lkke stresset - kun presset...

Nummerplader: Da SKAT overtog nummerpladeekspeditionen

fra politiet, var der demt succes pa forhdnd. Pa en del omrader
er det ogsd gaet godt - men sammenhangen mellem nummer-
pladerne og motoropgaven er én af de ting, hvor der er plads til
forbedring.

Af Annette Imer Jespersen
annette.jespersen @skat.dk
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(Onsket om en sammenlegning af nummer-
pladeekspeditionen og motorcentrene i de fire
motorcenterbyer stir hejt p& enskesedlen hos
Therese Elnegaard Corfixen og Jes Tilsted, der
er afdelingsledere i de to motorafdelinger ved
Skattecenter Odense.

Motorsgjlen herer til ved Region Nordsjel-
land, hvor de otte motorafdelinger og de to
CRM-afdelinger organisatorisk herer under
motordirekteren. Samtidig har motordirek-
teren ogsé det faglige ansvar for nummerpla-
derne, men ikke det ledelsesmaessige. Det lig-
ger nemlig hos Kundeservice fra den 1. januar
2009. Og det logiske i denne opdeling kan
vaere sver at omsztte i praksis. For ndr res-
sourcerne samtidig er beskiret som led i or-
ganisationseendringer, er der tryk pa i daglig-
dagen - bdde hos motorekspeditionen og hos
nummerpladeekspeditionen.

En tvungen succes

Da overflytningen af nummerpladeekspeditio-
nen fra politiet til SKAT blev en realitet pr.
1. januar 2008, var det vigtigt, at alt gik godt.
Derfor blev opgaven overdimensioneret med
ca. 20%. Men som Jes understreger:

”"Alligevel var det svert at nd opgaven, og
man var til tider mere end 10 uger bagud med
opdateringen til CRM”

Og det var vigtigt, at overtagelsen af opga-
ven fra politiet blev en succes, for hvis man
kunne lykkedes med denne opgave, kunne

man ogsi overtage andre statslige opgaver.

En af de ting, der skulle veere med til at
dokumentere succesen, var jevnlige malinger
af kundetilfredsheden, og en del af Ole Kjars
kontrakt var, at man skulle lave to arlige kun-
detilfredshedsundersggelser - en i marts og
en i oktober. Den forste maling i marts 2008,
viste en kundetilfredshed pd 4,2 (hvor 5 var
det hojeste), hvilket var ret flot i forhold til,
at man lige havde overtaget opgaven. Og de
seneste mélinger har veret lige si gode, trods
den lgbende reduktion af medarbejderne.

For nummerpladeekspeditionen blev sam-
let ved Kundeservice, var der stor fokus p at
imgdekomme kundernes behov. Men nér der
er 1,8 mio. nummerpladeekspeditioner pr. &r
- og nu med et mindre antal medarbejdere,
end mens opgaven var hos politiet - s er der
travlt. Desuden er den Digitale Motor Regi-
strering (DMR) stadig ikke kommet. Kontrak-
ten med IBM blev opsagt i 2008 af Ole Kjer
- og der er stadig lange udsigter til et faerdigt
system. Med et skavt smil opererer man i
daglig tale med begrebet: ”7-9-13-effekten”,
der i det daglige udtrykker frustrationen over
det manglende registreringssystem: Oprinde-
ligt skulle det have veret klar i 2007, s 2009
- og nu er det planen, at det skal vaere klar i
2013. Miske med et lille hib om, at det alle-
rede sker i sidste kvartal 20111

Telefonerne ringer endnu

Therese understreger, at det var meningen, at
Kundecenteret Erhverv Motor i Nordjylland
ogs4 skulle overtage samtlige telefoner fra mo-
tor, men det er ikke sket endnu. De nyeste
"prognoser” siger, at det formentlig sker i slut-
ningen af 3. kvartal 2010, og imens skal motor
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Jes Tilsted og Therese Elnegaard Corfixen
leder de to motorafdelinger i Odense.

stadig passe telefonerne, uden at vere tildelt
drsvaerk hertill Og det har vzret situationen
siden 1. januar 2009, hvor opgaven oprinde-
ligt skulle have varet overfert til Kundecen-
teret.

Der registreres ugentligt over 3.000 opkald
pa landsplan, iseer nu hvor der bl.a. er sket
endringer af reglerne for "gulpladebiler”, der
med fordel kan zndres til "hvidpladebiler”. S&
med de otte &rsveerk, der nedvendigvis m4 af-
settes til telefonbetjening i motorsejlen, kan
dagene blive lange!

Samtidig har der i hele 4. kvartal 2009 ve-
ret tryk pa nye firmabiler og leasingbiler. Nye
firmabiler bliver ofte kebt i december méned,
for at ngjes med den hoje beskatning i 25 ma-
neder (man skal nemlig kun beskattes med af
den fulde nyvognspris i de ferste tre kalender-
ar), herefter beskattes man kun med 75%.

Leasingbiler er samtidig blevet meget po-
pulere, primart pi grund af finansieringsfor-
men. Dette skyldes, at man kan nejes med at
betale registreringsafgift for en 3-4rig periode
pa dag et - hvilket svarer til, at der kun betales
39% i registreringsafgift. Krisen har gjort sit
til, at leasingdelen er stzerkt voksende - alene i
4. kvartal 2009 var der 8.000 ekspeditioner p&
landsplan vedrerende dette omrade - i forhold
til 1.000 ekspeditioner i 1. kvartal 2009. Nar
man samtidig har den ekstra kundeservice, at
motor- og nummerpladeekspeditionerne al-
lerede &bner kl. 8.30 - mod SKATSs generelle
dbningstid kl. 10.00, giver det ekstra stres for
medarbejderne.

Therese mener derfor, at man ved det kon-
stante pres pi ekspeditionerne burde se pa
dbningstiderne - og eventuelt folge SKATS al-
mindelige ekspeditionstid.

I Odense har man derfor forsegt at lave af-
taler med de faste kunder om, at de kan af-
levere alle papirerne, og s& fi et svar hurtigst
muligt. I betragtning af, at 70% af alle motor-
kunderne i Odense har mere end 50 km til det
nzrmeste motorcenter, vil man pi den méade
undg3, at kunderne skal vente for leenge - og
samtidig undgd at medarbejderne fir stress i
forbindelse med ekspeditionerne, hvilket ogs&
har vaeret en af irsagerne til, at man samtidig
har skéret antallet af motorekspeditionsskran-
ker ned til kun to — mod seks-syv tidligere.

Nummerpladerne har dog langt flere eks-
peditioner, og er derfor nedt til at have flere
skranker 4bne. Og de har heller ikke fiet over-
fort telefonerne til Kundecenteret endnu.

Alligevel forspger man i Odense hele tiden
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at have fokus p& ventetiden i ekspeditionslo-
kalet, og bestreber sig pa kun at have en ven-
tetid pa op til 15 minutter fra nummeret bli-
ver trukket til ekspeditionen sker. Det kan dog
skride lidt imellem kl.12 og kl.13, hvor mange
privatkunder kommer i deres frokostpause.

En naturlig symbiose

Set i lyset af at motoropgaven og nummerpla-
deekspeditionen er svaere at adskille, under-
streger bdde Therese og Jes, at det er vigtigt at
koordinere motoropgaven med nummerplade-
ekspeditionen:

"Alt vedrerende import og omregistrering
udlgser en betaling, og man kan ikke betale
hos motorekspeditionen, si det skal ske hos
nummerpladeekspeditionen. Og hos nummer-
pladerne kan man ferst udlevere nummerpla-
derne, nir motorekspeditionen er p4 plads.”

Sammenhzngen mellem motor og num-
merplader er ogsa ved at gd op for den gverste
ledelse, og derfor kerer der lige nu et pilot-
projekt i Haje Téstrup, hvor man forseger at
udvide samarbejdet mellem motor og num-
merplader. I Odense har man ogsi ”"lant” to
medarbejdere fra nummerpladeekspeditioner
til at deltage ved motorekspeditioner. S& kan
medarbejderne bedre forstd og folge flow’et
mellem de forskellige typer af ekspeditioner.
Denne helhedsforstielse giver en meget bedre
udnyttelse af de ressourcer, der er til radig-
hed.

Therese uddyber:

"Det kan nemlig vare svert at komme i
gang med effektiviseringen, nir hver sgile
helst vil holde pa egne &rsvaerk. Derfor kan
dimensioneringen vere en hzemsko for det
naturlige samarbejde mellem motor og num-
merplader.”

Hun understreger dog, at medarbejderne
nu alligevel er gode til at hjelpe til af sig selv,
ogsd selv om man herer til to forskellige saj-
ler. Hvis den anden afdeling er i ned, forseger
man at hjelpe pa tvers af "skellet” - ogsi selv
om det skaber andre bunker i stedet.

Som Jes péapeger:

"Nér man alligevel sidder dor om der i eks-
peditionslokalet, kunne man ligesi godt vare
organiseret som en fzlles enhed.”

Og Therese afslutter:

”S4 kunne man méske ogsi undgi, at mo-
torsgjlen fortsat har det hgjeste sygefraver in-
denfor SKAT.”

Motorcenter og
nummerplade-
ekspedition

Farste gang man indregi-
strerer et kgretgj i Danmark,
skal der betales registre-
ringsafgift, ligesom der ved
om omregistrering skal ske
en omberegning af regi-
streringsafgiften. Det er
motorcentrene, der star for
denne del af opgaven. Der er
fire motorcentre i SKAT - i
Aalborg, Arhus, Odense og
Hoje-Taastrup, med i alt otte
afdelinger.

Nummerpladeekspeditionen
star for udlevering af nye
nummerplader ved keb eller
omregistrering, samt sgrger
for at bilen bliver korrekt
afmeldt mod aflevering af
nummerplader. De sgrger
desuden for, at indberette
@ndringer nar et koretgj
omregistreres. Indberet-
ningen er til brug for den
a@ndrede opkraevning af
vaegtafgift. Der er i alt 30
ekspeditionscentre for num-
merplader i Danmark.

CRM (Centralregisteret for
Motorkaretgjer) og ogsa en
del af SKAT. For at kunne
opkraeve de korrekte afgifter
for keretgjet, bl.a. vaegtaf-
gift, behandler og registrerer
CRM alle indregistrerede
karetgjer. CRM er placeret i
Hoje-Taastrup.
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