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1 Inledning

Detta & en delrapport i FoU-projektet Samverkande metoder for kundinteraktiv
tjansteutveckling' (SamMET). Rapporten &r skriven inom delprojektet “eSkattedeklaration pa
Skatteverket”. Rapporten utgér en deldokumentation fran den inledande studien
verksamhetsdiagnos. Den kompletterar darmed Ovriga rapporter som framstélls i denna fas
och i detta delprojekt. Syftet med verksamhetsdiagnosen &r att undersoka befintliga
forutsattningar avseende e-tjansten eSkattedeklaration infor efterféljande redesign av denna
tjanst.

Denna rapport fokuserar samverkan mellan Skatteverket och foretag i rollen som
skattedeklaranter. Sex typfall av samverkan har identifierats och dérefter analyserats och
modellerats (avsnitt 2). Denna samverkansanalys har sedan fordjupats i en socio-instrumentell
tjansteanalys (avsnitt 3 och 4) samt i en forfattningsanalys (avsnitt 5). En idé om framtida
utformning av 6verforing av deklarationsuppgifter presenteras ocksa (avsnitt 6); en vision
om "sémlos elektronisk 6verforing”. Rapporten avslutas med ndgra metodreflektioner (avsnitt
7.1) samt sammanfattande slutsatser infor fortsatt verksamhets-/tjansteutveckling (avsnitt 7.2).

Rapporten redovisar en FoU-baserad analys av skattedeklaration och eSkattedeklaration. Den
baseras ddarmed pa praktiska teorier, modeller och metoder for tjansteanalys. Ingen djupare
redovisning av dessa FoU-kunskaper gors har utan syftet ar i forsta hand att avrapportera den
utforda analysen. Rapporten baseras pa samtal med personal fran Skatteverket, skriftlig
dokumentation frén Skatteverket (déribland undersokningar bland foretag/deklaranter %),
regelverk inom framst skatteomradet (forfattningar, vagledningar) samt granskning av e-
tjansten eSkattedeklaration.

! SamMET bedrivs med finansiellt stod frén VINNOVA.
2 | denna delstudie har ingen direkt interaktion genomforts med foretagare. Den baseras pa redan genomférda
undersokningar. | andra delstudier inom delprojektet kommer interaktion ske med féretagare.



Rapporten vander sig i forsta hand till Skatteverket och SamMETs projektgrupp. Den' bér
dock kunna vara av vérde for andra personer intresserade av tjansteanalys och e-férvaltning.
En del av resultaten fran denna delstudie har ocksa rapporterats i en rapport med uttalat
vetenskapligt syfte (Goldkuhl, 2009a).

2 Samverkansanalys av sex typfall

For att forstd den nuvarande e-tjansten eSkattedeklaration behovs en analys goras av dess
plats i samverkansprocessen mellan Skatteverket och foretag som deklaranter. Darfor har ett
antal samverkansgrafer? framstallts som beskriver sddana processer. Ett antal typfall har
identifierats. Har skiljs forst och framst mellan deklaration genom

e Pappersblankett (P)

e E-tjanst (E)

Vad géller pappersblankett skiljs mellan
e Anvéndning av Skatteverkets pappersblankett - figur 2 (P1)
e Egen IT-generering av pappersblankett - figur 3 (P2)

For anvandning av e-tjanst kan tva sarskiljande dimensioner urskiljas
e Hur ifyllnad av deklarationsuppgifter sker
e VVem som signerar eSkattedeklaration

Ifyllnad av deklarationsuppgifter kan ske genom
e Manuell ifyllnad
o Overforing fran en XML-fil®

Signering av deklaration kan ske av
e Firmatecknare

e Internt deklarationsombud

e Externt deklarationsombud

Detta innebér att for e-tjansten kan 2*3 = 6 fall identifieras. Denna totala variation behévs inte
for den fortsatta analysen. Man behover skilja mellan de olika typerna av signering (tre fall)
vilket har gjorts i de tre fallen E1, E2, E3 nedan. Dessa har kombinerats med fallet manuell
ifyllnad. Overforing fran XML-fil har kombinerats med signering av firmatecknare (E4). De
tva resterande fallen (XML-fil och deklarationsombud har inte sérskilt analyserats eftersom
dessa tacks av beskrivna fall (E2, E3, E4).

Séledes har sex typfall har identifierats for vilka modellering och analys har utforts. Dessa &r
typfall &r:

e Anvandning av Skatteverkets pappersblankett - figur 2 (P1)

e Egen IT-generering av pappersblankett - figur 3 (P2)

e Anvandning av eSkattedeklaration (firmatecknare & manuell ifyllnad) - figur 4 (E1)

! Rapporten innehé&ller ingen djupare beskrivning av skattedeklaration och eSkattedeklaration utan innehaller
snarare analyser av dessa foreteelser. Den forutsétter darmed viss orienterande kunskap om skattedeklaration.
2 samverkansgrafer &r en notation (modellteknik) fér beskrivning av samverkan mellan olika aktérer; se
Rostlinger & Goldkuhl (2006).

® Detta innebar elektroniskt lagrade uppgifter (pa fil) innehallande en standardiserad termspecifikation.



e Anvandning av eSkattedeklaration (internt deklarationsombud & manuell ifylinad)
- figur 5 (E2)
e Anvandning av eSkattedeklaration (externt deklarationsombud & manuell ifylinad)
- figur 6 (E3)
e Anvandning av eSkattedeklaration (firmatecknare & XML-6verforing) — figur 7 (E4)

Forutom dessa sex samverkansgrafer har en generell graf framstéllts (figur 1). Detta ar en graf
som beskriver de principiella relationerna som rader mellan Skatteverket och foretag
oberoende av de situationsspecifika varianter som har uppstatt utifran den teknologi som
anvénds for skattedeklaration.
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Figur 1 Principiell samverkan mellan Skatteverket och foretag (som deklaranter)

Samverkansgraferna bygger pa modellering av "uppdragslogik”, dvs hur uppdrag formuleras
och realiseras. Fallet med skattedeklarationer och inbetalning av skatt skiljer sig fran manga
andra typer av uppdragssamband i samhallet genom sin tvingande karaktar samt att det saknas
egentligt utbytesforhallande. Det gar dock 4nda att se en uppdragslogik® i detta samspel. Det
finns ett generellt ’rolluppdrag”, genom skatteregler, gentemot foretag att agera skattebetalare.
Det finns sedan manadsvisa krav pa att lamna skattedeklaration och att inbetala skatt. Dessa
samband finns utryckta i den principiella grafen (figur 1).

! Detta har sin grund i uppdrags- och utbytesteorier; se t.ex Goldkuhl & Lind (2004) och Goldkuhl & Réstlinger
(2007).



2.1 Anvandning av pappersblankett

Skattedeklaration via pappersblankett (original) finns beskriven i figur 2. Nar
pappersblanketten mottagits av Skatteverket sker en skanning av dessa uppgifter for att
mojliggora en fortsatt elektronisk hantering av deklarationsuppgifterna. Om felaktigheter
upptacks hos Skatteverket kan det bli frdga om att ny blankett behover fyllas i med
korrigerade uppgifter.
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Figur 2 Alternativ P1: Skattedeklaration via pappersblankett (original)

Vissa foretag skickar in pappersblanketter som genererats fran deras egna bokforingssystem.
Programvaruleverantorer utvecklar system som kan skriva ut deklarationsblanketter utifran
deklarationsinformation i dessa system. Dessa ar alltsé att anses som kopior av Skatteverkets
originalblankett. Problem kan emellertid uppsta hos Skatteverket med dessa blankettkopior.
Den skanningsutrustning som anvéands ar mycket kanslig och ibland kan inte sadana
blankettkopior l&sas. Detta leder till att deklarationsuppgifterna behover registreras manuellt
hos Skatteverket eller vissa fall till krav gentemot foretaget att en korrekt originalblankett
anvénds. Se figur 3 for detta alternativ (P2).
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Figur 3 Alternativ P2: Skattedeklaration via pappersblankett (egen IT-genererad kopia)

2.2 Anvandning av e-tjansten eSkattedeklaration

Istallet for en pappersblankett finns mojlighet att anvénda Skatteverkets e-tjanst

eSkattedeklaration. Har fylls deklarationsuppgifter i genom ett elektroniskt formular.
Dérigenom kan deklarationsuppgifterna hanteras direkt i Skatteverkets I1T-system. De tre
fallen (E1, E2 E3) beskriver manuell ifyllnad och uttrycker olika alternativ vad géller vem
som signerar skattedeklaration. Firmatecknaralternativet (figur 4) kan anvandas vaxelvist med
deklarationsombud; nagot av de tva alternativen. Dock kan ej bada ombudsalternativen
anvandas vaxelvist l6pande eftersom det fn inte &r tillatet med fler 4n ett ombud. Med

vaxelvist ska forstds att det en manad kan anvandas det ena alternativet och nasta ménad det

andra. Foretaget kan varje manad valja vem som ska underteckna deklarationen;

firmatecknare eller registrerat deklarationsombud. Observera att det for samtliga fall krévs att

undertecknare &r registrerad hos Skatteverket.
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Figur 4 Alternativ E1: Anvandning av eSkattedeklaration (firmatecknare & manuell ifylinad)
For att anvénda e-tjanst med firmatecknare som undertecknare kravs en anmalan till

Skatteverket. For de tva andra alternativen (dvs deklarationsombud) kravs daremot en
ansokan. Det kravs hér en prévning om lampligheten att agera deklarationsombud.
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Figur 5 Alternativ E2: Anvandning av eSkattedeklaration (internt deklarationsombud &
manuell ifylinad)
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Figur 6 Alternativ E3: Anvandning av eSkattedeklaration (externt deklarationsombud &

manuell ifylinad)

Samtliga exempel ovan avseende anvandning av eSkattedeklaration har beskrivit manuell
ifylinad av deklarationsuppgifter. Detta innebdr att den aktuella anvandaren sjalv skriver i
uppgifterna i e-tjanstens formulér (som har stora likheter med pappersblanketten). Det finns
dock en méjlighet i e-tjansten att man som anvéndare kan ladda upp® deklarationsuppgifterna
via en egen XML-fil. Skatteverket tillhandahaller en specifikation éver vad en sk XML-fil ska
innehdlla som kan anvandas for att elektroniskt overfora deklarationsuppgifterna. Det finns
bokfdringsprogram som, baserat pa denna specifikation, har mojlighet att generera en sadan

XML-fil. Detta fall beskrivs i figur 7.

! Man kan ha synpunkter pa anvandbarheten (tydlighet, enkelhet) vad galler hantering av XML-fil i e-tjénsten.

Detta ligger dock utanfér ramen for denna analys och rapport.
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Figur 7 Alternativ E4: Anvandning av eSkattedeklaration (firmatecknare & XML-6verforing)

3 Socio-instrumentell tjansteanalys

"Tjanst’ har ordmassigt sin grund i verb som tjana, betjana. Nagon betjanar nagon annan.
Ovan beskriven samverkansmodellering har teoretiskt sin grund i ett utbytesperspektiv; dvs
tva parter utbyter objekt. En tjansteanalys (i ett utbytesperspektiv) bor inte ensidigt fokusera
den ena parten, utan bada parters handlingar och processer bor studeras och varderas.

Den tjansteanalys som utférts och som redovisas nedan karaktariseras som socio-
instrumentell’. Detta innebar att bade sociala och instrumentella aspekter har studerats. Med
sociala betonas att all samverkan som sker mellan parterna utgdr del i en kontinuerlig social
regulering. Att lamna en skattedeklaration baseras pa befintliga sociala relationer (legalt
uttryckta forpliktelser) mellan staten och foretaget. Inlamnandet bygger ocksa pa det
manadsvisa erhallandet av deklarationsformular, som kan ses som en uppmaning att lamna
skattedeklaration. Foretagets inlamnande av skattedeklarationen innebér att dessa av staten
formulerade krav uppfylls.

! Den teoretiska grunden for detta (socio-instrumentell handlingsteori) finns bl.a beskriven i Goldkuhl (2005).



Skattedeklarationsprocessen bor pa detta satt ses som en social regulering. Den &ar emellertid
inte bara en kontinuerlig férandring av sociala relationer mellan staten/Skatteverket och
foretaget. Det ar ocksa en praktisk och instrumentell process dar saval Skatteverket som
foretaget anvander olika typer av instrument (hjalpmedel) for att genomféra denna samverkan
inklusive interna processer som foregar respektive efterfoljer den. Den instrumentella
analysen inbegriper olika typer av hjadlpmedel som pappersblankett, e-tjanst,
bokforingssystem, skanningsutrustning och andra IT-system.

En fundamental utgangspunkt i en socio-instrumentell tjansteanalys ar att undersoka hur
parterna kan underlatta for varandra. Det handlar bade om en social dimension att betjéna,
hjalpa den andra parten och hur detta genomfors praktiskt/instrumentellt. Skatteverket kan ses
som den primdra arrangoren av skattedeklarationen och dess inldmnande. Skatteverket har
utformat tva alternativa former for dess inlamnande; en pappersblankett och en e-tjanst. Pa
vilka satt underlattar dessa olika former for foretag respektive Skatteverket? Foretaget kan
valja att agera pa olika satt givet de grundlaggande modeller for skattedeklaration som
Skatteverket har tillhandahallit.

For att utfora denna socio-instrumentella tjansteanalys utnyttjas ett viktigt teoretiskt begrepp;
namligen “affordance”!. Detta engelska ord oversatts lampligen som “tillhandah&llna
handlingsmojligheter”. Eftersom det ar ett ganska otympligt uttryck sa anvéands istéllet
foljande forsvenskning: “affordans”. Man kan tala om positiva respektive negativa
affordanser. Positiva affordanser ger positiva handlingsméjligheter for en aktor. Negativa
affordanser inskranker och begransar aktdrens handlingsmdjligheter. Genom detta breda
affordansbegrepp kan man analysera och studera hur olika instrument underléttar respektive
forsvarar i aktorers verksamheter. Man kan likasa analysera kommunikativa affordanser
sdsom positiva sadana (rad, instruktioner som ger stod at en brukare) respektive negativa
sadana (regler som inskranker handlingsmojligheter).

Den grundlaggande fragan ar vilka affordanser som blankett for skattedeklaration respektive
eSkattedeklaration ger for de tva parterna.

En viktig aspekt vad galler skattedeklarationer ar dess innehall av sifferuppgifter och att det
kan uppsta raknefel p& vagen. Att ha tillgéng till affordanser (hjalpmedel) for berakning och
sifferkontroll ar darfor en viktig del i hantering av deklarationsuppgifter. Sadana hjalpmedel
kan vi hitta hos foretaget (ekonomisystem) och hos Skatteverket (IT-system for
deklarationskontroll). Pappersblanketten har inga automatiska sadana funktioner, utan har
finns endast vissa instruktioner avseende summering. E-tjdnsten eSkattedeklaration har
inbyggt sadana funktioner. Detta innebar att Skatteverket tillhandahaller en e-tjanst for
berakningskontroller och att detta underlattar for bada parter, eftersom felaktigheter innebéar
merarbete for bada parterna. Om inte e-tjansten utnyttjas av foretaget (utan istéllet
pappersblankett anvénds) kan foretaget utnyttja egna hjalpmedel (t.ex bokforingssystem) for
att sakerstalla korrekta berékningar. Vid manuell overféring av deklarationsuppgifter till
pappersblankett (P1) kan &verforingsfel (skrivfel) uppstd. En automatisk utskrift av
pappersblankett direkt fran foretagets ekonomisystem (P2) bor eliminera sadana fel. Eftersom

! Detta har sin grund i "affordance theory”; en perceptionspsykologisk teori som betonar att vi varseblir
omvarlden i termer vilka handlingsmdjligheter som den erbjuder oss; se Gibson (1979). For tillampning av detta
begrepp se t.ex Norman (1988) och Goldkuhl (2008).

2Varje &r fangar Skatteverkets indatakontroller upp omkring 250 000 felsummeringar och felutrakningar i de
skattedeklarationer som I&mnas in. Det handlar om felaktigt summerade deklarationsposter och felaktigt
utrdknade avgifter”. (Skatteverket, 2008).
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sadan anvandning (av blankettkopia) kan leda till manuell registrering hos Skatteverket (om
skanningen inte fungerar) kan eventuellt skrivfel senare uppsta dar som behdver hanteras i
samband med denna registrering. En generering av en XML-fil (E4) direkt fran ett
bokfdringssystem bor ocksa baseras pa kontrollerade sifferuppgifter och har Gverfors dessa
uppgifter elektroniskt till Skatteverket vilket bor innebdara minimering av felaktigheter.

Pappersblankett respektive elektronisk blankett kraver bada ifyllnad av uppgifter. Detta utfors
i flertalet alternativ manuellt av personal fran foretaget (eller hos externt ombud). Férutom
sifferkontroller (se ovan) ger inte e-blanketten vid manuell ifyllnad (E1, E2, E3) vasentliga
affordansfordelar framfor pappersblanketten. Det som ger affordansfordelar for foretaget ar
att utnyttja ekonomisystem som skriver ut deklarationsuppgifter pa "egen kopia” (P2). Har
behovs ingen manuell ifyllnad ske vilket underlattar for foretaget; for tillfallet bor kanske
tillaggas eftersom det kan komma krav pd manuell ifylinad senare om skanningen har
misslyckats och Skatteverket kréaver ny blankettifylinad. Anvandningen av en XML-fil ger
ocksa affordansfordelar av en elektronisk 6verforing. Det som kréavs har ar en viss manuell
hantering av XML-filen (uppladdning i e-tjansten).

Bada officiellt tillhandahallna blankettalternativen (papper, e-tjanst) av Skatteverket ger
affordanser for manuell ifyllnad av deklarationsblanketter. De kan ocksa ge affordanser for
elektronisk ifyllnad av deklarationsblanketter. Foretag kan skapa sig sadana
handlingsmojligheter genom att utnyttja bokforingsprogram med affordanser att skriva ut
kopior av pappersblanketten eller att generera XML-filer enligt Skatteverkets standard.

Skatteverkets pappersblankett leder till oavsiktliga positiva affordanser for foretagen (som
darigenom kan IT-generera deklarationsblanketter) som i sin tur leder till oavsiktliga negativa
affordanser for Skatteverket som far problem att skanna dessa deklarationsblanketter.

E-tjansten eSkattedeklaration kan sdgas ge bada positiva och negativa affordanser for
foretagen. Bland positiva finns sifferkontroller samt mgjlighet att utnyttja deklarationsombud
(se vidare nedan). Negativt ar att man maste fylla i uppgifter manuellt i e-formularet om man
inte utnyttjar mojligheten med XML-Overforing. For Skatteverket ger e-tjansten positiva
affordanser. Kontroll av summeringar gors i e-tjansten vilket okar kvaliteten i underlag. Man
far in uppgifterna direkt i elektronisk form vilket forenklar den fortsatta hanteringen. Man
slipper att dverfora uppgifter via skanning eller manuell registrering till elektronisk form. E-
tjansten ger tydliga positiva affordanser for Skatteverket.

De olika blankettalternativen har inte bara paverkan pa hur ifyllnad sker utan ocksa vem som
utfor den. Man kan hér skilja mellan att fylla i uppgifter respektive att underteckna den. Den
som undertecknar ska forstas vara ansvarig for att uppgifterna ar korrekta. E-tjansten tillater
genom en sérskild lag (SFS 2005:1117) att deklarationsombud utnyttjas. Detta gor att detta
alternativ ger mojlighet for nagon annan person (sarskilt utsedd och godkand) att signera
skattedeklarationen i firmatecknarens stalle. Denna lag ger saledes positiva affordanser vad
galler vem som tillats signera skattedeklarationen. Inga sadana affordanser finns vad galler
pappersblanketten.

Denna socio-instrumentella tjansteanalys har illustrerats och sammanfattats i tva typer av
modeller nedan. Det ar dels i matrisform® (figur 8-9) dar de olika alternativen jamfors med
avseende pa ett antal aspekter. Dessa aspekter ar:

! Detta sker genom sk alternativmatriser dér alternativ beskrivs och jamférs med hjélp av olika kriterier. Fér
alternativmatriser se Goldkuhl & Réstlinger (2009).
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Legal foljsamhet

Ifyllnad av uppgifter skattedeklaration
Signering av skattedeklaration
Utnyttjande av deklarationsombud
Kontroll av deklarationsuppgifter
Elektroniskt underlag hos Skatteverket

Det &r dels ocksd genom problem/styrkegrafer (figur 10-14) som illustrerar hur positiva
respektive negativa effekter kan uppsta och vad dessa beror pa.

Typfall Ifyllnad av uppgifter | Signering av Utnyttjande av
skattedeklaration skattedeklaration | dekl.ombud

Skatteverkets Manuellt pa Handsignering Inga legala

pappersblankett pappersblankett mojligheter

(original)

Egen IT-genererad | IT-genererade uppgifter | Handsignering Inga legala

kopia av (inga manuella steg); mojligheter

pappersblankett

kan tvingas utfora
manuell ifyllnad i
efterhand

eSkattedeklaration
(firmatecknare &
manuell ifyllnad)

Manuellt i e-
tjansteapplikation

Via Eid; anmalan
kravs

Legala mgjligheter
som dock ej utnyttjats

eSkattedeklaration
(internt dekl.ombud
& manuell ifylinad)

Manuellt i e-
tjansteapplikation

Via Eid; anstkan
krévs

Internt dekl.ombud
utnyttjas
(delegering); ansokan
kréavs

eSkattedeklaration
(externt dekl.ombud
& manuell ifylinad)

Manuellt i e-
tjansteapplikation

Via Eid; anstkan
krévs

Externt dekl.ombud
utnyttjas
(utkontraktering);
ansokan kravs

eSkattedeklaration
(firmatecknare &
XML-0verforing)

IT-O6verforda uppgifter.
XML-fil laddas upp via
e-tjansten

Via Eid; anmélan
krévs

Legala mojligheter
som dock ej utnyttjats

Figur 8 Alternativvardering 1

! Problemgrafer och styrkegrafer &r etablerade notationer (Goldkuhl & Réstlinger, 1988; Réstlinger, 1993;
Rastlinger & Goldkuhl, 2006). Har har dessa graftyper slagits samman och anpassats till den socio-
instrumentella tjansteanalysen.
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Typfall Kontroll av Elektroniskt underlag | Legal foljsamhet
dekl.uppgifter hos Skatteverket

Skatteverkets Ingen kontroll vid Skanning gors av Foljer regelverk om

pappersblankett ifyllnad; sker hos skattedeklaration for att | sérskild

(original) Skatteverket; vid fel | skapa elektroniskt pappersblankett

krévs korrigering av
foretag

underlag

Egen IT-genererad
kopia av
pappersblankett

Kontroll gors av
foretagets
bokforingsprogram

Skanning gors som kan
bli fel; manuell ifylinad
av Skatteverket eller
foretag vid fel

Ej tillatet att anvanda
egen kopia av
blankett

eSkattedeklaration

Kontroll gors av e-

e-tjansteapplikation ger

Foljer regelverk om

(firmatecknare & | tjansteapplikation elektroniskt underlag elektronisk
manuell ifyllnad) deklaration
eSkattedeklaration | Kontroll gors av e- e-tjansteapplikation ger | Foljer regelverk om
(internt tjansteapplikation elektroniskt underlag elektronisk
dekl.ombud & deklaration

manuell ifyllnad)

eSkattedeklaration
(externt
dekl.ombud &
manuell ifyllnad)

Kontroll gors av e-
tjansteapplikation

e-tjansteapplikation ger
elektroniskt underlag

Foljer regelverk om
elektronisk
deklaration

eSkattedeklaration
(firmatecknare &
XML-6verforing)

Kontroll gors av e-
tjansteapplikation

e-tjansteapplikation ger
elektroniskt underlag

Foljer regelverk om
elektronisk
deklaration

Figur 9 Alternativvardering 2
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Foretag Skatteverket

Forfattningskrav:
Sarskild
pappersblankett
ska anvéndas

Manuellt ifylld

skattedeklaration .
signerad av .Formaga. . o
firmatecknare Skanningsutrustning pa

Skatteverket anpassad
till originalblanketter

Firmatecknare
belastas med
underskrift (-)

Skanning av
uppgifter
kravs (-

Sifferfel kan
uppsta (-)

OCH

Felaktigheter
upptacks

Foretag kan

kravas pa T

: Fordrgjning i
korrektion av : ;

uppgifter () registrering &

behandling (-)

Figur 10 Anvandning av pappersblankett — P1 (problem/styrkegraf)
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Foretag Skatteverket

Formaga:
Bokféringsprogram
kan skapa
skattedeklarationer

Effektivitetskrav
pa foretag

Val att utnyttja
bokféringsprogram
for skattedeklaration

v

OCH

Forfattningskrav:
Sarskild
pappersblankett
ska anvéndas

Bristande férmaga:
Skanningsutrustning
pa Skatteverket har
svart klara andra
blanketter

Skattedeklaration pa
egen kopia utskriven
av bokféringsprogram
och signerad av
firmatecknare

Manuell ifylinad av
blanketter undviks
pa foretag (+)

Firmatecknare
belastas med
underskrift (-)

Skanning av
skattedeklaration
kan misslyckas (-)

ELLER

Skatteverkets
personal kan
behdéva registrera
deklaration (-)

Foretag kan
kravas pa ny
(manuell) ifylinad
av blankett (-)

Figur 11 Egen IT-genererad kopia av pappersblankett — P2 (problem/styrkegraf)
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Foretag Skatteverket

Lag om
deklarationsombud

E-tjansten
eSkattedeklaration

Manuellt ifylld
eSkattedeklaration
signerad av
firmatecknare

Inkommen
skattedeklaration
kontrollerad och i

elektronisk form (+)

Firmatecknare
belastas med
underskrift (-)

Figur 12 Anvandning av e-tjanst, underskrift av firmatecknare & manuell ifyllnad — E1
(problem/styrkegraf)

Foretag Skatteverket

Lag om
deklarationsombud

Godkant
deklarationsombud

E-tjansten
eSkattedeklaration

Manuellt ifylld
eSkattedeklaration
signerad av
deklarationsombud

Inkommen
skattedeklaration
kontrollerad och i

elektronisk form (+)

Firmatecknare
slipper skriva

|
|
|
|
under (+) I
|
|

Figur 13 Anvandning av e-tjanst, underskrift av deklarationsombud & manuell ifylinad —
E2/E3 (problem/styrkegraf)
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Foretag Skatteverket

XML-specifikation for
skattedeklaration

Férmaga:
Bokféringsprogram
kan generera XML-
deklarationer

Effektivitetskrav
pa foretag

Val att utnyttja
bokféringsprogram
for skattedeklaration

E-tjansten
eSkattedeklaration

OCH

Manuell ifylinad av
deklarationsuppgifter

undviks pa féretag (+)

eSkattedeklaration
skapad med hjélp av
XML-fil

Inkommen
skattedeklaration
kontrollerad och i

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
| elektronisk form (+)
|

Figur 14 Anvandning av e-tjanst, XML-6verforing — E4 (problem/styrkegraf)
4 Ar eSkattedeklaration en tjanst?

Utgangspunkten for den socio-instrumentella tjansteeffektanalysen ovan av eSkatte-
deklaration var att denna ses som en tjanst. Det bor finnas en betjanande funktion for att man
ska kunna kalla nagot en tjanst. Det grundldggande forhallandet mellan foretag och
Skatteverket (se figur 1) ar dock inte att foretagen utgoér kunder/klienter till Skatteverket.
Genom skattelagstiftning stadgas att foretag ska leverera skatter och skattedeklarationer till
Skatteverket. Detta medfor snarare att Skatteverket ar att ses som klient, sdésom mottagare av
ekonomiska resurser och information. Pa vilket satt kan da foretag ses som tjansteklienter till
Skatteverket nar det essentiella forhallandet snarare ar det omvanda?

Foretag har en lagstadgad uppgift att leverera information (skattedeklarationer) till
Skatteverket. Det &r just denna uppgift som Skatteverket via olika typer av forproducerade
skattedeklarationsformuldr kan och ska stodja. Skatteverket betjanar foretagen i deras
ifyllande och inlamnade av skattedeklarationer. Detta kan man ocksa forsta av den generella
samverkansgrafen (figur 1) samt de olika typfallen (figur 2-7). Pappersblanketten respektive
e-tjansten &r olika satt att betjana foretagen i deras inlamning av skattedeklarationer.

Vad ar det som ses som tjansterna i detta? Tjanstebegreppet ar tyvarr valdigt mangtydigt och
litteraturen kring tjanster bidrar ibland snarare till forvirring &n till klargérande. Tjanster
beskrivs t.ex som aktivitet, nytta, tillfredsstallelse och upplevelse (Arnerup-Cooper &
Edvardsson, 1998). Det ar svart att fa precision i tjanstebegreppet om det samtidigt kan betyda
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dessa olika saker’. Har kan man anvédnda den socio-instrumentella handlingsteorin for att
skapa klarhet. Forst och framst behéver man skilja mellan aktérskategorierna tjansteproducent
("leverantdr”) och tjansteklient ("kund”, mottagare, anvéandare, brukare). Man behéver ocksa
skilja mellan handlingar att utféra en tjanst och det resultat som produceras genom detta
utforande. Jag skiljer mellan 1) att skicka ut en pappersblankett (utférande) och 2) den
utskickade blanketten (resultatet). Detta ar skillnaden mellan géra och gjort. Att gora ar att
utfora en handling; en aktivitet. Nar nagot ar utfort blir darmed nagot gjort; dvs ett resultat av
handlingen. Nagot som blir gjort ar ett faktum, for att utnyttja den ursprungliga betydelsen av
detta ord®. Tjansteresultat &r ett “tjanstefaktum”; nagot som blir gjort for en klient. En klient
kan bruka och nyttja detta gjorda. Det ar darmed ocksd en affordans (tillhandahallen
handlingsmajlighet) for att aterknyta till detta teoretiska begrepp fran avsnitt 3 ovan. Tjansten
som resultat ar 1) nagot som blir gjort av producenten (ett faktum) och 2) bruksmoéjligheter
(affordanser) for klienten. Detta resonemang innebér ett betonande av skillnad mellan 1)
tjansteutforande och 2) tjansteresultat. Nar man talar om tjanst kan man mena utférande och
resultat®>. Det kan i olika sammanhang vara viktigt att klargéra om man specifikt menar
utforande eller resultat. Man bor i sddana sammanhang garna vara noga med att istallet for att
bara sdga tjanst anvdnda de tydligare uttrycken tjansteutférande respektive tjansteresultat.
Dessa begrepp anvands nedan nar de tva typerna av skattedeklarationstjanster klargors (figur
17). Ovanstaende resonemang kring tjanstebegrepp illustreras genom figur 15. Férutom ovan
namnda begrepp (tjansteproducent, tjansteklient, tjansteutférande, tjansteresultat) aterfinns
ocksa begreppen: tjansteforutsattningar, tjanstebruk och tjansteeffekter. Med tjanste-
forutsattningar avses bakomliggande forutsdttningar for tjansten av socialt (t.ex skatte-
lagstiftning) eller tekniskt-instrumentellt slag (t.ex Internet). Tjanstebruk &r tjansteklientens
mottagande av resultat samt saval direkta som senare bruk. Begreppet tjansteeffekt ar viktigt
da det skiljer sig fran begreppet tjansteresultat. Tjansteresultat ar det som framstélls av
tjansteproducenten och ligger inom den aktorens rackvidd och kontroll. Tjénsteeffekter ar det
som uppstar som konsekvens av detta resultat och dess bruk. Se vidare ovan avsnitt 3 om
avsedda och icke-avsedda tjansteeffekter.

Tjanste-
forutsattnlngar

/ N:Steeffekter

Tjanste— >
Tjanste- resultat Tjénste- Tjanste-
utférande bruk bruk
Tjénste- Tjénste-
producent klient

Figur 15 Illustration av tjanstebegrepp

! Se vidare kritik i Rostlinger & Goldkuhl (1999) och Goldkuhl (2009a) mot oklarheter i tjansteteori vad galler
tjanstebegreppet.

2 AV latinets factum (=gjort) fran verbet facere (=gora), se t.ex Online Etymology Dictionary
(www.etymonline.com).

® Tjanst definieras av 1SO (The International Standardization Organization) som kombination av aktiviteter och
result: “Supplier activities at the interface with a customer and the results of all supplier activities to meet
customer needs” (1ISO9004-2:1991, s 4).
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Denna generella figur &r enkel att anvénda for att klargdra tjansten pappersblankett.
Skatteverket ar tjansteproducent och tjansteutférandet bestar av att trycka och skicka ut
pappersblanketter till foretagen. Tjanstebruket &r att fylla i, signera och skicka in dessa
blanketter. Denna figur kan i princip ocksd anvandas for att klargora e-tjansten
eSkattedeklaration. Har finns dock behov av nagra ytterligare viktiga begreppsméssiga
distinktioner. Figur 15 har darfor vidareutvecklats till en ny figur 16.

Tjanste-
férutsattningar
/ Tjansteeffekter
Tjanste-
artefakt
— ¥ (utforare, >

Tjanste- utférande, Tjinsl'ie— Tjanste-
arrangera resultat) ru bruk

Tjénste- Tjénste-
producent Kklient

Figur 16 Anvandning av tjansteartefakter i tjansteprocesser

Tjanstetyp | Pappersblankett E-tjanst

Tjansteaspekter

Tjansteproducent Skatteverket Skatteverket

Tjansteforutsattningar Skatteregler Skatteregler, Internet

Arrangera tjanst Trycka blankett Etablera och tillhandahalla
e-tjansten
eSkattedeklaration

Utfora tjanst Skicka ut blankett Kontrollera och ta emot

elektroniska
skattedeklarationer

(Utforare:
eSkattedeklaration)
Tjansteartefakt -- eSkattedeklaration
(teknisk agent) (e-tjansteapplikation)
Tjanst till klient Utskickad pappersblankett | Tillhandahallen e-tjanst
(Tjanstefaktum)
Tjansteklient Foretag Foretag
Tjanstebruk & effekter Foretag kan fylla i, signera | Foretag kan fylla i, fa
och skicka in kontrollerad, signera och

skattedeklaration via post | skicka in skattedeklaration
elektroniskt

Figur 17 Tjanstedefinition: Klargorande och jamforelse av tva skattedeklarationstjanster

| figur 17 klargors sk tekniska tjansteartefakters roll i tjansteprocesser. En e-tjansteapplikation
(som t.ex eSkattedeklaration) ar en typ av tjansteartefakt. Det &r ett tekniskt objekt som
(genom forbestamda regler) givits viss formaga att agera. Tjansteartefakten ar i
sammanhanget en flerfacetterad foreteelse (bade utforare, utférande och resultat). Det &r
tjansteresultat (som klienten kan bruka). Det emellertid ocksa en utférare av tjanster; dvs en
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typ av (teknisk) tjansteproducent. Som sadan &r den en teknisk "agent”; agent i betydelsen att
gora nagot for nagons rakning. eSkattedeklaration &r en teknisk agent som realiserar tjanster
for Skatteverket gentemot foOretagen. Tjansteartefakten eSkattedeklaration ar 1) en
tjansteutforare som genom 2) utférande tillhandahaller 3) tjansteresultat for klienter.

Genom figur 17 (tjanstedefinition) har de tva skattedeklarationstjansterna beskrivits med hjalp
av ovanstaende begrepp. Darmed kan man enklare och klarare jamfora de tva tjansterna; bl.a
se vad e-tjansten kan tillfora for annat varde &n pappersblanketten.

5 Nagra forfattningsanalytiska reflektioner

Baserat pa ovanstaende samverkans- och tjansteanalys gors har nagra forfattningsanalytiska
reflektioner. Detta innebér att en del av de problemstéliningar som identifierats ovan studeras
med direkt hanvisning till olika forfattningar.

Skatteverkets eSkattedeklaration benamns som en e-tjanst. Detta gors bl.a pa Skatteverkets
webbplats. En e-tjanst bor betjana och underlatta for den enskilde som tjansten riktas mot, i
detta fall foretagare. Myndigheters serviceskyldighet beskrivs bl.a i Forvaltningslagen (SFS
1986:223). | 4 § sags bl.a: "Varje myndighet skall Iamna upplysningar, véagledning, rad och
annan sadan hjalp till enskilda i fragor som rér myndighetens verksamhetsomrade. Hjalpen
skall 1amnas i den utstrackning som ar lamplig med hansyn till fragans art, den enskildes
behov av hjélp och myndighetens verksamhet”. | 7 § s&gs vidare: "Myndigheten skall strdva
efter att uttrycka sig lattbegripligt. Aven pd andra sétt skall myndigheten underlatta for den
enskilde att ha med den att gora”. Den sista meningen ar sarskilt intressant. Den kan ses som
ett slags portalparagraf gallande att myndigheter ska underléatta fér den enskilde. |
sammanhanget kan ocksa namnas Myndighetsforordningen (SFS 2007:515), som innehaller
en viktig paragraf om att myndigheter ska efterstrdva Iosningar som &r gynnsamma for
enskilda och inte bara for myndigheten. | 6 § s&gs foljande: "Myndigheten skall verka for att
genom samarbete med myndigheter och andra ta till vara de fordelar som kan vinnas for
enskilda samt for staten som helhet”.

Genom dessa forfattningsparagrafer uttrycks tydligt en serviceskyldighet fran myndigheter
gentemot enskilda. Fragan som kan resas ar om e-tjansten eSkattedeklaration genomsyras av
saddant servicetankande. Viktigt for Skatteverket forefaller ha wvarit att fa in
deklarationsuppgifter elektroniskt sa att den fortsatta behandlingen underlattas. Att lamna
skattedeklaration elektroniskt ar ett satt for den enskilde (féretagaren) att underlétta for
Skatteverket. Ar det ocksa ett satt for Skatteverket att underlatta for foretagaren enligt ovan
beskrivna legala krav pa myndighetsservice? Att legalt utestinga mojligheten att lamna
blanketter direktutskrivna fran bokforingssystem (P2) innebdr snarast motsatsen mot
underlattande. Det finns en majlighet att via en XML-fil 6verfora deklarationsuppgifter fran
foretagets elektroniska lagring (E4). Vid studier av den aktuella e-tjansten sa far jag dock inte
intrycket att detta ses som ett huvudalternativ. Jag menar att intrycket snarare ar att e-tjansten
ar till for en manuell registrering. Med det perspektivet menar jag att e-tjansten i forsta hand
handlar om att underlatta for Skatteverket att enkelt erhalla elektroniska deklarationsuppgifter.
Det blir en slags omvand serviceskyldighet, dvs att den enskilde ska underlatta for
myndigheten. Skatteverkets design av e-tjansten baseras kanske snarare pa inversen av
Forvaltningslagen 7 8, som da skulle kunna lyda “dven pa andra satt skall den enskilde
underlatta for myndigheten att ha med denne att géra”. Jag har inte kunnat hitta ndgon sadan
portalparagraf med omvénd serviceskyldighet i svensk forfattningssamling.
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All anvandning av e-tjanster ar inte underlattare, vilket ar nagot som kan tas for givet. Jag
menar har forstds inte att man inte ska tanka pa att underlatta for Skatteverket. Detta ar
sjalvklart och foljer ocksa Forvaltningslagen som utsager att "varje arende dar nagon enskild
ar part skall handlaggas sa enkelt, snabbt och billigt som majligt utan att sakerheten
eftersatts” (7 8). Vad jag menar ar att myndigheter maste (utifran legala krav) efterstrava
lIosningar som underlattar for de enskilda. Vid analysen av eSkattedeklaration och
Skatteverkets processer satter jag visst fragetecken om detta har varit det dominerande
designmalet.

| flera andra studier av e-forvaltning (Goldkuhl, 2009b) har jag sett ett aterkommande
handlingsménster att speciallagstiftningar® tenderar att dominera 6ver allman férvaltnings-
ratt’ och policydeklarationer. Jag vill pasté att detta forefaller vara fallet &ven har. Jag har
ocksa noterat i mina tidigare studier (Goldkuhl, 2009b) att manga forfattningar formuleras pa
ett teknologiberoende satt. | detta fall finns ett tydligt sadant exempel: Foretag ska anvanda en
specifik fysisk blankett® — kopia duger inte. Som sagts ovan innebdr detta inte nagot
underlattande for foretagen.

Att lagar utformas teknologiberoende &r ju ocksa uppenbart nar det galler deklarationsombud.
Det ar enligt Lagen om deklarationsombud (SFS 2005:1117) endast tillatet att anvanda sig av
deklarationsombud i samband med e-tjansten och inte deklaration via pappersblankett (1 8).
Denna relativt nya lag ar anmarkningsvard vad géller anvandning av IT. Den avviker fran
likhetsprincipen, som &r en fundamental legal princip som uttrycker ett grundldggande
demokratiskt varde om likabehandling. De som ldmnar eSkattedeklaration far vissa
forfattningsenliga fordelar som Gvriga inte kan fa. Det ar markligt att hela debatten om den
digitala klyftan har gatt lagstiftarna forbi. Jag kan vid en lasning av forarbeten till denna lag
(Prop 2005/06:3) inte hitta nagon diskussion om den digitala klyftan och problematisering av
att ge vissa foretagare fordelar framfor andra. Argumenten for en begransning till e-
deklaration gors med en oprecis hanvisning till brottsbekdmpning och att detta bér ses som en
lag pa forsok.

Skatteverket har pa uppdrag fran regeringen genomfort en utvéardering av anvandning av
deklarationsombud (Skatteverket, 2008). Skatteverket har bl.a utrett om anvédndning av
deklarationsombud har haft ndgra negativa konsekvenser for brottshekdmpning, vilket det
konstateras att det inte haft. Mot bakgrund av detta vitsordas fortsatt anvandning av
deklarationsombud samt att detta utvidgas till att flera deklarationsombud kan nyttjas. Inget
forslag till att vidga deklarationsombudsinstitutet till pappersdeklaranter finns. Snarare ger
Skatteverket argument for att fortsatt begransa deklarationsombud till digitala
skattedeklarationer eftersom deras “tekniska indatarutiner for pappersredovisningar inte
sarskilt kan fanga upp just de redovisningar som skrivits under av nagon annan &n
firmatecknaren” (Skatteverket, 2008, s 11). Man kan av Skatteverkets utredning forsta att
deklarationsombudsinstitutet ses som ett incitament att 6ka den elektroniska inldmningen av
skattedeklarationer. Det blir darmed oviktigt och till och med olampligt att foresla att dven
pappersdeklaranter ska omfattas av denna mdjlighet att utnyttja deklarationsombud. Nagon
diskussion om krav pa likabehandling finns inte, utan Skatteverkets utredning forefaller vara
begrénsad till teknisk och ekonomisk effektivitet. Risken forefaller stor att denna lagstiftade
digitala klyfta kommer att besta under lang tid framaover.

! Som i detta fall skattelagstiftning.
% Som t.ex Forvaltningslagen och Myndighetsférordningen.
® »Skattedeklarationer skall 1amnas till Skatteverket enligt faststallda formular.” (SFS 1997:483, 10 kap. 25 §).
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6 Visionen om den elektroniskt somldsa skattedeklarationen

Syftet med denna rapport ar i forsta hand att klargora olika egenskaper och brister i nuvarande
variantprocesser avseende inlamning av skattedeklaration. Denna analys har frilagt ett antal
problematiska omstandigheter. Den visar bl.a pa svarigheter vid e-tjanster att verkligen vara
serviceorienterad. Den visar ocksa pa svarigheter att skapa effektiva och attraktiva
elektroniska tjanster mot foretag som har en egen IT-miljo som en viktig forutséattning.
Skatteverkets utformning av sin e-tjanst eSkattedeklaration forefaller i forsta hand vara gjord
med den interna effektiviteten som mal. For att fa totaleffektivitet i Overforing av
deklarationsuppgifter fran foretag till Skatteverket behéver man tanka totalprocess. Det borde
innebara att 6ka graden av elektronisk somldshet vid 6verforing av deklarationsuppgifter fran
foretag till Skatteverket for att minska fel och 6ka 6msesidig effektivitet.

Rapporten har som sagts framst ett diagnostiskt syfte. Utifran denna diagnos samt ovan
angiven malbild med 6msesidig effektivitet sa kan jag som forfattare inte avhalla mig fran att
skissera en mojlig framtida tjanste- och processutformning. | figur 18 finns en skiss
(samverkansgraf) till en mojlig framtida utformning.

Statsmakterna

Programvaru-
foretag

Programvara
for ekonomi

XML-standard /,L
for
skattedeklaratio

Anmaélan
firmatecknare
Foretag Skatteverket
IT-genererad/6verford Elektronisk Fortsatt IT-
- skattedeklaration .

+ Eid-signerad av : b X behandling
firmatecknare Via WEDSETVICES

»/ Inbetalade ; .

skatter

Figur 18 Elektroniskt sémlos dverforing av skattedeklarationer (via sk webservices)

Denna idéskiss ar formulerad for att underlatta for foretagen att dverfora deklarationsuppgifter
samt baserad pa en stravan efter en sa elektroniskt somlos Gverforing som mojligt.
Utgangspunkten &r att underlag for deklarationsuppgifter finns i foretagens egna IT-baserade
ekonomisystem. Sadana system borde kunna innehalla en skattedeklarationsmodul med
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funktionalitet att skicka deklarationsuppgifter elektroniskt till Skatteverket. For att kunna géra
detta kravs en kommunikationsstandard (lampligen i form av ett sk XML-schema) som ar
faststalld och publicerad av Skatteverket. Denna standard specificerar innehdll och
overforingssatt av de deklarationsfiler som ska skickas elektroniskt fran foretag till
Skatteverket. Overforingen blir fran maskin-till-maskin; lampligen genom sk webservices.
Elektronisk signering gors av firmatecknare (eller deklarationsombud) direkt i foretagets
modul for skattedeklaration. Det kravs forstas rutiner och regelverk for sékerhet och
autenticering.

Intressant att notera i detta sammanhang dr att Skatteverkets publicering av sin
kommunikationsstandard blir sjalva deklarationstjansten. Detta kan jamforas med att skicka ut
en blankett respektive att tillhandahalla en e-tjansteapplikation. Jag menar inte att denna typ
av elektronisk 6verforing ska vara den enda tillgdngliga. Tvartom menar jag att en modern
myndighet bor tillnandahéalla flera kompletterande tjanster for foretag att utnyttja; dvs
samexistens av flera tjanster.

Denna vision &r en idé som givetvis behdver konkretiseras och undersokas noggrannare. Det
fortsatta SamMET-arbetet ska ge underlag for att préva denna och andra idéer.

7 Sammanfattning och slutsatser
7.1 Metodsammanfattning - metodreflektion

| denna rapport har beskrivits en analys av Skatteverkets skattedeklaration med sarskild fokus
pa e-tjansten eSkattedeklaration. For att forstd denna tjanst battre har jamforande studier
gjorts av anvandning av pappersblanketter for ifyllnad och inlamning av deklarationsuppgifter.
Féljande moment har redovisats:

e Samverkansanalys/samverkansmodellering (kapitel 2 och 6)

e Socio-instrumentell tjansteanalys (kapitel 3 och 4)

e FOrfattningsanalys (kapitel 5)

Samverkansanalysen har baserats pa ett utbytesteoretiskt perspektiv (t.ex Goldkuhl &

Rostlinger, 2007). Analys och modellering har skett av vasentliga utbytesobjekt. Ett antal

modeller (samverkansgrafer') har framstallts. Samverkansanalysen har genomforts i tva steg:

o Klargdrande av generell samverkan (utformning av en generell samverkansgraf
beskrivande generisk samverkan)

e Identifiering och modellering av sex typfall (sex variantprocesser?)

Sex variantspecifika samverkansgrafer har framstallts for att klargora skillnader och
exemplifiera varianter av den generiska samverkansprocessen. Det har varit viktigt att
identifiera de olika typfallen. For att forsta skattedeklaration som en samverkansprocess var
det nddvandigt analysera de olika fallen var for sig.

Den socio-instrumentella tjansteanalysen har baserats pa samverkansmodellerna. Socio-
instrumentell innebér att intresset har riktats mot saval social regulering och dess betydelse for
tjanster och ageranden som olika instruments paverkan. Med social regulering forstas

! Se Réstlinger & Goldkuhl (2006).
2 For begreppet variantprocess se t.ex Lind & Goldkuhl (2006).
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kommunikativ paverkan som bade generella regelverk som mer specifik paverkan via begéaran,
krav etc samt &ven annan typ av kommunikation.

| denna analys har affordansbegreppet (Gibson, 1979) spelat en central roll. Affordans
betyder “tillhandahallna handlingsmojligheter”. Viktiga aspekter i affordansbegreppet ar att
affordans ska vara mojlig och enkel 1) att varsebli samt 2) att utnyttja for faktiskt handlande.
Man kan tala om bade positiva och negativa affordanser. Med positiva avses sadana
egenskaper/forhallanden som mojliggor och underlattar ett agerande. Med negativa
affordanser avses sadana egenskaper/férhallanden som forsvarar och forhindrar ett agerande.
Man kan skilja mellan kommunikativa och materiella/tekniska affordanser i enlighet med det
socio-instrumentella perspektivet. Positiva kommunikativa affordanser ar handlingsstodjande
pa olika satt, som t.ex rad, vagledningar, komponent-/funktionsbeskrivningar. Regler som
inskranker eller forbjuder vissa typer av handlingar &r negativa kommunikativa affordanser.
Materiella/tekniska affordanser kan vara positiva (mojliggérande) eller negativa
(forsvarande/forhindrande).

Drivande i analysen har ocksa varit 6msesidiga tjansteeffekter. Manga tjanster (inklusive e-
tjanster) studeras ofta med fokus pa effekter for tjanstebrukaren. Detta ses som ett alltfor
begransat perspektiv. Det ar viktigt for att forsta den aktuella e-tjansten att studera effekter for
bade Skatteverket (som tillhandahallare av den aktuella e-tjansteapplikationen) och féretagen
(som primara brukare). Detta bygger ocksa pa ett vidgat synsétt pa tjanster som “co-services”
(Goldkuhl, 2009a). Tjanster som e-tjansten eSkattedeklaration har flera malgrupper och
brukare. En e-tjanst & en kommunikativ tjanst, dvs den har som funktion och syfte att
underlatta kommunikationen mellan tva parter. Det ar darfor nodvandigt att studera
forutsattningar och effekter for bada parter. Sadan analys har genomforts och dokumenterats i
e Alternativmatriser

e Problem/styrkegrafer

Skillnader mellan olika typfall har identifierats och klargjorts genom alternativmatriserna. En
poang med dessa ar att beskriva typfallen pa ett jamforande satt genom en uppsattning
gemensamma kriterier (Goldkuhl & Rostlinger, 2009).

De olika typfallen har sedan vytterligare klargjorts genom modellering med hjélp av
problem/styrkegrafer. Har har beskrivits olika forutsattningar och hinder samt positiva och
negativa tjansteeffekter. De olika parternas viktiga handlingar och anvandning av olika
instrument har beskrivits pa ett 6versiktligt men klargorande satt. Graferna ar uppbyggda for
att klargdra parternas del i den interaktiva verksamheten.

De tva tjanstetyperna (pappersblankett vs e-tjanst) har ocksa jamforts genom en komparativ
tjanstedefinition. De tva tjansterna har beskrivits med avseende pa olika tjansteaspekter.

Tjansteanalysen har forts vidare i forfattningsanalytiska reflektioner for att forsta legala
begransningar och mojligheter. Intresset har har riktats mot grundlaggande legala varden.

SamMET é&r ett FoU-projekt med det dubbla syftet att bidra till specifika verksamheters

utveckling och till generell kunskapsutveckling. Metodfragor ar viktiga vid sidan om den
specifika analysen av skattedeklaration, darav dessa metodreflektioner.
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7.2 Utgangspunkter for fortsatt verksamhets-/tjansteutveckling

Vad har man lart sig av denna rapport infor fortsatta studier av eSkattedeklaration? Genom
analysen i denna rapport finns ett antal viktiga och intressanta iakttagelser, reflektioner och
slutsatser infor fortsatt verksamhets-/tjansteutveckling.

e Flera alternativa satt for inlamning av skattedeklaration samexisterar idag. Det ar viktigt
att utforma varje framtida alternativ for 6msesidig nytta och effektivitet.

e Bokforingsprogram som anvénds av foretag har potential for sifferkontroller och
generering av deklarationsuppgifter.

e FOr foretag kan det vara enkelt att anvanda bokfoéringsprogram for att skriva ut
deklarationsblanketter.

e Nuvarande skanningsutrustning &r inte anpassad for utskrivna blanketter vilket forsvarar
fortsatt elektronisk hantering av deklarationsuppgifter.

e E-tjansten eSkattedeklaration forefaller i forsta hand vara anpassad for manuell ifylinad av

deklarationsuppgifter.

e E-tjansten eSkattedeklaration forefaller vara utformad for att underlatta for Skatteverket
att erhalla deklarationsuppgifter i elektronisk form. Detta ger intryck av en omvéand
serviceskyldighet, dvs att den enskilde ska underlatta for myndigheten.

e Viktigt att 6ka graden av elektronisk somldshet vid éverforing av deklarationsuppgifter
fran foretag till Skatteverket for att minska fel och 6ka 6msesidig effektivitet.

e Tveksamt om XML-6verforing av deklarationsuppgifter till eSkattedeklaration ar utformat

pa ett tillrackligt enkelt satt for foretagen.

o Elektronisk somloshet forefaller inte ha varit ett dominerande designmal vid utformning
av e-tjansten eSkattedeklaration. Detta handlar om att ta tillvara pa fordelar for bade
Skatteverket och foretagen.

e Framtida utformningar av tjanster och processer bor baseras pa mal om elektronisk
somldshet. Att publicera kommunikationsstandards for maskin-till-maskin éverféring (dvs
via sk webservices) av deklarationsuppgifter kan vara en véag framat.

e Det dr inte legalt tillatet att anvanda fler &n ett deklarationsombud (t.ex vaxla mellan
internt och externt ombud). Detta forefaller vara en onddig begransning vilket ocksa
Skatteverket patalat.

e Det ar inte legalt tillatet att anvanda deklarationsombud vid deklaration via
pappersblankett. Detta bidrar till den digitala klyftan.

Fortsatt verksamhetsutveckling bor ta fasta pa hur man kan utforma, arrangera och organisera
for omsesidig nytta. For detta kravs djupare forstaelse for foretagens situationer. Den analys

och de idéer som presenterats i denna rapport kan utgora grund for djupare empiriska studier

av bade 1) faktisk anvandning och effekter av olika deklarationsalternativ och 2) foretagares

motiv for att vélja olika alternativ samt deras erfarenheter av anvédnda alternativ. SamMet-
arbetet kommer att fortsatta denna datainsamling och kunskapsutveckling genom bl.a

intervjuer och féretagsworkshops.
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