Foérandringsledare i medborgarnas tjanst

Birgitta Bjork &r enhetschef p& Internservice-
enheten pd Riksskatteverke!l. Drygt et & har
gt sedan den nya organisationen togs i bruk.
Hér bersttar hon om utvecklingen, om férénd-
ringen, om kritken c;ch om hur stolt hon 8 att
jobba inom den offentliga sektorn. Men ocksi
om drémsemestern till Bahamas.,

Berdtta lite om dig stk ock vad du jobdat med tidigare?

= Min bakgrund #r att jag ir wibildad sjukskiterska
och virdliirare. Jag har arbeta) som sjukskiterska,
forskningeskiterska inom naturvetenskaplig forskning
och som virdlirare pd Virdhégskola och Gymnasie-
skola samt som Uthildningsehef med uthildningar

och handledning i ledarskap, verksamhewsutveckling,
kvalitet, karrifiruveckling och dvriga uibildningar
inom sjukvirden pd Huddinge Sjukhus med 5.500
anstillda.

Jag arbetade inom den offentliga sektorn mellan
1978 till 1956, sedan bérjade jag som chef pd beman-
ningsfGretaget Manpower. Déir lirde jag mig koncep-
tet att arbeta i processer som ger eit strukturerat och
effektivt arbetssitt mycket kundfokusering och servi-
ce. Efter ett tag ville jag giirna tillbaka till den offent-
liga sektorn ftir att dela med mig av den erfarenher
som jag hade fitt genom att arbeta bide inom offent-
lig och privat verksamhet. Skillnaden att arbeta i
offentlig och privat verksamhet fir inte 54 stor som
man ofta tror utan bida verksamheterna har ate Jira
av varandra. Det giller att ta av det goda och anpas-
sa det till den verksamhet det berdr,

Jag tycker om att arbeta med minniskor och
utveckla verksamheter 54 att de bidrar till ndgonting

bra och vikeigt fir samhillet och dess medborgare.

Bor | Stockhelm + Familj lag & gift och har tvl stner = Vad gér dig riktigh glad? A% vara mod familien och ner jag ilr vara med och pverkas och ubveckls
ménniskor och verksambaton ] nbgot poestivt och bra som sprider sig som ringar pd vatinet « Vad gér dig uppeded? Rospoktisahet, carbghet, falskha! och
utrythanche av andra minniskor ior sin egen vinnings skull + Senast kBpta skdva Cat Stovens samlings-od. Den &r bra. Han war m
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| Riksskatteverket fir en bra
| arbetsplats déir man kiinner att

sig &t kiirnverksambeten
dvs, det de dir specialis-

man tillsammans med andra ter och biist pd.
bidrar tll ndgonting vilsentligt

| och viktigt fiir Sverige varje dag. Hur hav firdudringen av

I Det ir viktige fr mig att kinna darganisationen gait?

| mig stoli fver mitt arbete och

| den verksamhet jag arbetar i. = I slutet av fomra dret
Men det var bra 4r p& Man- gorde vi en uiviindening
power. Jag Lirde mig mycket | fisr ant se hur vi lg till §
som jag har anviindning av idag. forhillande till de mal vi
Om man kan service och vet hur hade och det var ett bra
miinniskor fungerar, spelar det resultat som plvisar att
ingen roll em de heter patienter, forindringsarbetets nkt-
kunder eller medborgare - det ning gdr mot mdl. Vi fil-
fir samma Rirhallningssste. jer den utvecklingsplan

som vi har beslutat, Och
Her hamnade du pd Rikeokatte- med tanke pd att det
verket? varit enormt stora Rir-
| indringar bide i verk-

- Jag kom till Riksskatteverket | samheten och fir perso-
1457 Jag hade sett en annons | mnalen kinns det mycket
som kindes mycket lockande. roligt och stimulerande,
Det var ett Ifﬁ.rﬁndring-ud\ “Suany snnel’ med Bruce Willis var indetareviet olhc | MNu % grunden lagd,

utvecklingsarbete som Lit intres- I

| men det finns fortfaran-

sant. Jag dir mycket road av utvecklingsarbete och ant
se minniskor och verksamheter vibea och utvecklas
omsesidigt. Internserviceverksambeten har bedrivit

ett stort Mirindringsarbete,
Ock 1 Rowe du Kt och vlinde wpp och ner pod alle rutiner

= Ja, mdnga sdg det nog som att jag gjorde det. Mint
uppdrag som ny chef var ju att gbra en total Sversyn
av hela verksamheten. Se Gver arbetsslit, organisa-
tion, kompetens, inster, system och regelverk.
Gjorde vi rite saker? P4 slin slint? Till et kender?
Hade enheten st kompetens fir att uifiina sina tiins-
ter? Diet var ett arbete som tog mycket tid si vi tog
hjslp av en konsultfirma. Nir det var klart hade vi fin
en bra kanliggning dver hur verksamheten fungera-
de, vad kundemna och ledningen tyckte samt hur
medarbetarna arbetade och upplevde sin situation,
Ent fvindringsfirslag och en digirdsplan skrevs.
En ny organisation beslutades av generaldirekete
Anitra Steen och triidde i kraft den 1 januar 1999.

Fad dr Intermiervice ﬁwuﬁﬁgﬁ‘??

= Internservice ska stédja kiimverksamheten fir ksv
inklusive 17-avdelningarnas 26 regionkontor med fas-
tighets-, inkiips- och servicefunktioner sdvil strate-
giskt som operativt, Vi bidrar pd det slittet oll nsv's
vision »Att bli den biista frvaltningen | medborgar-
nas tlinste. Personalen pd Riksskatteverket ska dgna

de en del saker ant firbitra. Det hiir arbetet tar ald-
rig slut, en verksamhet miste stiindigt utveeklas och
firbittras.

Fied dr den sthrsta firdndringen tyeker du?

= At vi blivit en serviceverksamhet som arbetar mer
frebyggande och erbjuder tinster pd ett tydligt sdine
samt att vi har ansvaret fGra att bide strategiskt
utveckla, planera och operativt genomitira vira tjiinsg-
ter pd ett kompetent och kostnadseffektivt sitt med
bra kvalitet. Organisationen &r mycket mer kundost-
enterad och arbetar med ett utifrdn och inperspek-
tiv'. Arbetet priiglas av ent mer proaktivt serviceinrik-
tat arbetssiitt fin tidigare. Personalen pd Intemnservice
har fatt en dkad kompetens genom utbildning § fas-
tighet, inkip och service samt bredare erfarenhet av
att arbeta enligt jobbrotation vilket ocksh bidrar till
att kunden fir en biittre service med mer kompetens,
flexibilites, effektivitet och jlimnare kvalitet pd tjiins-
terna. Enhetens tiinster &r i dag tydliga genom
yansteutbudskatalogen som tilldelas vage medarbeta-
re pd rsv. Medarbetarna pd enheten har it ka sine
interna samarbete men dven mot andra enheter och
framiftsr allt mot kunderna.

Att jobiba § grupp dr ju inte alltid sd lare ...

- Nej, precis! Det blir et nyte séine att hitta och identi-
fiera olika roller. Det har blivit en rollfdrskjutning pd

Gor mig bra och glidiande vibrationer. Melodin "Morming has broken” 4r 84 &n och gor on kingls av nystart och &nnu on mongon abt glddias M - Sonast sedda Eim
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»Det ar viktigt f6r mig att kdnna mig stolt &ver mitt
arbete och den verksamhet jag arbetar i«

ett annat sitt. Det &r tufft, vi blev ju en ny aktdr pd
marknaden och kefivde wtrymme. Och sidant stir
allid lite grand diven om det dr positive i lingden,
Dt tar ju étt tag innan var och en finner sina roller i
ctt samarbete och det Bir siitta sig.

Hur har dn personal Marat denna omgiirning?

- Janebra! Jag will verkligen frambiiva hur persena-
len engagerat sig och aktivit medverkat fr ant driva
utvecklingen framét och kunderna kan med trygghet
Gwerldta 4t Internservice-personalen att utftra olika
uppdrag och tjinster som & inom virat verksam-
hetsomedde. Personalen har en bra kompetens och
bred erfarenhet och utvecklas mycket i sitt samarbete
med kunden. Det dir en attityditsindring att bli ¢n
mer serviceinriktad verksamhet. Personalens samlade
erfarenhet gér att de har bra losningar ph kundens
problem som de kan erbjuda och verkstilla. Genom
att vi har helhetsansvaret frin upphandling tll den
operativa verkstillandet kan vi snabbt upptiicka bris-
ter eller fel och dtglirda dessa inom kort tid d4 perso-
nalen dr inom samma enhet. Internservice biir kon-
sulteras i et tidigt skede vid tll exempel planering av
ett projekt och hur dessa olika frigor ska lasas,

Planeringen &r bra fir alla verksamheter s4 att det
inte blir brandkdrsutryckningar. Internservice organis-
ationsschema har kunden i frontlinjen, direfter ser-
vicekedjan som bestdr av den operativa personalen
och sedan stédfunkiionerna med specialisterna inom
inkOpAepphandling, fastighet, bibliotek, sikerhet,
ckonomi, personal och 53 jag. Min roll dr att bide
coacha och ant st bakom. Men jag méste dven vara i
frontlinjen om 54 behivs,

Faad dir den stora firdelen med den mya srgantiationen fir
personalent Air pd Reksskatirveres?

= Mer service [ pengarna utfird av kompetent per-
sonal. Vi har dkat tillgingligheten fir kunderna
genom Call Center vilket man nir genom en tele-
fonanknytning som ir bemannand hela dagarma.
Tidigare fick man ringa en mingd olika anknyt-
ningsaurnmer. Och det var svirt ait £ tag pd ndgon.
Det dr det inte i dag. Som kund fir man numera
dven en bekrifielse pd att vi mottagit uppdraget och
niir vi kommer ait utféra det. Kvaliteten har slar,
Arbetsbelastningen pd personalen hir & mer jimn.

Flera medarbetare kan utfiira yinsterna inom poolen.
8d persamalen har kit sy sber de var simre pd ferna?

= Inte simre utan de har wtvecklat sitt ansvars- och
erfarenhetsomride genom wibildning och jobbrota-
tign. Samt att en mer serviceinriktad attityd priiglar
enheten idag. Arbetet har blivit mer utvecklande och
stimulerande och det kriivs ett mer personligt enga-
gemang av var och én samt att ta ett ansvr for helhe-
ten och samarbeta bra. Kunden har verkligen fitt en
mer tkad servicegrad,

Filka motsdtningar har du sttt pdé

- Den stérsta bristen har varit ﬂf-mnkﬁngcn av beslut-
et ut i organisationen. Det har inneburit att vi har Gt
arbeta med att firindea och pedagogiske feirklara syi-
tet med forfindringen parallellt. [ dag har den nya
organisationen satt sig och flertalet kunder fir ndjda.
Vi arbetar idag med olika nitverk med kunder i olika
konstellaboner wilket ocksd gér att de blir mer invol-
verade i vir verksamhet och kan plverka den och ge
information. Vi dir goda samarbetspartners helt
cnkelt!

Fizng det miychet bvar art giva 1 srganisationen?

- Ja. det gér det. Det kommer det alltid att giea néir
det handlar om service. Det dr alltid stindiga frbate-
ringar och vara lyhiird fir kundens Snskemdl.

Vi dr roligast med ditt jobb?

- Att jag fir vara med att piverka och utveckla. At i
samspel med medarbetarna och kunderna se tll ant
wav bidrar till att vara den biista frvaltningen i med-
borgarnas tiinst. Fr det kommer till gagn fir alla
Sveriges medborgare. Och det dr det vi bidrar med
genom én bra verksamhet som alla som arbetar i den
kan kiinna sig stolta ver att ha bidragit till,

K'mﬁr é{ﬁiﬁmﬁﬂﬁ?

- Det fir jag direkt frin kunderna och medarbetarna,
Jag dir ofta ute och representerar enheten, ir med pd
miten, via mail och inte minst frin medarbetarna
och huvuduppdragsgivaren. Ja, frin alla pd rsv. O

!

wvar eh fruktansvrt atick - Sonast l8sta bok? Lycks’ mod Dalyl Lama, on handbok om konsten att lova « Vad Ar ditt motta? Atl vara en lusbérare. !
Jog vill bécdra med dat goda och sprida gladie, medminsklighet, hopp och mod. En tro pd det gods och minskliga. En Sdmiukhat och tacksambat |
for livet « Viart glhr din drémeosa? Till Bahamas. Sol, varme, lata dager, gemenskap och samvaro moed familien. J




