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1 Sammanfattning

Projektet har haft i uppgift att foresla en gemensam modell {6r kvalitetsupp-
foljning for indrivningsverksamheten. Idag saknas enhetligt underlag for att
kunna gora uttalanden om kvalitén i verksamheten. Systematiskt kvalitetsar-
bete ska ingé som en visentlig del i myndighetens arbete med att utveckla
verksamheten. Modellen bidrar till detta.

Vad utgor grundpelarna och vad dr det som dr nytt med modellen?

e (Granskningsomréadena blir kinda 1 forvdg. LEDEX yttrar sig och f6-
reslar granskningsomréden 1 samband med verksamhetsplaneringen
infor kommande ar. Fokuseringen medfor hogre delaktighet och ger
resultat direkt. De obligatoriska granskningsomrddena som viljs i
samband med verksamhetsplaneringen bor paverkas av mélen i1 verk-
samhetsplanen

e Ger forutsittningar for verksamhetsutveckling och ar positivt framét-
syftande. Genom att dven ta fram det i verksamheten som varit sir-
skilt bra och dterkoppla resultatet skapas ett positivt engagemang och
okad arbetsglddje. Modellen uppmuntrar till en stindig naturlig ut-
vecklande och ldrande dialog. Redovisning och dterredovisning sker
1 samband med tertialuppf6ljningen

e Helhetstinkande. Granskningen utgar frin den specifika géldendrens
forhallanden, hela handldggningen och kan komma in nir som helst
under handldaggningen. Stora krav stélls pd granskaren som ska ha
kidnnedom om lagstiftning, policy, riktlinjer och praktisk handlagg-
ning

e Beddmningarna sker genom graderingar. Beddmning gors av pro-
duktkvalitén och processkvalitén och gradering genom ett val av
”Utmaérkt”, ”Bra”, ”Bra men kan forbéttras” och Maéste forbéttras™.
Till beddmningarna hor ocksé ett avsnitt med fri text for forklaringar
och beskrivningar. Dér ska anges Det har varit sarskilt bra”,
“Forbéttringsforslag” samt ”Sammanfattning och kommentar av hela
granskningen”

e Enhetlighet. Alla granskar samma omrade och moment under samma
period och uttalar sig efter samma givna forutsattningar

Som underlag for val av granskning finns 15 granskningsomraden. De olika
granskningsomridena utgdr olika infallsvinklar for att fa ett bra urval av gil-
dendrer for granskningen och for att hitta géldendrer for vilka olika typer av
atgirder har vidtagits. Urvalet bestdms centralt. Till stod for granskningen
finns obligatoriska blanketter i JetForm. En kontaktperson utses fran varje
region som ska medverka vid framtagandet av forslag till vilka gransk-
ningsomréden som ska vara obligatoriska for aktuell period. Kontaktperso-
nerna medverkar ocksa vid framtagandet av underlaget for urvalet av
granskningen och fortsatt utveckling av modellen.



2 Bakgrund och uppdrag

Av regleringsbrevet framgar att kvalitetsarbete ska bedrivas kontinuerligt
och att metoderna for kvalitetsuppfoljning ska utvecklas. Nagon enhetlig
gemensam modell for att bedoma kvalitén i indrivningsverksamheten finns
inte idag. Det har heller inte funnits ndgon enhetlig definition pa vad som ar
kvalité. Det ar viktigt att ha en totalsyn pa kvalitén och beakta samtliga delar
for ett fa ett helhetsgrepp om kvalitén. Om det saknas en gemensam modell
ar det svart att uttala sig om kvalitén i uppf6ljnings- och utvarderingssam-
manhang samt i rsredovisningen.

Koncernen har idag maskinella uppf6ljningsinstrument som t.ex. PLEX {or
att méta produktivitet och processkvalité, exempelvis andel utredda nya gil-
denidrer inom 2 manader efter avitidens utgéng. Det finns dock ingen modell
for kvalitetsuppfoljning som kan komplettera helhetsbilden av verksamhets-
utfallet.

Av direktiven till projektgruppen framgar bl.a. att en kvalitetsmodell ska
viga samman kvalitetsaspekter som processkvalité, produktkvalité och
kundupplevd kvalité. Modellen ska dka enhetligheten, ta fasta pa indriv-
ningspolicyns intentioner och riktlinjerna for borgenarsarbetet samt kunna
anvindas av samtliga KFM. (Direktiven, se bilaga).

Projektgruppen har bestétt av Margareta Eriksson, KFM Hérndsand/RSV,
projektledare, Lars-Ake Carlsson, EX/C, Margareta Westerlund, KFM
Stockholm, Inga-Lena F16jt, KFM Jonkoping och Torbjorn Karlsson, KFM
Karlstad.

2.1 Tidigare framtagna modeller

De kvalitetsmodeller som finns framtagna pa enskilda KFM och den av
SKM gillande kvalitetsuppfoljningsmodellen ska enligt direktiven beaktas
och tillimpas i lampliga delar.

Skatteforvaltningens kvalitetsuppfoljningsmodell

En beskrivning av skatteforvaltningens kvalitetsuppfoljningsmodell finns i
RSV Rapport 2002:15, ”Uppfdljning av rittslig kvalitet inom skatteforvalt-
ningen”. En gemensam definition har faststéllts for vad som ar kvalité. Fyra
kvalitetsbegrepp dr stommen till uppfoljningsmodellen.

Begreppen ar:

e Ritt beslut - materiellt och formellt
e Korrekt handldggning



e Ritt tid
e Skicklig handldggning

Inom varje kvalitetsbegrepp finns beskrivet vad som innefattas i begreppet.
Med materiellt riktiga beslut avses att besluten foljer lagar, forordningar,
foreskrifter, praxis och allménna rdd i materiellt avseende. Inom varje
kvalitetsbegrepp finns ocksa en upprakning av kontrollpunkter som stdd for
granskningen.

Bedomningen gors utifrdn en gradering av:

Bra

Bra men kan forbéttras
Maste forbattras

Ej granskat

Modellen bygger pa en rapporteringsmall f6r manuell uppf6ljning fran varje
region. En sammanstillning for riket gors i tertialuppfoljningen. Denna del
av uppfoljningsmodellen har anvénts forsta gangen tertial 1 2003. Regioner-
na har sjdlva valt vilka granskningsomraden som skulle granskas. Dérutover
har ett slumpmaissigt urval om 500 st. tagits fram i samband med urvalet
fran riksplanen for kontroll. Resultatet av granskningen 1ag till grund for en
generalisering om den totala kvalitén pa de valda omradena ur riksplanen.

Syftet med kvalitetsmétningen &dr framétsyftande. Modellen tar darfor fasta
pa forslag till forbattringar och aterforing till berérd personal.

Nér SKM uttalade sig generellt om den totala kvalitén av de tva valda omra-
dena fran kontrollplanen hade man anvint en ny metod. Atta riksexperter
arbetade en vecka tillsammans pa RSV och gick igenom allt material. De
enades om en beddmning av kvalitén.

2.2 Avgriansningar

Av direktiven framgar att modellen inte ska behandla karaktiren register-
kvalité i verksamhetssystemen. Avgrinsningar gentemot intern kontroll och
internrevision ska framg4. Se dven avsnitt 2.3.

2.3 Intern styrning och kontroll

RSV har tidigare beslutat att intern styrning och kontroll ska organiseras
med utgangspunkt frain COSO-modellen. COSO-modellen har tre huvudom-
rdden, "ben”, for intern styrning och kontroll:

e Verksamhetsstyrning
e Finansiell rapportering
e Lag- och regelefterlevnad



RSV har valt att i tillimpningen av COSO &ven betona annan visentlig rap-
portering samt att trygga tillgingarna. Dessa delar ingar i den finansiella
rapporteringen. Projektet har inte behandlat de kontrollomraden som finns
upptagna i "Normalplanen for finansiell rapportering m.m.”. Det &r detta
”ben” som i dagligt tal bendmns internkontroll. "Normalplan for finansiell
rapportering m.m.” och kvalitetsuppfoljningsmodellen behovs parallellt. De
hanterar olika delar av verksamheten.

Av indelningsgrunden 1 COSO f0ljer att réttslig kvalité ingér 1 benet lag-
och regelefterlevnad.

Intern styrning och kontroll &r inte ndgot mal eller ndgon rutin i sig sjalv.
Den interna styrningen och kontrollen &r i stillet integrerad i1 verksamhetens
grundléggande processer. Ett skél till indelningen i dessa tre ”ben” &r att den
ar pedagogisk och underlittar genomslaget for ett bredare synsitt pd intern
styrning och kontroll. Ytterligare skél ar att det krdvs olika kompetenser for
att arbeta med de olika huvudomradena. Detta ger naturliga grupperingar
inom koncernen for niatverk, kontaktpersoner, erfarenhetsutbyten, databaser
etc.

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

Kvalitetsprojektet foreslar att de punkter som géller indrivningsverksamhe-
ten 1 det ovan nimnda separata dokumentet utgar nir den nya kvalitetsupp-
foljningsmodellen for indrivningen har faststillts,. Kontrollpunkterna har
tagits om hand och ingér 1 forslaget till den nya modellen.

Projektets forslag till modell (se avsnitt 4) utgor den egentliga kvalitets-
granskningen. Den foreslagna rapporteringen inom myndigheten och till
RSV borgar for att sjdlva granskningen sker i1 enlighet med uppf6ljningsmo-
dellen. Samtidigt tydliggors vilken kvalitetsniva verksamheten har.

En kontrollpunkt som &r starkt forknippad med registerkvalité inom indriv-
ningen &r réttning och gallring i uts6knings- och indrivningsdatabasen. Den
punkten finns som obligatorisk kontrollatgérd i "Normalplan for finansiell
rapportering m.m.”.



24 Rapportering

Infor arbetet med framtagandet av den gemensamma modellen for kvalitets-
uppfoljning efterfraigades myndigheternas egna framtagna dokument inom
omrédet. Det redan framtagna materialet skulle ligga till grund for att i till-
lampliga delar anvéndas vid framtagandet av den gemensamma modellen.
Underlag inkom frén Kalmar och Stockholm. Senare inkom dven ett utkast
frén Karlstad. De punkter enligt COSO-modellen som inte hanforde sig till
finansiell rapportering och grunderna i skatteforvaltningens uppfoljnings-
modell har ocksé 1 tilldmpliga delar utgjort grunden till projektets forslag till
den gemensamma kvalitetsuppfoljningsmodellen.

Verksledningen har till RSV:s styrelse i maj 2003 uttalat uppfattningen att
géildenirerna ska behandlas efter likadana principer i hela landet. Verksled-
ningen uttalar ocksa att ett sétt att motverka otillrackliga utredningar &r re-
gelbundna uppfdljningar och kvalitetskontroller av géldenérer som registre-
rats som fardigutredda. Av dokumentet Strategisk inriktning 2003 - fram-
gér att en kvalitetsuppfoljningsmodell for indrivningen inférs under 2004
som en stor utvecklingsinsats. Verksledningen forutsitter att den gemen-
samma kvalitetsmodellen for indrivningen ska kunna tillimpas 2004.

2.5 Underhandskontakter och remisser

Under arbetets géng har underhandskontakter tagits for att inhdmta synpunk-
ter pa forslaget till modell och de inkomna synpunkterna har tagits om hand.
Controllers och kvalitetsrevisorer har ldmnat synpunkter pd kontrollpunkter-
na och blanketternas utformning vilket d&ven enhetschefer, teamledare och
kronofogdar inom indrivningen har gjort. Aven indrivningsansvariga och
centrala fackliga representanter har limnat synpunkter. Overlag har model-
len mottagits positivt. En dterkommande fundering har varit hur denna mo-
dell 6verensstimmer med arbetet med nedbrytning av produktionsproces-
serna. Den viktiga aspekten kundperspektivet har papekats och dven dgar-
perspektivet.

Samtliga kronofogdemyndigheter och Internrevisionsenheten har inkommit
med remissvar. Foretradare for JUSEK och ST har lamnat synpunkter pa
forslaget. Synpunkterna har varit 6vervdgande positiva over sjdlva model-
len. Sérskilt har framhéllits den framétsyftande verksamhetsutvecklingen
och dialogen. Det har dven papekats vissa svarigheter som finns i modellen,
sasom den subjektiva bedomningen i forhéllande till strdvan mot enhetlig-
het. Det har framkommit att det finns oklarheter hur den foreslagna kvali-
tetsuppfoljningen forhéller sig till intern styrning och kontroll.

De inkomna synpunkterna har resulterat i att rapporten har fortydligats och
kompletterats i flera avseenden.



3 Kvalité

Att arbeta med kvalitetsforbattringar ar inte ndgot nytt. Vi har linge arbetat
med kvalitetskontroller, kvalitetsuppfoljningar och kvalitetsmétningar. Un-
der tiden har en ny syn pa kvalité vaxt fram och idag talar vi om totalkvalité.
Totalkvalité omfattar verksamhetens alla delar. Kvalité 4r allas ansvar! Med
hog kvalité 1 allt vi gor okar vi medborgarnas respekt for oss och verksam-
heten samtidigt som vi underléttar for oss sjdlva genom sténdiga forbéttring-
ar. Hog kvalité i verksamheten forutsatter att alla medarbetare dr delaktiga
och bidrar till myndighetens verksamhetsutveckling. Den gemensamma kva-
litetsuppfoljningsmodellen for indrivningen kdnnetecknas av och sékerstil-
ler att verksamhetsutveckling genom systematiskt kvalitetsarbete bedrivs
och att medborgarperspektivet, réttssdkerheten och rattstryggheten uppratt-
halls.

3.1 Krav pa kvalité

Regeringen anser att ett systematiskt kvalitetsarbete ska ingd som en viktig
del i varje myndighets arbete med att utveckla sin verksamhet. Kvalitetsfra-
gorna bor uppmairksammas pé bred front och ingd som en naturlig del 1
myndigheternas verksamhet. Kvalitetsarbete ska bedrivas kontinuerligt. In-
riktningen &r att kvalité ska bygga pa de krav och férvantningar som finns
hos enskilda samt de krav som stélls fran réttsliga, samhéllsekonomiska och
effektivitetsfrimjande utgangspunkter. Metoderna for kvalitetsuppfoljning
ska utvecklas.'

3.1.1 Virdering av kvalité

Att uttala sig om kvalité &r att virdera egenskaper eller konsekvenser. Som
all virdering &r det frdga om nagot subjektivt, som i storre eller mindre ut-
strackning varierar mellan olika individer, kulturer och epoker. Olika meto-
der kan anvindas for att samla in data om de egenskaper/konsekvenser som
ska virderas. Metod viljs efter fragestéllning och behov. Kvalitetsarbetet dr
baserat pa den kvalitetsattityd som rdder. Det dr sdvil ledningens som me-
darbetarnas ansvar att systematiskt arbeta for att forbéttra den totala kvali-
tén. Det dr viktigt att vara medveten om att den totala kvalitén inte &r béttre
an den svagaste lanken.

3.2 Kvalitetsbegrepp och definitioner

Projektet har haft Ekonomistyrningsverkets definitioner som utgdngspunkt
for sina definitioner. Projektet har samtidigt anpassat definitionerna sé att
de kan stimma in i var verksamhet. Om begreppen definieras alltfor detalje-
rat finns risk att man isolerar sig i begreppen. Det dr béttre att f4 en 6ppen
dialog om vad som avses med kvalité och i forlingningen kommer man da

'Regleringsbrev f&r budgetdret 2003 avseende skattefdrvaltningen och
exekutionsvésendet



fram till en gemensam syn pa vad kvalité &r pa samma sitt som praxis vaxer
fram 1 verksamheten.

Kvalité dr en egenskap i eller konsekvens av en insats. Kvalité uppfattas i de
flesta fall som négot gott. I vardagligt tal rymmer ordet ett positivt véirde-
omddme. Den som sdger: "Det ér kvalité i indrivningen" menar normalt att
kronofogdemyndighetens arbete med att driva in pengar dr bra och att man
far betalning snabbt. Det dr egentligen bara nér kvalitén inte anses vara bra
som ordet "kvalité" behdver kompletteras med ett bestimt vérdeuttryck,
t.ex. "dalig". En kvalitetsbedomning &r en form av vérdering. Det dr den ut-
gangspunkt vi har nir vi talar om kvalité. Vid redovisning av kvalité stélls
krav pé precision i framstillningsséttet. Dels maste det framga vilken typ av
kvalité som avses, dels maste virderingsgrunderna goras tydliga. En viktig
uppdelning av kvalité gors genom processkvalité och produktkvalité.

Intressentkvalité ar ytterligare ett sétt att tala om kvalité 1 termer av att till-
fredsstilla omgivningens forvantningar. Intressentkvalité kan vara samman-
satt av en mangfald aspekter, inklusive sddana som kan sorteras under pro-
cess- och produktkvalité. Vad som tillkommer dr bland annat de effekter i
samhéllet som omgivningen (intressenter, medborgare, riksdag, regering,
etc.) forvintar sig ska vara resultatet av myndighetens verksamhet. Att inte
leva upp till omgivningens forvintningar blir detsamma som att vara behéf-
tad med bristfallig kvalité. Ofta sker en sammanvigning av dessa for be-
démning av den totala kvalitén.

Nedan foljer projektets definition av begreppen.
3.2.1 Processkvalité

Processkvalité kan handla om att handldggningen ska ske 1 rétt tid och slag i
slag med utgédngspunkt fran gildenédren. P4 detta sétt uppnas preventiva
effekter pa olika sitt. Det viktigaste &r att ha en s& snabb och verkningsfull
indrivning att det upplevs som meningslost att forsoka dra sig undan betal-
ning.

Processkvalité

e Handlagt 1 ritt tid med utgdngspunkt fran gidldendren
322 Produktkvalité
Produktkvalité kan handla om ett myndighetsbeslut och beslutsdokumentets
lasbarhet. En bra behandling av den enskilde gédldendren kanske inte viger
upp den omstdndigheten att handldggningen och beslutsdokumentet saknar

ett klart och begripligt sprék i1 bade tal och skrift. Det ar viktigt att vi haller
en hog kvalité pa det utredningsmaterial vi tar fram.



En god dokumentation dr en forutséttning for att kunna folja handldggning-
en. Ett bra sddant material underléttar vért arbete och mdjligheterna att folja
en utredning och de beslutsoverviaganden som gjorts med utgadngspunkt fran
géildendren.

Vid handldggningen ska policy och riktlinjer tillimpas. Policy och riktlinjer
ska vara vigledande i det dagliga arbetet for att uppna en likartad handlégg-
ning over hela landet. Detta géller t.ex. dven djupet i utredningarna. Felakti-
ga beslut eller forsummelse att handla kan leda till rattsforluster som i vérsta
fall kan fororsaka skada som inte gér att ersitta.

Den sammantagna handldaggningen ska kénnetecknas av att relevanta atgér-
der har vidtagits med utgangspunkt fran géldendren. Det innebar att vi ser
indrivningen med ett helhetsperspektiv och med maélséttningen att standigt
effektivisera verksamheten genom ett optimalt utnyttjande av all tillginglig
information och kompetens oavsett var den finns att himta.

Produktkvalite

e Lagenligt och formellt riktigt

e Handlagt gédldeniren pa ett riktigt sétt med utgangspunkt fran gélde-
néren

e God dokumentation

e Klart och begripligt sprak

e Tillampat policy och riktlinjer

323 Intressentkvalité

Kvalité som intressenterna upplever dr manga ganger mer subjektiv och
mindre abstrakt &n de 6vriga kvalitetsbegreppen. Allt for ofta betraktas for-
béttring av kvalitén som ett internt mal utan ndgon uttrycklig definition av
vad som menas med intressentkvalité. Att definiera kvalité utan att ta reda
pa vad det innebér for intressenten och hur den kan forbattras dr inte me-
ningsfullt. Kvalitén &r vad intressenten anser vara kvalité och kvalité pa en
speciell produkt eller tjénst dr bara sa hog som intressenterna upplever att
den dr. Det dr viktigt att vart forhallningssatt till och handldggning av gilde-
niren kdnnetecknas av ett medborgarperspektiv.

33 Ovrig kvalitetsuppfoljning

Om det 4r myndighetens kontakter med sina intressenter som ska kvalitets-
bedomas kanske en enkét- eller intervjuundersdkning ligger ndrmast till
hands. Om det dr intressenternas spontana uppfattningar om myndigheten
som ska bedomas kan systematisk klagomalshantering anviandas.



3.3.1 Enkéatverksamhet

RSV genomfor sedan 1986 regelbundet attitydundersokningar. For att fa
okad kunskap om kronofogdemyndighetens speciella intressenter har sepa-
rata undersokningar gjorts sedan 2001, dar gildendrers och ingivares instill-
ning till kronofogdemyndigheten undersoks. Genom dessa undersokningar
kan myndigheterna fa en indikation pd hur intressenterna upplever kvalitén
inom verksamheten. Enkéterna tar frimst upp fragor som rér bemédtande,
snabbhet, sakkunskap, kommunikation, information och sétt att arbeta. 2

332 Klagomalshantering

En bade bra och viktig killa till information om hur omvérlden ser pa vér
verksamhet kan aterfinnas i de klagomal som framfors frén olika intressen-
ter. Sedan varen 2002 tar RSV mot synpunkter, klagomél och tips frén all-
méinheten och foretag via RSV:s webbplats. I dagsldget har RSV inte ndgon
modell for hur dessa klagomaél ska hanteras och éterforas till myndigheterna.
Klagomalshanteringen &r for nidrvarande inte strukturerad sa att den kan an-
vindas fOr att médta den réttsliga kvalitén.

34 Processkartliggningen

I arbetet med processkartlaggningen talar man om totalkvalité, dvs. alla de
krav som finns fran uppdragsgivare, mottagare, och andra intressenter. Kra-
ven kan avse korrekthet, tid, tillginglighet, begriplighet, service etc. I pro-
cessen mits kvalité pa produkten, tjanstens kvalité och processens kvalité. I
processen sdkras att man uppndr rétt kvalité genom att sitta och folja matt
och matetal.

Sambandet mellan arbetet med produktionsprocessen driva in och verkstélla

och kvalitetsuppfoljningsmodellen framgar av nedanstaende bild. Det fort-

satta arbetet med processarbetet och kvalitetsuppfoljningsmodellen bor ga
hand i1 hand.

< Processkartlaggning: Vad och hur vi gor

Ta emot > Utreda > Atgirda > Bevaka > Redovisa
@}uppfdhningsmodellen: Vad och hur vi gér/har gjort och varfor

!

Y

V

* RSV Rapport 2002:10, 2003:3
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Projektet har haft kontakt med foretrddare for arbetet med processkartlagg-
ningen for att kontrollera hur modellen stimmer dverens med deras arbete
och resultatet var att modellen pa intet sétt dr pa kollisionskurs. Det ar snara-
re sa att modellerna kompletterar varandra. Kontrollpunkterna under gransk-
ningsomradena kan hérledas ur processkartldggningen. Processkartlagg-
ningarna har kommit olika langt pa olika omréaden i olika delar av landet.
Processbeskrivningarna kan ses som ett stod av flera for granskaren i sitt
arbete.
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4 Overviiganden och krav pa en kvalitetsuppféljningsmodell

Av direktiven framgar att modellen ska bidra till att skapa en gemensam
standard for indrivningsverksamheten genom att anviandas for uppfoljning
och utvirdering av den 16pande verksamheten. Modellen ska ange lagsta
godtagbara nivén for kvalitén. Modellen ska ge forslag pad métt och mitetal,
hur de beréknas och tas fram samt frekvens for hur ofta uppfoljningen bor
ske.

Modellen kommer att bidra till att hdja den gemensamma standarden dels
genom att myndigheterna och RSV tydligare far uppfattning om hur kvalitén
ser ut pd de gemensamma granskningsomradena och dels genom dialogen
runt resultatet, bedomningarna, utvecklingsarbetet och fragan om enhetlig-
het. Ligsta godtagbara nivd kommer pa sikt att framga av dialogen. Om pro-
jektet skulle slé fast vad som ar ldgsta godtagbara nivd kommer modellen att
priglas av ett annat synsitt dn projektet har valt vid uppbyggnaden av mo-
dellen. Kvalitén inom varje granskningsomrade méste virderas for sig. Det
kan inte finnas ndgon gemensam ligsta godtagbara niva for handlaggning av
alla typer av gildenérer.

Négot liknande den gamla minimidtgérdstabellen dr enligt projektet inte
onskvirt. Av indrivningspolicyn framgér att ”Utan begrénsning till vare sig
skuldens storlek eller borgenérens/gdldenérens forhdllanden i 6vrigt genom-
for vi, forutom en grundutredning, de utrednings- och verkstéllighetsatgér-
der som kan forvéntas bli verkningsfulla i det séarskilda fallet.”.

Projektets synsitt dr att bedomningar och analyser i kvalitetsgranskning sker
subjektivt. Det medfor att det inte kan bli frdga om nagon mekanisk gransk-
ning. Ligsta godtagbara niva ska alltid vara att lagstiftning och liknande
foljs och denna niva fordndras dver tiden beroende pa praxis m.m.

Kronofogdemyndigheten dr en kunskapsorganisation och granskningen byg-
ger pa samma kunskapsbas som sjdlva handlaggningen. I stillet for att
anvianda métetal gors bedomningar som utgar fran handldggningen av den
enskilde géldendren. Projektet har valt bort siffror som virdemaétare for att
forhindra att granskningen blir f6r mekanisk och inte ger utrymme for hel-
hetstankande. Urvalet for uppfoljningen bestdms centralt efter dialog 1
LEDEX. Frekvensen dr per tertial och resultatet av granskningen redovisas 1
tertialuppfoljningen.

4.1 Uppfoljningsmodell for indrivningen

Modellen bestér av 15 granskningsomraden. Varje granskningsomrade inne-
fattar olika angivna moment, kontrollpunkter, fér genomgéng och gransk-
ning. Kvalitén bedoms utifran resultatet av granskningen. Galdenérs-
perspektivet blir utgangspunkten och granskningen sker utifrin olika skeen-
den i handléggningen.
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Beddmningar gors genom foljande gradering:

Utmaérkt

Bra

Bra men kan forbéttras
Maste forbattras

Till bedomningen hor ocksa fri text om:

e Det var sirskilt bra
e Forbéttringsforslag
e Sammanfattning och kommentar av hela granskningen

Alla granskar samma omrade och moment under samma period och svarar
pa samma givna forutséttningar. Beddmningarna och graderingarna blir sub-
jektiva vilket inte gar att komma ifran. Pa sikt kan enhetlighet uppnas ge-
nom dialogen och aterkopplingen. Modellen kan anvindas oavsett den egna
organisationens uppbyggnad eller storlek.

Syftet med modellens uppbyggnad ar att den ska medfora positiv verksam-
hetsutveckling for alla inom indrivningsverksamheten. Genom att i forvag, i
samband med verksamhetsplaneringen, ange vilka granskningsomrdden som
ska genomgas uppnas battre styrning och resultat redan fran borjan. Model-
len ger forutséttningar for ett standigt ldrande och ldrandet blir det normala
arbetsséttet. Det dr inte pekpinnarna i1 efterhand som ska efterstravas utan
den stiandigt larande och utvecklande dialogen. Modellen fokuserar sirskilt
pa allas delaktighet och uppmirksammar det som &r sérskilt bra.

4.2 Granskningsomréaden

Granskningsomrddena har tagits fram genom en beddmning av visentlighet
och risk. Projektet har ocksé tagit fasta pa omrdden som gor det mojligt att
granska handldggningen av gildenidren i olika stadier av handldggningen.
Granskningsomradena gér ocksa att anvinda pa savil avslutade som pagé-
ende gildendrer. Omradena innebdr ocksa att arbetsuppgifter for olika kom-
petenser belyses. Granskningsomradena ér framtagna ur ett utifrdn och in
perspektiv. Administrativa och interna atgérder har inte tagits med. Det dr
handléggningen av gildeniren i olika stadier som &r infallsvinkeln. Gransk-
ningsomrade 15 redovisas pd myndighetsnivé och utgar inte fran gildena-
ren.
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Foljande granskningsomriden har valts:

1. Invéndning och hinder mot verkstéllighet jadmte rattsverkningar samt

stdllande av sdkerhet

Tillgdngsundersokning och géldenirsutredning

Utmétning

Kvarstad och betalningssikring

Utmétning av 16n

KFM:s eller domstols hdvande och annan réttelse av utmétningsbe-

slut

Avhysning

Overklagande

Uppskov med betalning

0. Borgenirsuppgift i konkurs

1. Borgenidrsuppgifter i ackord, skuldsanering, likvidation och foretags-
rekonstruktion

12. Stéllforetrddaransvar

13. Utlandshandréackning

14. Atertagning enligt KkrL och LAN

15. Kundupplevd kvalité

SRR

== 00

Projektet foreslér att de sérskilda kvalitetsuppfoljningar som for nidrvarande
finns avseende ackord och stillforetrddaransvar upphdr och omfattas i stillet
av granskningsomrade 11 och 12.

4.3 Kontrollpunkterna under granskningsomridena

Eftersom gildendrsperspektivet dr utgangspunkten innefattar kontrollpunk-
terna hela kedjan i handlédggningen. T.ex. kan ndmnas att vid granskning av
en gildendr som har en utméitning ska granskningen omfatta dven forsilj-
ningsatgdrderna. Granskningen kan komma in var som helst i handlaggning-
en. Det dr viktigt att granskningen sker utifran gildeniren, hela handligg-
ningen och forhallandena just for den granskade gildeniren. Vid gransk-
ningen tittar granskaren dven pa all formalia i handldggningen.

Niér vissa delmoment i en kedja i ett granskningsomrade har sérskilt stor vikt
har delmomenten angivits sérskilt som kontrollpunkter. Kontrollpunkterna
ar begrinsade till antalet. Om det blir for manga och for detaljerade kon-
trollpunkter &r faran att granskningen fokuseras pa fel saker och att helheten
gloms bort. Kontrollpunkterna utgdr alltsa ingen checklista av vad som ska
granskas. Om kontrollpunkterna var alltfor detaljerade skulle det &ven med-
fora att modellen méste dndras om reglerna dndras. Modellen blir siledes
mer héllbar 6ver tiden genom det valda séttet. Kommer nya regler eller en
ny borgenirsriktlinje i samband med dndrad forménsrittslag paverkar det
inte anvdndandet av kvalitetsuppfoljningsmodellen.
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Aven kontrollpunkterna #r framtagna efter beaktande av ett utifran och in
tdnkande for géldenér, borgenér och andra intressenter.

Upprikningen av kontrollpunkter under varje granskningsomréde &r en ga-
ranti for att granskningen blir gjord pa ett enhetligt sétt.

Termen “relevanta atgérder” anviands ofta som en kontrollpunkt. Projektet
har valt det av foljande skal:

e Helhetssynen och forhallandena just for den granskade gidldenédren
ar utgangspunkt for granskningen. Det dr dérfor inte meningsfullt att
inom varje granskningsomrade exakt ange vad som ska granskas

e [ begreppet ryms olika betydelser vid olika tillfdllen eftersom de
specifika forhdllandena just for den granskade géldenédren och
granskningsomradet dr avgorande

e Det ér bara granskaren i samband med granskningen som kan uttala
om relevanta atgérder har vidtagits just for den granskade géldena-
ren

e | kommentaren till Indrivningspolicyn poédngteras anpassning av
handléggningen efter omstéindigheterna i det specifika fallet

e Det dr inte meningsfullt att rdkna upp alla tinkbara relevanta atgér-
der som kan forekomma for olika typer av géldendrer. Det skulle bli
odndliga listor, checklistor, och detta skulle innebéra en risk for att
granskaren fokuserar pa checklistan istillet for att se till helheten av
hur handldggningen har skett

4.3.1 Dokumentation och registerkvalité

Dokumentationen granskas som ett sjalvklart och naturligt led inom varje
granskningsomrade utan att sirskilt omndmnas. I ndgra fall, ndr dokumenta-
tionen har bedomts vara sérskilt viktig, finns denna med som en sérskild
kontrollpunkt. Vid bedémningen av varje granskningsomrades produktkvali-
té ingér bedomning av hur dokumentationen &r, sdsom ldsbarheten av do-
kument och handldggarnoteringar samt hur begripligt det ar for alla. Gar det
t.ex. att forstd varfor vissa atgirder vidtagits och varfor andra atgirder un-
derlatits? Ar besluten motiverade?

Niér registerkvalitén bedomts vara sérskilt viktig finns den med som en kon-
trollpunkt inom respektive granskningsomrade. I 6vriga fall granskas regis-
terkvalitén, som ett lika sjélvklart och naturligt led som dokumentationen
utan att sirskilt omndmnas.

4.4 Bedomning av kvalitén
Granskaren gor utifran det valda granskningsomradet och de angivna kon-

trollpunkterna sin bedomning av kvalitén. Bedomning gors av processkvali-
tén och produktkvalitén. Definitionerna framgér i avsnitt 3.2. Inom varje
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begrepp anges bedomningen som en gradering av nagot av de fyra alternati-
ven “Utmaérkt”, ”Bra”, ”Bra men kan forbéttras” och Maste forbattras”.

Till bedomningarna hor ocksa avsnittet med fri text under givna rubriker.
Det dr av storsta vikt att denna del utnyttjas till forklaringar och beskriv-
ningar samt en samlad bedomning av granskningen. Dessa utgdr viktiga un-
derlag vid dterkopplingen och ger forutséttningar for verksamhetsutveck-
ling. Graderingarna r inte ssmmankopplade med nigon viss rubrik. Aven
om beddmningen av uppfoljningen t.ex. blev "Bra” méaste forklaringar ges
under rubrikerna.

Rapportering ska sdledes finnas under rubrikerna som anger ”Det har varit
sdrskilt bra”, “Forbattringsforslag” och ”Sammanfattning och kommentar av
hela granskningen”. Allt som kan ha betydelse for uppf6ljningen bor framga
under kommentaren. Framkommer brister i rutinerna bor detta ocksé framga
av sammanstéillningarna. Mojligheter finns att lyfta fram de goda exemplen
fran den egna myndigheten for att dela med sig till andra. Det &r lika viktigt
att det som foranlett kritik 1 granskningen klart framgar oavsett graden av
kritik. Det 4r av den fria texten som den viktigaste informationen kommer
fram. Beskrivningen ger underlag for analys, beddmningar och efterfoljande
aktiviteter. Det &r viktigt att varje led stéller krav pa tydlighet i texten for att
mojliggora ett maximalt utnyttjande av uppfoljningen.

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

4.5 Urval

Urvalet av gdldenirer sker pa olika sitt beroende pa vilket granskningsom-
radde som &r utgangspunkt for granskningen. En urvalsmodell som ir appli-
cerbar pa alla granskningsomraden finns inte. Forhoppningsvis kommer sy-
stemen 1 framtiden att underlétta framtagande av underlaget. Urvalet be-
stdms utifran varje granskningsomrades egna forutsittningar. Som exempel
kan ndmnas skillnaderna vid urval for granskning av omrdde 2 ”Tillgdngs-
undersokning och géldenirsutredning” och omrade 4 Kvarstad och betal-
ningssakring”. Nér det giller omréde 4 kanske samtliga géldenérer som har
mal om kvarstad ska granskas medan det i omrade 2 ar en viss andel av gil-
dendrerna. En inriktning av urvalet kan ocksa ske mot t.ex. gidldendrer dér
tillgangsundersokning har skett och dir géldendren dger fast egendom.

Urval kan t.ex. ske utifran:

WIN-REX

DiaRitt

Arkivexemplar av protokoll
Loneutmétningsbeslutets diarienummer
Gildenirens fodelsedag
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Begynnelsbokstav i gdldendrens namn

Mal inkomna viss dag

Atgirder vidtagna viss dag

Att man under en period sarskilt sparar eller dokumenterar vissa at-
géirder som inte kan tas fram pé annat sdtt t.ex. vid granskning av
omréde 1

e Att RSV vid vissa granskningar gor en speciell datakorning t.ex. av
géildenirer som varit foremal for viss utredning och dger fast egen-
dom

LEDEX yttrar sig efter dialog om omfattning och urval av den obligatoriska
granskningen. Urvalet maste ocksa anpassas till ett godtagbart statistiskt un-
derlag men far inte bli for betungande. Beroende pa vilket granskningsom-
rade som &r aktuellt bestdims hur manga som ska granskas.

Samordnaren och kontaktpersonerna (se avsnitt 5) tar fram forslag pé urval.
I praktiken innebér det att man bestimmer sig for hur man vill att den
granskade géldenéren ska se ut och dérefter véljer bort de variabler som inte
ska omfattas. Pa vilket sétt urvalet ska ske bestdms centralt. Eftersom urva-
let av den obligatoriska granskningen &r begrénsat och troligtvis inte kom-
mer att omfatta alla handldggare bor myndigheterna sjélva ansvara for att
samtliga handldggare omfattas av en kvalitetsuppfoljning en gang per ar.
Det far da kompletteras genom en egen kompletterande kvalitetsuppfoljning.

4.6 Hur gér granskningen till och vem ansvarar?

Myndigheterna ansvarar sjilva for att granskningen blir utférd. Myndighe-
ten kan pa sa sitt lata den eller de mest ldmpade utfora uppdraget beroende
pa kompetens, erfarenhet osv. Granskningen bor ske av ndgon som dr nira
kopplad till verksamheten. Tillvigagangsséttet blir d& dven en naturlig del i
det dagliga arbetet. Man ska naturligtvis inte granska sina egna handliagg-
ningsétgirder. Det kan innebéra att granskningen 6verldmnas till dverordnad
eller till en granskare inom ett niarliggande team.

Modellens uppbyggnad stiller stora krav pa granskaren. Modellen innehaller
ingen checklista utan utgar fran den kunskap och erfarenhet som granskaren
har liksom dennes helhetssyn av handldggningen. Modellen innebér att
granskaren maste ha mycket god kdinnedom om lagstiftning, policy, riktlin-
jer och praktisk handlaggning. Det dr granskaren som ska aterkoppla resulta-
tet till handlaggaren/teamet.

Att forsOka uppna absolut enhetlighet av beddmningarna i granskningen ar
en omdjlighet. Varje granskare utgar fran sina forutsattningar och gor sin
subjektiva bedomning av handlaggningen. Genom ett 6ppet forhallningssatt
och en dppen dialog kan alla inom varje led 1 uppfoljningsmodellen nérma
sig varandras synsitt. Dialogen pa védgen dit ger dessutom utrymme for yt-
terligare utveckling. Samsynen och storre enhetlighet kommer vartefter mo-
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dellen praktiseras. Projektet inser svarigheterna och menar att det forsta ste-
get blir att forsoka fa en enhetlig bedomning inom den egna myndigheten
och direfter forsoka fa en enhetlighet inom riket. Kontaktpersonerna kom-
mer att spela en stor roll 1 detta sammanhang.

Sammanstillningen for respektive myndighet kan utforas av annan person
an den som utfort granskningen. Den som gor sammanstéllningen pad myn-
dighets- respektive RSV-niva bor ha en dialog med sina uppgiftslamnare for
att kunna gora sin sammanstéllning s fullstandig och enhetlig som mojligt.
Vid implementeringen av modellen bor ldmpligen fragan om enhetlighet tas

upp.

For att minimera risken for variationer av beddmningsgrader skulle man
kunna Overvéga att ha ett fital granskare, anvidnda centrala granskare eller
byta mellan regionerna. Detta skulle kunna innebéra att granskningsorgani-
sationen gors sa komplicerad att sjdlva granskningen hamnar i skymundan
och dessutom blir aterkopplingen till handldggare/team inte sa effektiv som
om granskaren finns nira den som granskas.

Projektet foresldr dérfor att granskningen sker inom det egna teamet eller sa
ndra som mojligt. De fordelar som uppnas genom dialogen inom eller nédra
det egna teamet, aterkopplingen och det stindiga ldrandet viger tungt.

4.7 Blanketterna

De obligatoriska blanketter som ska anvéndas finns inlagda i JetForm. Varje
granskningsomrade far en blankett och dessutom ett forsittsblad vilket ska
anvindas vid sammanstéllningen. Samma blankettmall anvénds 1 alla steg.
Pé blanketterna finns mdjlighet att komplettera med myndighetens eventuel-
la egna granskningsomraden.

Steg 1 Granskaren anvénder en blankett per géldenir. Blanketten utgor un-
derlag for aterkoppling till handldggaren och ar verifikat for eftergransk-
ning. Blanketten behills av granskaren.

Steg 2 Granskaren gor en sammanvigd bedomning 6ver de granskade gél-
denidrerna och fyller i en blankett och ett forsittsblad per granskningsomra-
de. Den sammanvigda bedomningen gors utifran kontrollpunkter, process-
kvalitén och produktkvalitén med gradering. En redogorelse under varje ru-
brik ”Det har varit sérskilt bra”, ”Forbattringsforslag” och ”Sammanfattning
och kommentar av hela granskningen” skrivs ocksa.

Steg 3 Myndigheten sammanfattar alla resultat per granskningsomrade fran

steg 2 till en sammanstéllning. Denna samt forsittsbladet utgér myndighe-
tens rapportering om kvalitetsuppfoljningen och ingér i tertialrapporten.
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Steg 4 RSV sammanfattar samtliga regionernas sammanstéllningar fran steg
3. Denna och forsittsbladet utgér den samlade kvalitetsuppfoljningen och
ingar i RSV:s tertialuppfoljning och utgdr underlag till uttalande om kvalité
1 arsredovisningen.

4.8 Enhetlig uppfoljningsmodell

Granskningsomrddena och blanketterna ar obligatoriska for myndigheterna
under varje planeringsperiod. I samband med planeringsdagarna infor den
kortsiktiga planeringen beaktas vilka granskningsomriden och under vilken
period respektive granskning ska genomforas. Ett antal granskningsomraden
ska vara obligatoriska och dérutdver kan myndigheterna fritt utdka gransk-
ningsomradena genom att vdlja av de 15 omradena. Inom nagra &r har alla
granskningsomrdden genomlysts. Det kriavs darfor en l&ngsiktig strategisk
planering for kvalitetsuppfoljningen. De obligatoriska granskningsomradena
som véljs 1 samband med verksamhetsplaneringen bor paverkas av mélen i
verksamhetsplanen.

Valda granskningsomraden blir kinda av myndigheterna i forvég for att pa
sa vis skapa en medvetenhet bland medarbetarna och en forbéttrad kvalité.
Modellen blir ddrmed ocksa ett styrmedel. Genom att de obligatoriska
granskningsomradena beslutas av verksledningen, efter dialog i LEDEX
som dven foreslagit granskningsomraden, urvalsmetoder och omfattning blir
granskningen enhetlig 6ver hela landet.

Modellen hindrar inte att myndigheterna fortsétter att anvénda sina egna
handlaggningsrutiner och kvalitetsuppfoljningar utdéver de obligatoriska
granskningsomridena.

4.9 Uppfoljning, rapportering, verksamhetsutveckling och
dialogen med RSV

Resultatet som framgér av blanketterna ger utrymme for
verksamhetsutveckling bade inom den enskilda myndigheten och for RSV. 1
granskarens uppdrag finns krav pa rapportering om “Det har varit sirskilt
bra”, ”Forbattringsforslag” samt ”Sammanfattning och kommentar av hela
granskningen”. Myndigheternas granskning rapporteras i tertialrapporten till
RSV som i sin tur sammanstiller och gor en kvalitetsbeddmning for riket.
RSV aterrapporterar sa att alla kan ta del av det inrapporterade materialet.
Det kan ske genom publicering. Genom att alla fir ta del av det frimjas
verksamhetsutvecklingen. Resultatet kan ocksé anvindas som underlag till
arsredovisningen.

Kvalitetsuppfoljningen kan exempelvis leda till:

e KTT-arbeten/-projekt
e Forslag till handldggningsrutiner
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Utbildningsinsatser
Reformforslag till regeringen
Utveckling av arbetsmetodik
Erfarenhetsutbyten

Resultatet av den samlade granskningen inklusive forbattringsforslag och
goda idéer bor kontinuerligt publiceras 1 anslutning till redovisning av terti-
aluppfoljningen. Aven kontaktpersonerna och indrivningsansvariga i an-
slutning till IA-mdtena kan diskutera och lyfta fram goda exempel. Myn-
digheternas granskningar och aktiviteter utifran resultatet av granskningen
kan ligga till grund for dialogen mellan myndigheterna och RSV i samband
med de dterkommande dialogbesoken.
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5 Stod och samordning av fortsatt arbete med kvalitetsupp-
foljning
RSV har det dvergripande ansvaret for stod och samordning av intern styr-

ning och kontroll utifran COSO:s tre huvudomraden.

En funktion som huvudsamordnare for dessa huvudomraden har redan ska-
pats pd ekonomienheten, i enlighet med det forslag som IK-projektet lade
fram i sin slutrapport. Beslut fattades av RSV den 2 december 2002.

Huvudsamordnare EK/E

Verksamhets- Finansiell Lag o regel-
styrning rapporterin efterlevnad

Samordnare Samordnare Samordnare
SK/C EX/C EK/E

’ Kontaktpersoner SKM, KFM o RSV ‘

Kvalitetsprojektet anser att RSV bor bygga vidare pa den redan faststéllda
modellen, se ovan. Det skulle betyda att koncernen skulle ha ett systematiskt
angreppssétt avseende intern styrning och kontroll.

Projektet foreslar darfor att en samordnare utses pa avd EX och att myndig-
heterna utser var sin kontaktperson. Kontaktpersonen ska vara nira indriv-
ningsverksamheten och granskningen samt ha intresse och engagemang for
kvalitetsuppfoljning och verksamhetsutveckling. Kontaktpersonen ska vara
en kanal mellan granskarna och avd EX. Samordnaren ska tillsammans med
kontaktpersonerna arbeta fram underlag till dialogen i LEDEX om gransk-
ningsomraden. Underlaget bor innehélla forslag till granskningsomraden,
urval och omfattning.

Kontaktpersonerna &r en garanti for att alla regioner blir delaktiga i framta-

gandet av obligatoriska granskningsomraden och kan bistd med sin erfaren-
het frén uppfoljningen i den operativa verksamheten. Samordnaren och kon-
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taktpersonerna bor ocksd uppdatera granskningsomridena vid behov. Ge-
nom att utse samordnare och kontaktpersoner kommer kvalitetsuppfoljning-
en att hallas levande och gruppen utgdr dven ett forum for att sprida och ta
tillvara goda idéer och dédrigenom bidra till verksamhetsutvecklingen inom
exekutionsvisendet. Gruppen for indrivningsansvariga kommer naturligtvis
att vara en viktig remissinstans i arbetet med att ta fram forslag till gransk-
ningsomréden och underlag.

6 Projektets forbéittringsforslag

INIT bor utvecklas sa att gdldendrer som har en atgird registrerad men sak-
nar skuld, kommer i inkorgen. Handldggaren kan da genast aterkalla den
registrerade atgirden och resultatet blir en battre registerkvalité 1 utsok-
nings- och indrivningsdatabasen. I avvaktan pd denna utveckling foreslar
projektet att RSV tertialvis skickar ut listor 6ver dessa gildenérer.

7 Ovrigt

Projektets syn pé kvalitetsuppf6ljning har medfort att direktiven inte helt har
kunnat f6ljas. Matt och métetal dr inte relevanta i den modell som valts och
darfor har inte heller eventuella s6kvagar 1 uppfoljningssystemen tagits
fram. Kvalitetsuppfoljningen kan inte omsittas i matematiska termer utan ar
en verbal analys av det som kommit fram vid granskningen. Bestéllaren ar
inforstddd med detta och har godként projektets inriktning.
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8 Granskningsomriden och kontrollpunkter

1. Invindning och hinder mot verkstillighet jimte rittsverkningar
samt stillande av sikerhet (3 kap 21-22 och 6 §§ UB)

Kontrollpunkter
e Kommunikation
¢ Information om hur man dverklagar har lamnats
e Relevanta atgirder har vidtagits

2. Tillgangsundersokning och gildenarsutredning

Kontrollpunkter
e Bedomning av tillgangars vérde
e Relevanta atgérder har vidtagits
e Anpassat utredningen efter gildenérens forhallanden
e Bevakningsatgirder efter avbrytande av indrivning

3. Utmétning

Kontrollpunkter
e Exigibilitetsprévning
Angiven grund for beslutet
Virdering och sékerstillande
Indrivning av utmitt fordran
Relevanta forsdljningsatgérder har vidtagits
Forséljning
Relevanta dtgarder efter forsdljning har vidtagits

4. Kvarstad och betalningssikring

Kontrollpunkter
e Exigibilitetsprovning
e Bedomning av tillgangars vérde
e Relevanta atgirder har vidtagits
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5. Utmétning av lon

Kontrollpunkter
e Exigibilitetsprovning
Relevanta dtgirder har vidtagits
Uppgifter rorande anstand
Bevakning for arlig omrikning
Relevanta dtgirder har vidtagits i de fall d& inkomstkéllan inte redo-
visat enligt beslut

6. KFM:s eller domstols hivande och annan rittelse av utmétningsbe-
slut

Kontrollpunkter
e Skél for beslutet
e Anteckning pa protokollet om hdvande/rittelse
e Relevanta dtgirder har vidtagits
e Aterkoppling av domstolsbeslutet

‘ 7. Avhysning

Kontrollpunkter
e Exigibilitetsprovning
Registrering i malet
Delgivning samt underrittelser
Dokumentation och relevanta atgérder vidtagna
Ombhéndertagen egendom
Avyttrat 1 rétt tid

8. Overklagande

Kontrollpunkter
e Formella krav uppfyllda for ritt att overklaga
e Yttrandet

9. Uppskov med betalning

Kontrollpunkter

Skaél for beslutet

Dokumenterat beslut

Registrering och uppfdljning av beslut
Sékerhet

24



10. Borgenirsuppgift i konkurs

Kontrollpunkter

e Registrering av konkursbeslut
Bevakning av fordringar i konkurs
Konkursrelaterad utredning
Relevanta dtgirder har vidtagits

11. Borgenirsuppgifter i ackord, skuldsanering, likvidation och fore-
tagsrekonstruktion

Kontrollpunkter
e Innehall i yttrande och beslut
e Relevanta atgérder har vidtagits

12. Stallforetridaransvar

Kontrollpunkter
e Utredningen
e Relevanta atgérder har vidtagits

13. Utlandshandréickning

Kontrollpunkter
e Forutsittningar for utlandshandréckning
e Ansokan respektive begiran
e Skriftvixling

‘ 14. Atertagning enligt KkrL och LAN

Kontrollpunkter
e Exigibilitetsprovning
e Avrikning med tillhérande atgérder

15. Kundupplevd kvalité

Kontrollpunkter
e Relevanta atgirder har vidtagits med anledning av enkétresultatet
e Relevanta atgérder har vidtagits med anledning av andra aktiviteter
for att ta reda pd intressenters krav, forvintningar och behov
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9 Exempel pa blanketter

Blanketterna som ska anvindas ska finnas inlagda i JetForm. Det finns en
blankett som anviinds som forsittsblad och en som anvinds for granskning-
en av respektive gildeniir och for sammanstillningen av varje gransknings-
omréde. Blanketten innehaller alla granskningsomréden med tillhdrande
kontrollpunkter. Nir det aktuella granskningsomradet viljs i blanketten
kommer kontrollpunkterna fram automatiskt.

Det forsta val som gors nir uppféljningsblanketten tas fram &r att ange om
det &r viss géldenir avses eller om det 4r sammanstillningen av samtliga
granskade gildenirer. Viljs granskning pa géldenirsniva finns det mojlighet
att fylla i uppgift om géldeniren och handldggaren.

gﬁ\ Kronofogdemyndigheten
Forsattsblad kvalité

Datum

Anledning till uppfdljningen

Obligatorisk kvalitetsuppféljning L] Annan anledning

Organisation

Organisatorisk enhet

Uppfdljningen utférd av

Granskningsomrade
2.Tillgangsundersdkning och galdendrsutredning

Urval
Antal granskade

Aterforing till berdrd personal
Syftet med kvalitetsuppféljningen &r framatsyftande. Resultatet av uppféljningen ska déarfér alitid
aterforas till berord personal. Resultatet har &terforts eller ska dterféras till berérd personal enligt féljande.
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gﬁ\ Kronofogdemyndigheten
Kvalitetsuppfoljning indrivning

Galdenar och handlaggare
xxXxxxX-xxxx Handldaggare: NN

Granskningsomrade - Tillgdngsundersdkning och gildenirsutredning
- Beddémning av tillgngars virde

- Relevanta atgarder har vidtagits

- Anpassat utredningen efter géldenérens forhallanden

- Bevakningsétgérder efter indrivningens avbrytande

Processkvalité

Handlagt i ratt tid med utgéngspunkt frdn géldenér

L1 Utmarkt [ [ Bra men kan forbattras [1 Maste férbattras

Produktkvalité

Med god produktkvalité menas exempelvis
Lageniigt och formelit riktigt
Handlagt galdendren pa ett riktigt satt med utgdngspunkt frén géaldenéren
God dokumentation
Kiart och begripligt sprak
Tilldmpat policy och riktlinjer

(1 Utmarkt [ Bra T Bra men kan férbattras L1 Maste forbattras

Eget

Det har varit sérskilt bra

Forbéattringsforslag

Sammanfattning och kommentar av hela granskningen
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10 Bilaga: Direktivet

Direktiv for kvalitetsuppfoljningsmodell for indrivningen

1. Bakgrund

Exekutionsvisendet saknar en gemensam modell for att bedoma kvaliteten i
KFM:s verksamhet. Idag kan vi 1 stor utstrickning bedéma processkvalitet i
form av olika typer av handlaggningstider. Vi gor ocksa omfattande under-
sOkningar av den s.k. kundupplevda kvaliteten. Nagon generell och riksge-
mensam uppfoljning av produktkvaliteten gors dock inte.

Vad som idag saknas for att kunna gora en adekvat bedomning av kvaliteten
ar en modell som véger samman de olika kvalitetsaspekterna och behandlar
dem i en gemensam modell. Det &r viktigt att ha en totalsyn pa kvaliteten
och beakta samtliga delar for att fi ett grepp om totalkvaliteten. Karaktéren
pa uppfoljning och analys for de olika kvalitetsbegreppen kan dock skilja sig
at savil avseende uppfoljningsfrekvens, tillvagagangssitt for uppfoljningen
och ansvar for att genomfora uppfoljningen.

Bristen pa en gemensam kvalitetsuppfoljningsmodell blir tydlig i uppf6lj-
nings- och utvirderingssammanhang dér vi ofta saknat tillrackligt underlag
for att ta stillning till verksamhetsfrigor. Aven i den externa redovisningen
och da framst i arsredovisningen blir avsaknaden av en gemensam modell
for kvalitetsuppfoljning tydlig.

2. Uppdrag

En arbetsgrupp ges hdrmed i uppdrag att ta fram ett forslag till kvalitetsmo-
dell for KFM:s indrivningsverksamhet 1 enlighet med indrivnings- och bor-
gendrsriktlinjernas intentioner. Modellen ska innehélla och vdga samman
kvalitetsaspekter avseende sévél:

e Processkvalitet
e Produktkvalitet
o Kundupplevd kvalitet.

ESV:s definitioner for de olika kvalitetsbegreppen ska tillimpas. Modellen
ska bidra till att 6ka enhetligheten och skapa en gemensam standard for in-
drivningsverksamheten genom att anvéndas for uppfoljning och utvirdering
av den 16pande verksamheten. Modellen ska ange lagsta godtagbara nivé for
kvaliteten 1 verksamheten och vara mgjlig att tillampa fullt ut for samtliga
KFM.

Gruppens forslag ska innehdlla:

o Forslag pa matt och métetal samt frekvens for hur ofta uppf6ljning bor
ske.

e Beskrivningar av hur nimnda matt och maitetal kan tas fram och beréak-
nas, inkl angivande av ev. sokvégar i uppfoljnings- och urvalssystem.
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o Forslag pa tillvigagangssitt for resultatdialog och forslag pa rapporte-
ring mellan RSV och KFM.

Modellen ska avgriansas och inte behandla aspekter av karaktiren register-
kvalitet 1 verksamhetssystemen for indrivning. Avgrdnsning gentemot intern
kontroll och internrevision ska ocksé goras.

3. Bemanning och genomférande

Projektledare blir Margareta Eriksson, indrivningsansvarig vid KFM Hérno-
sand. I arbetsgruppen ska ingé 1-2 personer fran RSV:s controller och ut-
vérderingsenhet samt 1-2 deltagare frin KFM. Det aligger gruppen att till
sig knyta ytterligare personer med kompetens avseende rittslig kvalitet och
kompetens avseende verksamhetssystemen for indrivning.

Under &r 2002 har en kvalitetsuppfoljningsmodell tagits fram for SKM:s
verksamhet. Kvalitetsmodeller finns ocksé framtagna pé enskilda KFM. I
arbetet ska dessa modeller beaktas och i1 lampliga delar anvdndas som grund
for den gemensamma KFM-modellen.

Arbetet kommer att startas upp under april manad 2003.

4. Rapportering

Arbetsgruppen rapporterar l0pande enligt sérskilt schema till exekutionsav-
delningens ledningsgrupp. Synpunkter ska ocksa inhdmtas fran gruppen for
indrivningsansvariga hos KFM samt regionernas controllers och kvalitets-
revisorer. De fackliga organisationerna ska informeras I6pande vid CPO-
EX. Slutredovisning sker till exekutionsavdelningens ledningsgrupp och
slutligt avgorande fattas av verksledningen efter foredragning och diskus-
sion i LEDEX.

5. Budget

En budget for arbetsgruppens behov av resekostnader m.m. finns avsatt med
240 000 kr. En mer detaljerad projektbudget ska tas fram av projektet.

6. Tidplan

Ett verksledningsbeslut om modell for kvalitetsuppfoljning ska finnas fér-
digt senast 31 december, 2003. Forslaget ska slutbehandlas i LEDEX under
november manad 2003 och ha foregétts av ett remissforfarande.

Modellen ska kunna anvéndas for 16pande uppfoljning och utvéirdering av

KFM:s indrivningsverksamhet fr.o.m. ar 2004.

Eva Liedstom Adler
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