Mod alle odds

Ringkgbing: Stemningen ved Betalingscentret i Ringkabing
ér en anden. Det kan man ikke tage fra dem. Ganske vist

er pioneranden ved at blive aflyst at daglig gaenge - men
plejer er stadig sendt pa pension. Samspillet med skatte-
centrene kunne dog blive endnu bedre - bl.a. ved at alle
ved, hvem der laver hvad.

Af Ole Pedersen - op@dts.nu

Det er ved at blive hverdag ved Betalingscen-
tret i Ringkebing. Tkke en af de triste, gra af
slagsen - men en af de hverdage, hvor tingene
kerer uden man hver andet sekund skal legge
arm med det uprevede.

“Nu er vi ved at komme ind i daglig geenge”,
fortzeller Poul Rasmussen, som er tillidsrepree-
sentant for Dansk Told & Skatteforbunds med-
lemmer i Ringkebing.

Helt anderledes var det ved starten den 1.
november 2005. De forste medarbejdere var
der. Det samme var chefen John Ladefoged
og de forste afdelingsledere. Men ellers var det
bunkerne af uvished, der fyldte mest op i de
forelgbige lokaler hos Ringkebing Amt. Op-
gaverne var ikke pd plads, personalet var ikke
fundet - og den endelige lokalisering manglede
ogsd. Det eneste, der 13 helt fast, var at SKATs
Betalingscenter skulle ligge i Ringkgbing.

“Dengang var det et spergsmal, om det over-
hovedet kunne lykkes”, indrgmmer John Lade-
foged.

John mener stadig, at det forst er om fem-
seks ar, man i virkeligheden kan traekke en streg
og gore regnestykket omkring Betalingscentret
op - men han ter alligevel godt se pa det fore-
lgbige mellemresultat med tilfredshed.

Alle har en del af &eren

Betalingscentret karer - og det er allerede lyk-
kedes at rationalisere s meget, at de opgaver,
der fra starten var planlagt placeret i Ringke-
bing, i dag kan lgses med 50% mindre ressour-
cer end for.

“Men vi har stadig et mél om at effektivisere
yderligere med 10% béade i 2009 og 2010 - s
vi kommer ned p3 at lgse de opgaver med 30%
af ressourcerne i forhold til for, da opgaverne
var spredt pa 30 told- og skatteregioner og 275
kommunale skatteforvaltninger”, tilfgjer John.

Samtidig er han ikke s3 lidt stolt over, at Be-
talingscentret ved SKATs medarbejdertilfreds-
hedsundersogelse i januar 2008 pa alle omrader

havde en hgjere score end de arbejdspladser,
der hidtil havde den hgjeste score. Tkke i SKAT
vel at maerke - men i hele staten. Han mener da
ogs4, at alle ved Betalingscentret har deres del
af ren for, at det er giet, som det er giet.

“Det ved medarbejderne godt - og det giver
selviplgelig ogsé en god folelse af tilfredshed”,
understreger John.

For at f3 det til at lykkes var det nedvendigt,
at John fra starten solgte det glade budskab, at
Betalingscentret ville blive en succes. Internt
overfor medarbejderne, s ingen var i tvivl om,
hvad det var for en opgave, de var sat til at lgse
- og udadtil for at vise, at Betalingscentret i
Ringkebing var en god idé, der skulle fasthol-
des. Det sidste var nedvendigt ogsa for at kunne
tiltreekke de medarbejdere, der skulle til for at
lgse opgaverne i takt med, at Betalingscentret
overtog mere og mere fra skattecentrene.

Nogle ridser i lakken kom der dog undervejs
med beslutningen om, at en reekke medarbej-
dere fra hele landet uansggt skulle forflyttes til
Ringkebing. En beslutning Betalingscentret og
John ikke havde nogen aktie i - men som al-
ligevel kom til at heenge som en sort sky over
centret, fordi mange af de uansegt forflyttede
havde mere end svert ved at se idyllen i Ring-
kebing. Konsekvensen var ogsé, at mange uan-
sogt forflyttede aldrig kom til Ringkebing - og
man i stedet fik lov til at g& ud og rekruttere
eksternt. Derfor var det endnu en gang vigtigt
for John at szlge det glade budskab om Beta-
lingscentret, s han kunne tiltrekke ansegere
til de tomme pladser. Noget der mere end lyk-
kedes med 600 ansggninger til stillingerne.

Glemmer snitfladerne

Men de har merket janteloven fra andre dele
af SKAT. Historien med, at det ikke kunne
passe, at det gik sd godt i Ringkebing, nir nu
folelsen af succes slet ikke var den samme ved
skattecentrene. Maske den lille misundelse -
méske at den turbulente proces i forbindelse
med bemandingen af Betalingscentret i virke-
ligheden burde betyde, at de skammede sig og
bajede nakken fremfor at std frem med béde
smil og rejst pande.

Selvom samarbejdet med skattecentrene ge-
nerelt er godt, s3 meerker de dog ind i mellem
stikpillerne. At Betalingscentret ikke vil tage
sig af det, ndr skattecentret fir en henvendelse
fra en kunde med et betalingsproblem - eller at
de ikke er til at komme i kontakt med.
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Jan Ladefoged og Poul Rasmussen har
siden starten i 2005 oplevet, at Betalings-
centret indimellem har veeret i modvind.
Men det er de vant til i Ringkabing.

“Jeg tror, problemet er, at det ikke er lykke-
des at f3 kommunikeret de snitflader omkring,
hvad vi laver, og hvad skattecentrene laver,
godt nok ud”, siger John - og tilfgjer, at det ikke
bare er medarbejderne ved skattecentrene,
der er usikre pa snitfladerne. Han mgder ogsa
chefer fra andre dele af SKAT, som ikke er helt
med p4, hvem der gor hvad. Kombineret med,
at Betalingscentret i starten ogsd tog nogle af
de opgaver, som de aftalte snitflader i dag har
placeret ved skattecentrene, er med til at kaste
mudder i de forventninger, skattecentrene har
til Betalingscentret.

“Det er snitfladenotatet, der er problemet
- de kender det ikke godt nok ude ved skat-
tecentrene”, tilfojer Poul og peger p4, at Beta-
lingscentret fir henvendelse fra kunder, som
skattecentrene har henvist, “bare” fordi det
drejer sig om en betaling. Selvom det er om-
kring en opgave, der ligger i skattecentret.

“Snitfladenotatet ligger pa Betalingscentrets
hjemmeside - s3 det er nemt for alle i SKAT
at finde det”, siger John - som ogsd beklager,
hvis der feeks. har varet fejl i de mailadresser
pa journalpostkasser, som Betalingscentret har
lagt pa intranettet.

“Jo mere man gor for at yde service, jo starre
risiko er der ogsa for fejl. Men det klart, vi skal
veere skarpere, ndr vi leegger noget ud pa hjem-
mesiden”, lover John.

“Men det hjzlper ikke, at vi internt snerrer
ad hinanden”, tilfgjer Poul.

“Det generer os selvfolgelig, nar en medar-
bejder bliver svinet til af kolleger rundt om-
kring i landet”, fortsetter John. Han understre-
ger, at det heldigvis ikke er s tit, det sker - men
det heender.

Taettere pa

I dag er Betalingscentret en del af SKATs Ho-
vedcenter - men med den nye struktur tegner
det til at blive en del af region Midtjylland.

“Vi hgrer nogen, der siger, at det har vi godt
af - for s& kan vi f3 det lige s4 skidt, som andre
i SKAT har det. Det er jo en lidt trist tilgang til
tingene”, siger John, som hellere vil fokusere pé
de fordele, der kommer, nar Betalingscentret
bliver tettere knyttet til de skattecentre, der
ligger i nerheden. Et tzettere samarbejde med
skattecentrene, hvor Betalingscentret ogsd kan
f4 inspiration og input til at lese opgaverne og
servicere skattecentrene bedre, er blot en af de
sidegevinster, han forudser.
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John Ladefoged,tv., og Poul
Rasmussen tror, det bliver en
fordel for Betalingscentret, at
det nu bliver en del af SKATs
Region Midtjylland.

“For personalet tror jeg ikke, det kommer til
at betyde det store, at vi fremover ikke er en
del af Hovedcentret. Det ligger alligevel langt
vaek for den menige medarbejder”, tilfajer Poul
- der som tillidsrepraesentant ogsé kun ser frem
til et tettere samarbejde med de andre DTS-
tillidsrepraesentanter i Midtjylland.

“Jeg tror ogsd, det er en stor fordel, at vi
fremover bliver en blandt mange, der loser
landszkkende opgaver. Vi vil ikke leengere vere
en serlig enhed”, siger John - som dog tilfajer,
at det jo endnu ikke er helt klarlagt, hvordan
den nye struktur i SKAT vil blive i detaljer.

Plejer sendt pa pension

Den 19. maj i &r lavede Betalingscentret en helt
ny organisering. I forbindelse med etableringen
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var man i den situation, at det var begranset
hvor mange af medarbejderne, der egentlig
havde erfaring med de opgaver, der skulle loses.
Det var derfor utrolig vigtigt, at man hurtigt
fik bredt kompetencerne ud blandt medar-
bejderne - bl.a. ved sidemandsopleering. Hvad
Betalingscentret har brugt af ressourcer pa op-
leering af medarbejderne, er bestemt heller ikke
smating - iser ikke efter den store runde med
ekstern rekruttering, hvor hovedparten af de
nye kolleger slet ikke kendte noget til SKAT.

I starten var konsekvensen derfor, at man
blev nedt til at dele opgaverne op i en rekke
processer, hvor den enkelte medarbejder blev
oplert og specialiseret i en relativ snaver op-
gave. Det har man nu gjort op med ved den
nye méde at organisere arbejdet. Her har man
blandt kortene godt og grundigt, si opgaverne
nu er placeret i helt nye afdelinger, hvor man
har mulighed for at folge en opgave fra vugge
til grav. Ud over at det giver en bredere job-
profil for medarbejderne, som nu i langt hejere
grad har mulighed for at se helheden i det, de
laver og kommer vek fra det “samlebandsar-
bejde”, det ind i mellem kunne have karakter af
tidligere, betyder det ogsd en bedre udnyttelse
af ressourcerne, fordi en rakke overfladige ar-
bejdsgange nu kan skeeres vak.

“Vi skulle jo ikke bare lave organisationen
om for at lave den om - men lave det om til
noget bedre ud fra de erfaringer, vi har fiet”,
understreger John, som peger p3, at den nye
made at lgse opgaverne pa gerne skulle betyde
en bedre betjening af kunderne og af skat-
tecentrene.

Forandringer er i det hele taget blevet en
del af kulturen ved Betalingscentret, og det er
helt naturligt, at der ogsa lebende sker mindre
justeringer. Kommer der en idé til, hvordan
man kan lgse en opgave pé en bedre made, si
bliver den fort ud i livet - og i den proces har
det vaeret en fordel, at der er blevet rekrutteret
medarbejdere med si forskellige baggrunde.
De har mange forskellige erfaringer - og er ikke
bundet af, at sddan “plejer” man at gore i SKAT.
“Plejer” fik en kort levetid i Ringkebing. Hjalp
lidt til i starten for overhovedet at fi opgaverne
lgst - men er siden sendt pa pension.

“Vi har ved at motivere og engagere medar-
bejderne fiet fat i en vigtig ressource hos med-
arbejderne - deres kreativitet. “Kan vi ikke gore
tingene bedre og mere effektivt?.” Derfor har
vi ogsd et rigtig, rigtig fornuftigt udgangspunkt
i forhold til fremtiden - fordi lebende forbed-

ringer er en del af kulturen”, slutter John.
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