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Arbetsmetod och stod for signalarbete inom KFM och EX

1. Sammanfattning
Arbetsmetoden

Signaler som avses ar signaler av forebyggande karaktér dvs. de signaler som medfor att det
blir lattare for medborgaren att gora ratt for sig. Alla medarbetare ska hamta och motta
signaler och aktivt fraga medborgaren efter en 16sning samt skicka ivag signalen. Arbetet med
signalen Gvertas darefter av kommunikatdren pa regionen. For att bedoma bérigheten i
signalen tar kommunikattren kontakter internt och externt for att ev. samla in mer fakta.
Kommunikatdren beskriver och dokumenterar signalen, en eller flera, fran vem etc.
Kommunikatoren bedémer monsterbilden av alla inkomna signaler och definierar vilka
signaler, foreteelser och riskgrupper som kan urskiljas. Om det inte finns nagon l6sning
angiven tidigare kan kommunikatéren l&mna ett eget forslag till 16sning. De regionalt
betonade signalerna stannar pa regionen dar kommunikatoren fortsatter arbetet genom att
analysera och atgarda signalmaterialet. Arbetet med de regionalt betonade signalerna avslutas
genom dialogen. Allt arbete med signalerna dokumenteras i kronologisk ordning i
dagboksform.

For att underlatta arbetet med signalerna bor regionerna fatta beslut om dels pa vilken niva
beslut om regionala atgarder ska tas och dels i vilken turordning arbetet med signalerna ska
ske och efter vilka kriterier varderingen ska ske. Prioriteringen bor omprévas ett par ganger
per ar. Regionerna ansvarar for att utsedd kontaktman har mandat, efter avstamning med
regionledningen, att svara for vilka resurser for riks och regionala atgarder de kan bidra med.

Overvigande del av alla signaler har rikskaraktir som t.ex. lagstiftning, blanketter eller
samordningsfragor med andra myndigheter. De signaler eller foreteelser som har rikskaraktar
ska kommunikatoren efter motivering 6verflytta till central niva (FOK/EX). Innan
overlamnandet sker har ett visst analysarbete gjorts av signalen och kontakter tagits med
andra regioner om frekvens av signaler etc.

FOK/EX ansvarar for signalmassan av rikssignaler pa samma satt som kommunikatoren
ansvarar for regionala signaler. FOK/EX mottar signaler fran regionerna, avdelning EX,
externa Webben, rapporter och natverk. FOK/EX atgardar riksignaler genom att ta interna och
externa kontakter och genom samverkan med andra. FOK/EX sammankallar regionernas
kontaktmannagrupp 4-5 ganger per ar. | enlighet med projektets forslag har FOK/EX och
kontktmannagruppen enats om en modell for vardering av signalerna som anvands for
rikssignaler. Utifran signaler med rikskaraktar kommer kommunikatorer att fa i uppgift att i
samrad med FOK/EX vardera och analysera rikstackande signaler. Utifran denna analys kan
kommunikattrer dven fa i uppgift att i samrad med FOK/EX se till att forebyggande atgarder
foreslas och genomgas.

Aterkopplingen &r viktig men behdver inte ske individuellt eller for varje enskild signal.
Aterkopplingen sker av kommunikatoren och av FOK/EX kollektivt genom anslagstavlan
eller genom aterkommande rapporteringar om resultat och effekter.



IT stodet

For att inte riskera att forlora signaler eller minska intresset hos medarbetarna &r det av stor
vikt att IT stodet sd snabbt som mojligt etableras i verksamheten. Ett gemensamt och enhetligt
IT stod behdvs som underlag for en effektiv analys av inkomna signaler. Férdelen ar ocksa att
alla medarbetare kan se de inlamnade signalerna, folja signalarbetet och fa inspiration till nya
signaler. Kommunikat6oren kan latt se monster i signalmassan, det underléttar samarbetet och
forhindrar uppkomsten av dubbelarbete. En vél fungerande sékmotor underlattar skandet
efter en speciell signal eller for att se monster i signalmassan.

It stodet ska kannetecknas av att vara enkelt, lattillgangligt och anvandarvanligt for
medarbetare och kommunikatorer.

Projektet valde att testa arbetsmetoden och IT stddet i ett befintligt IT stéd som har samma
funktion som myndighetens brevlada. Databasen benamns Brev: Signalfangst KFM.
Infangade signaler skickades till databasen via e post. Testperioden omfattade tre regioner
som under en manad skulle fanga skarpa” signaler. Under perioden inkom ca 30 signaler.
Rikssignaler har lagts in databasen efter den tidigare kategorindelningen pa skulder och
foreteelser som fanns. Alla medarbetare pA KFM och SKM har haft méjlighet att titta i
brevladan. Databasen ar indelad i fyra olika vyer inkorg, pagaende, historik och alla
dokument. Tva utsedda administratrer inom projektgruppen har haft behorighet att lagga till
handlaggare, har avses kommunikattrer, och &ndra kategorier mm. Diskussioner om nya
kategorier bor tas gemensamt i kontaktmannagruppen. Aven andra fragor som ror
forvaltningen av databasen for gemensamt tas av kontaktmannagruppen och FOK/EX.

Nagra delar har uppfattas som mindre bra exempelvis att signal knyts till handlaggare och att
"pagaende” vyn skulle kunna rymma fler stadier i handlaggningen. Darutéver finns vissa
utvecklingsomraden.

Medarbetarna tycker att det &r latt att skicka in signaler. Kommunikatdrerna tycker att
databasen fungerar bra. Databasen sékerstéller att signalerna hdmtas och mottas och tas om
hand. Databasen ger dverskadlighet som far till foljd att arbetsmetoden och processkartans
olika steg fortydligas. Databasen sakerstaller att ett strukturerat analysmaterial finns. Pa sa
satt forses nasta led med analysmaterial for att kunna vérdera och prioritera vilka atgarder
som ska goras for att medborgarna ska kunna gora ratt for sig.



2. Inledning

Vad ar en signal? Projektets definition ar: synpunkter, eller foreteelser i var omvarld, som
beror var verksamhet och vart uppdrag for den forebyggande verksamheten. Flera signaler
kan tillsammans bli en foreteelse.

Fran signal till forebyggande atgard. Nedan foljer ett bra exempel pa hur en signal och
samverkan astadkommer en forandring som underlattar for medborgaren att gora ratt for sig.
Av suproregistret framkom att ansokningar om betalningsforeldggande avseende obetalda
trafikforsakringsavgifter 6kade. Svaranden var ofta ungdomar och Kronofogdemyndigheten
(KFM) gick vidare med intervjuer med olika grupper om orsaken till skuldsattningen. Dér
framkom att orsakerna till att fordonségare inte har trafikforsakring, i manga fall, ar bristande
kunskap om trafikforsakringsplikten. Bl.a. trodde manga att det var tillatet att kora pa den
tidigare &garens forsékring under sju dagar. Ofta visste man inte heller att
trafikforsakringsavgiften ar 10 ganger storre an trafikforsakringen. Ett samverkansarbete
inleddes mellan avd EX, KFM, Végverket, TFF och Konsumenternas forsakringsbyra.
Resultatet blev gemensamma informationsatgérder som t.ex. ny broschyr "Trafikforsakring? —
Sjalvklart” som sands ut tillsammans med korskolebdcker och information pa nya EU
registreringsbeviset. Det som aterstar ar en utvardering av atgarderna.

2. 1 Bakgrund
2.1.1 Rapportering

Regleringsbrevet uttalar mal for den forebyggande kommunikationen.
Kronofogdemyndigheten (KFM) ska verka for en god betalningsmoral i samhéllet. De ska
forbéattra sina kunskaper om vilka samhallsgrupper som finns i riskzonen for att bli géldenéarer
hos KFM och darmed kunna minska risken att sa sker. De ska genom information och andra
forebyggande atgarder underlatta for enskilda och foretag att gora ratt for sig.

Den forebyggande verksamheten har forandrats de senaste aren. Fran information till
kommunikation. Fran monolog till dialog. Férebyggande kommunikationen galler inom alla
verksamhetsprocesser. Syftet med den férebyggande kommunikationen &r att féra en dialog
med medborgare, beslutsfattare m.fl. for att forhindra 6verskuldsattning och att fanga och
bearbeta signaler sa att det blir lattare for medborgaren att gora ratt for sig

2.1.2 Koncern VP och projektdirektiv

Den koncerngemensamma verksamhetsplanen for 2004 anger tva mal. 1. En systematisk
metod och rutin for att fanga upp och hantera signaler ar framtagen. 2. Medarbetarna uppfattar
att de medverkar aktivt till att fanga upp, identifiera och formedla sadana foreteelser och
omvérldssignaler som har betydelse for det forebyggande arbetet.

Medarbetarnas medverkan att fanga signaler ar den viktigaste komponenten. Den bygger
framst pa en forstaelse och acceptans av syftet med den forebyggande kommunikationen.
Darfor &r det viktigt att standigt levandeg0ra processen genom att skapa ett engagemang och
se arbetet med signalerna som en naturlig del i det dagliga arbetet.

| dverensstammelse med mal 1 har Exekutionsavdelningen (avd EX) tillsatt ett projekt for att
fanga upp och hantera signaler. Den 14/6 2004 redovisade projektet for ledningsgruppen pa



avd EX ett forslag till arbetsmetod, en kravspecifikation pa ett IT/metodstod samt ett forslag
pa testverksamhet i en befintlig IT milj6. Ledningsgruppen stallde sig positiv till forslaget.
Forslag till arbetsmetod och val av framtida IT stdd har foredragits for Ledex i oktober 2004.

Genom att pa ett strukturerat satt omhanderta signaler fran omvarlden, mojliggor projektets
forslag forebyggande atgarder vars syfte ar att underlatta for medborgaren att gora ratt for sig.

Projektgruppen har bestétt av Margareta Eriksson, EX/S, projektledare, Esbjorn Turesson,
EX/Stodenhet, Annelie Heneborn, PE/U, Martin Olsson, KFM Malmg, Robert Olsson, KFM
Malmg, Catarina Billquist, KFM Kalmar, Gudrun Ulfsdotter, KFM Eskilstuna, Roger
Héllsten, KFM Gavle och Vdino Aus, KFM Kalmar.

Direktiven framgar av bilaga.
2.2 Narliggande hanteringssytem
2.2.1 Klagomal och synpunktshantering

Till myndigheterna inkommer en rad olika former av synpunkter, klagomal och aven berém.
Det kan vara dverklaganden till domstol, skrivelser till JO/JK eller klagomal pa handlaggning
och handlaggare eller pa service, bemotande, sakkunskap etc. Skriftligen kan synpunkterna
komma fran bl.a. myndighetens brevlada eller via webben. Det kan rora sig om behov, krav,
onskemal eller forvantningar fran medborgarna aven har.

Hanteringen av dessa synpunkter och klagomal sker efter olika metoder och rutiner. Vissa
diariefors i allmanna diariet, vissa hénvisas till ansvarig och vissa tas om hand via skriftliga
underlag pa papper, regionalt rapporteringsstdd eller via webben. Aven muntliga synpunkter
tas om hand. En intention for de regionala riktlinjerna for synpunkts- och klagomalshantering
ar att informationen kan ligga till grund for prioritering av olika forbattringsomraden.

Det ar regionernas och skatteverkets ansvar att ur respektive synpunkts- och
klagomalshantering urskilja signaler eller synpunkter som har baring pa den férebyggande
kommunikationen dvs. omraden med inriktning pa att undvika 6verskuldsattning och
underlatta for medborgaren att gora ratt for sig. De signalerna ska saledes inga i denna modell.

For att underlatta for medarbetaren i fragan vilka signaler som ska lamnas enligt
arbetsmetoden undantas har endast sadana klagomal som ror ndgon medarbetare och som
normalt hanteras direkt av chefen.

2.2.3 Framtidsbanken

Framtidsbanken ska fanga upp forbéttringsforslag och sprida goda idéer. Forslagen tas om
hand av bedomare i olika led inom regionen eller vidare inom skatteverket. D&r utndmns
ocksa sarskilda "Guldkorn”.

Det kan finnas forbattringsforslag som har baring pa den forebyggande kommunikationen
d.v.s. omraden med inriktning pa att undvika 6verskuldsattning och underlatta for
medborgaren att gora ratt for sig. Forbattringsforslag som inkluderar sadana signaler ska
saledes inga i denna signalfangstmodell. Darfér ska kommunikatoren gora avstamning med
medarbetaren i det fall forslaget ocksa bor lamnas till framtidsbanken. Aven bedémarna pa
skatteverket ska meddela till funktionen for forebyggande kommunikation och
omvarldshevakning pd EX (FOK/EX) om det finns signalvarde i det som bedoms.



2.3 Forutsattningar

Arbetsmetoden forutsatter att implementeringen av den férebyggande dialogen har
genomforts i samtliga regioner. Det maste ocksa finnas en organisation och resurser for att ta
hand om signalerna. Arbetsmetoden och den férebyggande kommunikationen kraver mer
resurser an tidigare. Det kravs ocksa att kommunikatoren har kunskap och utbildning. Da
mojliggors att alla har en gemensam grund att arbeta utifran. Regionernas representanter for
processen som bildar kontaktmannagruppen forutsatts ocksa finnas kvar.

2. 4 Nuvarande arbetsformer for signalhantering

Registrering av [amnade signaler sker i en regional databas alternativt tagits om hand av
kommunikatren pa regionerna.

Rikssignaler laggs in i Intranatet och arbetsgruppen for FOK. Arbetsgruppen bestar av
kontaktmannagruppen och FOK/EX. For att undvika dubbelarbete med rikssignalerna har det
fortsatta arbetet med riksignalerna hanterats inom kontaktmnannagruppen och FOK/EX.
Projektet forslag pa tekniskt stod innehaller en annan lésning.



3. Modellen.
3. 1 Regional niva
3.1 3 Alla medarbetare.

Alla medarbetare inom kronofogdemyndigheterna inhamtar, mottar och registrerar signaler
fran

a.  egen spaning/identifiering
b.  medborgarna

Det betyder att alla medarbetare arbetar efter metoden inom sin respektive
verksamhetsprocess eller i kundtjanst/servicetelefonen/callcenter. Det kan dven finnas
signalvarden att inhamta och rapportera fran exempelvis allmanna diariet. Det kan i vissa fall
bli chefens uppgift att redovisa sadant som han har tagit hand om fran den regionala klagomal
—och synpunktshanteringen.

Aven kommunikatoren registrerar sina egna signaler har.

Det ska finnas en tydlig adressering, e-post adress, dit signalerna ska skickas. Medarbetaren
formulerar en egen rubrik och férklarar signalen med egna ord.

Nar signalen lamnas eller inhdmtas kan det handa att det dven lamnas ett forslag pa losning.
Forslaget ska vidarebefordras. Om forslag inte sjalvmant har givits ska vi direkt stélla fragan
"har du nagot forslag pa I6sning™? Har medarbetaren sjélv ett forslag pa losning ska dven det
vidarebefordras med signalen.

Genom att inte anvéanda forvalda rubriker och kategorier begrénsas inte signalerna utan kan
uttryckas helt som de uppfattas. Det &r viktigt att inte fastna i det som tidigare har
Klassificerats eftersom signalerna fordndras med tiden.

Da arbetsmetoden har praktiserats en tid kan det visa sig att forenklingar kan ske genom
strukturering av rubriker etc. Det kan da utgora ett forbattringomrade att arbeta med.

Nér signalen skickas ivag uppges inte namn eller personnummer.

Pa grund av den mangd samtal som kundtjanst har med medborgarna innebar det att de utgor
en viktig del i inhamtandet av signaler. For att signallamnandet ska ske effektivt bor det inom
den gruppen organiseras sarskilt vad det ar som ska rapporteras och vem ska gora det etc.

3.1. 2 Kommunikatdren/regionala FOK.

Det ar kommunikatoren eller om det finns ett regionalt FOK team som sedan tar hand om alla
inkomna signaler inom regionen.

— Vissa signaler ar regionalt betonade och andra &r av rikskaraktar (t.ex. lagstiftning och
blankettfragor eller samordningsfragor med andra myndigheter). Kommunikatoren
maste darfor ta stallning till vilken karaktar signalen eller foreteelsen har. Signalen
stannar kvar pa regionen tills kommunikatéren beslutar att flytta 6ver signalen som en
rikssignal till FOK/EX. Kommunikatdren ska ocksa bevaka alla signaler som kommer



in 6ver hela riket och ska darfor ta kontakt med 6vriga regioner for att kontrollera
frekvens osv.

— Kommunikatéren tar del av alla signaler som kommer in men har ingen skyldighet att
aterkoppla varje enskild signal. Aterkopplingen sker kollektivt i ett senare skede. Se
avsnitt 1.9.

— Baérigheten i signalen ska bedémas. Om det beh6vs mer fakta samlas det in och da aven
genom externa kontakter. Det ar en rekommendation att kommunikatoren ska ta hjalp
av kollegor inom 6vriga verksamhetsprocesser vid bedémningen av signalen.

— Kommunikatdren ansvarar for helheten av signalmassan men dven for enskilda kraftiga
signaler som &r oberoende av samspelet med andra omstandigheter for att kunna arbetas
vidare med. Han ska se monster i signalmassan och definiera vilka signaler, foreteelser
och riskgrupper som kan urskiljas. I praktiken kan det innebéra att signalen
”omformuleras” for det fortsatta arbetet eller att fler signaler tillsammans blir en
foreteelse for att arbeta vidare med.

— Kommunikatoren ska beskriva signalen, foreteelsen eller riksgruppen. Ar det en eller flera
signaler? nar inkom den? fran vem eller vilka? etc. Om det inte finns ett forslag till
I6sning kan kommunikatdren sjélv ge forslag. Alla inkomna signaler bildar tillsammans
en signalbank. Se nérmare i avsnitt 1.10 och under tekniskt stod.

— De regionala atgarderna forbereds och planeras utifran signalerna/foreteelserna.
Kommunikat6ren atgardar det som kravs genom att ta externa kontakter och i 6vrigt
samverka internt och externt. Regionala signaler avslutas harmed i enlighet med
processkartan.

— | samband med 6verflyttande av signalen/foreteelsen till FOK/EX som ett forslag till
riksatgard skrivs ocksa en motivering till varfor signalen anses ha rikskaraktar. Det kan
vara omfanget, forekomsten i flera regioner att det har framkommit genom kontakt med
annan region etc. En signal kan &ven ha karaktaren att vara bade regional och riks. |
samband med valet av atgard anges ocksa tankbar aktivitet t.ex. kontakt med regionala
bostadsforetaget eller projektsamarbete med Véagverket. Har uppfylls processkartans
delar att hamta, mottaga och selektera signaler som ger ett strukturerat analysunderlag
for nésta led.

— Dokumentationen, for att latt kunna folja vad som har hant i &rendet och vilka kontakter
som har tagits etc. skrivs i kronologisk ordning i dagboksform. Dagboken underlattar
ocksa arbetet i nasta led nar signalen eller foreteelsen ska 6verflyttas som forslag till
riksatgard.

For att kommunikatéren ska kunna ga vidare med regionala atgarder bor regionen ha fattat
beslut om.

1. Pavilken niva ska beslut om regionala atgarder tas
2. Vilka kriterier ska vara végledande for hur signalerna/féreteelserna ska varderas och i

vilken turordning ska det fortsatta arbetet ske. lIdag tillampas en sadan modell for
rikssignaler. Se avsnitt 5.1



Kommunikatdren kan behdva fatta beslut i sin verksamhet som beror regionens ekonomi och
resurser. Darfor ar det bra att pa forhand ha bestamt pa vilken beslutsniva dessa beslut ska

ligga.

Det ar ocksa av vikt att bestamma en modell for vagledning vilka kriterier arbetet ska utga
ifran. Den behdvs for att kommunikatoren ska veta vilka signaler han ska arbeta med forst och
i vilken turordning. Den utesluter ocksa subjektiva val och dkar tydligheten for alla genom att
visa pa en gemensam inriktning. Exempel pa faktorer som kan inga med olika poangséttning
kan vara, underlatta for andra att gora ratt for sig, publicitetsvarde, riskgrupper och nytta for
verksamheten.

Under aret kommer standigt nya signaler och trender att inkomma. Dessa far prévas mot den
bestamda prioriteringsordningen. Forslagsvis bor prioriteringarna omprévas minst en gang per
halvar. En modell for véardering och prioritering behévs som underlag for
verksamhetsplaneringen déa den berdr regionens ekonomi och resurser. Aven framtida
aktiviteter utifran arbetet med signalerna bor ga i takt med verksamhetsplaneringen for de
dvriga verksamhetsprocesserna.

En person fran varje region inom processen forebyggande kommunikation har funktionen att
vara kontaktman och inga i kontaktmannagruppen. Kontaktmannagruppen och FOK/EX
diskuterar och tar i samrad upp fragor om prioritering och uppdrag for rikssignaler etc.
Regionen ansvarar for att utsedd kontaktman i sadana diskussioner har mandat, efter
avstamning med regionledningen, att svara for regionens resurser for riks och regionala
atgarder och vad de kan bidra med.

Utifran signaler med rikskaraktar kommer kommunikatoren att fa i uppgift och i samrad med
FOK/EX vardera och analysera rikstackande signaler. Utifran denna analys kan
kommunikattren ocksa fa i uppgift att i samrad med FOK/EX, se till att forebyggande
atgarder foreslas och genomfors.

En kort sammanfattning éver den dokumentation som ska goras

1. Beskrivning av signalen/foreteelsen/riskgruppen

2. Formedling av eller eget forslag pa losning

3. Stallningstagande till om det blir en regional atgard eller forslag pa riksatgard. Ange
tankbar aktivitet.

4. Motivering till beslutet inklusive forslag enligt prioriteringsmodellen.

5. Det som hant i drendet, kronologiskt i dagboksform

3.2 Central niva.

— FOKJ/EX ansvarar for hanteringen av signaler som har karaktéren riksangeldagenhet som

t.ex. lagstiftningsfragor, blankettfragor och samverkansfragor med 6vriga myndigheter
och verk.



— FOK/EX mottar underlag for signaler/foreteelser fran regionerna som har bedomts vara
forslag till riksatgard. De mottar signaler fran avdelning EX och fran Webbsidan. De
hamtar in signaler fran rapporter, natverk etc.

— FOKJ/EX diskuterar och beslutar tillsammans med kontaktmannagruppen en
prioriteringmodell for arbetet med rikssignaler. Prioriteringarna bor omprovas tva
ganger per ar. Ett forslag till riksatgard fran regionerna kan lamnas tillbaka till regionen
om behov finns.

— FOKJ/EX har ansvar for helheten av signaler/foreteelser av rikskaraktar och dven for
enskild signal beroende pa dess styrka. De bedomer monsterbild, gor fortsatt
bearbetning samt gor forslag till prioritering for fortsatt arbete med signalerna.

— FOKJ/EX uppdaterar i samrad med kontaktmanngruppen listan med kategorier av
foreteelser/riskgrupper l6pande for att fa en enhetlig struktur éver landet (f.d.
bruttolistan).

— FOK/EX sammankallar kontaktmannagruppen 4-5 ganger per ar. Efter diskussion och
samrad med kontaktmannagruppen resulterar det i vissa forslag till aktiviteter av
rikskaraktér. Uppgifter som ger underlag i form av forstudier kan resultera i aktiviteter
och kan inga som forslag till verksamhetplaneringen. Utifran verksamhetsplanen
beslutar EX ledningsgrupp vilka aktiviteter som ska genomféras av FOK/EX.

— FOKI/EX atgardar genom att ta interna och externa kontakter och genom att samverka med
andra. De ansvarar ocksa for att aterkoppling sker och att signalerna vidarebefordras till
ratt person inom avd EX t.ex. den forvaltningsansvarige i samband med nya blanketter.

3.3 Aterkopplingen

En mycket viktig del ar aterkopplingen. Medarbetarna bor fa veta vad som har hant med
signalen dven om det inte sker individuellt for varje inkommen signal. Initialt kan &aven
signalerna aterkopplas individuellt som en uppmuntran.

Flera signaler som rér samma sak kan tillsammans bli foreteelser och da bor kanske hela
kedjan redovisas. Att fa se resultatet eller effekten pa vad signalen ledde till borde stimulera
till mer signallamnande. Aterkopplingen bor ske s& 6ppet som méjligt. Trots att det inte blir
individuell aterkoppling bor medarbetaren kanna igen sig i den kollektiva aterkopplingen.
Aven det som inte har resulterat i ndgon effekt eller helt enkelt valts bort eller prioriterats bort
bor redovisas.

Aterkoppling kan redovisas pa regionens anslagstavla eller i s.k. manadsbrev. Aterkopplingen

av resultat och effekter av riksatgarderna ar lika viktig som for regionatgéarderna. Det kan ske
genom nyhetsbrev som genom kontaktménnen vidarebefordras ut till regionerna.
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3.4 Stod for arbetsmetoden (formular/mall)

3.4.1 For medarbetaren

Ett vanligt e-post meddelande

Till
| signal@KFM Malmé |

Arendemening. Rubrik. Fri text.

Fri text
Beskriv signalen

Forslag till 16sning

Fraga medborgaren eller annan efter 16sning. | annat fall ange eget forslag till l6sning.

Anviand inte namn eller personnummer pa den som lamnar signalen

11



3.4.2 For kommunikatoren

Beskrivning av signalen/foreteelsen/riskgruppen: (en, flera, nar, fran vem, vilka etc.):

Forslag till 16sning:

Beslut. Regional eller riks. Tankbar aktivitet:

Motivering till beslutet enligt ovan (t.ex. antal, kontaktat annan region, prioritering etc.)

Dagbok (vilka kontakter och atgarder som har vidtagits i kronologisk ordning etc.)
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Tekniskt stod
4.1 Nyttoeffekter av IT stod

Genomforande av den forebyggande dialogen i regionerna forvantas generera atskilliga
signaler fran medarbetarna. En grov uppskattning ar 1 000 signaler om aret. For att kunna
hantera dessa méangder dr ett IT-stod en nédvéandighet. For att inte riskera att férlora signaler
och minska intresset hos medarbetarna ar det av stor vikt att IT stodet sa snabbt som méjligt
etableras i verksamheten. IT —stodet garanterar ocksa en enhetlig hantering av signalerna.

Ett gemensamt och enhetligt IT-stdd behdvs som underlag for en effektiv analys av de
inkomna signalerna. Fordelen ar ocksa att alla medarbetare latt kan se de inlamnade
signalerna, dels for att folja signalarbetet, dels for att fa inspiration till nya signaler. For
kommunikattrerna ar det latt att se monster och foreteelser i signalmassan, exempelvis om
signalerna har baring pa central niva eller ar av regional/lokal karaktar. En val fungerande
sokmotor underlattar sokandet efter en speciell signal eller for att se monster i signalmassan.
Ett IT-stod underlattar samarbetet mellan kommunikatérerna i landet.Harigenom férhindras
uppkomsten av dubbelarbete och arbetstid som kan anvandas till annat sparas in.

IT-stodet ska kdnnetecknas av att vara enkelt, 1attillgangligt och anvandarvénligt for
medarbetare och kommunikatorer.

4.2 VVald testmetod

Projektgruppen har valt att anvanda ett befintligt IT-stéd som har samma funktion som
myndighetens brevlada for signalfangsten. Databasen har benamnts Brev: Signalfangst KFM.
Infangande signaler har skickas till databasen via e-post. Aterkoppling sker sedan med
automatik via en leveransbekraftelse.

Under en manads tid har tre regioner tillsammans med FOK/EX testat systemet genom att
inhdmta signaler i skarpt lage. Under testperioden fanns det mojlighet for samtliga
medarbetare att titta och soka i databasen. Tidigare inkomna signaler, bade pagaende och
avslutade, har lagts in i systemet. Medarbetarna far pa sa vis en tydligare bild av signalmassan
redan fran borjan.

Med utgangspunkt fran uppréattad och beslutad kategoriindelning (f.d. bruttolistan) avseende
riskgrupper och foreteelser har samma kategoriindelning inforts som utgangsléage i databasen.
Samtliga regioner och FOK/EX har en inkorgsfunktion.

Under dessa ligger for nérvarande tretton kategorier.

Alla medarbetare har haft behorighet att utnyttja sokfunktionen i databasen for att hitta
specifika signaler men dven for att se den totala signalmassan.

Kommunikatérerna har mojlighet att flytta och redigera inkomna dokument/signaler.
Diskussioner om nya kategorier tas tillsammans i kontaktmannagruppen.

Tva utsedda administratorer har haft full behdrighet att lagga till handlaggare och éndra
kategorier med mera. Med handl&ggare avses har kommunikatorer.

Databasen ar indelad i olika vyer.
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Inkorg (icke kategoriserade signaler)

Kolumnsortering efter &mne, avséndare, datum eller status.

Pagaende

Signalerna har hér bekréftats av handlaggare. Sortering per handléggare och per kategori
Historik

Historik- vy som ar uppdelad per manad, per handlaggare eller status.

Alla dokument

Visar alla dokument i datumordning

En signal kan ha fem olika statusl&gen.

1. Inkorgen. (Signalen nyinkommen och obearbetad)

2. Bekraftad (leveranshekraftelse skickad, upplockad ur inkorgen.

3. Pagaende (under bearbetning)

4. Klarmarkerad (analyserad, gor ej mer)

5. Flyttad till historik (g6r €] mer nu)

En utforligare manual som anpassades till kommunikattrerna utfardades.

4.3 Erfarenheter av testverksamheten

Anvandningen av funktionen myndighetsbrevlada har fungerat bra. Anvandningen kunde
starta och komma igang snabbt. Inkorgen, pagaende, historik, alla dokument och
uppdelningen under dessa ar givna vyer. En forandring i dessa funktioner paverkar alla
myndighetsbrevlador. Onskemal om nya vyer har framkommit.

Den valda l6sningen har kunnat anpassas till aktuella behov via inbyggda
administrationsverktyg. Den skulle galla bade for FOK/EX med rikssignaler och for
regionerna. For att underlatta dverblicken och sokbarhet lades kategorierna fran f.d.
bruttolistan in och visas forst. Texten till “Tack for din signal” kan anpassas sa den passar for
alla.

De tva givna rubrikraderna som finns i myndighetsbrevladan "egna kommentarer” och
”meddelande text” anvands inte. I stallet anvands mallen enligt 1.10 som underlag for vad
som ska fyllas i. Alla handlaggare kan skriva i alla &renden.

Arenderubriken pa inkommen signal gar inte att &ndra. Har medarbetaren skrivit en otydlig
rubrik far arendet fortydligas vidare i kedjan genom underrubriker etc.

Om flera signaler rér samma sak t.ex. bluffakturor kan man komplettera till

ursprungsarendet, lanka eller skapa underkategorier.

Om man vill komplettera nagot i ett dverflyttat arende till FOK/EX bér man skicka en
komplettering och inte skriva i dagboken.

Alla funktioner och hur de kan anvandas har inte testats. T.ex. att delegera ett arende.
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Om en signal inkommer som inte ror signalfangst bor kommunikatdren ta kontakt med
ingivaren. Endast i undantagsfall bor en signal tas bort fran systemet av administratoren.

Atgardade signaler har flyttats till historik.

Det &r viktigt att en viss disciplin uppratthalls for databasen sa att den kan fungera
tillfredstéllande som ett arbetsredskap. Funktioner for att uppféljning av exempelvis vilka
arenden som inte atgardats inom ett viss tidsintervall kan da anvandas.

Det var latt for handlaggaren/kommunikatoren att
— lagga in kategorier och underkategorier

— klistra in mallar och andra dokument

— flytta och komplettera arenden

— skicka tillbaka till inkorgen

— soka efter sokord, handlaggare, avsandare

Vad var mindre bra
— manga steg for att komma fram till signalen
— varje signal knyts till en handl&ggare
"pagaende” vyn skulle kunna rymma fler stadier
Farhaga
—  Att inkomna signaler blir fér manga sa att man tappar 6verblicken

4.4 Utvardering

Enligt medarbetarna i Eskilstunaregionen har det inte varit nagra svarigheter att hitta
brevladan eller att sanda in signaler.

Aven for dem som inte sant in ndgon signal utan bara har valt att lasa i brevladan, ar
uppfattningen densamma; latt att ldsa och Gverskadligt pa de signaler som varit insénda.

De flesta hade skrivit forslag till 6sning. Det framkommer inte att nagon stallt fragan sarskilt
till medborgaren och pa sa satt fatt forslag pa losning.

4.5 Utvecklingsomraden

— ytterligare vyer - "ny” och "bevakning” eventuellt dven bevakningspaminnelse
— under "pagaende” aven uppdelningen “per region”

— i rullningslisten, ndgon form av mapptrad (jfr utforskaren).

— mallen for kommunikatéren kommer upp automatiskt

4.6 Forvaltning av databasen

FOKJ/EX utser databasanvarig. Férvaltningsansvaret dver databasen har
Kontaktmannagruppen och FOK/EX tillsammans.
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4.7 Slutsats

Testverksamheten har pagatt under en manad. Marknadsforing har skett pa intranétet och
testmyndigheterna har marknadsfort regionalt bl. via anslagstavlan. Ca 30 skarpa signaler har
inkommit under testtiden.

Delar av arbetsmetoden har testats och sa langt fungerat bra. Medarbetarna tycker att det ar
latt att skicka in signalen. Kommunikatorerna tycker att databasen fungerar bra. Databasen
sakerstaller att signalerna hamtas och mottas och tas om hand. Databasen ger dverskadlighet
till arbetsmetoden och processkartan. Databasen sékerstaller att ett strukturerat underlag
finns. P4 sa satt forses nasta led med analysunderlag for att kunna vérdera och prioritera vilka
atgarder som ska goras for att medborgarna ska kunna goéra ratt for sig. Riktlinjer behdvs for
att sakerstalla att signaler som inte &r av rent férebyggande natur kommer till ratt person.
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5. Projektets forslag till beslut
Projektet yrkar att:

Arbetsmetoden ska faststallas. Metoden har prévats under en kortare tid. Den har forankrats
hos kontaktmannagruppen, FOK/EX och hos tre testmyndigheter (KFM Malmé, KFM
Eskilstuna och KFM Kalmar). Utfallet har varit positivt. Arbetsmetoden ger forutséattningar
for enhetlighet och samordning av verksamheten.

Val av IT stdd. Databas av myndighetsbreviddemodell ska anvandas. Inmatningsformular
kommer att finnas. Databasen &r forberedd for alla tio regionerna. Arbetet med signalfangsten
kan pa ett strukturerat och enhetligt satt snabbt komma igang. .

Inforandetidpunkt. Datastodet ska vara infort senast vid arsskiftet 2004/2005. Projektet
fungerar som resurs fram till inforandetidpunkten. Projektet lamnar harmed Gver till
bestallaren.

Det kravs omfordelning av resurser pa regionerna under inskolningsfasen. Allteftersom
signalfangstmodellen och inflodet utvecklas far ytterligare resurser tilldelas.

Utbildning ska tas fram. Utbildningen ske ges till verksamma
kommunikatorer/kontaktpersoner innan arsskiftet 04/05. I samband med uthildningen kommer
aven kommunikatorer/kontaktpersoner att fa stod och hjalp med att marknadsfora
arbetsmetoden. Avdelning EX bor gora en bestallning omgaende.
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6 Utbildningsinsatser

For att framgangsrikt implementera arbetsmetod for signalarbetet behovs utbildningsinsatser
for kommunikatorerna som har till uppgift att arbeta med signaler. Det &r en forutséttning sa
att bade medarbetare och kommunikatorer kan bérja anvanda ett enhetligt
signalfangningssystem. En del i utbildningen blir att kommunikatoren praktiskt far trana pa
prioriteringsmodellen och diskutera de olika bedomningspunkterna. Respektive region och
FOK/EX har ansvaret for markandsforing av e postadress, formularet och medarbetarens
medverkan enligt arbetsmetoden. I utbildningen ges ocksa upp stéd och hjélp for en enhetlig
markandsforing.

Syftet med utbildningen ar att kommunikatdrerna ska kunna tillampa arbetsmetod,
prioriteringsmodellen och it-stéd i sitt dagliga arbete som kommunikator.

Projektgruppen foreslar att en utbildning tas fram med féljande innehall:
— Arbetsmetod for signalarbete

— Kiriterier for vardering och turodning. En s.k. prioriteringsmodell

— IT-stod

| avsnittet arbetsmetod for signalarbete ska kommunikat6rerna utbildas i metoden att hantera
de signaler som inkommit till regionen genom att strukturera, analysera och atgarda
signalmassan for regionala signaler samt att gora ett strukturerat analysunderlag for
rikssignaler.

| avsnittet prioriteringsmodellen ska kommunikatdren lara sig praktiskt bedéma signaler
enligt den av EX och kontaktmannagruppen framtagna mallen. Sa att kommunikatorerna far
en enhetlig motivering pa bedémning av barigheten i signalerna. Det ar viktigt att
kommunikattrerna prioriterar substansen i signalerna efter samma forutséttningar.

| avsnittet it-stdd ska kommunikatorerna utbildas i datastddet genom att praktisera
signalhantering i utbildningsmilj6. Kommunikattrerna ska anvanda de mallar som &r
framtagna i arbetsmetoden.

Ovanstaende uthildning ska ges sarskilt for verksamma kommunikatorer darefter ska den
inga i kommunikatorsutbildning grund.
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7. Ovrigt
7. 1 Hur varderas signalen? Exempel pa prioriteringsmodell.

Vid junimétet 2004 enades FOK/EX och kontaktpersonerna att arbetet med rikssignalerna
skulle folja en speciell prioriteringsmodell.

Mallen utgar fran tre fragestallningar.
1. Nytta for medborgaren

2 Nytta for verksamheten

3. Mojlighet att genomféra.

Inom varje fragestéllning finns ett antal fragor dar ett varde mellan 1 och 3 ska anges. Ju
hogre poédng signalen vérderas till desto mer anses signalen prioriterad.

Exempel pa fragor inom fragestéllningarna som ger 3 poang.

Paverkar signalen manga medborgare? Kommer problemet att 6ka? Leder arbetet med
signalen till ett 6kat fortroende for KFM? Gor KFM stor besparing? Underlattar en 16sning
mycket for medarbetarna? Kréver arbetet med signalen kort tid?

Modellens maximala poang ar 30. En vardegrans har bestamts som da ger en vagledning
vilken prioritering det fortsatta arbetet med signalen har. Ett visst matt av subjektiv tolkning
vid poangsattningen gar inte att komma ifran.

7.2 Exempel pa signal och efterfoljande lagstifningsforandringar.

Den ursprungliga signalen var att det fanns manga bilrelaterade skulder i KFM: s register
avseende minderariga. Det rorde framst parkeringsboter, fordonsskatter och
trafikforsakringsavgifter.

Atgarder fran FOK/EX och overformyndare har medfért féljande andringar i forordningen
om betalningsforelaggande och handréckning respektive utsokningsférordningen.
Andringarna galler fran 1 oktober 2004.

Kronofogdemyndigheten har skyldighet att underrétta 6verférmyndaren nér en ansdkan om
betalningsforeldaggande eller handrackning avser nagon som inte har fyllt 18 ar eller nar en
ansokan om verkstallighet avser nagon som inte fyllt 18 ar.

Vagverket har genom liknade forordningséndring underrattelseskyldighet till 6verférmyndare
nar en minderarig registreras for ett fordon.

Exemplet visar pa en andrahandslsning. Helst bor problemet 16sas vid kallan dvs. innan man

overhuvudtaget hamnar i KFM: s register. Underréattelseskyldigheten far dock en preventiv
effekt.
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7.3 Gemensam kanal for KFM och SKM for klagomal och berom

Klagomal- och synpunktshantering tas om hand i olika former bade regionalt och centralt. De
regionala synpunkterna tas om hand pa myndigheterna bl.a. genom myndighetesbrevladan
eller via egna rapporteringssystem som till exempel excelfiler eller blanketter.
Klagomalen/synpunkterna kan komma direkt fran medborgaren eller indirekt via
medarbetarna. De externa klagomalen/synpunkterna lamnas via skatteverkets hemsida och tas
om hand via den externa webbkanalen "Klagomal och berém”. Skatteverket fordelar inkomna
synpunkterna till respektive verksamhetsomraden, t.ex. skatteavdelningen och
exekutionsavdelningen for bearbetning. Datastodet for den externa webben ér en
myndighetsbrevlada med samma funktion som testverksamheten for Signalfangst har anvant.
De inkomna klagomalen/synpunkterna fran webben kan rora signaler av forebyggande natur
eller sddant som ror 6vriga verksamheter.

Exekutionsavdelningen har ansvar for att klagomal/synpunkterna som ror
exekekutionsvasendet tas om hand, besvaras, eller kommer till ratt verksamhetsmottagare for
vidare atgard. Signaler av forebyggande natur som kommer fran externa webben rapporteras
in Signalfangstmodellen.

Den "nya” gemensamma kanalen for ”Klagomal och berom” galler bade for SKM och KFM.
Medarbetaren kan Iamna egna synpunkter utan begransning eller formedla medborgaren
synpunkter. Méjlighet ges harmed att fanga upp alla synpunkter som medarbetaren vill
formedlas pa ett strukturerat satt. Den garanti som kan utlovas medborgaren &r att synpunkten
kommer att Iamnas till ndgon som har ansvar for fragan. Sattet att lamna synpunkten ar
densamma som pa webben d.v.s. skriva ner synpunkten och skicka in den till en sarskild e
postadress. Synpunkten hamnar da i samma databas som den externa webben och
synpunkterna kommer att fordelas ut till de verksamhetsanvariga pa exekutionsavdelningen
respektive skatteavdelningen pa samma satt som for synpunkterna pa externa webben. Nagon
bearbetning sker inte i databasen, myndighetsbrevladan, utan bearbetningen sker pa
respektive verksamhetsavdelning. Myndigheten kan ocksa vélja att ha sina egna regionala
synpunkter under egen rubrik i brevladan. De synpunkterna tas om hand efter regionens egna
rutiner. Skatteverket tar endast hand om synpunkter som ar adresserade dit.

Medarbetaren pa KFM kan saledes fa anvanda tva narliggande system. Signalfangsmodellen
fangar upp signaler som ror forhindrandet av 6verskuldsattning och sadant som ska underlatta
for medarbetaren att gora ratt for sig och kanalen ”Klagomal och berém” fangar upp ovriga
synpunkter. Skulle en signal som ror forebyggande kommunikation hamna i ”Klagomal och
berom” kommer den anda att fangas upp, antingen av regionen under den regionala rubriken
eller via exekutionsavdelningen pa central niva.
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8 Bilaga. Direktivet

Direktiv for arbetet med framtagandet av arbetsmetod for att fanga upp och hantera
signaler inom kronofogde- myndigheterna och avdelning EX/FOK

Arende

Vi ska ta fram en arbetsmetod och ett datastdd for omvarldsbevakning. Ett enhetligt
signaluppfangningssystem som kan anvands av alla forbattrar majligheterna att inhamta,
analysera, bearbeta och vérdera signaler bade internt och externt.

Rapportering

Sedan ar 2002 pagar inom exekutionsvasendet ett arbete med att forandra den forebyggande
verksamhetens inriktning vad galler strategi, arbetssatt och arbetsmetoder och att harmonisera
verksamheten utifran intentionerna i RSV: s rapport 2 002:8 "Férebyggande kommunikation”.
For att battre kunna samordna verksamheten, ta tillvara pa de resurser som finns och de
erfarenheter som gjorts, ska vi ta fram en arbetsmetod (metodstdd) liksom ett fungerande IT-
stod. Med ett valfungerande 1T/metodstod for processen forebyggande kommunikation blir vi
battre pa att systematiskt ta hand om de foreteelser som leder till skuldséttning i KFM: s
register. Vi blir ocksa battre pa att prioritera, analysera och vérdera vilka signaler som har
substans i KFM: s verksamhet och darigenom effektiviserar vi den férebyggande
kommunikationen.

Syfte

Vi ska ta fram en arbetsmetod och ett IT/metodstdd som ska systematisera signaler som ger
faktaunderlag till att analysera for att vidare kunna vérdera och prioritera vilka atgarder som
ska goras for att medborgarna lattare ska kunna gora ratt for sig.

Framgangsfaktorer

Vara framgangsfaktorer ar:

Kreativitet

Lyhordhet

Helhetssyn
IT-mognad

Mal

En delrapport innehallande forslag pa beslut om arbetsmetod och en kravspecifikation pa
IT/metodstdd for signaluppfangst ska vara framtaget och foredraget for
Exekutionsavdelningens ledningsgrupp den 30/6 2004.

Aktiviteter (stomme till)

1.  Bilda projektet. Projektet ska folja riktlinjerna enligt projektstyrningsmodellen Pejl.
2. Titta pa befintliga singaluppfangningssystem, t ex VVagverket, UC och Boverket.
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Analys av inhdmtat material enligt punkt 2.

Avstamningar med medarbetare pd KFM.

Utforma forslag till metodstod

Utforma kravspecifikation pa IT stod inklusive budget.

Skriva delrapport som blir ett forslag till beslut for att ta fram metodstddet och ett
dataprogram. Den ska vara fardig 30/6 — 2004 och presenteras for EX: ledningsgrupp.

Nookw

Personal & organisation

Till projektledare utses Margareta S Eriksson, EX/S. Ovriga deltagare i projektet ar Esbjorn
Turesson EX/Stodenhet, Annelie Heneborn PA/U, Martin Olsson, KFM Malmg, Catarina
Billquist, KFM Kalmar, Gudrun Ulfsdotter, KFM Eskilstuna och Roger Hallsten, KFM
Gavle.

Projektledaren ansvarar for att arbetsgruppen bemannas av ratt kompetens. Projektledaren ska
ta fram en kostnad och nyttokalkyl. Projektledaren ska ta fram ett budgetférslag for projektet.

Budget

En budget for arbetsgruppens behov av resekostnader m.m. finns avsatt med 150 000 kr.
Framtagande av datasttdet internt, har beraknats till c. 600 IT-timmar darutover.

Rapportering

Uppfoljning av tidsram, budget, aktivitetsplan samt framtagna beslutspunkter sker manadsvis
till EX/FOK som ér projektets bestallare.

En delrapport innehallande beskrivning av metodstddet samt en kravspecifikation med
kostnader for inkop av, eller egen utveckling av datastod ska vara klar och presenteras for
Exekutionsavdelningens ledningsgrupp senast den 30/6-2004. Dérefter tas ny tidplan om
slutrapport och implementering av det nya metod/IT -stodet fram.

Infor viktiga beslutspunkter ska information ske till de fackliga personalorganisationerna vid
CPO-EX.
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