Matsystem inom
summarisk process

KFM Rapport 2008:5



(W)

0 00 J

Sammanfattning ........ ...ttt 3
Utgangspunkt och uppdraget .............coiueeeo... 4
2.1 ArbetsSgrUpPPeIl & v vttt ittt e e e e e e e e e e e e 4
Arbetets upplaggning ... ... ...ttt 5
Arbetssattet steg fbr steg ...... .. ... i o .. 6
4.1 Nuldgesbeskrivning .........c.c.ii it iinnnnnn. 6
4.2 Sammanstdlla krav ....... ... ..ttt 7
4.2.1 Uppdragsgivarens krav .................... 7
4.2.2 Ingivarens/borgendrens och svarandens krav 8
4.2.3 Interna krav pd pProCesSSen ................ 8
4.3 Sortering, analys, nedbrytning och urval av
Kraven . . e e e e e e e e e 8
4.4 Identifiera indirekta krav. .................. 10
4.5 Objekt i absoluta tal .......... .. ... .. ..., 11
4.6 Matbara termer . ... ... ... e 11
Uppstdllning och sammanfattning av metodstegen .. 13
Hur kan matsystemet anvandas ...........uouueuun.. 14
6.1 MAlformulering .........uuuiiuiieeeeennnnn. 14
6.2 Uppfdljning och analys (exempel) ............. 15
Varfdr ett nytt madtsystem? ............. ... ... ... 17
Hur har vi gatt vidare? ............iiiiinnnnn.. 17
Bilagedel .. ... e e e e 19
9.1 Bilaga 1. Direktivet. ........... .. ... 20
9.2 Bilaga 2 Nuladgesbeskrivningen ............... 27
9.3 Bilaga 3 Sammanstallning av kraven .......... 28
9.4 Bilaga 4 Krav och indirekta krav ............ 29
9.5 Bilaga 5 Krav som ingdar i matsystemet inkl
nedbrutna krav och objekt ut i absoluta tal .. 30
9.6 Bilaga 6 Kraven i matbara termer 1 . 31
9.7 Bilaga 7 Kraven i1 matbara termer 2 . 32
9.8 Bilaga 8 Krav i matbara termer med

matspecifikationer ... ... ... e 33






1 Sammanfattning

Denna rapport beskriver hur arbetet med att ta fram ett métsystem for processen
beslutai den summariska processen har gatt till och dess resultat, d.v.s. ett forslag
till méatsystem samt forslag till matt samt &ven hur summarisk process arbetat
vidare med métsystemet. Den viktigaste utgangspunkten for arbetet var att
mojliggora en effektivare styrning av verksamheten utifran ett processorienterat
synsétt. Indrivningsprocessen genomférde under 2006 ett arbete med likartat
syfte; Rapport 2006:8.

Arbetet pabdrjades med en nulégesbeskrivning av hur Kronofogdemyndigheten
(KFM) méter och foljer upp den summariska processen idag. Gruppens
bedomning blev att kopplingen mellan mal och métt till viss del & otydlig, att en
del méatning sker alltfor oregelbundet och i manga fall sker den genom manuell
insamling av data.

Det andra steget var att sammanstélla kundernas krav pa processen. De kunder
som identifierades var uppdragsgivaren, ingivare/borgenér, svarande och intern
kund d.v.s. krav mellan olika delar av processen. Kraven fannsi olika
styrdokument samt i olika undersdkningar som gjorts med externa kunder.

Det tredje steget borjade med att sortera kraven efter en dversiktlig analys.
Sorteringen innebar att kraven klassificeradesi sex olika utvecklingsomraden. De
krav som hamnade inom utvecklingsomradet " Matsystem” diskuterades och
analyserades vidare. Dubblakrav, krav pa fér 1ag processniva m.fl. valdes bort.
Inom detta steg skedde ocksa en nedbrytning av de 6vergripande kraven till
operativ niva

Det fjarde steget var att identifieraindirekta krav. Ett indirekt krav &r ett krav som
stéllsi ett tidigare skede i processen i forhallande till det direkta kravet och & en
forutsattning for att uppfylla det direkta kravet.

Det femte steget var att formulera kraven i métbara termer. Utifran den
detaljerade analysen som tidigare gjorts av kraven formulerades och definierades
dessa om till métbara termer. Dérefter tog gruppen fram ett forslag pa hur och nar
de olika métten ska métas.

De avslutande avsnitten av rapporten beskriver hur métsystemet kan anvandas och
hur man gatt vidare i utvecklingsarbetet.

Det 6verlamnade fordaget framgar av bilagorna. Bilaga 8 visar en
sammanstallning av kraven, matten och en métspecifikation.



Sammantaget visar arbetet med att ta fram ett méatsystem att det primért ar
processens slutprodukter som &r efterfragade. Undantagen &r att motet med
svaranden &r centralt i processen och att det ar viktigt att gora rétt fran borjan.
Néagot som ocksa syntestydligt i kraven var att vart forsta agerandei form av
utskick till svaranden, genererar betalning till sokanden vilket ar starkt efterfragat.
Darmed kommer man till slutsatsen att myndigheten maste ha en helhetssyn for
maétsystemet och att métt maste finnasi alladelar av processen.

Vi kan ocksa se att det ar nodvandigt att tafram en modell for att méta vara
kundsynpunkter |6pande och att vi behdver utveckla métsystem som ar
anpassningsbara utifran kundernas kommande synpunkter. Det &r ocksa viktigt att
processagaren utifran matsystemet arligen valjer matt for att méta kundernas krav.

2 Utgangspunkt och uppdraget

Kronofogdemyndigheten tilldmpar ett processorienterat synsétt och &r organiserad
utifran sina processer. Det nya synsattet innebér att fokus flyttas till dem vi &r till
for, deras krav och behov samt verksamhetens flode; dess aktiviteter och
aktiviteternas formaga att bidratill att kundens behov slutligen tillgodoses. En
process omfattar helheten - fran behov till kundtillfredsstallelse. Den uppféljning
som tillampas i dag & uppbyggd utifran ett funktionellt synsétt och efter en
funktionellt orienterad organisation. For att kunna styra och ledai processen
behtvs ett métsystem som &r anpassat till ett processorienterat arbetssétt.

En arbetsgrupp fick varen 2007 uppdrag att ta fram ett métsystem for processen
beslutai den summariska processen. Enligt direktivet ska métsystemet medverka
till en effektivare styrning i och av processen och fores a alternativ/komplement
till traditionella métt som produktivitet och kostnadseffektivitet. Metoden som
tillampas for att ta fram métsystemet ska dokumenteras for att kunnatillémpas i
utvecklingen av métsystem i processen. Métten i métsystemet ska vara proaktiva
och utgora ett medvetet urval med ett inbdrdes samband. De ska tillsammans bilda
ett system av uppfoljningsdata, vilket speglar syftet med processen. Syftet anges
dels av uppdragsgivaren (réattssékerhet och effektivitet) dels av medborgarens krav
och behov. De senare foljs bland annat upp i ingivar- och galdenédrsenkater.
Direktivet framgar av bilaga 1.

2.1 Arbetsgruppen
Arbetsgruppen har bestétt av foljande medarbetare fran Kronofogdemyndigheten.

Mikael Gavatin (projektledare) Malin Nordgren, Margareta Eriksson och
Elisabeth Hellstrém, allafran HK, Johanna Wahledow, Anders Nordenfors och



Thomas Eriksson, allafran Gavle och Karina Ohrberg, Ostersund. Bestéllare har
varit Annika Stenberg, processagare for den summariska processen.

3 Arbetets upplaggning

Att arbeta fram ett nytt métsystem uppfattades pa manga séitt som att ge sig i kast
med négot dvermaktigt. Uppgiften kandes daremot s angelagen att det var vart
ett risktagande och bidrog till arbetsgruppens stravan att komma fram till ett
resultat. En stor fordel i arbetet var att kunna stodja sig pa det pionjararbete som
verkstallighetsprocessen just genomfort.

Som utgangspunkt for att skapa ett métsystem anvandes boken ” Processbaserad
verksamhetsstyrning” av Anders Ljungberg, mfl. *

En viktig del i Ljungbergs modell ar arbetet med implementering av ett nytt
matsystem. Forankringen ska ske fran borjan for att fa del aktighet och forstaelse
och bor ske under hela arbetets gang enligt Ljungberg. Gruppen har darfor
genomfort en |0pande avrapportering till process- och ledningsgruppen for
summarisk process.

Det praktiska arbetet i gruppen har skett genom aterkommande tvadagars méten.
Vi borjade arbetet med att fasta upp en processkarta modell storre, som tackte en
hel vagg. Dar kunde man tydligt se processtegen paniva 2 och 3 och det fanns
tillrackligt med utrymme for att skriva och fasta” gulalappar” pa Denna
grundkarta anvande gruppen under hela arbetets gang. De olika arbetsstegen
skrevs pardlellti Visio. Vi utnyttjade Visios fargskalor for att kunna askadliggora
strukturer och samband. Ett urval av Visiobildernafinnsi bilagor till rapporten. |
takt med att arbetet fortskred och nya steg med gula lappar togs fram sparades de
gamla pa bl adderbl ockspapper med rubriker. Minnesanteckningar skrev vi efter
varje moétesomgang. Arbetssteg och forklaringar skrevs ocksa l6pandei
Wordbilagor.

Till grund for arbetet anvéandes den officiella processkartan for beslutai den
summariska processen. Gruppen har ocksa anvant begrepp som Ljungberg
anvander i sin modell.

Under arbetets gang har det kommit upp olika fragestalIningar om avgransningar
av arbetet. Beslut togs |6pande inom gruppen och av bestéllaren. En avgransning
ar att medarbetarnai processen inte beaktats som en sarskild kundkategori som

! Processbaserad verksamhetsutveckling, Anders Ljungberg, Everth

Larsson, ISBN91-44-01270-5,2005,



stéller krav pa processen. En annan och mer avgorande avgransning var kraven pa
medarbetarna och deras kompetens inte heller behandlats. Saledes har nagon
fordjupning i kraven pa resursernabl.a. kompetens darfor inte skett. Anledningen
var att gruppen av tidsskal fick i uppdrag att enbart ha fokus pa det vardeskapande
flodet och dess krav. Detta & dock en viktig komponent att vidareutvecklai det
fortsatta arbetet med ett métsystem inom 6vriga processer och for hela KFM.
Gruppen har ocksd, i samrad med uppdragsgivaren, valt att inte ta hansyn till
ekonomiskakrav.

Eftersom arbetet omfattar en del av obestandsprocessen ingar aktiviteter som finns
organiserade i verkstallighet, forebyggande kommunikation och kundcenter i vart
arbete.

4 Arbetssattet steg for steg
4.1 Nuléagesbeskrivning

Arbetet i métprojektet paborjades med en analys och beskrivning av hur KFM
idag méter och fdljer upp den summariska processen. Syftet med
nulégesbeskrivningen var att sei vilken grad dagens uppf6ljningssystem stodjer
ett processorienterat arbetsséatt.

Gruppen analyserade uppfoljningsbilagan till géllande tertialuppfdljning av
beslutai den summariska processen. Samtliga métt i bilagan antecknades pa
lappar som sedan sattes upp pa den stora processkartan inklusive objekt in och
objekt ut. Matten placerades ut pa den platsi processen dar gruppen beddémde att
de bast hor hemma. Datva eller flera métt bedomdes ha anknytning till varandra
markerades detta. De matt som gick att avlasa pa flerastélleni processen
markerades séarskilt. Aven de métt som idag anvands for att styra verksamheten
sattes upp pa processkartan.

Darefter gick gruppen igenom de verksamhetsmal som i nuléget &r av betydelse
for summarisk process. Syftet var att analyserai vilken grad KFM, genom den
nuvarande uppfoljningen, kan styra verksamheten mot dessa mal eller, med andra
ord, bedéma styrkan i sambanden mellan aktuella mal och gallande matt. Gruppen
antecknade verksamhetsmalen pa processkartan och markerade de méatt som
gruppen beddmde var direkt kopplade till ett specifikt mal.

Gruppens slutsats, efter beskrivning och analys av nuléget, blev att det ur ett

processperspektiv i vissadelar & svart att forsta varfor processen méter det man
gor idag. Kopplingen mellan mal och métt &r otydlig. Det gar darfor inte att med
dagens uppfoljning utlasa huruvidavi styr verksamheten mot de uppsatta maen



eller inte. Vid arbetet med nul &gesbeskrivningen framkom ocksa att vissa matt
som finns angivnai uppfoljningshilagan till tertial uppfoljningen méts pa
olikartade sétt beroende pa vilken enhet som gér méatningen. Inte heller
redovisningen av méatten gors pa ett enhetligt satt.

Den ovan beskrivna nulégeskartan finns bifogad i bilaga 2.
4.2 Sammanstélla krav

En central utgangspunkt i arbetet med att ta fram ett matsystem ar att bestdmma
vad det & som skamétas. | ett processynsétt &r utgangspunkten att syftet med
verksamheten &r att skapa ett mervarde for dess kunder. | ett processbaserat
maétsystem & det darfor de olika kundkraven som & vagledande vid
bestdmmandet av vad som ska métas.

Innan en sammanstaIning av alakanda krav kunde paborjas behtvde olika
kategorier av kunder, som stéller krav pa den summariska processen, identifieras.
Fo6ljande kundkategorier beddmde gruppen som relevanta:

Uppdragsgivare i form av regering och riksdag
Ingivare/borgenar

Svarande

Intern kund d.v.s. krav mellan olika delar av processen

Medborgare som kollektiv & en kundkategori som stéller krav pa processen.
Medborgaren i allméanhet har, enligt gruppens uppfattning, krav av sa generell art,
att detill stor del kan innefattasi uppdragsgivarens krav sdsom varande
representant for medborgarna.

Nér kunderna var identifierade och faststéllda ssmmanstallde gruppen de krav
som kundgrupperna har pa den summariska processen. Som stod for att kunna
urskilja alla kundkrav anvénde gruppen olika undersokningar, utredningar och
andra dokument i vilka kraven specificerats.

4.2.1 Uppdragsgivarens krav

Uppdragsgivarens krav pa summarisk process kan utlésasi regeringens
regleringsbrev och budgetproposition samt Skatteverkets nedbrytning av dessai
KFMs framtidshild 2012. Vidare har 1angsiktiga och kortsiktiga verksamhetsmal
anvants som underlag. Svarigheterna harvidlag var att relatera kraven i
overgripande ma och strategier till summarisk process. Kraven pa dessa nivaer ar
ibland formulerade pa ett sétt som gor det svart att se deras operativa betydel se.
Gruppen utgick darfor fran de krav pa processen som framgar av de langsiktiga



verksamhetsmalen och brét ner kraven till en lamplig niva. De krav som kunde
utl&sas ur dessa stamdes dérefter av mot regleringsbrev, budgetproposition och
strategier. Pa s sétt forsakrade sig gruppen om att de noterade kraven verkligen
kunde relaterastill de 6vergripande dokumenten.

4.2.2 I ngivar eng/bor genar ens och svarandens krav

I ngivarens/borgenarens och svarandens krav pa summarisk process framgar
framforallt av olika enkétundersotkningar, fokusgrupper och djupintervjuer som
genomfaorts de senaste &ren. De olika undersokningarna ger en bred och tydlig bild
over de krav som stélls pa verksamheten. De krav som framkommer i dessa
dokument & dock manga, vilket kravde en viktning och ett urval. De krav som av
kunderna angetts som minst viktiga sorterades bort. Av de aterstaende kraven
valde gruppen ut 16 krav som sarskilt angel&gna att ha med som underlag for
maétsystemet. Att det just blev 16 krav &r en tillféllighet. Det viktiga var att
gruppen tog sig tid att diskutera och enas om vilka krav som &r av stérst betydelse.
Svarandens krav handlar ofta om hur denne vill bli bemdtt och behandlad av
KFM:s personal men ocksa pa att forsta processen och vad de kan gora fora att
klara ut den uppkomna situationen. Dessa krav avser inte enbart krav pa galva
processen, utan ocksa pa dess resurser. En avgransning har i arbetet varit att inte
behandla processens resurser. Gruppen valde dock efter omfattande diskussion att
tamed dven kraven pa forstael se.

423 Interna krav pa processen

Interna krav pa processen och mellan olika delprocesser var ndgot svarare att
identifiera. Som hjap for att finna de interna kraven anvénde gruppen bl.a. de
verbala beskrivningarnatill processkartan for beslutai den summariska processen,
I vilka de interna kundkraven mellan olika processteg ibland har angetts.

De nedtecknade kraven placerades vid den delprocess dér de bedomdes héra
hemma, ut i s.k. simbanor (en simbana per kundkategori). De krav som omfattar
hela processen placerades tillsammans under rubriken ” Géller hela processen”. |
detta lage plockade inte ndgot krav bort eller viktades mot varandra.

Den beskrivna processkartan med samtliga uttalade kundkrav finnsi bilaga 3.
4.3 Sortering, analys, nedbrytning och urval av kraven
Né&r de externa kunderna uttrycker kraven i enkétsvar har de oftast ingen

ka&nnedom om hur processerna ar uppbyggda utan svarar generellt for hela KFM.
Uppdragsgivarens krav uttrycks med nodvandighet pa en 6vergripande niva.



Kraven behover darfor analyseras och hérledas till den delen av processen de bast
hér hemma.

For att kunna strukturera och sortera kraven anvande vi en tabld, se nedan, som
visar en forklaring till respektive krav och till vilket utvecklingsomrade kravet kan
hanforas. Vi borjade med att diskutera varje krav i turordningen
ingivares/borgendrers krav, svarandens krav, interna krav pa processen och
slutligen uppdragsgivarens krav pa processen.

Utvecklingsomrade
5 |5
| ntressent B?hqy/Krav/ Forklaring % 5| 8 | B 5 =
Forvantningar 2le | |3 _@ 5
83 E|m| o8| 83
L@ ¥ = | E|>%

Ovriat

Till processtruktur hanfordes krav och behov pa processflddet och riktlinjer. Hit
hor exempelvis en enhetlig handléggning. Under kompetenskrav hanfordes alla
krav pa medarbetarnas formaga att utfora arbetet. Under utvecklingsomrade I T-
system fordes krav pa vara system till exempel en borgenérs behov av att
elektroniskt kunnafolja sitt &rende under hela handlaggningen. Under
varden/kultur sorteras krav och behov som handlar om mjuka varden, exempelvis
attityd, instalining, uppfdrande, moral och etik.

De krav som kategoriserades under utvecklingsomrade M étsystem jobbade
gruppen vidare med.

Allakrav kan inte bli matt och de krav som skulle inga i matsystemet maste vara
métbara, vé definierade och avgransade. En forsta utgangspunkt var syftet med
maétsystemet. Systemet ska mojliggora for organisationen att folja upp och styrai
processen i enlighet med krav, behov och forvéntningar. Kraven ska kunna
omvandlas till métpunkter. Kraven under omradet kan inbegripa bade dagens
manuella matningar, liksom enkétfragor och direkta numeriska matpunkter.
(kvalitetsuppfoljningsmodellen och ingivar-/gél dendrsenkéter )

En fragestallning var till vilken del kravet adresserade, specifikt beslutai den
summariska processen, hela obestandsprocessen eller till resurserna? Endast krav
pa processen behdlls. En annan fragestalining var pa vilken processniva
respektive krav hdrde hemma. Métsystemet avser en métning pa processniva 2
och 3. Vissa krav visade sig vara pa en detaljeringsniva som snarare horde till
processniva 4 och 5. | princip beholls endast krav paniva 2 och 3. Dubbletter
identifierades och togs ocksa bort. | manga delar tolkade gruppen kraven ur



kundens perspektiv och formulerade om och fortydligade dem. Gruppen tog sig
tid och diskuterade igenom respektive krav och definierade det grundligt.

Urvaskriterierna kan sasmmanfattasi féljande. Kraven skavara

* gpecifikafor beslutai den summariska processen (inte gemensamma for
obestandsprocessen)

* det bidrag som den summariska processen kan ge till obestandsprocessen
* riktade till processen (inte krav pa resurser)

* paen detaljeringsniva som motsvarar processniva 2 och 3

* métbara

Kraven som galler for hela processen brét gruppen ner i omgangar till operativ
nivaoch hanforde dem till respektive delprocess. Varje krav skrevs pa gula lappar
och markerades pa den stora processkartan for att visualisera arbetet pa ett
overskadligt sétt.

Nagra av de 6vergripande kraven var inte mdjliga att brytaned i detta arbetssteg.
Dessa bearbetade gruppen forst efter att de indirekta kraven tagits fram (se avsnitt
4.4). Den dutliga nedbrytningen gjorde gruppen som en avstamning. Det
Overgripande kravet noterades och darefter noterades vilka andra krav i processen
som kunde motsvara det 6vergripande kravet. Det blev da en kontroll pa om det
Overgripande kravet var fullt tillgodosett genom de krav som redan fanns angivna
| processen.

4.4 |dentifieraindirekta krav.

For att ett direkt krav ska kunna uppfyllas kan det krévas att man identifierar
faktorer och krav pa detta som bor vara uppfylldaredani ett tidigare skede av
processen; d.v.s. att man stéller ett antal indirekta krav. Identifiering av de
indirekta kraven gor det mgjligt att méta mer proaktivt.

For att identifiera de indirekta kraven borjade gruppen analysera de krav man
noterat pa de slutprodukter som processen skapar, eller med Anders Ljungbergs
terminologi; objekt ut. Genom att folja det direkta kravets utveckling bakat i
processen d.v.s. frén objekt ut till objekt in, kunde varje vardeskapande aktivitet
identifierasi respektive delprocess. For att komma fram till ett indirekt krav fran
ett direkt krav tog gruppen hjép av frégorna

e Vad & en forutséttning for att kravet ska uppnas?
e Vad ar det idag som felar och gor att kravet inte uppfylls?

Ett exempel paett krav ar att den summariska processen ska ga snabbt. Ett st att
méta hur snabbt borgendren/ingivaren far sitt beslut ar att méta tiden mellan
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ansbkan och beslut. Det finns dock faktorer som ligger tidigt i processen, som
paverkar dennatid pa olika och ibland avgorande sétt. En forutséttning for att
borgenéren/ingivaren far sitt beslut snabbt & delgivning sker snabbt. Om de som
ska delge svaranden har fétt en felaktig adressuppgift eller om deinte fétt en
adressuppgift som t.ex. borgenaren lamnat vid ansbkan kommer delgivningen att
forsenas och &rendet drar onodigt ut pa tiden. Flaskhal sen har skulle kunna vara
att KFM inte har riktiga adressuppgifter vilket skulle kunnamétasi sig.

Gruppen gick igenom samtliga krav pa objekt ut, samtligakrav i processen och
slutligen kraven pa objekt in. Med fokusering pa hela processen och med stor
hjép av de framtagna indirekta kraven, kunde gruppen identifiera var i processen
man maste gain for att styra och forbattrai rétt tid - innan det ar for sent —och pa
ett sddant sétt att slutprodukten paverkas positivt. | de fall det indirekta kravet
beddémdes vara en garanti for att det direkta kravet kommer att uppfyllas tog
gruppen bort det direkta kravet och beh6ll det indirekta kravet.

Utifran ursprungskravet (som oftafinnsi slutet av processen) kopplade vi
samman alla nu uppkomnakrav for att se hur de hanger ihop. Man analyserade
balansen i bilden med de krav som noterats pa den stora processkartan. Efter detta
arbetssteg kunde man konstatera att det finns krav pa objekt in, i de olika stegen
och pa objekt ut.

Den beskrivna processkartan och de framtagnaindirekta kraven (rosaférgade)
framgar av bilaga 4. Av bilagan framgar &ven hur kraven &r kopplade till
varandra. Exempelvis. Kravet A1 fdljsav A2, A3 osv. Bokstéverna och siffrorna
&r satta med borjan utifrén objekt ut.

4.5 Objekt i absolutatal

Enligt gruppens uppfattning &r resultatet det som kommer ut av en process och
bor redovisasi absolutatal. Darmed undviker man en férvanskning, vilket innebar
att objekt ut fokuseras pa absoluta tal. Daremot menar gruppen att nér en analys
av resultatet sker, da kan man behdva harelationer att laborera med, exempelvis
antal per arsarbetskraft eller de parametrar man sa onskar.

Krav som kommer att ing&i métsystemet i absolutatal, inklusive nedbrutna krav,
och objekt ut framgar av bilaga 5.

4.6 M atbara termer

Det &r forst i ett sent skede av arbetet som kraven ska, eller kan, omvandlasttill
métbara termer. Hittills har det redovisade arbetet koncentrerats pa krav som stélls
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pa processen fran olika hall. Irrelevanta krav har sorterats bort och en bedémning
har gjorts av vilka krav som &r viktigast. Arbetsséttet har motiverats av risken att
borjafundera kring métbara termer i ett tidigare skede. Stor tankemdda hade
kunnat |aggas ner pa krav som senare hade sorterats bort eller omformulerats.

Utgangspunkten for arbetet med métbarhet var de viktigaste kraven som
successivt utkristalliserats enligt ovan. Ett annat underlag i arbetet var den
utforliga forklaringen av respektive krav vi i tidigare skede dokumenterat. For att
identifiera kravets méatbarhet forutsattes ytterligare precisering och analys. Vissa
krav var |étta att definiera medan andra krdvde omfattande diskussioner. Som
exempel pa detta kan nedanstaende forklaring beskriva komplexiteten i kraven.

Krav

Forklaring

Forel aggande/Atgar
der som leder till
aterkall el sebeslut
(leder till betalning)

har.

Hela processen. Stkanden vill att forelaggandet, samtal, e-
post, SMS, fysisk delgivning mm leder till betalning (nu
eller genom avbetal ningsplan). Tiden borde vara en aspekt.
Vi vet inte vilken tid som sokanden vill att vi skalagga ner.
Vi behover for egen del veta vilken effekt respektive dtgard

Med utgangspunkt fran den detaljerade forklaringen tog vi fram méatbara termer.
Det kan vara antal, dagar, god dokumentation mm. Vissa kan métas maskinellt
och andramatsi kvalitetsuppfoljningen.

Gruppen anvande sig av tva utgangspunkter for att faststalla matbarhet.
M étbegreppet ska kunna ge svar pa fragan om processen, del processen eller
aktiviteten uppfyller det specifika kravet. Méatbegreppet ska kunna utgora

underlag for analys och eventuell férbéttring av processen.

Krav Forklaring M att

Hela processen. Sokanden vill att 1. Antal &terkallelser
Forelaggande | forelaggandet, samtal, e-post, SMS, efter utskick av
IAtgérder fysisk delgivning mm leder till betalning | férelaggande per
som leder till | (nu eller genom avbetalningsplan). skul dtyp och sokande
dterkallelsebe | Tiden borde vara en aspekt. Vi vetinte | 2. Antal dagar frén forsta
slut vilken tid som sokanden vill att vi ska utskick till dterkallelse
(leder till lagga ner. Vi behdver for egen del veta | inkommer.
betalning) vilken effekt respektive &tgard har.

Ett annat exempel pa hur kravet har omsatts i métbara termer och kompletterats
med matspecifikation.
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Krav Forklaring M att M atspecifikation
Snabbt agerande Hela 1. Antal dagar frén ansokan A. Tertial
processen inkommer till utsdag meddelas. | B. Riksniva
2. Antal dagar fran anstkan C. Enhetsniva
inkommer till bedlut (inte D. Teamniva
dterkallelse) meddelas. E. Systemet

3. Anta dagar fran ansokan
inkommer till avskrivning pga.
aterkallelse meddelas.

Kraven, de métbara termerna samt métspecifikationen framgar av bilaga 6-7.

5 Uppstalining och sammanfattning av metodstegen

Uppstallning och sammanfattning av metodstegen med hanvisning till respektive
avsnitt i boken. Till varje steg gjordes dokumentation i Visio eller Word.

Nulégeskarta. Nuvarande métsystem. Avsnitt 4:1

Sammanstéllning av uppdragsgivarens krav.

Sammanstallning av fragor enlig enkét till borgenér/ingivare och géldendrer samt
notering av de 16 viktigaste kraven pa respektive kategori

Uppstallning av krav i simbanor Innehaller 62 krav. Avsnitt 4:2

Uppstalining av kraven enligt tablafor olika utvecklingsomréden.  Avsnitt 4:3

Lista 6ver krav som ev. skaingai matsystemet (Nettolista) 39 krav. Fortsatt
diskussion vad som &r viktigt. Overgripande krav inte nedbrutna.

Forklaringar och motiveringar varfor kraven skamed i métsystemet och varfor
kravet & viktigt. 21 krav. Aven pabdrjad nedbrytning fran évergripande krav till
processteg. Definition av innehdllet i matsystemet. Avsnitt 4:3

Forklaring och diskussion till indirekta krav. Bokstavskombinationer, siffror och
farger for att béttre kunna hérleda kraven hur de hér sasmman Avsnitt 4:4
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Avstdmning av de 6vergripande kraven och om tackning finnsi processen. Bryter
ner krav for hela processen dlutgiltigt. Avsnitt 4:3

Totala kraven som ingar i métsystemet. Borjar omformulerakraven till métbara
termer. Formulerar objekt ut i absolutatal och métbara effekter.

Kraven uttrycktai métbara termer. Fokusering krav -métt. Olika samband och
infallsvinklar. Métspecifikation. Nar och hur ska mattet tas fram och om méttet
finns eller om det blir ett nytt métt. 18 krav. 3 specifika métt pa slutprodukten.
Resterande métt & kontrollpunkter. Avsnitt 4:4

Gruppering av métten utifran vad kundernas férvantan ror med hanvisning till
processteg och sammanstallt i simbanor. Alla évergripande krav ar

omhandertagna till matt. Avsnitt 4:3
Sammanstallning av kraven, métten och méatspecifikationen. Bilaga 8
6 Hur kan matsystemet anvandas

| bilaga 8 anges pa en 6vergripande niva véara dutprodukter, vilka krav och behov
de ska uppfylla och vem som &r kravstéllare. Sokanden ska snabbt fa antingen ett
betalt, utslag eller ett beslut som visar att KFM gjort vad som forvantasi méalet
(sokandens krav). Svaranden ska ha fatt information som gor att han forstar varfor
situationen uppstatt och hur han ska forhindra ett dterupprepande (svarandens
krav). Uppdragsgivaren har ocksa krav paatt svarande och ingivare/borgenérer
ska vara ndjda med KFM:s verksamhet bade ur perspektivet snabbhet, effektivitet
och réttssakerhet. Svarande ska ocksa vara néjd med KFM:s bemétande (svarande
krav).

For att askadliggdra hur matsystemet kan anvandas visas hér ett exempel.
Exemplet forutsatter att métsystemets tekniska delar & utbyggda och att
myndigheten arligen via olika undersokningar tar reda pa hur myndigheten svarar
upp mot sbkandens och svarandens krav.

6.1 Malformulering
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Métten i detta exempel ar foljande pa en dvergripande niva.

1. Antal dagar fran anstkan om betal ningsforel aggande till att utslag meddelas
(statistik fran datastédet).

2. Antal dagar fran ansokan om betal ningsforelaggande till att beslut (inte utslag)
meddel as (statistik fran datastédet).

3. N6jd svarande som utifran forel aggandet har forstatt hur skulden ska betal as.
(enkat).

4. 1 vilken omfattning sbkande och svarande anser att tilldmpningen ar enhetlig.

Det kan varafullt tillrackligt att processagaren satter mal for dessa produkter.
Som exempel kan anges att ett ar faststdller processagaren ett onskvart intervall
for mal 1 och 2 till 45 — 55 dagar, for mal 3 till 80 % gadendrer och for mal 4 ska
andelen ndjda sokande och svarande 6ka med 5 procentenheter i den specifika
fragan.

Mal 1-2: For borgenaren innebér det att ndr han l[amnar in en ansbkan om
betal ningsforel &ggande kan han férvénta sig att det tar mellan 45-55 dagar innan
han far sitt utslag eller beslut.

Ma& 3: Av de svarande som behandlats av KFM ska 80 % ha forstétt hur de ska
betala skulden utifran foérel aggandet.

Mal 4: For sokande och svarande innebér det att oavsett vem som handlégger ett
arende ska tilldmpningen vara enhetlig. Det kréver i sin tur att ett enhetligt synsétt
I processen och dess del aktiviteter vidareutvecklas.

Nér processiagaren faststéllt dessama for kommande &r dtervander respektive
enhetschef till sina enheter. Chefens budskap till sina medarbetare om kommande
ars krav pa verksamheten innebér darmed fokus pa kundens krav och behov
utifran den tjanst de tillhandahdller i Slutet av processen. Det vill saga en stkande
ska maximalt fa vanta 55 dagar innan han féar sitt utslag eller beslut, ett visst antal
svarande ska hafatt tillracklig information samt att sokande och svarande ska
uppleva att de far samma behandling oavsett vem som handl&gger just deras
arende.

6.2 Uppfdljning och analys (exempel)
Mal 1-2: | den |6pande uppfoljningen under aret kan prognosen, som ett exempel,
visa att inom nagra enheter tar det 50 dagar fran anstkan till utslag medan det tar

65 dagar till beslut. Har &r det 6vergripande matten A1 Antal dagar fran ansokan
inkommer till att beslut/utslag meddelas.
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Mal 3. Har kan en enkatundersokning eller undersokning med hjdp av frégor via
Kundcenter visa att andelen som forstatt hur skulden ska betalas ar 65 %. Har &r
det dvergripande méttet J1 Andel som utifran forel aggandet forstatt hur skulden
ska betalas.

Ma&l 4: Har kan signalfangst och enkatundersokning visa att flera sbkanden anser
att KFM s tillampning inte &r enhetlig.

Nér det galler avvikelsen i de tvaforsta malen kan processagaren be sin controller
att tafram fler métt i processen som styr mot respektive mal.

Ma&l 1 och 2: Controllern tar da fram matt pa enhetsnivai de delaktiviteter som har
samband med snabbhet. De aktiviteter som &r aktuella (se bilaga 7) &r

- 1.1 Behandla anstkan, dar mattet & A4 Antal dagar fran anstkan kommer in
till forsta utskick.

- 1.2 Delge anspr ak, dar métten kan vara A3 Antal dagar fran komplett
forelaggandetill fysisk delgivning eller Antal dagar fran komplett férel aggande
till delgivning sker for respektive delgivningsform.

Controllern tar fram och analyserar skillnaderna for att forsta var i processen
forbattringar behover goras. | exemplet visar det sig en stor skillnad mellan
enheternai hur 1ang tid det tar innan drendet |amnas for fysisk delgivning samt
mellan delgivningsenheterna. Tva enheter visar pa behov av forbéttringar.
Controllern for en diskussion med enhetscheferna med utgangspunkt i
processkartan och de olika varden han har fétt fram. Denna diskussion fors sedan
vidare pa teamniva, dar medarbetarna ser bade slutprodukten och dess varden och
sin egen del i denna. Teamen resonerar om mojliga forbattringsaktiviteter och
bestdmmer sig for olika insatser. Samtidigt ber man controllern om sérskild
redovisning veckovis av aktuella métt for att kunna folja effekternaav sina
forbéttringsinsatser.

Mal 3 och 4: Controllern och/eller sarskilt utsedda arbetsgrupper tar fram
ytterligare relevanta data for att tydligare kunna se vari bristen bestér i.

Nér det géller dylikamal gér det inte att |6pande méta dessa under aret. Man far i
stéllet bestémma tidpunkter for sammanstéllning av kundsynpunkter och
analysera dessa. Hér & processkartan och processgruppen viktiga komponenter
for att fa fram forbattringsforsl ag.

For att na forbéttringar i forstaelsen kan processen med hjélp av sprékvardare och

externa testgrupper omarbeta forel dggandet. Savitt avser enhetlighet kan man fora
temadi skussioner pa enheterna och utveckla processens juristnétverk.

16



7 Varfor ett nytt matsystem?

Méatsystemet kdnnetecknas av att vi ser till hela den summariska processen fran
det att en anstkan om betal ningsforel ggande aktualiseras hos
Kronofogdemyndigheten till dess att arendet & fardigbehandlat. Vi ser delarnas
bidrag till helheten och hur de hanger ihop. Det & kundkraven som &r styrande.
Systemets uppbyggnad utgar fran kundkraven och gor kundkraven tydliga. Det
ligger i systemet att det kan andras om kraven andras. Vi sakrar slutprodukten
genom ett inbyggt signalsystem. Det ger oss mojlighet att agerainnan det &r for
sent. Vi kan se kritiskadelar i processen. Genom att fokusera pa slutprodukten
och dess betydelse for kunden flyttas &ven malfokus till slutprodukten. Vi
anvander processkartlaggningen pa ett gemensamt, askadligt och praktiskt stt.
Hela métsystemet ger oss kunskap. Vi fokuserar ibland pa detaljer men
huvudsakligen pa helheten. Systemet tillater kategorianpassade métningar. Vi
anvander absolutatal som ger underlag for forbéttrad analys. Vi méter det som &r
viktigt och som &r baserat pa kundens bedomningar. KFM &r en politisk styrd
verksamhet dér uppdragsgivaren stéller krav. Det processorienterade synséttet
mojliggor en fokusering pa hur arbetet fungerar internt och for medborgaren.

Maéatsystemet &r ett verktyg for cheferna att praktisera en anvandning av styrning
och ledning i en processorienterad verksamhet. Utgangspunkten vid uppfoljningen
blir processkartan och diskussion om forbéttringar i processen bade i
ledningsgrupp samt pa enhets- och teamniva. All personal i organisationen
kommer darmed att bli insattai métsystemets uppbyggnad och funktion. Det
kommer i sin tur att bidratill att forstael sen och acceptansen for grundtankarna
bakom en processorienterad verksamhet okar. Forandring genom en ny fokusering
ger forutsattningarna for att na en okad néjdhet bland kunderna.

8 Hur har vi gatt vidare?

Strukturen & antagen och modellen for hur ett métsystem ska tas fram for
respektive process fastslagen av myndigheten under hdsten 2006. Métsystem har
darefter tagits fram fOr den summariska processen. De métsystem som tagits fram
anvander sig av métt som hamtas ur kvalitetsuppfoljningsmodellen, statistik ur
verksamhetsstodet och enkatundersokningar. | dag saknas emellertid vissa av de
ingdende métten i de olika delarna. Arbetet med att ta fram métten ur
kvalitetsuppfoljningen kraver en fortsatt dialog med samordnaren for denna. De
uppgifter som idag inte heller gar att fa fram ur 1 T-stéden behtver analyseras och
beskrivas for att s3 smaningom resulterai en bestéllning av ett mer forfinat
uppfoljningssystem. Arbetet har paborjats for att stéllakrav paett nytt I T-stod
som pa ett enklare sétt kan presentera efterfrégad data.
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Matt och méatspecifikationer har tagits fram for 2008 med utgangspunkt ur
métsystemet. Processagaren har dock tvingats att valja bort vissa matt piga.
begransningar i det befintliga I T-stddet och déarfoér att det saknas en strukturerad
modell for att fangain kundkraven. Ett arbete med att lansera en modell for att ta
hand om kundbehoven har nyligen slutférts. Férhoppningsvis kan den modellen
utgora ett bra komplement till att fanga kundernas krav.

Resurserna har i detta skede av utvecklingen valts bort. En forhoppning &r att
denna dimension kan utvecklas vidare inom ramen for ndgon av foljande
utvecklingar av métsystem inom KFM:s andra processer, eller som ett separat
uppdrag for den summariska processen.

Méatsystemet & ocksa en pusselbit i ett storre sammanhang som kraver fortsatt
utveckling. Vi behover systematiska angreppssétt bl.a. pa hur vi stéller och tar in
enkatfragor. Hur vi anvander enkétsvaren och uppfoljningen med hjalp av
maétsystemet till att forbéttrai verksamheten? En annan del &r hur vi anvander
klagomal shanteringen i syfte att forbattra processen. Kundbehoven framkommer
pamangaolika hdll. Ytterligare en del &r att vi behover samverka med andra fore
och efter processen i hogre grad och pa ett gemensamt och systematiskt satt. Ett
komplett styrningssystem innehaller dérutéver parametrar som strategiska mal,
finansiering, kompetens, arbetsmiljo, etc. Att méta och folja upp rétt, & en central
del i processtyrningen och en bra borjan. Det & en resa som &r paborjad.
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M atsystem for att styra Suproprocessen och verksamhetsstatistik for den
for ebyggande kommunikationen

1 ARENDET

| projekt Nytt arbetssétt inom Supro kommer en kravspecifikation for ett nytt 1 T-
stod att vara klart under april manad 2007. Det &r vasentligt att verksamhetens be-
hov av uppfdljning inordnas i kravspecifikationen. Vi har tva syften med den sta-
tistik vi skakunnatafram; dels att styra och f6lja upp g8l va processen och dels
att tillhandahalla statistik som &r vasentlig for vart forebyggande arbete inom hela
myndigheten. Bada syftena handlar om samma produkt — verksamhetsstatistik —
men skiljer sig & i arbetet med att ta fram relevanta métt och kommer &ven att i
allt vasentligt skiljasig & i vilka matt som kommer att tas fram. Jag uppdrar dér-
for till gruppen att genomfora arbetet i tva fran varandra skilda delar, Matsystem
for att styrai Suproprocessen (2) respektive Verksamhetsstatistik ur Suprosyste-
met (3).

2 MATSYSTEM FOR ATT STYRA | SUPROPROCESSEN
2.1 Syfte

Vi skatafram forslag till proaktiva métt for Suproprocessen . Matten ska vara ett
medvetet urval med inbdrdes samband. Métten ska tillsammans bilda ett system
av uppfoljningsdata, vilket speglar syftet med processen. Syftet anges dels av
uppdragsgivaren (réttssakerhet och effektivitet) dels av medborgarnas krav och
behov. De senare foljs bland annat upp i ingivar- och géldenadrsenkéter. Méatsy-
stemet ska medverkatill en effektivare styrning i och av processen.

2.2 Inledning

Den nya Kronofogdemyndigheten &r en processorienterad organisation. Nuvaran-
de métsystem &r uppbyggt utifrén ett funktionellt synsétt och en funktionellt ori-
enterad organisation. Det innebér att betraktarens fokus finns pa medarbetare,
team, enheter och HK. Det processorienterade synséttet innebér att betraktarens
fokus finns pa den vi &r till for, dennes krav och behov samt verksamhetens flode;
dess aktiviteter och deras forméaga att bidratill att kundens behov slutligen tillgo-
doses.

Med proaktiva métt menas hér indikatorer som stimulerar organisationen att an-
passa sig efter forandrade krav innan dessa hinner manifesterasi kundernas upp-
repade papekanden.

Huvudkontoret, Kronofogdeavdelningen www.skatteverket.se

Postadress
171 94 Solna

Besotksadress Telefon Telefax E-postadress

Solna strandvég 10 08-764 80 00 08-29 26 14 huvudkontoret@skatteverket.se
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Funktionellt: Processorienterat:
Kronofogde-
Uppdrags- nér/Stkande/

givare/Leverantor Svarande
Rikskronofogden
Pa

Sufro Aktivitet > Aktivitet > Aktivitet >
Enhet C

Ty

Teamledare

e

Medarbetare

Tyngdpunkten i métsystemet blir uppdragsgivarens krav och kundernas behov och
forvantningar, vilka utgor sjalva syftet med processen. Uppdragsgivarens krav
aerfinns bland annat i det arliga regleringsbrevet. De langsiktiga malen for Fast-
stélla otvistiga réttsansprak motsvarar i stor utstrackning de grundldggande syfte-
na med processen. Métsystemet ska underlétta §alva styrningen av kdrnprocessen.
Avsikten & inte att byta ut nuvarande statistikuppféljning forrén myndigheten
kanner en stabilitet och trygghet i sin uppféljning och aterrapporteringsskyldighet
till uppdragsgivaren. En parallell uppféljning kan darfér bli nddvandig under
overskadlig tid.

2.3 Rapportering

Ett valkant faktum &r att det som méts blir gjort. Matt som inriktas pa syftet ska-
par forutsattningar for att i styrningen tatillvara medarbetarens sjalvstéandiga be-
démning och kompetens. Medarbetaren kommer att med ett processorienterat
matsystem valja handlingsalternativ utifran processens syfte men ocksa respektive
aktivitets varde i kedjan, eftersom det & detta som f6ljs upp.

Nuvarande métt medfor inte séllan att saker blir gjorda pa ett sétt som motverkar
syftet med processen. Manga medarbetare vittnar om att de kanner sig ”jagade av
statistik”, som inte altid kanns meningsfull. Det senare &r visserligen en styr-
ningsfréga, men kan i sin tur haen grund i den traditionella matningens natur.
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Nuvarande métt har ocksa ofta fokus pa medarbetarens sétt att arbeta. Med ett
processynsatt torde fokusi stéllet ligga pa sbkandens behov av ett snabbt avgo-
rande. Aven medarbetarens fokus blir pa detta sitt koncentrerat till de behov som
aktuell sokande/svarande har och medarbetarens handlingssétt paverkas utifran en
ambition att tillgodose detta.

Nuvarande matt anger historiska data. | organisationens agerande utifran uppfolj-
ningen finns en stravan att tillréttal &gga dess konstaterade avvikel ser. | processyn-
séttet finns en koncentration pa kundens behov och krav i nutid eller till och med
framat i tiden. | detta fokus finns storre majligheter till ett proaktivt agerande, dvs.
att agera pa kundens behov innan dessa resulterar i upprepade pastétningar pa or-
ganisationen.

24 Arbetsgruppensinriktning

En utgangspunkt for arbetet & den modell for métning av processer som finns
framtagen inom Drivain och verkstalla och som baseras pa boken Processbaserad
verksamhetsutveckling av Anders Ljungberg och Everth Larsson. De erfarenheter
och de tankar som John Seddon framfér i sin bok Freedom from command and
control kan vara en viktig input i arbetet. For att skapa en forutséttning for myn-
digheten att styra pa ett ensartat st & det vasentligt att gruppen foljer den modell
som nu &r framtagen.

Vi har idag ingen méjlighet att gora maskinella uppféljningar utifran ett process-

perspektiv. Arbetsgruppen bor identifiera vilka krav som stélls fér en 1T-baserad
uppfoljning. Arbetet ska utmynnai tydliga och avgransade métt som ett underlag

for den kravspecifikation som skatas fram inom projektet Ett nytt arbetssdtt inom
Supro.

2.5 Effektmal

1. Processagaren och ledningsgruppen for Supro upplever att méatsystemet for
Faststélla otvistiga ansprak ar ett effektivt stod for deras styrning av processen.

2. Medarbetare inom Supro upplever att deras arbete foljs upp pa ett meningsfullt
Sétt.

3. Métsystemet ger en uppfdljning som bidrar till 6kad réttsakerhet, storre ekono-
misk effektivitet och ndjdare medborgare.

2.6 Produktmal
1. En samling relaterade méatt som tillsammans aterspeglar viktiga egenskaper och

prestationer hos Suproprocessen pa ett tillrackligt effektivt sétt for att medge ana-
lyser.



gﬁ\ Kronofogdemyndigheten 4(7)

DIREKTIV
Faststalla otvistiga ansprak Datum
Annika Stenberg 2006-10-27

08 - 6350190

2. Kravspecifikation pa I T-stod for maskinell framtagning av matten samt ett be-
stéllningsunderlag att ingai projekt Nytt arbetssatts bestall ningsunderl ag.

3. Kommunikationsplan for att forankra arbetet |6pande i Supros |ledningsorgani-
sation och for den fortsatta férankringen ut i organisationen.

Produktmal 1 ska vara genomfort innan 30 mars 2007. Produktmal 2 ska vara ge-
nomfort innan 15 april 2007. Produktmal 3 ska presenteras for bestallaren innan
november manads utgang.

2.7 Aktiviteter
Milstolpe 1 Utveckla kompetens

Genomgang av arbetet inom Mé&tsystem Drivain och verkstallafor att skapa en
gemensam plattform for tillvagagangssétt. Grov tidsplan for féljande steg.

Milstolpe 2 Kartlagg processen, faststall kundernas krav samt relatera stra-
tegi och mal till processen. Nedbrytning av kraven och viktning av kraven.

Formulera kraven och relatera till komponenter. Sortera kraven.

1. Nul&geskarta for befintligamal och uppf6ljningsmatt.

2 Sammanstélla den totala kravbilden. Formulera kraven. Borja med att bryta ner
strategi och internamal. Dérefter externa kunder och processen i sig. Aven outta-
lade krav. Definition av allmanna processkrav. Syftet med méatningar. Bestamma
processniva. Analysera kraven utifran ett hel hetsperspektiv.

3. Relatera kraven till ratt komponent i modellen. Fa en balanserad bilden.
4.Sorterar kraven efter utvecklingsomraden. Forklaring och diskussioner.

5. Definieravad som skaingai matsystemet

6. Bearbeta de krav som skaingdi métsystemet. Paborja resonemanget vad &r vik-
tigt.

Indirekta krav. Objekt ut i absoluta tal. Fortsatt viktning av kraven.

1. Identifieraindirekta krav som majliggor proaktiva métningar. Forklaring och
diskussioner. Hur hérleds kraven till varandra?

2.Formulera objekt ut och i effekter

3. Fortsétta resonemangen vad som &r vikigt.

4. Slutféra nedbrytning av eventuellt kvarvarande 6vergripande krav.

5. Finns balans i bilden?
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Milstolpe 3 Valj och harled matt. Kraven uttrycktai méatbara termer.

1.Formulerakrav till matt utifran tidigare diskussioner och forklaringar. Samband
och infalsvinklar.

2.Sammanstall steget "krav - métt ” pa ett strukturerat och dverskadligt stt.

3 Métspecifikation. Ange nér och hur ska méattet tas fram. Ar méatsystemet till-
rackligt offensivt?

Kravspecifikation pa I T-stod

Specificerakrav pa 1 T-stod for vart och ett av méatten med beaktande av det behov
av information utféraren har.

3 VERK SAMHETSSTATISTIK UR SUPROSYSTEMET
3.1 Syfte

Vi skalamna forslag pa vilken information avseende sokande, svarande och skul-
der som skatillhandhallas av den summariska processens I T-stod. Informationen
skatillgodose externa och interna intressenters behov av kunskap och beslutsun-

derlag sd att kreditforluster och 6verskuldsattning kan forebyggas.

3.2 Rapportering

K ronofogdemyndigheten far regel bundet forfragningar avseende uppgifter om oli-
ka medborgar- och hushallskategoriers skuldsattning, skuldtyper, skuldutveckling,
0osv.

Sédan information &r viktig for bl a statliga utredningar, massmedia och andra
samhaéllsorgan.

K ronofogdemyndigheten har i uppdrag att uppratthalla en god betalningsmoral i
samhaéllet, motverka foreteel ser som kan ledatill dverskuldséttning samt underl&t-
tafor medborgare och féretag att goraratt for sig. For att kunna fullgora detta
uppdrag behdver myndigheten kunskap om foreteel ser och vilka skulder som okar
eller riskerar att 6ka samt vilka medborgare och foretag som riskerar att éver-
skuldsétta sig.

| den summariska processen gors det storsta antalet yrkanden av faststéllande av
enskilda betalningsansprak. Samma géller yrkanden om beslut om handréck-
ning/avhysning. Darmed finns ocksa mojlighet att ur processens I T-stod ta fram
sadan information som efterfragas enligt ovan, bade av yrkanden som senare gér
till verkstallighet och sadana som inte gor det.
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3.3 Effektmal

1. Kronofogdemyndigheten upplever och externaintressenter anser att man
snabbt, enkelt och med god kvalité kan fa fram adekvat och efterfragad statistik
avseende sokande, svarande och skulder i den summariska processen.

2. Den forebyggande kommunikationen far tidigt signaler, vilka utgor underlag
for analys och forslag pa aktiviteter for den preventiva och rehabiliterande verk-
samheten.

3. Ett standardiserat och automatiserat statistikuttag fran den summariska proces-
sens | T-stdd innebér béttre underlag och eliminerar behovet av kostsamma
"gpecialkdrningar” och manuell stikprovsstatistik.

34 Produktmal

De egenskaper och innehall/funktioner en tankt produkt ska ha (vad ska produkten
klara av) samt allade Gvriga leveranser somingar i projektets totala dtagande.
Produktmalen ska vara métbara, tidsrelaterade och realistiska. Produktmalen styr
vad ett projekt fullt ut skaleverera och styr darmed &ven malen for tid och kost-
nad (budget).

1. Ett urval-/uppfoljningssystem dar man genom att ange/valja/kombinera olika
kriterier relaterade till sbkande, svarande och skulder, erhdller sval historisk som
aktuell sasmmanstélining av information.

2. Kravspecifikation pa I T-stod samt bestalIningsunderlag.

Produktmal 1 ska vara genomfort innan 30 mars 2007. Produktmal 2 ska vara ge-
nomfort innan 15 april 2007.

4 PERSONAL OCH ORGANISATION

Gruppen leds av Mikagl Gavatin, HK. Under uppdrag Méatsystem for att styrai
Suproprocessen ingar i gruppen Margareta Eriksson, HK Analysenheten. Ovriga
deltagare &r: Elisabeth Hellstrom, HK Utvecklingsstaben, Anna-Karin Regenberg,
FOK, Robert Olsson, FOK, Malin Nordgren, HK Supro, Karina Ohrberg, Supro,
Anders Nordenfors, Supro, Johanna Wahledow. Supro och Tomas Eriksson, Su-
pro.

Bestédllare & Annika Stenberg, processdgare for Suproprocessen. Ledningsgrup-
pen for Supro utgor styrgrupp.
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5 BUDGET

En budget for arbetsgruppens resekostnader m.m. finns avsatt 87 000 kr.
6 Rapportering
Uppfoljning av tidsramar och aktivitetsplan sker manadsvis till Annika Stenberg,

liksom |6pande avstdmningar under arbetets fortskridande. Foredragningar for
ledningsgruppen och dvriga berorda sker enligt framtagen kommunikationsplan.
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Nulageskarta januari 2007. Befintligt matsystem.
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Gemensamt KFM.

2. Antalet gdldendrer | KFM:s register har halverats mellan 2005 och 2012,
3. Medborgarmas och firetagens fortroende for KFM har dkat med 10 % mellan 2005 och 2012,

Mal 2007

4. Intressenter upplever att KFM:s arbete inom den summariska processen ar mer enhetlig 8n vid ulgangen av 2006.
5. Kostnaden for delgivning har minskat med 10 % per &rende jamfort med 2006
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Forklaringar: exempel

Fi= det agna ursprungskravet. Numreringen utgar fran objekt ut och

gar i riktning mot objekt in

F2. F3 osv. = kedja som visar att kraven &r en forutsattning for varandra
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I = ctt indirekt krav

|:|= direkt krav

Minska antalet
géldendrer 51
Lika beslut | lika drenden.
C1,F2 @
28
s Utjamna regionala =
Lika beddmning < B p
av lika Srenden skillnader. B1 E i
c2 = E
Korrekta och bra E pa
Komplett motiverade beslut. g.
“m& G1. F2
bedtmnimg
‘C3 ' Rattssakerhet
F1.
Meddela / expedi
uhln:nnhm:? Snabbt agerande.
rtttid A
(férkiaringstid)
A2 F2
Objekt ut
Utslag
Beslut




Miijd skande MNaojda medborgare/
Niojd svaranda, 3 foretag. Alla.
Fériroonde . | | roonae Uppdragsglvare

Alla krav och att mata objekt ut

Motera, rapportera att info [@mnas
och falja upp vidara tll nidsta lod/
observatoner, process|borgtgild)
fireteslser j E2

Flagga for samhiiliet E3
riskgrupper, TFareiaggands!
fireteciser som kan atgérd som leder
leda till till betaining__ |
Gverskuldsaitning e i
52.12 TifGnliga hindars! '
aritliga hindars
Ta reda pa antalet
svaranden.T2 adress utredningar.
G3 Utjimna regionala
skillnader. B1
Fiagga fér den info KFM Snabbt utskick -
villlbehaver ha, E4, AT av komplett Thabesitiimg | =
fératdggande &
M2, Ad -Arandee, a
! c1, 12 P
P
Enhetlighst i Korrekia och bra &
tillimpningan. — motiverade besiut. | %
P Forsta den Info om hur &1, F2 <
B;:Tsikng skulde 1 ska Lika bedtmning - - :
( svars s&k) ‘balalas. av lika Sranden Bra moliverade
2 K c2 UHslag beslut om det
Inka bilr att idslag
qﬁﬁ'ﬁw Komplett '
P A ; hur | E han paverka underag fér
Et“r:gmmrml ﬁu b ol bedommnimg
Objektin 1, G5, AB 1,82 | ci
Ansokan om BF, [Meddela | expediea Snabbt
EFA. VHH. SHR Tar om hand Ratt LI.‘!E]B.H och beslut i ﬁﬂmmn
SSh Atgiedae ul::lrar::l:tn e ﬁr:ﬁ':i:::rl tid)
Ansbkan om handiingar ritt i G2 it Objekt ut
< Q2 G6, AT 2
atarvinning/
dverklagande T oy Utslag
ehan elge
: Kiart gé Ganomford Bevaka Kiartagt
Aterfirvisat mal “"';51"““ féraligganda it Ik dolgivning 1.3 ansprak Beslut
L £

Fg ng. Outputen visar

Resdltal. Bor fokugera pa absoluta Lal

e [ e ]
Outputen ska beddmas av kunden.

| —| Dol | don totala obestandsprocessen. Modfar aterkallelse. Sokandon
— farvantar slg vira Stgarder f&r atl 1 betalning.




Matbara termer 1.
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Matbara termer 2.
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Nojd Svarande
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Kundkrav i matbaratermer

Bilaga 8

Nr | Krav Forklaring M att M atspecifikation
1 | Forelaggande/Atgarder Hela processen. Sokanden vill att 1. Antal &erkallelser efter utskick av A. Tertid
som leder till foreldggandet, samtal, e-post, SM S, fysisk foreldggande per skuldtyp och sbkande B. Riksniva
terkallel sebeslut delgivning mm leder till betalning (nu eller 2. Antal dagar fran forsta utskick till C. Enhetsniva
(leder till betalning) genom avbetalningsplan). Tiden borde varaen | aterkallelse inkommer. D. Systemet
aspekt. Vi vet inte vilken tid som stkanden
vill att vi skalégganer. Vi behover for egen
del veta vilken effekt respektive &tgard har.
2 | Utdag Hela processen. Om inte sokanden far betalt 1. Antal utslag A. Tertid
vill de ha ett utslag. Tiden ar en aspekt. 2. Antal utdlag dar KFM betraktat viss del B. Riksniva
som bestritt. C. Enhetsniva
D. Systemet
3 | Bramotiverade beslut Sokanden vill ha ett bramotiverat beslut nar | 1. Antal mal som aterforvisats p.g.a. KFM A. Tertid
de inte far ett utslag. Tiden & en aspekt. 2. Antal 6verklaganden B. Riksniva
3. Andel klagomal pa slutliga beslut C. Enhetsniva
(enkétfragatill sbkanden) D. Systemet
4. Antal lyckade partsdelgivningar efter E. Enkét
hinder.
4 | Snabbt agerande Hela processen 1. Antal dagar frén anstkan inkommer till A. Tertid
Al utslag meddel as. B. Riksniva
2. Antal dagar fran ansokan inkommer till C. Enhetsniva
beslut (inte dterkallelse) meddelas. D. Teamniva
3. Antal dagar fran ansdkan inkommer till E. Systemet

avskrivning pga. dterkallelse meddelas.




Nr | Krav Forklaring M att M atspecifikation
5 | Rattssakerhet Avser hela processen. Aspekter som maste 1. Andel sokande respektive svarande som A. Arsvis
F1 beaktas ar: Likabeslut i lika drenden (indirekt | anser att KFM: (enkét) B. Tertia
krav till det & komplett underlag for — fattar likabeslut i lika &renden C. Enkét
beddémning), korrekta och bra motiverade — fattar korrekta och bra motiverade beslut D. Riksniva

beslut, meddel a/expediera utslag och beslut i
rétt tid, forsta den summariska processen (svar
och sok), korrekta svar och besked.

— skapar forstaelse for den summariska
processens roll och vad som sker i det
konkreta arendet

— l[amnar korrekta svar och besked.
—meddelar/expedierar utslag och bedlut i ratt
tid (bara sokanden)

2. Andel (kvalitetsuppfdljning)

—likabedlut i lika &renden

— korrekta och bra motiverade beslut

— meddel ade/expedierade utslag och beslut i
rétt tid

— kompletta underlag infor beslut




upp observationer och foreteelser i samhéllet
som paverkar obestandsprocessen i

signal fangstdatabasen.

2. Lamnavidare rétt information till nasta
led/process

3. Uppmérksamma och vidarebefordra
signaler om riskgrupper och foreteel ser som
kan ledatill dverskuldséttning genom
signalfangstbrevladan

4. Kommunicera de krav och behov vi har pa
information som vi vill ha fran sokande och
svarande.

Effekternaav vart bidrag métsintei
summarisk process.

2. Andel handléggare inom summarisk
process respektive indrivningen som anser att
relevant information |amnas/hémtas.(Enkét
till medarbetare)

3. Sepunkt 1.

4.8) Andel sbkande och svarande som anser
att summariska processen vidarebefordrar
information som [amnats, till
indrivningsprocessen. och vice versa (enkét)
4b) Andel sbkande och svarande som anser
att summariska processen kommunicerar
processens krav och behov. (enkét)

Nr | Krav Forklaring M att M atspecifikation
6 | Utjdmnaregionaa Métsi snabbt agerande A. Arsvis
skillnader B. Tertia
(handl&ggningstid) C. Enhet
D. Systemet
7 | Helhetssyn pa Det som summarisk process bidrar med. Vi 1. Antal lamnade signaler till A. Arsvis
obestandsprocessen ska: signalfangstdatabasen som har ett B. Riksniva
El 1. Notera, rapportera, vidarebefordra och félja | medborgarperspektiv. C. Enkéat

D. Signafangstdb




och aktor.

5. Antal hindersbevis for respektive aktor.

6. Antal dagar fran hinder till partsdelgivning
sker eller malet avskrivs.

7. Antal féreldggande som delges med vitt
kort.

8. Antal féreléggande som delges med
paminnelse.

9. Antal féreldggande som delges med andra
paminnel sen.

Nr | Krav Forklaring M att M atspecifikation
8 | Minskaantalet galdenarer | — Svaranden far tillracklig information om hur | 1. Andel svarande som fér tillracklig A. Arsvis
S1 denne kan paverka sin situation. information hur denne kan paverkasin B. Riksniva
— Uppmérksamma och vidarebefordrasignaler | situation (enké&t svaranden). C. Systemet
om riskgrupper och foreteelser som kan leda | 2. Antal inkomna svarande D. Enkét
till overskuldséttning genom 3. Antal inkomna svarande som inte
signalfangstbrevladan aterkommer inom ett ar, varken i BF eller
— Tareda pa antalet svarande. indrivning.
4. Antal inkomna svarande som far sitt forsta
BF och déarefter inte dterkommer inom ett ar,
varken i BF eller indrivning.
5. Andel svarande som far tillracklig
information (Enkét till medarbetare. pa
summarisk process).
9 | Snabb och traffsaker Tréffsaker delgivning innefattar att vi véljer 1. Antal dagar fran komplett forel dggande A. Arsvis
delgivning rétt form ( exempelvis skickavitt kort nér det | —till delgivning sker for respektive B. Tertia
M1 ar troligt att svaranden skriver pd), ratt delgivningsform. C. Ménad
tidpunkt och rétt adress. —till hinderbevis utférdas for respektive D. Riksniva
delgivningsform. E. Enhetsniva
—till fysisk delgivning. F. Teamniva
4. Antal delgivnamal per delgivningsform G. Systemet




Nr | Krav Forklaring M att M atspecifikation

10 | Klart foreldggande Att det finns ett forelaggande som &r klart for | 1. Antal dagar fran ansokan inkommer till A. Tertid
M2 att delge. forsta utskicket sker. B. Manad

C. Riksniva
D. Enhetsniva
E. Teamniva
F. Systemet

11 | Korrektasvar och besked | Att svaranden far korrekta svar och besked. 1. Andel svarande som anser att de fatt A. Arsvis
lamnastill svaranden Kan vara hos Kundcenter och pa enheterna. korrekta svar och besked pasina B. Riksniva
L1 (se réttssakerheten). fragor.(enkét). Kravet métsinom blocket C. Enkéat

réttskerhet.

12 | Information om hur Svaranden vill tidigt hainformation om hur de | 1. Andel svarande som anser att de utifran A. Arsvis
skulden ska betalas ska gorafor att betala skulden. Vem skade forelaggandet har forstatt hur skulden ska B. Riksniva
K1 betalatill, hur stor skulden & och nér skade | betalas. (enkét) C. Enkéat

betala & vanliga fragor i Kundcenter.

13 | Rétt delgivet Att delgivningen skett med rétt person och 1. Antal mal som aterforvisats p.g.a. KFM A. Tertial
G2 med rétt metod ( exempelvis 2. Antal atervinningar B. Riksniva

surrogatdel givning med familjemediem). 3. Andel delgivna med rétt person C. Enhetsniva
(kvalitetsuppféljning) D. Systemet
4 Andel delgivna med rétt metod
(kvalitetsuppf6ljning)

14 | Tillréckligt omfattande Att sokanden far en " utredning” fran 1. | vilken omfattning anser sokanden att A. Arsvis
hinders- och summarisk process som de anser vara summariska processens utredningar ar B. Riksniva
adressutredningar tillracklig. tillrackliga.(enkét) C. Enkét
G3 2. Andel utredningar som ar tillrackliga.

(kvalitetsuppfoljning)




Nr | Krav Forklaring M att M atspecifikation
15 | Enhetlighet i Att processen & forutsagbar. Sokande och 1. I vilken omfattning anser sbkande A. Arsvis
tillampningen svarande ska veta vad de har att férvantasig respektive svarande att summariska B. Riksniva
Pl under handléggningen. De ska veta vilka processens tillampning under handléggningen | C. Enkét
handlingar summariska processen kréver, om | & enhetlig. (enkat sokande)
det skaframga av ansokan nar huvudfordran | 2. Summariska processens tillampning under
forfoll, om det &r tillréckligt att ange bara handlaggningen ar enhetlig.
fakturanummer i den réttsliga grunden, om (kvalitetsuppfoljning).
man kan fa partsdelgivning vid vissa
forhallanden etc.
Hér avses bara enhetlig tillampning under
handl&ggningen, inte i besluten.
16 | Info som ldamnas tastill Sokande och svarande |amnar emellanat 1.1 vilken omfattning sokande respektive A. Arsvis
vara information till summarisk process som inte svarande anser att summarisk process tar till B. Riksniva
R1 tastill varainom processen och heller inte vara palamnad information inom processen C. Enkét
vidarebefordrastill exempelvisindrivningen. | (enké&t sbkande och svarande).
Kan varatelefonnummer, arbetsgivare,
anvisad egendom etc.
17 | Rétt omhéandertaget och Att summarisk process tar hand om alla 1. Antal dagar fran anstkan kommer in till A. Tertid
rétt atgardat i rétt tid. handlingar, vidtar rétt atgéard och att det sker i | forsta utskick sker. B. Riksniva
Q1 rétt tid. Det &r viktigt att det sker sd snabbt att | 2. Summariska processen registrerar rétt, C. Enhetsniva
svaranden kan forel dggas sa snart som vidtar rétt dtgarder i rétt tid D. Systemet

mojligt. Inkomna uppgifter maste tas om hand
parétt satt. Kan handla om att svaranden
forelaggs pa ett felaktigt belopp, fel person
anges som svarande och att fel
kostnadsyrkande registreras.

Att valjarétt adress och rétt metod for
delgivning bor/ska ske redan nu.

(kvalitetsuppféljning)

3. Antal "egna’ réttelser innan utslag/beslut.
4. Antal foreléggande som skickastill en eller
fleraandra adresser an den forsta

5. Antal féreléggande som skickas direkt for
fysisk delgivning.




Nr | Krav Forklaring M att M atspecifikation
18 | Korrekt underlag En forutséttning for att kunna dtgardaparatt | 1. Andel felaktiga beslut som beror pa att A. Arsvis
Q2 sétt ar att det finns ett korrekt underlag. Om stkanden |amnat felaktiga uppgifter. B. Tertia
sbkanden |&mnar in fel underlag och KFM (kvalitetsuppf6ljning) C. Riksniva
2. Antal avhysningar som inte ar D. Enhetsniva

utifran det gor rétt blir utfallet, utifran
sbkandens perspektiv, fel.

verkstallbara. (enkét till indrivningen.) .
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