2 Statsmakternas férvantningar pa Internet-
baserade tjanster

2.1 Vad hdnder i omvarlden?

Flera lander har dragit igdng medvetna, politiskt styrda arbeten med att modernisera
hela den offentliga sektorn. De som blivit mest uppmérksammade &r nog USA och
Storbritannien.

National Partnership for Reinventing Government (NPR) ér Clinton-Gore administra-
tionens initiativ att reformera arbetsséttet hos de federala forvaltningarna i USA. Syftet
ar att skapa en statsmakt som arbetar béttre, kostar mindre och &stadkommer resultat
som har betydelse for amerikanarna. I slutet av 1998 utformades en tvaarig strategi for
att for alltid forédndra forvaltningarnas arbete. En av de fem huvudétgéirderna i strategin
ir att bygga upp en effektiv elektronisk forvaltning.’

Den Brittiska regeringen har under 1999 publicerat sitt program for att modernisera den
offentliga sektorn. Den beskriver deras uppfattning av vilka som ar de aktuella proble-
men och utmaningarna och hur de ska angripas. Aven hir lyfter man fram fem huvud-
omraden i programmet, varav ett ir att bygga ut den elektroniska servicen.’

USA och Storbritannien &dr ingalunda ensamma om att bedriva moderniseringsarbete
inom den offentliga sektorn. Det som skiljer dem frdn manga andra lédnder &r dock att
man i USA och Storbritannien har valt att tydligt lyfta fram moderniseringsarbetet pa
politisk nivad och forsoka astadkomma ett samordnat arbete Gver hela landet. I andra
lander kan den politiska strategin for forvaltningsarbetets inriktning ibland vara mer
otydlig. Det blir d& 1 hogre grad upp till respektive forvaltning att bedriva ett eget mo-
derniseringsarbete, vilket ocksa sker i ganska stor utstrackning.

Péfallande é&r att trender och idéer pé det forvaltningspolitiska omradet ofta slér igenom
samtidigt 1 flera lander och att vissa tankesatt under en period tenderar att bli domine-
rande. Den nya starka trend som svept dver viastvirlden handlar om kundorientering.
Istéllet for att som tidigare utforma sitt arbete utifran forvaltningens interna rutiner later
man kundernas behov styra organisation och arbetssitt. I arbetet med kundorientering
prioriteras tillgédngligheten i servicen, vilket lett till en strdvan efter att kunna erbjuda
service dygnet runt och pa olika sétt, t ex besok pé ett lokalkontor, hembesdk hos kun-
den, telefonservice eller Internet. Man skridddarsyr ocksé servicen for olika kundgrup-
per. Den manuella servicen kompletteras med sjélvbetjaning via telefon eller Internet.

Trender inom skatteforvaltningarna

Aven inom skatteférvaltningarna runt om i virlden kan man se vissa trender. I de flesta
lander har man tagit fasta pa att beskattningen ska ske genom frivillig medverkan.
Skatteforvaltningens viktigaste uppgift blir da att hjilpa skattebetalarna att gora ritt,
medan kontrollen ska begrénsas till riskgrupper. Att forbattra servicen till skattebeta-
larna #r alltsd nyckelfragan bakom de flesta skatteforvaltningarnas modernisering. Aven
inom skatteforvaltningarna innefattar servicesatsningarna en méngd olika omraden,
alltifran ett mer respektfullt forhdllningssitt gentemot skattebetalarna till forbattringar

3 National Partnership for Reinventing Government: 4 Brief History, 1999,

http://www.npr.gov/whoweare/history2.html
Blair, Tony & Cunningham, Jack: Modernising government, 1999
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av tillgingligheten till information. Uppbyggnaden av system for elektronisk sjdlvbetja-
ning via Internet anses dock 1 manga lédnder vara en viktig del i forbéttringen av servicen
till skattebetalarna.

Ett stort moderniseringsprojekt hos Australiens skatteforvaltning Australian Taxation
Office (ATO) under 1997-1998 innefattade utvecklingen av ett elektronisk “skattepa-
ket”. I det arbetet har man utvecklat datorprogram och enkla elektroniska system som
ska hjélpa fysiska personer att uppritta sina deklarationer. Programmen hjélper skatte-
betalaren med berdkningar och ger bred assistans genom hela processen. Man har ocksa
forsokt forbattra sédkerheten, bl a genom kryptering och elektroniska signaturer, for att
forsdkra att informationen forblir privat och skyddad vid dverforingen till ATO. Be-
handlingen av de elektroniskt ifyllda deklarationerna kommer att ga snabbare dn for
deklarationerna som limnas in i pappersformat.’

Inland Revenue i Storbritannien ser elektroniskt utbyte av information som ett sitt att
minska kostnaderna for bade deras kunder och for myndigheten. Det kan ocksa hjélpa
dem att uppfylla Regeringens dtagande att sékerstilla att den offentliga servicen ér till-
ginglig 24 timmar per dygn 7 dagar i veckan. Inland Revenue far redan en hel del upp-
gifter elektroniskt, men forvintar sig att allt fler foretag och privatpersoner kommer att
anvéinda elektroniska kommunikationskanaler 1 framtiden. Det &dr ocksa en utveckling
som myndigheten vill frdmja, bland annat genom att de som l&dmnar in sina deklaratio-
ner via Internet erbjuds en rabatt®. Deras malsittning 4r att minst 30 % av kontakterna
med forvaltningen ska kunna ske elektroniskt i mars 2002. Regeringen i Storbritannien
har satt ett mal pa 50 % &r 2005 och 100 % &r 2008.” HM Customs and Excise, som
administrerar tull, moms och punktskatter i Storbritannien har under véren 2000 intro-
ducerat en elektronisk momsdeklaration. For att uppmuntra skattskyldiga att anvidnda
deklarationen s& kommer en rabatt pad 50 pund (engéngssumma) att ges till smaforeta-
gare som skickar in och betalar moms elektroniskt.®

Under 1999 deklarerade drygt 29 miljoner skattebetalare 1 USA via Internet, vilket kan
jamforas med 900 000 &ret innan. 5,6 miljoner valde att deklarera via telefonen, vilket
4r en minskning fran 1998 med 5,0 %’. Kongressen har beslutat att 80 % av kontakterna
mellan USA:s skatteforvaltning Internal Revenue Service (IRS) och skattebetalarna ska
ske elektroniskt ar 2007. Idag sker 25 % av kontakterna elektroniskt.'® For att frimja
anviandningen av Internet vid deklarationsinlimnandet lovar IRS att de som deklarerar
elektroniskt ska fa sin 6verskjutande skatt dterbetald inom 21 dagar, att jimféra med 40
dagar for pappersdeklarationer''.

Australian Taxation Office: The Commissioner's Annual Report 1997-98, 1998,

http://www.ato.gov.au

6 Inland Revenue: Inland Revenue Plan 1999/2000 to 2001/2002, 1999.
http://www.inlandrevenue.gov.uk

7 Inland Revenue: Inland Revenue Plan 1999/2000 to 2001/2002, 1999.

http://www.inlandrevenue.gov.uk

Vat monitor, volume 11, nr 3 ar 2000

Internal Revenue Service: Electronic options a hit with taxpayers, press release 1999-04-29,

http://www.irs.ustreas.gov

Thérnstrom, Bjorn: En fotal kursdndring — fran kontroll till service, 2000-01-17,

http://www.statskontoret.se/dagensforvaltning

Internal Revenue Service: High Impact Agency Internal Revenue Service Goals For The Year 2000,

1999, http://www.irs.ustreas.gov/prod/news/impact.html
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2.2 Utvecklingen av eEurope

eEurope lanserades av Europeiska kommissionen 1 december 1999. Genom initiativet
vill man sérja for en snabbare spridning av digital teknik i EU och se till att alla
EU-medborgare dr rustade for den. Vid Europeiska rédets toppmdéte 1 Lissabon 1 mars
2000 forband sig stats- och regeringscheferna att vidta ett antal atgéarder, inbegripet att
faststilla tidsfrister for att fora eEurope framat. Som svar pa detta utarbetade kommis-
sionen en handlingsplan'? i maj 2000.

I eEurope identifierades ursprungligen tio omraden dér atgédrder pd europeisk niva kan
ge mervarde. Ett av dessa dr: ”Samhéllsinformation pé nétet: elektronisk tillgang till of-
fentliga tjénster”. En av punkterna i den framtagna handlingsplanen dr att medlemssta-
terna ska sidkerstdlla allmédn elektronisk tillgang till de viktigaste allmént tillgdngliga
tjdnsterna. Det ska vara klart senast vid utgdngen av 2003. For att kunna uppfylla detta
kravs vissa sdkerhetslosningar. Handlingsplanen faststdller darfor bland annat att man
ska frimja utnyttjandet av elektroniska signaturer inom den offentliga sektorn. Det ska
vara klart senast vid utgdngen av 2001.

2.3  Riktlinjer fran de svenska statsmakterna

Regeringen lade i den forvaltningspolitiska propositionen'> 1997-98 fram riktlinjerna
for Regeringens fortsatta arbete med att utveckla den statliga forvaltningen. I proposi-
tionen framhaller Regeringen fyra tydliga och vigledande riktlinjer for de kommande
arens arbete med att gora en bra forvaltning dnnu béttre; renodling, kvalitets- och kom-
petensutveckling, resultatfokusering samt effektiv informationsforsérjning. Under den
sista punkten faststélls att Regeringen anser att den offentliga forvaltningen bor vara en
forebild 1 arbetet savdl vad giller anvindningen av informationsteknik som utveck-
lingen av dess egna tjdnster inom informationsforsdrjningsomradet.

Utifrdn de riktlinjer som angavs i den forvaltningspolitiska propositionen har Reger-
ingen inlett ett flerdrigt forvaltningspolitiskt handlingsprogram'®. I programmet
presenteras Regeringens dtgirder for en langsiktig utveckling av forvaltningen. Det
frimsta redskapet for att utveckla servicen ar enligt handlingsprogrammet informa-
tionstekniken. Tjénster som riktar sig till individer och foretag ska darfor ocksa erbjudas
via Internet. Framf6r allt bor sméa och medelstora foretags kontakter med myndigheter
elektroniskt underléttas.

I den IT-proposition'” som arbetades fram under 1999-2000 presenterades ett
IT-politiskt mal; ”Det IT-politiska malet skall vara att Sverige som forsta land blir ett
informationssamhdlle for alla.” For att frimja mélet f6r IT-politiken krdvs malmedvetna
insatser inom varje politikomrdde. Bland annat fastslogs att IT-politiken ska frimja en
effektiv offentlig forvaltning, med vilket man menar att den offentliga forvaltningen ska
vara en foregdngare i anvdndningen av IT bl a genom att elektronisk kommunikation
sker pé ett sdkert sdtt mellan myndigheter, ménniskor och foretag. Inriktningen bor vara
att all den information individer och foretag behdver fi frén, och lamna till myndighe-
ter, bor finnas tillginglig elektroniskt.

eEurope 2002, Ett informationssamhidlle for alla, Handlingsplan utarbetad av radet och Europeiska
kommissionen for Europeiska radets mote i Feira 19-20 juni 2000, Bryssel 2000-06-14,
www.europa.eu.int/comm/information_society/eeurope

Prop 1997/98:136: Statlig forvaltning i medborgarnas tjdnst

En forvaltning i demokratins tjdnst — ett handlingsprogram, Regeringskansliet 2000

5 Prop 1999/2000:86: Ett informationssamhille for alla
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Négon géng under resans gdng myntades begreppet 24-timmarsmyndighet”. Det har
sedermera kommit att bli ett vigledande begrepp for tillgdnglighet och tillmotesgdende
med stdd av IT. I det forvaltningspolitiska handlingsprogrammet tog Regeringen upp
forvaltningens utveckling till 24-timmarsmyndighet som en av de atgidrder som krdvs
for att utveckla servicen till medborgare och foretag. Regeringen gav i slutet av 1999
Statskontoret 1 uppdrag att ta fram ett forslag till kriterier som ska ligga till grund for
begreppet 24-timmarsmyndighet. Av direktivet kan man utldsa Regeringens syn pa
myndigheternas tillgdnglighet:

”Vad giller statliga myndigheters tillgédnglighet d4r malet att enskilda medborgare och
foretag ska kunna fa information, stélla frdgor och utrétta drenden ndr det passar dem
oberoende av kontorstider och geografisk beldgenhet. Som ett komplement till manuella
tjénster bor det finnas elektroniska tjanster for sjdlvbetjéning.”

Statskontoret foreslar'® att foljande utvecklingssteg utgdr de priméra kriterierna for be-
greppet 24-timmarsmyndighet.

Figur 1: Utvecklingsstegen for att utgora en 24-timmarsmyndighet

Webbplats och natverksfunktioner for samverkan
med andra myndigheter och samhilleliga insatser.

Webbplats och kommunikationsfunktioner som tillater
besodkaren att Idmna och hamta personlig information.

Webbplats som innehaller “interaktiv’ information om
myndigheten och dess tjanster.

1 Webbplats som innehaller ”paketerad” information om myndigheten och
dess tjanster.

Killa: Tllustration av Statskontorets forslag till utvecklingssteg.

Graden av interaktivitet kring drenden kan askédliggéras med foljande fingerade ut-
vecklingsnivaer:

* Titta: Aktuell information 1dmnas om exempelvis drendegangen, tillimpliga regel-
verk och svar pa vanliga fragor.

* Bestillla: Mojlighet att bestilla blanketter, informationsmaterial mm. Distribution
med reguljar post.

* Himta: Mgjlighet att himta hem blanketter och informationsmaterial som nedladd-
ningsbara filer for lokal utskrift. Blanketter fylls i manuellt. Distribution till myn-
digheten med reguljér post.

» Utfora: Mojlighet att fylla i t ex blanketten pa skdrmen fore lokal utskrift. On-line
berdknings- och kontrollprogram som stdd vid ifyllandet. Distribution till myndig-
heten med reguljér post.

* Inléimna: Mgjlighet att fylla i t ex blanketten pa skdrmen. On-line berdknings- och
kontrollprogram som stdd vid ifyllandet. Sandfunktion som on-line drendeinitiering.

* Kontrollera: Mojlighet att folja ingivet drende 1 handlaggningsprocessen. Mojlighet
till on-line komplettering och handldggardialog vid behov.

' Statskontoret 2000:21: 24-timmarsmyndighet, Forslag till kriterier for statlig elektronisk forvaltning

i medborgarnas tjdnst
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* Slutfora: Mojlighet att on-line ta del av drendebeslut. Vigledning for eventuell be-
svir/overklagan 1 form av t ex on-line kontakt med hogre instans.

2.4 RSV:s Internettjanster

2.4.1 Vad innebdr statsmakternas krav for RSV?

Utifran ovanstaende genomgang kan man utldsa ganska tydliga riktlinjer fran statsmak-
terna till myndigheterna att utveckla elektroniska sjdlvbetjdningstjénster via Internet for
att forbattra myndighetens tillgénglighet och service till medborgare och foretag. Utgér
man fran Statskontorets forslag till kriterier for en 24-timmarsmyndighet stélls véldigt
langtgédende krav pa elektroniska tjanster. Det handlar om att medborgare och foretag
bide ska kunna hidmta och lamna personliga uppgifter via Internet. Dessutom ska de
kunna f6lja drendehandlédggningen elektroniskt och ta del av beslut on-line. Dértill ska
laggas utvecklingen av elektroniska tjénster 6ver myndighetsgrénserna.

De pédgaende Internetsatsningarna inom RSV syftar framfor allt till att folja Statskonto-
rets utvecklingstrappa mot 24-timmarsmyndigheten. Enligt RSV-koncernens verksam-
hetsplan for 2001-2003'7 ska steg 3 (webbplats och kommunikationsfunktioner som
tillater besokaren att ldmna och hamta personlig information) vara uppnadd ar 2001 och
steg 4 &r 2003 (webbplats och nétverksfunktioner fér samverkan med andra myndighe-
ter och samhalleliga tjénster).

RSV befinner sig idag pa flera steg samtidigt i utvecklingstrappan mot 24-timmars-
myndigheten. Webbplatsen innehaller i enlighet med steg 1 information om myndig-
heten och dess tjanster. Denna information ar dock idag inte komplett. Webbplatsen har
inslag av interaktiva tjénster sdsom skatteutrdkning och blankettifyllnad for enskilda
ndringsidkare, vilket hor till det andra steget. Blanketterna skrivs vanligtvis ut lokalt och
skickas med post till skattemyndigheterna. I och med driftsittningen av eSKD:n borjar
vi dven kléttra pa det tredje steget. Tjansten uppfyller dock inte alla de krav som stills
for att ligga pa steg 3. eSKD:n gor det bara mdjligt for foretagen att ldmna personliga
uppgifter via Internet, men ej att himta personlig information. De kan tex inte via
Internet se vilka uppgifter de tidigare har redovisat via eSKD. Utgar man fran Stats-
kontorets beskrivning av tjdnsternas interaktivitet klarar RSV efter driftsittningen av
eSKD:n de fem forsta punkterna, till och med mojlighet att lamna in uppgifter via Inter-
net. Dérefter aterstar dock tva punkter — mdjlighet att f6lja ett drende 1 handlaggnings-
processen och mdjlighet att on-line ta del av drendebeslut.

Trots de visioner som stills upp 1 forvaltningspolitiska propositionen, handlingspro-
grammet, [T-propositionen mm, s& ar de direkta kraven pé skatteforvaltningen péd kort
sikt betydligt lagre stéllda. I budgetpropositionen utvdrderar Regeringen forvaltningens
resultat och talar om vilka omraden som ér prioriterade for det kommande aret och 1 re-
gleringsbrevet anges hur Regeringen har beslutat om skatteférvaltningens verksamhet
och ekonomiska anslag for respektive budgetar. Av dessa bada dokument kan man alltsa
mer direkt utldsa vilka forvéntningar som stills pd skatteforvaltningen 1 ett lite kortare
perspektiv.

I budgetpropositionerna och regleringsbreven for de senaste fem aren ar det svart att
aterfinna ndgon forviantan pd utveckling av Internettjdnster. I budgetpropositionerna

17" »Verksamhetsplan for RSV-koncernen 2001-2003 samt preliminir medelsfordelning 2001,

beslutad 2000-06-26
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upprepas varje ar att skatteforvaltningen genom rationalisering av den sk grundhanter-
ingen ska ge mojlighet till fortsatt utbyggnad av skattekontroll och riktad service, sam-
tidigt som kostnaderna for verksamheten begransas. Efter ndgra ar utvecklas det till att
effektiviseringen av verksamheten med hjélp av forbattrat IT-stod ska fortsdtta. I bud-
getpropositionen for 2001 ldgger man till att det inom skatteforvaltningen ar sérskilt
viktigt att kunna folja med 1 den tekniska utvecklingen. I alla dessa uttalanden kan ut-
vecklingen av interaktiva sjélvbetjdningstjdnster via Internet inrymmas, men i ménga
fall asyftas nog framfor allt utvecklingen av de administrativa IT-systemen.

Liknande skrivningar gér att aterfinna i1 regleringsbreven. I regleringsbrevet for budget-
aret 2000 kommer dock ett mer direkt uttalande. Man konstaterar forst att skatteforvalt-
ningen ska tillhandahalla god service och information med god tillgdnglighet. Sats-
ningen pé IT-stodd service och utveckling av tjdnster som syftar till att underlétta fore-
tagens uppgiftslimnande anges vara ett viktigt led i1 detta arbete. Det var ocksd under
det hér dret som utvecklingen av eSKD:n i1 huvudsak dgde rum.

2.4.2 Ovriga planerade Internettjinster hos RSV

I RSV:s verksamhetsplan for 2001-2003 fastslas att man under 2001 ska ha infort
webbplats och kommunikationsfunktioner som tillater besdkaren att limna och himta
personlig information'®. Forsta steget pa den vigen togs i och med driftsittningen av
eSKD:n i mars 2001. Parallellt med detta pagar arbete med att planera och utveckla
andra Internettjénster.

Det som 1 dagsldget haller tillbaka utvecklingen av Internettjidnster ar osdkerheten kring
framtida sdkerhetslosningar. For de tjdnster som nu haller pa att driftsdttas kommer till-
falliga eller forenklade sidkerhetslosningar att anvdndas. Innan mer avancerade Internet-
tjénster kan driftséttas i stor skala kridvs implementering av mer langsiktiga sikerhets-
l6sningar.

Registrering av féretag

Kontakt-N &r ett samarbetsprojekt mellan RSV, PRV och NUTEK. Avsikten &r att gora
det lattare att starta foretag genom att myndigheternas arbete och registrering nu sam-
ordnas via Internet. Dessutom ska en parallell handldggning av ansokningshandlingarna
gora att foretagen snabbare fir beslut frin myndigheterna. Med Kontakt-N tas ett forsta
steg mot visionen att medborgare och foretagare, via en gemensamma Internetlosning,
bara ska behdva ldmna en uppgift en enda géng till den offentliga verksamheten. I den
forsta versionen ér foretagaren tvungen att skriva ut de ifyllda blanketterna och skicka
dem till respektive myndighet. Nér de tekniska 16sningarna har installerats ska det bli
mdjligt att underteckna och skicka in sina handlingar elektroniskt."” Enligt planerna ska
blanketterna kunna séndas in elektroniskt via Internet fran och med april ar 2003.

Elektronisk forenklad deklaration (eFD)

Under 2001 har ett projekt startat med uppdrag att ta fram en 16sning som gor det moj-
ligt att 1dmna forenklad deklaration via Internet (eFD) fr&n och med taxeringsar 2002.
Det forsta dret kommer det bara att vara mojligt att se och godkédnna deklarationen via
Internet. Om man maste dndra nagra uppgifter i deklarationen eller bifoga nagra bilagor
blir man tvungen att ldmna hela deklarationen i1 pappersform. Avsikten dr istdllet att

18 »Verksamhetsplan RSV 2001-2003”
¥ »KontaktEN”, RSV 195 utg 1
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skapa en mojligheten att bade lagga till och dndra uppgifter samt att bifoga vissa bilagor
elektroniskt till taxeringsér 2003, i samband med att huvudblanketterna for forenklad
och sirskild deklaration slds samman till en gemensam blankett. Frdn och med 2004 be-
raknas samtliga bilagor vara Internetanpassade.

Elektroniska folkbokféringsuppgifter

I samband med utvecklingen av ett nytt folkbokféringssystem (Folke) kommer en del
Internettjinster att utvecklas. De tjénster som ligger nérmast i tiden &r att via Internet
kunna ldmna flyttningsanmalan, anmaila sérskild postadress, bestilla personbevis och
titta pd egna folkbokforingsuppgifter. Planerna var tidigare att driftsitta dessa tjénster
redan 1 oktober 2002. For att hinna 16sa sdkerhetsfrdgorna och gora de tekniska vigval
som tjinsterna kriver &r driftsdttningen for ndrvarande uppskjuten till maj 2003.

Preliminérskatt

Under ar 2004 ar det tidnkt att man ska driftsétta tjanster som gor det mojligt att ansoka
om jamkning eller sdrskild berdkningsgrund for preliminir A-skatt och att hamta preli-
mindrskatteuppgifter fran centrala skatteforfragningsregistret (CSR).

Skattekontot

Enligt planerna ska man fran och med ar 2003 via Internet kunna titta pa kontoutdrag
frén sitt eget skattekonto. Man ska dé ocksa kunna bestélla saldobesked via Internet.

Exekution

Inom indrivningsomradet planeras en tjanst som ger mdjlighet att Iimna in begdran om
betalningsforeliggande via Internet. Dessutom planeras en Internettjinst for ansok-
ningar om sk enskilda mél. Hur dessa tjénster ska vara utformade ar dock &nnu inte be-
stamt och tjénsterna dr inte intagna i nagon tidplan.
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