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I juli 2001 gavs ett uppdrag till Program Medborgarmotet att ta fram en for RSV-
koncernen gemensam strategi for att mota medborgare och foretag samt ett
handlingsprogram for olika atgérder, utveckling av nya metoder och verktyg,
fordndrat arbetssétt, m.m. for att forbéttra och utveckla moétet med medborgare
och foretag.

Program Medborgarmotet har 16pande rapporterat till RSV:s verksledning,
Ledskatt och Ledex (dvs. samtliga regionchefer) i de fragor dir programmet tagit
fram forslag eller underlag for beslut. Darutover har Medborgarmétet lamnat tva
delrapporter med redogorelse for arbetets fortskridande (november 2001 och juli
2002).

Program Medborgarmoétet 1dmnar hirmed genom rapporten ”’I medborgarnas
tjdnst — vidgarna dit” sin slutrapport och forslag till strategier for att forbéttra
motena med medborgare och foretag vid skattemyndigheterna. Mot bakgrund av
en utredning kring kronofogdemyndigheternas framtida organisation, m.m. har de
fragor som ror exekutionsvisendet endast utretts i begransad omfattning.

Ett forslag till handlingsplan, ett forslag till inforande av systematisk
synpunktshantering, rapporter fran olika delprojekt och aktiviteter, [dmnas 1
sarskild ordning till RSV:s verksledning.

Program Medborgarmotets styrgrupp har deltagit i beredningen av denna rapport.
Styrgruppen har bestatt av regionskattechefen Bernice Bjelkevik vid
Skattemyndigheten i Goteborg, regionkronodirektéren Anders Brannholm vid
Kronofogdemyndigheten i Jonkoping, avdelningscheferna Sten Eriksson, Eva
Lidstrdm Adler (sedan hdsten 2002) och Anna-Lena Osterborg vid RSV samt
programmets samordnare och styrgruppens ordférande regionskattechefen Lena
Koéling Abjorner vid RSV.

Péa styrgruppens végnar,

Lena Koling Abjorner



MEDBORGARNAS MOTEN MED SKATTEMYNDIGHETEN
- I KORTHET

De flesta medborgare och foretag vill ha kontakt med skattemyndigheten per
telefon. Samtidigt har besoken pa RSV:s webbplats niistan fordubblats
mellan 2001 och 2002. Attraktiva och enkla e-tjinster kommer framoéver att
gora att allt fler moten sker via Internet. Det ger oss utrymme att rikta den
personliga servicen till dem som bist behover den.

Sommaren 2001 startade RSV ett program for att forbéttra skattemyndigheternas
mote med medborgare och foretag. Mycket har gjorts under det senaste decenniet
ndr det giller att forbéttra servicen. Det nya i Program Medborgarmoétet r dock
helhetsgreppet dver alla mdten som forekommer, programmets mal att staka ut en
langsiktig inriktning for de olika motena samt framfor allt att den inriktningen ska
utgd fran medborgarnas krav och behov.

Bilden nedan visar vara olika méten och lite forenklat den utveckling vi ser
framfor oss. Pilarna anger den riktning som vi bedémer att utvecklingen kommer
att ha. De personliga motena minskar. Allt fler anvénder telefonen eller véra
Internettjanster. En del av dagens telefonmoéten kan ersittas av service via var
webbplats. De skriftliga métena minskar genom att vi anvénder telefon i storre
utstrackning nér vi vill ha kontakt med medborgarna. Niar medborgarna kontaktar
oss foredrar de att anvénda telefon framfor andra motesformer.

Tekniska
moten

Telefon-
moten

Personl. Skriftliga
moten moten

Attraktiva tjinster

Det tekniska motet innebér att medborgare och foretag lamnar uppgifter och
skaffar sig information genom sjélvbetjéning, pa webbplatsen och via
servicetelefonen. Det dr en effektiv och billig service med hog tillgéinglighet.
Svenskarna dr bast i viarlden pa att utnyttja den typen av tjdnster. Denna form av
moten kan 6ka, forutsatt att vi kan erbjuda attraktiva tjanster dir medborgare och
foretag sparar tid och pengar. Darfor lagger RSV-koncernen ned stora resurser pa
att utveckla denna typ av tjinster. Det leder sannolikt till att medborgarnas och
foretagens behov av att skriva, ringa eller besdka oss minskar.



II

Sju av tio vill ringa

Men i dagens ldge ar det telefonmotet som ar det stora och viktiga motet. Sju av tio
privatpersoner och sju av tio sméaforetag vill helst kontakta oss per telefon. Darfor
satsar vi mycket tid pa att erbjuda telefonservice. Under 2003 skapar vi
forutséttningar for att binda ihop alla skattemyndigheters telefonservice till en
enda telefonpanel. Da kan vi erbjuda en jamnare service over landet, och utnyttja
véra resurser bittre.

Vissa vill besoka oss

Vilka dr det da som vill besdka oss? Vi vet att det dr grupper som av olika
anledningar inte vill eller kan utnyttja tekniken eller telefonen och heller inte
kommer pé tanken att skriva brev. Det géller framst dldre personer, unga
ménniskor, invandrare och smaforetagare. Kvalitativa undersokningar bland dessa
grupper visar att bra bemotande och kompetens dr viktigare édn Oppettider och
placering av kontor.

Betydligt fler platser

Trots det dr det andé en viktig frdga pa vilka platser man som medborgare ska
kunna besoka skattemyndigheten. Vi tror att vi behover befinna oss pé visentligt
flera platser &n i dag, men troligen i andra former. Inom ramen for programmet har
forsoksverksamhet bedrivits med t.ex. renodlade servicekontor, utflyttning av
service till invandrartita omraden, fjarrterminaler dir man moéter en handldggare
0ga mot 6ga med hjélp av en webbkamera och inte minst samlokalisering med
andra myndigheter. Just samlokalisering ar intressant, eftersom en enskild
medborgare di slipper bli ”bollad” mellan olika myndigheter, utan har mgjlighet
att ta del av en integrerad service dir medborgaren och hennes drende ar
utgdngspunkten och inte de enskilda myndigheternas ansvarsomraden.

Vi skriver — de ringer

Att skriva brev &r ur vart eget perspektiv det naturliga séttet att kommunicera med
enskilda medborgare och foretag. Beslut, forfragningar, dverviaganden sker alltid
skriftligt, dokumenteras och diariefors varvid hela drendet kan samlas i en akt. Det
ar praktiskt om t.ex. drendet gar till domstol. Men de kvalitativa undersokningarna
inom Program Medborgarmotet visar att ménga medborgare hellre skulle 6nska att
dialogen kunde ske pa enklare sétt. Vill man spetsa till det kan man séga att vi
skriver till medborgarna, medan de ringer oss. Médnga skulle dnska att bli
uppringda istillet. En telefonkontakt ger tillfélle till dialog och blir mer personlig.
En del av forklaringen till detta kan kanske ocksa vara att spraket i vara beslut och
forfragningar manga ganger upplevs som svart och krangligt. Den bilden
bekriftas i de kvalitativa undersdkningarna. Darfor har Program Medborgarmétet
pekat pa behovet av ett enklare sprak. Ett sddant arbete &r prioriterat under 2003.

Vért bemétande

I de undersdkningar som har gjorts dr det en fradga som stindigt dterkommer,
oavsett mdtesform, och det ér vikten av att vi bemoter medborgarna med respekt
och att man far tid for sitt drende. Instdllningen att vilja ge service och hjélpa ér
viktig. Vart forhallningssétt och bemétande dr de viktigaste grundstenarna for ett
bra mote.
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Krav och behov bor styra

Medborgarnas krav och behov bor styra utvecklingen av serviceverksamheten. Det
ar en av de viktigaste slutsatserna av det arbete som bedrivits for att forbéttra vara
mdten med medborgare och foretag. Under arbetet har bade kvantitativa och
kvalitativa undersokningar gjorts for att ta reda pa krav och behov. Det har ocksa
gjorts forsok med servicedialog och synpunktshantering — olika sétt att
systematiskt ta tillvara medborgares och foretags asikter i syfte att forbattra
verksamheten. Vi maste rdkna med att medborgarnas krav och behov fordndras
over tiden. Déarfor maste vi ha former for att kontinuerligt fora en dialog med olika
medborgargrupper och att anvinda kunskapen fran den dialogen nér vi utvecklar
var verksambhet.

Dubbelt sa dyrt for medborgarna

Det kan tyckas sjédlvklart att medborgares och foretags krav bor styra mera. Men
det finns en lang tradition inom svensk statsforvaltning dir det dr den enskilda
myndighetens strdvan att bli effektivare som styrt utvecklingsinsatserna, ofta
ackompanjerat av statsmakternas fullt naturliga krav pé rationaliseringar. Mera
sdllan har nya tekniska system byggts, regler foréndrats eller organisationer gjorts
om med utgangspunkten att medborgare och foretag ska fa det enklare och spara
tid och pengar. Anda vet vi att medborgarna och féretagen i tid och pengar ligger
ned dubbelt s& mycket som skatteforvaltningen kostar for att hantera skatter och
avgifter.

Ny teknik 16sgor resurser

Samtidigt gér det inte att till fullo méta de krav och behov som finns. Det finns
ocksé andra behov, t.ex. att kostnaderna for var forvaltning ska minska eller att
nya lagar och regler pa det foranderliga skatteomradet ska tas 1 bruk. Darfor ar var
stravan att 16sgora resurser, och vagen dit gar genom ny teknik. Anser medborgare
och fOretag att vara e-tjinster dr attraktiva, sa véljer flera den mdtesformen. Da far
vi utrymme att forbéttra servicen pa andra omraden. Far medborgare och foretag
god service, sd bibehalls viljan att gora rétt for sig — den vilja som ar den viktigaste
forklaringen till varfor skatterna i Sverige betalas in.
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Program Medborgarmotets forslag och denna rapport

Sommaren 2001 startade Riksskatteverket (RSV) ett program for att
forbattra skattemyndigheternas méte med medborgare och foretag —
Program Medborgarmdétet. I denna slutrapport redovisas resultatet av
programmets arbete. Programmet upphor vid arsskiftet 2002/2003 och det
fortsatta arbetet med att utveckla vara méten med medborgare och foretag
kommer nu att bedrivas 1 linjeorganisationen savil vid RSV som vid de
regionala skattemyndigheterna.

Forslagen till strategier for att forbittra
skattemyndigheternas sitt att mota medborgare och foretag

Gemensamma grunder

Medborgarnas krav och behov bor styra utvecklingen av
serviceverksamheten. Det r en av de viktigaste slutsatserna av det arbete
som har bedrivits for att forbittra vara méten med medborgare och foretag.
Samtidigt har vi ett uppdrag fran statsmakterna att bade utfora verksamheten
pa ett bra sitt fran ett medborgarperspektiv och bedriva den pa ett
kostnadseffektivt satt. Vi maste darfor alltid gora avviagningar mellan vad vi
kan gbra och vad vi vill géra. Vi maste prioritera mellan olika insatser och
for att kunna gora det pa ett bra sitt, maste vi ha aktuell kinnedom om
medborgarnas krav och behov. Resultatet av en sadan dialog &r ett
grundldggande ingdngsvirde for forbattringsarbetet i vira
produktionsprocesser. Vi maste ha former for att kontinuerligt fora en dialog
med olika medborgargrupper, eftersom vi maste rdkna med att medborgarnas
krav och behov fordndras ver tiden.

I de undersokningar som har gjorts inom ramen for Program Medborgar-
motet dr det en fraga som stindigt aterkommer, oavsett motesform, och det
ar vikten av att vi bemdter medborgarna med respekt och att man far tid for
sitt drende. Instéllningen att vilja ge service och hjélpa ar viktig. Vart
forhallningssédtt och bemotande ar de viktigaste grundstenarna for ett bra
mote. Detta dr ndgot som alla medarbetare méste vara medvetna om och som
bor préigla alla vara kontakter med medborgarna.

Strategi for det personliga motet

En strategi dr redan beslutad, ndmligen strategin for de personliga motena
inom skatteforvaltningen. Efter behandling 1 koncernledningen faststéillde
RSV den 11 november 2002 foljande strategi for de personliga mdtena.

1. Skattemyndigheten ska, med hédnsyn tagen till de krav och behov
medborgarna och foretagen har av personlig service, finnas
representerad, i ndgon form, pd betydligt fler platser &n i dag.



Skattemyndigheten ska samverka och samlokalisera viss verksamhet
med andra myndigheter (t.ex. Kronofogdemyndighet,
Arbetsformedling, Forsédkringskassa) och kommuner.
Skattemyndigheten koncentrerar arbetsuppgifter for att bygga upp
centra med hégre och/bredare kompetens, s.k. ”Resurs- och
kompetenscentra”.

”Resurs- och kompetenscentra” kommer foretradesvis att lokaliseras
till orter med en vil utvecklad arbetsmarknad och nérhet till
hogskola/universitet — sa att verksamhetens behov av kompetens
tryggas langsiktigt.

Skattemyndigheten ska kontinuerligt utveckla de personliga motena
med hjélp av information fran medborgarundersékningar.
Skattemyndigheten ska ta vara pa ny teknik for att utveckla de
personliga motena.

Skattemyndigheten ska anpassa former och platser for framtida
medborgarméten dels utifrn regionala analyser av mélgruppernas
behov (t.ex. foretagare, invandrare, ungdomar, dldre), dels utifran
vért eget behov av synlighet och nérvaro.

Ovan ndmnda forslag genomfors under en 6-8 —arsperiod, sé att
genomforandet ska ske med hansyn taget till naturliga
personalforandringar.

Ovan ndmnda forslag genomfors utifran ett riksperspektiv pa
verksamheten och varje regions speciella forutsittningar nér det
giller de specifika personliga motena.

Ovriga forslag till strategier

Nedan redovisas forslag till strategier for de 6vriga motesformerna, dvs. for
de tekniska mdtena, for telefonmdtena och for de skriftliga mdtena.
Dérutover redovisas ett prelimindrt forslag till strategi for de méten som
uppstar i samband med skattemyndigheternas kontrollatgérder. Samtliga
dessa forslag ar alltsa forslag till strategier som bor behandlas av
koncernledningen infér kommande beslut.

Forslag till strategi for de tekniska motena

1.

2.

Vi ska 0ka antalet och forbéttra vara sjalvbetjaningstjénster via
Internet, sd att tillgdngligheten for medborgare och foretag okar.
Vi ska fortlopande undersoka medborgares och foretags behov och
krav och anpassa vara sjdlvbetjaningstjénster efter dessa. Tjénsterna
ska vara lattillgdngliga och enkla.

Vi ska prioritera tjdnster som medborgare och foretag vill anvinda
och som ér effektiva i var verksambhet.

Vi ska samverka med andra myndigheter i syfte att férenkla for
medborgare och foretag att lamna uppgifter via Internet i drenden
som beror fler myndigheter.

Vi ska utnyttja ny teknik nér det underléttar var tillgidnglighet och
medverkar till rationellare hantering i var verksamhet.



6.

Vi ska ta sdrskild hinsyn till behoven hos éldre, funktionshindrade
och invandrare vid utformningen av vara sjidlvbetjaningstjénster, sa
att dessa inte stangs ute fran denna motesform.

Forslag till strategi for telefonmotena

1.

Skattemyndigheten ska, med hinsyn tagen till medborgares och
foretags behov av telefonkontakt vara tillgdnglig pa telefon pa tider
som motsvarar behoven i stort.

Vi ska fortlopande underséka medborgares och foretags behov och
krav och anpassa véra Sppettider och servicen till dessa.

Viér telefonservice ska vara organiserad i sdrskilda telefonpaneler
med hog kompetens och servicegrad.

Senast den 1 januari 2004 ska dagens regionala telefonpaneler vara
tekniskt samordnade till en riksgemensam telefonpanel.
Lokaliseringen av telefonpanelerna bor ske till orter med en vél
utbyggd skatteverksamhet sé att personalens mojlighet till
kompetensutveckling sékerstélls och dirmed ockséd verksamhetens
langsiktiga behov av kompetens.

Om det bedoms som rationellt och forbéttrar var
tillgénglighet/service ska vi samverka med andra myndigheter eller
organisationer.

Forslag till strategi for de skriftliga motena

1.

Vi ska strdva efter att minska antalet skriftliga forfrdgningar 1
handldggningen av ett drende for att istillet anvinda telefon eller
e-post.

Viért skriftsprak i beslut, forfragningar, m.m. ska 1 forsta hand vara
anpassat till mottagaren och inte till en ev. senare domstolsprévning.
Skattemyndigheten ska anvinda ett enkelt och begripligt skriftsprék i
sin information (broschyrer, blanketter, pi vir webbplats, m.m.) sd
att den information som formedlas gar att forsta. Sarskilt ska vi tdnka
pé att exempelvis unga, dldre, invandrare och funktionshindrade ska
kunna tillgodogora sig véar information.

Forslag till strategi for moten i kontrollverksamheten

Forslaget till strategi for skattemyndigheternas méten med medborgare och
foretag i samband med kontrollatgirder, berdr en avgriansad del i
verksamheten och skér dver samtliga motesformer. Program
Medborgarmotet har inte utrett andra verksamhetsomraden pd samma satt
och skalet till att just detta omride valts ut, dr att kontrollverksamheten i sig
kan innebira att den som blir kontrollerad upplever sig vara i “underldge” i
forhéllande till myndigheten. I avvaktan pa fortsatt analys och beredning 1
frdgan lamnas hir forslag till utveckling pa en mer generell niva.



1. Skattemyndighetens kontrollverksamhet ska kidnnetecknas av en god
kunskap om de verksamhets- och branschspecifika forutséttningar
och sirdrag som finns i de foretag som kontrolleras.

2. Skattemyndighetens representanter i kontrollverksamheten ska
anvénda sig av ett kommunikativt forhéallningssétt och ett
malgruppsanpassat tal- och skriftsprak.

3. Skattemyndighetens kontrollverksamhet ska vara praglad av ett etiskt
forhallningssitt som utgér ifran en forstaende attityd till
foretagandets villkor.

Lasanvisning
Slutrapporten har f6ljande uppléggning.

Kapitel 1 redovisar bakgrunden till Program Medborgarmétet. Regeringens
forvaltningspolitik dr en grundlaggande utgangspunkt men ocksa var egen
strdvan att pa olika sitt battre kunna mota medborgare och foretag.

Kapitel 2 beskriver hur Program Medborgarmotet har arbetat och vilka
delprojekt/aktiviteter som har bedrivits inom ramen for programmet. Ett stort
antal personer bdde pd RSV och pa myndigheterna har pa olika sétt varit
engagerade 1 arbetet.

Kapitel 3 &r skrivet for den som vill ha en djupare genomgang av resultaten
frdn de olika delprojekten/aktiviteterna.

Kapitel 4 redovisar Medborgarmdétets 6vervdganden mot bakgrund av
resultaten i de olika delprojekten och aktiviteterna.

Kapitel 5 slutligen, redovisar de forslag till strategier som Program
Medborgarmdétet anser ska ligga till grund for den fortsatta utvecklingen av
skattemyndigheternas méten med medborgare och foretag.



1 Bakgrund

I detta kapitel redovisas bakgrunden till uppdraget och arbetet inom
Program Medborgarmotet

1.1 Regeringens forvaltningspolitik

I regeringens forvaltningspolitiska handlingsprogram (En forvaltning i
demokratins tjinst) framhéills att den statliga forvaltningen maste
tillhandahalla tjanster pé ett sadant sétt att den ger den storsta mojliga nyttan
for medborgare, foretag, kommuner, organisationer m.fl. inom givna
ekonomiska ramar. Statliga myndigheter ska uppfylla hoga krav pa
tillgénglighet och tillmoétesgéende, kunna deklarera vilka tjénster som
erbjuds och i vilka former detta sker samt ge medborgare tillfalle till dialog
och mojlighet att 1dmna synpunkter pd den verksamhet de berdrs av.

I programmet presenteras ett antal atgarder som syftar till att skapa
organisations-, styr- och ledningsformer som ger forutséttningar for att de tre
grundliaggande véirdena demokrati, rdttssdikerhet och effektivitet ska fa
genomslag 1 hela statsforvaltningen. Utvecklingen av forvaltningspolitiken
sker genom en rad atgarder, bl.a. att

* tareda pa medborgarnas behov, krav etc. pa service,

* ge utfistelser till medborgarna betrdffande vilken service de kan
forvinta sig,

» forbattra servicen fraimst med hjélp av IT och

* tareda pa om medborgarna dr néjda med den service de far.

1.2 Utveckling inom RSV-koncernen

I koncernplaneringen infor 1997 formulerades en vision for framtiden som
fokuserar pa koncernens roll i samhéllet och i férhéllande till medborgarna.

"Var vision dr ett samhdlle ddr alla vill gora rditt for sig.
Vi ska bidra med:

* Enkla och tidsenliga regler.

* Den bdsta forvaltningen i medborgarnas tjdnst.”

Visionen har dérefter gillt och aterkommer i den arliga koncernplaneringen
som inriktning for verksamheten och dess utveckling.

Minga beslut om utformning av var verksamhet har dock, historiskt sett,
varit baserade pa vara egna interna erfarenheter och problem. Fragor om
kundtillfredsstillelse och utféstelser till kunder har oftast inte végts in som
forutséttningar nér vi utformat véra system och rutiner. RSV-koncernen har
visserligen en rétt 1ang tradition att genom enkéter skaffa sig en uppfattning
om vad medborgare och foretag har for attityd till var verksamhet och med




det som grund bl.a. utveckla var service. Daremot ar det forst pd senare ar
som vi mer systematiskt borjat arbeta med att fora in ett kundorienterat
synsitt 1 verksamheten. Vi har bl.a. identifierat och beskrivit vara
produktionsprocesser med utgdngspunkt fran de mélgrupper vi har. Sirskilda
arbetsgrupper har darefter tillsatts och fatt i uppdrag att analysera
processerna med utgangspunkt fran ett kundperspektiv och att ta fram
forbattringsforslag. Vid vissa regionala skatte- och kronofogdemyndigheter
bedrivs ocksa sedan nagra ar ett kvalitetsutvecklingsarbete.

Vara resurser och var samlade kompetens kommer dven fortséttningsvis att
vara begriansade. Nér vi ska utveckla métet med medborgare och foretagare
maste vi gora en beddmning av vad vi kan gora och vad vi vill gora. Vi
behdver dverviga nya sétt att tillgodose behov och 6nskemal fran
medborgare och foretag, exempelvis genom utnyttjande av IT och
samverkan med andra myndigheter.

1.3 Program Medborgarmotet

Som ett led 1 att forbéttra och utveckla motet med medborgare och foretag
tillsattes sommaren 2001 Program Medborgarmdétet for att ta fram en for
RSV-koncernen gemensam strategi for att méta medborgare och foretag
samt ett handlingsprogram for olika atgirder, utveckling av nya metoder och
verktyg, fordndrat arbetssitt, m.m.

Enligt verksledningens direktiv dr syftet med Program Medborgarmétet att
utveckla RSV-koncernens sitt att mota och samverka med medborgare och
foretag, sé att de kan tillvarata sina réttigheter och fullgdra sina skyldigheter
pa ett effektivt sitt samt att vi far basta mojliga forutsattningar for att utfora
vér verksamhet med hog kvalitet och effektivitet. Programmet ska samordna
och sékerstilla strdvan mot samma maél nar det giller utvecklingsinsatser och
projekt som drivs inom koncernen och som har baring pa uppdraget att
utveckla medborgarmdétet. I programmet ska kraven pa olika moétesformer
identifieras och utgora strategisk grund for beslut om t.ex. teknikutveck-
lingen inom koncernen, hur vi fysiskt ska mdta medborgare och foretag, var
telefonservice etc.

Enligt de ursprungliga direktiven till Program Medborgarmétet var
uppdraget koncernovergripande, dvs. det omfattade bade skatte-
forvaltningen och exekutionsvidsendet. Mot bakgrund av ett utredningsarbete
om kronofogdemyndigheternas framtida organisation m.m., beslutades 1
mars 2002 att frigor som rérde medborgarmoétet inom exekutionsvisendet
skulle behandlas inom ramen for ett internt utredningsprojekt om
exekutionsvisendets framtida organisation, m.m. Program Medborgarmétet
har dérefter endast i begransad omfattning hanterat frdgor som ror
kronofogdemyndigheterna. Ett sdrskilt projekt for att ta fram forslag till
strategier for motena med medborgare och foretag vid kronofogde-
myndigheterna beslutades i december 2002.



De slutsatser och forslag som redovisas i denna rapport avser dédrfor endast
skatteforvaltningen med undantag for de fragor som ror forsoken med
serviceataganden och servicedialog samt synpunktshantering.



10



11

2 Sa hir har Program Medborgarmotet arbetat

I kapitel 2 redovisas hur Program Medborgarmdétet har varit organiserat och
hur arbetet har bedrivits i programmets olika delprojekt och aktiviteter.

Inom Program Medborgarmétet har olika delprojekt och aktiviteter bedrivits
1 syfte att ta fram underlag for strategier for hur vi ska utveckla och forbattra
motena med medborgare och foretag. Utrednings- och undersdkningsarbetet
har i huvudsak varit organiserat i fyra olika “’kanaler” for moten med
medborgarna: det tekniska motet, telefonmdotet, det personliga motet och
det skriftliga motet. I det foljande redogors for hur samtliga delprojekt och
aktiviteter har arbetat.

2.1 ”Programledning” och styrgrupp

Program Medborgarmétet har letts av en styrgrupp bestdende av Bernice
Bjelkevik, Skattemyndigheten i Goteborg, Anders Brannholm,
Kronofogdemyndigheten i Jonkdping, Sten Eriksson, RSV, Lena Kéling
Abjorner, RSV och Anna-Lena Osterborg, RSV. Sedan hésten 2002 har
ocksa Eva Lidstrom Adler, RSV, ingatt i styrgruppen. Thomas Ericson fran
Statskontoret har varit adjungerad till styrgruppen och Eva Edenstrand, RSV,
dess huvudsekreterare. Programmets samordnare och styrgruppsordférande
har varit Lena Koling Abjorner.

2.2 Kartliggning av koncernens moten med medborgare och
foretag

Hosten 2001 inrdttade RSV sérskilda grupper som med utgangspunkt fran
koncernens produktionsprocesser bl.a. ska samordna arbetet med att
kartldgga, analysera och forbéttra processerna mot stillda krav pa
effektivitet, rattssdkerhet, service m.m. For var forvaltning innebar detta ett
nytt sitt att se pa verksamheten eftersom produktionsprocesserna har
definierats och beskrivits med utgdngspunkt frin ett kundorienterat synsatt.

En forsta konkret uppgift som gavs till processgrupperna var att medverka i
Program Medborgarmétets kartliggning av de olika méten som dger rum
med medborgare och foretag. For att f4 underlag for programmets forslag har
darfor alla olika moten identifierats med utgangspunkt i de fastlagda
produktionsprocesserna.

Denna kartldggning genomfordes av grupperna under varen 2002. Grupperna
redovisade kartldggningen i juni. Redovisningen visar nir méten dger rum i
processen, med vem motena sker, varfor métena kommer till och pa vilket
sitt motet sker (motesform). Processgrupperna har darefter lamnat
kompletterande underlag till Program Medborgarmétet vad avser bl.a.
mojligheter till forbattringar av moétena i de olika produktionsprocesserna.
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23 Arbetsgrupp for att undersoka kraven pa det tekniska
motet

En 6vergripande inriktning for Program Medborgarmétet har varit att 6ka
anvindningen av IT och Internet i syfte att skapa 6kad tillgédnglighet for
medborgare och foretag samt for att forenkla och effektivisera verksamheten.
For att ta fram en strategi som leder till att vi ska kunna né detta mal, kravs
det att vi tar reda pa vilka krav och dnskeméal medborgare och foretag har pa
hur vi utformar de olika losningarna och att vara 16sningar gors tillgdngliga
for den breda allménheten.

Arbetet med det tekniska motet har bedrivits av en sdrskild arbetsgrupp vid
RSV (Barbro Svensson, Eia Sturk och Staffan Stréle).

Arbetet har varit inriktat pa att ta fram ett underlag baserat pd medborgarnas
asikter och forvantningar frimst pa RSV:s webbplats. I arbetet har studerats
savil externt stod, dvs. hur medborgarna ska kunna kommunicera och ldmna
uppgifter m.m., som internt stdd, dvs. hur véra verksamhetssystem kan
paverka effektiviteten och kvaliteten 1 drendehanteringen. Olika storre
medborgarundersdkningar som gjorts tidigare har ocksé studerats som
underlag for inriktning av arbetet.

24 Forsok med rikstelefonpanel

I augusti 2001 tillsattes ett projekt under ledning av Inger M Johansson,
RSV, med inriktningen att ta fram forslag till strategi for hur telefonin ska
utvecklas samt ta fram underlag och skapa forutsittningar for en permanent
riksgemensam telefonpanel for skattemyndigheterna. En inledande uppgift
for projektet var att forbereda och genomfora ett forsok med en gemensam
telefonpanel infor inlamningen av de forenklade deklarationerna varen 2002.

Rapportering av projektets arbete har skett till koncernledningen. Beslut
fattades hosten 2001 att genomfora ett forsok med en riksgemensam
telefonpanel och utdokade oppettider infor deklarationsinlimningen varen
2002. En beredningsgrupp inréttades med representanter for samtliga
regionskattemyndigheter. Beredningsgruppens uppgift var att ta fram forslag
till gemensam serviceniva for regionernas telefonpaneler, samrada om
bemanningsfragor, forbereda genomforandet av férsoket med en gemensam
telefonpanel och medverka 1 utvirderingen av forsoket.

Efter forsoksverksamheten har kapaciteten i nétet och 1 berord utrustning
analyserats och brister har eller ska atgérdas. Fokusgruppsundersokningar
har genomforts for att identifiera medborgares och foretags krav pa och
behov av vér telefonservice.
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2.5 Forsoksverksamhet med nya former for de personliga
motena

En forsoksverksamhet har bedrivits i Véstra Gotalands 14n for att ta fram
underlag for att faststilla en strategi for de personliga motena. For forsoket
faststdllde cheferna for Skattemyndigheten och Kronofogdemyndigheten i
Goteborg gemensamma direktiv och forordnade en gemensam projektledare
(Karl-Johan Ekstrom) hosten 2001. Utredningsarbetet har varit uppdelat i tva
delar. Dels har medborgarnas krav pa och behov av de personliga métena
inventerats i olika medborgarundersokningar. Dels har olika forsok med nya
former for de personliga motena bedrivits pa ett antal orter.

Projektet 1 Vistra Gotaland har 1dmnat underlag for beslut om en strategi for
de personliga mdtena inom skatteforvaltningen. Samtliga regionskattechefer
stéllde sig bakom strategin i september 2002. Efter RSV:s formella beslut
den 11 november 2002 kommer strategin for de personliga mdtena nu att
genomforas samordnat med arbetet att omorganisera dagens tio
regionskattemyndigheter till en med RSV gemensam riksomfattande
skattemyndighet.

2.6 Inventering av kraven pa det skriftliga motet

Under véren 2002 har Program Medborgarmétet samratt med RSV:s
sprakkonsulter (Annika Levin och Sara Olin) kring vilka &tgéarder som skulle
kunna dvervégas i syfte att forbdttra vart sitt att kommunicera i skrift.
Sprékkonsulterna arbetar inom RSV-koncernen som stdd 1 arbetet att
producera informationsmaterial, m.m. Spridkkonsulterna ingér dven i ett
ndtverk for sprakvérdare vid regeringskansliet och andra statliga
myndigheter.

Statskontoret har pa regeringens uppdrag utvirderat begripligheten i
myndigheternas texter. En rapport dverldmnades till regeringen hdsten 2001.
Rapporten har varit en grund for beddmning inom Program Medborgarmétet
pa vilket sdtt RSV-koncernen kan fortsétta att forbéttra sitt sprék 1 olika
sammanhang.

RSV genomf6r drligen stora enkdtundersdkningar bland allménhet eller
foretag. I dessa underdkningar finns det frdgor om den skriftliga
kommunikationen. Resultatet av en undersdkning bland allminheten vintern
2001 om skattemyndigheternas sitt att kommunicera har studerats.

Vidare har i andra delprojekt/aktiviteter fangats upp synpunkter pa det
skriftliga motet som kan ligga till grund for slutsatser och fortsatt arbete.
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2.7 Undersokning av vad som ar betydelsefulla faktorer i
”kontrollmotet”

Hosten 2002 inleddes ytterligare ett projekt vid Skattemyndigheten i
Goteborg med uppgift att kartldgga vilka faktorer som ér betydelsefulla for
medborgarna/foretagen i samband med myndighetens kontrollatgérder.
Syftet har varit att ta fram underlag for utveckling och forbattring av
“kontrollmétet”.

Projektledare har varit Karl-Johan Ekstrdm och projektgruppen har i dvrigt
bestétt av representanter for olika kontor vid Skattemyndigheten 1 G6teborg
med erfarenheter av olika delar av myndighetens samlade
kontrollverksamhet.

Studien blev klar 1 mitten av december 2002.

2.8 Forsoksverksamheter med serviceitagande och
servicedialog

Som en del av regeringens forvaltningspolitiska handlingsprogram att stirka
myndigheters service gav regeringen den 18 januari 2001 ett tjugotal
myndigheter, ddribland RSV, 1 uppdrag att delta i en tvaarig
forsoksverksamhet med servicedeklaration (fortsittningsvis bendmnt
serviceatagande) och servicedialog. RSV har i sin tur gett
Skattemyndigheten i Malmé och Kronofogdemyndigheten i Goteborg i
uppdrag att var for sig delta 1 forsoksverksamheten.

Uppdraget innebar att myndigheterna ska utforma och offentliggora ett
servicedtagande samt fora en servicedialog med medborgare och foretag.
Medborgarnas och foretagens synpunkter ska integreras 1 myndighetens
verksamhetsutveckling och det ska finnas en intern funktion for
synpunktshantering. Syftet med forsoket dr att prova om servicedtagande och
servicedialog dr dndamalsenliga instrument for att utveckla myndigheters
service samt 0ka medborgares och foretags insyn och delaktighet 1
forvaltningens arbete.

De deltagande myndigheterna har limnat en utvirdering av sina forsok till
regeringen den 15 december 2002.

Forsoksmyndigheterna i var koncern har redovisat sin utvirdering av
forsoken till RSV. RSV har dérefter i samrdd med myndigheterna
sammanfattat och dragit koncerngemensamma slutsatser av
forsoksverksamheten. RSV:s sammanfattande rapport (2002-12-11, dnr
1270-01/100) har behandlats av koncernledningen i december 2002 och
dérefter Overldmnats till regeringen tillsammans med myndigheternas
rapporter och servicedtaganden.
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2.9 Atgiirder for att stimulera och stodja en 6kad dialog med
medborgare och foretag

For att kunna utforma var verksamhet pa ett sa bra sitt som majligt ur ett
medborgarperspektiv kommer vi 1 6kad utstrackning behova konsultera
medborgarna. Program Medborgarmétet har darfor tagit initiativ till att ta
fram en végledning for medborgarkonsultationer. Véigledningen har
utarbetats tillsammans med skatteavdelningen och exekutionsavdelningen
vid RSV. Syftet har varit att tillhandahalla en enkel vigledning for personer
inom skatte- och kronofogdemyndigheterna som i sitt arbete har anledning
att ta reda pa vad medborgare och foretag tycker om verksamheten i
allménhet eller i ndgon specifik fraga.

Ett stort antal personer knutna till de olika delprojekten och aktiviteterna
inom Medborgarmoétet har genomgatt utbildning i s.k. fokusgrupps-
undersokningar. Framforallt har sddan utbildning och dérpé foljande
undersokningar genomforts inom ramen for forsoksverksamheten med
servicedtagande och servicedialog, i forsoksverksamheten med nya former
for de personliga motena samt i arbetet med inventering av kraven pa “’det
tekniska métet”. En sérskild utbildning genomfordes vidare 1 juni for tva
representanter vid varje skattemyndighet sa att dessa kunde medverka 1 att ta
fram medborgarkraven pé skattemyndigheternas telefonservice.

For att fa ytterligare en grund for att utveckla vara dialogformer har Program
Medborgarmdétet inventerat erfarenheter av s.k. medborgarrdd bade inom var
egen forvaltning och vid nagra andra myndigheter.

2.10 Forsok med systematisk synpunktshantering

I regeringsuppdraget att bedriva forsdksverksamhet med servicedtagande och
servicedialog (som beskrivs ovan i avsnitt 2.8) ingar som ett sdrskilt moment
att bedriva forsok med systematisk synpunktshantering. Kronofogdemyndig-
heten 1 Goteborg och Skattemyndigheten i Malmé har dirfor inom ramen for
denna forsoksverksamhet bada genomfort ett begrinsat forsok med
systematisk synpunktshantering.

Sedan april 2002 finns det vidare pd forsok en mojlighet for medborgare och
foretag att lamna synpunkter pa var verksamhet via RSV:s webbplats. En
arbetsgrupp har regelbundet foljt och analyserat dessa synpunkter.
Synpunkterna har samlats upp och sorterats i en sérskild databas:
’Synpunkter och tips.” Den huvudsakliga sorteringen har gjorts i forhéllande
till de fyra olika motesformerna, dvs.

e det tekniska motet

e telefonmotet

* det personliga motet
e det skriftliga motet
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Forutom att l16pande f6lja och analysera de synpunkter som kommit in har
arbetsgruppen ocksa foljt upp hur en synpunktshantering via webbplatsen
fungerat.

2.11 Information, samordning och forankring

Program Medborgarmotet har 1opande informerat och dterkopplat till
koncernledningen (RSV:s verksledning och samtliga regionchefer) i de
fragor dédr programmet har tagit fram forslag eller underlag {for beslut. Infor
koncernledningsmoten har de centrala personalorganisationerna informerats 1
dessa drenden. Vidare har sirskilda personalforetradare utsetts av ST-Skatt
och ST-KFM som lopande f6ljt vad som pagatt inom programmet.

Medborgarmdtet har [dmnat tva delrapporter med redogorelse for arbetets
fortskridande (november 2001 och juli 2002).

Regionskattechefen vid Skattemyndigheten i Goteborg har vidare under
varen 2002 samratt med hogsta chefen och ledningsgruppen vid varje
skattemyndighet inom ramen for arbetet med att ta fram en strategi for det
personliga motet. Avstdmningar har vidare I6pande skett med den grupp som
arbetar med enmyndighetsfragan for skatteforvaltningen.

For att sprida kunskap inom forvaltningen om Medborgarmdétets arbete har
ett antal artiklar 1 koncernens personaltidning (RSV-Info) redogjort for olika
delprojekt och aktiviteter. Aven RSV:s intranit har anvints for information
till samtliga anstéllda 1 koncernen.

2.12 Kontakter/samverkan med andra myndigheter

Enligt Program Medborgarmétets direktiv ska former for dialog och
samverkan med andra myndigheter utvecklas.

Samverkan har framst skett ute pa de regionala myndigheter som medverkat
1 ndgot av Medborgarmdétets delprojekt. Det géller bl.a. forsoken med
serviceatagande och servicedialog samt forsoken med nya former for
personliga moten. Pa central niva har viss samverkan skett med Tullverket,
Riksforsdkringsverket och Arbetsmarknadsstyrelsen, bl.a. {or att informera
om Program Medborgarmétets arbete och ta del av de andra myndigheternas
arbete med motsvarande fragor. Inom ramen for forsoksverksamheten med
servicedtagande och servicedialog har Skattemyndigheten 1 Malmo och
Kronofogdemyndigheten i Goteborg samverkat i natverksform med
exempelvis Lansstyrelsen, Forsidkringskassan, Tullverket och
Migrationsverket.
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3 Resultat fran de olika aktiviteterna

I kapitel 3 redovisas resultaten av arbetet och utredningarna som genomforts
1 de olika delprojekten och aktiviteterna. Kapitlet dr framforallt avsett for
dem som vill ta del av en djupare genomgéng av resultaten. Rapporteringen
baseras pa underlagsmaterial eller sarskilda rapporter fran de olika
delprojekten och aktiviteterna.

3.1 Processgruppernas kartliggning av medborgarmoten inom
skatteforvaltningen

Skatteforvaltningens processgrupper har genomfort kartlaggningar av
koncernens méten med medborgare och foretag i1 varje produktionsprocess.
Grupperna har i samband med kartldggningen dven identifierat ett stort antal
forbattringsomriden.

Processgrupperna har utdver en kartliggning av méten i de olika processerna
ocksé lamnat svar pa ett antal fragor fran Medborgarmotet. Nedan redovisas
frdgorna och processgruppernas svar i sammanfattning.

Vilket eller vilka moten har den storsta forbattringspotentialen i den aktuella
processen?
* véra blanketter (alltfor krdngliga)
* véra stora utskick t.ex. infor deklarationen (generar manga
forfragningar)
* dialogen i samband med skatteutredningar (svara regelverk,
kontaktvigarna)
e vara beslut (vara formuleringar och motiveringar)

Finns det nigot eller ndgra moten 1 processen som ar “onddigt” krangliga
eller som har ”onddigt” stor volym?
* telefonforfrdgningar vid stora utskick och beslut
* personbevis och flyttningsanmélningar
skatte- och avgiftsanmélningar for sma nystartade foretag
* avstidmningen av kontrolluppgifter
momsutredningar vid skattedeklaration for foretag
moten med invandrargrupper

Kan vi informera bort behovet av en del méten i processen?
e det finns behov av tydlig, forebyggande information som nar fram!
» ett flertal forslag till forbéttringar: extra information som gar ut
tillsammans med vara stora utskick, bittre sjdlvbetjaningstjénster,
vara kontoutdrag och beslut, malgruppsanpassning, nya
informationskanaler och samarbetspartners.
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Kan en dndring i regelverket eller 1 vara system/rutiner minska antalet
arenden eller mdten i processen?
* flera dnskemaél pa regelforenklingar
* battre beslutstexter
* behorighet for andra myndigheter att sjdlva hdmta uppgifter ur vara
system (t.ex. personbevis)
» Okat ansvar for arbetsgivarna (svara for jimkningar, sanktionsavgifter
vid felaktiga kontrolluppgifter)

Hur kan vi utveckla/underlétta de 6nskade métena?

* Oka vér materiella kompetens

* anvinda telefon oftare

» forbattra var information (ett flertal forslag)

» forbattra var kompetens att mota olika medborgargrupper (t.ex.
invandrare)

* forbittra vara IT-system med fler sjdlvbetjaningstjanster for
medborgare och foretag och mer anvindarvinliga system for vara
medarbetare

» utveckla vart sitt att mota medborgare och foretag (anpassning till
olika behov/mélgrupper och anpassning till situation)

» utse sérskilda kontaktpersoner i vér organisation till vissa
medborgare/foretag

Ser man processgruppernas redovisningar med utgangspunkt fran de olika
motestyperna kan foljande lyftas fram.

Det tekniska mdtet: Denna motesform &r inte den storsta i dag, men den
véaxer hela tiden. Vi bor darfor fortsétta att utveckla sjdlvbetjaningstjénster.
Da far vi ocksa tid dver for de frdgor som maste hanteras individuellt 1
personliga kontakter.

Telefonmétet: Vi skriver medan medborgare och foretag ringer.
Telefonkontakt tycks foredras av de flesta medborgare och foretag. Det
uppfattas som mer personligt och inte s& dramatiskt som skrivelser.

Det personliga moétet: Nér det géller det personliga mdtet mots extremerna.
Det personliga métet maste alltid finnas for informationssvaga grupper och
samtidigt for de mest kvalificerade kontakterna (storre foretag). Vi maste
kunna svara upp mot bdda behoven med deras vitt skilda krav pa oss.

Det skriftliga mdtet: Vi miste anpassa informationen till olika mélgrupper
och utveckla var formaga att i alla sammanhang skriva enkelt och tydligt. Vi
méiste motivera och formulera beslut m.m. med respekt for mottagaren. Vi
behover vidta sérskilda atgirder for att forbéttra vara méten med olika
invandrargrupper.

Andra fOrslag som tagits upp av processgrupperna édr behovet av
regelforenklingar for att undvika eller underlétta moten. Hér dr smé foretag
en kritisk grupp men behovet av regelférenklingar har &ven kommit upp i




19

andra grupper. For att komma vidare med detta skulle man kunna tdnka sig
att processgrupperna ges i uppdrag att ldmna forslag pa forenklingar som pa
ett avgdrande sétt skulle underlétta processen.

Nar det géller vara moéten med invandrare har man konstaterat behov av ett
battre stod fran myndigheterna. For att battre kunna mota invandrare kravs
mer informationsmaterial pa flera sprak. Det krdvs ocksa att vi vid
rekryteringar satsar mer pd att rekrytera personal med utléndsk bakgrund.
Tankar fors fram om att ett samarbete med Forsékringskassan och
Migrationsverket skulle kunna byggas upp sa att en invandrad familj far en
foljeslagare som hjélper till att lotsa dem genom hela processen. I dag saknas
det en helhetssyn hos de olika inblandade myndigheterna.

Nir det giller smaforetag har det kommit upp tankar om att vi eventuellt
som ett stod till foretagen skulle kunna tillhandahalla ett enkelt
bokforingsprogram som dr anpassat sévil till deras som till vara behov. Vid
information och utbildning bor vi samarbeta med bransch- och
invandrarorganisationer.

3.2 Det tekniska motet
3.2.1 Riksskatteverkets IT-strategi

Riksskatteverkets IT-strategiprojekt lade varen 2002 fram ett forslag till
verksamhets- och IT-strategi for koncernen for dren 2003-2007. En
handlingsplan for genomférande av nyutveckling och uppdatering av IT-
system togs fram i samband med strategiarbetet. Handlingsplanen uppdateras
l6pande. Beslut om strategin samt handlingsplan har tagits med den
reservationen att tiden for genomforandet bor utstrickas till &r 2009.

De IT-satsningar, som ror sjdlvbetjdningstjanster via RSV:s webbplats, som
redan genomforts eller som planeras att genomforas under 2003 &r framst

* e-SKD (elektronisk skattedeklaration for foretag, driftsatt 2001)

* e-FD (elektronisk forenklad deklaration for privatpersoner, driftsatt i
en forsta version 2002)

* mojlighet att ga in pa skattekontot for dem som ldmnar elektronisk
skattedeklaration (driftsatt december 2002)

* gemensam deklaration for privatpersoner och niringsidkare (Idmnas
elektroniskt alt. via servicetelefon med pinkod, driftsitts 2003)

* e-SoA (elektronisk skatte- och avgiftsanmélan for nystartade foretag,
vidareutveckling och utredning kring granssnitt 2003)

Vidare pagér utveckling av ett nytt datastod for folkbokforingen (FOLKE).
I projektet planeras bl.a. foljande tjanster

* flyttningsanméilan via webbplatsen
* mojlighet att hamta personbevis via webbplatsen
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I syfte att ta fram ytterligare underlag for att bedoma kraven pé det tekniska
mdotet, har utredningsarbetet inom Medborgarmétets ram skett utifran tva
olika perspektiv, dels verksamhetsperspektivet och dels medborgar-
perspektivet.

3.2.2 Verksamhetsperspektivet

I verksamhetsperspektivet har utredningsarbetet riktats in pa att identifiera
de verksamhetsomraden/-processer dir organisationen hanterar stora
volymer av forhallandevis enkla drenden. Tanken har varit att forsoka
identifiera moment i olika verksamhetsprocesser dér en dvergang till eller
forbattring av tekniklosningar kan avlasta organisationen arbetsuppgifter
eller arbetsmoment som binder upp véra resurser pa ett sitt som vi upplever
som ineffektivt och som dven kan asamka medborgarna en samre kvalitet 1
handléggningen.

Som ett led i denna del av utredningen genomfordes en undersdkning hos
Skattemyndigheten 1 Stockholm av vilka slags drenden eller arbetsmoment
som faller in inom beskrivningen “verksamhetsomraden/-processer som
hanterar stora volymer av forhallandevis enkla drenden”. Unders6kningen
pavisade foljande:

De allra vanligaste blanketterna som ldmnas ut &r
* flyttningsanméilan
* jamkning
*  SoA (Skatte- och Avgiftsanmaélan for nystartade foretag)
* namndndring
* hindersprévning
* deklarationsblanketter (i deklarationstider)

De vanligaste drendena vid Expeditionen ar
* jamkningar (vill ha jimkningsbeslutet i handen)
e SoA (vill ha hjdlp med att fylla 1)
* frigor om deklarationen (i deklarationstider)
* frigor om omprovning (efter deklaration och skattebesked)
* frigor om skattekontot

De vanligaste fragorna via telefon till Upplysningen ar
» frigor kring slutskattebeskedet
* Dbegiran om kopia av kontoutdraget
*  hur &r det aktuella saldot pé kontot

3.23 Medborgarperspektivet
I medborgarperspektivet har en inventering gjorts av befintliga

medborgarundersokningar for att bedoma vilken kunskap som redan finns
om medborgarnas krav och behov vad giller skatteforvaltningens IT-system.
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Utifrén tidigare enkdtundersdkningar och statistik frdn hemsida och
telefonpaneler har f6ljande mélgrupper bedomts ha ett sérskilt behov av
vidareutveckling av véra IT-tjanster for att ldttare kunna anvinda dem:
ungdomar, invandrare, seniorer (55+), foretagare med invandrarbakgrund
och personer med funktionshinder. Arbetet med att undersoka kraven pa
utveckling av véra IT-system har dérfor inriktats mot dessa grupper. |
inventeringen har kontakter tagits med olika typer av organisationer som kan
tankas ha kdinnedom om dessa krav och behov. Resultatet av denna
inventering visade att bland de grupper som identifierats var det bara de
funktionshindrade som hade dokumenterade krav pa var hemsida.

Undersokningen av de olika mélgruppernas behov har genomforts i form av
gruppintervjuer, s.k. fokusgrupper. I det foljande redovisas de viktigaste

synpunkterna som framforts vid de olika fokusgruppsundersdkningarna.

Funktionshindrade

For gruppen funktionshindrade har inte nagon fokusgruppsundersokning
genomforts. Kraven och behoven hos denna malgrupp kunde inhdmtas dels
genom att besoka foretaget Funka Nu (=ett foretag som specialiserat sig pa
att anpassa webbplatser sa att funktionshindrade ska kunna nyttja
informationen och servicen), dels genom kontakt med Forbundet
Funktionshindrade med lés- och skrivsvarigheter.

For att en webbplats ska kunna anvidndas dven av funktionshindrade &r det
viktigt att den tekniska arkitekturen ger mojlighet att anvénda olika
hjalpande funktioner. Sddana funktioner kan handla om att texten pa
webbplatsen ska kunna forstoras eller att informationen ska kunna l4sas upp
(avlyssnas).

Foretagare med invandrarbakgrund

Gruppen foretagare med invandrarbakgrund vill framf6rallt kunna hdmta och
lamna information elektroniskt. Man vill exempelvis kunna himta en
blankett, fylla i den, sdnda in den elektroniskt och sedan fa ett kvitto tillbaka
som bekriftelse pa vilken redovisning som kommit in till myndigheten.

Vidare vill gruppen ha tillgang till sitt eget kontoutdrag via webbplatsen
samt mojligheter att soka information om andra foretag. Som komplement
till kraven pa de tekniska systemen onskar sig gruppen dven mojligheter att
né fram till en personlig kontakt via webbplatsen.

Ungdomar

Gruppen ungdomar dr mer erfaren att soka information via Internet an
manga andra grupper. Detta leder till att onskemélen fran denna grupp
uttrycks i ord och termer som &r vanliga i systemutvecklingssammanhang.

Det viktigaste dnskemalet dr att det ska finnas ett interaktivt ifyllnadsstod i
direkt anslutning till det formulér som fylls i. P4 webbplatsen maste det
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ocksa finnas en bra sokmotor. Det &r viktigt att sidan &r ldttnavigerad och
oversiktlig. Det dr viktigt att man nér den information man vill ha med fa
steg. Det dr vidare viktigt att textavsnitten borjar med en sammanfattning
och att det sen finns mojlighet till ”Las vidare”.

Invandrare

I gruppen invandrare framkommer att myndigheters information kan ha svart
att na fram till mottagarna, att det ar svért att skilja pa olika myndigheters
ansvarsomraden och vidare att det borde finnas information pé flera sprak.
Det har ocksd kommit fram att hjdlpen med ifyllnadsstod till deklarationen
eller andra formulér borde finnas pa flera sprak.

De tjénster som éar efterfragade star i relation till de drenden som &r mest
vanliga i gruppen. Darfor ar det t.ex. viktigt att kunna bestdlla personbevis.

I gruppen efterfragas vidare mojligheter till stod och dialog med en
tjdnsteman. Man vill att det ska finnas direkttelefonnummer (helst ett 020-
nummer) om man vill stilla fragor.

Seniorer

I gruppen seniorer var den viktigaste synpunkten att webbplatsen ska vara
lattnavigerad. Nésta viktiga synpunkt var att det pd webbplatsen ska finnas
mojlighet att gora en provdeklaration (innan ”den riktiga” ska ldmnas in) och
att skatteutradkningsprogrammet ar tillgdngligt fore det datum i februari da
den egna fyllnadsinbetalningen ska goras. En annan viktig synpunkt var att
det ska g4 latt att &ndra/justera de uppgifter man skickat in.

33 Telefonmotet
3.3.1 Telefonservicens uppbyggnad under 2002

Successivt och med borjan under &r 2001 har regionala telefonpaneler
(skatteupplysningar) inréttats. For ndrvarande finns 12 skatteupplysnings-
paneler. I alla regioner finns en panel utom i Skane dér det finns tre paneler.
En panel kan vara bemannad med personal pd en eller flera orter.
Skattemyndigheten i Vésteras har t.ex. all personal i Nykdping medan
Skattemyndigheten i Luled inte har ndgon fast organisation. Dar deltar
personal fran de olika kontoren enligt schema.

Samtal till en panel kan styras om till en eller flera andra paneler inom den
dataserver som panelen dr ansluten till. Omstyrningen sker manuellt pa
RSV-IT. De olika panelerna ar sedan varen 2002 fordelade pé tre olika
dataservrar enligt nedan.
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| 1I 111

Malmé Ostersund | Stockholm
Kristianstad | Orebro Vistra Gotal.
Helsingborg | Visteras
Givle Lulea
Linkoping
Vixjo

Telefonpanelerna i Stockholm och Vistra Gétaland har ett schema for att ta
varandras samtal efter 16.30 och dven vissa formiddagar. Detta gor det
mojligt att halla mdten och utbildningar och man hjélps at med bemanningen
under sen eftermiddag niir trafiken minskar. Aven de &vriga panelerna styr
om sina samtal vid behov. Det kan vara hela dagar, som vid verksamhets-
planering eller andra gemensamma aktiviteter, eller ndgon timme for moten
eller liknande.

Den som ringer till skattemyndigheternas telefonpaneler, anvéander ett for
hela landet gemensamt telefonnummer: 0771-567 567. Samtalet styrs till en
regional telefonpanel genom "avkénning" av vilket riktnummeromrade den
uppringande tillhor. Den uppringande véljer sedan vilken slags kompetens
man vill komma i kontakt med, via ett knappval (talsvar). I talsvaret finns
mojlighet till fyra val. For ndrvarande ar valen 1. Fragor om folkbokf{oring
eller adress, 2. Skattefragor som avser privatpersoner, 3. Skattefrigor som
avser foretag, 4. Frigor om allménna fastighetstaxeringen. Menyer pé andra
sprak @n svenska har inte anvénts hittills.

Oppettiderna #r 08.00 — 16.00 utom for panelerna i Stockholm och Vistra
Gotaland som har 6ppet 08.00 — 18.00 mandag t.o.m. torsdag och 08.00 —
16.00 pé fredagar. I samband med deklarationsinlimningen 2002 forldngdes
Oppettiderna de tvé sista veckorna till kl. 20.00. Da samarbetade
myndigheterna med bemanning av panelerna for personbeskattningsfragor
efter klockan 16.00.

3.3.2 Hur ser medborgarnas och foretagens krav och behov ut?

I syfte att ta fram medborgares och foretags krav och behov nir det géller
skattemyndigheternas telefonservice har olika medborgarundersékningar
genomforts.

For att fa ett forsta underlag for att faststdlla servicenivéer och dppettider for
skattemyndigheterna genomforde en utomstidende konsult i augusti 2001 en
telefonenkét bland allmédnheten och sma foretag. Den forsta fragan som
stdlldes 1 undersokningen var: Pa vilket sétt foredrar du att kontakta
skattemyndigheten nir du har en fraga eller ett drende?



24

Resultatet blev foljande:
Allmdnheten =~ SmafGretagare

Per telefon 68 % 70 %
Via Internet 12 % 18 %
Personligt besok 15 % 3%
Via brev 4% 6 %

Den andra frdgan som stélldes géllde vilken tidpunkt som passar bést att
ringa. Resultatet blev foljande:

Allménheten Smaforetagare
Kl. 08.00-16.00 57 % 77 %
Kl. 16.00-18.00 13 % 6 %
Kl. 18.00-20.00 13 % 5%
Kl. 20.00-22.00 3% 1%

I skattemyndigheternas telefonpaneler stdlldes samtidigt fragor om nir
medborgarna vill kunna ringa till skattemyndigheterna. Hér fordelades
resultatet pd dem som stillt folkbokforings- och personbeskattningsfragor
respektive foretagsbeskattningsfrdgor enligt foljande:

Folkbokforing och ~ Foretags-
personbeskattning ~ beskattning

Kl. 08.00-16.00 63 % 74 %
Kl. 16.00-18.00 14 % 8 %
Kl. 18.00-20.00 13 % 8 %

NUTEK/Foretagarguiden presenterade varen 2002 resultatet av en
undersokning av hur sméforetagarna upplever sina kontakter med
myndigheter. Det som framkom var bl.a. att personlig kontakt via telefon &r
dominerande for smaforetagarna och anvénds vid 83 % av kontakterna i dag.
Pé frigan vilken kanal for kontakter tror du skulle fungera bést for dig
svarade 67 % telefon. Foretagarna vill framforallt forenkla kontakten med
myndigheterna sé att det ska bli lattare att nd rétt person, forbéttra
tillgéngligheten, ha snabbare handldggningstider och kortare telefonkder.

I syfte att ytterligare fordjupa kunskaperna om medborgares och foretags
krav och behov vad giller var telefoni har fokusgruppsundersokningar
genomforts vid et par skattemyndigheter.

Vid Skattemyndigheten i Malmo genomfordes en fokusgruppsundersokning
med smé och medelstora foretag. De flesta kontakterna mellan féretagen och
myndigheten sker per telefon. Viktigast for foretagen ar:

* hogst fem minuters vintetid
* inte for minga forval i talsvaret
e det ar bra med viss lokalkdnnedom
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Skattemyndigheten i Goteborg har genomfort fokusgruppsundersékningar
med invandrare for att ta fram deras syn pad métet via telefon. Dar framkom
att de viktigaste kraven pa en vil fungerande telefonservice ar:

e det ar latt att hitta telefonnumret till skattemyndigheten
» skattemyndigheten ger ett vinligt bemotande

* skattemyndigheten har tdlamod med dem som inte pratar svenska sa
bra

e det gér att vilja sprak via telefonens knappval

3.33 Hittillsvarande erfarenheter av dagens telefonservice

Samtalsvolymer

Det totala antalet samtal till skatteupplysningarna bedéms uppga till cirka

5 miljoner pa ett ar. Av dessa besvaras cirka 73 %, dvs. 3,6 miljoner samtal.
Andelen besvarade samtal over tiden varierar beroende pd anstormning och
bemanning, men dven tekniska stdrningar paverkar.

Serviceniva

Under 2002 ars utdkade telefonservice infor deklarationsinldmningen var
maélet att 90 % av dem som ringde, skulle ha fétt kontakt med en handlaggare
inom fem minuter. Detta mél uppfylldes endast i vissa fall. Orsaken var till
stor del de tekniska problem som forekom. Under resten av aret har
servicenivan varit varierande, ocksa det till en del beroende pa tekniska
problem. Storst andel samtal som “’forlorats” har upplysningen i Stockholm.
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For tiden 1 oktober till och med 8 november 2002 finns sammanstéllning av

samtalsstatistiken 1 nedanstaende tabell:

Ort ‘ Besvarade |Tappade | Overgivna |Spirrton TO:::IZTM Ser:;tc:ll:wﬁ
Giivle | 31044/ 222 3164 2342 36 772 76 %
Géteborg | 49345 1126 5541 2246 58 258| 69 %
Hilsingborg | 20 528 164 1428 2127 24 247 | 78 %
Kristianstad | 15051 | 753 1166 399 17 369)| 81 %
Linkdping | 46 496| 3210 3174 2850 55 730 81 %
Luled | 30060 2957 5029 255 38 301 | 67 %
Malmé | 41986 1583 2286 709 46 564 86 %
'Stockholm | 131734 5728/ 27635 55832 220929 46 %
'Uddevalla | 50 064 | 887| 5711, 6133] 62 795 72 %
Viisteras | 41311 4650 7322 6582 59 865 55 %
Viixjo | 48 609 655 4647 8475 62 386| 72 %
Orebro | 34175 2844 2812 829 | 40 660 | 78 %
Ostersund | 25837| 1427 1353 62| 28679 87 %
Summa | 566240 26206 71268 88841 752555 66 %

Kommentarer till tabellen
Besvarade = antal samtal som besvarats av handldggare

telefonen ar vidarekopplad
Overgivna = antal samtal dir den uppringande avbrutit samtalet
innan han/hon fatt kontakt med en handlaggare

linjer 1 talsvaret varit upptagna

sparrton

YV V VY VYV VYV

har fétt kontakt med en handldggare inom fem minuter

Tappade = antal samtal som avslutas p.g.a. tekniska problem eller att

Spérrton = antal samtal som inte kunnat kopplas fram eftersom alla
Totalt antal samtal = summan av besvarade, tappade, 6vergivna och

Servicenivé totalt = andel av totala antalet samtal dar de som ringer

Statistiken omfattar en period nér trafiken var hogre d4n normalt. Under den
perioden uppnéddde hilften av panelerna servicenivén att minst 75 % av dem

som ringer ska ha fétt kontakt med en handldggare inom fem minuter.

Stockholm och Visterds hade lagsta resultaten. Antal handlaggare ar dér for
4 och en utokning kommer att ske i bdda dessa paneler. Stockholm svarade
for 23 % av totala antalet besvarade och 29 % av det totala antalet samtal.

Samordning och styrning

Varje regional skattemyndighet styr sin/sina paneler och planerar for
bemanningen inom sin region. Viss samordning har forekommit i
beredningsgruppen, t.ex. nir det giller att bestimma fraser 1 talsvaret.
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Samplanering har skett infér och under den tid som samarbete pagétt. De tre
samverkansomradena har bl.a. planerat hur samverkan skulle organiseras,
bemanning i panelerna, m.m., infér den utokade telefonservicen under varen
2002. Under planeringen sikerstilldes att vissa paneler kunde vara helt
lediga vissa kvillar, vilket upplevdes som mycket positivt.

Samarbetet rapporteras ha fungerat utmairkt. Problemen med tekniken och
kapacitetsbristen forefaller inte ha paverkat samarbetet mellan regionerna.
Tvértom upplevdes det som positivt och stimulerande att ha kontakter Gver
regiongranserna. Samtliga rapporter pekar pd att man vill fortsétta och ga
vidare vad géller samverkan mellan regionerna i takt med att fraigor om
behorigheter och teknik 16ses.

Tekniken

Installationerna av tekniken vid skattemyndigheterna fordrojdes négot i
forhallande till de ursprungliga planerna, men i slutet av januari 2002 var
samtliga installerade och bemannade.

Antalet samtal till panelerna 6kade successivt under varen och trafiken var
mycket intensiv infor den forenklade deklarationen. Problemen med
tekniken ledde till att samtal inte kunde kopplas fram, att samtal bréts,
overbelastning av linjer och datasystem m.m. Manga av de tekniska problem
som uppstod har successivt atgardats. Infor nista hogtrafikperiod varen 2003
kommer en riskanalys att genomforas och utifrdn analysen kommer
eventuella brister att tgérdas.

34 Det personliga motet

Utredningsarbetet och forsoksverksamheten avseende de personliga motena
som bedrivits av Skattemyndigheten 1 G6teborg har haft tvd huvudsakliga
syften:

» att kartldgga och samla information om medborgarnas och foretagens
krav och behov vid kontakterna med skattemyndigheten

» att utveckla och forbéttra de personliga kontakterna med medborgare
och foretag

34.1 Kartlaggning av medborgarnas och foretagens krav och
behov

Kartldggningen av medborgarnas och foretagens krav och behov har
bedrivits genom ett flertal kvalitativa och kvantitativa medborgar-
undersokningar. De kvalitativa underskningarna har genomforts i form av
fokusgrupper och djupintervjuer. De kvantitativa har genomforts i form av
besoksstatistik och enkiter. Stor vikt har lagts vid de kvalitativa
undersdkningarna. Bakgrunden till detta dr att finna en djupare forstielse for
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medborgarnas och foretagarnas behov av det personliga métet och
kontakterna med skattemyndigheten.

Kartlaggningsverksamheten har dven fangat upp synpunkter pa de andra
formerna fér moéten, dvs. via Internet, telefon eller brev.

En viktig utgangspunkt for arbetet med att utveckla/forbattra de personliga
motena har varit att ta reda pa vilka grupper av medborgare och foretag som
foredrar det personliga motet. Av den telefonenkét bland allménhet och sma
foretag som genomfordes i augusti 2001 for att fa ett forsta underlag for att
faststilla servicenivaer och oppettider for skattemyndigheterna (jfr avsnitt
3.3.2) framgar att det dr 15 % av allmdnheten och 3 % av foretagen som
foredrar ett personligt méte. Genom besOksstatistik vid expeditioner kan
slutsatsen dras att det foretrddesvis &r vissa grupper i samhéllet som behdver
ndrhet till service och personliga kontakter. Till dessa grupper har riknats
invandrare, pensionirer, ungdomar, smaforetagare och nya foretagare.
Fokusgruppsundersokningar har darfor genomforts med foretrddare for dessa

grupper.

Resultatet av undersokningarna visar att de grupper som undersokts framst
vardesitter det personliga métet genom att det 6kar den dmsesidiga
forstaelsen vid kommunikation. Det upplevs inte lika dramatiskt som t.ex. ett
brev och det ger mojlighet till en dialog. Sprékliga, kulturella eller andra
hinder dvervinns léttare vid en personlig kontakt.

Resultatet visar vidare att medborgarnas och foretagarnas krav pé
kontakterna med skattemyndigheten kan delas in i1 fyra dimensioner. Det
som &r viktigast 1 kartliggningen kommer forst, det minst viktiga sist:

» Hur - formen for métet och vart forhallningssétt

Vilka attityder och vilket bemdtande vi visar upp i motet med den
enskilde ar centralt for att motet ska upplevas som meningsfullt. Vikten
av ett bra bemotande - sdvil vad avser kommunikation som kompetens -
ar det som betonas tydligast 1 de gjorda undersdkningarna.

» Vad - kompetens och kunskap

Vi forvantas ha kompetensen inom de sakomraden vi verkar,
medborgarna vill att vi erbjuder var kompetens sd att den enskilde kan
tillvarata sina rittigheter och fullgora sina skyldigheter pa ett effektivt
satt.

> Nair - vid vilka tider behover vi vara nibara

Vi bor vara nabara pa tider som passar medborgarnas krav och behov.
Viktigare dn att vi har utékade oppettider ar att vi verkligen ar
tillgéingliga pa ordinarie dppettider. Oppettiderna pa olika orter och
kontor kan anpassas efter de lokala behoven.
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» Var - pé vilka platser ska vi finnas

De fysiska avstanden minskar i1 betydelse for de stora grupperna. Genom
informationsteknologin, IT, kan kontakter etableras och arbetsuppgifter
utforas utan storre begrinsningar i tid och rum. Smala arbetsuppgifter
kan koncentreras. A andra sidan ir nirheten och de geografiska
avstdnden viktiga for vissa grupper, t.ex. dldre och invandrare.

Utover dessa dimensioner finns det generella krav pa réttvisa, rittssdkerhet
och etik.

3.4.2 Forsoksverksamhet med olika former for personliga moten

I den andra delen av denna forsoksverksamhet har konkreta forsok med nya
former for de personliga motena genomforts.

Forsoksverksamheten har bl.a. omfattat:

* samverkan med andra myndigheter

» siérskild satsning pa motet med invandrare

* etablering pa nya orter

* fjarrexpeditioner, dvs. mdten pa distans med ljud, bild och
mojligheter till scanning, pa sma orter med fa besokare

» tillfalliga mdtesplatser

* anpassade Oppettider

* koncentration av arbetsuppgifter

Den utvidrdering av forsoksverksamheten som gjorts visar
sammanfattningsvis pa foljande erfarenheter och effekter:

* Invandrare virderar i hog grad det personliga motet med
skattemyndigheten.

* Samverkan och samlokalisering med andra myndigheter upplevs som
positivt av savidl medborgarna som de samverkande myndigheterna
och var egen personal.

* Det tar tid att bygga upp ett klimat for samverkan och eventuell
samlokalisering med andra myndigheter.

* Medborgartjinst/servicekontor ger mdjlighet for skattemyndigheten
att erbjuda personliga kontakter och ett flexibelt behovsanpassat
arbetssitt.

* Framgéingen for och behovet av fjarrexpeditioner bor utvarderas i
fortsatta forsok.

3.5 Det skriftliga motet
Regeringen skriver 1 sin redogorelse till riksdagen om utvecklingen av

forvaltningspolitiken (Skr. 2000/01:151) att spraket 4r myndigheternas
viktigaste arbetsredskap. For att f4 underlag for vilka fortsatta insatser som
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kan behodvas for att frimja ett begripligt sprak i myndigheters texter m.m.,
har Statskontoret pa regeringens uppdrag utvirderat begripligheten i
myndighetstexter. Statskontoret redovisade sina iakttagelser, analys och
forslag i en rapport till regeringen i september/oktober 2001.

I rapporten anfor Statskontoret att ett begripligt myndighetssprék &r en
forutséttning for en forvaltning som vill na, och behalla, medborgarnas
fortroende. Tre for myndigheterna centrala texttyper testades inom ramen for
uppdraget: broschyrer, forvaltningsbeslut och rapporter. Overlag anser
Statskontoret att sprakvardsarbetet bor inriktas pé béttre mottagaranpassning
1 texterna.

I Statskontorets granskning anvédndes underlag fran olika myndigheter och
frdn RSV ingick rapporten Kronofogdemyndigheternas handlaggning av
skuldsaneringsirenden. Andrade rutiner (RSV Rapport 2000:11). Rapporten
kritiseras av bedomarna i granskningen for att vara byrékratisk och formell.
Det man ar kritisk mot &r kanslisvenskan och det juridiska fackspraket.
Textens innehall bedoms som abstrakt, dess attityd till mottagaren som
formell och rapporten som helhet skattas som den mest svarlésta av tre
granskade rapporter.

Statskontoret foreslar i sin rapport till regeringen att ett gemensamt
diagnosinstrument for bedomning av begriplighet i myndighetstexter
anvinds. Ett sddant instrument har tagits fram och finns pé
Klarspraksgruppens webbplats. Diagnosinstrumentet dr inte utformat for
expertbedomning utan fragorna dr formulerade s att myndighetsskribenter
sjdlva ska kunna anvinda testet.

RSV har i en riksomfattande undersokning vintern 2001 f6ljt upp
skattemyndigheternas sitt att kommunicera med allmédnheten. I
undersokningen svarar endast ca 30 % att skattemyndigheterna anvénder ett
enkelt och begripligt skriftsprék. Pa det hela taget anser knappt fyra av tio att
det ar latt att kommunicera med skattemyndigheterna. De lite dldre (65-74
ar) dr ndgot mer positiva, medan de som varit i kontakt med en
skattemyndighet minst sex ginger ar extra kritiska.

Att vart sprak och var skriftliga information dr mycket viktig, bekréftas av de
medborgarundersokningar som genomforts i Vistra Gétaland 1 samband med
forsoken med nya former for de personliga motena. I de fokusgrupps-
undersdkningar som genomforts bland olika grupper av medborgare
framkommer bl.a. f6ljande:

Pensiondrerna: Det ér viktigt att skattemyndigheten har ett begripligt sprék i
broschyrer och anvisningar.

Ungdomarna: Det ar viktigt att spréket ar enkelt och tydligt.

Invandrarna: Det dr viktigt att det finns information pé olika sprak, att
skattemyndigheten har informationstraffar ofta och att man ldmnar bra
information till nya invandrare.
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3.6 Kontrollmotet

Den projektgrupp vid Skattemyndigheten 1 Goteborg som arbetat med
kontollmotet har med utgdngspunkt i redan gjorda undersékningar inom
skatteforvaltningen som ror var kontrollerande verksamhet tagit fram fragor
som dr intressanta att belysa utifran ett medborgarperspektiv. Fragorna
overlamnades sedan till ett fristdende undersdkningsforetag som underlag for
planering av en undersdkning bland sméa och medelstora foretag som
nyligen varit utsatta for kontroll avseende inkomstskatt, mervardesskatt och
sociala avgifter. I 90 % av de undersokta foretagen hade kontrollen utforts
som s.k. skrivbordsgranskning och i 10 % som revision.

Undersokningsforetaget genomforde forst 12 djupintervjuer med foretag som
slumpméssigt valts ut av projektgruppen bland de berorda foretagen.
Djupintervjuerna genomfordes med en sérskild undersékningsmetod som
lyfter fram hur de som blivit kontrollerade upplever motet samt vilka
faktorer som paverkar upplevelsen.

I ett andra steg och med resultatet av djupintervjuerna som grund,
formulerade sedan undersdkningsforetaget ett antal fradgor i samrdd med
projektgruppen. Dessa fragor sammanstilldes till en telefonenkit.
Telefonenkéten genomfordes med 100 kontrollerade foretag och inneholl
frigor om

» instdllning till skattesystemet,

» forutsittningarna for foretagare att gora rétt for sig,

* beddmning av skattemyndighetens information, kommunikation,
bemotande, tillgdnglighet, snabbhet, sakkunskap och arbetssitt i
samband med kontrollatgirden.

Studien fokuserade pa hur foretagaren upplevt kontrollmoétet, som skett
genom brev, e-post, telefonsamtal eller personligt besok, alternativt genom
en kombination av kontaktformer. Undersékningen har gett information om
foretagarens syn pa kontrollmétet som helhet, men belyser inte skillnader
beroende pé kontrollform, kontaktsétt, storlek pd kontor eller andra
parametrar.

Studien har resulterat i en lista med upplevelser av motet och faktorer som
har betydelse for hur motet uppfattas. Utifran detta har beskrivningar av tre
typer av upplevelser av motet utformats. Dessa ar

e det ordningsamma matet
e det hjilpande motet
e det formalistiska motet
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Det ordningsamma motet kan beskrivas enligt foljande.

Uppfattas som Ger en kénsla av SKM:s representant dr
korrekt avvaktan slatstruken/gré/diskret
ordningsamt neutralitet objektiv

sakligt fradgan/undran tar inga risker

Det hjilpande motet kan karakteriseras pa foljande satt.

Uppfattas som Ger en kénsla av SKM:s representant dr
intressant nyfikenhet samarbetsvillig
serviceinriktat Omsesidighet informerande
forstaende forstaelse trevlig

Det formalistiska motet kan beskrivas enligt foljande.

Uppfattas som Ger en kénsla av SKM:s representant dr
opersonligt otrygghet extremt noggrann/petig
trangsint obehag kénslolos/arrogant
formalistiskt anklagelse opaverkbar

Huvudstudien visade att upplevelsen av skattemyndighetens
kontrollverksamhet dr dvervdgande positiv. 57 % instimmer 1 att motet totalt
sett var positivt. Huvuddelen, 82 %, av de kontrollerade upplever motet som
ordningsamt, 35 % ser motet som hjdlpande och 27 % ser motet som
formalistiskt. Ett och samma méte kan uppfattas pé flera sitt, t.ex. bade
hjilpande och ordningsamt.

Vad giller upplevelsen av skattemyndighetens representant vid
kontrollmétet anser flertalet (ca 70 % eller fler) att tjinstemannen varit
objektiv och samarbetsvillig samt att ett enkelt sprak anvints och att
konkreta fragor stillts. Samtliga dessa egenskaper/arbetssétt bedoms vara
positiva eller mycket positiva av foretagarna. En majoritet (mer dn 50 %)
anser ocksa att tjanstemannen varit trevlig och informerande, men dven
extremt noggrann. Sistndmnda upplevelse bedoms vara varken positiv eller
negativ. Vad avser negativa upplevelser av tjanstemannen har bara en
minoritet upplevt detta vid kontrollmétet. Det handlar om att tjanstemannen
har upplevts vara opdverkbar (38 %), slitstruken (23 %) eller arrogant (9 %).

Vid studien stélldes dven frdgan om skattemyndighetens representant fatt
foretagaren att forsta varfor foretaget kontrollerades. Detta besvarades
jakande av 62 %.

I den kvalitativa forstudien framkom en rad 6nskemal om fordndringar och
forbéttringar. De tre punkter som flest deltagare i forstudien talade om ar
foljande:
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* Skattemyndigheten bor ldra sig mer om de foretag de besoker.

e Det dr onskvirt med en kontaktperson som gor att den enskilde
foretagaren slipper ringa runt och tala med olika personer.

* Spraket bor lattas upp sa att det blir mindre formellt.

Program Medborgarmotet har 1 andra undersokningar sett en klar tendens att
telefonkontakt dr den form som foredras av de flesta. Resultatet av
huvudstudien om kontrollverksamheten visar dock en annan bild av hur man
vill bli kontaktad enligt foljande:

e perbrev 78 %
* per telefon 45 %
e per e-post 37 %
* personligt besok 18 %
3.7 Forsoken med servicedtaganden och servicedialog

Mot bakgrund av de fors6k med servicedtagande och servicedialog som
bedrivits vid Skattemyndigheten i Malmé och Kronofogdemyndigheten i
Goteborg har RSV dragit foljande slutsatser av myndigheternas utvéirdering.

* Det dr dialogen med medborgare och foretag som har haft den storsta
effekten nér det giller att fa ett mer kundorienterat synsitt i
organisationen.

* Dialogen medverkar till medborgarnas/foretagens delaktighet och
dérmed ett okat fortroende for myndighetens verksamhet.

* Det ér viktigt att arbetet med medborgardialogen och
servicedtagandet utgar frin medarbetare 1 frimsta linjen. Ledningens
engagemang ar avgorande for resultaten.

* Erfarenheterna fran forsoksmyndigheterna tyder pa att
serviceatagandet har fatt en starkt styrande effekt internt. Vilken
effekt det har bland medborgare och foretag har inte kunnat
sakerstéllas.

e Tiden har varit for kort for att mojliggdra helt sdkra slutsatser av
forsoken med systematisk synpunktshantering.

e Det tar tid att skapa en medveten kundorientering, en systematisk
medborgardialog och ett servicedtagande samt fungerande kopplingar
till en systematisk verksamhetsutveckling.

* Samverkan med andra myndigheter &dr virdefull.

RSV anser att det for nérvarande inte finns underlag for ett generellt
stillningstagande till att ett serviceatagande dr den bésta formen for att ge
medborgarna insyn i och inflytande pd verksamheten. Nytto- och
kostnadsaspekterna dr inte tillrackligt analyserade. Att lasa sig vid formen
servicedtagande innebér ocksd en risk for att organisationen mer blir inriktad
pa att ta fram ett dokument an att i grunden prova arbets- och
forhdllningssatt frén ett medborgarperspektiv.
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Erfarenheterna och slutsatserna fran den bedrivna forsoksverksamheten har
redovisats till regeringen som underlag for regeringens fortsatta
overviaganden i fragan om servicedialog och serviceataganden &r
dndamaélsenliga instrument for att ka medborgarnas insyn i och paverkan pa
myndigheternas verksamhet. Samtidigt ligger erfarenheterna i
forsoksverksamheten till grund for ett stillningstagande om och hur RSV-
koncernen ska fortsitta att utveckla formerna for servicedialog och
servicedtaganden. Erfarenheterna dr i huvudsak goda, vilket leder till
slutsatsen att vi bor fortsdtta. Forsoksverksamheten har av naturliga skal
varit sndvt avgransad, och i det fortsatta arbetet &r det darfor viktigt att
samtliga regionmyndigheter engageras och att arbetet samordnas med vara
gemensamma styrdokument. Viktiga komponenter i det fortsatta arbetet
inom RSV-koncernen dr darfor att

» faststilla hur en koppling till koncernplanearbetet och
verksamhetsutvecklingen ska astadkommas,

» framtida servicedtaganden har stimts av i koncernledningen (alt. med
processgrupperna) s att vi kan sikerstilla att de motsvarar en
enhetlig serviceniva i hela landet,

* vividareutvecklar dialogen och metoderna for att utvérdera vér
service i ett medborgarperspektiv, inkl. rutiner och system for
systematisk synpunktshantering,

» visikerstiller personalens delaktighet vid framtagande av vara
serviceataganden,

* vi dverviger malgruppsanpassning av serviceataganden samt att

* ett forsta steg mot gemensamma servicedtaganden tas i arbetet med
verksamhetsplaneringen infor ar 2004.

3.8 Medborgarrad

Ett av de inriktningsmal som anges 1 direktiven for Program
Medborgarmotet dr att etablera former for kontinuerlig dialog med
foretradare for medborgare och foretag om utformningen av vér verksamhet
och att systematiskt utnyttja informationen i verksamhetsutvecklingen.
Enligt direktiven dr ocksa en av aktiviteterna 1 programmet att inritta en eller
flera medborgarpaneler.

Detta har emellertid inte kommit att genomf6ras inom ramen for
Medborgarmétets arbete. I det foljande redogors dock f6r metoden som
beddms kunna vara ett bra och viktigt komplement till andra metoder for
konsultation. Vidare redovisas erfarenheter av denna konsultationsform bade
fran var egen forvaltning och fran nigra andra myndigheter.

Medborgarrad, brukarrad eller samverkansgrupper dr en konsultationsform
dir medborgarna ges ett mer direkt inflytande dver vad vi ska foreta oss och
hur det ska gé till. Fortsittningsvis anviands begreppet medborgarrad och
med detta avses ett permanent forum med representanter for
medborgare/foretag eller speciella grupper av medborgare/foretag.
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Syftet med ett medborgarrdd &r att fa in synpunkter pd och fora en dialog om
vér verksamhet och verksamhetsutveckling sa att den béttre kan anpassas till
medborgarnas behov och onskemal. Ett medborgarrdd kan dven vara ett
forum dér vi kan testa idéer vi sjélva har om olika utvecklingsinsatser.
Avsikten dr 1 bada fallen att f4 en hogre kvalitet 1 verksamheten. Syftet kan
ocksa vara att genom medborgarinflytande i ett rdd skapa dkad legitimitet for
verksamheten. Det finns dven ett demokratiargument genom att ett
medborgarrad kan vara ett sitt att ge insyn och mdjligheter till pdverkan och
darigenom 0ka medborgarnas engagemang och delaktighet i olika
samhéllsfunktioner.

Till medborgarradet inbjuds intressentgrupper (foretagare, medborgare eller
grupperingar av dessa) att representera sitt omrade 1 utvecklingsarbetet
tillsammans med myndigheten. Formerna for kontakt, resultatrapportering
och aterkoppling kan variera ndgot men i huvudsak ska radets asikter kring
specifika fragor avseende verksamheten sammanstillas i ndgon form av
rapport som de myndighetsansvariga far ta stdllning till.

Det finns inte sdrskilt manga exempel pa medborgarrad i den statliga
verksamheten och dédrmed inte heller s& ménga konkreta erfarenheter fran
anvindningen av medborgarrdd. Det tycks vara ett vanligare fenomen pa
kommunal nivé bl.a. inom skolvédsendet. Inom vér egen forvaltning har
Skattemyndigheten 1 Lulea och Skattemyndigheten 1 Vaxjo inrittat
medborgarrad. Utanfor var forvaltning finns exempel pa Tullverket och
Forsédkringskassan 1 Vistra Gotaland.

Vid Skattemyndigheten i Luled finns tre rdd, ndmligen ett i Umed for
privatpersoner, ett i Skellefted for sma och medelstora foretag och ett i Lulea
for stora foretag. Medborgarrdden knyts till det skattekontor som finns pa
respektive ort och deltagarna far en mdjlighet att [dmna synpunkter direkt till
myndighetens ledning. Medborgarradet for sma och medelstora foretag i
Skellefted kom iging forst och har haft tvd méten. I rddet har man bl.a.
diskuterat tillgdngligheten och den nya deklarationen och myndigheten har
fatt synpunkter som upplevs som vérdefulla. Medborgarrédet for stora
foretag har haft ett mote. Radet for privatpersoner &r rekryterat men har &nnu
inte haft ndgra moéten. Erfarenheterna fran Skattemyndigheten 1 Luled ar én
sé lange for begridnsade for att man ska kunna dra nagra slutsatser.

Vid Skattemyndigheten i Vaxj6 finns sedan sommaren 2001 ett foretagarrad
som &r knutet till skattekontoret i Vixjo, och som sedan hdsten 2002 ocksa
omfattar skattekontoret i Ljungby. I rddet ingar, utdver foretradare for
skattemyndigheten, foretrddare for olika néringslivsorganisationer. Ett
konkret resultat av samverkan i radet &r siarskilda skattedagar for foretagare.
Myndigheten har fétt ett gott gensvar fOr sitt initiativ och anser att dialogen 1
radet ar vardefull for alla parter.

Vid Tullverket har arbetet med medborgarrad organiserats i tre olika rad for
samverkan mellan verket och utrikeshandelsforetag, nimligen f6ljande:
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* Alfred-gruppen bestar av representanter for Tullverkets ledning och
utrikeshandelsforetag och arbetar med dvergripande policyfragor och
prioriteringsfragor. Denna grupp utgor ocksa styrgrupp for de tva
nedanstaende grupperna.

*  Samverkansgruppen for utvecklingsfragor (SAMU) dr ett gemensamt
utvecklingsrad for utvecklingen av tull- och handelsfragor med
betoning pd anvindandet av IT-16sningar. Gruppen bestér av
representanter for Tullverkets utvecklingsverksamhet och
representanter for ndringslivet i form av ett antal personer som
arbetar med tull- och IT-frdgor i1 olika utrikeshandelsforetag.

*  Samverkansgruppen for produktionsfrdagor (SAPO) ska till skillnad
frin SAMU arbeta med 16pande fragor. I SAPO ingér representanter
for Tullverkets produktionsavdelning, néringslivets stora
organisationer, Statens Jordbruksverk och Kommerskollegium. Syftet
med SAPO ér att utveckla samarbetet mellan Tullverket och
néringslivet inom fradgor som ror Tullverkets produktion och allt som
beror forhéllandet till kunderna.

Tullverkets erfarenheter av samverkan i de hér olika grupperingarna ar
enbart positiva.

Forsékringskassan i Véstra Gotaland arbetar aktivt for att personer med olika
funktionshinder ska fa ett bra mote med Forsdkringskassan. Ett led 1 det
arbetet var att hosten 1999 inritta ett Handikapprad for ett msesidigt utbyte
av information. Handikappradet bestar av sex personer som utsetts av olika
handikapporganisationer samt tvd representanter for Forsékringskassan i
Vistra Gotaland. Handikappradet har bl.a. medverkat 1 arbetet med att ta
fram en enkdtunders6kning om vad personer med funktionshinder anser om
kontakten med forsdkringskassan. Handikappradet har ocksa deltagit 1
arbetet med att ta fram en servicedeklaration - "Vart bemdtande" - som
beskriver hur man 6nskar att personer med olika funktionshinder ska uppleva
motet med Forsdkringskassan. Ledamoter i radet har d&ven medverkat vid
utbildning av socialforsékringsndmnder.

Forsdkringskassans erfarenheter av handikappradet dr goda och har bl.a.
tillfort vardefulla synpunkter nér det giller arbetsmetodik.

3.9 Erfarenheter frin forsoken med synpunktshantering
3.9.1 Insamling av synpunkter via RSV:s webbplats

P& forsok har en sirskild ingang funnits pA RSV:s webbplats (Servicedialog)
for synpunkter och tips till forbéttringar i vara méten med medborgare och
foretag. Starten av forsoket sammanfoll med deklarationsperioden kring den
2 maj 2002, vilket ledde till att det kom in ménga synpunkter just da och att
en stor andel av dessa synpunkter hade samband med deklarationen och i
synnerhet den elektroniska forenklade sjdlvdeklarationen. Under tiden april-
november 2002 har det kommit in ca 350 synpunkter pé detta sétt. Den
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storsta kategorin av synpunkter ror ’det tekniska motet”, dvs. var webbplats
inklusive den information eller de sjilvbetjaningstjdnster som finns dér.

Niér det géller det tekniska motet” framfors 6nskemal om utveckling av
webbplatsen med tjdnster som ror skattekontot, skatteutrdkning och utdkad
mojlighet att [dmna uppgifter elektroniskt. Det senare kan t.ex. vara att fa
tillgang till elektronisk skattedeklaration via andra operativsystem &n
Windows.

Vidare finns det ett fital synpunkter som rér bemotandet vid personliga
besok pa skattekontoren och i telefon.

Om vi ska tillfredstilla de grundlaggande och mest sjdlvklara kraven pa en
systematisk synpunktshantering, sett utifran ett medborgarperspektiv, ar det
viktigt att det finns en tydlig och litt tillgédnglig information om var eller hur
man ldmnar klagomal och synpunkter pa myndighetens verksambhet.

Det ér pa detta omrade som erfarenheterna kanske &r mindre goda. Ganska
snart uppticktes att Medborgarmétets forsok oavsiktligt hade kommit att
“konkurrera” med eller blandas samman med andra ingéngar till att lamna
synpunkter via webbplatsen. Atgirder for att minska detta problem kommer
att vidtas.

3.9.2 Erfarenheter fran forsok med synpunktshantering vid
Skattemyndigheten i Malmo, serviceenheterna

Inom ramen for forsoksverksamheten med servicedtagande och servicedialog
har Skattemyndigheten i Malmé bedrivit en begriansad forsoksverksamhet
(vid serviceenheterna) med systematisk synpunktshantering. Forsoket
startade under véren 2002 och erfarenheterna rapporterades i1 augusti 2002.

Antalet inkomna synpunkter/klagomal har inte varit stort och det finns en
tendens att det &r fler “ndjda kunder” som ldmnat en lapp efter ett besok pa
expeditionen som “’tack for hjélpen” dn att man markerar missndje nir det
inte gétt lika bra. En sammanstéllning av synpunkter som bifogats rapporten
visar att det dr synpunkter pa brister i bemotande och kommunikation som é&r
vanligast.

Forsoksverksamheten uppfattas av de ansvariga serviceenhetscheferna som
intressant och ldrorik. Dock anfors att forsoksperioden varit for kort for att
man ska kunna dra nagra sékra slutsatser fran inkomna synpunkter och
klagomal. Vidare upplevs avgriansningen till enbart serviceenheterna inte ge
en rattvisande bild av medborgarnas synpunkter pd myndighetens
verksamhet. Det framhélls att det dr viktigt att medarbetarna som ska ta emot
synpunkter dr engagerade och att de har forstatt syftet med rutinerna. De
berdrda enhetscheferna foreslar att gemensamma rutiner for systematisk
synpunktshantering infors i hela myndigheten.
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Erfarenheterna fran forsoksverksamheten kan sammantfattas som positiva,
dven om begrinsningarna inte ger underlag for fullstdndiga slutsatser. Man
pekar pa vikten av ledningens engagemang och behovet av samordning.
Slutligen framhalls i rapporten att den viktigaste framgéngsfaktorn for
arbetet med synpunktshanteringen inte ar rutinerna i sig utan den attityd som
medarbetarna har till framforda synpunkter och klagomal.

393 Erfarenheter frin synpunktshantering vid
Kronofogdemyndigheten i Goteborg

Inom ramen for forsoksverksamheten med serviceatagande och servicedialog
har d&ven Kronofogdemyndigheten i Goteborg bedrivit forsok med
systematisk synpunktshantering.

For att dstadkomma storsta mojliga systematik fick en arbetsgrupp i uppgift
att ta fram rutiner samt de overgripande krav som bor stillas pa ett datorstod
och rapporteringen.

Ett begransat forsok med stod av datarutiner genomfordes under tiden

18 februari — 28 mars 2002 vid en indrivningssektion. Infor forsoket gavs
personalen vid flera andra kontor information om bakgrund och motiv till
forsoket med synpunktshantering samt information om rutiner och datastod.

Sammanstillningen av inkomna synpunkter visar att 70 % av berorda
medarbetare deltog 1 inrapporteringen. De som inte deltagit har angett som
skil att de inte deltog 1 introduktionen av det nya systemet eller att de inte
uppfattat nagon synpunkt. Drygt 80 % av synpunkterna ldmnades via telefon
och inga synpunkter kom in via e-post. En fjdrdedel av de inkomna
synpunkterna var positiva. De flesta synpunkterna ror information/
kommunikation samt bemétande.

En uppf6ljning har genomforts av hur berérda medarbetare har upplevt
rutinerna. I huvudsak kan ségas att man &r positiv till att inféra denna typ av
rutiner. Sjilvklart fangar en uppfoljning dven upp det som upplevts som
hinder eller svérigheter. Bland sddana noteras att

e det ar svart att hinna med att géra inrapporteringar av synpunkter,

* man vill vara sdker pa att rapporterna anvinds 1
verksamhetsutvecklingen, annars upplevs arbetsinsatsen som
“onodig”,

e det ar viktigt att introduktionen av rutinerna gors omsorgsfullt och
medvetet, sa att missforstand inte skapas om avsikten eller hur
rutinerna ska anvindas.

Arbetsgruppen har slutligen papekat vikten av rutiner for hur aterkoppling av
inkomna synpunkter ska ske till ledningen pa olika nivaer inom
myndigheten. Fragan om terkoppling behandlas i tvé olika dimensioner
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individuell aterkoppling (till den som lamnat synpunkten resp.
medarbetaren)

generell dterkoppling (till planeringsprocess, verksamhetsutveckling,
m.m.)
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4 Vad innebir medborgarkraven for oss?

I kapitel 4 redovisas Program Medborgarmoétets 6vervaganden mot bakgrund
av medborgarkraven och resultaten i de olika delprojekten som redovisas i
kapitel 3. Detta kapitel innehaller tre delar:
* en sammanstillning av medborgarnas och foretagens krav och behov
sd som de kommit fram i de olika aktiviteterna
* analys och slutsatser for de olika m&tesformerna
* slutsatser om hur dialogen med medborgare och foretag kan
utvecklas.

Nar det géller att dra slutsatser av det arbete som bedrivits och de
kartlaggningar som gjorts, dr den grundliggande utgangspunkten att vi i
mojligaste man ska tillgodose medborgares och foretags behov och
onskemadl. Var uppgift maste vara att sa ldngt som mojligt underlitta for
dessa att fullgora sina skyldigheter och tillvarata sina réttigheter. Vi madste
vdrda viljan att gora rdtt for sig. Samtidigt har vi sjélva behov av att vara
synliga och vi har fordelar av en ldngt framskjuten service i syfte att
medborgare och foretag ska gora ritt frdn borjan. Det dr dock av resursskal
inte mdjligt att ticka alla behov. Vi méste dérfor prioritera vara insatser. Vi
maste ocksé vara flexibla och hela tiden anpassa oss till nya forutsittningar
men samtidigt arbeta effektivt.

4.1 Sammanstillning av krav och 6nskemal frin medborgare
och foretag

Inom ramen for Program Medborgarmétets olika delprojekt har det gjorts ett
flertal olika undersdkningar av vad medborgare och foretag har for krav och
behov. Det har skett i olika former (enkiter, fokusgrupper, djupintervjuer,
systematisk synpunktshantering, etc.). I detta avsnitt sammanfattas de
viktigaste och stindigt aterkommande synpunkterna. De &r inte heltickande i
den meningen att alla vara brukargrupper och alla typer av fragor
systematiskt har gatts igenom, men bedoms dnda ritt vil spegla vanliga
medborgares och foretags (frdmst de mindre foretagens) krav och dnskemal
pa oss.

4.1.1 Allmanna krav
Bemotande

Vikten av ett bra bemotande, oavsett motesform, dr en frdga som standigt
aterkommer i de undersokningar som gjorts. De attityder vi visar upp i motet
med den enskilde &r centralt for att motet ska upplevas som meningsfullt. Vi
méste bemota medborgarna med respekt och ge den enskilde tid for sitt
arende. Instillningen att vilja ge service och hjélpa ar viktig.
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Vi fér ofta bra betyg pd bemdtandet, men det dr viktigt att alla medarbetare
ar medvetna om hur grundldggande detta dr. Samtidigt har det kommit fram
synpunkter pa att vi skulle kunna vara lite smidigare och t.ex. ta emot
muntliga svar pa skriftliga forfrdgningar och underlata att ta ut
sanktionsavgifter vid enstaka misstag.

Program Medborgarmdétet uppfattar att vart forhallningssétt och bemotande
ar de viktigaste grundstenarna for ett bra mote. Detta dr ndgot som alla
medarbetare maste vara medvetna om och som bor priagla alla véra kontakter
med medborgarna.

Kompetens/tillforlitlighet

Var kompetens ligger ofta hogt i angelidgenhet. Att fa riktiga svar dr en
karnfraga savil for medborgare och foretag som for oss sjédlva. Ett felaktigt
svar kan innebédra mycket merarbete. Vi fér rétt hogt betyg nér det géller
kompetens.

Det ér viktigt att myndigheten bedomer fragor pa ett likvardigt sétt. Rittvis
och likformig bedomning borde vara en sjélvklarhet oavsett var man bor.

Tillgénglighet

Var geografiska tillgénglighet, dvs. mdjligheten till ett personligt méte, ar
ingen viktig fraga for de flesta. Den har storst betydelse for vissa grupper
och det giller d frimst pensionirer, invandrare och ungdomar. Aven nya
foretagare foredrar personliga moten. Det ér for dessa grupper vér
geografiska lokalisering har storst betydelse.

Var telefonkultur far minga synpunkter. De vanligaste kraven &r att man inte
vill bli kopplad flera gdnger innan man far ett riktigt svar och att vi inte ska
ha for manga forval i talsvaret. Flera — i synnerhet foretagare och
redovisningsbyraer — vill ha egna kontaktpersoner som de kan ringa direkt
till. Det dr viktigt att kotiderna hélls korta.

Webbtjéanster ger god tillgénglighet och de flesta ser gérna fler tjénster.
Yngre personer vill t.ex. att det ska ga att jamka direkt via webbplatsen och
fA beslutet siint direkt till arbetsgivaren. Aldre personer dr dock mana om att
utbyggnaden av Internettjdnsterna inte sker pa bekostnad av andra
kontaktvégar.

En samlad bild av synpunkterna pd dppethdllande och telefontider visar pa
behovet av utokad tillgédnglighet en eller ett par dagar i veckan under
kvallstid. Samtidigt varierar kraven och behoven av 6ppethéllande vid
expeditioner sdvil dver tiden som mellan olika orter, varfor slutsatsen blir att
vi ska vara flexibla och kunna anpassa oss efter behoven.
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Information

Kommunikationen mellan skattemyndigheten och medborgaren/féretagaren
lyfts fram som mycket viktig. En del av detta dr att vara broschyrer och
blanketter inte alltid upplevs som ldtta, vare sig i sprak eller i uppbyggnad.
Nir vi ska forklara regler upplever bade vi sjdlva och de vi moter att det ar
svart. De flesta grupper lyfter fram den hér aspekten — och vi far ganska laga
betyg.

Malgruppsanpassning och ett enkelt sprak bor vara utgdngspunkten for var
kommunikation med medborgare och foretag.

4.1.2 Speciella gruppers krav
Invandrare

Invandrare upplever mer én andra grupper att de personliga motena &r
viktiga. Vid personliga moten dr det mycket littare att gora sig forstadd.
Sprakliga och kulturella hinder undviks lattare.

Invandrargrupperna skulle gérna se att vi kunde hantera fler sprak, antingen
direkt pa expeditionerna eller att vi skulle kunna lana in nagon sprakkunnig.
De vanligaste broschyrerna och blanketterna vill man ocksa ha pa sitt eget
sprak alternativt pd enkel svenska. P4 webbplatsen skulle man vilja ha kort
information pa sitt eget sprdk. Dessutom vill man att ifyllnadshjilp ocksa ska
finnas pa det egna spraket.

Det kan vara svart att nd ut med information till invandrare. Det har dérfor
kommit upp forslag om att vi skulle komma ut och informera, antingen pé en
allmén informationstraff eller vid tillfillen da ménga invandrare dr samlade,
t.ex. pa ndgon lektion i Svenska for invandrare (SFI).

Det har ocksé i olika sammanhang framkommit att det skulle vara bra med
en sérskild kontaktperson for invandrare — gdrna samordnat med andra
myndigheter.

Pensionérer

Mojlighet till personliga mdten dr viktigt for denna grupp. Man vill gédrna bli
inbjuden till informationstriffar vid storre fordndringar. Vidare &r det viktigt
att skattemyndigheten anvénder ett enkelt sprak. Utvecklingen av véra
elektroniska tjanster far inte ske pa bekostnad av andra motesformer.

Ungdomar

Bland skolungdomar har det kommit fram dnskemal att f4 mer
grundldggande information om var verksamhet — t.ex. hur skattepengar
anvinds, varfor man maste ldmna deklaration, varfor man méaste jamka nar
man har sommarjobb m.m.
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Ungdomarna dr mer inriktade pd kommunikation via e-post och Internet.
Man ldmnar bl.a. forslag pa att kunna jimka direkt pa nitet.
Ungdomar kédnner sig inte hemma med spraket i blanketter och broschyrer.

Foretagare

Smaforetagare betonar vikten av kommunikation. Det &r viktigt att
kontakterna ér enkla och tydliga och att man kan vara dppen.
Skattetjdnstemannen ska ha en god insikt 1 foretagens vardag och vara
flexibel i sin hantering. Att bli behandlad med respekt ar viktigt. Man ringer
oftast och da ar det viktigt att det gar latt att fa tag i ritt person.

Smaforetagaren vill bli informellt kontaktad ndr man gjort fel. Var formaga
att smidigt rétta till enkla misstag far laga betyg.

Nya foretagare dr i behov av sérskilt stod for att sitta sig in 1 de regler och
rutiner som géller. Man vill gérna ha hjdlp av en personlig skattetjinsteman
som kan samordna och hjélpa till med olika fragor.

Begriplig och malgruppsanpassad information efterlyses.

Funktionshindrade

Niér det géller vart informationsmaterial maste vi arbeta med alternativ till
tryckt material t.ex. band och med information pa Internet som kan lisas

upp.

4.2 De olika motesformerna
4.2.1 Det tekniska motet

Det tekniska mdtet innebér att medborgare och foretag lamnar uppgifter och
skaffar sig information genom sjdlvbetjdning, pa webbplatsen och via
servicetelefonen. Det dr en effektiv och billig service med hog
tillgénglighet. Denna form av méten kan oka, forutsatt att vi kan erbjuda
attraktiva tjanster ddr medborgare och foretag sparar tid och pengar. Det
leder sannolikt till att medborgarnas och foretagens behov av att skriva, ringa
eller besoka oss minskar.

RSV:s webbplats fokuserar pa att formedla information och
sjdlvbetjidningstjanster. Webbplatsen ér vilbesokt. De mest utnyttjande
tjdnsterna ar

s sokord A-0O

* blanketter

* bestillningstjénst — inbetalningskort, personbevis, blanketter m.m.
» skattetabeller/Prelimindrskatt

» skatteutrdkning
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Webbplatsen har varit igang sedan december 1996. Besoksfrekvensen dkar
stadigt. Under 2002 hade webbplatsen ca 10 miljoner besok. I genomsnitt
utfors tio atgéarder per besokstillfalle. En av de populdraste tjdnsterna ér vara
PDF-filer for frimst blanketter. Bara under &r 2001 laddades 9 miljoner
PDF-filer ner fran var webbplats. Vara andra tjanster for berdkning,
bestdllning m.m. har ocksa manga anvindare.

For att battre kunna tillfredsstélla medborgarnas och foretagens behov méste
vi bli mycket béttre pa att skaffa oss kunskap om vad de vill fa ut av var
webbplats. For att fler ska vilja anvénda den, maste vi utveckla den sé att fler
anvédndare kdnner igen sig — dvs. 0ka malgruppsanpassningen.

De fokusgrupper som genomforts under hdsten 2002 ger en viss viagledning
om vad som efterfrdgas men grundligare och mer djupgaende
undersokningar kommer att behovas.

Vad som bl.a. framkommit vid de olika fokusgrupperna ér foljande.

* De funktionshindrade vill ha mgjlighet att fa information upplést frén
hemsidan.

* Det ska finnas ifyllnadsformulér istédllet for blanketter for bestéllning.
I anslutning till ifyllnadsformuléret ska det finnas information om
vad som ska fyllas i och hur.

* Det ska finnas mojlighet att & en personlig kontakt via webben, dvs.
e-postadress till handldggare.

* Man vill kunna fa tillgang till sitt eget kontoutdrag.

* Man vill kunna fa bekriftelse pa att det som sénts in ocksa tagits
emot av skattemyndigheten (kvitto).

* Varje textavsnitt ska borja med en sammanfattning och sedan ska
man kunna ”Lisa mer”.

e Man vill kunna se alla steg man gétt.

* Kortare information bor ges pa olika sprak.

* Ifyllnadshjélp/information (t.ex. till deklarationen) ska finnas pa
olika sprék.

For att mojliggora for s manga som mojligt att utnyttja var webbplats, bor
vi se till att den erbjuder alternativ for olika behov. Vi bor se till att den
erbjuder teknik s att funktionshindrade kan nyttja den. Vi bor se till att
ungdomar tycker att den &r sa intressant att de vill borja hdmta information
dar. Vi bor se till att viss information dversitts till de 1 Sverige vanligast
forekommande spraken. Vi bor se till att det finns mojlighet att via webben
f4 en personlig kontakt. Vi bor se till att samtliga blanketter blir
ifyllnadsformulér med tydlig och klar information/hjalp i anslutning till
ifyllnadsformuléret.

En fOrutséttning for att vi ska kunna utforma var webbplats, sé att s manga
som mojligt vill utnyttja den, &r att ha kontinuerliga undersékningar. Vi
méste fortsatta att ta reda pa hur vi kan fa medborgarna och foretagen att
anvinda webben istéllet for att anvdnda telefonmdétet eller det personliga
motet.
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4.2.2 Telefonmotet

Telefonmotet dr den mest efterfragade kanalen for kontakt nar medborgarna
har ett drende eller frdga. Vi kan dven notera att det i olika
enkétundersokningar framkommer kritik mot hur dagens telefonservice
fungerar. Darfor ar det angelédget att snabbt ga vidare med att utveckla
telefonservicen. Vi behdver vidare bli béttre pa att fortlopande ta reda pa
medborgarnas och foretagarnas behov. Utan den kunskapen kan vi bara gissa
vad behoven ér. De undersékningar som genomforts visar pa flera
forbattringsomriden.

For att tillfredsstélla medborgarnas och foretagarnas behov behover vi 6ka
bemanningen i vara telefonpaneler under den tid som behovet finns. Trots att
telefonservicen successivt har forbéttrats dr det fortfarande minga som inte
kommer fram och det 4r ménga som far vinta linge 1 ko. Det &r inte bara i
upplysningspanelerna vi behover se over tillgéingligheten. Aven mojligheten
att na en handldggare i ett &rendeanknutet samtal kan forbattras.

Kompetensen maste vara hog for de handldggare som ska besvara fragor i
panelerna. Det méste dven finnas s.k. backoffice som tar hand om de
svaraste fraigorna och som kan fungera som ett stod for 6vriga handldaggare. 1
takt med att allt fler medborgare och foretag kan utfora sina drenden med
hjalp av sjilvbetjdningstjénster via var webbplats, kan vi formoda att de
fragor som stélls via telefon blir allt mer komplicerade. Kompetenskraven
kan dérfor antas 6ka med tiden.

Oppettiderna skulle vara lingre. Om vi hade 6ppet mellan 08.00 och 20.00
skulle det ticka in ca 90 % av telefonbehoven. Oppethéllande till klockan
22.00 skulle vara onskvirt for vissa som inte kan ringa pé andra tider.

Niér det géller mojligheten att kommunicera pé ett annat sprak finns mycket
att forbattra. Inom forvaltningen finns en hel del sprakkunskaper och vi bor
dven undersoka andra mojligheter till hjalp med kommunikationen.

Med nuvarande tekniska och organisatoriska 16sning dér varje
skattemyndighet har en eller flera separata telefonpaneler, intréffar vid vissa
tillféllen att det ar ko till upplysningen 1 en region, medan handldggarna i en
annan region sitter och vintar pa samtal. For att utnyttja befintliga resurser
maximalt och ge medborgarna en likvirdig service oberoende av var 1 landet
de befinner sig, bor panelerna kopplas samman till en riksgemensam panel.
Detta kan genomforas sé att den som ringer i forsta hand ska fa sitt samtal
besvarat i den egna regionen. Vid ko dverstigande en viss forutbestamd
tidslangd kopplas samtalet till forsta lediga handlédggare i landet med
efterfragad kompetens. En annan 16sning dr att alla frdn borjan styrs in 1 en
gemensam ko och kopplas fram till forsta lediga handlédggare oberoende av
var 1 landet denne befinner sig.

Under tiden 1 ko ska den som ringer f& en fraga om hon/han vill bli uppringd
av en handldggare och far i sé fall knappa in sitt telefonnummer. Hirigenom
kan belastningen fordelas dver tiden.
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For vissa drendeslag kan det dven vara en fordel om fragorna kan hanteras pé
en eller ett par orter (t.ex. forfragningar om adress/personnummer), medan
andra fragor kanske helst bor hanteras gemensamt for hela riket vid en panel.

4.2.3 Det personliga motet

Det personliga motet med medborgare och foretag utgér i dag i allt vasentligt
frdn vara nuvarande kontorslokaliseringar. Skattekontor finns i dag i 107 av
Sveriges 289 kommuner. Etableringarna ér i de flesta fall historiskt
betingade. Nagon tydlig, gemensam strategi for val av nuvarande
lokaliseringar finns inte.

En utgangspunkt for Program Medborgarmotets arbete har varit att vi pé ett
béttre sitt dn 1 dag ska svara upp mot olika gruppers behov av service. Det
personliga motet dr inte efterfragat av s manga och det dr en forhallandevis
dyr motesform for oss. Mot bakgrund av framst de informationssvaga
gruppernas behov har dock bedomts att vi behover erbjuda grundlaggande
service pa betydligt fler platser dn i dag.

Pé grund av bl.a. ekonomiska restriktioner finns redan i dag
barkraftsproblem i organisationen och dirfor ett behov av att koncentrera
resurserna till farre stidllen. Att dstadkomma en resurs- och kompetens-
effektiv grundorganisation bedoms vara en forutsdttning for att samtidigt
kunna ho6ja ambitionen nér det giller var nérvaro for personliga moten. Det
minskar ocksa sarbarheten.

Behoven fran medborgare och foretag ser inte lika ut i hela landet eller 6ver
tiden. Utformningen av véra tjénster bor darfor kontinuerligt anpassas efter
de faktiska behoven och kraven. Vid utformningen av vara motesplatser ska
vi dven véga in vdra egna behov av fysisk ndrvaro och synlighet pa olika
orter.

Virt behov av att vara synliga ér pétagligt i ett framtida samhélle med delvis
fordndrade attityder och virderingar till viljan att gora rétt for sig. For att vér
forvaltning ska kunna utéva sin verksamhet pa ett bra sitt, forutsétts ett stort
métt av frivillighet fran medborgare och foretag. For att vi ska kunna bidra
till att astadkomma en sadan positiv medverkan, dr det av storsta betydelse
att medborgare och foretag kinner sig vil bemotta och réttvist behandlade av
var forvaltning. Vi maste alltsa véarda viljan att gora ritt for sig. En positiv
synlighet i form av en langt framskjuten service och en beredvillighet fran
var sida att vara tillgédngliga nar och dér vi behovs, dr viktiga komponenter 1
detta. Man kan troligen ocksé utga fran att narvaron, dven om den ér
sporadisk, bidrar till att pAminna om var existens.

Kompetensforsorjningen satt 1 relation till en dldrande forvaltning ér en av
véra storsta strategiska framtidsfragor. Detta visar sig bl.a. i form av
sarbarhet for smé enheter. Vid stationeringar som omfattar 20-25
medarbetare eller ddrunder, uppstar mérkbara svérigheter att upprétthalla
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kompetens inom de materiella omrddena. Samtidigt noterar vi svarigheter att
rekrytera och behalla kompetens i storstadsomrédena. For nirvarande ar
detta mest tydligt i Stockholmsomradet. Det kan komma att omfatta dven
andra storstadsomrdden vid en kommande arbetskraftsbrist. Avgoérande for
var (pa vilka orter) skatteforvaltningen ska kunna vidmakthalla kontor med
all slags verksamhet och service, 4r mojligheten till framtida rekryteringar.

Inomregionala forhallanden forekommer i stort sett i samtliga av dagens
skatteregioner. Forutséttningarna for att finnas representerade pé en viss ort
eller tillampa ett visst arbetssdtt, skiljer sig rétt avsevart mellan olika delar av
landet mot bakgrund av t.ex. demografiska forhallanden och administrativa
forhéllanden i form av kommunindelningar. Vidare har vissa omraden av
landet i olika avseenden starka kopplingar till andra lédnder t.ex. i form av
gransoverskridande arbetskraft eller handel. Andra omrdden har genom
turism ett starkt arstidsberoende néringsliv. Allt detta dr exempel pa
forhallanden som stiller speciella krav pé arbetssétt och narvaro och som
maste vagas in vid tillimpningen av en gemensam strategi for var och hur vi
ska finnas representerade.

Det finns alltsé olika anledningar att omprova de framtida formerna for vara
personliga moéten pé ett mer genomgripande sétt. Infor en sddan omprévning
maste vi dock ldgga fast gemensamma utgédngspunkter sa att

* vi hittar [6sningar som é&r flexibla och ddrmed létta att anpassa till
forandrade krav fran medborgare och foretag,

* vii1mdjligaste mdn kan ge en likvérdig service i1 hela landet med
utgdngspunkt frdn medborgares och foretags behov och forvéntningar
samt att

* vi gor likartade prioriteringar med hédnsyn till de resursrestriktioner
som alltid kommer att finnas.

Medborgarmotet har haft f6ljande utgangspunkter i arbetet med strategin for
de personliga motena.

* Vi bor finnas representerade pa betydligt fler platser 4n i dag.

* Vi bor finnas pa plats for de personliga motena och kontakterna i tid
och rum och 1 rétt form nir medborgarnas behov ar som storst.

* Vi bor finnas pa plats i ratt form ur ett kostnadseffektivt perspektiv.

* Vi bor finnas pa plats nér vi vill synas.

Behovsanpassning, flexibilitet och effektivitet dr nyckelord for val av arena
for de framtida personliga kontakterna och motena med medborgarna.

For att resursmaéssigt klara en 6kad geografisk spridning av vér nérservice
maste vi, utover att ha en effektiv grundorganisation, ocksa préva nya
arbetssitt och former for att ge service.
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Vi bor dérfor samverka med andra statliga myndigheter 1 syfte att
tillsammans mota de lokala behoven av samhillsservice. Aktuella parter att
samverka med ar t.ex. forsdkringskassa och arbetsformedling. Det ger
mojlighet for den enskilde medborgaren att ta del av en integrerad service
dar medborgaren och hennes drende ér utgdngspunkten och inte de enskilda
myndigheternas ansvarsomraden. Vi kan samtidigt hdlla nere vara kostnader.
Sadana verksamhetsstéllen bemannas med kompetens for att klara
handldggning inom framst folkbokforing, beskattning av privatpersoner och
l6pande service till smaforetag. Fordelarna med en servicelosning 1
samverkan med andra myndigheter ar att

* vi bittre kan mota behoven hos de informationssvaga grupperna,

» sikra den lokala servicen och tillgdngligheten,

* erbjuda medborgaren samlad samhéillsservice “under ett tak™ samt att
* vi kan minska véra kostnader for lokaler och maskinell utrustning.

Pé de allra minsta orterna kommer varken vi eller andra statliga myndigheter
att kunna upprétthélla en permanent personell stationering. I samverkan med
kommunerna kan dock nérvaron och tillgéngligheten l6sas genom att placera
s.k. fidrrexpeditioner 1 kommunala lokaler. En fjarrexpedition utgors av en
teknisk utrustning som bestar av exempelvis en dator, videokamera, scanner
och skrivare. Tanken dr att en medborgare ska kunna kommunicera med en
handlidggare med hjilp av ljud och bild samt via scanner/skrivare och
dérmed kunna {3 sitt drende handlagt. Uppkopplingen sker till ett storre
skattekontor dir all n6dvandig kompetens finns tillginglig — varvid vi ”’pa
distans” kan klara av den enskilde medborgarens drende. Aktuella platser att
placera ut denna tekniska utrustning pa ar de naturliga samlingsplatserna.
Det kan t.ex. vara kommunala byggnader som medborgarkontor,
kommunhus eller bibliotek. Samverkan med andra statliga myndigheter bor
overvégas. "Medborgartjansten” via fjarrexpedition kan kompletteras med
tidsbestidllda moten eller 16pande mottagning en gang 1 veckan. I samband
med den arliga deklarationsmottagningen kan vi finnas pa plats utifrdn de
lokala behoven.

Behovet av att upprétta tillfdlliga motesplatser kan beddmas som stort i de
framtida personliga kontakterna och métena med medborgarna. Den arliga
perioden runt deklarationsinldmningen, &r ett bra exempel pa nir behov av
tillfalliga motesplatser kan uppsta. Redan i dag finns det en provkarta pa
olika aktiviteter for att mota behovet av information och forebyggande arbete
under denna period. Genom fdltmottagning” eller ”mobila kontor” kan
detta arbete utvecklas och forbittras. Det kan till exempel innebéra att vi
tjanstgor ute pd en hogskola eller gymnasium infor det arliga behovet av
jamkningar vid sommararbete. Via en barbar PC och skrivare kan
jdmkningarna expedieras direkt. Detta dr i dag ett arbete som genererar
manga personliga besok vid skattekontoren.
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4.2.4 Det skriftliga motet

Synpunkter frdn medborgare och foretag pd hur RSV-koncernen anvénder
skriftspraket har kommit fram i vara stora arliga enkdtundersokningar, men
aven i de olika medborgarundersdkningar som gjorts inom ramen for
Program Medborgarmoétet. Det framkommer en bild som pekar pé att det &r
svart att begripa vart sprak. I flera undersdkningar far vi dessutom
indikationer pa att medborgarna, om de fér vilja, hellre vill fora sin
kommunikation med oss via telefon. Samtidigt konstaterar processgrupperna
i samband med kartldggningen av koncernens méten med medborgarna att vi
sjdlva 1 stor utstrackning har for vana att kommunicera skriftligt. Vi skriver
medan medborgarna vill anvéinda telefon!

Processgrupperna kommenterar situationen och pekar pa mojligheten att i
storre utstrackning anvéinda telefon 1 vissa situationer, men dven
mdjligheterna att vidareutveckla véra IT-system sa att drendehantering och
kommunikation kan ske pé ett for bade medborgare och vara medarbetare
effektivare sdtt. Man kan konstatera att vi har anledning att noga dverviga
om vi inte kan anvénda andra sdtt dn brev att kommunicera med 1 vissa
situationer, eller i vart fall komplettera ett brev med ett telefonsamtal som
ger mojlighet till en forklarande dialog i drendet.

I flera undersokningar framkommer att man har svart att forsta var skriftliga
information, att den bor goras enklare och kanske kompletteras med
informationstriffar till de grupper som kan ha extra svart att ta till sig var
skriftliga information. Det &r inte osannolikt att vi i var hdga ambition att
utforma information som ar helt korrekt 1 en juridisk bemérkelse, dirmed
producerar texter som upplevs som byrakratiska och svara att forsta.
Troligen behover vi 1 6kande utstrackning striva efter att anpassa véra texter
efter situation och till mottagaren.

Med en 6kande anvindning av Internet, s bor dven de texter som finns
tillgéingliga via var webbplats riknas in i “det skriftliga motet”. Aven pé
webbplatsen bor darfor texterna utformas enkelt och begripligt. Anvandandet
av tekniken bor gora det mojligt for ldsaren att sjdlv vélja niva och
utformning av den skriftliga informationen. Det bor exempelvis vara mojligt
att vilja ett storre teckensnitt for en synskadad, ett annat sprék for en
invandrare, en enkel svenska for den som vill ha det och en mer juridiskt
fullodig text for den som har ett sddant behov.

4.2.5 Kontrollmotet

Skattemyndigheternas arbete med kontroll dr hogt prioriterat av
statsmakterna. Arliga anvisningar ges av regeringen i det s.k.
regleringsbrevet. Syftet med kontrollen &r att sékerstélla att den skatt som
asyftas i gillande lagstiftning ocksa erlaggs av de skattskyldiga.

Skattekontrollen genomfors med olika metoder, exempelvis med revision
eller med s.k. skrivbordsgranskning. I samband med kontrollatgidrderna
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anvinds flera olika métesformer som brevvixling, telefonforfragningar eller
personliga moéten/besok. Utgdngspunkten for kontrollen dr den géllande
lagstiftningen och darfor dr det naturligt for skattetjanstemannen att dialogen
i drendet 1 stor utstrickning handlar om avvikelser fran lagstiftningen.

Medborgaren eller foretagaren & andra sidan moter en myndighetsforetradare
som utovar sitt arbete med kontrollen utifran en maktposition. Métet som
sker mellan den kontrollerade foretagaren och skattetjinstemannen kan
darfor beskrivas som “ojamlikt”. Risken for att den kontrollerade kan kidnna
sig i underldge eller bli krankt &r uppenbar, oavsett hur dialogen har forts.

Resultatet av studien om kontrollmétet visar att den kontrollerade
foretagaren har starka kénslor och upplevelser av dessa mdten. Upplevelsen
av skattemyndighetens kontrollverksamhet dr dock 6vervéigande positiv.
Aven om resultatet i huvudsak kan tolkas som positivt, finns det dock tydliga
signaler om att det finns anledning att Overvdga fordndringar i vért arbetssitt.
Om en kontrollatgard genomfors pa ett sitt som ldmnar den kontrollerade
med upplevelsen av att ha blivit kridnkt, &r det en stor risk att det paverkar
skattemoralen pa ett negativt sétt.

Det 6vergripande intrycket av studien dr dock att skattemyndigheten 1 sin
kontrollverksamhet ganska vél balanserar de olika krav som kan stillas pa ett
kontrollmote. Kontroll ar alltid ett ingrepp och star dirmed for nagot som
normalt ger en kéinsla av obehag och osékerhet. Detta gar nog inte att komma
ifrdn och det ar svart att bortse fran att myndighetsutovningen maste vara en
del av kontrollen. Darmed finns ocksa de upplevelser med som beskrivs i det
formalistiska mdtet (opersonligt, trangsint, formalistiskt). Vad som ska
noteras &r att foretagen inte upplevt detta som den dominerande kénslan. Det
som mojligen forvénar ndgot ar att majoriteten av de foretag som
kontrollerats 1 forsta hand upplevt kontrollmétet som hjédlpsamt och
informerande. Att manga uppfattat motet som ordningsamt (korrekt,
ordningsamt, sakligt) kan ses som mer naturligt, eftersom detta normalt
efterstrivas vid kontroll.

Trots kontrollens karaktir av ett regelstyrt administrativt ingrepp hanterar
tjdnstemdnnen normalt kontrollmdtet pa ett positivt sitt for foretagaren. De
positiva signalerna géller 1 hogre grad myndighetens representant dn
kontrollmétet som sadant. Vad som trots detta bor dgnas viss
uppmaérksamhet &r att en relativt stor andel av de intervjuade upplevt kénslor
av otrygghet och anklagelse (20 — 25 %). Att sa stor del av de intervjuade
ansett att tjinstemannen varit opaverkbar (38 %) beddms i forsta hand bero
pé att reglerna ofta dr stelbenta och utan férhandlingsutrymme.

Cirka 60 % har forstatt varfor foretaget kontrollerats. Denna siffra borde vara
hogre. I en del skrivbordsutredningar stélls fragor till den kontrollerade utan
att skilet till forfragan framgér. En forbattrad information fran
skattemyndigheten bor ge mojlighet till en béttre forstielse for
kontrolldtgdrden och underldtta kommunikationen i drendet.
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I studien om kontrollmotet stélldes dven fragor till de kontrollerade kring
mojligheterna att fordndra och forbéttra “kontrollmétet”. Det kom fram tre
tydliga omraden dér forbattringar bor ske:

* Vi bor forbittra véra insikter och kunskaper om den bransch och om
de villkor for foretagandet som é&r aktuella for den kontrollerade.

* Vi bor forbéttra vart sétt att kommunicera. Det géller savél pa vilket
sétt vi véljer att kommunicera (brev, telefon eller besdk) och hur vi
anvinder spraket i kommunikationen.

* Vibehdver forbattra vart bemdtande.

Vad giller branschkunskap, s finns den tillgédnglig inom skatteforvalt-
ningen. Fragan &r hur vi sprider och tillgangliggor kunskapen till dem som
utfor kontrollen samt hur vi organiserar arbetet med kontrollen vid
skattekontoren. Vidare ar vi kanske inte tillrdckligt bra pa att formedla de
insikter vi har om branschen till den kontrollerade.

I undersokningar om hur medborgare och foretag sjdlva foredrar att ta
kontakt med skattemyndigheten nér de har ett drende eller fraga dr det en
mycket stark 6nskan att kunna anvénda telefon (ca 70 % foredrar telefon). I
undersdkningen om kontrollmétet foredrar 78 % att bli kontaktade med ett
brev medan 45 % vill bli kontaktade via telefon (flera alternativ mojliga).
Alldeles oavsett pa vilket sitt vi tar kontakt far man dock en tydlig kénsla av
att det ar mojligheten till dialog med skattehandldggaren som dr visentlig for
upplevelsen.

Att vi har en tendens att anvédnda ett alltfor komplicerat sprak framkommer
tydligt i onskemalen. Hér kan vi spekulera 6ver om skattetjanstemannen 1
forsta hand skriver for att utredningen ska kunna anvindas som ett underlag i
en kommande skatteprocess istéllet for att skapa forstdelse hos den
kontrollerade for vad drendet handlar om?

Det finns tydliga signaler i undersdkningen om att skattemyndigheterna har
anledning att lyfta upp frdgan om bemdatande till vervigande. Hur medvetna
ar vi om vart eget bemotande och pa vilket sétt speglar det en attityd hos oss
till den som kontrolleras? Och vilken attityd eller instéllning har vi i
grunden? Hur véger vi in formégan till ett gott bemdtande vid rekrytering
och 1 samband med internutbildning? Vi kan vidare spekulera 6ver om det
inte r sa att vi maste ha kompetens att anpassa vart bemotande beroende pa
vem som ar foremal for kontroll, efter situation, m.m.

Sammanfattningsvis ar det fyra faktorer som bedoms vara de allra viktigaste
1 vara kontrollméten och det &r att skapa en 6msesidighet i kontakten, att vi
har forstaelse for den kontrollerades situation, att vi 4r neutrala och att vi
informerar om syftet med kontrollen. Att dstadkomma den upplevelsen av
vara kontrollmoten &r det mal vi bor ha och som bor ligga till grund f6r en
strategi for vdra kontrollmdten. I avvaktan pd fortsatt analys och beredning
lamnas dock forslaget till strategi pa en mer generell niva.
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4.3 Former for dialog med medborgare och foretag och
medborgarinflytande
4.3.1 Allméint om medborgardialog

Uppdraget till Program Medborgarmotet &r att ta fram forslag till strategier
for hur vi ska forbéttra vart sétt att mota medborgare och foretag. Det kanske
allra viktigaste underlaget for att genomfora uppdraget har dérfor varit att
tillfrdga medborgare och foretag om vad de tycker. Sedan ett flertal ar
genomfor RSV arligen stora enkdtundersokningar bland allménhet och
foretag dar vi tar reda pa vad man tycker om var verksamhet och service.
Resultaten av dessa undersokningar har varit en viktig utgdngspunkt for
arbetet inom de olika delprojekten och aktiviteterna. Men det stod ganska
tidigt klart att enkéterna inte gav svar pd alla fragor och att nya sétt att
konsultera medborgarna déarfor behdvde identifieras.

Forsoksverksamheten med servicedtaganden och servicedialog, som 16pt
parallellt med Medborgarmétets ovriga delprojekt och aktiviteter, kom
darfor att utgora ett viktigt stod for hur arbetet med dialogen skulle laggas
upp. Erfarenheterna av den dialog som genomforts har varit goda, men
samtidigt kan konstateras att det finns anledning att g& vidare med att
utveckla fler former och sitt att genomfora dialog.

Under arbetet med Program Medborgarmétet har en enkel vigledning for
konsultation av medborgarna tagits fram och gjorts tillgdnglig pA RSV:s
intrandt for de personer inom koncernen som i olika sammanhang dvervéger
en medborgarkonsultation. Denna végledning aterfinns som bilaga till denna
rapport.

Har redovisas Medborgarmotets dvervidganden nir det géller dialogformerna
medborgarrad och systematisk synpunktshantering samt ett avsnitt om
behovet av kontinuerlig dialog.

4.3.2 Medborgarrad

Det finns manga former att inhdmta synpunkter pa var verksamhet fran
medborgare och foretag — enkdter, fokusgrupper, synpunktshantering,
tillfalliga paneler etc. Medborgarrad bedoms ha framst tva fordelar jamfort
med andra former. Den ena dr att man i permanenta medborgarrad fir en
kunskapsuppbyggnad och en kontinuitet som mojliggor djupare diskussioner
och analyser dn andra former. Detta har sdrskilt stor betydelse nér det géller
foretag dar frdgorna ofta 4r komplexa. Den andra fordelen ar att formen i
viss man kan fylla ett allmint behov av medborgerlig insyn 1 hur vi bedriver
vér verksamhet. Detta dr ndgot som kan vara sérskilt vardefullt nir vi nu gér
over i en enmyndighetslosning dir de nuvarande tio regionala
myndighetsstyrelserna inom skatteférvaltningen forsvinner.

Speciella svarigheter med medborgarrad kan vara att fa en bra representation
som dr vil anpassad till de frdgor som radet ska behandla. En annan
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svarighet kan ocksé vara att kontinuiteten sett dver en ldngre period kan leda
till en stagnation i nytdnkande samt ocks4 i viss man att medborgar-
representanterna borjar identifiera sig med myndigheten och dess problem.

Med hénsyn till de mycket olika fragor och problem som ror vara olika
“kundgrupper” och som bl.a. kommit till uttryck i hur vér verksamhet delats
in 1 olika produktionsprocesser, bedoms att eventuella medborgarrad méste
profileras, dvs. ett medborgarrads ansvarsomrade bor vara vl avgrinsat. Det
bor da ocksa bli lattare att rekrytera medlemmar. Hur I&ngt man ska g i den
profileringen och pa vilket sétt den ska goras bor bedomas dels utifran det
aktuella ansvarsomradet (t.ex. beskattning av privatpersoner eller sma
foretag), dels med utgdngspunkt frin speciella medborgargruppers behov
(t.ex. invandrare, sméaforetagare).

Man kan mycket vil tinka sig medborgarrad pé olika nivaer i
organisationen. De frdgor som avhandlas bor dé anpassas till det
ansvarsomrade som respektive organisatorisk niva har. Ett regionalt eller
lokalt medborgarrad kan t.ex. behandla fragor om den lokala servicen och
tillgédngligheten, medan ett rad som knyts till koncernens centrala enheter
t.ex. kan behandla utformningen av centralt framtagen information,
utformningen av vara elektroniska tjénster etc.

De slutsatser som kan dras av Tullverkets och Forsakringskassan i Véstra
Gotalands erfarenheter, dr att bada dessa myndigheter dr n6jda med sina rad.
De ér utformade med utgangspunkt fran respektive myndighets behov och
forutséttningar. Det dr ocksé den instdllningen vi maste ha. For att fa ett mer
fordjupat underlag om pa vilka omraden medborgarrad skulle vara en
lamplig form f6r inflytande och insyn, foreslas att processgrupperna fér i
uppdrag att gora en analys och ldmna forslag.

I sammanhanget boér ndmnas att RSV 1 regleringsbrevet for 2003 fatt
regeringens uppdrag att senast den 1 juli 2003 redovisa vilka atgarder som
vidtagits for att skapa ett forum pé central niva for att kontinuerligt utbyta
information och erfarenheter, avseende den administrativa hanteringen, med
foretradare for ndringslivsorganisationer. Syftet dr enligt regleringsbrevet att
etablera ett forum for dialog med de intressenter som ar 1 kontakt med
myndigheterna.

4.3.3 Systematisk synpunktshantering

Som framgér av tidigare redogdrelse for forsoken med systematisk
synpunktshantering, sa har erfarenheterna hittills varit goda. Forsoken har
varit begriansade, men dnda fullt tillrackliga for att bedoma om verksamheten
pa detta sitt kan tillféras ny information fran medborgarna. En variant av
Internet-enkét har provats pa RSV:s hemsida ar 2002, diar mojlighet har
funnits for medborgarna att 1dmna synpunkter pé hur vi ska kunna forbattra
var verksamhet. Férutom att erfarenheterna av bedrivna forsok varit goda sa
kan en systematisk synpunktshantering motiveras utifran olika perspektiv. I
det foljande redovisas nagra sidana motiv.
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Genom att systematiskt finga in medborgares och foretags synpunkter fir vi
en ny informationskélla till insikter om hur var verksamhet fungerar (eller
inte fungerar). Nar synpunkterna studeras kommer bilder fram om vad som
ar vanliga brister i var service, vilket i sin tur bor aterkopplas till
verksamhetsutvecklingen. Anvénder vi synpunkterna som underlag for vara
forbattringar, sa kommer verksamheten att fungera battre.

Vi har en tradition av att vara “uppgiftsorienterade” i den dagliga
verksamheten. Vi har fatt vart uppdrag fran regering och riksdag och vi
stravar efter att gora dessa uppdragsgivare (och finansidrer) s ndjda som
mojligt. Malen for den nya statliga forvaltningspolitiken for 2000-talet dr en
statsforvaltning som med hoga krav pad demokrati, réttssikerhet och
effektivitet ar tillmdtesgéende och tillgdnglig for medborgarna. I regeringens
handlingsprogram for att na de forvaltningspolitiska malen mélar regeringen
upp en forvaltning dar de statliga myndigheterna genomfor sina uppdrag
med hdg serviceniva, dppenhet och stor fordndringsforméga. Att inféra en
systematisk koncerngemensam synpunktshantering skulle underlétta for oss
att bli mer “kundorienterade”. Det &r alltsa ett av de viktigaste incitamenten
for att utveckla och forbéttra vir verksambhet.

Fortroende och lojalitet har ett starkt samband. Har man fortroende for
ndgon, kan man léttare 6verse med en tillfdllig brist/fel. Saknas fortroende,
sa tolkas ett fel som en bekréftelse pa att grund for fortroende saknas.

Det finns undersokningar som visar att de kunder som klagar ocksa dr de
som &dr mest lojala.

Mot bakgrund av erfarenheterna och dessa motiv foreslas att koncern-
gemensamma rutiner for en systematisk synpunktshantering infors. I en
sérskild rapport redovisas de krav som bor stéllas pa en sddan hantering. Dér
redovisas krav ur en medborgares perspektiv, kraven fran medarbetarna, de
legala kraven samt kraven pa ett framtida gemensamt datastod. Rapporten ar
tankt som underlag eller utgdngspunkt for en forstudie som ska leda fram till
ett beslut om inférande av rutiner och faststéllande av ansvar for en
systematisk synpunktshantering.

For att sdkerstilla att sdvdl medborgarnas krav och 6dnskemaél i samband med
en systematisk synpunktshantering och vara egna behov av overblick och
analys som underlag for beslut om verksamhetsutveckling tillfredsstills, ar
det viktigt att klargéra vem som &dr ansvarig for vad och hur hela rutinen
hénger ihop. I avvaktan pé att ett nytt datastdd och rutiner infors, foreslas att
den hittillsvarande mojligheten att limna synpunkter via webbplatsen far
finnas kvar.

4.3.4 Behovet av kontinuerlig dialog m.m.
Medborgarnas krav och behov bor styra utvecklingen av

serviceverksamheten. Det ér en av de viktigaste slutsatserna av det arbete
som har bedrivits for att forbattra vara méten med medborgare och foretag.
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Samtidigt har vi ett uppdrag fran statsmakterna att bade utfora verksamheten
pa ett bra sitt fran ett medborgarperspektiv och bedriva den pa ett
kostnadseffektivt sitt. Vi maste darfor alltid gora avvagningar mellan vad vi
kan gora och vad vi vill gora. Vi maste prioritera mellan olika insatser och
for att kunna gora det pa ett bra sétt, maste vi ha aktuell kinnedom om
medborgarnas krav och behov. Resultatet av en sadan dialog &r ett
grundldggande ingangsvarde for forbattringsarbetet 1 vara produktions-
processer. Vi maste ha former for att kontinuerligt féra en dialog med olika
medborgargrupper, eftersom vi maste rikna med att medborgarnas krav och
behov foréndras dver tiden.

Det ar Medborgarmétets bedomning att intresset och efterfragan pa
medborgarundersokningar kommer att 6ka inom koncernen. Dérfor ar det
viktigt att ocksa dvervéiga hur man praktiskt ska ldsa samordningen, sa att vi
kan undvika att det genomfors konsultationer nir det redan finns relevant
material frdn ndgon annan del av organisationen. Det behovs alltsd ndgon typ
av central samordning och stdd till koncernens arbete med medborgar-
konsultationer (bl.a. med metodstdd) dér det dven finns dverblick och
kunskap om redan tillgédngligt material.

4.4 Samverkan med andra myndigheter

Enligt Medborgarmdétets direktiv ska former for dialog och samverkan med
andra myndigheter utvecklas. Hér kan ocksa hénvisas till att Statskontoret
bedomer det som centralt att samverkan mellan myndigheter utvecklas for att
hirigenom bidra till en pataglig brukarnytta och till att a&stadkomma en
offentlig forvaltning som av medborgaren kan uppfattas som en
samverkande enhet.

Samverkan med andra myndigheter har frimst skett inom ramen for de olika
delprojekt som bedrivits. Det giller bl.a. férsoken med servicedtagande och
servicedialog samt forsoken med nya former for det personliga métet.

Den mest konkreta samverkan har skett under férsoken 1 Vastra Gotaland
med att utveckla formerna for de personliga motena. Hiar har man pa nagra
orter samlokaliserat sig med andra myndigheter. En sddan 16sning
underlattar myndigheternas mojligheter att mota de lokala behoven av
samhillsservice. Det ger mojlighet f6r den enskilde medborgaren att ta del
av en integrerad service dir medborgaren och hennes drende ar
utgdngspunkten och inte de enskilda myndigheternas ansvarsomraden.

Aktuella parter att samverka med nér det géller var nérservice &r t.ex.
forsdkringskassa och arbetsformedling som ocksa har behov av att ha en god
geografisk tickning nér det géller att ge personlig service. Inom var egen
forvaltning dr naturligtvis kronofogdemyndigheterna en sjéalvklar
samverkanspartner.

Niér det géller tekniska tjanster sker redan en viss samverkan med andra
myndigheter t.ex. nédr det giller certifikatsfrdgor och via medborgar-
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terminaler. Har bor vi 1 mojligaste mén samverka med andra myndigheter i
syfte att forenkla for medborgare och foretag att lamna uppgifter via Internet
1 drenden som beror fler myndigheter. Behovet av att utveckla samordnade
tekniska tjanster med andra myndigheter bor darfor viagas in vid
prioriteringar av olika utvecklingsinsatser.

Slutsatsen nér det géller att utveckla samverkan med andra myndigheter &r
att detta &r nadgot vi méste arbeta vidare med. Det dr en fordel for den
enskilde medborgaren vars kontakter med myndigheterna underléttas. Det dr
ocksa bade en fordel och en forutséttning for vra mojligheter att langsiktigt
upprétthélla en bra service till en rimlig kostnad.
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5 Forslag till strategier for vart sitt att forbéittra vara moten
med medborgare och foretag

I kapitel 5 redovisas Program Medborgarmotets forslag till strategier. Dessa
foreslas ligga till grund for den fortsatta utvecklingen av sittet att méta
medborgare och foretag i verksamheten inom skatteforvaltningen.

5.1 Vad éar en strategi?

Ordet “strategi” anvénds 1 manga sammanhang och ibland har ordet olika
betydelser. Har anvinds ordet i betydelsen att en strategi” dr den vig eller
inriktning som vi vill vélja for att forflytta/andra vart sitt att mota
medborgarna for att na fram till battre och mer framgéngsrika méten.
Strategin kan ddrmed visa vilka steg vi ska ta, for att bli béttre eller for att nd
vara mél. Mot bakgrund av de undersdkningar och analyser som gjorts,
redovisas i det foljande Program Medborgarmétets forslag till strategier for
de olika motesformerna. Vissa gemensamma grunder for samtliga strategier
redovisas dock inledningsvis.

5.2 Gemensamma grunder

De flesta medborgare och foretag vill ha kontakt med skattemyndigheten per
telefon. Samtidigt har besdken pd RSV:s webbplats nédstan fordubblats
mellan 2001 och 2002. Attraktiva och enkla e-tjanster kommer framover att
gora att allt fler moten sker via Internet. Det ger oss utrymme att rikta den
personliga servicen till dem som bést behover den.

Bilden nedan visar vara olika méten och lite forenklat den utveckling vi ser
framfor oss. Pilarna anger den riktning som vi bedomer att utvecklingen
kommer att ha. De personliga mdtena minskar. Allt fler anvinder telefonen
eller vara Internettjanster. En del av dagens telefonméten kan ersittas av
service via var webbplats. De skriftliga métena minskar genom att vi
anvénder telefon 1 storre utstrackning nér vi vill ha kontakt med
medborgarna. Nir medborgarna kontaktar oss foredrar de att anvénda telefon
framfor andra motesformer.

Tekniska
moten

Personl. Skriftliga
méten moten

Telefon-
moten
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Medborgarnas krav och behov bor styra utvecklingen av
serviceverksamheten. Det &r en av de viktigaste slutsatserna av det arbete
som har bedrivits for att forbéttra vara moten med medborgare och foretag.
Samtidigt har vi ett uppdrag frin statsmakterna att bade utfora verksamheten
pa ett bra sitt fran ett medborgarperspektiv och bedriva den pa ett
kostnadseffektivt satt. Vi maste darfor alltid gora avviagningar mellan vad vi
kan gora och vad vi vill gora. Vi maste prioritera mellan olika insatser och
for att kunna gora det pa ett bra sitt, maste vi ha aktuell kinnedom om
medborgarnas krav och behov. Resultatet av en sadan dialog &r ett
grundldggande ingdngsvirde for forbattringsarbetet i vira
produktionsprocesser. Vi maste ha former for att kontinuerligt fora en dialog
med olika medborgargrupper, eftersom vi méste rdkna med att medborgarnas
krav och behov fordndras dver tiden.

I de undersokningar som har gjorts inom ramen for Program Medborgar-
motet dr det en frdga som stindigt dterkommer, oavsett motesform, och det
ar vikten av att vi bemdter medborgarna med respekt och att man far tid for
sitt drende. Instéllningen att vilja ge service och hjélpa ar viktig. Vart
forhallningssédtt och bemotande ar de viktigaste grundstenarna for ett bra
mote. Detta dr ndgot som alla medarbetare méste vara medvetna om och som
bor prigla alla véra kontakter med medborgarna.

53 Det personliga motet — redan beslutad strategi

En strategi dr redan beslutad, ndmligen strategin for de personliga mdtena
inom skatteforvaltningen. Efter behandling 1 koncernledningen faststéillde
RSV den 11 november 2002 foljande strategi for de personliga métena.

1. Skattemyndigheten ska, med hédnsyn tagen till de krav och behov
medborgarna och foretagen har av personlig service, finnas
representerad, 1 ndgon form, pd betydligt fler platser &n i dag.

2. Skattemyndigheten ska samverka och samlokalisera viss verksamhet
med andra myndigheter (t.ex. Kronofogdemyndighet,
Arbetsformedling, Forsédkringskassa) och kommuner.

3. Skattemyndigheten koncentrerar arbetsuppgifter for att bygga upp
centra med hdgre och/bredare kompetens, s.k. ”Resurs- och
kompetenscentra”.

4. ”Resurs- och kompetenscentra” kommer foretradesvis att lokaliseras
till orter med en vél utvecklad arbetsmarknad och nirhet till
hogskola/universitet — sa att verksamhetens behov av kompetens
tryggas langsiktigt.

5. Skattemyndigheten ska kontinuerligt utveckla de personliga motena
med hjélp av information frdn medborgarundersékningar.

6. Skattemyndigheten ska ta vara pa ny teknik for att utveckla de
personliga motena.

7. Skattemyndigheten ska anpassa former och platser for framtida
medborgarméten dels utifran regionala analyser av malgruppernas
behov (t.ex. foretagare, invandrare, ungdomar, dldre), dels utifran
vart eget behov av synlighet och nérvaro.
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Ovan ndmnda forslag genomfors under en 6-8 —arsperiod, sé att
genomforandet ska ske med hénsyn taget till naturliga
personalforandringar.

Ovan ndmnda forslag genomfors utifran ett riksperspektiv pa
verksamheten och varje regions speciella forutsittningar nér det
géller de specifika personliga motena.

Forslag till strategier

I det foljande redovisas forslag till strategier for de 6vriga métesformerna,
dvs. for de tekniska mdtena, for telefonmdotena och for de skriftliga métena.
Dérutover redovisas ett prelimindrt forslag till strategi for de moéten som
uppstar i samband med skattemyndigheternas kontrollatgérder.

5.4.1

1.

5.4.2

Strategi for de tekniska motena

Vi ska 0ka antalet och forbéttra vara sjalvbetjaningstjanster via
Internet, sd att tillgédngligheten for medborgare och foretag kar.

Vi ska fortlopande undersoka medborgares och foretags behov och
krav och anpassa vara sjdlvbetjaningstjénster efter dessa. Tjénsterna
ska vara lattillgdngliga och enkla.

. Vi ska prioritera tjdnster som medborgare och foretag vill anvdnda

och som ér effektiva 1 var verksambhet.

Vi ska samverka med andra myndigheter i syfte att forenkla for
medborgare och foretag att Iimna uppgifter via Internet i drenden
som berdr fler myndigheter.

Vi ska utnyttja ny teknik nér det underléttar var tillginglighet och
medverkar till rationellare hantering i var verksamhet.

. Vi ska ta sdrskild hinsyn till behoven hos éldre, funktionshindrade

och invandrare vid utformningen av vara sjélvbetjaningstjinster, sd
att dessa inte stdngs ute frin denna motesform.

Strategi for telefonmotena

Skattemyndigheten ska, med hénsyn tagen till medborgares och
foretags behov av telefonkontakt vara tillgdnglig pé telefon pa tider
som motsvarar behoven i stort.

Vi ska fortlopande undersoka medborgares och foretags behov och
krav och anpassa vara dppettider och servicen till dessa.

. Var telefonservice ska vara organiserad i sirskilda telefonpaneler

med hog kompetens och servicegrad.

Senast den 1 januari 2004 ska dagens regionala telefonpaneler vara
tekniskt samordnade till en riksgemensam telefonpanel.
Lokaliseringen av telefonpanelerna bor ske till orter med en vél
utbyggd skatteverksamhet sé att personalens mojlighet till
kompetensutveckling sékerstills och ddrmed ocksé verksamhetens
langsiktiga behov av kompetens.
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Om det bedoms som rationellt och forbéttrar var
tillgénglighet/service ska vi samverka med andra myndigheter eller
organisationer.

Strategi for de skriftliga motena

Vi ska strdva efter att minska antalet skriftliga forfragningar i
handldggningen av ett drende for att istidllet anvdnda telefon eller
e-post.

Vart skriftsprak i beslut, forfragningar, m.m. ska i forsta hand vara
anpassat till mottagaren och inte till en ev. senare domstolsprévning.
Skattemyndigheten ska anvédnda ett enkelt och begripligt skriftsprak 1
sin information (broschyrer, blanketter, pd vir webbplats, m.m.) sd
att den information som formedlas gar att forsta. Sarskilt ska vi tdnka
pa att exempelvis unga, dldre, invandrare och funktionshindrade ska
kunna tillgodogora sig var information.

Strategi for moten i kontrollverksamheten

Detta forslag till strategi for skattemyndigheternas méten med medborgare
och foretag 1 samband med kontrollatgarder berdr en begrinsad del av
verksamheten och skir dver samtliga motesformer. Program
Medborgarmdétet har inte utrett andra verksamhetsomraden pa samma sitt
och skalet till att just detta omrade valts ut, dr att kontrollverksamheten i sig
kan innebéra att den som blir kontrollerad upplever sig vara "1 underlidge” 1
forhallande till myndigheten. I avvaktan pd fortsatt analys och beredning i
frdgan lamnas hir forslag till utveckling pd en mer generell niva.

1.

Skattemyndighetens kontrollverksamhet ska kidnnetecknas av en god
kunskap om de verksamhets- och branschspecifika forutsittningar
och sdrdrag som finns i de foretag som kontrolleras.
Skattemyndighetens representanter i kontrollverksamheten ska
anvinda sig av ett kommunikativt forhallningssétt och ett
mélgruppsanpassat tal- och skriftsprak.

Skattemyndighetens kontrollverksamhet ska vara préiglad av ett etiskt
forhallningssitt som utgér ifran en forstdende attityd till
foretagandets villkor.



63

Bilaga: Att konsultera medborgarna

Regeringens forvaltningspolitik innebér bl.a. 6kade krav pé oss nér det giller att

* tareda pa medborgarnas behov och krav pa service,

» ge utféstelser till medborgarna om vilken service de kan forvéinta sig,
» forbéttra servicen med hjélp av framst IT och

* tareda pa om medborgarna dr néjda med den service de fér.

Detta betyder att vi i 6kad utstrickning behover konsultera medborgarna for att utforma
var verksamhet pa ett si bra sitt som mojligt ur ett medborgarperspektiv.

Denna PM handlar om olika sétt att konsultera dem som berdrs av var verksamhet.
Tanken med dokumentet ar att det ska vara en enkel véigledning for personer inom
skatte- och kronofogdemyndigheterna som vill veta vad medborgarna tycker om
verksamheten 1 allménhet eller 1 ndgon specifik fradga. Det finns givetvis andra vigar att
4 kunskap om olika aspekter pa var forvaltning &n att gd utanfor verksamheten. Vi kan
t.ex. granska inkomna klagomal eller fraga vara egna medarbetare om deras
uppfattning. Dessa metoder 1dmnas dock utanfor denna framstillning.

Vi anvinder hiar genomgéende ordet medborgare som ett samlingsbegrepp for bade
privatpersoner och foretag och oavsett i vilken form vi moter dem (skattebetalare,
géldendr, ingivare etc.).

Behdver du stdd, t.ex. ndr det géller val av metoder, kan du vinda dig till
skatteavdelningens utvdrderingsenhet eller exekutionsavdelningens controller- och
utviarderingsenhet vid Riksskatteverket.

Tidigare undersdkningar och andra kallor

Innan man bestdmmer sig for att gora en egen undersokning bor man ta reda
pa vad som redan har gjorts i den vigen. Detta ar viktigt att papeka eftersom
det gdrs och har gjorts minga undersékningar inom forvaltningen och det
inte dr kostnadseffektivt att géra en ny undersokning av ett redan ként
fenomen. RSV:s drliga enkdtundersokningar innehdller mycket av virde och
vi har databaser som kan bearbetas ytterligare for att ta fram nya fakta.

Andra myndigheter inom forvaltningen kan ha gjort egna undersékningar
och 1 vissa fall kan man dra nytta av vad andra myndigheter utanfor var
forvaltning har undersokt. Vetenskapliga undersdkningar kan ocksé i vissa
fall innehalla mycket av virde.
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Syftet med undersdkningen

Ingen undersokning eller konsultation ska genomf6ras utan att man forst
klargor syftet. Inom var verksamhet kan det handla om att ta fram underlag
for t.ex.

» strategiska Overvidganden eller prioriteringar i verksamhetsplanen
* ta fram forslag till 4ndrade regler

e fordndra blanketter, rutiner osv.

* utveckla informations- och serviceutbud

* gora riskbedomningar eller utveckla kontrollverksamheten

* resultatuppfoljning och ansvarsutkrdvande

Undersokningen kan avse hur verksamheten fungerar, vad man forvintar sig
av forvaltningen i framtiden eller hur man stéller sig till olika konkreta
forslag som har utarbetats inom forvaltningen. Fragestéllningarna kan vara
mer eller mindre specifika.

Det kan ocksa vara sé att konsultationen frimst syftar till att vara
relationsskapande. Vi vill na ut till en viss grupp och skapa forstaelse for vad
vi gor och ge medborgarna inflytande dver hur vi arbetar.

Malgrupp

Nér man har klargjort syftet bor man ta stéllning till undersdkningens
maélgrupp. Det kan t.ex. vara alla skattebetalare eller gdldenérer eller det kan
vara en grupp bland dessa, t.ex. sma foretag. Det kan ocksa vara sd att viien
viss fraga dr intresserade av speciella kategorier, t.ex. ungdomar, invandrare
som dr foretagare eller foretagare inom en viss bransch.

Metodval
Allmént infér metodvalet

Den viktigaste faktorn for en lyckad konsultation &r att vélja ritt metod. For
att kunna gora detta méste forst konsultationens syfte och malgrupp
faststillas.

Det finns méinga olika metoder for konsultation. De olika formerna erbjuder
olika grad av dialog, delaktighet och inflytande. Metoder som innebir en
liten grad av dialog, exempelvis enkiter, anvinds vanligen nidr man vill
inhdmta information. Metoder som innebir en stor grad av dialog anvéinds
for att skapa en ppen diskussion om nagot.

Nér man véljer metod for konsultationen viljer man alltsd dven vilken grad
av dialog man ska ha med medborgarna. Man kan stilla sig tre vigledande
frdgor vid valet av konsultationsform:
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* Vilken grad av dialog ska medborgarna erbjudas?
* Vilka medborgare vill man konsultera?
e Hur pass resurskrdavande far konsultationen vara?

Det ar frimst det egna informationsbehovet som avgor vilken metod man ska
vélja. Till det kommer ocksé de resurser och kompetenser som man har
tillgédngliga. Val av metod maste dven anpassas till den valda malgruppen.
Genom att vilja metod viljer vi vad vi fir ut av konsultationen.

I nedanstdende figur visas relationen mellan informationsinhdmtande och
dialogskapande metoder nir det géller grad av dialog och mgjlighet till
paverkan.

Grad av dialog
A Hog
Dialogskapande
metoder
Djupintervju Medborgarrad
Fokusgrupp
Majlighet till
< » paverkan
Sma Stora
Telefonenkét Folkomrostning
Brevenkét
v
Lag

Informationsinhdmtande
metoder

Undersokningsmetoderna delas ofta in 1 kvantitativa respektive kvalitativa
metoder. Kvantitativa data dr sddan information som kan analyseras och
ordnas efter matematiska principer och som anvénds for att méta och rdkna
fram ett resultat. Kvalitativa data kan inte ordnas matematiskt utan méste
oftast framstillas efter sprikliga principer med beskrivande och tolkande
text. Dessa data anvénds for att fa fram detaljer och nyanser av ett fenomen,
for att ”fOrsta” snarare dn att forklara. Om man t.ex. vill veta hur attityden
till skattemyndighetens service har fordndrats 6ver tiden kan detta mycket
vil studeras kvantitativt genom arliga enkéter, nagot som for dvrigt redan
gors inom RSV. Om man déremot vill forsta vad skillnaden i en viss grupps
attityder gentemot en annan betyder eller representerar, krivs att man
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anvinder en kvalitativ metod, t.ex. intervjuer eller atminstone nadgon form av
tolkning av insamlade data.

Oavsett vad man har for syfte och vilket metodval man gor, kravs att man
anviander ett instrument som méter eller visar det man vill méta eller visa.
Vill man veta om hoginkomsttagares deklarationsvanor skiljer sig &t mellan
olika regioner duger t.ex. inte intervjumetoder sarskilt Iangt. Om
undersokningen emellertid miter det den ska méta, uppfyller den det
grundlidggande kravet pa validitet. Om man har bestdmt sig for en kvantitativ
undersokning tillkommer dessutom ett krav pa reliabilitet, dvs. att om en
annan undersokning gjordes med samma syfte och pd samma population, sa
skulle resultatet bli detsamma som i den forsta undersdkningen.

Dessutom maste papekas att det ar vildigt létt att Gvertolka resultatet av
vilken undersdkning som helst pd grund av att ett visst métbart resultat kdnns
angeldget. Att inte lata sig forledas av ett villovligt syfte bor vara en
ledstjérna for var och en som anvinder sig av vetenskapliga metoder.

Innan man véljer metod bor man konsultera sakkunniga pa omradet.
Skatteavdelningens utvérderingsenhet och exekutionsavdelningens
controller- och utvérderingsenhet pd RSV stiller gérna upp for sadana
konsultationer. Detta tjédnar ocksa syftet att se till att ndgon inom
forvaltningen har 6verblick 6ver vad som pagar och kan hénvisa till andra
undersokningar inom och utom forvaltningen.

Enkéater

Enkétundersokningsresultat som presenteras i tabellform raknas till
kvantitativa data, dvs. man kan jimfora medelvirden mellan grupper, gora
sambands- och hivstangsanalyser etc.

Det forsta man bor gora innan man beslutar sig for att genomfora en
enkdtundersokning &r att undersdka om det inte redan har gjorts ndgon sddan

inom samma omrade forut, t.ex. 1 RSV:s regi.

Olika former av enkéter och deras for- och nackdelar

Brevenkdter har manga fordelar:

* Genom att basera undersokningen pd slumpmaéssiga urval kan man se
till att de resultat man fér fram ar representativa for malgruppen.

*  Om undersokningen dr genomténkt kan den upprepas for att uppticka
skillnader over tiden.

* Man ndr manga pa ett billigt och enkelt sitt.

* Den som svarar kan sjélv vélja tidpunkt for att svara och far tid att
tanka efter.

Det finns givetvis nackdelar: Det tar tid att genomfora undersokningen som
oftast kraver utskick av atminstone ett par paminnelser. Ofta &r kanske de
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som dr mest negativa till verksamheten minst benéigna att svara vilket ger ett
skevt resultat. Det &r inte heller sikert att de fragor vi stéller 4r bra
formulerade eller att de tar upp de problem som dr mest angeldgna for dem
som svarar och fragorna kan inte korrigeras i efterhand. Bortfallet vid
enkétundersokningar har 6kat under senare ar och kan forklaras med s.k.
enkdttrotthet; ett resultat av att medborgarnas dsikter i allt storre utstrickning
efterfrdgas av myndigheter, foretag etc.

Pa-plats-enkdter, dvs. enkédter som laggs ut pa t.ex. ett lokalkontor, dr en
smidig och billig form av enkédt. Nackdelarna dr bl.a. att det &r svért att
kontrollera vem som svarat och att man bara nar de som fysiskt befunnit sig
pa lokalkontoret.

Telefonenkiiter dr ett snabbare alternativ till brevenkater och det blir oftast
lagre bortfall 4n vid brevenkiter. Men de ar visentligt dyrare att genomfora
och de kréver erfarenhet i intervjuteknik. Om en telefonenkét ska
genomforas rekommenderas darfor att sjdlva genomforandet Gverlats till en
erfaren konsult.

En modernare form av enkéter dr Internet-enkdter, ndgot som de flesta
konsulter kan erbjuda. Fordelen med dessa ir att de ar billiga och snabba att
distribuera. Nackdelarna dr bl.a. att det kan vara svart att na ut till vissa
malgrupper (t.ex. pensiondrer med 14g “datormognad’) och att det dr svart att
veta vem som svarar pa enkéten.

Enkétutformning

Det ar viktigt att man ldgger ned ett grundligt arbete pa att formulera
relevanta fragor 1 en enkdt (eller intervju for den delen). Nagra tips:

» Still en friga i taget.

o Still enkla fragor.

o Stéll sa fa fragor som mojligt for att enkéten ska bli 14tt att fylla 1.
Detta kommer att fa gynnsam effekt pa svarsfrekvensen.

» Strukturera frdgorna sa att de kommer i en ”logisk” ordning.

* Testa om mgjligt frdgorna pd ndgon/négra fore egentligt utskick.

En grundldggande forutsittning for att resultatet av en enkédtundersokning
ska kunna anvéndas for generaliseringar &r att urvalet har gjorts pa ratt sétt.
Idealet &r att kunna fraga alla “relevanta” medborgare i den ténkta
undersdkningen. De utvalda far givetvis inte tillhora en kategori som vi inte
onskar ha med och samtidigt maste vid slumpmassiga urval alla i den
undersokta populationen ha samma statistiska forutséttningar att bli utvalda
att delta i unders6kningen. En variant kan vara att gora ett klusterurval. Om
det dr opraktiskt att dra stickprov ur t.ex. befolkningen i hela landet kan man
istillet (slumpmadssigt) vélja ut ett fatal kluster, t.ex. kommuner, landsting,
valdistrikt etc., och dra ett slumpmassigt urval ur dessa. Detta kallas
tvastegsurval. Ofta kan det vara intressant att stratifiera sitt urval, dvs. dela
in populationen i olika sociala kategorier, dér stickprovsstorleken kan se
olika ut for olika kategorier. Stratifiering anvédnds for att forsdkra sig om att
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alla viktiga kategorier finns representerade i tillrdckligt antal for att kunna
gora statistiskt sdkerstéllda berakningar.

Urvalsstorlek

Ett grundantagande vid berdkning av urvalsstorlek i stickprovsunderlag &r att
populationen fordelar sig symmetriskt kring sitt medelvérde, s.k.
normalfordelning. Om man kan anta att detta inte &r fallet bor man utesluta
slumpmadssiga urval och istéillet gora ndgon form av systematiskt urval. Men
som sagt: oftast kan man utga fran normalfoérdelning av populationen.

Oftast ndjer man sig i statistiska undersokningar med en tillforlitlighet pa 95
procent, dvs. att man sannolikt kan faststélla inom vilket intervall det
verkliga vdrdet av en métning befinner sig med 95 procents sikerhet. Detta
kallas for skattningens konfidensgrad och innebir att vid en métning kan
slumpen medfora att 5 procent av métningarna hamnar utanfor vért intervall.
Sadana fel kallas slumpfel.

Lamplig storlek pa urvalet dr beroende av vilken precision man vill ha pa
svaren. Nedan visas en lathund for precisionen for undersokningar med en

tillforlitlighet pa 95 procent.

Lathund: Berakning av statistiska felmarginaler med 95% sannolikhet

Urvalets Felets storlek nar svaren fordelar sig pa foljande satt
storlek [5-95% 10-90% 15-85% 20-80% 25-75% 30-70% 35-65% 40-60% 45-55% 50-50%

100 4,4 6 7,1 8 8,7 9,2 9,5 9,8 9,9 10
200 3,1 4,2 5,1 5,6 6,1 6,5 6,8 6,9 7 7,1
500 2 2,7 3,2 3,6 3,9 41 4,3 4,4 4,5 4,5
1000 | 1,4 1,9 23 25 2,7 29 3 3,1 3,1 3,2
3000 | 0,8 1,1 1,3 1,5 1,6 1,7 1,7 1,8 1,8 1,8

Tabellen ska tolkas sd att om 15 procent av 500 tillfrdgade svarat ja pa en
viss fraga, dr felmarginalen 3,2. Man kan da med 95 procents sékerhet sidga
att det sanna viardet ligger mellan (15-3,2) och (15+3,2), dvs. 11,8 procent
och 18,2 procent.

Generellt kan man séga att om man vill minska felmarginalen till hélften,
maste urvalet fyrdubblas.

Sarskilt om foretagsenkéter

Om man vill gbra en enkét som riktar sig till foretag dr det viktigt att tinka
pa att myndigheter har en lagstadgad skyldighet att samrada med
Néringslivets Ndmnd for Regelgranskning, NNR, innan, man skickar ut
enkéterna. Detta beror bl.a. pa att foretag 1 dag 6verskoljs med enkéter som
de i vissa fall ar forpliktade att fylla i.
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Intervjuer
Intervjun kan anvindas bl.a. ndr man vill

* harika, detaljerade och nyanserade beskrivningar av négot,

* fanga upp idéer, erfarenheter, lirdomar, kritik eller bedémningar,

* fa en bild av omraden som man (undersdkaren) inte har sé stor
kdnnedom om,

Man brukar skilja pa strukturerad och ostrukturerad intervju. Den hardast
strukturerade intervjun dr t.ex. telefonenkiten, dir varje fraga och varje
svarsalternativ ar forformulerade. Strukturerade intervjuer ger kvantitativa
data som kan berdknas med statistiska metoder, medan ostrukturerade samt
s.k. informella intervjuer ger kvalitativa data.

Till skillnad fran enkdtundersokningarna bor urvalet av intervjupersoner vid
kvalitativa intervjuer ske strategiskt, dvs. man véljer ut dem som kan ge
viktig information, t.ex. ndgra nyckelpersoner, och inte dem som &r
representativa for ett genomsnitt av en viss grupp av befolkningen. Det kan
vara minniskor med olika dsikter och uppfattningar, med olika erfarenheter
eller de som dr speciellt kunniga inom ett omrade.

Bortfall r séllan ndgot problem vid kvalitativa intervjuer, eftersom det ar
enkelt att ersitta ett bortfallet intervjutillfdlle med ett annat. Kvalitativa
intervjuer kan bli kostsamma om man har ett stort urval, och
intervjumaterialet kan ta l&ng tid att analysera p.g.a. att
standardiseringsgraden av intervjusvaren dr vildigt 14g. Standardisering &r
emellertid inte ndgot som efterstrdvas med en kvalitativ intervju.

Fokusgrupper

Fokusgrupper ar en form av gruppintervju dir en grupp utvalda méanniskor
fokuserar sin diskussion pa en viss fraga eller ett visst tema. Denna metod
har sitt ursprung i marknadsundersdkningar och ar anvandbar 1
forvaltningssammanhang bl.a. for att géra kvalitetsmitningar, ta fram fragor
till enkdter eller forslag till &ndringar och forbattringar av olika delar av
serviceinsatser.

Fokusgruppens ledare bor strukturera diskussionen sa att grupprocessen inte
flyter ut och gruppen borjar diskutera i sammanhanget irrelevanta saker.
Men samtidigt géller det for ledaren att inte himma diskussionen. Detta
kréver en viss erfarenhet av att leda diskussioner.

For att kreativiteten ska fungera pé bésta sitt brukar man stilla upp regler for
diskussionen i en fokusgrupp. Ledaren bor inledningsvis tala om att gruppen
inte behdver vara dverens, att ingen far ifrdgasitta forslag som kommer
fram, att man maste tala om nir man inte forstar osv. Ingen far tvingas att
sdga nagot och alla forslag som ldggs fram ska skrivas upp pa en tavla.
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Fordelarna med denna metod &r att man sparar tid fran att intervjua alla
enskilt och att man kan f4 igdng en kreativ grupprocess diar manga
alternativa svar och forslag kan komma fram. Nackdelen ar att resultatet
riskerar att bli daligt om ledaren inte skoter sin uppgift, dvs. att
grupprocessen gar éver styr”.

RSV:s skatteavdelning har anvént sig av fokusgrupper bl.a. for att utveckla
frdgorna i de arliga enkéterna, se Skatteekonomiskt meddelande nr. 20, Hur
bor riksomfattande regionala enkdter genomforas i framtiden, 1 Kis-
databasen: Ekonomisk styrning 2001.

Medborgarrad, brukarrad och samverkansgrupper

Foregdende former for att ta reda pad vad medborgarna anser syftar enbart till
att hamta in kunskaper om deras asikter. Men man kan ocksa tinka sig
former ddr medborgarna ges inflytande 6ver vad vi ska foreta oss samt hur
det ska g4 till, dvs. en mer genuin form av konsultation. En sadan form ar
vad som brukar kallas medborgarrdd, brukarrad eller samverkansgrupper.

Till radet eller gruppen inbjuds intressentgrupper (foretagare, medborgare
eller grupperingar av dessa) att representera sitt omrade i utvecklingsarbetet
tillsammans med myndigheten. Formerna for kontakt, resultatrapportering
och aterkoppling kan variera nagot men i huvudsak ska radets asikter kring
specifika fragor avseende verksamheten sammanstéllas i ndgon form av
rapport som de myndighetsansvariga fér ta stéllning till.

Tullverket anvidnder sig sedan en tid med framgéng av mer eller mindre
permanenta samverkansgrupper for att utveckla sin verksamhet.

Dialog via Internet

Vi har ovan berdrt Internet-enkéter. En variant av det provas nu pd RSV:s
hemsida dér det under &r 2002 pa forsok finns mojlighet for medborgarna att
lamna synpunkter pa hur vi ska kunna forbéttra var verksamhet. Liksom
Internet-enkéter har denna form naturligtvis den bristen att malgruppen blir
relativt begransad.

Vilka ska vi fraga?

Nar vi har definierat malgruppen vet vi vilken grupps asikter vi dr ute efter.
Om vi anvinder oss av en kvantitativ metod géller, som beskrivits ovan, att
det urval vi vill undersdka uppfyller ett krav pa representativitet.

Anvénder vi intervjuer eller om vi inbjuder till mer genuin konsultation
behover vi inte 4 nigra garantier for representativitet. Frigan kan
uppkomma om vi ska vélja att prata med valda foretrddare for en viss grupp
(t.ex. intresseorganisationer) eller att vi sjdlva (eller med hjilp av ett
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rekryteringsforetag) véljer ut personer som pé ett mer direkt sitt kan ségas
foretrdda malgruppen.

Man bor i det sammanhanget vara medveten om risken att vi far tag pa dem
som har mest tid - inte dem som vi har storst intresse av att na.

Genomfdrande
Foérberedelser och dialog med uppdragsgivaren

Ovan har behandlats vikten av att klargdra syfte och malgrupp for en
konsultation samt olika metoder for konsultationer. Det ar viktigt att
forankra detta i myndighetsledningen och helst skriva direktiv.

For att konsultationen ska fylla sitt indamal &r det ocksa viktigt att den
tidsplaneras strikt s att resultatet finns tillgdngligt nir det behovs. Andra
fragor som bor klaras ut och helst dokumenteras i direktiv &r den interna
ansvarsfordelningen, vilka resurser som disponeras och rapporteringsrutiner.

Datainsamlingen

Sjdlva det praktiska genomforandet av konsultationen préglas ju helt av den
valda metoden. Oavsett metod dr hir den stora fragan hur man identifierat
sin malgrupp och hur urvalet ur denna gors infor konsultationen. Nar det
géller fokusgrupper finns det sirskilda konsultféretag som kan hjélpa till
med rekryteringen. Andra alternativ dr att man annonserar. Vid kvantitativa
undersokningar paverkas urvalets storlek av vilken sdkerhet man kraver av
resultatet. Radgor gérna med skatteavdelningens utvirderingsenhet eller
exekutionsavdelningens controller- och utviarderingsenhet om detta.

Upphandling

Infor en konsultation kan det bli aktuellt med upphandling av konsulttjénster
p.g.a. att man inte sjalv har resurser eller kompetens for att genomfora en
undersokning av den typ man valt. For SKM och KFM ir tvé prisbasbelopp
griansvérde for direktupphandling. Behdver myndigheten franga denna
inriktning bor samrad ske med upphandlingsenheten vid RSV. Ska en
upphandling genomf6ras finns god védgledning i den av RSV utarbetade
Handbok i offentlig upphandling som finns publicerad i KIS &mnesdatabas
Ekonomi. Man bor ocksé ta hjdlp av myndighetens upphandlingsansvarige.
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Hur ska vi anvanda resultaten?
Allménna utgangspunkter

Att omvandla inhdmtad information till information som kan anvindas for
att fatta beslut ar ett kritiskt steg i konsultationsprocessen och ér det steg som
ofta &r relativt forsummat i planering och styrning av olika projekt. Redan
innan man genomfor en konsultation bor det darfor finnas en plan f6r hur
man tar hand om resultaten och dterkopplar dem till verksamheten. I det
sammanhanget dr det av mycket stor vikt att det finns en tydlig vilja i
organisationen att verkligen ta tillvara de synpunkter en konsultation ger.

Resultaten méste omsittas i reell kunskap som grund for att forbéttra
verksamheten. Om synpunkter som har forts fram inte leder till ndgon form
av atgérd kan det innebéra en besvikelse bade for personal och for
medborgare vilket ger ett samre 14ge &n utgingslédget. I det perspektivet kan
en liten atgérd vara béttre dn ingen atgérd alls.

Det ér viktigt att man snabbt kommer igdng med sammanstéllning och
tolkning av informationen. Detta for att fragestéllningarna ska kdnnas
aktuella. Kommer resultatrapporter fram langt efter att sjdlva kartldggningen
ar gjord finns det risk att motivationen att ta itu med forandringsarbetet inte
finns kvar.

Vem ska delta i vérdering av resultaten?

Erfarenheten visar att det dr viktigt att resultaten analyseras och tolkas av
ndgon som varit nira involverad i sjdlva konsultationen. Annars dr det 1étt
att kontinuiteten gér forlorad och att ursprungsfragan kommer ur fokus.
Detta géller 1 synnerhet kvalitativa undersdkningar dar tolkningen dven
bygger pé icke verbal information som endast den som samlat in data har
och som ofta kommer till anvindning 1 sjdlva tolkningsarbetet. Har en
kvantitativ undersdkning gjorts &r man mera personoberoende vid analys av
resultaten.

Oavsett vilken analysmodell man anvdnder méste den alltid kopplas till den
verksamhet som undersdks. En bra tolkning av resultaten far man oftast om
undersdkaren och de som ska arbeta med forandringarna gemensamt gar
igenom undersdkningsresultaten.

Vem ska informeras?

De som ska informeras om resultaten &r i forsta hand den ledningsniva som
kan besluta om de fordndringar som konsultationen kan leda till samt den
personal som pa ett eller annat sitt kommer att berdras av de fordndringar
som aktualiseras.
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Har konsultationen haft ett starkt inslag av dialog &r det ocksd lampligt att
informera medborgarna om resultaten och ocksa om de slutsatser och
atgirder som resultaten foranleder.

Vem ska fatta beslut med anledning av resultaten?

Eftersom utgangspunkten &r att konsultationer har till syfte att 4stadkomma
forbattringar/forandringar 1 verksamheten &r det viktigt att ritt beslutsniva
for de fordndringar som kan bli aktuella engageras i arbetet fran borjan.
Detta styrs dd av vilken typ av fragor det géller och hur den interna
delegeringsordningen ser ut. Oftast dr det vél sé att konsultationer genomfors
ndr det dr viktiga profilfragor for myndigheten som ér aktuella och ddrmed
troligen ocksa hogsta ledningsnivd pd myndigheten som dtminstone i ett
inledningsskede dr beslutsniva.

Hur ska resultaten presenteras?

Resultaten ska presenteras pé ett sitt som dr tydligt och anviandbart for
mottagarna och som har en klar koppling till konsultationens ursprungliga
fragestéllningar. Konsultationer leder ofta till nya och ovéntade vinklingar
och ursprungsfrdgan kanske inte far det tydliga svar som man riknat med.
Dessa nya vinklingar kan behdva tas om hand men utgdngspunkten for
analysen maste vara ursprungsfragorna.

Innan insamlade data analyseras kan det vara nddvéandigt att gruppera och
bryta ned materialet i hanterbara méngder. Det bor vara tydligt hur slutsatser
och rekommendationer har blivit dragna av konsultationens utdata. Detta kan
vara nagot svérare 1 kvalitativa undersdkningar eftersom analysen dér ofta
innehéller ett visst matt av subjektivitet. Vilj ut det mest vésentliga och
efterstrdva att vara kortfattad.

Resultatredovisningen bor ocksa innehdlla en beskrivning av hur
undersokningen dr genomford. En sédan beskrivning &r en sorts
kvalitetsdeklaration och ger &horaren/ldsaren en mojlighet att virdera
resultaten.

Det ar viktigt att man vid aterforing av resultaten klart talar om och redovisar
vad man kommit fram till och synliggdr det som fungerar bra och déligt. Det
gor att man dels kan skaffa erfarenhet fran de goda exemplen och se varfor
saker och ting fungerar bra. Sddana erfarenheter kan dé overforas pé
liknande forhéllanden som man vill forbéttra.

Aterkoppling
Aterkopplingen av resultatet har i regel tvd mottagare - dels den egna

organisationen (se ovan), dels den grupp (motsv.) som konsulterats. Nér det
géller den senare gruppen ér dterkopplingen beroende av vilken grad av
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dialog som forekommit 1 konsultationen. Vid hog grad av dialog (t.ex.
fokusgrupper) ér aterkopplingen bade naturlig och viktig. Det dr ju da mer
friga om en tvaviagskommunikation och de konsulterade bor kidnna att de far
respons pa sina insatser. Vid liten grad av dialog (t.ex. stora kvantitativa
undersokningar) hdmtar man oftast in uppfattningar utan aterkoppling. Det
kan dock vara virt att fundera pa om inte aterkoppling dven i dessa fall
skulle vara av virde. Aven om man “bara” fyllt i en enkit kan det vara
intressant att veta vad som hdnder med svaren. Om en sadan aterkoppling
gar ut dven till dem som inte svarat (vid brevenkit) kan det kanske bidra till
hogre svarsfrekvens hos de personerna i framtiden nédr de mérker att deras
svar tas om hand.
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