PAGE  
2

[image: image1.jpg]







Kronofogden

Västra verkställighetsavdelningen

Att. Christer Ljusberg





405 16 Göteborg

Stockholm den 19 november 2010

Remissvar över promemorian Kronofogdens kundmottagning, 2010-10-26

________________________________________________________________

Svensk Inkasso har genom remiss beretts tillfälle att avge synpunkter över rubr promemoria. Svensk Inkasso deltar gärna i dialogen om kronofogdens framtida kundmottagning och kontaktperson är undertecknad. Preliminära synpunkter redovisas nedan.
Synpunkter på den översända skissen

De utgångspunkter som ligger till grund för skissen delas naturligtvis av Svensk Inkasso. Emellertid finns två helt avgörande faktorer som föreningen gärna vill uppehålla sig vid.
Först gäller det tidsaspekten och själva möjligheten att etablera snabb kontakt. Det är enligt medlemsföretagen på det sättet att framkomligheten är en erkänt trång sektor. En första förutsättning bör således vara att säkerställa möjligheten att snabbt få kontakt och inte hamna på plats nr 35-50 i en telefonkö.
Därtill gäller att olika kundgrupper har olika behov. Skissen tycks i förstone ta sikte mer på allmänna kontakter från allmänhet och gäldenärssidan än på borgenärernas behov. För borgenärer och borgenärsföreträdare är det avgörande för verksamheten inte endast att komma fram till kundmottagningen utan också att uppnå en effektiv handläggning av ärendet eller sakfrågan som föranleder kontakten. En lösning med en gemensam kundmottagning kan naturligtvis medverka till en effektiv handläggning, men det finns också risker beroende på bemanning och kompetens. Avsnittet Arbetsuppgifter i stort tecknar en vag bild av att kundmottagningen skall kunna innehålla vissa beslutsfunktioner och att kundmottagarna därtill ska ha möjligheter att arbete på eget initiativ och inte endast utföra åtgärder med anledning av externa uppringningar. Svensk Inkasso bedömer att det är väsentligt att dessa övergripande frågor om kundernas olika behov, kundmottagningens kompetens och arbetsområdets omfång övervägs noga.

Detaljer

Svensk Inkasso får uppfattningen att Kfm planerar att införa en modern callcenterfunktion, där arbetet mot kunderna styrs, åtgärdas och följs upp till stor del bygger på datoriserat systemstöd och kunnig personal. Verksamhetsslaget är erfarenhetsmässigt sådant att graden av effektivitet ökar kraftigt med kvalificerad personal. Detta kanske kan sägas särskilt gälla just för borgenärsbehovet, där ombuden för sökandesidan oftast har god kontroll över såväl rättsområdet som den enskilda sakfråga som orsakat kontakten.
En för borgenärssidan verkligt effektiv central kundmottagning, kräver således personal som är välutbildad på samtliga verksamhetsområden. Lyhördhet för när den aktuella frågan kräver djupare handläggningskunskaper och möjligheten att vidarekoppla till dessa blir också avgörande.

Vissa kvalificerade arbetsuppgifter planeras tydligen för kundmottagningen, t ex ärenderegistrering och prövning av verkställbarhet, gäldenärsutredning, löneutmätningshantering och redovisning av ärenden.

Svensk Inkasso har svårt att överblicka Kfms möjligheter att etablera en effektiv verksamhet som blir mångfacetterad. Givetvis finns inget i sig som talar emot en lösning såsom den skissade men den ställer väldigt stora krav på personalens kompetens. Det finns två faktorer som är av betydelse i det sammanhanget, nämligen dels risken för att sakverksamheterna dräneras på kompetent personal (som alltså i stället överförs till kundmottagningen), dels arbetsledningsfrågor. Svensk Inkasso kan inte tillstyrka ett system som riskerar att minska effektiviteten eller personaltätheten på sakområdena.
När det gäller metoder för att styra kundtjänstpersonalens dagliga arbete med snabba skiften mellan inkommande samtal och alternativa arbetsuppgifter av handläggande karaktär visar erfarenheterna från näringslivet att det alltid är inkommande samtal som styr och som således kommer i första hand. Det kräver alltså mycket god planering och arbetsledning för att kunna avdela resurser för effektivt genomförande av de alternativa arbetsuppgifterna.
En ytterligare fråga på ett närliggande tema gäller kontroll och uppföljning av arbetet vid ett callcenter. De datoriserade system som finns i marknaden ger alla mycket stora möjligheter till uppföljning och kontroll av medarbetarna i realtid och i statistikfiler. Från arbetsgivarsynpunkt är dessa möjligheter tilltalande, och ofta nödvändiga för en effektiv verksamhet, men det brukar uppkomma ganska starka invändningar från arbetstagare och arbetstagarorganisationer vid allför närgången kontroll av arbetsinsatser.

Avslutningsvis vill föreningen framhålla att kundkontakterna naturligtvis måste kunna ske via såväl telefon som via e-post och webb. Kundmottagarna måste få gränssnitt mot de aktuella databaserna i kfms´s verksamheter så att de snabbt får upp en bild på skärmen där all erforderlig information om ett ärende eller en gäldenär återfinns.

Med vänlig hälsning

Claes Månsson
