13 Sammanfattning av Ingivarenkaten
13.1 Inledning

Ingivarna ger KFM ett bra betyg. Andelen positiva respondenter dr hog och andelen negativa
ar lag. Sarskilt omrddena tillgédnglighet och bemdtande far goda omddmen. Det finns
emellertid alltid utrymme for forbéttringar. Exempelvis skulle det vara dnskvért att andelen
respondenter som svarat att de saknar uppfattning blev ldgre i vissa frdgor for att vi verkligen
ska kunna avgora om ett omrade far ett bra respektive daligt betyg.

Ingivarna &r mer positiva till KFM:s verksamhet i ar jamfort med forra aret. Detta giller bade
SKM-ingivare och 6vriga ingivare. Vad géller forandringen jamfort med ar 2001 hos SKM-
ingivare beror detta med storsta sannolikhet pa att det inte &r samma malgrupp som besvarat
enkéten 1 ar (se forklaring avsnitt 13.4).

13.2 Styrkor, svagheter samt kirnvirden enligt Gridanalysen

Till hjdlp for analysen har vi detta ar anvént en s k Gridanalys. Denna analys beskrivs
nirmare i avsnitt 1.10.

Gridanalysen lyfter bl a fram de styrkor respektive svagheter som ingivarna anser att KFM
har. Styrkor dr de pastdenden som fatt betyg 6ver medel i enkdtundersdkningen, svagheter ér
foljaktligen de som fatt betyg under medel.

Nedan redovisas de styrkor och svagheter som lyfts fram av Gridanalysen. Fet text innebar att
pastaendet fatt ett virde langt 6ver eller under medel.

Styrkor Svagheter

Bemotande Snabbhet

Alltid hjilpsam personal KFM agerar snabbt

Trevlig personal Felaktigheter réttas snabbt

Bra bemdtande KFM arbetar pé det hela taget snabbt
Tillgcinglighet Sdtt att arbeta

Oppettider som passar Arenden behandlas lika oavsett belopp
Latt fa kontakt per telefon KFM ér neutral i relationen ing.-géld
Information Kommunikation

Vet vad jag kan fa hjédlp med Far tydliga redovisningar I avslut. drenden

Tillracklig information om drendets utveckling

Sdtt att arbeta Tillgdnglighet

Objektiv gentemot olika borgenérer Latt att fa kontakt med rétt person
Bemotande
KFM tar till sig kritik

De svagheter som ska prioriteras i1 forbéttringsarbetet dr de som ocksa ér s k kdrnvérden.
Kérnvirden ér de pastdenden som dels paverkar fortroendet och nojdheten och dels upplevs
som viktiga av ingivarna. Arets enkitundersdkning visar att alla pastdenden i frageformuliret
beddms som viktiga av ingivarna. Detta stiarker var uppfattning att vi méter det som ingivarna
anser dr betydelsefullt. Bedomningen som gors av lag respektive hog viktighet i Gridanalysen

97




ska darfor ses mer som en bedomning av de olika sakomradenas inbordes placering, inte att
ett pastdende &r oviktigt 1 sig. Nedan listas de pastdenden som kategoriserats som kirnvérden,
uppdelade pé respektive sakomrade. De forbéttringsomraden som KFM bor prioritera enligt
Gridanalysen dr i forsta hand de omraden diar bedomningen ligger under medel (fet stil och
understrukna) och i andra hand pa medel (normal text). Aven for kirnvirden dir KFM
presterar over medel (fet text) kan forbattringar goras, men forst efter att ovriga svagheter
(icke-kédrnvarden) ér atgérdade.

Karnvirden
Snabbhet Information
KFM agerar snabbt Informationen pa det hela taget bra

Felaktigheter rittas snabbt
KFM arbetar pa det hela taget snabbt St att arbeta
Bra pé att komma i kontakt med géldenérerna

Sakkunskap Arenden behandlas lika oavsett belopp
Bra motiverade beslut P4 det hela taget ett bra sitt att arbeta

God sakkunskap pd det hela taget

Enligt Gridanalysen dr det snabbhet, sakkunskap, samt sitt att arbeta som framforallt paverkar
bade ndjdhet och fortroende for KFM samt upplevs som viktiga for ingivarna. Ingivarna ger
majoriteten av dessa kdrnvérden betyg under eller pd medel.

13.3 Sammanfattande bedomning och forbéttringsomraden

Generellt sett ger ingivarna KFM ett bra betyg. Det finns dock vissa forbattringsomraden dir
insatser skulle kunna hdja ingivarnas positiva instéllning till KFM ytterligare. Detta giller
framforallt omradet snabbhet, men dven 1 vissa delar av andra omraden bor forbéttringar ske.
I jimforelse med forra drets utpekade forbattringsomrdden, information och snabbhet, har vi
saledes valt att inte fokusera pa informationen detta dr. Se kapitel 19 for ytterligare
diskussion.

For att bedoma utfallet och vilka forbéttringsomraden som finns har vi forutom Gridanalysen
och regressionsanalysen (se forklaring avsnitt 1.10) dven tittat pd hur stor andel av
respondenterna som instimmer respektive inte instimmer i de positivt formulerade
pastdendena. Detta ger en bild av vad de som faktiskt har en uppfattning ansett. Vi har ocksa
tittat pd andelen som saknar uppfattning eller svarat varken eller dé detta kan visa pa tyngden
hos de forsta svarsalternativen. Aven medelvirdena har bidragit till bedémningen d4 andelen
som saknar uppfattning minskat jamfort med foregédende undersdkning och dessa virden
ddrmed blivit mer tillforlitliga.

For att ge en bild av hur dessa olika sitt att presentera resultatet paverkar den inbordes
rangordningen mellan de olika frageblocken, visas en sammanstillning av medelvérde, andel
som instimmer respektive inte instimmer i frageblockens sammanfattande pastaenden.



Tabell 133. Jimforelse av de sammanfattande fragornas fordelning avseende medelvirde, andel som
instimmer respektive inte instimmer.

Medelvarde Instdmmer i procent Instdmmer inte i procent

No6jdhet 4,16 Nojdhet 84 Bemodtande 2
Bemotande 4,09 Fortroende 63 Sakkunskap 2
Fortroende 4,05 Bemodtande 62 Fortroende 3
Sakkunskap 3,9 Tillganglighet 57 Tillganglighet 5
Tillganglighet 3,88 Sakkunskap 55 Information 5
Information 3,85 Information 53 Satt att arbeta 5
Satt att arbeta 3,84  Satt att arbeta 53 Nojdhet 5
Snabbhet 3,61 Snabbhet 38 Snabbhet 6

I diagrammet nedan framgar i vilken utstrdckning ingivarna instimmer, inte instimmer samt
saknar uppfattning i de olika sakomrddenas sammanfattande fragor.

Diagram 13. Jimforelse mellan andel ingivare som instimmer, inte instimmer samt saknar uppfattning
pa riksniva, procent.

Ingivare 2002

OInstdmmer W Instammer inte O Saknar uppfattning
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Sammanfattande omdome per block

Nedan presenteras en sammanfattande beddmning av respektive sakomrade.
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Snabbhet

Pa det hela taget arbetar man snabbt hos KFM

@ Instdmmer @ Instdmmer inte O Ingen uppfattning

35% 38%

6%

Pastaenden inom sakomradet snabbhet

Man agerar snabbt pd KFM

Jag far snabbt besked pa mina fragor
fran KFM

Felaktigheter rittas snabbt hos KFM

P& det hela taget arbetar man snabbt hos
KFM

* 38 procent av ingivarna anser att KFM pa det hela taget arbetar snabbt. 6 procent
instimmer inte och medelvéirdet hamnar pé 3,61. En relativt stor andel, 35 procent, har
ingen uppfattning. Med andra ord &r det inte en sa stor andel som ar uttryckligen
missndjda, snarare dr det fa som &r ndjda 1 jimforelse med andra sakomraden.

* Det delpastdende som inverkar mest pa hur man uppfattar snabbheten pa det hela taget
ar man agerar snabbt pa KFM. Att felaktigheter rdttas snabbt har ocksa relativt stor
inverkan pa det sammanfattande betyget. Saledes ar det viktigt att arbeta med dessa
frdgor fOr att forbattra den upplevda snabbheten.

* Snabbheten inverkar 1 hog grad pa savil ndjdheten som fortroendet for KFM. Tre av
fyra pastdenden far betyg under eller langt under medel. Snabbheten &r saledes ett

forbéttringsomrade.

Information

Pa det hela taget ar informationen bra fran KFM

@ Instdmmer @ Instdmmer inte O Ingen uppfattning

22%

5% 53%

Pastdaenden inom sakomrddet information

Jag fér alltid tydliga redovisningar i
avslutade drenden fran KFM

Nir jag ber om det far jag alltid
tillrdcklig information om &rendets
utveckling frin KFM

Jag vet vad jag kan fa hjélp med nér jag
vander mig till KFM

Pa det hela taget dr informationen bra
fran KFM

e 53 procent av ingivarna anser att informationen pa det hela taget ar bra, 5 procent
instimmer inte och medelvérdet ligger pa 3,85.

* Regressionsanalysen visar att pastdendet jag vet vad jag kan fd hjdlp med har stor
inverkan pé hur man uppfattar informationen generellt sett. Detta delpastadende fér
emellertid hoga betyg i alla regioner och utgor séledes generellt sett inget tydligt
forbéttringsomrade. Diaremot finns det anledning att titta ndrmare pa jag far alltid
tydliga redovisningar i avslutade drenden (géller ¢j for SKM-ingivarna) dar




instimmandegraden for vissa regioner dr forhallandevis 14g. Detta pastdende har ocksa
relativt stor inverkan p& hur man uppfattar informationen pa det hela taget.

* Informationen dr viktig for fortroendet for KFM men inte lika viktig for ndjdheten.
Bedomningen av hur viktig ingivarna anser att informationen ér, samt betyget for
merparten av pastdendena 1 blocket, ligger runt medel i jimforelse med andra
omréden.

* Generellt sett utgor informationen inte ett tydligt forbéttringsomrade, men kan 1 vissa
delar behova forbéttras.

Satt att arbeta
P4 det hela taget utférs ett bra arbete pa KFM Pdstdenden inom sakomrddet st att
arbeta
@ Instdmmer @ Instdmmer inte [ Ingen uppfattning e Man ér bra pé att komma i kontakt med
géldendrerna pd KFM
¢ Information som jag ldmnar tas vél
27% tillvara
*  Alla drenden behandlas lika oavsett
beloppsstorlek hos KFM
A 53% e Man héller sig alltid neutral i relation
5% géldenér-ingivare pa KFM
e Man é&r alltid objektiv gentemot olika
borgenérer pa KFM
»  Padet hela taget utfors ett bra arbete

* 53 procent av ingivarna instdmmer i att man pé det hela taget utfor ett bra arbete pa
KFM, 5 procent instimmer inte och medelvirdet ligger pa 3,84. En stor andel, 27
procent, saknar uppfattning i det sammanfattande betyget. Andelen &dr &nnu hégre pa
delfrdgorna. En annan svarighet vid tolkningen av resultatet dr det faktum att
sakomradet sdtt att arbeta inte dr lika tydligt definierat som de andra omradena.
Péstdendena “’spretar” ndgot och &r ocksd svarare for ingivarna att ta stallning till.

* Regressionsanalysen visar att det pastdende som har storst inverkan pd hur ingivarna
uppfattar séttet att arbeta pa det hela taget ar KFM dr bra pa att komma i kontakt med
gdldendirerna samt information som ldmnas tas vdl tillvara.

o Sittet att arbeta paverkar framst fortroendet men ocksa nojdheten med KFM.
Merparten av delpéstdendena inom blocket har ansetts vara mycket viktiga.

* Generellt sett far blocket ett betyg runt medel, och ar darfor inget tydligt
forbattringsomréde. Dessutom finns ovan ndmnda svarigheter med att tolka resultatet.
Det finns dock delpéastdenden som fatt laga betyg, KFM dr neutral i relationen
gdldendr-ingivare samt drenden behandlas lika oavsett belopp. D4 vi ser en tydlig
koppling till indrivningspolicyn &r det viktigt att arbeta for att dessa omraden ska bli
bittre.
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Bemotande

Pastaenden inom sakomradet

Pa det hela taget ar bemdtandet bra .
bemotande

@ Instdmmer @ Instdmmer inte O Ingen uppfattning

e Personalen &r trevlig pd KFM

e Personalen &r alltid hjdlpsam pa KFM
18% e Personalen dr engagerad pa KFM

2% e Man tar till sig kritik som kommer fram

e Padet hela taget 4r bemdtandet bra

62%

e 62 procent instimmer i att bemotandet pa det hela taget ar bra, endast 2 procent ar av
motsatt uppfattning och medelvérdet ligger pa 4,09. Betyget ligger 6ver medel 1
jamforelse med de andra sakomradena.

* Samtliga delpastdenden i blocket far hdga betyg forutom man tar till sig kritik pda
KFM.

* Regressionsanalysen visar att det delpdstdende som har storst inverkan pa hur man
uppfattar bemdtandet pa det hela taget ar personalen dr alltid hjdlpsam.

* Generellt sett har bemotandet stor inverkan pé ndjdheten med KFM, men daremot
mindre inverkan pa fortroendet. Bemotandet upplevs generellt sett som ganska viktigt,
men far inte lika hog beddmning som exempelvis sakkunskap, snabbhet och sittet att
arbeta. Bemdtandet dr dock alltid ett viktigt omrade for en myndighet som har mycket
kontakt med sina intressenter.

* [ kombination med att ingivarna ger KFM:s bemdtande ett mycket gott betyg, och att
det inte uppfattas som ett speciellt viktigt omrade i jimforelse med vissa andra
omraden, blir slutsatsen att detta inte &r ett tydligt forbéttringsomrade. Tvéartom ar
bemotandet en styrka. Det dr dock betydelsefullt att behalla den niva som finns idag
och inte forsdmra resultatet. Dessutom finns anledning att titta ndrmare pé pastdendet
man tar till sig kritik pa KFM och arbeta for att ingivarnas upplevelse av detta ska bli
battre.
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Sakkunskap

Pa det hela taget har personalen en bra
sakkunskap pa KFM

@ Instdmmer @ Instdmmer inte O Ingen uppfattning

24%

2%@5%

Pastaenden inom sakomrddet
sakkunskap

e Utredningar &r alltid tillforlitliga nir de
kommer fran KFM

e Beslut dr alltid motiverade pa ett bra sétt
nér de kommer fran KFM

e Beslut dr alltid korrekta nar de kommer
frén KFM

e P4 det hela taget har personalen bra
sakkunskap pa KFM

55 procent av ingivarna anser att KFM:s personal pa det hela taget har bra
sakkunskap. Endast 2 procent dr av motsatt uppfattning och medelvirdet hamnar pa
3.9.

Regressionsanalysen visar att det pastaende som har storst inverkan pa hur
sakkunskapen uppfattas pa det hela taget ar utredningar dr alltid tillforlitliga.

Sakkunskap dr en viktig egenskap for ingivarna och péverkar framst fortroende men
dven nojdhet 1 hog grad. Betygen for de fyra pastaendena inom blocket sakkunskap
ligger alla pa medel.

Sakkunskap &r inget tydligt forbattringsomrade 1 sig sjdlvt. Det finns énda anledning
att se detta som ett omréde dar man alltid ska stridva efter s& goda resultat som mojligt
eftersom hojda prestationer inom detta omrade har betydelse for bade fortroende och
nojdhet.

Tillgianglighet

Pa det hela taget ar tillgangligheten bra hos P.aSt_c_lend.en inom sakomrddet
KEM tillgdnglighet

@ Instdmmer @ Instdmmer inte O Ingen uppfattning o

Det dr latt att komma fram pa telefon

e Det ar latt att fi kontakt med rétt person
pa KFM

17% .
’ *  Oppettiderna passar mig
5% e P4 det hela taget ar tillgéngligheten bra
hos KFM

57%

57 procent instimmer i att KFM:s tillgénglighet pa det hela taget ar bra, 5 procent
instimmer inte och medelvardet hamnar pa 3,88. I jamforelse med Gvriga sakomraden
ligger betyget pa tillgédnglighet péd det hela taget dver medel.
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Péstaenden i1 blocket som fatt ett extra bra betyg ér oppettiderna passar samt ldtt att fd
kontakt per telefon. Pastaendet ldtt att fd kontakt med rditt person far inte lika gott
betyg. Har dr dessutom de regionala skillnaderna stora. Storst inverkan pa
tillgdnglighetens sammanfattande betyg har pastaendet det dr ldtt att komma fram pd
telefon.

Tillganglighet dr det omrdde som ingivarna anser vara minst viktigt och dessutom i lag
grad pdverkar fortroende och n6jdhet med KFM.

Tillgdnglighetens laga inverkan pa ndjdhet och fortroende, i samband med det
generellt goda betyget for de flesta delpdstaenden inom sakomrédet innebér att
tillgédngligheten inte dr nagot tydligt forbattringsomrade. I vissa regioner finns det
dock anledning att titta ndrmare pa vilket betyg man fatt pa /dtt att fa kontakt med rdtt
person for att atgirda eventuella problem.

Nojdhet och fortroende

N&jdhet

OlInstdmmer @Instammer inte OIngen uppfattning

5%

84%

84 procent av ingivarna ir ndjda med KFM, 5 procent dr negativa och medelvirdet
ligger pd hoga 4,16.

De egenskaper som framst paverkar ndjdheten hos ingivarna ér sakkunskap,
bemotande, snabbhet samt sdtt att arbeta. Bland dessa ar det framforallt snabbhet som
ar ett tydligt forbattringsomrade, men dven i andra omraden som i valda delar fatt
lagre betyg bor man forbéttra verksamheten for att 6ka ndjdheten.

Fortroende

‘D Instdmmer @ Instammer inte [JIngen uppfattning ‘

3% »
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* 63 procent av ingivarna har fortroende for KFM, 3 procent dr av motsatt uppfattning
och medelvérdet hamnar pa 4,05.

* De egenskaper som frimst paverkar fortroendet for KFM ar sakkunskap, information,
snabbhet samt sdtt att arbeta. Bland dessa dr det framforallt snabbhet som ar ett
tydligt forbéttringsomrade, men dven i andra omrdden som i valda delar fatt lagre
betyg bor man forbéttra verksamheten for att 6ka fortroendet.

13.4 Skillnader fran undersokningen ar 2001

Vi har 1 och med arets undersokning ocksa haft mojlighet att gora vissa jaimforelser med
resultatet frdn 2001 ars undersokning. D4 relativt kort tid forflutit mellan undersdkningarna
gors inte jimforelserna framst for att se vilka forbéttringar som skett, utan snarare for att i viss
man bekrifta resultatet frén forra aret. Pa grund av att urvalet for SKM har fordndrats blir det
dock nigot vanskligt att jimfora totalsiffrorna frin 2001 och 2002. Ar 2001 besvarades
enkéten av sektionschefer pd SKM, detta ar har handldggare med sirskilt stor kontakt med
KFM handplockats for att besvara enkiten. Vi har med anledning av denna fordndring valt att
redovisa arsjimforelsen separat for ingivare och SKM. Detta ger en mer réttvisande bild av
vilka fordandringar som faktiskt har skett och hur dessa grupper skiljer sig ét.
Sammanfattningsvis kan man siga att arets siffror bor vara mer réttvisande da mélgruppen 1 ar
har en bittre kinnedom om KFM och KFM:s service.

Resultatmadssigt kan vi se att ingivarna &r mer positiva till KFM:s verksamhet i &r jamfort med
forra aret. Detta géller bade SKM-ingivare och dvriga ingivare. Vad géller fordndringen
jamfort med &r 2001 hos SKM-ingivare beror detta med storsta sannolikhet pd att det inte ar
samma malgrupp 1 r som forra dret.

Andelen som inte har ndgon uppfattning i pastdendena &r ligre &n forra aret. Detta &r troligtvis
en foljd av att vi har traffat en mer passande malgrupp for SKM-ingivarna detta &r. SKM-
ingivarna har emellertid fortfarande en hogre andel med ingen uppfattning jamfort med dvriga
ingivare.

13.5 Skillnader i attityder mellan olika grupper

* SKM-ingivare ger KFM bittre betyg én dvriga ingivare. En separat Gridanalys har
dven utforts for SKM-ingivare respektive dvriga ingivare for att se om det fanns
skillnader dven 1 viktighetsbeddmning och inverkan pa nodjdhet respektive fortroende.
Vissa skillnader kan utldsas och detta finns redovisat i bilaga 4b.

* E-malsingivare dr mer mindre ndjda dn A-malsingivare. Samma forhallande gillde
2001.

* Ingivare som kommit i kontakt med skuldsaneringsenheterna ar nagot mindre positiva
dn de som kommit 1 kontakt genom betalningsféreldggande och indrivning. Samma
forhallande gillde 2001.

Da skillnaderna mellan grupperna dr mycket sma och konstanta genom hela undersdkningen,
kommer dessa inte visas i tabellform. Variablerna ar: Typ av fodringar, typ av drende samt
antal drenden senaste 12 manaderna (foretaget).
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13.6 Regionala skillnader

Resultatet fran enkédtundersokningen visar att de regionala skillnaderna i manga fall &r stora
och vissa regioner far genomgéende bittre respektive simre betyg dn genomsnittet. Eftersom
urvalet for undersokningen i princip ar ett s k totalurval (se forklaring avsnitt 1.4), och antalet
ingivare inte ir s stort ndr man kommer ner pa regionniva, sa kan skillnaderna mellan
regionernas placering i jimforelse med forra dret skifta ganska mycket. Andrad uppfattning
hos ett fatal respondenter kan alltsd ge ett relativt stort utslag i resultatet. Det dr ocksa viktigt
att ha 1 atanke att fordelningen mellan SKM-ingivare och ingivare pa regionniva inte ar
densamma for alla regioner.

Vad giller regressionsanalysen ar det viktigt att regionerna ser till sin egen regionala
regressionsanalys for att finna de omraden som har storst inverkan pa instillningen till KFM.

Nedan presenteras en jamforande tabell avseende andel som instimmer respektive inte
instimmer 1 de sammanfattande fragorna. Kommentarer till regionala skillnader finns i senare
kapitel. Plus- och minustecken visar en positiv respektive negativ signifikant avvikelse fran
genomsnittet.

Tabell 134. Jimforelse mellan andel som instiimmer respektive inte instimmer pa regionnivi, procent.

Stock- Eskils- Jon-  Kal- Mal- Gote- Karl- Harno-
TOTAL holm tuna  koéping mar md borg stad Gévle sand Umeéd
Tillgdng-  |[Instmmer (4+5) 57 47- 55 55 60 51 63 56 63 61 64
lighet Instimmer inte (1+2) |5 11+ 3 4 2 9 5 5 1 0 1
Be- Instdmmer (4+5) 62 58 55 58 60 65 65 61 66 64 70
métande  |Instdmmer inte (1+2) |2 5+ 1 3 1 2 2 2 0 0 0
Snabb- Instdmmer (4+5) 38 30- 35 39 44 36 43 39 38 40 45
het Instdmmer inte (1+2) |6 10 ) 11 9 5 5 7 3 3 3
Sak- Instdmmer (4+5) 55 41- 50 57 60 60 62 57 54 56 61
kunskap Instdmmer inte (1+2) |2 6+ 2 1 2 3 3 1 0 0 0
Inform- Instdmmer (4+5) 53 42- 48 60 56 51 55 51 56 59 62
ation Instdmmer inte (1+2) |9 9+ 6 3 4 4 7 2 5 3 3
Sétt att Instdmmer (4+5) 53 36- 53 57 53 55 60 55 &5 60 56
arbeta Instdmmer inte (1+2) |5 9 5 4 6 4 5 6 4 4 4
For- Instdmmer (4+5) 63 57 63 64 62 65 66 62 64 70 67
troende Instdmmer inte (1+2) |3 6+ 2 1 4 2 3 3 1 1 1
N&jd- No&jd (4+5) 84 80 85 83 82 87 87 84 86 85 84
Het Missndjd (1+2) 5 6 3 7 7 4 6 5 4 3 5

Sammantaget fir region Umed hogst betyg av ingivarna och region Stockholm lédgst.
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