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Kaj Hoffrén

Skattekort pa ndtet - exempel pa

hur Skatteforvaltningen utvecklar sina
elektroniska tjanster

Skattekort pa ndtet — vad handlar det om?

I borjan av aret far alla finldindare ett skattekort med en skattesats som har berak-
nats utgaende fran inkomster och avdrag under tidigare ar. Procentsatsen ér personlig
och den behovs for forskottsinnehéllningen som verkstills av dem som betalar ut 16n
eller andra inkomster under arets lopp. Skattekorten skickas till kring fem miljoner
skattskyldiga. Eftersom inkomsterna och avdragen under aret kan avvika fran den for-
handsuppskattning som star pé skattekortet kan man vid behov dndra procentsatsen.
Arligen gors mellan 1,5 och 1,7 miljoner skattekortsindringar.

I borjan av tjugohundratalet fattade Skatteférvaltningen beslutet att skapa webb-
tjanster for sadana flitigt anlitade funktioner som dittills kravt telefonsamtal, post eller
besok pa skattebyran. Skattekort pa nétet dr en e-tjanst som Skatteforvaltningen erbju-
der alla som behover dndra sin skattesats under arets lopp.

Att producera e-tjansten och dess innehall

Innan tjansten togs i bruk testades dess anviandbarhet av ett foretag som specialiserat
sig pd webbtjanster. Dessutom gjordes det ett anviandbarhetstest ddr en grupp kunder
fick préva och kommentera tjansten innan den lanserades.

For att tjansten inte ska upplevas som onodigt besvirlig att anvanda har vi forsokt
anvéanda ett lattfattligt sprak och skriva enkla anvisningar. Uppgiften ér kriavande ef-
tersom skattetermer ofta ar komplexa och svarbegripliga. Vi far kontinuerligt respons
pa vara anvisningar, inte bara om Skattekort pa ndtet utan ocksa om anvisningar och
blanketter i allménhet. Nér vi skriver texter och anvisningar for Skattekort pa nitet gar
Skatteforvaltningens sprakvardare igenom dem ur kundens synvinkel och for Gver-
sattningar anlitar vi professionella oversittare.
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Att utveckla tjansten och beakta kundernas asikter
Skattekort pa nétet utvecklar vi med hjalp av kundrespons. I tjansten ingar en webb-
blankett dir kunden kan ge bade respons och utvecklingsforslag. Ar 2012 gjorde vara
kunder cirka 650 000 skattekortsandringar via tjdnsten. Kring 8 200 av dessa kunder
gav respons. Den var dverviagande positiv. Cirka 3 600 kunder kom med kritik eller
utvecklingsforslag. Vissa ansag att tjanstens sprak var for krangligt och anvisningar for
svara, medan ungefir lika manga var ndjda med tjansten. Oftast giller 6nskemalen
olika slags funktionella eller tekniska forbattringar i sjdlva programmet.
Kundresponsen f6ljs upp ocksa nar det géller begdran om support. I problemsitua-
tioner kan kunden be om support genom att antingen fylla i en webblankett eller ringa
Skatteforvaltningen. Ar 2012 behovde omkring 10 000 kunder hjilp for att anvinda
tjansten. Supportbehovet handlade oftast bara om att kunden ville forsakra sig om att
alla uppgifter hade blivit rtt inmatade i tjdnsten.

Anvandbarhetsundersdkningar och respons

Vi undersoker tjanstens anvandbarhet ungefir vartannat ar. Da tar vi reda pé bland
annat anvandarnas élder, hur bekant tjdnsten dr och vilka delar som upplevs som be-
svarliga.

Enligt den senaste undersékningen, som utférdes av Marketing Clinic ar 2012, var
den typiska anvindaren en kvinna i aldern 25-44 ar. Detta dr naturligt géllande élders-
gruppen 25-44 ér eftersom tjansten i forsta hand ar avsedd for dndring av skattesatsen
pé 16n och formaner. Just i denna aldersgrupp ar det vanligt att livssituationen for-
andras till exempel genom en ny arbetsplats, fodelse av barn eller ett bostadskop som
gor att rantor pa lan kan dras av. Ocksd pensionstagare anlitar elektroniska tjanster
alltmer. E-tjansterna anvinds mera i huvudstadsregionen dn pa andra hall i landet.
De storsta problemen med att anvdnda tjansten har att géra med att de uppgifter som
begirs dr komplicerade eller att termerna &r svara. Tjansten dr véalkand i alla grupper
och aldersklasser.

Skattekort pa nétet har funnits sedan ar 2007 och kraven pa tjansten har okat. Tidi-
gare rickte det att man 6ver huvud taget kunde skéta drenden pa webben, men nu for
tiden ar kunderna vana vid e-tjdnster. Detta marks pa de krav som kunderna stéller. Av
de som besvarade enkiten ar 2011 ansag 47 procent att tjdnsten fungerar bra och inte
behover utvecklas vidare, medan 40 procent tyckte sa ar 2012. Att s& pass manga dnd-
ringsinitiativ galler anvisningarna och att spraket dr svart (19 procent av de tillfragade
ar 2012) kan ha sin forklaring i att andelen ovanare internetanvindare, som forr fore-
drog andra serviceformer, nu ocksa overgatt till att anvanda e-tjansterna. Responsen
om innehallet (16 procent) rérde sadant som dnnu inte gick att anmaéla via tjansten, till
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exempel foretagsinkomster. Fem procent ville kunna fa kortet levererat elektroniskt,
skriva ut det eller skicka e-post.

Undersokningen utfordes sa att svaren fran potentiella anvandare av tjansten (cirka
500 personer) jaimfordes med svaren fran kunder som anvént tjansten (cirka 2 000
personer). Undersokningen utfordes i borjan av 2012 och resultatet jamfordes med
motsvarande undersokning i borjan av 2011.
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