Gverlagset bemotta vilket gjort att man inte vagat fraga om vissa saker. Den
skuldsatte forutsatts ocksa vara aktiv och ha mycket kunskaper om hur systemet fungerar.

Manga sager ocksa att det kan vara svart att forsta handlaggare som anvander komplicerade
ord. Dessutom &r det inte alltid man upplever att handlaggaren verkligen lyssnar och &r
engagerad. Om galdendren inte forstar handléggaren eller kanner att handlaggaren inte lyssnar
blir det en envagskommunikation dér géldendren inte kdnner sig delaktig i sin egen situation.
Behovet av dialog med handlaggaren ar stort, och man vill tillsammans med handlaggaren
diskutera vilka mdjligheter som finns att |6sa Situationen.

Skuldutdrag
Ménga av de intervjuade hade synpunkter som ror skuldutdragen. Man upplever inte att
utdragen tydligt specificerar vilken den ursprungliga skulden &r, hur den har vuxit, vilka
avgifter som tillkommit och hur stor rénteeffekten &r.

Galdenarerna efterfragar en regelbunden samlad skuldinformation (oftare &n idag) for att faen
overblick 6ver sina skulder, hur mycket man har kvar att betala osv. Detta skulle underlétta
och i manga fall motivera galdendren att agera for att bli skuldfri.

Situationsanpassning
De intervjuade gadendrerna efterfragar situationsanpassad information. | nformationen bor
varamer flexibel, mer anpassad till den situation man befinner sig i. Manga vill veta vilka
réttigheter man har som géldenér, vilka alternativ till 16sningar som finns, t.ex. skuldsanering.
Galdendrerna dver 30 & ger ocksa uttryck for behov av en mer detaljerad information om
motiv, tillvagagangssétt i handlaggning och en dkad tydlighet om skuldens olika delar och
uppkomst.

Galdenarer under 30 ar &r i allmanhet mer negativa till den information som ges, oftai
betydelsen av att man far for lite och for svarforstaelig skriftlig information. Man efterfragar
alman information i forebyggande syfte, vilka konsekvenser det far att inte betala, vad en
betal ningsanméarkning innebar osv. Detta kan ges bade muntligt och skriftligt.

4.3 Sammanfattning/forklaringsfaktor er

Efter telefonintervjuerna har galdendrernas synpunkter som ror KFM: s information kunnat
delasini tva delar. En "mjukare” del som handlar om formen for information, dialogen, och
hur galdenaren vill att den ska vara. Det handlar ocksa om situationsanpassning, att
medarbetarna ska vara lyhtrda for olika personers olika behov av information. Den ”hardare”
delen handlar om konkret textinformation som nér ut till galdenérerna genom kravbrev,
skuldutdrag etc. Har finns 6nskemd om bearbetning vad géller sprék och disposition,
forandringar som framst handlar om blanketter och automatiska utskick.
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Skriftlig information:

a4 4

Begriplighet

Breven och skuldutdragen upplevs som svarbegripliga, vilket gor det svart for
gddenérerna att tatill sig informationen. | breven &r det spréket som &r problemet, i
skuldutdragen &r det dispositionen (vilken skuld som &r vilken, hur mycket i ranta
och avgift som tillkommit, huruvida det totala skuldbeloppet har gunkit eller stigit
etc.) som gor det svart att tatill sig innehallet.

Hotfullhet
Spréket i den skriftliga informationen upplevs av manga som hotfullt vilket i sin tur
upplevs som krénkande.

Situationsanpassad infor mation

Att den skriftliga informationen inte & anpassad for olika mottagares behov upplevs
som negativt. Galdenérer under 30 ar efterfragar i hogre utstréckning férebyggande
och generell information medan de &ldre vill att informationen ska vara mer
anpassad efter deras personliga onsténdigheter.

Muntlig infor mation:

4

lL 2

Behov av dialog

Den skuldsattes behov av information handlar framst om kommunikation - man
efterfragar en dialog med KFM. Den muntliga informationen &r i de flesta fall
uppskattad och efterfrégad. Det finns dock brister i dialogen mellan galdenér och
handl&ggare. Den personliga kontakten och engagemanget hos medarbetarna ar
grundlaggande for att pa ett effektivt sétt kunna utveckla, forklara och motivera
besluten for galdenéren. Galdenarer under 30 & har ett annu storre behov av detta
pga. mindre livserfarenhet och sémre kunskap om effekter av betal ningsanmarkning.

Slutsats

Vé&r undersokning av informationsomradet understryker ytterligare redan tidigare
konstaterade behov av dialog, personlig kontakt och engagemang (sérskilt avseende
unga galdenérer). Utdver redan kanda forbéttringsomraden, som tydligare och
enklare skriftlig information, har var undersokning visat pa behov av att den
skriftliga informationen bearbetas utifran aspekter som hotfullhet och
Situationsanpassning.

Den hér kunskapen &r vasentlig att fora ut i organisationen och till den enskilde
handlaggaren for att utveckla bade det muntliga och skriftliga motet med galdenéren.
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5 Likabehandling

51 Bakgrund

Med ambitionen att méta om réttssakerheten uppfylls har pastéendet "KFM behandlar alla
lika’ funnits med i enkéundersokningarna riktade till géldendrer. Omdomet som getts av

géldendrerna presenteras nedan.

Tabell 4. Pastaende: KFM behandlar alla lika

TOTAL
2002
Instammer (4+5) 23
Varken eller (3) 11
Instdmmer inte (1+2) 22
Ingen uppfattning/Ej svar 44
Medelvarde 3

Kéalla: RSV Rapport 2003:3

Andelen gdldendrer som instammer i pastaendet & endast 23 procent. Nastan lika manga
uppger att de inte instdmmer. Vad som komplicerar analysen & den hdga andelen
respondenter som saknar uppfattning i fragan. Vi vet inte vilken uppfattning denna grupp har.
Vi kan heller inte veta hur de som svarat tolkat fragan och kan darfor inte bedéma resultatet
utifran detta svarsmonster. Enligt de statistiska analyser som gjorts av materialet anser dock
gddenérerna att frdgan & mycket viktig. Den inverkar ocksa i hog grad pa vilket fortroende
man har for KFM. Sammantaget gor detta att likabehandling bedomts vara ett
forbattringsomrade.

Syftet med telefonundersokningen var att fa svar pa fragorna:
Hur definierar gdldenérerna likabehandling?
Anser gdldendrerna att KFM behandlar/ska behandla alla lika utifran hur de sédva
definierat likabehandling?
Hur star sig KFM jamfort med andra myndigheter vad géller likabehandling?

52 Definition av likabehandling

KFM: s definition av likabehandling utgar fran regeringens mal med vér verksamhet. Malet &
att upgétthélla réttstrygghet i verkstéllandet av betalningsforpliktelser och andra forplikt-
elser.

Vé& verksamhet innefattar 1angtgaende tvangsatgarder och maktutdvning. Felaktiga beslut
eller passivitet kan leda till réttsforluster for enskilda som i véarstafall kan fororsaka skada
som inte gar att ersitta. Darfor méste vi altid gentemot medborgarna sta for en lagenlig, lik-
formig och forutsagbar myndighetsutovning. Forutom detta maste vart bedutsfattande bygga
pa valdokumenterade och tillforlitliga fakta. Detta kraver bl.a. htg kompetens och kvalitet i
det vi gor. Vi ska vara neutralai forhallande till olika partsintressen (sbkande/svarande,
borgenar/galdendr) och ha korta utrednings- och handlaggningstider. Vi ska ocksa ha ett etiskt
och fortroendeskapande arbetssétt.

19 Definitionen finnsi kommentaren till indrivningspolicyn.
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5.3 Resultat fran telefonintervjuer

531 Vad betyder det for dig att alla behandlaslika?
Respondenterna lagger in och varderar begreppet likabehandling pa olika sétt. Vi har utifran
deras svar kunnat urskilja tre huvudkategorier pa hur man definierar likabehandling:

Réttsakerhet; lagar och regler ska vara samma for ala

Bemotandet; att allafar samma goda bemétande.

"Réttvisa’; alla ska ha samma forutsattningar oberoende av om man &r rik/fattig,
kvinna/man, svensk/invandrare etc. KFM ska dock ta hdnsyn till personliga
omstandigheter. Manga av respondenterna menar att " de svagare drabbas hardare &n
de starka’, "rikare sipper lattare undan”. Ar man svag sa ska man kanske behandlas
déarefter. Mer "réttvist” an likai vissafall.

Néar vi tittat pa fordelningen mellan dessa kategorier ser vi att nastan héften av
respondenterna her definierat likabehandling med réttviseaspekten. En dryg fjardedel har
menat att det ror réttssakerhet och en knapp fjardedel talar om bemétande. Vi ser ocksa att
ungefar en fjardedel beror alaeller tva av dessa kategorier. Detta visar att begreppet
likabehandling tolkas brett och faktiskt har olika betydelse for olika personer. Vad vi kan
konstatera &r att var definition av likabehandling, utifran rattssakerhetsaspekten, alltsd endast
till viss del ingér i géldenarernas definition.

Vi har inte sett négra storre skillnader mellan galdendrer under 30 & och géadenérer Gver 30
ar. De yngre uttrycker dock inte i lika stor utstrackning en 6nskan om att hansyn ska tas till
personliga omstandigheter. Den troliga forklaringen &r att de @dre med langre livserfarenhet
ocksa har fler personliga omstandigheter som de anser att hansyn borde tastill, exempelvis
gukdom eller missbruk.

532 Tror du att KFM behandlar alla lika? Varfor tycker du sa?
Tabell 5. Tror du att KFM behandlar allalika?, procent.
Aldersgrupp Ja Nej Vet €] Ovrigt
% % % %
Totalt 38 % 38 % 20 % 4 %
Totalt 30-74 39 % 37 % 19 % 5%
Totalt 18-29 30 % 47 % 23 % 0 %

Att betydligt fler respondenter i telefonundersdkningen har haft en uppfattning i fragan
jamfort med i galdendrsenkéten kan bero pa att dei telefonintervjuerna gettstillfale att gava
definiera vad de menar med likabehandling. Den sk. intervjuareffekten gor det ocksa svarare
att inte svaraja eller ngj paen fraga. Man & mer bendgen att svarai en intervjusituation dar
man & narmare frgestallaren an i en postal enkét. Galdenarer under 30 &r & generellt sett
mer negativa an ddre &en inom detta omrade.

De som tycker att KFM behandlar alla lika motiverar i hdgre grad svaret med ”"en kédnda’ an
de som inte tycker det. Man har altsa ingen konkret upplevelse av detta utan " forutsétter att
det & s3’. Bland dem som inte tycker att KFM behandlar allalika & det fler som har en
konkret upplevelse av att inte ha blivit behandlad lika. De sger aven att ”det har jag last om |
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tidningarna’, "titta bara pa kandisarna’, ” de hogt uppsatta’. En annan vanlig asikt ar att
likabehandling & omdjligt pa grund av den manskliga faktorn. Hur man blir behandlad av
KFM beror pa hur man agerar §av samt ens vilja att betala.

5.3.3 Tror du att du skulle svara pa samma satt om det gallde huruvida exempelvis
skattemyndigheten eller forsakringskassan behandlar alla lika?

Tabell 6. KFM: slikabehandling jamfért med andra myndig

Aldersgrupp KFM ar |KFM ar [Ej svar/
Lika [battre samre Vet ]
Totalt 51 % 25 % 6 % 18 %
Totalt 30-74 50 % 27 % 6 % 18 %
Totalt 18-29 58 % 14 % 9 % 20 %

heter, procent.

Syftet med frégan var att se om KFM utmérker sig negativt jamfort med andra myndigheter
med liknande tvangsbefogenheter. Aven om det inte & mdjligt att dra langtgdende slutsatser
utifrén denna fréga, kan vi anda tolka resultatet som att KFM inte utmérker sig negativt i detta
avseende. Vart att notera & att "lika’ kan vara bade "likabra’ och "lika ddligt”. En

iakttagelse fran intervjuarna & att manga respondenter kanske bedémde hur man tyckte att
man blivit behandlad generellt av olika myndigheter, inte hur ”lika’ man blivit behandlad.

En vanlig kommentar till denna fraga var att det &r viktigare att KFM behandlar alalika
eftersom den har funktionen att ”ta pengar” och har sd mycket makt. Den ménskliga faktorn
lyftes fram &ven under denna fraga; det & en omgjlighet att behandla alla lika oavsett vilken
myndighet som verkar. Vidare framkom en skepsis till myndigheter dverlag, det finns en

allman misstro till myndigheter.

534

Tycker du att KFM ska behandla alla lika?

Tabell 7. Tycker du att KFM ska behandla alla lika?, procent.

Aldersgrupp Ja Nej Vet ej |Bade och
% % % %
Totalt 86 % 6 % 6 % 3%
Totalt 30-74 86 % 5% 7 % 3 %
Totalt 18-29 87 % 9 % 1% 3%

En 6vervagande majoritet svarar ja pa denna fraga. Det finns inga skillnader mellan
Adersgrupperna mer an att de aldre & mer detaljerade i sina svar.

En stor del av dem som svarat ja anser att KFM samtidigt skata hansyn till personliga
omstandigheter. Det far konsekvensen att begreppet likabehandling faktiskt for dem innebér
sérbehandling, dvs. att man med sdmre forutséttningar (svag/fattig/gammal/ung) forvéantas bli
behandlad annorlunda @n de som har det béttre. Svaren speglar kanske vad de ansett att
begreppet likabehandling innebér; att det ska vara’réttvist” hellre an ”lika’. En géldendr
uttryckte det som att behandlas ”lika - men inte likadant”.

Manga anser ocksa att atskillnader kan gorasii likabehandlingen beroende pa hur man sav
som galdendr beter sig. De vanligaste kommentarerna &r:
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Om man vill betala och gora rétt for sig ska man behandlas béttre an de som haller
Sg undan.

KFM kan vara hdrdare mot dem som inte betalar/misskoter sig/har brottsrel aterade
skulder.

Om det &r ens forsta skuld och/eller om man & ung kan man behandlas lite
mjukare.

Dessa tilldgg och kommentarer till likabehandling som géldenérerna gor kopplar vi framst
ihop med bemdtande och réttvisa. Det handlar dltsd inte om den materiella rattvisan,
réttssakerheten, utan manga galdendrer verkar efterfraga ett situationsanpassat bematande for
att kdnna att de behandlas lika.

54 Sammanfattning/sutsats

Syftet med fragan KFM behandlar alla likai galdendrsenkéten ar att fa kunskap om
gddendrerna anser att KFM: s arbete bedrivs réattssakert. Genom intervjuerna har vi fatt
kunskap om att galdenarerna tolkar begreppet likabehandling vidare an sd. Bemétande och
réttvisa & forutom réttssskerheten viktiga bestandsdelar i deras definition av likabehandling.

:> Frégan om likabehandling i galdenarsenkéten fyller inte sitt syfte och behover

omformuleras sa att det klart framgar att det &r aspekten réttssakerhet som avses.
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Bilaga 1 Metodavsnitt telefonintervjuer

Urval

Urvalet till telefonintervjuerna gjordes genom att vi fick tillgang till personnummer for alla de
gadendrer med ett telefonnummer registrerat i INIT. Utifran denna lista drog vi sedan ett
slumpmassigt urval dar vi tog hansyn till férdelning av kon, ader, region, skuldtyp och
skuldbelopp. De intervjuade kan delasin i tva huvudkategorier, galdenérer under 30 ar och
galdenarer 6ver 30 ar.

Malséittningen var att intervjua 100 galdenarer under 30 ar och 100 6ver 30 &. Pagrund av ett
storre bortfall bland galdenérer under 30 & samt tidsbrist blev det totala antalet intervjuer 197
st. Gruppen galdenarer under 30 ar bestér av 92 galdenarer i dldrarna 18-29 & indeladei tre
Adersgrupper; fodda 74-78, 79-83 samt 84-85. Gruppen galdenarer 6ver 30 ar bestar av 105
gddendrer i dldrarna 30-74 &, indelade i fem aldersgrupper; fodda 29-38, 39-48, 49-58, 59-68
samt 69-73.%°

| resultatredovisningen for telefonintervjuerna har galdendrer 6ver 30 ar vagts upp
antalsmassigt for att balansen mellan adersgrupperna ska vara en korrekt aterspegling av den
Adershalans som finns hos galdenarskollektivet. Galdenarer i ddrarna 18-29 & motsvarar ca
15 procent i REX. Det totala végda antalet respondenter & 613. De tabeller vi presenterar |
rapporten samt i bilagor & genomgaende baserade pa vagt antal galdenarer.

Representativitet/tillforlitlighet

For att sakra urvaets tillforlitlighet och representativitet for hela gal denérsstocken pa ett sa
korrekt sdtt som mgjligt har vi gjort jamforelser med hela utsokningsregistret vad géller
skuldtyper samt kéns- och aldersfordelning. Vi har jamfort fordelningen av skuldtyper hos
intervjupersonerna med den framtagna statistiken i utsokningsregistret. Jamforelsen har visat
att de intervjuade personernas skuldtyper i stort & representativa for hela gal denérsstocken. 2

Vi har ocksa gjort jamforelser mellan personernai telefonintervjuerna och respondenterna i
galdenarsenkéten. Vi har sett klara likheter i vissa svarsmonster t.ex. vad gdler boter,
sysselséttning och attityder, vilket ocksa styrker representativiteten. Pa grund av att vart urval
baserats pa personer med ett telefonnummer i INIT & vi medvetna om att urvalet & nagot
snedvridet. Man kan ténka sig att den som uppgett sitt telefonnummer for handlaggaren ocksa
a mer kontaktbenagen an den som inte gjort det. Detta & nagot vi har kunnat verifiera genom
att jamfora kontaktbendgenheten med ga denérsenkatens respondenter med de personer vi har
telefonintervjuat. Se tabell nedan.

Tabell 1. Andel i procent som uppgett kontakt med KFM via telefon/besok/brev/e-post
Telefon |Besok Brev E-post
% % % %
Galdenarsenkaten 55 19 57 1
Telefonintervjuer 89 49 92 0

Kalla: Galdenarsenkat genomford hdsten 2003

Vad far da denna skillnad i kontaktbenagenhet for effekter pa representativiteten och
darigenom tillforlitligheten i intervjusvaren? Den storsta faran som vi ser &r att de som haft

20 For ytterl igare bakgrundsfaktorer se bilaga 2 c.
21 Se hilaga 2c.
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mer kontakt ocksa ar personer som har fatt mer information, dialog osv. dn den
genomsnittlige galdenéren. Detta kan sjavklart paverka vad man i sin tur anser inte fungerar i
dagslget och vad som &r viktigt att forbéttra. A andra sidan har dessa personer en konkret
upplevelse av KFM i fréga om personligt bemétande, information, dialog etc. vilket ar
avgorande for att vi i forlangningen ska fa verktyg for att forbattra verksamheten.

For att inte urvalet skulle anpassas efter tillganglighet, har vi haft som malséttning att ringa
igenom det material vi haft. Detta innebar att vi har gjort ett flertal paringningar i syfte att fa
tag pajust de personer som ingatt i urvalet. Ibland har vi gjort upp till tolv paringningar och
ibland endast en paringning. Pa s sétt har vi kunnat undvika att snedvrida resultatet genom

att inte endast tala med personer som altid & hemma (vilket i stérre utstrackning kan vara
arbets 6sa, gukskrivna etc., 8n genomsnittet). Ett annat sétt att hindra snedvridning &ar att vi
forutom hemtel efonnummer &ven ringt pa mobiltel efonnummer samt jobbtel efonnummer, i de
fall dar dessa angivits.

Samtalsstatistik

Under undersdkningens géng har vi samlat in statistik om samtalen.?? Vi har beraknat
samtalstiden, klockslag for paringning, antal paringningar samt om respondenten vill haen
skriftlig ssmmanfattning av resultatet. Vidare har vi fort statistik pa antal som avbdjt, fel
nummer, samt hur manga paringningar som gjorts per en intervju. Denna statistik har gjorts i
varje adersgrupp for sig och i en sammanstélining totalt. Statistik finns &ven uppdelat pa kon.
Den &l dsta &l dersgruppen (fodda 29-38) har varit enklast att nd. Aldersgruppen fédda 69-73
har haft flest antal paringningar per ett svar.

197 intervjuer har utforts under sammanlagt ca sex veckor. Intervjuerna har i de flesta fall
utforts under sen eftermiddag (efter kl. 14). Ett antal intervjuer har &en utforts under
formiddag (framst i de tva ddsta ldersgrupperna). Da det har varit svart att fa tag pa personer
i vissa aldersgrupper under dagtid har nagraintervjuer skett pa kvallstid (efter kl. 19), samt
|6rdag och sbndag.

Intervjuerna

1-3 veckor innan intervjuerna skulle paborjas skickades brev ut till var och en av dem som
fanns med i det slumpmassiga urvalet.?® Detta for att tala om att personen skulle bli uppringd
inom ett par veckor. Syfte och bakgrund till intervjun forklaradesi brevet. For att ge personen
mojlighet att stalla fragor fanns telefonnummer och mailadress till projektansvariga. Brev
skickades ut till i genomsnitt 2,8 géldendrer per forvantad intervju. Vi skickade ut totalt 554
brev. Ett antal av breven returnerades da adressen varit felaktig (ca 30). De returnerade breven
var nastan uteslutande till galdendrer i gruppen 18-29 ar.

Fragestallningarna i intervjuerna var dppna och indelade i tre avsnitt inriktade pa
fokusomrédena for undersskningen. 24

I inledningen av undersokningen korrigerades ett fatal fragor, delsi vilken féljd fragorna
skulle komma, dels genom att lagga till nya frégor. Anledningen var att vissa frégor var svara
att svara pa samt att vi upptéckte att vissa uppgifter behtvde kompletteras med nya fragor.
Malséttningen har hela tiden varit att folja frageformuléret, men med éndamalet att fa ut sa
mycket information som mdjligt av varje intervju.

%2 Se hilaga 2 d.
23 Kopiaav brev, sebilaga2 e.
24 Frageformul & finnsi bilaga2 a
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Fyra personer har deltagit i arbetet med intervjuerna. Detta kan naturligtvis paverka resultatet,
bade positivt och negativt. Dels sa har varje intervjuare sina egna forestallningar som préglar
séttet att stalla frégorna. Hur fragorna stélls paverkar sedan hur respondenten formulerar
svaret. Vi har darfor haft som malséttning att dela upp oss pa de olika ldersgrupperna, for att
undvika att en intervjuare ensam har intervjuat allai en ddersgrupp.

Erfarenheter av att géra en egen under sokning

Innan telefonintervjuerna paborjades vagdes for- och nackdelar med att genomfora
intervjuerna sidva mot att lagga ut uppdraget pa ett konsultforetag. Den storsta fordelen med
att anlita ett konsultforetag var, som vi sag det, att vi skulle tjana arbetstid pa detta.

Fordelarna med att utfora intervjuerna galva var framférallt att vi ansag att det var viktigt
med en kunskap om verksamheten for att kunna fa ut sa mycket av intervjuerna som majligt.
Eftersom véra fragor till stor del har varit Gppna och kravde olika slags fdljdfragor beroende
pa svaren, skulle det vara svart for en person utan inblick i verksamheten att veta vilka slags
fragor som &r viktiga att stélla. Dessutom skulle upphandlingstiden for att lagga ut
intervjuandet pa ett konsultforetag forsena projektet kraftigt. K ostnaden for att 1agga ut
intervjuandet beréknades dessutom bli klart hogre &n om vi utférde uppgiften pa
Exekutionsavdelningen. En annan positiv effekt har att gora med den erfarenhet vi nu fait
internt av att gora en sddan har understkning. Denna erfarenhet kan vi anvanda framéver och
delamed oss av till andra personer inom SKV som vill gora liknande undersdkningar.

Vilka reaktioner har vi mott hos gdldendrerna vi har pratat med? En farhdgainnan
intervjuerna paborjades var att reaktionerna hos géldendrerna skulle vara negativa. | de allra
flestafall har vi dock motts av positiva reaktioner. Hela 75 procent har tackat jatill att faen
sammanfattning av intervjustudien. Den hoga siffran visar pa att behovet och intresset av
aerkoppling & stort. En del har varit valdigt utforligai sina svar och varit " l&ttade” ver att fa
tala om hur de upplever KFM, medan andra varit faordigai sina kommentarer. De som varit
mer positivt instélldatill KFM har oftast haft mindre att sdga, och samtalen har varit kortare,
an de som varit negativartill KFM.
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Bilaga 2 a Fragestallningar telefonundersékning
Allmanna fragor/Sar skilt till unga

1. Har du en positiv eler negativ installning till/bra eller ddlig bild

av/kronofogdemyndigheten?

Vad & det som har gjort att du tycker sa?

Vad kan kronofogdemyndigheten gora for att bli béttre tycker du?

(speciellt med tanke p& unga personer)®

4. Vad tror du & orsaken till att unga a mer negativa till kronofogdemyndigheten én vad
aldre &r?°

5. Pavilket sitt har du haft kontakt med kronofogdemyndigheten?

W

Likabehandling

Tror du att kronofogdemyndigheten behandlar alalika?

Varfor tycker du sa?

Vad innebér det for dig att alla behandlas lika?

Tror du att du skulle svara pa ett liknande sétt om det gallde huruvida exempelvis
Skattemyndigheten eller Forsakringskassan behandlar alalika?

10. Tycker du att kronofogdemyndigheten ska behandla alalika?

©ooN®

Information

11. Tycker du att kronofogdemyndighetens information till dig personligen & braeller
ddig?

12. Vad & det som har gjort att du tycker sa?

13. Vad kan kronofogdemyndigheten gora for att bli béttre pa att informera tycker du?

14. Vad for dagsinfo vill du ha? Varfor just den? Nar vill du ha den? Pa vilket sitt?

Ovrigt

15. Skulle du ha kunnat undvika dina skulder om du haft de kunskaper som du har idag?
16. Fick du information frén kronofogdemyndigheten nar du gick i skolan?®’

17. Hur gammal var du nér du fick din forsta skuld?

18. Vad for dags skuld var det?

19. Vad har du for sysselséattning?

Ar du intresserad av att tadel av resultaten?

%5 Dennadel av frdgan har endast stalltstill galdenarer under 30 &r.
%6 Fragan har endast stallt till galdenarer under 30 &r.
27 Frégan har endast stallt till galdenarer under 30 &r.
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Bilaga2 b Resultat fran telefonundersdkningarna

Nedan presenteras resultatet fran telefonundersokningen. Vi har valt att redovisa fragornai
samma ordning som i frageformuléret (bilaga 2 a). | de fragor dar huvuddelen av resultatet
presenteras i rapporten hanvisar vi till respektive avsnitt.

1. Har du en positiv eller negativ instéllning till/bra eller dalig bild av
kronofogdemyndigheten?

Tabell 2 Har du en positiv/negativ bild av KFM?

Aldersgrupp Positiv | Negativ | Bade Vet ej
och
% % % %
Totalt 44 % 22 % 31 % 3 %
Totalt 30-74 45 % 21 % 31 % 3 %
Totalt 18-29 37 % 29 % 32 % 2%

Vi ser att galdendrer under 30 & & mer negativa an galdenarer 6ver 30 a&r. Detta bekraftar de
resultat vi sett i galdendrsenkéten. En ganska stor andel svarar bade och. Dessa har ansett att
de har upplevt bade positiva och negativa aspekter med KFM.

2. Vad ar det som har gjort att du tycker sa?
Asikter och kommentarer frén galdengrer under 30 &r, se avsnitt 3.4.3.

Av de galdenarer 6ver 30 & som &r positiva anger manga att kontakten med handlggaren
varit bra, man har fatt ett bra bemotande och informationen frén KFM har varit bra. Manga
sager att det & positivt att KFM forsoker hjdpatill att 16sa situationen. Kontakten med
handlaggaren &r i dessa fall central. ”De gor sitt jobb” forekom ocksa som ett argument.

Att fa hjalp att 16sa situationen verkar vara viktigt eftersom detta argument terkommer som
positivt i de fall dar géldenaren fétt hjalp med detta, liksom det uppkommer som ett negativt
argument da de inte fatt ndgon sadan hjap.

Flera som uppger att de & negativt instédlldatill KFM motiverar detta med att informationen
varit ddlig, bristfalig och att man inte fatt ndgon upplysning om vilka réttigheter man har. En
annan negativ synpunkt & att KFM inte tar ndgon hansyn till personliga omsténdigheter hos
gédenéren.

3. Vad kan kronofogdemyndigheten gora for att bli battre tycker du?
(speciellt med tanke p& unga personer)?®

Asikter och kommentarer frén géldenarer under 30 &, se avsnittet 3.4.3.

Kommentarer fran galdenérer 6ver 30 & handlar i mangt och mycket om informationsfragor
och hur de kan forbéttras. Ovriga fordag till forbattringar som forekommit &r: KFM borde
upplysa och informera mer om olika losningar; informera om réattigheter och skyldigheter;
informera om skuldsanering; ta hansyn till personliga omstandigheter; ta reda pa mer fakta

8 Dennadel av frdgan har endast stalltstill galdenarer under 30 &r.

32



och granska drenden; ta mer hansyn/lyssna mer; mer kommunikation med manniskan; ta bort
grundavgifter; mer personlig kontakt; mer flexibilitet.

4. Vadtror du &r orsaken till att unga & mer negativa till kronofogdemyndigheten an
vad aldre ar??°

Se avsnitt 3.4.3.

5. Har du haft kontakt med kronofogdemyndigheten? P& vilket satt?

Tabell 3. Pa vilket sitt har du haft kontakt med KFM?

Aldersgrupp |Brev Telefon |Besdk
% % %
Totalt 92 % 89 % 49 %
Totalt 30-74 93 % 90 % 52 %
Totalt 18-29 88 % 84 % 33 %

Manga respondenter har haft flera olika slags kontakter och darfor blir den totala
procentsatsen Gver 100 procent for respektive aldersgrupp. Vi har dven fragat om man har haft
kontakt via e-post. Ingen av respondenterna hade haft det.

Likabehandling

Tror du att kronofogdemyndigheten behandlar alla lika?

Varfor tycker du sa?

Vad betyder det for dig att alla behandlas lika?

Tror du att du skulle svara pa ett liknande satt om det gallde att t.ex.
skattemyndigheten eller forsakringskassan behandlar alla lika?

10. Tycker du att kronofogdemyndigheten ska behandla alla lika?

©ooN®

Samtliga frégor 6-10 redovisasi kapitel 5.
Information

11. Tycker du att kronofogdemyndighetens information till dig personligen ar bra eller

dalig?
Tabell 4. Tycker du att KFM: sinformation till dig personligen &r braeller dalig?
Aldersgrupp |Bra Dalig Bra/Dalig| Vet ej
% % % %
Totalt 60% 23% 15% 1%
Totalt 30-74 62% 21% 16% 1%
Totalt 18-29 49% 38% 10% 3%

Vasentligt storre andel av respondenterna hade en konkret uppfattning i fragan i telefonunder-
sokningen jamfort med i enkéten. Det var ocksa en storre andel som uppgav att de var positiva
i telefonundergbkningen jamfort med enkétens alternativ 4 + 5 (instdmmer helt eller delvis).
Anledningen till detta kan vara att respondenterna i enkadten hade en femgradig skala att ta

29 Fré&gan har endast stallt till galdenarer under 30 &r.
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stéllning till, jamfort med telefonintervjun dar alternativen bara var tva (positiv eller negativ).
Det framkom ocksa att flera av dem som sade sig vara positiva egentligen var mer neutrala,
"den & vé bra’ var en vanlig kommentar. N&r de ombads forklara varfor de var positiva hade
de daremot ofta svart att exemplifieravad som var positivt. | manga fall hade man lattare att
papeka negativa saker med informationen trots att man till en borjan hade sagt sig vara
positiv.

Ytterligare kommentarer till tabellen finnsi avsnitt 4.2.1.

12. Vad ar det som har gjort att du tycker sa?
13. Vad kan kronofogdemyndigheten gora for att bli béattre pa att informera tycker du?

Ovanstaende fragor redovisasi avsnitt 4.2.2.
14. Vad for slagsinfo vill du ha? Varfor just den? Nar vill du ha den? Pa vilket satt?

Fraga 14 stélldes framst som komplement till foregaende fraga. De som inte kunde svara fick
hjalp genom lite mer detaljerade frégor. Svaren aterfinnsi avsnitt 4.2.2.

Ovrigt
15. Skulle du ha kunnat undvika dina skulder om du haft de kunskaper som du har
idag?
Tabell 5. Skulle du ha kunnat undvika dina skulder om du haft de kunskaper som du har idag?
Aldersgrupp Ja Nej Tveksamt
% % %

Totalt 46% 43% 11%
Totalt 30-74 46% 42% 12%
Totalt 18-29 48% 49% 3%

Galdenarer under 30 ar har svarat:

Kommentarer fran de som svarat ja:

Inte pga. kunskap men pga. erfarenheten av att ha skulder. Hade jag vetat hur jobbigt
det & att ha skulder skulle jag ha varit mer forsiktig.

Var inte redo for vuxenlivet, tog inte tillrackligt mycket ansvar.

Skulle ha hdllit mig fran att talan om jag vetat om riskerna.

Ja, skolinformation kunde ha hjapt.

Kommentarer fran de som svarat nej:
Blev guk, arbetd s och hade ingen mdjlighet att betala.
Nagon annan orsakade skulderna.
Brydde mig inte, skulderna orsakades av darv.

Galdenéarer 6ver 30 ar svarat:
Kommentarer fran de som svarat ja:

Pa 80-talet trodde man inte att det var farligt att 1ana, fick ingen info om riskerna.
Hade ingen kunskap om betalningsvillkor.
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Man blir klokare med aren. N& man & ung har man ingen erfarenhet.
Slarv orsakade skulden.

Kommentarer fran de som svarat rgj:
- Felbedomningar i livet & svara att undvika.
Né&gon annan orsakade skulderna.
Blev guk, arbetd 6s och hade ingen mdjlighet att betala.
Olyckliga omstandigheter i livet medfoérde skulderna. Orsakades t.ex. av skilsméssa -
depression - passivitet, det blev en ond cirkel.

Ovrigakommentarer:
Skulderna hade inte varit si stora om jag hade vetat hur jag skulle agera.
Tycker att information om ekonomi och risker i att talan etc. borde ingai
skolundervisningen.

16. Fick du information frén kronofogdemyndigheten nér du gick i skolan?*®

48 personer i ddrarna 18-29 &r besvarade frégan. 43 av dessa uppgav att de inte fatt nagon
information. 4 personer uppgav att de fatt information. En person kom inte ihag.

17. Hur gammal var du nér du fick din forsta skuld?

Tabell 6. Aldersférdelning, forsta skuld. Antal och procent.

Aldersgrupp <20 | 20-30 | 31-40 | 41-50 | 51-60 | >60 | Vet ej
% % % % % % %
Totalt 30-74 12 45 26 11 4 0 7
1929-1938 0 0 3 1 1 0 0
1939-1948 0 3 1 2 3 0 4
1949-1958 2 10 16 7 0 0 0
1959-1968 5 23 4 1 0 0 2
1969-1973 5 9 2 0 0 0 1
Totalt procent | 11% | 43% 25% 11% 4% 0% 7%

Resultatet visar att de flesta av respondenterna (i dldersgruppen 30-74 &) i undersokningen
var mellan tjugo och trettio ar nér de fick sin forsta skuld. Svaren fran galdenarer under 30 ar
ar for fafor att redovisas.

30 Fragan har endast stallt till galdenarer under 30 &r.
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18. Vad for slags skuld var det?

Tabell 7. Fordelning typ av skuld. Antal och procent.

Aldersgrupp  [Skatt |Under- |TV- Boter [E-mal |Felpark/. [Studie- [Konkurs |Minns
hall  lavgift trafikavg [medel ej
Totalt 13 8 2 2 37 8 2 4 29
1929-1938 1 1 0 0 2 0 0 0 1
1939-1948 2 1 0 0 1 0 0 0 9
1949-1958 5 2 1 0 14 2 1 2 8
1959-1968 2 4 1 1 13 5 0 2 7
1969-1973 3 0 0 1 7 1 1 0 4
Totalt procent | 12% [ 8% 2% 2% | 35% 8% 2% 4% 25%

35 procent av galdendrerna dver 30 ar fick sin forsta skuld genom Emal. | Emdl ingdr
exempelvis banklan, borgensdtagande, konsumtion, hyra och telefon. Svaren fran galdenarer
under 30 & &r for fafor att redovisas.

19. Vad har du for sysselsattning?
Tabell med redovisning av detta finnsi bilaga 2 c.

Ar du intresserad av att ta del av resultaten?

147 av 197 (75 procent) vill ha en ssmmanfattning skickad till sig.

36



Bilaga 2 c Bakgrundsfakta om respondenterna/
representativitet

1. Alder, kon, sysselsittning

Tabell 8: Antal respondenter uppdelat pa alder och kon.

Aldersgrupp |Antal respondenter
Kvinnor Man Alla
Totalt 73 124 197
1929-1938 1 4 5
1939-1948 5 8 13
1949-1958 13 22 35
1959-1968 14 21 35
1969-1973 7 10 17
Totalt 30-74 40 65 105
1974-1978 12 28 40
1979-1983 17 20 37
1984-1985 4 11 15
Totalt 18-29 33 59 92

Tabell 9: Sysselsattning, procent.

Aldersgrupp |Arbetar |Studerar |Foréldra- |Sjuk- |Fortids-/ |Arbetsl6s |Arbetsm.|Ej svar/
ledig skriven [Pensionar pol. atg. |ej fragat
% % % % % % % %
Totalt 44% 1% 1% 7% 14% 19% 3% 10%
1929-1938 0% 0% 0% 0% 5% 0% 0% 0%
1939-1948 3% 0% 0% 1% 7% 1% 0% 1%
1949-1958 20% 0% 0% 4% 4% 5% 1% 0%
1959-1968 22% 2% 0% 1% 0% 8% 1% 0%
1969-1973 5% 1% 0% 2% 1% 7% 1% 0%
Totalt 30-74 50% 3% 0% 8% 16% 20% 3% 1%
Totalt 18-29 10% 11% 5% 1% 0% 14% 1% 58%

Exempel patyp av yrken for galdenarer 18-29 ar: stadare, taxi, siljare, restaurang, jarnvagsarbetare, larare
Exempel patyp av yrken for fodda 29-58: stadare, jordbrukare, siljare, bussforare, hemtjanst, behandlings-
assistent, usk, egen foretagare, gravmaskinist, vaktméstare, sdgverksanstalld.

Exempel patyp av yrken for fodda 59-73: konstnar, egen foretagare, sjukskoterska, usk, verkstadsarbetare,
ekonomiassistent, barnskoétare, industri, kommunanstalld.

Fragan om sysselséttning stélldes inte i borjan av intervj uarbetet. Detta & orsaken till den 1aga
svarsfrekvensen hos galdendrer under 30 &r.

Jamfor else med galdenar senkét och generell statistik fran SCB

For att fa ett storre urval av galdendrer har vi ocksa tittat pa vilken sysselséttning
respondenterna i galdenédrsenkéten angett. | grova drag Overrensstammer de intervjuade
galdendrernas sysselsdttning med vad galdendrernai enkdtundersokningen angett.

Vi har ocksa jamfort géldendrernas uppgifter med hur sysselsittningen ser ut for den totala
befolkningen. Syftet var att se om galdendrer sarskiljer sig i detta avseende och om det skulle
kunnavaraen del i forklaringen till att unga galdenérer & mer negativa &n ungai almanhet.
Jamforelsen visar att galdendrer i mycket hogre utstrackning &r arbetsl6sa, gukskrivnaoch
fortidspensionerade an befolkningen i stort.
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2. Antal skulder, typ av skuld, skuldbelopp
Antal skulder
Tabell 10. Antal skulder, procent.
Aldersgrupp |Antal skulder

0 1-5 6-10 11-20 21-30 31-50 51-100 >100
Totalt 14% 45% 11% 9% 9% 3% 4% 3%
Totalt 30-74 14% 42% 10% 10% 11% 3% 5% 4%
Totalt 18-29 13% 63% 15% 7% 1% 1% 0% 0%

Galdenarer under 30 & har farre skulder an galdendrer 6ver 30 a. Kvinnor dver 30 & har i
storre utstrackning an man skulder i intervallet 6-30 skulder. Man har i gengald oftare fler an
30 skulder. Hos galdenarer under 30 ar &r skillnader mellan kénen i princip forsumbara.

Typ av skulder
Tabell 11. Férdelning av skuldtyper, procent per grupp.
Aldersgrupp |Skuldtyper Studie- Underhalls-

Skatt TV-avgift medel stod

Kv Man Ala | Kv. Man Alla| Kv Man Alla | Kv Méan Ala
Totalt 41% | 52% | 48% | 45% | 29% [ 35% | 31% | 18% | 23% | 0% | 14% | 7%
Totalt 30-74 | 48% | 58% | 54% | 57% | 26% | 38% | 37% | 22% | 28% | 0% | 26% | 16%
Totalt 18-29 33% | 44% | 40% | 30% | 32% | 31% | 24% | 14% | 17% | 0% | 0% 0%
Forts. tabell 11. Férdelning av skuldtyper, procent per grupp.
Aldersgrupp |Bétesmedel/

Brottsofferfond Ovrigt E-mal

Kv Man Alla| Kv Man Alla| Kv Man Alla
Totalt 16% 32% | 26% | 8% | 26% | 19% | 66% | 68% | 67%
Totalt 30-74 20% | 23% | 22% | 12% | 31% | 24% | 65% | 66% | 66%
Totalt 18-29 12% | 42% | 32% | 3% | 20% | 14% | 66% | 69% | 68%

Fordelningen av A-mal bland respondenternai telefonundersokningen &r i stora drag ocksa

representativa for galdendrsstocken i sin helhet. Nedan presenteras en tabell med fordelningen

av A-md i REX.

Tabell 12. Fordelning av A-mal i procent, REX maj 2003.
*Procenttalet avseende bétesmedel/brottsofferfonden ar ett snitt baserat p& bagge medeltalen

Aldersgrupp [Skuldtyper Studie- Underhalls- Botesmedel/
Skatt TV-avgift medel stod Brottsofferfond*
Kv Man Alla| Kv Man Alla] Kv Man Alla| Kv Man Alla Kv Méan Alla
Totalt 44% | 45%| 45% [ 47% | 25%|32%| 31% | 15% | 20%| 7% [24%|18%| 10% 24% [ 19%
Totalt 30-74 | 46%|48%)|47% | 48% | 26%|34%|32%|15%| 21% | 8% [27%|21%| 8% 21% | 17%
Totalt 18-29 |34%(27%|29% [ 39% | 18% |25%|21%|13%|16%| 1% | 5% | 4% | 18% 42% | 34%

Aven om procenttalen skiljer sig & i undergrupperna ser vi dnda att tendenserna & desamma
hos géldenérerna i telefonundersokningen som i REX totalt. Nér vi rangordnar de vanligaste

skuldtypernai respektive undergrupp blir rangordningen i det ndrmaste identisk. Nedan visas
en tabell med de tre vanligaste skuldtyperna (A-mdl) for galdendrer 18-29 ar:
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Tabell 13. Rangordning av detre vanligaste skuldtyperna for galdenérer 18-29 ar, jamforelse mellan
galdenérernai telefonunder sbkningen och REX maj 2003.

Telefon- Telefon- Telefon-
undersdkning REX undersdkning REX undersdkning REX
Kvinnor Kvinnor Méan Méan Alla Alla
Skatteskulder TV-avgift Boter m.m. Boter m.m. Boter m.m. Boter m.m.
TV-avgift Skatteskulder | Skatteskulder | Skatteskulder | Skatteskulder | Skatteskulder
Studiemedel | Studiemedel TV-avgift TV-avgift TV-avgift TV-avgift

Motsvarande rangordning for vanligaste skuldtyperna (A-mal) for gruppen 30-74 ar:

Tabell 14. Rangordning av de tre vanligaste skul dtyperna for galdenarer 30-74 ar, jamforelse mellan
galdenérernai telefonunder sokningen och REX maj 2003.

Telefon- Telefon- Telefon-
undersdkning REX undersdkning REX undersdkning REX
Kvinnor Kvinnor Méan Méan Alla Alla
TV-avgift TV-avgift Skatteskulder | Skatteskulder | Skatteskulder | Skatteskulder
Skatteskulder | Skatteskulder |Underhallsstod | Underhallsstod TV-avgift TV-avgift
Studiemedel | Studiemedel TV-avgift TV-avgift Studiemedel | Studiem./underh

Av de 197 respondenterna hade 132 E-mal. Av dessa var 48 kvinnor och 84 man.
Fordelningen mellan dessa framgar i tabellerna nedan.

Tabell 15. Slag av E-mal, andel i procent.

Aldersgrupp
Konsumtion Apotek Telefoni Trafikforsakr.
Kv Mén Alla| Kv Mén Alla] Kv Man Alla | Kv Man Alla
Totalt 14%| 7% | 9% | 6% | 4% | 5% | 9% | 12% | 11% | 9% | 10%| 9%
Totalt 30-74 15% | 8% |10% | 5% | 5% | 5% | 8% [12% | 10% | 10% | 12% | 11%
Totalt 18-29 6% | 0% | 2% | 9% | 2% | 4% | 18% [ 12% | 13% | 0% | 2% | 1%
Exempel konsumtion: Ellos, gym.
Forts. tabell 15. Slag av E-mal, andel i procent.
Aldersgrupp Boende
Bank (el, hyraetc.) |Ovrigt
Kv Maéan Alla Kv Man Alla [ Kv Man Alla
Totalt 2% | 10% | 7% | 9% | 10% | 9% | 13% | 20% | 17%
Totalt 30-74 2% | 11% | 8% |10% [11% [10%| 10% | 15% | 13%
Totalt 18-29 3% | 2% | 2% | 3% | 2% | 2% | 27% | 51% | 40%

Exempel 6vrigt: skadestand, skuld till privatpersoner, Folksam, advokat, fel parkering.

Eftersom urvalet inte & s stort uppdelat pa kon kan man inte dra ngra sakra slutsatser, men
det & andaintressant att se tendenser till fordelning. Vart att notera & att unga har |agre ardel

eller mycket lagre andel av E-malen férutom telefoni och dvrigt, dar skadestand &r en stor
andel. Detta ser vi direkt kopplat till att manga av skuldtyperna kréver en etablering i
samhdllet (bankldn m.m.) som de unga annu inte har.
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Skuldbelopp

| tabellen nedan framgéar hur storleken pa ga denarernas totala skuldbelopp férdelar sig mellan
adersgrupperna, kvinnor och man.

Tabell 16. Férdelning av skuldbelopp, procent.

Aldersgrupp |0-5 000 5001-20 000 |20 001-50 000 |50 001-100 000 |> 100 000
Kv Man Alla | Kv Man Alla | Kv Man Alla | Kv Man Alla | Kv Man Alla
Totalt 37%| 31%|33%|21%|21%|21%| 23%| 18% | 20% | 10%| 12%|11%]| 10% | 19% | 15%

Totalt 30-74 | 20% | 25%|23%|15%(11%(12%)| 38%|15% | 24% | 15%)| 17%[16%)| 12% | 32% | 25%
Totalt 18-29 [ 58% | 39% |45%[27%|32%|30%| 6% [20%|15%| 3% | 7% | 5% | 6% | 3% | 4%

Kvinnor under 30 & har de |agsta skulderna bland respondenterna. Man dver 30 ar star for
storst andel skulder Gver 100 000 kr.
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Bilaga 2 d

Telefonstatistik

Antal intervjuer: 197
Samtalstid samtliga dldersgrupper: 2714 min. (45 h, 14 min.)
Snittid per samtal: ca. 14 min.
Antal ringda samtal: ca. 704

Antal ringda samtal per 1 svar: 3,6

Antal utskickade brev: 554

Tabell 17. Telefonstatistik.

Aldersgrupp |Antal |Antal |Antal Antal (% Snittid [Snittid
ringda |samtal/ |intervjuer |som ([som |minut/ |minut/intervju
samtal [1 svar [ Man Kv [avbdjt |avbojt |intervju| Man Kv

Totalt 704 3,6 124 | 73| 26 13% 14 13,9 14

Totalt 30-74 | 398 3,6 65 | 40| 17 16% 14,9 14,5 | 15,2

1929-1938 8 1,6 4 1 0 0% 16,8 17,3 15

1939-1948 35 2,7 8 5 1 7% 17,2 145 | 21,6

1949-1958 99 2,8 22 | 13 7 17% 13,5 15 11

1959-1968 141 4 21 | 14 7 19% 12,4 13,4 11

1969-1973 115 6,8 10 | 7 2 11% 14,4 12,3 | 17,4

Totalt 18-29 | 306 3,7 59 | 33 9 8% 12,5 13 12

1974-1978 111 2,8 28 | 12 2 5% 12,6 12,1 | 13,5

1979-1983 115 3,1 20 | 17 2 5% 16,7 18,4 | 14,6

1984-1985 80 5,3 11 | 4 5 20% 8,3 8,5 8
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Bilaga 2 e Introduktionsbrev till telefonintervjuer

Vi behover din hjalp!

For att ta reda pa vad medborgare tycker om kronofogdemyndigheten genomfor
Riksskatteverket arligen enkatundersokningar med personer som har eller har haft kontakt
med kronofogden.

Forra arets undersokning visade att det framforallt & tva omraden som behover forbéttras —
information och att alla behandlas likai kontakten med kronofogdemyndigheten. Vi sig ocksa
att unga maniskor & mer kritiska an adre.

For att fa reda pad mer om bakgrunden till de héar uppfattningarna behover vi kommai kontakt
med dig. Anledningen till att just du fér det hér brevet &r att ditt namn slumpmassigt dragits
fran kronofogdemyndighetens register for den har undersokningen.

Du kommer inom de narmaste 3 veckorna att bli uppringd av nagon fran Riksskatteverket.
Hor du inte nagot kan det bero pa att vi har ett gammalt telefonnummer eller att vi inte fétt tag
i dig. Kontakta oss garna sa ringer vi upp. Det & savklart frivilligt att vara med!

Dina personliga uppgifter kommer inte att registreras och dina svar blir anonyma da vi
sammanstéller telefonintervjuerna.

Ring eler maila om du har négra fragor.

Tack pa forhand!

Vanliga hdlsningar

Jenny Oltner Helene Denijs
Jenny.olther@rsv.rsv.se Helene.denijs@rsv.rsv.se
08-764 87 59 08- 764 96 35
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Bilaga 3 Sarskilt om géaldenarer med boter

Resultaten fran galdendrsenkéten 2003 visade att galdenarer med skulder relaterade till boter
generellt sett & mer negativatill KFM &n géldenarer med andra typer av A-mal. Med
anledning av detta har vi jamfort attityderna hos géldenarerna med respektive utan

botesrel aterade skulder aven i telefonundersokningen.

Da tel efonundersokningen baseras pa ett mindre urval dér enskildas asikter tillméts hogre vikt
an i en storre undersokning blev inte skillnaderna lika markanta som i galdenérsenkéten. Dock
framkom tydligt att géldendrer med botesskulder tenderar att vara mer negativt instélldatill
KFM jamfort med de galdenarer som inte har bétesskulder. Nedan presenteras en jamforelse
av attityder mellan de som har respektive inte har botesskulder.

Tabell 18. Jamférelsei attityd mellan de som har/inte har skuldtyperna béter/brottsofferfonden, procent.

Totalt 18-29 ar 30-74 ar
Positiv/negativ instéllning till KFM  |Boter Ej boter |Boter Ej boter |Boter Ej boter
Positiv 34% A7% 31% 40% 35% 48%
Negativ 29% 20% 28% 30% 30% 18%
Bade och 31% 32% 38% 29% 30% 32%
Vet ej 4% 2% 3% 2% 4% 2%
Tror du att KEM behandlar alla lika?
Ja 36% 38% 24% 33% 39% 39%
Nej 43% 37% 41% 49% 43% 35%
Vet ej/Ovrigt 20% 25% 24% 17% 17% 26%
Tycker att KFM: s info ar bra/dalig
Bra 59% 69% 38% 52% 65% 61%
Dalig 31% 22% 52% 32% 26% 20%
Bade och/vet €] 9% 19% 7% 16% 9% 19%

Tydligast tendens ser vi i frégan som ror KFM: s information. Vi ser ocksa att géldenérer
under 30 &r generellt &r betydligt mer negativa an de 6ver 30 ar.

Nedan presenteras andelen galdenarer med boter i telefonundersokningen och dven andelen
géldenérer med boter i utsokningsregistret som helhet.

Tabell 19. Andel géldenarer med botesrelaterade skulder i telefonunder sbkningen och i REX maj 2003.

Aldersgrupp |Bétesmedel/brottsofferfondenBétesmedel/brottsofferfonden
Urval: Telefonintervjuer Urval: REX maj 2003*
Alla Kv Man Alla Kv Man
Totalt 23% 19% 26% 19% 10% 24%
Totalt 30-74 ar 22% 20% 23% 17% 8% 21%
Totalt 18-29 ar 32% 12% 42% 34% 18% 42%

*Procenttalet avseende REX botesmedel/br ottsofferfonden ar ett snitt baserat pa bagge medeltalen

Siffrorna visar tydligt att unga med boter ar kraftigt Overrepresenterade i utsokningsregistret.
| stort sett & ocksa uppgifterna fran telefonurvalet jamforbara med REX. Vi ser att kvinnor
30-74 & & overrepresenterade med boter i telefonundersokningen jamfort med i REX som
helhet. Eftersom antalet kvinnor i denna grupp bara &r 40 stycken kan skulder hos ett fatal
personer alltsa kraftigt paverka den totala procentsatsen.
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Bilaga 4 Exempel pa forbattringsforslag angaende
information

Som ett konkret exempel pa hur informationen kan forbéttras presenteras nedan AMS
utveckling av informationsomradet.

Under 1990-talet har Arbetsmarknadsverket (AMV) borjat erbjuda service via telefontjanster
(call-center). Ar 1999 dppnades AMS Infocenter i Soderhamn. Sévé allménheten som
arbetssokanden och arbetsgivare kan ringa eller e-postatill AMS Infocenter, for att fa svar pa
fragor om regler for arbetsmarknadspolitiska program, a-kassa och annat. Dar ges ocksa
kundsupport till den som & osaker pa att hantera AMSS Internetverktyg. AM S Infocenter vann
SM i kundrelationer & 2002 i klassen " offentlig service” pa den hoga kvalitet som
verksamheten haller. Tavlingen anordnas av branschtidningen Callcenter Fokus och
matningen baserades pa 200 fingerade samtal till varje deltagande Callcenter. Pa det sittet
kontrolleras hur informatrerna svarar pa samtalen, vilket engagemang de visar for sitt arbete
och hur korrekt de svarar.

Framgangen baseras pa en planerad och systematisk rekrytering, utbildning och fortlopande
vidareutveckling av medarbetarna inom centrat. Ml et for utbildningen har varit att ge
medarbetarna rétt syn och agerande i informations- och servicesituationer. Men ocksa att ge
medarbetarna den kunskap och fardighet som behovs for ett professionellt forhallningssétt per
telefon. Uthildningen som omfattade fem heldagar baseras pa modern kommunikationsteori.
Den teoretiska delen omfattade en social psykologisk kommunikationsmodell som tydliggor
samspelet mellan individer, informationsbrus, hinder och de kognitionspsykol ogiska aspekter
som paverkar individen. Modellen lampar sig for att belysa individens mojlighet att paverka
och styrainteraktionen med andra och tydliggor sétt, fallgropar och hinder for en god
kommunikation.

| utbildningen visas hur svart det kan vara att kommunicera effektivt, vilka hinder som finns
hos béde sandaren och mottagaren och hur meddel anden och attityder kan paverka
kommunikationen. Utbildningen behandlar ocksa vilka krav som stélls pA medarbetaren och
hur man kan stétta varandra for att uppfylla dessa. Vad betyder begrepp som enhetlighet,
professionalism och réttssakerhet liksom service i det vardagliga arbetet?Vilka effekter kan
komma av felaktiga forvantningar och hur kan man paverka kundens férvantningar sa att de
stammer 6verens med vad man kan erbjuda & andra fragor som behandlas i utbildningen. Det
senare & inte minst viktigt for vara medarbetares situation och som ofta pdpekas av
handléggare som en stor brist i nuvarande utbildningar inom exekutionsvasendet.
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