Samtale fremmer tilliden

Viskal derhen, hvor danskerne har tllid til SKATs arbejde, selv nar noget gar galt. Tilliden skal bygge pa
en oprigig og involverende samtale mellem ledelse, medarbejdere og alle interessenterne om det, vi hver iscer

er optaget af.

AF JESPER RONNOW SIMONSEN,
DIREKTORISKAT

Som ansat i en offentlig virksomhed er det
ikke behageligt, nar eksperter, politikere, bor-
gere og virksomheder stiller spergsmalstegn
ved, om man forvalter opgaven godt nok.
Danskerne har krav pa, at den offentlige for-
valtning fungerer enkelt, effektivt og korrekt.

Grundlaeggende tillid

Sidste ar vurderede borgerne retferdighed
og effektivitet i skatteforvaltningen til 4,3 pa
en skala fra 1-5, hvor 5 er bedst, i en under-
segelse fra Danmarks Statistik. Tallet er la-
vere end arene for, men danskerne har stadig
stor tillid til SKAT.
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Tilliden kommer ogsa til udtryk ved, at 99,8
procent af borgerne og 90 procent af virk-
somhederne er indstillet pa at betale den rig-
tige skat, og de gor det i meget vidt omfang.
Det viser SKATs sakaldte compliance-un-
dersagelser. Uden denne grundleggende til-
lid kunne vi ikke opretholde en skattefinan-
sieret samfundsmodel som den danske.

Den seneste tids debat om SKATs arbejde
har skaerpet vores fokus pa tillid. P4 den
made er det en god debat, der bekrafter og
fornyr vitaliteten i vores forvaltningsmodel
og i SKAT som organisation.

Abenheder vejen frem

Nar vi skal illustrere relationerne i et sam-
fund eller en organisation, bruger vi dia-
grammer med kasser og linjer. Men det ve-
sentlige er egentlig de mennesker, der bebor

kasserne — deres motivation, viden, adferd
og mader at kommunikere.

Kasserne i styringskeeden og organisationsdia-
grammet er i dag gennemhullede og gennem-
sigtige. Informationsteknologi, globalisering og
mobilitet oger vores forventninger til naerhed,
service og professionalisme i forvaltningen, og
de sociale medier gor selv en red murstensbyg-
ning transparent, som var den lavet af glas.

Derfor méd myndighedsrollen i dag bygge pa
et andet fundament end den formelle autori-
tet. En myndighed kan ikke veere en masto-
dont, som man kun kan fé i tale ved at treekke
et nummer og vente i kg. Vi ma dbne bagde-
ren, direktarkontoret og arkivskabet for om-
verdenen — sa laenge det ikke strider mod
tavshedspligt og retssikkerhed. Og vi ma selv
gore en indsats for at mede borgere og virk-
somheder der, hvor de er. Kun sddan kan vi
fastholde et fundament af tillid.

Inden for en organisation gelder det samme:
Som direkter for en vidensbaseret virksom-
hed mé man &bne sig for den viden, der cir-
kulerer. Hvis man ikke har tillid til medar-
bejdernes viden, er den formelle autoritet
ingenting veerd. Og hvis medarbejderne ikke
forstdr meningen med ledelsens kurs, soger
de ikke sammenhangende lgsninger. Til-
lidsskabende dialog er det smeremiddel, der
far hjulene til at snurre og organisationen til
at bevaege sig i en fornuftig retning.

Samtale pa dagsordenen

I SKAT har vi fokus pé at gere vores arbejde
bedre, og det skal man altid have. Men en
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stor maskine vil uundgéeligt bega fejl en
gang imellem. Néar vi skal udvikle virksom-
heden, ma vi af og til forege os frem med nye
lesninger. Selv hvis vi altid gjorde det fejlfrit,
ville det ikke veere nok til lase opgaven en-
kelt, effektivt og korrekt.

I en situation, hvor tilliden til SKATs arbejde
er under pres, er jeg ekstremt opmerksom pa
at fortelle dbent og negternt om det, vi gor,
og hvordan vi arbejder pa at geore det bedre.
Samtale star overst pa dagsordenen — bade
for SKAT som myndighed og for mig selv
som leder af organisationen.

Vores samfundsmodel bygger pé, at vi kan
komme i kontakt og forsta hinanden pa tvers
af leddene i styringskeden. Laringsguruen
Ralph Stacey mener, at det samme gor sig
gxldende for organisationer: Hvis man vil
2ndre noget i en organisation, skal man &n-
dre den made, samtalen i organisationen
foregar pa.

For at lese myndighedsopgaven ordentligt i
fremtiden, skal vi derhen, hvor alt hvad vi ger
i hverdagen er eller kan blive en del af en
samtale mellem ledere og medarbejdere samt
mellem organisationen og omverdenen.

Hvordan fremmer visamtalen?

Inden for organisationens rammer kan sam-
talen fx styrkes ved, at vi medes fysisk om
opgaverne frem for at udfylde skemaer hver
for sig. Dette forseger jeg selv at fore ud i li-
vet. Da samtale er mit vigtigste arbejdsred-
skab har jeg pa mit kontor streget skrivebor-
det til fordel for gulvplads og et stort
medebord.

Pa organisationsplan er vii SKAT ved at op-
bygge en styringsmodel, baseret pa tilbage-
vendende dialog i ledelsen. Vi debatterer
strategi, mal og performance pa tvers af le-
delseslagene. Pa den made sikrer vi en dyna-
misk sammenhang mellem virkeligheden i
driften og det, vi styrer efter i organisationen
som helhed.

I forhold til borgere og virksomheder starter
samtalen ved, at vi legger vores metoder
abent frem. Nér vi kommunikerer internt om
vores arbejdsgange, skal vi sd vidt muligt
dele informationerne med offentligheden, fx
pa vores dbenhedsportal, skat.dk/dbenhed.
Pa den made kan vi afmystificere myndig-
hedsrollen og skabe en tryg ramme for kon-
takt.

I kontrolsituationen skal vi dbne for en til-
lidsfuld samtale. Nar vi meder op for at kon-
trollere en virksomhed, skal vi gare os umage
med at forstd situationen fra borgerens eller
virksomhedens perspektiv. Vi skal forklare,
hvorfor vi er kommet, hvad der skal ske, og
hvornar vi gér igen.

Pa de sociale medier kan vi g i direkte dialog
med dem, der mangler svar om skat, og vi
kan lufte nye ideer og tiltag. Det sztter bor-
gerne pris pa, og @ Skattefar, SKATS alias pa
Twitter, har nu over 10.000 folgere. Twitter,
LinkedIn og Instagram rummer en serlig
mulighed for at lade den interne og den eks-
terne vinkel mede hinanden. Som chef for
SKAT Kkan jeg selv tage del i samtalen via
mine egne profiler pa Twitter og LinkedIn.

Den oprigtige samtale mellem ledelse, med-
arbejdere, borgere, virksomheder, radgivere
og interessentgrupper er svaret pa, hvordan
vi kan udvikle vores myndighedsrolle.

Kserkommen kritik

Godtnok er det ubehageligt at blive udsat for
kritik — bade for mig og for alle de gode med-
arbejdere i SKAT. Men kritikken er en na-
turlig del af den tillidsskabende samtale, som
viskal og vil indgé i.

Danskerne skal forholde sig kritisk til, om vi
gor vores arbejde ordentligt. Men de skulle
ogsa meget gerne have tillid til, at vi hele ti-
den straeber efter at gore det bedre. Vi skal
derhen, hvor der er tillid til os, selv nar noget
gér galt. Og den tillid kan kun bygge pa, at vi
inviterer til en direkte samtale om det, vi gar
og laver.

Skrzkscenariet ville vere, at SKAT som
myndighed var helt afskermet for kritik.
Tenk, hvis medierne ikke interesserede sig
for vores arbejde, hvis politikerne ikke tog
vores tillid alvorligt, hvis medarbejderne var
ligeglade, og borgerne helt havde opgivet at
deltage i samtalen. Det ville for alvor vere
ubehageligt. B
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