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Forord

Skatteverket gor regelbundet mitningar av medborgarnas och foretagens syn pa
skattesystemet, skattefusket, skattekontrollen och upplevelserna i kontakterna med
Skatteverket.

Undersokningarna har till syfte att:

e cc underlag f6r en bedémning av hur instillningen till skattesystemet och Skatteverket
utvecklas

e gec underlag f6r en beddmning av hur medborgare och féretag ser pa Skatteverkets
service, olika former av fusk och kontrollens effekter

e gec underlag f6r beddmning av hur malen uppfylls och som underlag i
verksamhetsplaneringen

I denna rapport redovisas resultaten fran en undersokning 2016 om vad medborgarna tycker
om Skatteverkets service och bemétande ("Brukarundersékningen”). Tidigare i ar
presenterades resultatet fran en undersokning som gjordes forra aret ar vilken handlade om
allminhetens forhallningssitt till skattesystemet, skattefusket och Skatteverkets kontroll
("Medborgarundersckningen”).

En motsvarande brukarundersékning gjordes forra gangen 2012. Da fyra ar har gatt mellan
undersokningarna har en genomgang gjorts av de fragor som stillts. Nagra fragor har tagits
bort medan négra fragor i den hir undersékningen ér nya.

Faltarbetet f6r den hir undersékningen genomfordes i form av telefonintervjuer med
webbenkiter som alternativ svarsmetod, under maj - juni 2016 av undersokningsféretaget
Kantar Sifo.

Rapporten har tagits fram vid Skatteverkets analysenhet av Anders I Andersson, Henrik
Franzon och Sara Olin.

Solna i maj 2017

Asa Hagman
Chef f6r Analysenheten
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Sammanfattning

Om undersokningen

Skatteverket har under maj — juni 2016 gjort en undersékning av synen pa Skatteverkets sitt
att arbeta. Den har riktat sig mot medborgare som haft olika former av kontakt med
myndigheten. Detta for att fa underlag f6r en beddmning av hur medborgarna ser pa
servicen och bemoétandet. Enkitundersokningar dr en av flera metoder for att férséka ringa
in hur utvecklingen ser ut inom omraden som ér viktiga for Skatteverkets verksamhet.

Den senaste motsvarande undersokningen gjordes 2012 med en svarsfrekvens pa 45
procent. I 2016 ars undersokning nastan halverades svarsfrekvensen, till 25 procent.
Resultaten i denna rapport bor dirmed betraktas med forsiktighet. Om svarsfrekvensen halls
konstant 6ver tiden bor jaimforelser 6ver tiden bli timligen rittvisa for gruppen svarande, da
det i det laget ar rimligt att tro att det 4r i stort sett samma grupper av individer som svarar
och inte svarar pa undersokningarna. Men i och med att svarsfrekvensen minskat kraftigt 1
2016 ars unders6kning har gruppen svarande dndrat karaktir. Detta gor att dven tolkningen
av forindringar 6ver tiden forsviaras.

Resultat

Deklarationen

Andelen som deklarerar elektroniskt fortsitter att 6ka, Mellan 2006 och 2016 6kade denna
andel fran 306 till 75 procent. Under de senaste aren har 6kningen skett i en nagot lang-
sammare takt dn tidigare. Enskilda niringsidkare ar emellertid en grupp dér andelen som
limnar deklarationen elektroniskt linge har varit lig men dir vi under senare ar ser en
okning. Mellan 2012 och 2016 har det nistan skett en férdubbling, fran 19 till 37 procent.

De som svarade att det inte gatt bra att limna deklarationen elektroniskt fick ange skal till
varfor. Andelen som svarade att deklaration via papper dr bekvimare eller att de saknar
datorvana minskade mellan 2012 och 2016. Mycket fa personer under 50 ar svarade pa detta
satt. Det ar dock fortfarande manga som saknar dator eller datorvana bland personer 6ver
70 ar.

Andelen som upplevde att deras deklaration var for kranglig for att deklarera elektroniskt var
1 stort sett densamma i 2012 och 2016 ars undersokningar (totalt ca 3 procent av alla
svarande). En stor del av dessa uppgav att de beh6vde limna deklarationen pa papper
eftersom de limnat bilagor. De flesta hinvisade emellertid till bilagor som kunde limnas
elektroniskt bade 2012 och 2016.

Kontakter — synpunkter pa kanaler

Fler och fler anvinder Skatteverkets webbplats nir de ska kontakta myndigheten. Okningen
beror emellertid frimst pa en generationsvixling och inte pa ett dndrat beteende pa
individniva.
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De som besokt Skatteverkets webbplats fick ta stillning till om det dr enkelt att hitta pa
webbplatsen, om det ir enkelt att forsta informationen samt om informationen r tillricklig
for att 16sa de drenden man har. Fér samtliga tre pastienden var det firre som instimde 1
torhallande till 2012 ars undersokning. En tinkbar forklaring kan vara att férvintningarna pa
webbplatsen har 6kat i takt med att webben 1 stort har utvecklats. Det kan vara s att de
flesta fortfarande anser att Skatteverkets webbplats dr bra, men fran att den legat 1 framkant
har nu andra myndigheters webbplatser kommit ikapp.

De som uppgav att de besokt ett servicekontor 1 ett skattedrende fick ta stillning till om man
far hjilp inom rimlig tid, om man fir den hjalp man behover, om man litar pa svaret samt
om medarbetarna vid servicekontoret anvinder ett enkelt och begripligt talsprak. Andelen
som instimmer minskade jamfért med 2012, i synnerhet nir det giller hjilp inom rimlig tid
och att fd den hjilp man behéver. En tinkbar forklaring till det forsimrade resultatet dr den
Okade asylinvandringen. Vintetiderna har blivit lingre och invandringsirenden ar dessutom
ofta relativt komplicerade och kan inte alltid 16sas vid ett tillfille, vilket kan ha paverkat
upplevelsen av om man fick den hjalp man behovde.

De som uppgav att de hade tagit kontakt med Skatteverket via telefon fick ta stillning till
fyra pastienden; om man far svar inom rimlig tid, om man far den hjilp man behéver, om
man litar pa svaret samt om Skatteverkets medarbetare anvinder ett enkelt och begripligt
talsprak. Andelen som instimde i att man far svar inom rimlig tid minskade fran 63 till 57
procent jimfért med 2012. Overlag var jimférelserna med 2012 drs resultat mer férdelaktiga
bland dem som haft kontakt med en enskild handldggare an bland dem som ringt Skatte-
upplysningen.

De som haft kontakt med Skatteverket via e-post fick ta stillning till om man far svar inom
rimlig tid, om man far den hjilp man behéver, om man litar pa svaret samt om Skatteverket
anvinder ett enkelt och begripligt skriftsprak i sitt svar. Andelen som instimde i att man far
svar inom rimlig tid minskade fran 77 till 64 procent mellan 2012 och 2016. Andelen som
instimde 1 att man far hjalp inom rimlig tid minskade fran 80 till 73 procent.

Skatteupplysningens egen statistik visar att antalet mejl 6kade med nistan 40 procent mellan
2012 och 2016. Det beror férmodligen till stor del pa att antalet avvisade och tappade
telefonsamtal 6kat markant. Samtal som inte besvaras leder till att fler viljer att mejla istillet,
vilket 4r problematiskt eftersom det i genomsnitt tar lingre tid att 16sa drenden via e-post dn
via telefon.

De som uppgav att de kontaktat Skatteverket via “vanligt” brev eller fatt ett brev frin
Skatteverket med begiran om kompletterande uppgifter, fick ta stillning till om Skatteverket
anvinder ett enkelt och begripligt skriftsprak via brev. Andelen som instimde i detta 6kade
fran 60 till 68 procent mellan 2012 och 2016.
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Bemdétande och sakkunskap

Andelen som instimmer i att man far ett bra bemétande av personalen pa Skatteverket ligger
stadigt pa en mycket hog niva, 95 procent instimde i att man far ett bra bemotande av
Skatteverket.

Uppfattningen om personalens sakkunskaper ligger ocksa den kvar pa en hog niva, 76
procent instimde i att Skatteverkets personal har bra sakkunskap. Viljer vi att se
utvecklingen 6ver tid, fran 2006 — 2016, har den for Skatteverket férdelaktiga utvecklingen
mellan 2006 och 2012 dock vint tillbaka nagot mellan 2012 och 2016 (ingen statistiskt
sakerstalld skillnad).

Tillginglighet och information
De flesta, nistan 70 procent, instimde i att det dr enkelt att kontakta Skatteverket vid behov.
Personer pa glesbygden instimde 1 ldgre grad dn bosatta i storre stider eller orter.

Andelen som instimde 1 att Skatteverket dr bra pa att informera var nistan densamma som
2012, 70 procent. Jamfor vi de tre senaste undersékningarna kan vi konstatera att den
gynnsamma utvecklingen mellan 2006 och 2012 har stannat upp mellan 2012 och 2016. En
grupp som instimde i ldgre grad var egenféretagare.

Nir det giller uppfattningen om Skatteverkets broschyrer och blanketter 6kade andelen som
instimde fran 60 till 77 procent mellan 2006 och 2012, men minskade dérefter till 70
procent i 2016 ars undersckning.

Fortroende

Resultatet frain undersékningen visar pa ett fortsatt hogt fortroende f6r Skatteverket.
Andelen som instimde i att de har fértroende for myndigheten var 80 procent. Aven i detta
sammanhang ir resultatet en viss forsimring jamfort med 2012 men en tydlig forbittring
jamfort med 2000.

Fértroendepastiendet finns med dven i Skatteverkets medborgarundersékning'. I den
undersokningen 6kade fortroendet mellan 2012 och 2016. Det ar sannolikt olika saker som
de svarande i respektive undersokning byggt in i fortroendet, baserat pa undersékningarnas
évriga fragor. Overlag var utvecklingen mellan 2012 och 2016 férdelaktig i medborgar-
undersokningen och negativ i brukarundersokningen. Férmodligen dr det sa att samtidigt
som attityderna har forbattrats kring frigor om skattesystemet, skattefusk och Skatteverkets
kontroll har attityden férsdmrats ndgot kring Skatteverkets service, eventuellt till £6ljd av
okade forvintningar.

Uhttp:/ /www.skatteverket.se/download/18.5¢281¢7015abecc2e20c3be/ 1490696241120/ Medborgarunders%C3%BG6kningen+2016.pdf
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Medborgarnas tillvigagangssitt om deklarationen blir svarare

I undersékningen stélldes en friga om hur man skulle ga till viga om ens deklaration blir
svarare och man da blir osaker pa hur man ska redovisa sina uppgifter. Fragan stilldes forst
sa att den som svarade inte skulle vara firgad av Gvriga fragor i undersékningen.

De allra flesta svarade — liksom 1 2012 drs undersékning — att de skulle vinda sig till
Skatteverket och da frimst s6ka information pa Skatteverkets webbplats eller ringa till
Skatteupplysningen. Nar det giller kanaler utanfor Skatteverket var det flest som svarade att
de skulle vinda sig till en familjemedlem. Andelen som svarade att de skulle skicka e-post till
Skatteverket 6kade fran 2 till 7 procent och andelen som svarade att de skulle vanda sig till
annan internetplats eller sociala medier 6kade fran 4 till 8 procent mellan 2012 och 2016.

Vad Skatteverket forst och frimst bor bli battre pa
Sist 1 undersokningen fick stilldes en fraga om vad Skatteverket f6rst och frimst bor bli
battre pa. Omradet “kontroll” har 6kat 1 betydelse sedan 2012. Vidare ansig méanga att

“information”, "webb/e-tjinst”, “begriplighet/sprik”, ”vinte-/6ppettid” och
’service/ tillganglighet” dr viktiga forbittringsomriden.
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1 Allmant om undersokningen
1.1 Bakgrund och syfte

Skatteverket har sedan 1986 genomf6rt attitydundersékningar riktade till medborgare
respektive foretag. Sedan mitten av 1990-talet har dessa bada undersokningar i sin tur delats
upp 1 tva delundersékningar med olika fokus:

e Medborgarnas/Foretagens synpunkter pa skattesystemet, skattefusket och
Skatteverkets kontroll (benimnda "Medborgarundersokningen” respektive
“Foretagsundersokningen”): synen pa skattesystemet, skattefusket och Skatteverkets
kontroll bland samtliga medborgare respektive foretag

e Medborgarnas/Fo6retagens synpunkter pa Skatteverkets sitt att arbeta
(benimnda ”Brukarundersékningarna”): synen pa Skatteverkets service och
bemotande hos dewz som har haft olika former av kontakt med verket.

Den Brukarundersikning riktad till medborgare, som redovisas i denna rapport, genomfordes
med telefonintervjuer under maj - juni 2016. Det ar den forsta brukarundersékningen av
denna storlek sedan 2012. Undersokningen har till syfte att ge underlag f6r en bedémning av
hur medborgarna ser pa Skatteverkets service och bemétande.

Tidigare i 4r presenterades resultat frin Medborgarundersikningen’.

1.2 Population och urval

Malpopulationen utgjordes av folkbokférda personer 1 Sverige ar 2016 1 aldersintervallet 18-
79 ar. Som urvalsram anvandes SPAR (Statens Person- och Adressregister). Urvalet gjordes 1
bérjan av april och bestod av 10 000 personer.

Vid undersékningarna 2006 och 2012 utgjordes malpopulationen av personer i dldersinter-
vallet 18-79 ar, se avsnitt 1.8 f6r mer information.

2 Rapport "Medborgarnas synpunkter pa skattesystemet, skattefusket och Skatteverkets kontroll”

http://www.skatteverket.se/download/18.5¢281¢7015abecc2e20c3be /1490696241120 /Medborgarunders%C3
%BG6kningen+2016.pdf
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1.3 Undersodkningens genomforande

Tabell 1 nedan redovisar resultatet av filtarbetet frin 2006, 2012 och 2016 ars

undersokningar. Av urvalet pa 10 000 i 2016 ars undersokning svarade 2 545 personer,
vilket motsvarar en svarsandel pa 25 procent, vilket ir en rejil minskning — nistan en

halvering — jamfort med 2012 da svarsandelen var 45 procent. I undersdkningen 2000,
som genomfordes i tvd delar (var och host), kallade vag 1 och 2, lag svarsandelen 6ver

50 procent.
Tabell 1 Resultat av filtarbetet
2006 2012 2016
Vag 1 Vag 2 2006
(var) (host) (totalt)
Urval 5005 5005 10 010 10 000 10 000
Overtéckning? 0 0 0 21 3
Bortfall
¢j telefonnummersatta 585 604 1189 1711 2047
felaktiga telefonnummer 329 489 818 644 1080
ej antréffade 607 348 955 1927 2522
végrare 746 697 1443 1116 1557
sjukdom, svarigheter, mm 129 128 257 123 245
totalt 2 396 2 266 4 662 5530 7 451
Antal svarande 2609 2739 5348 4 458 2545
Andel svarande* 52% 55% 53% 45% 25%

10(63)

Datainsamlingen for drets undersékning genomférdes med telefonintervjuer av Kantar Sifo

3 maj — 19 juni 2016. Samtliga personer soktes minst 10 ganger férdelat Gver dagar, kvillar
och helger, med minst 3 timmar mellan kontaktférsoken. Da respondenterna 6nskade bli
uppringda en viss tid bokades en ny telefontid och kontakt togs vid bestimd tidpunkt.
Datainsamlingarna 2006 och 2012 utférdes av TNS-Gallup respektive Markor pa liknande

satt.

3 Overtickning dr personer som ingdr i urvalsramen men inte tillhér malpopulationen (t.ex. avliden).

4 Andelen svarande ir beriknad exkl. 6vertickning, dvs. antal svarande / (antal svarande + antal bortfall).
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1.4 Undersokningens tillforlitlighet

Andelen svarande sjonk dramatiskt — ndstan halverades — mellan 2012 och 2016, fran 45
procent till 25 procent.

Troliga faktorer till det 6kade bortfallet:

e Det ir numera mycket vanligt med nummerpresentatorer (savil i hemmen som i
mobiltelefonerna), vilket gor det enkelt for intervjupersonerna att lata bli att svara pa
samtal fran personer de inte kanner igen.

e Det blir allt populirare med mobilappar som blockerar o6nskade nummer. Till
skillnad fran NIX-spirren sd kan dessa appar dven blockera undersékningsforetag.

e Okningen av mobiltelefoner (i synnerhet féretagsmobiler och mobiler med
kontantkort) gor det allt svarare f6r undersékningsforetagen att fa fram telefon-
nummer till alla 1 urvalet.

e Svenskarna dr trotta pa telefonintervjuare, men ocksé pa telefonférsaljare. Den som
girna stiller upp pa intervjuer och vill hjilpa till att beskriva samhaillet kan ha svirt
att sirskilja dessa aktérer. Som en f6ljd av detta minskar sannolikt fértroendet f6r de
seridsa intervjuforetagen.

Resultaten fran en urvalsundersckning omges av olika typer av osikerheter. Den osikerhet
som uppstar till f6ljd av att endast ett urval av populationen undersoks uttrycks ofta i form
av ett 95 % konfidensintervall. Felmarginalen (halva konfidensintervallets bredd) ar det
osdkerhetsmatt som redovisas i tabellerna i bilagorna. Som kan utldsas ur tabellerna har 2016
ars medelvardesskattningar nagot hogre felmarginaler jamfort med tidigare undersékningar,
vilket beror pa att antalet svar har minskat.

Utover den osikerhet som beskrivs med felmarginalen kan det finnas bortfallstel och mitfel.
Det kan finnas skillnader 1 attityder mellan bortfallet och de svarande. Med ett bortfall pa 75
procent i 2016 ars undersokning dr det hogst troligt att ett betydande bortfallsfel
torekommer i de redovisade skattningarna.

Bortfallet kan alltsa leda till ganska stora fel 1 skattningarna. Om svarsfrekvensen halls
konstant 6ver tiden bor emellertid jimforelser 6ver tiden bli timligen rittvisa for gruppen
svarande, da det i det liget dr rimligt att tro att det dr i stort sett samma grupper av individer
som svarar och inte svarar pa undersokningarna. Men i och med att bortfallet 6kat kraftigt 1
2016 ars undersokning har gruppen svarande dndrat karaktir. Detta gor att dven tolkningen
av forindringar 6ver tiden forsviaras.
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1.5

Bortfallsanalys och skattningsforfarande (viktning av data)

I tabell 2 presenteras svarande och bortfall med avseende pa kon f6r 2016 ars undersokning.
Bortfallet var nagot hogre f6r min dn f6r kvinnor.

Tabell 2 Resultatet av filtarbetet uppdelat efter kon
Kén Mén Kvinnor
Antal Andel av urvalet | Antal Andel av urvalet
Nettourval 5075 4 921
Svarande 1231 24% 1314 27%
Bortfall 23800 76% 2600 73%

Svarsbenigenheten brukar vara lagre bland de yngre i Skatteverkets undersokningar och det
giller dven denna undersékning. Tabell 3 visar dock att svarsbenidgenheten var mycket lag
(=25 procent) i alla dldersgrupper upp till 50-59 ar.

Tabell 3 Resultatet av faltarbetet uppdelat efter aldersklasser
Alder 18-29 ar 30-39 ar 40-49 ar 50-59 ar 60-69 ar 70-79 ar
Antal Andel | Antal Andel | Antal Andel | Antal Andel | Antal Andel | Antal Andel
Nettourval 2081 1716 1780 1698 1549 1172
Svarande 381 18% 290 17% 382 21% 420 25% 578 37% 494  42%
Bortfall 1700 82% | 1426 83% 1398 79% | 1278 75% 971 63% 678 58%

For att reducera bortfallsfelet och eventuellt 6ka precisionen i skattningar av andelar och
medelvirden har en s.k. generell regressionsestimator’ (GREG) anvints med hjilp-
information om kon och dlder i tabell 2 och 3. Antalet svarande per kon och aldersgrupp har
stallts 1 relation till populationstotaler som hamtats fran Statistiska centralbyrans statistik-
databas® si att underrapporterade grupper (dir bortfallet ir stort) viktats upp i de statistiska
berikningarna. Exempelvis var andelen svarande ungefir dubbelt sa stor i gruppen 18-29 ar

5 For en mer utforlig beskrivning av GREG-estimatorn hinvisas till Sarmdal, Swensson och Wretman (1992): Model Assisted Survey Sampling. New
York: Springer Verlag.

¢ http://www.ssd.scb.se/databaser/makro/start.asp
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som 1 gruppen 60-69 ar, vilket innebar att de svarande i gruppen 18-24 ar fick ungefir
dubbelt sa hég vikt som de svarande i gruppen 60-69 ar.

Samma skattningsférfarande har anvints £f6r 2006 och 2012 ars undersékningar.

I tabell 4 ges en jimforelse av andelen svarande och bortfall genom aren. I undersékning-
arna 2006 och 2012 ingick enbart personer i aldersintervallet 18-74 ar. Tabellen visar att
bortfallet 6kat med ca 20 procentenheter i varje aldersgrupp. I de yngre dldersgrupperna
innebdr detta en halvering av andelen svarande.

Tabell 4 Resultatet av filtarbetet uppdelat efter aldersklasser. Jamfoérelse mellan
undersdkningar.

18-24 ar | 25-34ar | 35-44 ar | 45-54ar | 55-64 ar | 65-74ar | 75-79 ar
2006 33% 39% 37% 47% 58% 62% -
Andel svarande | 2012 38% 35% 41% 43% 51% 62% -
2016 19% 17% 19% 23% 30% 42% 40%
2006 67% 61% 63% 53% 42% 38% -
Andel bortfall 2012 62% 65% 59% 57% 49% 38% -
2016 81% 83% 81% 77% 70% 58% 60%
Bortfalls6kning mellan
2012 och 2016 19 18 22 20 21 20
(procentenheter)
1.6 De svarandes sammansattning

Enkiten inleds med ett antal bakgrundsfragor. I tabell 5 redovisas de svarandes samman-
sattning efter de olika fraigorna, bade oviktat (hur de svarande faktiskt férdelade sig) och
viktat (gruppernas inflytande pa de statistiska beridkningarna). Eftersom viktningen gjordes
med avseende pa kon och alder sd aterspeglar ”viktat”-talen f6r kon och édldersgrupper
sammansittningen pa dessa grupper i hela Sveriges befolkning.
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Tabell 5 De svarandes sammansittning

Registervariabler Enkatfragor
Oviktat Viktat Oviktat Viktat

Kon Utbildning
Kvinnor 52% 49% Grundskola 17% 13%
Man 48% 51% Gymnasial utbildning 35% 38%
Aldersgrupp Eftergymnasial utbildning <3 ar 15% 15%
18-29 15% 21% Eftergymnasial utbildning >=3 ar 33% 35%
30-39 1% 17% | Sysselséttning
40-49 15% 18% Offentlig anstallning 25% 28%
50-59 17% 16% Privat anstalining 29% 34%
60-69 23% 16% Egen foretagare 8% 8%
70-79 19% 12% | Annat 38% 29%
H-region Inkomstkalla
Stockholm 19% 19% Lon fran eget eller delvis eget foretag 10% 10%
Goteborg 9% 9% Lon annan arbetsgivare 60% 68%
Malmo 6% 6% Forsaljning av bostad 4% 4%
Storre stader 37% 37% Forsaljning av vardepapper 13% 13%
Mellanbygden 17% 17%
Tatbygden 6% 5%
Glesbygden 6% 6%

1.7 Redovisning av resultat

Resultaten presenteras med kommentarer och diagram som visar jimférelser mellan aren

2000, 2012 och 2016 (tidigare ”brukarundersokningar” genomférdes med postala enkiter),
samt resultat fran 2016 indelat i olika redovisningsgrupper.

Uppgiftslimnarna har i regel fatt ta stillning till pastienden med en femgradig svarsskala dir
1 = ”Instaimmer inte alls” och 5 = ”Instimmer helt”. For jimforelser mellan dren har

statistiska tester genomforts pa skillnader i medelvirde med signifikansniva 5 procent.
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For att gora resultaten littéverskadliga i diagram har svarsalternativen lagts samman enligt
foljande:

e svarsalternativ 4 och 5: Instimmer
e gsvarsalternativ 3: Varken eller
e svarsalternativ 1 och 2: Instimmer e¢j

Dessutom finns svarsalternativet ingen uppfattning”. Detta alternativ lastes inte upp av
intervjuaren men anvindes nir den svarande inte kunde ge ett svar pa den femgradiga
skalan.

For att fortydliga trendmonstret bland dem som uttryckt en uppfattning ir andelarna

“instimmer”, “varken eller” och ”instimmer ej” redovisade som andelar utav dem som
svarat pa den femgradiga skalan, dvs. exklusive dem som svarat ”ingen uppfattning”.

Resultaten redovisas 1 form av stapeldiagram med redovisning av andelar, samt medelvirden
under staplarna. Medelvirdet kan tolkas som ett sammanfattande ”"medelbetyg” av samtliga
svarande som uttryckt en uppfattning. Man ska dock ha i atanke att enkitresultaten per
definition handlar om ordinaldata, dvs. skattningsskalan dr rangordnad men har inget
bestimt avstand mellan virdena. I bilagor finns tabeller med felmarginaler f6r medelvirdena.

For jamforelser mellan ar och mellan redovisningsgrupper har statistiska tester genomforts
pa medelvarden med signifikansniva 5%. Statistiskt sakerstillda skillnader anges med st6d av
bokstiver som markerar kolumntillhérighet. Detta askadliggérs med foljande exempel:

Pastaende: Skatteverkets broschyrer och blanketter ar bra

2006 2012 2016
a b c
Antal observationer 2445 2100 1339
Andelar i procent
(4+5) Instdmmer 60 77 70
(3) Varken eller 29 20 25
(1+2) Instdmmer ej 11 3 5
Ingen uppfattning 3 4 6
(5) instdmmer helt 22 31 31
(4) 39 46 38
3) 29 20 25
(2) 9 3 5
(1) 2 1 1
Medelvarde 3.69 4.04ac 3.95a
Felmarginal 0.04 0.04 0.05
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Fran tabellen ovan kan man utldsa att medelvirdet (och andelen instimmande) 6kade mellan
2006 och 2012 och sedan minskade mellan 2012 och 2016. Bokstiverna ”ac” i kolumn ”b”
markerar att 2012 ars medelvarde ar statistiskt siakerstillt hogre an medelvirdet 1 2006 och

2016 ars undersokningar. Bokstaven ”a” 1 kolumn ”’c” markerar att 2016 ars medelvarde ér
statistiskt sakerstéllt hogre dn i 2006 drs undersékning.

Flera statistiska tester medfor en 6kad risk att dra felaktiga slutsatser och dérfor har vi enbart
genomfort statistiska tester pa medelvirdet eftersom det dr det matt som beskriver resultatet
over hela svarsskalan. Samtidigt ar medelvirdenas nivaer svara att tolka och for att ge en mer
konkret beskrivning av resultaten redovisar vi andelen som ”instimmer” eller ”instimmer
ej” 1 de flesta diagram och texter. Vid en statistiskt signifikant medelvirdesskillnad mellan tva
redovisningsgrupper har vi utan ytterligare tester antagit att skillnad féreligger dven for
andelarna “instimmer” och ”instimmer ej”, sa linge andelsskillnaden tydligt gar i samma
riktning som medelvardesskillnaden. For att undvika alltfér manga upprepningar har dessa

skillnader oftast beskrivits utan ord som ’statistiskt sakerstalld”.

1.8 Forandringar av unders6kningen genom aren

Overgang fran pappersenkiit till telefonintervjuer 2006

Fram till 2006 genomfordes undersékningen som en pappersenkat, dir samtliga svarande
uppmanades att svara pa alla fragor i enkiten. Undersokningen kallades populirt f6r
“Regionenkiten”. Overlag hade frigorna en mer allmin karaktir in vid 2012 och 2016 ars
”Brukarundersokningar”, men t.ex. fick respondenterna svara pa om “det ar litt att komma
fram pa telefon” oavsett om de forsokt na Skatteverket eller inte. Rapporteringen av
undersokningarna hade emellertid ett sirskilt fokus pa dem som haft personlig kontakt.

Infér 20006 drs undersokning togs beslutet att pa ett effektivt sitt skilja ut de som haft olika
typer av kontakt med Skatteverket ("brukarna”) genom en 6vergang till telefonintervjuer.
Postala enkiter och telefonintervjuer ger emellertid olika svarsmonster och darfor
genomfordes tva unders6kningar 2006 — en med postal enkit och en med telefonintervijuer.
Den postala enkiten anvindes for att gora jamforelser bakat i tiden. Dessa resultat ar
redovisade i Rapport 2007:4". Resultatet frin telefonintervjuerna sparades for jaimforelser
framit i tiden, forst Rapport 2013:1% och nu denna rapport.

7 Rapport 2007:4 Medborgarnas synpunkter pd Skatteverkets sitt att atbeta
http://www.skatteverket.se/download /18.71004e4c133e23bf6db8000110295 /rapport200704.pdf

8 Rapport 2013:1 Medborgarnas synpunkter pa Skatteverkets sitt att arbeta

http:/ /www.skatteverket.se/download/18.133ff59513d6f9ee2ebla3e /1364389246585 /Rapport2013-1.pdf
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Forindringar mellan 2006 och 2012

Till 2012 ars undersokning gjordes en grundlig genomgang av fragorna. Fragor som
”Skatteverkets hemsida dr bra” bréts ner i flera dimensioner och det lades till frigor om till
exempel servicekontoren och om behovet av att deklarera pa papper. Dessa forindringar

bedémdes kunna ha viss paverkan pa resultaten, men inte i den omfattning som man sag
skillnader mellan 2006 och 2012.

Utoékad malpopulation avseende alder 2016

12006 och 2012 ars undersokningar ingick personer mellan 18 och 74 ar. Till 2016 érs
undersokning utdkades malpopulationen till personer mellan 18 och 79 ar. Detta gor att
undersokningarna inte ér helt jimférbara.

For jaimforelserna mellan 2016 och tidigare ar kérde vi initialt fram tvda omgangar resultat.
Dels en ”’bruttokérning” dér gruppen 75-79 dr 1 2016 ars undersokning ingick, dels en
“nettokorning” dar gruppen 75-79 dr togs bort, sa att resultaten fran undersékningarna blev
helt jimférbara. Vi fann att resultatet fran bada kérningarna blev nastan identiskt for de
flesta av fragorna i undersokningarna och dirmed gjorde vi bedomningen att det rickte att
presentera resultatet frin den ena korningen 1 rapporten. Vi valde ”bruttokorningen”, dvs.

genom hela rapporten ingar alla svarande frin alla undersékningar, trots att de svarande
skiljer sig at med avseende pa dldersférdelning 1 2016 ars undersékning

18-79 ar) iamfort med tidigare drs undersdkningar (18-74 ir).

Gruppen 75-79 ar avviker markant fran yngre nir det giller andelen som besékt
Skatteverkets webbplats och andelen som deklarerat elektroniskt. For dessa fragor har vi
noterat resultatet dven for gruppen 18-74 ar 1 rapporten. Gruppen 75-79 ar avviker inte i
ndgon stérre omfattning fran yngre nir det galler nagon av attitydfragorna i undersékningen.

Vid nedbrytning av resultat 1 dlderskategorier har vi vid jamforelser 6ver tiden anvint oss av
samma indelning som i tidigare rapporter (18-24 ar, 25-34 ar,..., 65-74 ar) medan vi vid f6r
resultat enbart fran 2016 har anvant alderskategorierna 18-29 ar, 30-39 ir,..., 70-79 ar.

Resultatavvikelser mellan 2012 och 2016 ars rapporter

Undersokningarna 2012 och 2016 har innehallit fraigor om man har haft kontakt med
Skatteverkets personal via personligt bes6k och om man har besokt ett servicekontor i ett
arende gillande Skatteverket under de senaste 12 manaderna. I denna rapport ingar alla som
svarat ja pa nagon av dessa fragor i grupperna “brukare” och ”haft personlig kontakt”. 1
rapporten efter 2012 ars undersokning togs inte de som enbart svarat att de besokt ett
servicekontor i ett drende géllande Skatteverket med i definitionen av ”brukare” och "haft
personlig kontakt”, vilket gor att vissa 2012-siffror i denna rapport inte Gverensstimmer
med den tidigare rapporten.
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2 Rapportens disposition och koppling till
skattefelsmodellen

Dispositionen i rapporten har lagts upp s4, att efter en genomgang av utvecklingen pa
serviceomradet sedan 2012, foljer en summering av medborgares kontakter med
Skatteverket. Summeringen bestar av skillnader mellan undersékningarna 2012 och 2016
samt hur kontaktmonstret skiljer sig mellan olika grupper 2016.

Diirefter foljer en genomging av synpunkter som framkommit i undersékningen.
Genomgingen sker 1 féljande ordning:

e Deklarationen

e Kontakter — synpunkter pa kanaler
Skatteverkets webbplats
Servicekontor

Telefon

Brev och e-post

e Personalens bemotande och sakkunskaper
e Tillginglighet och information
e TDortroendet for Skatteverkets sitt att skota sin uppgift

I rapportens tva avslutande avsnitt behandlas svaren pa 6ppet stillda fragor i undersok-
ningen som gallde hur man skulle ga till viga om deklarationen blev svarare samt vad man
anser att Skatteverket forst och fraimst bor bli bittre pa.

For att pa ett systematiskt och strukturerat sitt bedoma skattefelets utveckling anviander
Skatteverket en skattefelsmodell. Det dr en teoretisk modell som baseras pa en stor mangd
forskningsresultat kring vilka férhallanden som paverkar skattebetalarnas beteende.
Beskrivningen och analysen av hur Skatteverket paverkar skattefelet utgar fran att skattefelet
bestims av fem skattefelsfaktorer. Vissa av faktorerna har Skatteverket storre mojligheter att
paverka medan andra framfor allt paverkas av faktorer utanfér Skatteverket.

De fem skattefelsfaktorerna ar:

® motivation

e social tillit

e fOrutsittningar att gora ritt
e felutrymme

e upplevd risk for upptackt
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De tva forsta faktorerna — motivation och social tillit — speglar den enskildes tillit till de
samhilleliga institutionerna 1 vid mening samt viljan att bidra till finansieringen av de
offentliga verksamheterna i samhillet. Dessa aktorer paverkas av manga fenomen som ligger
utanfoér Skatteverket, sisom kvaliteten i sambhillets institutioner (offentliga och privata),
allmanna normer i samhallet, hur skattereglerna dr utformade samt hur skatteintikterna
anvinds. Emellertid paverkas faktorerna i viss man ocksa av hur vil Skatteverket skoter sina
uppgifter dels nir det giller att underlitta f6r den enskilde att gora ritt, dels nir det giller att
sikerstilla att alla betalar ritt skatt.

De tre foljande faktorerna speglar skattebetalarperspektivet, dvs. den enskildes vilja och
formaga att medverka i egenskap av skattebetalare. Faktorer som Skatteverket kan paverka i
férhallandevis stor utstrickning.

Den hir undersékningen riktas framfor allt mot skattefelsfaktorn ”Forutsittningar att géra
ritt”, med fragor som kopplar till nyttjandet av en specifik kanal eller tjanst for
kommunikation med Skatteverket. Dirtill har vi i undersdkningen stillt frigor om
tortroendet for Skatteverket samt vad myndigheten f6rst och frimst bor bli bittre pa.

Skattefelsmodellen
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3 Utvecklingen inom serviceomradet 2012-2016
3.1 Allmant

Skatteverket har sedan 2012 fortsatt sitt arbete med stindiga forbittringar f6r medborgare
och foretag. Det handlar bade om sjilva kontaktytan och sittet att kommunicera, men dven
om effektivisering av processer och handliggning.

Skatteverket har aktivt arbetat med bemétandet i hela organisationen. Bemétande ér inte
knutet till en specifik kanal, utan det handlar om ett synsitt gentemot medborgare och
foretag. Generellt kan sigas att Skatteverket satsar pa att det alltid ska vara latt att gora ritt
och svart att gora fel. Motet med Skatteverket ska kinnetecknas av ett bra bemétande.

Samverkan med andra myndigheter och organisationer har 6kat. Hosten 2012 gav regeringen
Skatteverket ansvaret f6r den myndighetsgemensamma tjainsten Mina meddelanden.

3.2 Digitala tjanster

For att underlitta f6r foretag och medborgare satsar Skatteverket kontinuerligt pa att
utveckla digitala tjanster. Vi strivar efter att utveckla tjanster som utgar fran anvindarens
behov och situation, och att vira digitala tjanster blir ett attraktivt forstahandsval. E-tjanst-
erna medfor att uppgifterna hanteras elektroniskt vilket minskar risken for fel vilket i sin tur
leder till 6kad kvalitet, sikerhet och produktivitet. Skatteverket tillhandahaller sammanlagt
ndrmare femtio e-tjanster fOr foretag eller privatpersoner. Hir foljer nagra exempel pa
utvecklingen inom omradet sedan 2012:

Mina meddelanden

Regeringen gav hosten 2012 Skatteverket ansvaret for tjansten Mina meddelanden som ar en
nationell infrastruktur fr offentlig digital post. Tjansten kan anvindas av privatpersoner och
foretag som vill kunna ta emot meddelanden frin statliga och kommunala myndigheter i en
siaker digital brevlada 1 stallet f6r som papperspost. Det dr mojligt for leverantorer av
elektroniska brevlador att ansluta till tjdnsten. For privatpersoner och foretag dr tjansten
trivillig och kostnadsfri.

Anpassning till mobila enheter

Sedan 2013 har webbplatsen skatteverket.se och flera e-tjinster mobilanpassats; i dag har sju
av Skatteverkets tjanster sa kallad responsiv design. Mobilanpassningen har utvecklats i nira
samarbete med anvindare med hjilp av enkiter, intervjuer och anvindbarhetstester. De
responsiva tjansterna ar tillgingliga fran savil datorer som mobila enheter. Vi har dven tagit
fram en guide f6r utveckling av vara e-tjanster dels for att effektivisera utvecklingen, dels f6r
att tjansterna ska fa ett likartat utseende och att anvindarna ska involveras 1 utvecklingen.
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Mina sidor

Under 2015 pabérjades utvecklingen av Mina sidor pa skatteverket.se. Mina sidor ska
underlitta for privatpersoner och foretagare att gora sina drenden hos Skatteverket.
Utvecklingen ér anvandardriven, vilket innebir att vi utgar fran anvindarnas behov.

Nir Mina sidor lanserades fungerade det frimst som en samlingsplats for Skatteverkets e-
tjanster. Anvandaren kunde vixla mellan olika e-tjanster, utan att beh6va logga in pa nytt f6r
varje tjanst. Sedan dess har funktionerna pa Mina sidor utvecklats. Till exempel kan
anvindarna se vilka uppgifter Skatteverket har om deras namn, adress, civilstind och barn.
Mialet ér att ytterligare foérenkla f6r besokarna genom att visa alltmer information direkt pa
sidan.

Sociala medier

I mars 2013 utékade Skatteverket sina kontaktytor mot allminheten och bérjade verka pa
Facebook, Twitter och Linkedin. Syftet med att finnas 1 sociala medier dir manga
medborgare och foretag finns dr fraimst att bidra till att det ska vara litt att gora ritt.
Nirvaron i sociala medier innebir ytterligare ett sitt for Skatteverket att fa en bild av vilka
behov som finns. Det ger ocksa en maojlighet att 6ka kunskapen om vad myndigheten gor.

3.3 Servicekontor

Skatteverket har tjanstesamverkan med Forsakringskassan och Pensionsmyndigheten pa
103 servicekontor runtom 1 landet. Den som besoker ett servicekontor ska fa hjilp av en
servicehandlaggare oavsett om fragan handlar om Forsakringskassans, Pensionsmyndig-
hetens eller Skatteverkets verksamhetsomrade.

Under 2013 stingdes 13 servicekontor pa grund av lag besékstrekvens.

Det totala antalet besok pa servicekontoren har minskat sedan 2012. Diremot 6kade antalet
besok som r6r asylinvandring kraftigt hosten 2015. Dessa besok ér ofta komplexa och
tidskravande, vilket har paverkat vintetiderna pa manga servicekontor.

3.4 Skatteupplysningen

Skatteupplysningen besvarar allminna fragor via telefon, e-post och Facebook.

Antalet besvarade telefonsamtal har sjunkit fran cirka 4,4 miljoner 2012 till 3,7 miljoner
2016. Antalet fragor via e-post har diremot 6kat de senaste aren, fran cirka 382 000 fragor
2012 till ndstan 410 000 under 2015.
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Roststyrning av samtal

Under 2013 gick Skatteverket fran knappval till roststyrning av telefonsamtal. Roststyrning
innebir att medborgaren anger sitt 6nskemal muntligt utifran sina egna uttryck och samtalet
styrs till ratt kompetens. Syftet dr att underlatta f6r medborgare och foretag och ge
effektivare telefonservice genom moijligheten att styra fragorna till en mer specialiserad
indelning av kompetenser.

Kontaktformulir for fraigor via webbplatsen

Under 2012 avvecklades de externa mejladresserna till Skatteverket och ersattes med ett
webbformular. Syftet var att forenkla genom att anviandarna inte lingre behévde fundera
over vilken del av Skatteverket som skulle kontaktas. Dessutom ville man minska
omfordelningen av drenden och pa sa sitt korta ner svarstiden.

Identifiering via mobilt BankID

Som ett led i att forbattra servicen testades under hosten 2015 identifiering via mobilt
BankID via telefoni. Férsoket visade pa ett positivt resultat och identifiering via telefoni
infordes dirfér som en permanent 16sning under 2016. Manga som ringer viljer att
identifiera sig, vilket gor att fler fraigor kan besvaras redan vid forsta kontakten. Utéver
forbittrad service medfér denna moijlighet till identifiering via telefoni kortare hand-
liggningstider och minskade kostnader.
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4 Summering av medborgarnas kontakter med
Skatteverket

4.1 Kontaktfragor i medborgarundersékningar och

brukarundersokningar

I detta avsnitt studeras hur anviandandet av olika kontaktformer forandrats dver aren.
Resultat redovisas fran bade medborgarundersékningarna 2002-2016 och brukarunder-
s6kningarna 2012 och 2016.

I medborgarundersokningarna samt brukarundersékningarna 2012 och 2016 har vi fragat
om kontakter under de senaste 12 manaderna. Medborgarundersékningarna har genomforts
under februari-april, fére deklarationsinlimnandet, medan brukarundersékningarna har
genomforts under maj-juni, vilket innebdr att de svarande i brukarundersokningarna har den
senaste deklarationen starkare i minnet.

En annan skillnad ar att undersokningarna har genomforts med olika metoder; medborgar-
undersokningarna med pappersenkiter och brukarundersékningarna genom telefon-
intervjuer. I bade medborgarundersékningarna och brukarundersokningarna anvindes
emellertid webbenkiter som alternativ svarsmetod.

Brukarundersékningen 2006 ir inte jamférbar med undersékningarna 2012 och 2016 i detta
avseende. Den genomférdes i tva omgangar — var och host — och kontakter under de senaste
6 manaderna efterfragades (istillet f6r 12 méanader som i de senare undersékningarna). Detta
gjordes for att studera eventuella sisongsskillnader, avseende savil kontaktmonster som
attityder till Skatteverkets service. Enbart varundersokningen tickte inlimnandet av
inkomstdeklarationen, vilket ar dd de flesta medborgare har mest beréring med Skatteverket.
Vir- och héstmitningarnas kontaktmonster sag saledes olika ut, men det fanns inte nagon
pataglig skillnad 1 attityderna till Skatteverkets service bland dem som haft kontakt med
Skatteverket i de olika delundersckningarna.

Medborgarundersékningarna 2002-2016 och brukarundersokningarna 2012-2016 ger olika
bilder av hur kontakterna med Skatteverket sett ut. I medborgarundersokningarna ar det
farre som har svarat att de har besokt Skatteverkets webbplats, samtidigt som det ér fler som
har svarat att de haft kontakt via telefon och brev. Detta beror troligen framfér allt pa att
kontaktfragorna stills pa olika sitt. I medborgarundersékningen, som genomférs med
pappersenkit, stalls fragan pa foljande sitt:
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Hur manga ganger har du haft kontakt med Skatteverket under
de senasie 12 manaderna? Bginger  Ingen kontakt

Kontakt via telefon

Kontakt via brev

Kontakt via e-post

Kontakt via personligt bestk
Kontakt via Skatteverkets webbplats

En gang 2-5 ganger aller fler minns gj,

oo
oo
oo
oo

Det kan vara sa att vissa inte uppfattar ett besok pa Skatteverkets webbplats som en kontakt
och dirmed svarar ”ingen kontakt”. Att det ér relativt manga som svarat att de haft kontakt
via telefon och brev skulle kunna bero pa att det finns flera svarsalternativ for olika antal
kontakter, att nagra svarande darmed leds till att tinka att de haft en kontakt atminstone en

ging.

I brukarundersékningen stills foljande fragor (samtliga giller kontakter under de senaste
12 manaderna):

Egeninitierade kontakter:

Har du besokt Skatteverkets webbplats?
Har du varit 1 kontakt med Skatteverket via sociala medier?
Har du tagit kontakt med Skatteverket via telefon?
o Har du ringt "Skatteupplysningen", Skatteverkets kundtjanst for fragor?
o Har du ringt direkt till en enskild handldggare pa Skatteverket (i ett pagaende
irende)?
Har du tagit kontakt med Skatteverkets personal via e-post?
Har du tagit kontakt med Skatteverkets personal via brev?
Har du tagit kontakt med Skatteverkets personal via personligt bes6k?
Har du besokt ett servicekontor (gemensamt med Forsakringskassan och
Pensionsmyndigheten)?
o Giillde ditt drende Skatteverket?

Av Skatteverket initierade kontakter:

Har du blivit kontaktad av Skatteverket via telefon?

Har du blivit kontaktad av Skatteverket via brev (vi tinker nu pa att en handlidggare
skickat ett brev till dig for att fa kompletterande uppgifter)?
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4.2 Resultat fran medborgarundersokningarna 2002-2016

Detta avsnitt dr i stort sett en kopia av avsnitt 5.1 1 rapporten av medborgarundersékningen
2016°.

Av diagram 1 framgar att drygt halften av respondenterna i medborgarundersokningarna
2002 — 2012 svarade att de haft ndgon form av kontakt (telefon, brev, e-post, besok eller
besokt webbplatsen). En viss 6kning kunde ses 1 2016 ars undersokning till f6ljd av ett 6kat
anvindande av Skatteverkets webbplats.

Ser vi till andelen som haft personlig kontakt (definierat som kontakt via telefon, brev, e-
post eller personligt besok) kan vi konstatera att andelen har minskat under dren, fran 45
procent 2002 till 38 procent 2016.

Webbplatsen var det kontaktsitt som 6kade mest, fran 18 procent 2002 till 36 procent 2016.
E-post 6kar ocksa men ligger kvar pa en forhallandevis ldg andel sett till alla medborgare,

9 procent 2016 (1 procent 2002). Bland egna féretagare har dock anvindandet av e-post
okat rejalt, fran 2 procent 2002 via 12 procent 2012 till 26 procent 2016.

Sett till hela perioden 2002 — 2016 har andelen som svarat att de haft kontakt via telefon,
brev och personligt besék minskat nagot. Andelen som haft kontakt via telefon och
personligt besok 6kade dock nagot mellan 2012 och 2016 (ej statistiskt sidkerstallda
Okningar).

De som uppgav att de personligen besokt myndigheten var frimst personer utan
gymnasieutbildning eller personer som har svart med det svenska spraket.

» Rapport ”"Medborgarnas synpunkter pé skattesystemet, skattefusket och Skatteverkets kontroll”
http://www.skatteverket.se/download /18.5¢281c7015abecc2e20c3be /1490696241120 /Medborgarunders%oC3

0

/oB6kningen+2016.pdf



http://www.skatteverket.se/download/18.5c281c7015abecc2e20c3be/1490696241120/Medborgarunders%C3%B6kningen+2016.pdf
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Diagram 1: Kontakterna med Skatteverket 2002-2016. Medborgarundersékningar.

Andel, %
70 -
60 -
50 - \/ e Haft kontakt
\ = Personlig kontakt
40 - == \Nebbplats
/ —Telefon
30 - e Brev
= 0
20 1 «—Personligt besok
10 -~ —
0 -_—

2002 2004 2006 2012 2016

Bas: Samtliga svarande (Medborgarundersékningarna)

Av diagram 2 framgar hur anvindandet av Skatteverkets webbplats har utvecklats sedan
undersokningen 2002, sett till aldersgrupper. Relativt sett dr férandringen storst bland aldre,
05- 74 ar. I denna grupp har andelen som besckt webbplatsen 6kat fran 8 till 21 procent
mellan 2006 och 2016. For dldersgruppen 25-34 ér dr utvecklingen en annan. Hir har
utvecklingen planat ut; den har till och med minskat nagot mellan 2006 och 2016.
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Diagram 2: Besok pa Skatteverkets webbplats under de senaste 12 manaderna (alder)
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Andel, %

50 -

e 65-74 &1
45 - e

e 55-64 &1
40 -
35 - e 5-54 ar
30 - e 35-44 &1
25 - —25-34 &r
20 e 18-24 &1
15 -
10 -
5 .
O T T T T T T T 1

2002 2004 2006 2012 2016

Bas: Samtliga svarande (Medborgarundersékningarna)

Vi kan ocksa studera utvecklingen f6r besken pa webbplatsen genom att f6lja dlders-
grupperna mellan 2006 och 2016. Det framgar av diagram 3 nedan att anvindandet av

Skatteverket webbplats i stort sett dr oférandrat nér vi foljer dldersgrupperna pa detta sitt.

Frin detta finns det dock tva undantag. I den yngsta dldersgruppen, 18-24/25-34 ir ir
okningen 13 procentenheter och i gruppen 45-54/55-64 ir 6kningen 6 procentenheter.

Slutsatsen av detta dr att den Okning av anvindandet av Skatteverkets webbplats som ses i
Diagram 2 ovan, framfoér allt beror pa en generationsvaxling och inte pa ett forindrat
beteende pa individniva.
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Diagram 3: Besok pa Skatteverkets webbplats under de senaste 12 manaderna.
Kohortsanalys for aldersgrupper avseende undersékningarna 2006 och 2016

50
45
40
35
30
25
20
15
10

5

0

Andel, %

2006

2016

e 55-64/65-74 &r
——45-54/55-64 &r

35-44/45-54 3r
——25-34/35-44 &r
——18-24/25-34 &r

Bas: Samtliga svarande (Medborgarundersékningarna)

4.3

I avsnitt 4.1 nimndes att medborgarundersékningarna och brukarundersékningarna ger
olika bilder av hur kontakterna med Skatteverket sett ut och tinkbara forklaringar till dessa
skillnader.

I diagram 4 visas andelen som svarat att de haft kontakt pa olika sitt med Skatteverket i
brukarundersékningarna 2012 och 2016. Liksom 1 medborgarundersékningarna 6kade
andelen som besokt Skatteverkets webbplats, frin 50 till 62 procent'’. Aven andelen som
svarade att de haft kontakt via telefon 6kade, en statistiskt sikerstilld 6kning fran 13 till 16
procent. Eftersom brukarundersékningarna genomférts med telefonintervjuer kan man

Resultat fran brukarundersékningarna 2012-2016

28(63)

spekulera i om detta beror pa skillnader 1 intervjuteknik mellan undersékningarna, da denna
trend varken stimmer Gverens med samtalsstatistiken fran Skatteupplysningen eller resultatet

fran medborgarundersékningarna.

Det var 3 procent i 2016 ars undersékning som svarade att de haft kontakt med Skatteverket
via sociala medier. Fragan fanns inte med 2012.

10 Personer mellan 75 och 79 ar ingick enbart i 2016 ars undersokning. Tar vi bort den gruppen fran 2016 ars resultat blir det 64 procent

som besokt Skatteverkets webbplats under de senaste 12 médnaderna. En mer rittvis jimforelse mellan 2012 och 2016 ir saledes att andelen

som besokt Skatteverkets webbplats 6kat frin 50 till 64 procent i gruppen 18-74 ar.
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Diagram 4: Kontakterna med Skatteverket 2012 och 2016. Brukarundersékningar.

Andel, %
100 -
90 -
80
70 - / 68 Haft kontakt
Webbplats
60 62 62 p
Personlig kontakt
50 50 Telefon
Brev
40
Personligt besok
30 E-post
23 24
20 -
13 16
10 - 11 10
6 7
El 6
0
2012 2016

Bas: Samtliga svarande (Brukarundersékningarna)

Vid en jamforelse mellan grupper kan vi konstatera att manga av dem som haft drenden med
Skatteverket anvint flera kontaktvigar. Andelen som besokt Skatteverkets webbplats ér till
exempel 86 procent bland dem som haft kontakt via telefon.

Utover detta visar brukarundersékningarna foljande kontaktmonster:

Skatteverkets webbplats

Grupper som mer dn genomsnittet (62 procent) besokt Skatteverkets webbplats:

unga, frimst gruppen 30-39 ir (79 procent)

salt bostad, aktier eller fonder (75-77 procent)
egenforetagare (76 procent)

privat anstallda (74 procent)

eftergymnasial utbildning minst 3 ar (73 procent)
bor 1 storstad, frimst Stockholm (69 procent)
deklarerat elektroniskt (68 procent)

man (65 procent)
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Aven de som svarat att de velat fi svar pi en friga men avstatt fran att friga Skatteverket har
1 en hogre grad besokt Skatteverkets webbplats, 75 procent mot 61 procent bland Gvriga.
Undersokningen ger tyvirr inte svar pa hur stor andel av dessa personer som i ett och
samma arende fOrst besdkte webbplatsen (utan att forsta informationen) och darefter avstod
att kontakta Skatteverket pd annat sitt.

Grupper som mindre dn genomsnittet (62 procent) besokt Skatteverkets webbplats:

- aldre, framst gruppen 70-79 ar (26 procent)

- enbart grundskoleutbildning (28 procent)

- deklarerat via papper (36 procent)

- ¢jiarbete (43 procent)

- tycker inte det dr enkelt att forsta skriftlig information pa svenska (45 procent)
- kvinnor (60 procent)

Personligt besdk

Det finns stora likheter mellan vilka som inte besokt Skatteverkets webbplats och vilka som
haft kontakt via personligt besok.

Grupper som mer dn genomsnittet (4 procent) haft kontakt via personligt besok:

- egenforetagare (10 procent)

- tycker inte det dr enkelt att forsta skriftlig information pa svenska (9 procent)

- deklarerat pa papper (8 procent)

- 70-79 ar (7 procent)

- tycker inte det dr enkelt att fOrsta skriftlig information fran Skatteverket (7 procent)

Telefon
Grupper som mer dn genomsnittet (16 procent) haft kontakt via telefon:

- egenforetagare (37 procent)

- salt bostad (33 procent)

- boende i Stockholm (21 procent)

- minst 3 ars eftergymnasial utbildning (21 procent)

- tycker inte det dr enkelt att forsta skriftlig information fran Skatteverket (21 procent)

Likt monstret f6r vilka som besokt webbplatsen har de som svarat att de velat fa svar pa en
fraga men avstatt fran att fraga Skatteverket har i en hogre grad ringt Skatteverket,

22 procent mot 15 procent bland 6vriga. Manga av dem som avstatt fran att fraga har alltsd
haft kontakt med Skatteverket, antingen i samma drende utan att 16sa det helt eller i ett
tidigare arende.
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Grupper som mindre 4n genomsnittet (16 procent) haft kontakt via telefon:

- enbart grundskoleutbildning (9 procent)
- de yngsta och de dldsta, 18-29 dr och 70-79 ér (12 procent)

Brev och e-post

Profilen pa de som relativt ofta haft kontakt med Skatteverket via brev ir i stort sett
densamma som for de som haft mycket kontakt via telefon. Med undantag f6r gruppen
“tycker inte det dr enkelt att forstd skriftlig information fran Skatteverket” dr det grupper
som ofta har mer komplicerade deklarationer. De som haft kontakt via e-post liknar nagot
mer de som besokt hemsidan, vilket dr naturligt dd hemsidan dr ”ingangen” till e-post-
tjansten.
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5 Inkomstdeklarationen

I arets undersékning svarade 95 procent att de hade deklarerat och 5 procent att de inte hade
deklarerat. Anledningen till att man inte hade deklarerat kan ha varit att man inte var skyldig

att deklarera, att man haft hjilp med deklarationen eller att man hade anstind med att limna

in deklarationen och dirfor inte hade limnat deklarationen nir man svarade pa fragan.

Fragorna i denna del av unders6kningen gillde hur man limnade deklarationen, pa papper
eller elektroniskt. Med elektroniskt avsags om man limnat deklarationen via SMS, internet
eller telefon. Dessutom fanns svarsalternativet ’via ombud”.

Det ska papekas betriffande svarsalternativet limnat deklaration via ombud, att det kan
tolkas pa olika sitt. Vid tiden f6r 2006 drs undersékning var det inte mojligt for ett ombud
att faktiskt limna in en deklaration f6r nagon annan. Da gick det endast att tolka alternativet
att man haft hjilp med deklarationen. Fran 2012 har det varit méjligt f6r ett ombud att via
e-legitimation limna in en deklaration f6r nagon annan. Dirfor kan alternativet tolkas pa
olika sitt, att man haft hjilp med deklarationen eller att man anlitat ett ombud for att limna
in deklarationen.

De som svarade att de hade limnat deklarationen pa papper fick frigan om det hade
fungerat lika bra att limna deklarationen elektroniskt. Vidare fick de som svarade ”Nej” pa
denna fraga tillfille att ange varfér det inte hade gatt lika bra.

5.1 Lamna deklarationen elektroniskt eller pa papper?

Skatteverket har total statistik 6ver andelen privatpersoner och enskilda néringsidkare
(Inkomstdeklaration 1) som deklarerar elektroniskt (via internet, SMS eller telefon).

Av tabell 6 nedan framgar utvecklingen sedan 2006. Mellan 2006 och 2016 har andelen som
deklarerar elektroniskt 6kat frin 36 till 75 procent. Okningen var snabbast under de férsta
aren. Mellan 2012 och 2016 har andelen privatpersoner som deklarerar elektroniskt fortsatt
att 6ka, men 1 en nagot laingsammare takt. Andelen enskilda niringsidkare som deklarerar
elektroniskt 6kar dock alltmer. Mellan 2012 och 2016 har denna andel i stort sett
férdubblats, fran 19 till 37 procent.
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Tabell 6: Andel e-deklarationer 2006-2016, inkomstdeklaration 1.
Total statistik (hela Sverige).

Ar Totalt Privatpersoner Enskilda
naringsidkare

2006 36 %

2007 43 %

2008 49 %

2009 54 %

2010 58 % 69 % 13 %
2011 62 % 72 % 15 %
2012 66 % 75 % 19 %
2013 67 % 77 % 22 %
2014 69 % 79 % 28 %
2015 72 % 81 % 32 %
2016 75 % 83 % 37 %

Killa: Skatteverkets arsredovisningar 2008-2016
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Andelen som deklarerat elektroniskt ligger nagot hogre dn totalgenomsnittet f6r de svarande

1 Skatteverkets undersokningar, men monstret ar detsamma. Av diagram 5 nedan framgar

resultaten fran 2006, 2012 och 2016. Andelen som uppgett att de deklarerat via ombud har 1
stort sett varit densamma i de tre undersékningarna.

Diagram 5: Hur valde du att Idmna in din deklaration?

Andel
100%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

43

2006

73

2012

80

2016

W Papper
Via ombud

Internet, SMS eller telefon

Bas: lamnat deklaration

Not: Personer mellan 75 och 79 ar ingick enbart i 2016 ars undersékning. Om vi tar bort gruppen 75-79 ir frin

2016 ars resultat blir det 14 procent som deklarerat via papper och 82 procent som deklarerat elektroniskt.
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I diagram 6 nedan visas hur andelen som deklarerat elektroniskt (sms, internet eller telefon)
utvecklats sett utifran hur aldersgrupper har svarat i undersdkningarna 2006, 2012 och 2016.
Av diagrammet kan man utldsa att unga har varit mer positivt instillda till att deklarera
elektroniskt. Andelen som svarat att de deklarerat elektronisk har sedan 2006 6kat markant i
alla grupper. Uttryckt i procentenheter 4r 6kningen nagot storre i grupperna 45-54 ar, 55-64
ar och 65-74 ar, men allra starkast utveckling kanske man kan siga att det har varit i gruppen
25-34 ar, dir andelen som svarat att de deklarerat elektroniskt pa ett decennium har 6kat
fran drygt hilften (58 procent) till ndstan samtliga (95 procent).

Diagram 6: Deklarerat elektroniskt, aldersgrupper

Andel 18-244r 25.343r 35.44r 45.54 3 55.64 ir 65-744r

100%

El

70% m Nej
mja

0%
0%
3%

200

0%
06 2012 2016 206 2012 2016 2006 27 2016 206 2012 26 06 2017 2016 06 22 2016

Bas: limnat deklaration

5.2 Hade det gatt lika bra att deklarera elektroniskt?

For att kunna fa en uppfattning om hur de som svarade att de hade limnat deklarationen pa
papper sag pa alternativet att deklarera elektroniskt, stillde vi en féljdfraga till dem. Den
lydde ”Hade det gatt lika bra f6r dig om det endast hade varit moijligt att limna deklara-
tionen elektroniskt (SMS, internet eller telefon)?”. De som svarade nej fick direfter svara
oppet pa varfor det inte hade gatt lika bra. Fragorna stilldes dven i 2012 ars undersckning.

De 6ppna svaren delades in i tva kategorier:

e De som svarade att de saknar dator/datorvana eller tycker att det kinns bekvimare
och/eller tryggare att fortsitta deklarera pd pappet.

e De som svarade att deras deklaration var f6r komplex for att limna elektroniskt
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I diagram 7 nedan finns en jaimforelse mellan 2012 och 2016 ars undersckningar, dir
instéllningen till att deklarera elektroniskt presenteras mot alder pa x-axeln. Liksom diagram
6 ovan visar detta diagram att andelen som deklarerat elektroniskt ar hogst bland yngre, samt
att andelen 6kat mellan 2012 och 2016 for alla aldrar (bld kurvor).

De groéna kurvorna i diagrammet visar att andelen som deklarerade pa papper och svarade
att det hade gatt lika bra att deklarera elektroniskt har minskat f6r alla aldrar, vilket dr rimligt
med tanke pa att andelen pappersdeklaranter minskat totalt.

De r6da kurvorna visar att andelen som svarade att deklaration via papper ir bekvimare
eller att de saknar datorvana har minskat mellan 2012 och 2016. Det var mycket fa under 50
ar som svarade pa detta sitt i 2016 ars undersékning och dnda upp till 65 ar har denna andel
mer dn halverats jamfort med resultatet 2012. Diagrammet visar dock att det fortfarande ar
manga som saknar dator eller datorvana bland personer 6ver 70 ar.

De gula kurvorna visar att andelen som upplevde att deras deklaration var f6r kranglig f6r
att deklarera elektroniskt var i stort sett densamma i 2012 och 2016 érs undersokningar
(totalt ca 3 procent av alla svarande). En stor del av dessa uppgav att de behévde limna
deklarationen pa papper eftersom de limnat bilagor. De flesta hinvisade emellertid till
bilagor som kunde limnas elektroniskt bade 2012 och 2016. Det finns bilagor till inkomst-
deklarationen som fortfarande inte kan limnas elektroniskt, men dessa férekommer sillan.

Diagram 7: Installning till att Iimna deklarationen elektroniskt mot alder. Jamfoérelse
mellan 2012 och 2016.
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50

- = Dekl. elektroniskt (2012)
40 — = Papper, skulle kunna elektr. (2012)
30 — = Papper, bekvidmt/ej datorvana (2012)

Papper, for komplex dekl. (2012)
20
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Bas: Samtliga som deklarerat via papper eller elektroniskt
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Vid en nirmare studie av 2016 ars svar inom kategotin ”pappet, bekvimt/ej datorvana” ser
vi att andelen som saknar datorvana 6kade med aldern (knappt halften upp till 65 ér; ca 2 av
3 mellan 75 och 79 ar). Utover dessa var det 4 procent inom denna kategori som svarade att
de saknar e-legitimation. I ”bekvimt” sorterade vi dven in flera personer som svarat att det
kinns tryggare att limna deklarationen via papper, de litar inte pa det elektroniska.

Bland dem som ansag att de beh6vde deklarera pa papper for att deklarationen var f6r
komplex var det 28 procent som angav att de bedriver niringsverksamhet.

I bilaga 3 listas samtliga 6ppna svar pa varfor det inte hade gatt lika bra att deklarera
elektroniskt.
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6 Kontakter — synpunkter pa kanaler
6.1 Webbplatsen

12012 och 2016 érs undersokningar har de som besokt Skatteverkets webbplats under de
senaste 12 manaderna fatt ta stillning till om det dr enkelt att hitta pa webbplatsen, om det ar
enkelt att forsta informationen samt om informationen var tillricklig for att 16sa de drenden
som man hade. I undersékningen 2016 tillkom dven pastiendet "Det ir enkelt att anvinda
de tjanster som finns pa Skatteverkets webbplats, t.ex. att deklarera, gbra en flyttanmalan
eller bestilla ett personbevis”.

Av diagram 8 kan vi utldsa att det for samtliga tre pastienden som stéllts bade 2012 och
2016 har blivit firre som instimmer i forhallande till 2012 ars undersokning och alla tre
forindringarna dr statistiskt siakerstillda. En tankbar forklaring till de f6r Skatteverket
ofordelaktiga forandringarna kan vara att forvintningarna pa webbplatsen har 6kat i takt
med att webben i stort har utvecklats. Det kan vara sa att de flesta fortfarande anser att
Skatteverkets webbplats dr bra, men fran att den legat i framkant har nu andra myndigheters
webbplatser kommit ikapp.

Andelen instimmande var hog (86 procent) avseende det nya pastaiendet om att webb-
platsens sjilvbetjaningstjanster ar enkla att anvinda. Bland dem som haft ett skattedrende
instimde 88 procent och bland 6vriga instimde 82 procent. Det dr dock osékert i vilken
man det glidjande resultatet dr generaliserbart till Skatteverkets sjalvbetjiningstjinster (for
privatpersoner) Overlag, da en stor del av de svarande férmodligen enbart har varit i kontakt
med inkomstdeklaration 1.

De som svarat att de deklarerat elektroniskt var generellt mer positivt instéllda till webb-
platsen dn de som deklarerat pa papper. Egenforetagare instimde genomgaende 1 ligre grad
an personer med anstillningsinkomst.
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Diagram 8: Uppfattning om Skatteverkets webbplats
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3% 4% 2% 3% 3% 4% 6%
3.86 3.77 3.93 3.85 4.06 3.98 4.33

Det ar enkelt
att anvanda de
tjanster som finns

M Instdmmer ej (1+2)
Varken eller (3)

Instdmmer (4+5)

Utan uppfattning

Medelvirde

Bas: Besokt Skatteverkets webbplats under de senaste 12 manaderna

Till dem som inte instimde i pastaendet "Det ir enkelt att anvinda de tjanster som finns pa
Skatteverkets webbplats, t.ex. att deklarera, gora en flyttanmailan eller bestilla ett person-
bevis”. stilldes foljdfragan ”Varfor anser du att det inte dr enkelt att anvinda sjilvbetjanings-
tjanster pa Skatteverkets webbplats?” utan fasta svarsalternativ. Eftersom en klar majoritet
svarat att det var enkelt att anvinda tjdnsterna var det bara 30 personer som fick denna
toljdfraga. Men dven om svaren ar fa gar det att hitta monster bland dem.

Fragan gillde konkret anvindningen av sjilvbetjaningstjanster men en stor del av svaren
handlar om webbplatsens struktur och innehall. Omkring halften papekade att det ar svart
att hitta. Utéver detta inneholl 7 av de 30 svaren synpunkter pa att informationen ar for
ytlig, att man inte far nagra raka svar. Det var dven 4 personer som papekade att spraket
borde vara enklare.

I bilaga 4 listas samtliga 30 6ppna svar.
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6.2 Servicekontor

Skatteverket samverkar med Forsakringskassan och Pensionsmyndigheten vid service-
kontoren. En handliggare vid ett servicekontor kan ge service och hjilp inom samtliga tre
myndigheters ansvarsomraden.

I undersékningen fick de som uppgav att de hade besokt ett servicekontor i ett skatteirende
under de senaste 12 manaderna ta stallning till fyra pastienden om hur de upplevde besoket.
Pastaendena gillde om man fick hjilp inom rimlig tid, om man fick den hjalp man behévde,
om man litade pa svaret samt om medarbetarna vid servicekontoret anvinde ett enkelt och
begripligt talsprak.

Diagram 9 visar en jimférelse mellan svaren pa de aktuella pastiendena 1 undersékningarna
2012 och 2016. Det framgar av diagrammet att andelen som instimmer har minskat for vart
och ett av pastiendena samtidigt som andelen som inte instimmer har 6kat f6r samtliga fyra
pastaenden. De storsta fordndringarna giller andelen som instimde i pastiendena om man
fick hjalp inom rimlig tid samt om man fick den hjilp man behévde. Férindringarna f6r
dessa tva pastdenden dr statistiskt sikerstillda. En tinkbar forklaring till det forsamrade
resultatet dr den Okade asylinvandringen. Fran 2014 har antalet besok for invandrings-
arenden 6kat med 28,3 procent och for id-kortsansékningar med 18,2 procent vilket lett till
lingre vintetider. Invandringsirenden ér ofta relativt komplicerade och kan inte alltid 16sas
vid ett tillfille, vilket aven kan ha paverkat upplevelsen av om man fick den hjilp man
behovde. Skatteverkets andel av den totala méingden drenden pa servicekontoren har ocksa
okat fran 49,9 procent 2015 till 54,1 procent 2016.

For pastiendena om man litar pa det svar man fick respektive om personalen anvinde ett
enkelt och begripligt talsprak, kan vi dven f6r dessa notera att andelen som instimde har
minskat i férhallande till 2012 ars undersékning. Forindringarna f6r dessa tvd pastaenden ar
dock inte statistiskt sakerstillda. Antalet svarande med uppfattning for dessa pastaenden var
mindre an 200 per undersokning vilket forklaras av att relativt fa besokt ett servicekontor.
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Diagram 9: Uppfattning om servicekontor

Jag far hjalp Jag far den hjalp  Jag litar p3 Personalen anvander
Andel  inom rimlig tid jag behover det svar jag far  ett e'nk'elt och e
begripligt talsprak
100%
7
90% 10 9 . 9
17
80% 12
70% =
60% M Instdammer ej (1+2)
50% Varken eller (3)
92
40% 85 86 82 86 Instammer (4+5)
75 74
30% 63
20%
10%
0%
2012 2016 2012 2016 2012 2016 2012 2016
5% 10% 6% 6% 5% 8% 5% 9% Utan uppfattning
410 3.80 436 4.00 436 4.24 447 4.33 Medelvarde

Bas: Besokt servicekontor under de senaste 12 manaderna

Skatteverket, Forsikringskassan och Pensionsmyndigheten genomfor tillsammans dven
regelbundna undersokningar pa servicekontoren, genom att handlidggare delar ut enkiter
under vissa utvalda dagar. I dessa undersokningar ar resultatet battre 6verlag och de visar
inte pa nagon forsaimring under senare ar nir det géller hjilp inom rimlig tid eller att man far
den hjilp man behéver. Under tidsperioden mars 2013 — mars 2016 var andelen som
instimde 1 att de fatt hjalp inom rimlig tid mellan 92 och 96 procent. Angiende om man fick
den hjilp man behévde var motsvarande andel mellan 87 och 91 procent.

I undersokningarna pa servicekontoren besvaras fragorna med ”Ja” eller ”Nej”. De
innehaller inte fragor om man litar pa svaret eller om personalen anvinder ett enkelt och

begripligt talsprak.

6.3 Telefon

De som uppgav att de hade tagit kontakt med Skatteverket via telefon under de senaste

12 manaderna fick ta stallning till fyra pastienden om hur de upplevde kontakten.
Pastaendena gillde om man fick svar inom rimlig tid, om man fick den hjilp man behévde,
om man litade pa svaret samt om Skatteverkets medarbetare anvinde ett enkelt och
begripligt talsprak.
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Aven 12016 4rs undersokning var man minst néjd med svarstiden. Andelen som instimde i
att man fick svar inom rimlig tid var 57 procent vilket 4r en minskning med 6 procent-
enheter jamfort med 2012 ars unders6kning. Forandringen i denna del ér statistiskt
sakerstalld.

I diagram 10 nedan finns en sammanstillning av svaren pa de aktuella pastiendena 1 2012
och 2016 ars undersckningar. Nar det giller om man fick den hjilp man behovde, litade pa
svaret och om Skatteverket anvinde ett enkelt och begripligt sprik ir det inte sa stora
skillnader mellan de tva undersékningarna.

Diagram 10: Uppfattningar om telefonkontakter med Skatteverket

) ) . Skatteverket
Jag far hjalp Jag far den hjalp  Jag litar pa anvinder ett enkelt
Andel inom rimlig tid jag behover d.et svar jag far och begripligt talsprak
via telefon via telefon via telefon via telefon
100%
90% 10 11
9 11 12 90
80%
24
70% 23
60% H Instammer ej (1+2)
50% Varken eller (3)
40% 82 79 81 80 85 86 Instammer (4+5)
30% | (83 |57
20%
10%
0%
2012 2016 2012 2016 2012 2016 2012 2016
7% 8% 4% 5% 4% 5% 4% 7% Utan uppfattning
3.72 351 4.17 4.12 426 4.19 4,28 4.32 Medelvarde

Bas: Kontaktat Skatteverket via telefon under de senaste 12 manaderna.

De som svarat att de haft kontakt med Skatteverket via telefon under de 12 senaste
manaderna fick fraigor om de ringt "Skatteupplysningen, Skatteverkets kundtjanst for fragor”
och/eller “direkt till en enskild handldggare pa Skatteverket (i ett pagiende drende)”.
Resultaten har férandrats pa lite olika sitt 1 dessa grupper mellan 2012 och 2016. Antalet
svar dr dock fa och resultaten dirmed osidkra. I 2012 och 2016 édrs undersékningar var det
256 respektive 188 personer som enbart ringt Skatteupplysningen och 108 respektive 58
personer som enbart ringt till en enskild handliggare.
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I rapporten av 2012 ars undersokning framgick att de som ringt enskilda handliggare i nagot
ligre grad tyckte att de fick den hjilp de beh6vde och litade pa det svar de fick. Detta
motiverades med att kontakter med enskilda handliggare ofta ir kopplade till beslut dir man
kanske dr oense eller att medborgaren inte tydligt forstatt forklaringen eller skilet till
utgangen av drendet.

12016 ars undersokning dr monstret det omvinda. Andelen instimmande dr nagot storre
bland dem som ringt en enskild handliggare for de tre pastienden som redovisas i diagram
11. Det finns dock inte nagra sikerstillda skillnader mellan grupperna.

Diagram 11: Uppfattningar om telefonkontakter med Skatteverket uppdelat pa de som
ringt Skatteupplysningen och de som ringt enskilda handlaggare

Enbart ringt Skatteupplysningen Enbart ringt enskild handlaggare
Andel Jagfarhjdlp Jagfirden  Jaglitar Jagfarhjilp  Jagfar den Jag litar
inomrimlig  hjilp jag pa det inomrimlig  hjdlp jag pa det
tid behdver  svarjag far tid behdver svar jag far
. ol | iE O
90% 6 12 5
11 10 9 13 6
80% 122 29
17
70% 24
M Instammer ej (1+2)
60%
Varken eller (3)
50%
M Instdmmer (445)
40%
30%
20%
10%
0%
20122016 20122016 20122016 20122016 20122016 20122016
5% 9% 3% 4% 3% 5% 11% 7% 9% 6% 1% 5% Utan uppfattning
3.81 3.47 4.30 4.12 4.35 4.14 3.79 3.53 4.05 4.26 414 4.32 Medelvdrde

Bas: Kontaktat Skatteverket via telefon (enbart Skatteupplysningen eller enbart enskild handliggare) under de
senaste 12 manaderna.

Vi har sammanstallt Skatteupplysningens samtalsstatistik och tilldelade resurser under 2012
och 2016 1 tabell 7. For att fa en 6verblick redovisas dven antalet mejl i tabellen, eftersom
Skatteupplysningen ansvarar for att besvara medborgares och foretags allmidnna fragor per
bade telefon och e-post.



Rapport 43(63)
(ﬁ Datum
.\,))\ 2017-05-30
o~
Skatteverket
Tabell 7: Statistik fran Skatteupplysningen
Inkomna |Beriknade |Besvarade | Ejbesvarade |Genomsnittlig | Genomsnittlig | Besvarade | Antal
samtal unika samtal samtal kotid samtalslingd | mejl arsarbets-
samtal* krafter**
2012 | 5337437 4577389 |4387377 | 950060 4:54 ca 3:48 376 001 563
2016 | 6432848 |4235697 |3686409 | 2746439 12:19 4:13 520 482 531

* Skatteupplysningens egen uppskattning, berdknat som antalet besvarade samtal + 0,2 * antalet ej besvarade
samtal

** Totalt Skatteupplysningens kirnverksamhet (exkl. chefer, vixeln, stéd) och ordinarie kontorsstdd avseende
béde telefon och e-post.

Frin tabellen kan vi forst konstatera att antalet ej besvarade samtal'' har tredubblats, frin
knappt 1 miljon till ca 2,7 miljoner samtal, vilket ger en forklaring till att det ér fler som i
denna undersékning svarat att de inte far svar inom rimlig tid.

Antalet berdknade unika samtal har minskat nagot mellan 2012 och 2016 samtidigt som den
genomsnittliga samtalslingden har 6kat. Trycket pa Skatteupplysningen, atminstone nir det
giller telefonin, ser dirmed ut att ha varit ungefir detsamma f6r bada aren.

Antalet arsarbetskrafter 2016 var dock ca 6 procent ligre dn vid 2012, vilket sannolikt dr en
bidragande orsak till den kraftiga 6kningen av antalet ej besvarade samtal. Samtal som inte
besvaras leder till att fler valjer att istillet stilla sin fraga per mejl. Da det 1 genomsnitt tar
lingre tid att 16sa drenden via e-post dn via telefon uppstar litt en negativ spiral. Fler mejl
leder till minskad servicegrad i telefonin vilket leder till att annu fler mejlar, osv.

Antalet besvarade mejl, vilket dr i stort sett detsamma som antalet inkomna mejl, 6kade med
nistan 40 procent mellan 2012 och 2016. Det dr som sagt troligtvis manga som skickat mejl
for att de inte har kommit fram per telefon, men det kan ocksa vara en trend i dagens allt
mer digitaliserade samhalle att andelen som foredrar att mejla framfor att ringa har Gkat.

Till sist bor det namnas att jimfoérelsen mellan resultatet fran brukarundersékningarna och
helarsstatistiken fran Skatteupplysningen haltar ndgot, eftersom undersokningarna genom-
fordes under maj-juni 2012 och 2016. Den del av statistiken fran Skatteupplysningen som

avser juli-december ir saledes irrelevant. En majoritet av privatpersonsirendena sker dock
under viren i samband med deklarationen.

! Det finns flera orsaker till att alla samtal inte besvaras.
- Avvisat samtal: den som ringer far inte ndgon koplats pa grund av att kén dr f6r ling i forhillande till antalet handliggare.
- Tappat samtal: den som ringer far en koplats, men hoppar av. Detta kan i sig bero pa flera orsaker som t.ex.:
o  Kon upplevs som for lang/hen har inte tid att vinta.

o Under tiden som personen stér i kon far hen information frin en automatisk rost som l6ser drendet.
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6.4 E-post och brev

De som under den senaste 12-manadersperioden hade tagit kontakt med Skatteverket via
e-post fick ta stillning till fyra pastienden. Dessa gillde om man fick svar inom rimlig tid,
om man fick den hjilp man behévde, om man litade pa svaret samt om Skatteverket
anvinde ett enkelt och begripligt skriftsprak i sitt svar.

En sammanstillning av svaren pa pastaendena 1 2012 och 2016 ars undersokningar finns i
diagram 12 nedan. Av diagrammet framgar att andelen som instimde i pastaendet om att
man fick svar inom rimlig tid har minskat fran 77 procent i 2012 ars undersékning till 64
procent 1 2016 ars undersokning. Denna férindring ar statistiskt sikerstalld. Vidare
minskade andelen som instimde i pastiendena som gillde om man fick hjalp inom rimlig tid
respektive om man litade pa svaret. Nir det gillde om Skatteverket anvinde ett enkelt och
begripligt sprak har dock andelen som instimmer 6kat en aning, frin 81 till 83 procent.

I avsnitt 6.3 sammanstillde vi statistik fran Skatteupplysningen, som ansvarar fr att besvara
medborgares och foretags allmédnna fragor per bade telefon och e-post. Antalet mejl 6kade
med nistan 40 procent mellan 2012 och 2016, samtidigt som antalet arsarbetskrafter for
Skatteupplysningen totalt var ca 6 procent ligre 2016 jamfort med 2012. Detta kan vara en
torklaring till att néjdhetsgraden avseende e-postkontakter minskat.

Diagram 12: Uppfattning om e-postkontakt med Skatteverket

Jag far svar Jag far den Jag litar pa Skatteverket anvinder
Andel inom rimlig tid hjélp jag behover det svar jag far ett enkelt och begripligt
nadel  via e-post via e-post via e-post sprak via e-post
100%
90% 4 05 11 9 15 13
80% 14
20
70%
60% B Instammer ej (1+2)
50% Varken eller (3)
a0% | [ 80 85 g2 g1 8
73 Instdmmer (4+5)
30% 64
20%
10%
0%
2012 2016 2012 2016 2012 2016 2012 2016
8%  12% 9%  10% 7% 8% 6% 9%  Utan uppfattning
406 3.68 416 3.93 436 4.16 416 4.23 Medelvérde

Bas: Kontaktat Skatteverket via e-post under de senaste 12 méanaderna.
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De som uppgav att de kontaktat Skatteverket via vanligt” brev eller fatt ett sidant brev fran
Skatteverket med begiran om kompletterande uppgifter, fick ta stillning till ett pastaende
som gillde om Skatteverket anvinde ett enkelt och begripligt skriftsprak via brev. Andelen
som instimde 1 detta pastaende 6kade fran 60 till 68 procent.

Av svaren 1 bade 2012 och 2016 ars undersokningar framgir att det finns en skillnad i hur
skriftspraket uppfattas beroende pa om det dr fraiga om e-post eller vanligt brev. Denna
skillnad har dock minskat nagot mellan undersékningarna. Att det fortfarande finns
skillnader mellan hur man uppfattar skriftspraket 1 e-post och vanligt brev kan férklaras av
att Skatteverket i regel anvinder sig av ett mer formellt sitt att uttrycka sig vid
kommunikation via brev som oftast innehaller férfragningar eller beslut i utredningar.

I diagram 13 nedan finns en sammanstillning av hur man svarade pa pastiendena om
skriftspraket 1 2012 och 2016 ars undersokningar.

Diagram 13: Uppfattning om Skatteverkets skriftsprak i e-post och brev

Skatteverket anvander
ett enkelt och begripligt
Andel  skriftsprak via e-post

Skatteverket anvander
ett enkelt och begripligt
skriftsprak via brev

100%  —— — '
90% 15 13 -
80% 22
70% 27
60% M Instdmmer ej (1+2)
[v)
50% Varken eller (3)
40% 81 83 ;
68 Instammer (4+5)
30% 60
20%
10%
0%
2012 2016 2012 2016
6% 9% 4% 7% Utan uppfattning
4.16 4.23 3.70 3.81 Medelvirde

Bas: Haft kontakt med Skatteverket via e-post eller brev under de senaste 12 manaderna.
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6.5 Anledningar till att vissa avstatt kontakt med Skatteverket

I undersckningen stillde vi en friga om man haft nagon friga som man egentligen velat fa
svar pa men som man av nagon anledning avstatt fran att fraga Skatteverket. De som
svarade ”’Ja” pa fragan fick mojlighet att ange skilet till att man avstatt fran att fraga.

Av de 2 545 som svarade pa fragan var det 229 (9 procent) som svarade ”Ja” pa fragan och
av dessa var det 200 personer som uppgav orsaken till att de avstatt kontakt med
Skatteverket. En genomgang av svaren visar att skilen i stor utstrickning varierar.

Vi har kategoriserat svaren. En jamforelse med kategoriseringen av svaren pa motsvarande
fraga i 2012 ars undersokning framgir av tabell 8 nedan.

Lang k6 /vintetid var mer tydligt den vanligaste orsaken till att man avstitt kontakt i 2016
ars undersokning, jamfort med 2012. Andra orsaker, bade 2012 och 2016, var att det ar
omstindligt att kontakta Skatteverket, att man vint sig till ndgon annan, att man far daliga
svar samt tidsbrist. Det dr aven manga som svarat att man struntade i det, behovet hade
upphort eller att man inte kunde ange orsak.

Tabell 8: Sammanstillning av svaren pa fragan varféor man avstatt att kontakta
Skatteverket trots att man haft en fraga som man velat ha svar pa, 2012 respektive 2016

Orsak 2012 2016
Lang ko /vintetid 17 % 21 %
Omstandligt att kontakta Skatteverket 10 % 12%
Vinde sig till annan 16 % 11 %
Diliga svar 8 % 10 %
Tidsbrist 7 % 8 %
Sprik 3% -

Struntade i det/inget behov/vet ¢j 24 % 18 %
Ovrigt 17 % 22 %

I bilaga 5 listas samtliga 6ppna svar pa om det var nagon sarskild anledning till att man
avstod fran kontakten med Skatteverket.
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7 Personalens bemoétande och sakkunskaper
71 Bemotande

Medborgarnas fortroende for Skatteverket paverkas av vilket bemotande de far av
medarbetarna vid Skatteverket liksom hur man upplever personalens sakkunskaper.
Bemotandet ar viktigt 1 alla kontakter, det vill sidga i det personliga métet, telefonmétet, det
skriftliga motet och métet genom Skatteverkets e-tjanster.

Skatteverket har ett bemotandemal som sedan nagra ar tillbaka f6ljs upp pa ett likartat sitt
med en ja/nej-friga i de olika typer av attitydundersOkningar som Skatteverket genomfor. 1
2012 ars brukarundersékning fick hilften av respondenterna besvara pastiendet ’Jag far ett
bra bemétande av personalen pa Skatteverket” med ett ”’Ja” eller ”Nej”, medan den andra
hilften (liksom ar 20006) fick svara pa en femgradig skala. I 2016 ars undersokning fick
samtliga besvara pastaendet ”Ja” eller ”Nej”. Pastdendet stills enbart till dem som haft
personligt kontakt (telefon, brev, e-post eller personligt besok). Antalet svarande var 479 och
61212012 respektive 2016 ars undersokningar.

12016 ars undersokning fick inte deltagarna mdjlighet att svara Ingen uppfattning”, vilket
var en oavsiktlig forindring.

Av diagram 14 nedan framgar att Skatteverkets personal ges ett hogt betyg for deras
bemoétande. De allra flesta, 96 respektive 95 procent i 2012 och 2016 ars undersokningar,
svarade ”’Ja” pa pastaendet.

Diagram 14: ”Jag far ett bra bemétande av personalen pa Skatteverket”

Andel
100% A L
90% -
80% -
70% -
60% -
>0% 1 96 95 " Nej
40% -
30% -
20% -
10% -

0%

Ja

2012 2016

9% Svarsalternativet Utan uppfattning
ej tillgangligt

Bas: Haft personlig kontakt med Skatteverket under de senaste 12 manaderna (telefon, brev, e-post eller

personligt besok).
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Delar vi in de svarande 1 2016 ars undersokning efter kon och alder, kan vi notera att det
inte finns nagra statistiskt sikerstallda skillnader. Bland kvinnorna var det 96 procent som
instimde i pastaendet medan motsvarande andel bland minnen var 94 procent, se vidare
diagram 15 nedan.

Diagram 15: ”Jag far ett bra bemotande av personalen pa Skatteverket”, kon respektive
alder

Andel

100%
90%
80%
70%
60% B Nej
50% LNE]
40%
30%
20%
10%
0%

Mén  Kvinnor 18-29 ar 30-39 ar 40-49 ar 50-59 ar 60-69 ar 70-79 ar

Bas: Haft personlig kontakt med Skatteverket under de senaste 12 manaderna (telefon, brev, e-post eller
personligt besok).

7.2 Sakkunskaper

I férhallande till 2012 ars undersékning var andelen som instimde i pastdendet
”Skatteverkets personal har bra sakkunskap” 2016 nagot ligre, 76 jamfort med 79 procent.
Forindringen dr inte statistiskt sakerstalld. Ser vi resultatet 6ver tid, dvs. jimf6r under-
s6kningarna 2006, 2012 och 2016, har den fordelaktiga utvecklingen f6r Skatteverket mellan
2006 och 2012 avstannat mellan 2012 och 2016, se diagram 16 nedan.

Bryter vi ned resultatet fran 2016 ars undersékning och jamfor olika grupper, kan vi
konstatera att kvinnor instimmer i pastaendet i ndgot hogre grad dn min (78 jamfoért med
74 procent). Denna skillnad dr dock inte statistiskt sikerstélld.
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Diagram 16: ”Skatteverkets personal har bra sakkunskap”

Andel
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

16
17
24
H Instdmmer ej (1+2)
Varken eller (3)
79
76 5
67 Instammer (4+5)
2006 2012 2016
11% 16% 9% Utan uppfattning
3.81 4.10 4.04 Medelvarde

Bas: Haft personlig kontakt med Skatteverket under de senaste 12 manaderna (telefon, e-post, brev eller

personligt besok).

7.3

Personalens attityder

I undersékningarna 2006, 2012 och 2016 fick de som haft nigon form av personlig kontakt
med Skatteverket ta stillning tre olika pastienden om tjinstemannens attityder.

Attityderna delas in 1 tre slag och bendimns Attityd A, B respektive C och star for féljande
pastaenden:

e Attityd A: Tjansteminnen ar nedlatande, misstinksamma och utgar fran att du vill smita
undan.

e Attityd B: Tjansteminnen ar reserverade, strikta och foljer regler oavsett vad det leder
till, samt utgar fran att du kanner till lagar och regler.

e Attityd C: Tjinstemannen lyssnar pa dig, visar hur du kan 16sa dina problem och utgar
fran att du vill gbra ritt for dig.
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Attityd C dr den mest 6nskvirda av de tre attityderna. Om man méts av en medarbetare vid
Skatteverket som har ett Oppet, empatiskt och l6sningsorienterat sitt med en attityd som
grundas pa uppfattningen att alla vill géra ritt for sig, stirker det fortroendet och viljan att
gora ratt. Det dr aven lattare att acceptera ett besked som ér negativt om man mots av en
medarbetare som har en sadan instéllning.

OBS! I undersékningarna 2006 och 2012 anvindes skalan 0-10 for dessa pastaenden. I 2016
ars undersokning tillimpades dock av misstag skalan 1-10. Det dr ddrmed svart att jimféra
resultatet frain 2016 med tidigare ar, men vi har 4nda redovisat resultaten enligt foljande
kategorisering:

Kategori Svarsalternativ

Instammer 7-10

Varken eller 4-6

Instimmer e¢j 0 —3 (2006 och 2012) / 1 -3 (2016)

Vid en oférindrad attityd kan en liagre andel “Instimmer ej” forvintas 1 2016 ars
undersokning, eftersom 3 svarsalternativ av 10 ingar i denna kategori, jamfort med 4
svarsalternativ av 11 for tidigare ar. For attityd A och B blir resultatet lite f6r
daligt/ofordelaktigt (6nskvirt med hog andel “instimmer ej”) och for attityd C blir resultatet
lite for bra/fordelaktigt (6nskvirt med lag andel ”instimmer ej”).

Attityd A

I diagram 17 nedan, finns en sammanstallning 6ver hur svaren pa pastaendet ”Tjinste-
miénnen ar nedlatande, misstinksamma och utgar fran att du vill smita undan” fordelade sig i
undersokningarna 2006, 2012 och 2016. Av diagrammet framgar att andelen som inte
instimde i pastiendet — vilket ar férdelaktigt f6r Skatteverket — 6kade mellan 2006 och 2012.
Mellan undersékningarna 2012 och 2016 minskade den nagot, men det kan troligen forklaras
med den foérindrade skalan.
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Diagram 17: Attityd A: "Tjanstemannen ar nedlatande, misstinksamma och utgar ifran att
du vill smita undan”

Andel
100% -—-—
13
80% 12
70% 19
60%
M Instammer (7-10)
50%
Varken eller (4-6)
40% 78 76
30% 66 Instammer ej (1-3)
20%
10%
0%
2006 2012 2016
8% 12% 9% Utan uppfattning
2.79 1.90 2.57 Medelvarde

Bas: Haft personlig kontakt med Skatteverket under de senaste 12 manaderna (telefon, e-post, brev eller
personligt besok).

Attityd B

Svaren pa pastaendet kopplat till attityd B, ”Tjansteminnen ir reserverade, strikta och féljer
regler oavsett vad de leder till, samt utgar ifran att du kdnner till lagar och regler”, var i de tre
unders6kningarna mer spridda dn for attityd A.

Av diagram 18 nedan, framgir att det mellan 2006 och 2012 skedde en foérindring med fler
som inte instimde — fordelaktigast for Skatteverket — dn som instimde. Jamfor vi resultaten
fran 2012 och 2016 érs undersokningar kan vi notera att andelen som inte instimde
minskade, men detta kan dtminstone delvis foérklaras med den forindrade skalan. Andelen
som inte redovisar nigon uppfattning har okat frin 10 procent 2006 till 20 procent 2016.
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Diagram 18: Attityd B: "Tjanstemannen ar reserverade, strikta och foljer regler oavsett vad
de leder till, samt utgar ifran att du kadnner till lagar och regler”

Andel
100%
90%
80%
70%
60% 32
37 H Instammer (7-10)
50% 33
40% Varken eller (4-6)
(]
30% Instammer ej (1-3)
(]
20% 2 42 36
10%
0%
2006 2012 2016
10% 17% 20% Utan uppfattning
5.15 4.26 4.86 Medelvarde

Bas: Haft personlig kontakt med Skatteverket under de senaste 12 manaderna (telefon, e-post, brev eller
personligt besok).

Attityd C
Attityd C, ’Tjinsteminnen lyssnar pa dig, visar hur du kan 16sa dina problem och utgar fran
att du vill gora ritt for dig”, dr den av de tre attityderna som Skatteverket efterstrivar.

En jamforelse av svaren i de tre senaste undersokningarna — jamfor diagram 19 nedan —
visar att andelen som instimde 1 pastiendet 6kade mellan 2006 och 2012 f6r att sedan
minska nagot mellan 2012 och 2016. Det blev fler “Instimmer ej”” 2016 trots att skalan
andrats och 3 svarsalternativ av 10 ingar i denna kategori, jamfort med 4 svarsalternativ av
11 for tidigare ar. Trenden mellan 2012 och 2016 kan saledes vara mer oférdelaktig 4n vad
diagrammet visar. Andelen som inte hade nigon uppfattning 6kade fran 6 respektive 13
procent i undersokningarna 2006 respektive 2012 till hela 34 procent 1 2016 ars
undersokning, vilket ytterligare indikerar en 6kad ambivalens kring om Skatteverkets
tjansteman har attityd C.

Det bor hir papekas att den allra mest foérdelaktiga utvecklingen mellan 2012 och 2016 1
medborgarundersokningen'” gillde pastiendet ”Om jag skulle bli kontrollerad av
Skatteverket skulle man lyssna pa mina argument” dir andelen som instimmer 6kade rejilt,
fran 41 till 58 procent. Kanske dr det sa att attityd C har 6kat i samband med Skatteverkets

12 http:/ /www.skatteverket.se/download/18.5¢281¢7015abecc2¢20c3be/ 1490696241120/ Medborgarunders%oC3%B6kningen+2016.pdf
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kontroller, samtidigt som den har minskat vid kontakter initierade av medborgaren.
Skillnaden mellan dessa resultat dr dock mycket stor och det finns kanske atminstone en viss
grad av slumpmassighet inblandad, dvs. att vi 1 brukarundersékningen 2012 hade turen att fa
en hog andel personer med en positiv instillning 6verlag och 1 2016 drs miétning haft oturen
att fa en lagre andel personer med en positiv instillning 6verlag, medan det omvinda giller
t6r medborgarundersékningarna 2012 och 2016.

Diagram 19: Attityd C: ”"Tjanstemannen lyssnar pa dig, visar hur du kan I6sa dina problem

och utgar ifran att du vill géra ratt for dig.”

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Andel

T e .

M Instammer ej (1-3)
Varken eller (4-6)

Instammer (7-10)

17 18
27
77 74
61
2006 2012 2016
6% 13% 34%
6.78 7.70 7.62

Utan uppfattning

Medelvarde

Bas: Haft personlig kontakt med Skatteverket under de senaste 12 manaderna (telefon, e-post, brev eller

personligt besok).
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8 Tillganglighet och information
8.1 Tillganglighet — att kontakta Skatteverket vid behov

En del av undersokningen ér att studera hur man generellt uppfattar tillgingligheten, dvs.
om man upplever att det édr ltt att kontakta Skatteverket nir man har behov av det.

De svarande fick ta stillning till pastaendet: ”Det dr enkelt att kontakta Skatteverket vid
behov”. I férhallande till den f6rra undersékningen 2012 var det ingen naimnvard skillnad 1
uppfattningen om tillginglicheten. Andelen som instimde i pastiendet var 69 procent,
jamfort med 68 procent 2012, se diagram 20 nedan.

Diagram 20: "Det &r enkelt att komma i kontakt med Skatteverket vid behov”

Andel
100% —-
80% 24 22
70%
60% B Instammer ej (1+2)
50% Varken eller (3)
40% Instammer (4+5)
30% 68 69
20%
10%
0%
2012 2016
19% 17% Utan uppfattning
3.94 3.92 Medelvérde

Bas: ”Brukare”, dvs. haft kontakt med Skatteverket (brev, e-post, personligt besok, telefon eller webbplats)
eller tagit del av broschyrer eller blanketter frin Skatteverket under de senaste 12 manaderna.

Bryter vi ned resultatet fran 2016 ars undersékning pa olika grupper kan vi notera féljande
signifikanta skillnader. Personer bosatta i glesbygden instimmer 1 ldgre grad dan personer
bosatta i storre stider eller pa storre orter, 1 att det 4r latt att komma 1 kontakt med
Skatteverket vid behov. Vidare instimmer de som inte ringt till Skatteupplysningen 1 hogre
grad i pastiendet dn de som ringt till Skatteupplysningen, 71 jamfort med 63 procent.

54(63)
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8.2 Skatteverket ar bra pa att informera

Intervjupersonerna fick ta stillning till ett pastiende som gillde om Skatteverket dr bra pa att
informera. Motsvarande pastiende fanns med i undersékningarna 2006 och 2012. Andelen
som instimde 6kade mellan 2006 och 2012 medan resultatet 4r i stort sett ofdrindrat mellan
2012 och 2016, se vidare diagram 21 nedan.

Diagram 21: ”Skatteverket &r bra pa att informera”

Andel
g == 0
ol
80% - = 23
70% | 33
60% -
50% 1 B Instimmer ej (1+2)
40% 1 Varken eller (3
0 72 20 arken eller (3)
30% - 57 Instdmmer (4+5)
20% -
10% -
0%
2006 2012 2016
4% 7% 7% Utan uppfattning
3,66 3,94 3,89 Medelvarde

Bas: ”Brukare”, dvs. haft kontakt med Skatteverket (brev, e-post, personligt besok, telefon eller webbplats)
eller tagit del av broschyrer eller blanketter fran Skatteverket under de senaste 12 manaderna.

Delar vi in de svarande efter arbete, anstéllda respektive egenforetagare, kvarstar skillnaden
som noterats 1 undersékningarna 2006 och 2012 att egenféretagare instimmer i mindre
utstrackning dn personer med anstallningsinkomst, jamfor diagram 22 nedan. Skillnaderna
har emellertid jimnats ut nagot mellan offentligt anstillda och egenforetagare.

I detta ssmmanhang dr det intressant att se pa hur uppfattningen ar bland dem som varit i
kontakt med Skatteverket. I diagram 23 nedan finns en sammanstillning 6ver svaren i
unders6kningarna 2006, 2012 och 2016. Mellan 2012 och 2016 6kade andelen som
instimmer bland de som haft kontakt via brev, medan andelen instimmande minskade
bland dem som haft kontakt via personligt besck. Dessa férindringar dr dock inte statistiskt
sakerstillda.
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Diagram 22: ”Skatteverket dr bra pa att informera” — arbete

Andel
100% Offentligt anstalld Privatanstalld Egen foretagare Annat arbete
0
90% - i . i . 1
23
8% | ., 26 el B 1 21
70% 3 29 31
60% H Instammer ej (1+2)
(]
S0% Varken eller (3)
° W Instammer (4+5)
40%
30%
20%
10%
0%
2006 2012 2016 2006 2012 2016 2006 2012 2016 2006 2012 2016
4 8 7 3 6 6 3 5 3 5 8 9  Utanuppfattning
Medelvarde
3.72 3.99 3.86 3.66 3.89 3.93 3.55 3.71 3.78 3.67 4.02 3.89

Bas: ”"Brukare”, dvs. haft kontakt med Skatteverket (brev, e-post, personligt besok, telefon eller webbplats)

eller tagit del av broschyrer eller blanketter fran Skatteverket under de senaste 12 manaderna.

Diagram 23: ”Skatteverket ar bra pa att informera” — kontaktsatt

Andel

Telefon E-post Brev Personligt besdk Webhbplatsen

100%
90%
80%
70%

M Instdmmer ej (142)
60%

S0 Varken eller (3)
0% M Instdmmer (4+5)
30%
20%

10%

0%

2006 2012 2016 2006 2012 2016 2006 2012 2016 2006 2012 2016 2006 2012 2016
2 3 2 1 1 1 3 4 1 0 3 5 2 5 5 Utan uppfattning (%)
3.68 3.84 386 3.70 373 380 3.63 3.80 380 3.63 3.88 3.79 3.66 3.93 3.90 Medelvirde

Bas: ”"Brukare”, dvs. haft kontakt med Skatteverket (brev, e-post, personligt besok, telefon eller webbplats)
under de senaste 12 manaderna.
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8.3 Skatteverkets broschyrer och blanketter ar bra

En del i Skatteverkets informationsverksamhet dr broschyrer och blanketter. For att fa en
uppfattning om hur man upplevde dessa fanns det med ett pastaiende om detta i
undersokningen. De som fick ta stillning till pastaendet ”Skatteverkets broschyrer och
blanketter dr bra” hade under de senaste 12 méanaderna tagit del av broschyrer och
blanketter fran Skatteverket.

Resultatet 1 2016 ars undersokning ér en forsaimring jamfért med 2012. Efter att andelen
som instimde 6kade fran 60 till 77 procent mellan 2006 och 2012, har den minskat till
70 procent 2016, se vidare diagram 24 nedan.

Diagram 24: ”Skatteverkets broschyrer och blanketter dr bra”

57(63)

Andel
100%
90% - 20
80% =
29
70% B Instammer ej (1+2)
1)
60% Varken eller (3)
50%
Instammer (4+5)
70
30% 60
20%
10%
0%
2006 2012 2016
3% 4% 6% Utan uppfattning
3.69 4.04 3.95 Medelvarde

Bas: Tagit del av ”Dags att deklarera” eller andra broschyrer eller blanketter fran Skatteverket under de senaste

12 minaderna.
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9 Fortroendet for Skatteverkets satt att skota sin uppgift
9.1 Resultat i brukarundersokningen

12006 ars undersokning hade pastiendet lydelsen: ”’Jag har fértroende for Skatteverket”.
Skatteverket har efter 2006 6vergatt till att anvinda formuleringen ”Jag har fértroende for
Skatteverkets sitt att skota sin uppgift”,; 1 olika undersékningar.

Bigge pastiendena anvindes i brukarundersékningen 2012 och hilften av de svarande fick
ta stallning till endera pastidende. Vid en jamférelse visade det sig att det sammantaget inte
var fraga om nagra egentliga skillnader 1 hur respondenterna bedomde fortroendet for
Skatteverket utifrain om de hade att ta stillning till ett generellt pastiende om fértroendet
eller utifran ett som gillde Skatteverkets sitt att skota sin uppgift.

I undersékningen 2016 férekom endast pastiendet ”Jag har fortroende f6r Skatteverkets sétt
att skota sin uppgift”.

Av diagram 25 nedan framgar att andelen som instimmer i att de har fértroende f6r
Skatteverket eller Skatteverkets sitt att skota sin uppgift, 6kade mellan 2006 och 2012 {6r att
sedan minska mellan 2012 och 2016.

Diagram 25: ”Jag har fértroende for Skatteverket/Jag har fortroende for Skatteverkets satt
att skota sin uppgift”

100% -—- [ s ey |
90% - 12 14
80% - 23
70% - M Instammer ej (1+2)
60% - Varken eller (3)
50% - Instimmer (4+5)
40% - G 80
69
30% -
20% -
10% -
0%
2006 2012 2016
3,87 4,24 4,13 Medelvdrde
1% 3% 2% Utan uppfattning

Bas: ”Brukare”, dvs. haft kontakt med Skatteverket via telefon, e-post, brev eller personligt besok, besokt

webbplatsen eller ldst broschyrer.
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Det finns inte nagra tydliga skillnader 1 fortroende med avseende pa kon eller aldersgrupper.
Inte heller finns det nagon skillnad mellan personer som haft och inte haft personlig kontakt
med Skatteverket.

Om vi delar in de svarande i de tre senaste understkningarna efter anstillning/arbete kan vi
konstatera att det finns skillnader mellan de som har anstillningsinkomst och de som idr egna
foretagare. Egna foretagare har i de tidigare undersékningarna instimt i nagot ligre grad dn
personer med anstillningsinkomst och denna skillnad har 6kat 1 2016 ars undersokning.
Fortroendet bland anstillda dr i stort sett oférandrat jimfért med 2012, medan fértroendet
har minskat bland egna f6éretagare och dven i gruppen ”Annat” (studerande, pensionirer,
arbetslosa, m.m.), se diagram 26 nedan.

Diagram 26: ”Jag har fortroende for Skatteverket/Jag har fortroende for Skatteverkets satt
att skoéta sin uppgift”

Andel Offentlig anstéllning  Privat anstillning Egen foretagare Annat
100%
90% 11 12 14 12
80%
70% .. .
H Instammer ej (1+2)
60%
Varken eller (3)
50%
M Instdmmer (4+5)
40%
30%
20%
10%
0%
2006 2012 2016 2006 2012 2016 2006 2012 2016 2006 2012 2016
3.97 4.30 4.22 3.83 4.19 4.19 3.65 4.00 3.83 3.92 4.31 4.05 Medelvarde
1% 3% 2% 1% 2% 2% 2% 3% 1% 1% 3% 4% Utan uppfattning

Bas: ”Brukare”, dvs. haft kontakt med Skatteverket via telefon, e-post, brev eller personligt besok, besokt
webbplatsen eller ldst broschyrer.
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9.2 Jamforelse med medborgarundersékningen

Fértroendepastiendet finns med dven i Skatteverkets medborgarundersdkning'. I den
undersokningen 6kade fortroendet mellan 2012 och 2016. Andelen instimmande 6kade fran
06 till 70 procent. Det fanns inte nagon skillnad 1 utveckling 2012 — 2016 mellan anstillda,
foretagare och 6vriga. Dock ir det sannolikt olika saker som de svarande i respektive
undersokning byggt in i fértroendet, baserat pa undersokningarnas ovriga fragor. 1
medborgarundersokningen dr fértroendepastaendet sannolikt synonymt med 1 vilken
utstrickning man anser att Skatteverket har f6rmaga att ta in ritt skatt fran privatpersoner
och foretag. I brukarundersokningen ror det sig troligtvis i storre utstrickning om
tortroende i samband med olika typer av kontakter med Skatteverket.

Overlag var utvecklingen mellan 2012 och 2016 férdelaktig i medborgarundersékningen och
negativ i brukarundersékningen. Férmodligen 4r det sa att samtidigt som attityderna har
torbattrats kring fragor om skattesystemet, skattefusk och Skatteverkets kontroll har
attityden forsamrats ndgot kring Skatteverkets service, eventuellt till £6ljd av 6kade
torvintningar.

Som vi skrev i avsnitt 7.3 kan dock skillnaden 1 utveckling mellan undersékningarna dven i
en viss grad bero pa slumpen, dvs. att vi i brukarundersokningen 2012 hade turen att fa en
hég andel personer med en positiv instillning 6verlag och 1 2016 ars mitning haft oturen att
fa en ligre andel personer med en positiv instillning 6verlag, medan det omvanda giller f6r
medborgarundersékningarna 2012 och 2016.

13 http:/ /www.skatteverket.se/download/18.5¢281¢7015abecc2e20c3be /1490696241120 /Medborgarunders%C3%BG6kningen+2016.pdf
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10 Medborgarnas tillvagagangssatt om deklarationen blir
svarare

De svarande fick 1 undersokningen 2016 en friga om hur de skulle ga till viga ifall deras
deklaration blev svarare och de blev osikra pa hur de skulle redovisa sina uppgifter. Samma
fraga fanns med i 2012 ars undersékning.

I biagge undersokningarna stalldes fragan allra forst, fOr att de svarande inte skulle vara
paverkade av Ovriga fragor i undersékningen. Fragan stilldes i form av en 6ppen fraga med
ett antal fordefinierade svarsalternativ for intervjuarna.

En jamforelse mellan svaren i 2012 och 2016 ars undersokningar finns i tabell 9 nedan.
Tabell 9: ”Om du tianker dig att din deklaration blir svarare att géra och du blir osdker pa

hur du ska redovisa dina uppgifter, hur skulle du da ga till vaga for att fa svar pa dina
fragor?”. Andel som svarat ”Ja” for respektive svarsalternativ.

Svarsalternativ 2012 2016
Soker information pa Skatteverkets webbplats 28 %o 38 %
Ringer Skatteverkets kundtjanst Skatteupplysningen 41 % 37 %
Liser Dags att deklarera och andra broschyrer 17 % 22 %
Fragar familjemedlem 18 % 21 %
Fragar vinner/arbetskamrater 9% 12 %
Soker svar pa annan internetplats/sociala medier 4% 8 %
Skriver e-post till Skatteverket 2% 7%
Fragar revisor/bokforingsbyri 7% 7 %
Besoker ett service-/skattekontor 4% 5%
Kontaktar egen Skatteverkshandliggare 2% 4%
Revisor/bokforingsbyra tar hand om drendet 3% 3%
Skriver brev till Skatteverket - 1%
Annat 5% 4%

Sammanfattningsvis kan vi konstatera att de allra flesta skulle vinda sig till Skatteverket. De
av myndighetens kanaler som man frimst skulle anvinda sig av var webbplatsen,
Skatteupplysningen samt “Dags att deklarera” eller andra broschyrer.
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Fler dn ett alternativ kunde anges och nir vi jJimfor svaren fran 2012 och 2016 kan vi notera
att andelarna 6verlag har 6kat mellan 2012 och 2016. Detta kan vara en intervjuareffekt, dvs.
att intervjuarna 1 2016 drs undersékning i hogre grad vintade ut mer dn ett svarsalternativ
fran de svarande. Trots detta har minskade emellertid andelen som angav att de skulle ringa
Skatteupplysningen nagot, fran 41 till 37 procent. Istillet blev ’soker information pa
Skatteverkets webbplats™ ett nagot vanligare svarsalternativ, efter en 6kning fran 28 till 38
procent.

Andelen som svarade att de skulle skicka e-post till Skatteverket var 7 procent 1
undersokningen 2010, vilket relativt sett dr en stor Okning, frain 2 procentenheter 2012.

Nir det giller andra alternativ dn att kontakta Skatteverket var det fortfarande en storre
andel som angav att man skulle friga nagon familjemedlem jimfért med att vanda sig till
vanner eller arbetskamrater. Andelen som svarade att de skulle soka svar pa annan
internetplats eller sociala medier var i 2016 ars undersokning 8 procent jamfort med 4
procent 1 2012 ars undersokning.

Avslutningsvis vill vi betona att resultaten som redovisas i detta avsnitt beskriver hur man
tror att man skulle agera om ens deklaration blev svarare. Da det f6r de allra flesta ar relativt
okomplicerat att deklarera, ar det formodligen inte helt litt att sitta sig in hur man faktiskt
skulle g6ra om deklarationen skulle bli svarare.
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11 Vad Skatteverket forst och framst bor bli battre pa

I de tre senaste brukarundersokningarna har vi stallt en avslutande fraga om vad man anser
att Skatteverket forst och frimst bor bli béttre pa. Det har vid varje tillfille limnats manga

synpunkter och tva omriden som ofta har aterkommit r information och tillginglighet, se
tabell 10.

Tabell 10: Jamforelse och rangordning av svaren i 2016, 2012 och 2006 ars
undersdkningar pa fragan om vad Skatteverket férst och framst bor bli battre pa.

2006 2012 2016
Tillganglighet/service 9% Information 18 %  Informera 11 %
Blanketter/broschyrer 6 %  Tillganglighet 16 %  Kontroll (av skattefusk) 10 %
Information/synlighet 6%  Sprak 10%  Webb/e-tjanst 8 %
Kontroll 6% Hemsida 8 % Begriplighet/sprak 8 %
Deklarationsfragor 5%  Forenklingar 7% Vante-/6ppettid 7%
Sprak 4%  Kontroll 6 % Serviceltillganglighet 7%
Bemodtande 3%  Blanketter/broschyrer 5% Foérenklingar 4%
Hemsida 2%  Bemoétande 5% Korrekta svar/lkompetens 2 %
Personalens sakkunskap 2 %  E-tjanster 3% Bemodtande 2%
Snabb handlaggning 1%  Personalens sakkunskap 2 % Handlaggning 1%

Information och tillganglighet/service har tillhort de vanligaste kategorierna 2006 och 2012.
Utifran kategoriseringen av 2016 ars undersoknings frisvar dr “Informera” den vanligaste
kategorin, med 11 procent av de svarande som ansag att det dr inom detta omrade
Skatteverket forst och fraimst bor bli bittre. Det blir dock 14 procent av svaren som beror
tillednglighet om vi slir thop ”’Vinte-/6ppettid” och ”Service/tillginglighet”.

Vidare kan vi konstatera att “Kontroll” ar ett forbattringsomride som 6kat 1 betydelse sedan
g . .

2012, samt att ’Sprak och begriplichet” 4r ett omrdde som man i samtlica undersokningar

) p griplig i et : g . g
ansett vara viktigt att forbittra. I kategoriseringen av svaren 1 2016 ars undersokning har
synpunkter pa ”Blanketter/broschyrer” inte en egen kategori. I stillet har de sorterats in
under andra kategorier som till exempel ’Begriplichet/sprak” och ’Informera”.

g p griplig p

I tabellen idr det tydligt att det 6verlag var hégre procentsiffror 2012 dn i de Ovriga tva
undersokningarna. Det kan bero pa att intervjuarna 1 2012 drs undersékning i hogre grad
lockade fram svar. Andelen som 2012 svarade Vet ej” var 9 procent, att jimfora med 32
procent 2016 och 38 procent 2006. En annan omstindighet som ska papekas ar att
kategoriseringen av svaren i de tre undersékningarna har skett oberoende av varandra och av
olika personer.

I bilaga 6 listas samtliga 6ppna svar pa vad Skatteverket f6rst och frimst bor bli battre pa.
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Fragor 20122016

Villkor

Svarsalternativ

Forst har jag nagra fragor kring din senaste deklaration.

F1 Har du deklarerat i ar? Ja, nej
F2 Hur valde du att Iamna in din deklaration? | F1=Ja Papper
Elektroniskt (SMS, internet,
smartphonemobil-app eller telefon)
Via ombud
F3 Om du tanker dig att din deklaration blir F1=Ja Lasa "Dags att deklarera" och andra
svarare att géra och du blir oséker pa hur broschyrer
du ska redovisa dina uppgifter, hur skulle Soka information pa Skatteverkets
du da ga tillvaga for att fa svar pa dina hemsidawebbplats
fragor? Soka svar pa annan internetplats/sociala
(6ppen fraga med ett antal fordefinierade medier
svarsalternativ) Kontakta "egen" Skatteverkethandlaggare
Ringa Skatteverkets kundtjanst
"Skatteupplysningen”
Besoka ett service-/Skatteverketkontor
Skriva e-post till Skatteverket
Skriva brev till Skatteverket
Fraga familjemedlem
Fraga vanner/arbetskamrater
Fraga revisor/bokféringsbyra
Det tar min revisor/bokféringsbyra hand om
Annat (skriv fritext)
Vetej
F4 Hade det fungerat for dig om det endast F2=Papper Ja, nej
hade varit mojligt att Iamna deklarationen
elektroniskt (SMS, internet eller telefon)?
F5 Varfor inte? F4=Nej Oppen fraga
Sonte
7 - o T TEe= ) TR
. te-hade E.“F.EFFFE Sbrosehyre JEY det _edeg“ett et
e LT s Nej SRriagiorearar pappersorosehy
i El
EE ekdaratio S;F.E. ‘.gt?tg skulle-detha
F8 Har du tagit del av "Dags att deklarera" F6=Nej Ja, nej
eller andra broschyrer eller blanketter fran
Skatteverket under de senaste 12
manaderna?
F9 Ar det enkelt for dig att forsta skriftlig Ja, nej
information pa svenska?
F10 Ar det enkelt fér dig att férsta information Ja
fran Skatteverket (t.ex. blanketter, Nej

broschyrer och Skatteverkets
hemsidawebbplats)?

Ingen uppfattning

Nu kommer jag att stélla ett antal fragor till dig om dina kontakter med Skatteverket, och da ar det dina kontakter under de
senaste 12 manaderna som avses.

F11

Har du besokt Skatteverkets
hemsidawebbplats under de senaste 12

Ja, nej

=

manaderna?
19 M -

1-999

F12_NY

Har du varit i kontakt med Skatteverket via
sociala medier?

Ja, nej

F13

Har du tagit kontakt med Skatteverkets
personal via telefon?

EJ_KONTAKT =0

Ja, nej

Fl14

Har du ringt "Skatteupplysningen"”,
Skatteverkets kundtjanst for fragor?

F13=Ja

Ja, nej

F15

Har du ringt direkt till en enskild
handlaggare pa Skatteverket (i ett
pagaende drende)?

F13=Ja

Ja, nej
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F16 Har du tagit kontakt med Skatteverkets EJ_KONTAKT =0 Ja, nej
personal via e-post?

F17 ...via brev? EJ_KONTAKT =0 Ja, nej

F18 ...via personligt besok? EJ_KONTAKT =0 Ja, nej

F19 Har du, under de senaste 12 manaderna, EJ_KONTAKT =0 Ja, nej
blivit kontaktad av Skatteverket via telefon?

F20 ...via brev? Vitankernu-pa-annatan-attduy | EJ_KONTAKT =0 Ja, nej

att-di i i it-dig-Vi tanker
nu pa att en handlaggare skickat ett brev
till dig for att f& kompletterande uppgifter.
o1 = o - F13= Fi8= 1999
S s e e e e e
I e
F25 Har du, under de senaste 12 manaderna, Ja, nej
besokt ett servicekontor (gemensamt med
Forsakringskassan och
Pensionsmyndigheten)?
F26 Gallde ditt arende Skatteverket? F25=Ja Ja, nej
F27 Har du haft nagon fraga som du egentligen Ja, nej
velat fa svar pa, men av nagon anledning
har avstatt fran att fraga Skatteverket?
F28 | Var det nagon sarskild anledning till att du | F27=Ja Oppen fraga
avstod frén kontakten med Skatteverket?
F29 | vilken typ av arenden har du haft kontakt | PERSONKONTAKT Skattedrende
med Skatteverket under de senaste 12 Folkbokféring
manaderna? Bouppteckning
Fastighetstaxering
Aktenskapsregister
Id-kort
Annat

avdraget?

avdraget?

Nu undrar jag i vilken utstrackning du instammer i féljande pastaenden pa en skala fran 1 till 5, dar 1 betyder "instammer inte
alls" och 5 betyder "instammer helt"

P1 Det ar enkelt att komma i kontakt med BRUKARE 1-5, vet gj "Vet ej" lases ej upp
Skatteverket vid behov

P2 Skatteverket &r bra pa att informera BRUKARE 1-5, vet gj "Vet ej" lases ej upp

P3 Det ar enkelt att hitta pa Skatteverkets WEBBPLATS 1-5, vet gj "Vet ej" lases ej upp
hemsidawebbplats

P4 Det ar enkelt att forsta informationen pa WEBBPLATS 1-5, vet gj "Vet ej" lases ej upp
Skatteverkets hemsidawebbplats

P5 Informationen pa hemsidanwebbplatsen WEBBPLATS 1-5, vet gj "Vet ej" lases ej upp
var tillracklig for att I6sa mina arenden

P6 Jag far hjalp inom rimlig tid pa SERVICEKONTOR 1-5, vet gj "Vet ej" lases ej upp
servicekontoret

P7 Jag far den hjalp jag behover pa SERVICEKONTOR 1-5, vet gj "Vet ej" lases ej upp
servicekontoret

P8 Jag litar pa det svar jag far pa SERVICEKONTOR 1-5, vet gj "Vet ej" lases ej upp
servicekontoret

P9 Personalen pa servicekontoret anvander SERVICEKONTOR 1-5, vet gj "Vet ej" lases ej upp
ett enkelt och begripligt talsprak

P10 | Jag far svar inom rimlig tid via telefon TELEFON 1-5, vet gj "Vet ej" lases ej upp

P11 Jag far den hjalp jag behdver via telefon TELEFON 1-5, vet gj "Vet ej" lases ej upp

P12 Jag litar pa det svar jag far via telefon TELEFON 1-5, vet gj "Vet ej" lases ej upp

P13 Skatteverket anvander ett enkelt och TELEFON 1-5, vet gj "Vet ej" lases ej upp
begripligt talsprak via telefon

P14 | Jag far svar inom rimlig tid via e-post EPOST 1-5, vet gj "Vet ej" lases ej upp
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P15 | Jag far den hjalp jag behéver via e-post EPOST 1-5, vet gj "Vet ej" lases ej upp
P16 | Jag litar pa det svar jag far via e-post EPOST 1-5, vet gj "Vet ej" lases ej upp
P17 Skatteverket anvander ett enkelt och EPOST 1-5, vet gj "Vet ej" lases ej upp
begripligt skriftsprak via e-post
P18 Skatteverket anvander ett enkelt och BREV 1-5, vet gj "Vet ej" lases ej upp
begripligt skriftsprak via brev
P20 Skatteverkets personal har bra sakkunskap | PERSONKONTAKT 1-5, vet gj "Vet ej" lases ej upp
P21 Skatteverkets broschyrer och blanketter ar | BROSCHYR 1-5, vet gj "Vet ej" lases ej upp
bra
P22 Jag BRUKARE 1-5, vet gj "Vet ej" lases ej upp
har fortroende for Skatteverkets satt att
skoéta sin uppgift-(56/59)
P_NY1 | Det ar enkelt att anvanda de tjanster som WEBBPLATS 1-5, vet gj "Vet ej" |ases €j upp
finns pa Skatteverkets webbplats, t.ex. att
deklarera, gora en flyttanmalan eller
bestalla ett personbevis.
P_NY2 | Varfér anser du att det inte ar enkelt att P_NY1=1 eller 2 Oppen fraga
anvanda sjalvbetjaningstjanster pa
Skatteverkets webbplats?
P19 | Jag far ett bra bemétande av personalen PERSONKONTAKT 1-5,-vet-ej-Ja, nej "Vet ej" lases ej upp

pa Skatteverket

Nu kommer tre pastaenden om tjanstemannen pa Skatteverket. Dessa pastaenden ar blandat positiva och negativa. Skalan
ar nu fran 0 till 10, dar 0 betyder "instammer inte alls" och 10 betyder "instammer helt".

P23 | Tjanstemannen ar nedlatande, PERSONKONTAKT 0-10, vet ] "Vet ej" lases ej upp
misstdnksamma och utgar fran att du vill
smita undan
P24 | Tjanstemannen ar reserverade, strikta och | PERSONKONTAKT 0-10, vet ] "Vet ej" lases ej upp
foljer reglerna oavsett vad det leder till
samt utgar fran att du kanner till lagar och
regler
P25 | Tjanstemannen lyssnar pa dig, visar hur du | PERSONKONTAKT 0-10, vet ej "Vet ej" lases ej upp
kan I6sa dina problem och utgar fran att du
vill géra réatt fér dig
Till sist har jag nagra bakgrundsfragor.
Hyresratt
Annatboende
B2 Arbetar du som...? Anstalld i offentlig sektor
Anstalld i privat sektor
Vid behov: Om IP t ex sager att den ar Egen féretagare/jordbrukare
foraldraledig sa fraga var den brukar Annat (studerar, pensionar, arbetslés mm)
arbeta.
B3 Vad for slags inkomst hade du i din B2=Anstalld i privat Lon fran foretag jag ager helt eller delvis
senaste sjalvdeklaration? sektor L&n fran annan arbetsgivare
(flera alternativ kan markeras) — —— -
B2=Egen Lon fran foretag jag ager helt eller delvis
foretagare/jordbrukare | Inkomst fran enskild naringsverksamhet
Alla Vinst/forlust vid férsaljning av bostad
Vinst/forlust vid férsaljning av aktier, fonder
och liknande
B4 Vilken ar din hégsta avslutade utbildning? Grundskola
Gymnasial utbildning
Eftergymnasial utbildning, < 3 ar
Eftergymnasial utbildning, >= 3 ar
o1 Vad bér, enligt din mening, Skatteverket Oppen fraga

forst och framst bli battre pa?
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Haft kontakt
via telefon Haft
Besokt Haft (inkl. Haft Haft kontakt via
Last Skatteverkets | kontakt via | kontakter fran | kontakt via | kontakt via | personligt Haft
broschyrer webbplats telefon Skatteverket) e-post brev besok kontakt
2012 | 2016 | 2012 | 2016 |2012 | 2016 | 2012 | 2016 |2012 | 2016 | 2012 | 2016 | 2012 | 2016 | 2012 | 2016
a b a b a b a b a b a b a b a b
Antal observationer 4458 | 2545 | 4458 | 2545|4458 | 2545 | 4458 | 2545 | 4458 | 2545 | 4458 | 2545 | 4458 | 2545 | 4458 | 2545
Andelar i procent
(1)Ja 47 52 50 62 12 16 13 16 3 6 11 10 6 7 62 68
(0) Nej 53 48 50 38 88 84 87 84 97 94 89 90 94 93 38 32
Medelvarde* 047 | 0.52a 050 | 0.62a| 0.12|0.16a 0.13| 0.16a | 0.03 |0.06a | 0.11| 0.10 | 0.06 | 0.07 | 0.62 | 0.68a
Felmarginal 0.01| 0.02 0.01 0.02 | 0.01| 0.01 0.01 0.02 | 0.01| 0.01| 0.01| 0.01| 0.01| 0.01| 0.01| 0.02
Haﬂ - - - - -
personlig Arende: Arende: Arende: Arende: Arende:
kontakt Skattedrende | Folkbokforing | Bouppteckning Fastighetstaxering Annat
2012 | 2016 | 2012 | 2016 | 2012 2016 2012 2016 2012 2016 2012 | 2016
a b a b a b a b a b a b
Antal observationer 4458 | 2545 | 4458 | 2545| 4458 2545 4458 2545 4458 2545 | 4458 | 2545
Andelar i procent
(1)Ja 23 24 12 16 4 4 1 1 2 2 8 6
(0) Nej 77 76 88 84 96 96 99 99 98 98 92 94
Medelvarde* 0.23| 0.24 0.12| 0.16a 0.04 0.04 0.01 0.01 0.02 0.02 | 0.08 | 0.06
Felmarginal 0.01 | 0.02 0.01 0.01 0.01 0.01 0.00 0.00 0.00 0.01 | 0.01| 0.01

Bas: Samtliga
* En bokstav efter medelvérdet anger att skillnaden i medelvirde gentemot den angivna kolumnen ér statistiskt sakerstalld.
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Har du haft
nagon fraga
som du
egentligen
. velat fa svar
Ar det enkelt pa,
for dig att men av nagon
Deklarerat forsta anledning har
under det skriftlig avstatt fran att
senaste information fraga
aret pasvenska? | Skatteverket?
2012 | 2016 | 2012 | 2016 | 2012 2016
a b a b a b
Antal observationer 4458 | 2545 | 4458 | 2545 | 4458 | 2545
Andelar i procent
(1) Ja 93 95 97 96 5 10
(0) Nej 7 5 3 4 95 90
Medelvarde* 093 |0.95a| 0.97| 096 0.05| 0.10a
Felmarginal 0.01| 0.01| 0.01, 0.01 0.01 0.01

Bas: Samtliga
* En bokstav efter medelvérdet anger att skillnaden i medelvirde gentemot den angivna kolumnen ér statistiskt sakerstalld.
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Hur valde du att limna in din deklaration?

Deklarerat
elektroniskt
(SMS, internet,
Deklarerat via smartphone-app Deklarerat via
papper eller telefon) ombud
2006 | 2012 | 2016 | 2006 | 2012 | 2016 | 2006 | 2012 | 2016
a b c a b c a b c
Antal observationer 5096 | 4174 | 2416 | 5096 | 4174 | 2416 | 5096 | 4174 | 2416
Andelar i procent
(1) Ja 51 22 16 43 73 80 6 5 4
(0) Nej 49 78 84 57 27 20 94 95 96
Medelvarde* 0.51bc | 0.22c | 0.16 | 0.43 | 0.73a | 0.80ab | 0.06¢c | 0.05c | 0.04
Felmarginal 0.01| 0.01] 0.01| 0.01| 0.01 0.01| 0.01| 0.01 | 0.01

Bas: Personer som deklarerat under det senaste aret
* En bokstav efter medelvérdet anger att skillnaden i medelvirde gentemot den angivna kolumnen #r statistiskt sékerstélld.
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Hade det
fungerat for dig
om det endast

hade varit
mdjligt att
lamna
deklarationen
elektroniskt
(SMS,
internet eller
telefon)?
2012 2016
a b
Antal observationer 997 467
Andelar i procent
(1) Ja 62 58
(0) Nej 38 42
Medelvarde* 0.62 0.58
Felmarginal 0.03 0.05

Bas: Personer som deklarerat via papper
* En bokstav efter medelvérdet anger att skillnaden i medelvérde gentemot den angivna kolumnen &r statistiskt sékerstélld.
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Det ar enkelt att | Informationen
forsta pa
Det ar enkelt informationen webbplatsen
att hitta pa pa var tillracklig
Skatteverkets Skatteverkets for att 16sa
webbplats webbplats mina drenden
2012 2016 | 2012 2016 2012 2016
a b a b a b
Antal observationer 2115 1429 2115 1429 2115 1429
Andelar i procent
(4+5) Instammer 68 62 73 68 76 73
(3) Varken eller 24 28 22 24 15 15
(1+2) Instdmmer gj 10 6 10 12
Ingen uppfattning 4 3 4
(5) Instammer helt 29 26 26 25 45 42
4) 39 36 46 44 31 32
(3) 24 28 22 24 15 15
2) 6 8 5 6 6 7
(1) Instdmmer inte alls 2 2 1 1 4 5
Medelvarde* 3.86b 3.77 | 3.93b 3.85| 4.06b 3.98
Felmarginal 0.04 0.05 0.04 0.05 0.05 0.06

Bas: Personer som besokt Skatteverkets webbplats under de senaste 12 ménaderna

* En bokstav efter medelvérdet anger att skillnaden i medelvirde gentemot den angivna kolumnen &r statistiskt sékerstélld.
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Personalen pa
servicekontoret

anvéander ett
Jag far hjalp Jag far den hjélp | Jag litar pa det enkelt och
inom rimlig tid pa | jag behoéver pa svar jag far pa begripligt
servicekontoret | servicekontoret | servicekontoret talsprak
2012 2016 2012 2016 2012 2016 2012 2016
a b a b a b a b
Antal observationer 203 166 203 166 203 166 203 166
Andelar i procent
(4+5) Instdmmer 75 63 85 74 86 82 92 86
(3) Varken eller 17 19 10 12 8 7
(1+2) Instdmmer gj 17 15 10 1
Ingen uppfattning 10 6 8 5
(5) Instammer helt 45 42 57 50 57 58 58 54
4) 30 21 28 24 29 24 34 32
(3) 17 19 10 12 9 8 7 9
@) 4 9 4 6 4 3 1 2
(1) Instdmmer inte alls 3 8 1 9 2 7 0 3
Medelvarde* 4.10b 3.80 4.36b 4.00 4.36 4.24 4.47 4.33
Felmarginal 0.15 0.22 0.13 0.21 0.13 0.20 0.10 0.15

Bas: Personer som besokt ett servicekontor under de senaste 12 manaderna
* En bokstav efter medelvérdet anger att skillnaden i medelvirde gentemot den angivna kolumnen #r statistiskt sékerstélld.
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Skatteverket
anvander ett
Jag far svar | Jag far den | Jag litar pa enkelt och
inomrimlig | hjalp jag det svar begripligt
tid via behdver | jagfarvia | talsprak via
telefon via telefon telefon telefon
2012 | 2016 | 2012 | 2016 | 2012 | 2016 | 2012 | 2016
a b a b a b a b
Antal observationer 549 | 395| 549 | 395| 549 | 395 549 395
Andelar i procent
(4+5) Instdmmer 63 57 82 79 81 80 85 86
(3) Varken eller 24 23 9 11 12 10 10 11
(1+2) Instammer gj 13 20 9 9 7 10 5 4
Ingen uppfattning 7 8 4 5 4 5 4 7
(5) Instdmmer helt 28 21 48 46 56 53 51 51
4) 36 36 34 33 26 28 34 35
(3) 24 23 9 11 12 10 10 11
2) 7 12 5 5 3 6 2 3
(1) Instdmmer inte alls 6 8 4 4 4 4 3 1
Medelvarde* 372b | 351 | 417 | 412 | 426 | 419 | 4.28| 432
Felmarginal 0.10| 0.13| 0.09| 0.11| 0.09| 0.12| 0.08| 0.09

Bas: Personer som haft kontakt med Skatteverkets personal via telefon under de senaste 12 manaderna
* En bokstav efter medelvérdet anger att skillnaden i medelvirde gentemot den angivna kolumnen #r statistiskt sékerstélld.
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Skatteverket
anvander ett
Jag far svar | Jag far den | Jag litar pa | enkelt och
inomrimlig | hjalp jag det svar begripligt
tid via behdver jagfarvia | talsprak via
e-post via e-post e-post e-post
2012 | 2016 | 2012 | 2016 | 2012 | 2016 | 2012 | 2016
a b a b a b a b
Antal observationer 141 | 138| 141 138| 141 | 138 141 138
Andelar i procent
(4+5) Instdmmer 77 64 80 73 85 82 81 83
(3) Varken eller 14 20 15 14 11 9 15 13
(1+2) Instdmmer gj 8 16 5 13 4
Ingen uppfattning 8 12 9 10 7 8 6 9
(5) Instdmmer helt 39 30 43 37 57| 48 43 45
4) 39 35 36 36 28 35 37 38
(3) 14 20 15 14 11 9 15 13
2) 7 7 4 10 1 4 1 1
(1) Instdmmer inte alls 1 9 2 4 3 5 4 2
Medelvarde* 4.06b | 368 | 416 | 393 | 436 | 416 | 4.16| 4.23
Felmarginal 0.17| 023 | 0.16| 0.21| 0.16| 020| 0.17| 0417

Bas: Personer som haft kontakt med Skatteverkets personal via e-post under de senaste 12 manaderna
* En bokstav efter medelvérdet anger att skillnaden i medelvirde gentemot den angivna kolumnen #r statistiskt sékerstélld.
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Skatteverket
anvander ett
enkelt och
begripligt
skriftsprak via
brev
2012 | 2016
a b
Antal observationer 484 239
Andelar i procent
(4+5) Instammer 60 68
(3) Varken eller 27 22
(1+2) Instammer gj 13 10
Ingen uppfattning 4 7
(5) Instdmmer helt 28 26
) 32 42
(3) 27 22
2) 9 6
(1) Instdmmer inte alls 4 4
Medelvarde* 370 381
Felmarginal 0.10 0.14

Bas: Personer som haft kontakt med Skatteverkets personal via brev under de senaste 12 manaderna
* En bokstav efter medelvérdet anger att skillnaden i medelvirde gentemot den angivna kolumnen #r statistiskt sékerstélld.
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Jag far ett bra
bemétande
fran
personalen . . . . .
pa Arende: Arende: Arende: Arende: Arende:
Skatteverket | Skattedrende | Folkbokforing | Bouppteckning Fastighetstaxering Annat
2012 | 2016 | 2012 | 2016 | 2012 2016 2012 2016 2012 2016 2012 | 2016
a b a b a b a b a b a b
Antal observationer 479 612 991 612 991 612 991 612 991 612 | 991 | 612
Andelar i procent
(1) Ja 96 95 55 66 17 16 4 4 8 8 33 27
(0) Nej 4 5 45 34 83 84 96 96 92 92 67 73
Ingen uppfattning 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Medelvarde* 096 | 095 0.55| 0.66a 0.17 0.16 0.04 0.04 0.08 0.08 | 0.33b | 0.27
Felmarginal 0.02| 0.02 0.03 0.04 0.02 0.03 0.01 0.02 0.02 0.02| 0.03 | 0.04

Bas: Personer som haft personlig kontakt (via telefon, e-post, brev eller personligt besok)
* En bokstav efter medelvérdet anger att skillnaden i medelvirde gentemot den angivna kolumnen ér statistiskt sakerstalld.
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Skatteverkets
personal har bra
sakkunskap
2006 | 2012 | 2016
a b c
Antal observationer 798 | 991 | 612
Andelar i procent
(4+5) Instammer 67 79 76
(3) Varken eller 24 16 17
(1+2) Instdmmer gj 9 5
Ingen uppfattning 1 16
(5) Instdmmer helt 27 38 40
) 40| 41| 36
(3) 24 16 17
(2) 6 3 4
(1) Instdmmer inte alls 3 2 4
Medelvarde* 3.81|4.10a | 4.04a
Felmarginal 0.07| 0.06 | 0.09

Bas: Personer som haft personlig kontakt (via telefon, e-post, brev eller personligt besok)
* En bokstav efter medelvérdet anger att skillnaden i medelvirde gentemot den angivna kolumnen ér statistiskt sakerstalld.
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Bilaga 2. Grundtabeller: Tidsserier 2006-2016

Tjansteménnen ar
reserverade, Tjanstemannen
strikta och foljer lyssnar pa dig,
Tjansteménnen ar reglerna oavsett visar hur du kan
nedlatande, vad det leder till |6sa dina problem
misstdnksamma samt utgar fran att | och utgar fran att
och utgar fran att | du kénner till lagar | du vill géra ratt for
du vill smita undan och regler dig
2006 | 2012 | 2016 | 2006 | 2012 | 2016 | 2006 | 2012 | 2016
a b c a b c a b c
Antal svarande 798| 991 | 612| 798| 991 | 612| 798| 991 | 612
Antal ej svar 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Andelar i procent
(7-10) Instdmmer 16 9 11 36 26 28 61 7 74
(4-6) Varken eller 19 13 12 33 32 37 27 17 18
(0-3) Instdmmer €j 66 78 76 31 42 36 12 6 8
Ingen uppfattning 8 12 9 10 17 20 6 13 34
(10) Instdmmer helt 4 3 2 11 6 4 21 29 19
9) 1 1 2 3 4 11 6 12 28
(8) 4 3 4/ 13| 10 7 21| 220 19
(7) 7 3 3 13 15 8
(6) 4 3 4 18 5 6 11
(5) 13 7 2 21 21 10 17 8 4
4) 2 3 6 5 4 3 3
(3) 9 5 6 8 5 2 3
2) 10 11 13 7 3 2 1
1) 10 10 57 4 21 1 1 4
(0) Instdmmer inte alls 37 51 0 1 21 0 3 1 0
Medelvarde* 279 | 1.90|257b |515b | 4.26 | 4.86b | 6.78 | 7.70a | 7.62a
Felmarginal 021| 018| 022| 022| 021 026| 0.19| 0.15| 0.24

Bas: Personer som haft personlig kontakt (via telefon, e-post, brev eller personligt besok)
* En bokstav efter medelvérdet anger att skillnaden i medelvirde gentemot den angivna kolumnen ér statistiskt sakerstalld.



Skatteverkets brukarundersékning 2016
Bilaga 2. Grundtabeller: Tidsserier 2006-2016

Det &r enkelt Jag har fortroende
att komma i for Skatteverket/Jag
kontakt med Skatteverket ar har fértroende for
Skatteverket bra pa att Skatteverkets sitt
vid behov informera att arbeta
2012 | 2016 | 2006 | 2012 | 2016 | 2006 | 2012 | 2016
a b a b c a b c
Antal observationer 3216 | 2053 | 3042 | 3216 | 2053 | 3042 | 3216 | 2053
Andelar i procent
(4+5) Instammer 68 69 57 72 70 69 84 80
(3) Varken eller 24 22 33 23 23 23 12 14
(1+2) Instdmmer gj 7 9 1 5 7 8
Ingen uppfattning 19 17 4 7 7 1
(5) Instammer helt 35 34 23 28 28 29 44 41
4) 33 36 34 43 42 40 40 39
(3) 24 22 33 23 23 23 12 14
2) 5 6 8 4 5 5 2 4
(1) Instdmmer inte alls 2 3 3 1 2 3 1 2
Medelvarde* 394 | 392| 366 |394a|3.89a| 3.87|4.24ac | 4.13a
Felmarginal 004| 005| 0.04| 0.03| 0.04| 0.04 0.03| 0.04

Bas: Personer som haft kontakt via telefon, e-post, brev eller personligt besok, besokt hemsida eller ldst broschyrer
* En bokstav efter medelvérdet anger att skillnaden i medelvirde gentemot den angivna kolumnen ér statistiskt sakerstalld.



Skatteverkets
broschyrer och
blanketter ar bra

2006 | 2012 | 2016
a b c

Antal observationer 2445 2100 | 1339
Andelar i procent

(4+5) Instammer 60 77 70

(3) Varken eller 29 20 25

(1+2) Instammer ej 11 3 5

Ingen uppfattning 3 4 6

(5) Instammer helt 22 31 31

()] 39 46 38

3) 29 20 25

()] 9 3 5

(1) Instammer inte alls 2 1 1

Medelvarde* 3.69 | 4.04ac | 3.95a

Felmarginal 0.04 0.04 | 0.05

Bas: Personer som last broschyrer eller blanketter

09:20 Thursday, October 20, 2016

* En bokstav efter medelvardet anger att skillnaden i medelvarde gentemot den angivna kolumnen ar

statistiskt sakerstalld.
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Om du tinker dig att din deklaration blir svirare att géra och du blir oséker pa hur du ska redovisa dina uppgifter, hur skulle

du da ga tillvéiga for att fa svar pa dina fragor?

Bas: Personer som deklarerat under det senaste aret
* En bokstav efter medelvérdet anger att skillnaden i medelvirde gentemot den angivna kolumnen #r statistiskt sékerstélld.

Laser Dags Soker
att deklarera | information pa | Soker svar pa annan
och andra Skatteverkets internetplats/sociala Kontaktar egen
broschyrer webbplats medier Skatteverkethandlaggare
2012 | 2016 | 2012 | 2016 2012 2016 2012 2016
a b a b a b a b
Antal observationer 4174 | 2416 | 4174 | 2416 4174 2416 4174 2416
Andelar i procent
(1) Ja 17 22 28 38 4 8 2 4
(0) Nej 83 78 72 62 96 92 98 96
Medelvarde* 0.17 | 0.22a 028 | 0.38a 0.04 0.08a 0.02 0.04a
Felmarginal 0.01| 0.02 0.01 0.02 0.01 0.01 0.00 0.01
Ringer Skatteverkets Skriver e-post
kundtjanst Besoker ett till
Skatteupplysningen service-/skattekontor Skatteverket
2012 2016 2012 2016 2012 | 2016
a b a b a b
Antal observationer 4174 2416 4174 2416 | 4174 | 2416
Andelar i procent
(1) Ja 41 37 4 5 2 7
(0) Nej 59 63 96 95 98 93
Medelvarde* 0.41b 0.37 0.04 0.05| 0.02| 0.07a
Felmarginal 0.02 0.02 0.01 0.01 0.00 0.01

09:13 Tuesday, October 25, 2016
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Skatteverkets brukarundersékning 2016

Om du tinker dig att din deklaration blir svirare att géra och du blir oséker pa hur du ska redovisa dina uppgifter, hur skulle

du da ga tillvéiga for att fa svar pa dina fragor?

Bas: Personer som deklarerat under det senaste aret
* En bokstav efter medelvérdet anger att skillnaden i medelvirde gentemot den angivna kolumnen #r statistiskt sékerstélld.

Skriver brev
till Fragar Fragar Fragar
Skatteverket | familjemedlem | vénner/arbetskamrater revisor/bokforingsbyra
2012 | 2016 2012 2016 2012 2016 2012 2016
a b a b a b a b
Antal observationer 4174 | 2416 4174 2416 4174 2416 4174 2416
Andelar i procent
(1) Ja 0 1 18 21 9 12 7 7
(0) Nej 100 99 82 79 91 88 93 93
Medelvarde* 0.00| 0.01 0.18| 0.21a 0.09 0.12a 0.07 0.07
Felmarginal 0.00 0.00 0.01 0.02 0.01 0.01 0.01 0.01
Revisor/bokforingsbyra
tar hand om drendet Annat
2012 2016 2012 | 2016
a b a b
Antal observationer 4174 2416 | 4174 | 2416
Andelar i procent
(1)Ja 3 3 5 4
(0) Nej 97 97 95| 96
Medelvarde* 0.03 0.03 | 0.05b | 0.04
Felmarginal 0.01 0.01| 0.01 | 0.01

09:13 Tuesday, October 25, 2016
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Ar det enkelt
for dig att
forsta
information
fran
Skatteverket?
2012 2016
a b
Antal observationer 4458 2545
Andelar i procent
(1) Ja 89 89
(0) Nej 11 11
Ingen uppfattning 7 9
Medelvarde* 0.89 0.89
Felmarginal 0.01 0.01

Bas: Samtliga

* En bokstav efter medelvérdet anger att skillnaden i medelvirde gentemot den angivna kolumnen #r statistiskt sékerstélld.

15:37 Tuesday, October 25, 2016

1
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Skatteverket

Bilaga 3

Oppna svar: Varfor hade det inte fungerat for
dig om det endast hade varit

mojligt att lamna deklarationen
elektroniskt?

Postadress: 171 94 Solna Telefon: 0771-567 567
huvudkontoret@skatteverket.se, www.skatteverket.se
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Skatteverket

Saknar dator/datorvana eller tycker att det
kanns bekvamare och/eller tryggare att
fortsatta deklarera pa papper.

Ej dator/datorvana

Anvinder ej dator
Anvinder inte dator sd ofta och kinns inte bekvaimt
Dels har jag ingen sadan telefon och dels s ir jag inte sd bra pa datoranvindning.

Det var fel pa deklarationen. Maste gora dndringar. Jag dr 73 dr. Skulle fatt ta hjilp av nagon
om det skulle gjorts via datorn.

Daliga datakunskaper!

Er inte hej pa det elektroniska

For att jag hade salt min ligenhet och dr inte sa hemma i datorvarlden.
Gor inte sant pa internet.

Har ej dator

Har ej.

Har ingen dator eller sidan telefon.

Har ingen dator och ingen kunskap om sms.

Har ingen dator och kan inget sadant.

Har ingen dator och lir mig det aldrig.

Har ingen dator.

Har ingen dator.

Har ingen dator.

Har ingen dator.

Har ingen dator.

Har inget internet eller smartphone.

Har inte grejer att géra det mer dn pa papper. Ingen dator eller mobiltelefon.
Har inte nagon dator eller modern telefon.

Inte insatt 1 det elektroniska, funkar med papper!

Inte lart mig datorer.

Inte sa teknisk



Bilaga 3

Datum

(
s\\j@)\ 2017-05-30

Skatteverket

Jag toljer personligen inte med i elektroniken sa bra idag, sa jag brukar fa fraga barn eller
barnbarn for att fa hjilp med saker som har med sddant att gora. Sa ha kvar papper
inskickett skulle varit bra.

Jag har inga grejor. Det hade inte gatt alls.

Jag har ingen dator.

Jag har ingen dator.

Jag har ingen dator.

Jag har ingen dator.

Jag har ingen dator.

Jag har ingen dator.

Jag har ingen dator.

Jag har ingen dator. Har aldrig jobbat med datorer.

Jag har ingen ingen dator, har inget dataniit.

Jag har inget internet.

Jag har inte internet.

Jag har inte lagt nertid eller ork pa att lira mig det,

Jag kan ej datorn sa mycket, sa jag vill skicka in den via posten.
Jag kan ej skota en dator - da hade jag fatt be nagon om hjilp.Jag har ingen dator.
Jag kan inte data.

Jag kan inte fOr att jag har ingen dator.

Jag kan inte for jag har ingen sidan mobil och ingen dator.
Jag kan inte med datorer.

Jag kan inte sjalv.

Jag vet faktist inte hur man géra det.

Jag dr gammal, 72 ar och jag vet hur jag ska géra pa papper men ir osiker pa dator.Jag har
ingen e-legitimation heller. Jag tycker det dr besvirligt att skaffa.Jag dr osiker pa hur datorn
fungerar och da kianns det osikert, otryggt.

Jag dr inte ndgon dataminniska
Jag ar inte sa duktig pa datorn.
Jag ar osdker pa den tekniken. Det dr dessutom vildigt sarbart.

Jag ar sa oteknisk. Jag har dator men lite osaker. Jag har inget forsvar egentligen sa det skulle
nog kunna ga.

Kan ingenting om datorer.
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Datum

(
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Skatteverket

Kan inte dator.

Kan inte med elektroniken.

Kan inte.

Kan inte.

Klarar inte att géra det sjilv.

Kinner mig gamla, anvinder inte dator, har ingen.

litar inte pa det och har inte kunskapen heller nir det giller dator

Nej jag ar osaker pa att skicka elektroniskt. Jag hade inte klarat det utan att be om hjilp.
tycker datorer dr krangligt

Uppskattar inte att sitta vid datorn av olika anledningar.

Vet for tllfillet inte hur man gor

Vet inte hur jag ska gora.

VI har ingen fungerande dator.

VI HAR INGEN INTERNET. TELEFON KANSKE KUNDER FUNGERA

Vi har inte sadana grejer, tyvirr det finns inte ens en dator eller annan elektronisk instrument
hir.

Ar lite gammalmodig. Skulle inte klara av det.

Saknar e-legitimation

Daé maste jag har tillgang till nagot jag inte har via banken.
darfor att jag saknar bank id.

Jag har inget e-leg.

Min dator klarar inte att fixa Bank ID

Saknar e legitimation

Bekvimare/tryggare med papper

Det tillhor tradition.

Det ir enklare att limna in ett brev.

Det ir enklare med ett papper, som man ser framfor sig.

Det dr smidigt att limna in den via post.

Finns ju mycket man forstar littare pa papper. Alla har inte dator.

Har inte funderat pa det. Det blir aldrig av. Det nuvarande systemet ar bra.
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Skatteverket

Inte bekvim med det.

Jag fordrar pappersvarianten.

Jag tycker det adr f6r komplicerat och otryckt.

Jag vill ha det pa papper.

Jag vill ha en pappersversion.

Jag vill ha papper. Jag litar ¢j pa datorn.

Jag dr 40-talist och konservativ. Jag litar enbart pa att skicka in deklarationerna 1 papper.
Kinns tryggare att se pappret och skicka med posten.

Litar mer pa att limna den direkt till mitt skattekontor

MAN AR VAN VID ATT DEKLARERA PA PAPPER.

Nej jag foredrar det gamla.

Sikrare att skicka.

Vi tycker att det fungera bra, pa det gamla vanliga viset. Inga moderniteter.

Vid vir dlder dr det inte intressant utan vi goér som vi gjort i alla ar och lagger det i
skatteverkets brevlada, tradition liksom.

Vill girna ha den skriftligt.

Fér hjilp med deklaration

Banken tar 6ver
en annan utforande
Har alltid haft hjilp

Om revisorn kunde gora det. Jag maste gora ett bokslut sd jag maste ha en auktoriserad
revisor, eftersom jag har féretag.

Ar inte insatt har alltid lejt f6r min deklaration.

Ovrigt
Att jag har slutat engagera mig.

Det beror pa vad det dr for uppgifter som ska limnas. Jag ar lite skeptisk till att limna ut en
del uppgifter. Jag uppskattar att man far en kopia for att spara sjalv i pappersformat.

Det har inte blivit av.

Det kan bli fel.

Det ir svart att trycka pa knappar nir man édr reumatiker.
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Datum

(
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Skatteverket

For att underlitta vill jag litt kunna ga tillbaka och titta hur jag gjort aren innan
Har inte haft en tanke pa det.

Har inte testa elektroniskt och vet dirfér inte om bilagor och utrikningar kan bifogas
elektroniskt.

Inget talamod.

Jag fick inte ividg det.

Jag har inte provat.

Jag var inte klar med den, hade uppskov.

Jag vill ha det pa papper si jag kan ta kopior pa det. Sd jag vet vad jag har limnat in.
Vet ej.

Vet inte ar handikappad.



Bilaga 3

Datum

(
\\-\7@)\ 2017-05-30

Skatteverket

Deklarationen for komplex for att lamna
elektroniskt

Foretagare

Bilaga till firma maste bifogas i pappersform.

Dirfor att jag samdeklarerar med min man, da vi deklarerar for naringsverksamhet. Vi klarar
inte att deklarera via natet.

Eftersom jag driver foretag sa ar det moms med underskrifter och annat som ska redovisas.
Egen foretagare.

Ett foretag med massa bilagor.

For att jag hade ett bolag, som jag avslutade forra aret.

Har en lantbruksfastighet som jag dger

Har en skogsfastighet

Har enskild firma. Svart att lira sig via nitet.

Jag har eget foretag och ar pensionir.

Jag har en massa blanketter, dekl som egen foéretagare.

jag har ett bolag ocksa . Som inte har nagon verksamhet vissa ar.

Jag har ett lantbruk och dd ska man skicka med bilagor och da blir de krangligt om man bara
kunde gora det elektroniskt.

Jag har flera enskilda firmor att deklarera for.
Jag ar deldgare 1 olika foretag

Jag ar egen foretagare. Det dr littare att gor deklarationen pa papper och for revisor att ser
over det innan man limnar in.

MASTE DEKLARERA PA PAPPER FOR JAG HAR EN ENSKILD FIRMA. DET AR
JU EN MASSA OLIKA SAKER SOM MOMS O DYL SOM SKA REDOVISAS.

Niringsidkare!
Som egen foéretagare maste man anvinda speciella bilagor.

Som féretagare sa kan jag tyvirr inte deklarera elektroniskt. Jag hade foredraget elektronisk
deklarationsméjlighet.

Tyvarr gar det ej att deklarera elektronisk eftersom jag har inkomst fran en skogsfastighet.
Annars hade jag girna deklarerat elektroniskt.
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Skatteverket
Bilagor

Ansoker o, ackumulerad inkomst och limnar bilagor(samma bilagor varje ar)
De bilagorna finns inte elektroniskt.

Det var blanketter som jag var tvungen att fylla i. K10 tror jag det var.
Eftersom personen har K10-bilaga, siffror som ska skickas in.

Fick limna extra blanketter, gir inte pa annat vis!

For manga olika delar och blanketter att fylla 1.

Hade en K4 blankett att limna.

Har aktier och fonder som siljs. K4-blanketten. Ar pensionir.

Har ej e-legitimation och hade bilagor som bara kan goras via papper
Info pa K4 blanketten

Inte sa litt med bilagor.

Jag behovde en extra bilaga.

Jag har beh6ver NE blankett . Har inte fungerat att skriva ut. Tidigare ar har det fungerat
men inte nu. Konstiga krumelurer nir man ska skriva ut den.

Jag har bilagor och sadant vilket skulle gjort det svart att deklarera elektroniskt.

Jag har vissa bilagor.

Jag hittade inte blanketterna, utan dom fanns pa banken. Darfor blev det lite komplicerat.
Jag maste bifoga K12 blankett som inte ar tillatet att bifoga elektroniskt.

Jag maste ha en K4 blankett fran banken. Annars hade jag glomt.

Jag ska ha extra blanketter som jag ska bifoga.

Jag var tvungen att deklarera ett dodsbo och det hade varit svart att gora detta pa nitet. Mig
veterligen krivs det blanketter.

Maste limna bilagor

Trodde inte att jag kunde limna elektroniskt eftersom jag har K10-bilaga.

Ovrigt komplext

Det finns uppgifter som inte ar registrerade som jag maste fylla i sjalv via papper varje ar.
det gir inte ifall man haller pa med andra affirer dn ren inkomst sa gar det inte.

Det har inte varit méjligt.

Det var tva fastighetsforsiljningar.
Dubbelt boende
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Datum

(
s\\j@)\ 2017-05-30

Skatteverket

Dirfor att det var ganska krangligt i ar. Det hade att géra med aktier och liknande. Jag
upplevde att det var sa krangligt efter forsiljningen av mina aktier.

For att det har med olika avdrag att gora. Specificeringar som jag maste gora.
For jag behovde hjilp med en speciell fraga.

Hade nagra avdrag som inte kunde goras pa internet.

Hade redovisat mina aktier som jag salt.

Hade saker som inte gick att deklarera elektroniskt.

Har aktier och dé gar det inte att deklarera elektroniskt.

Har f6r mycket olika affirer.

Jag behovde fylla i uppgifter.

Jag koper och siljer aktier.

Jag maste ha hjalp. Jag far pension frin Norge ocksa.

Jag tror jag hade nagra avdrag som handla om nagra fonder si da tror jag att man maste gora
det manuellt.

Jag var osiker pa om det gar via internet for att jag kor till och fran jobbet.
Jag var tvungen att redovisa tre fastighets forsiljningar.

lite mera komplicerat pga forsiljning av sommarstuga

Man kan inte gora avdrag for reser.

Maste har in nya uppgifter.

Nigra oklarheter som jag vill beskriva

Reseavdrag kan vara lite svara att rakna ut och de ar ju olika varje ar. Det kan ju inte vara
ifyllt.

Skulle redovisa en vinst.
Svirt med avdrag

Salde aktier, salt ett hus, klarade det inte sjilv forst; gick till Skatteverkets kontor; var for ling
kd; kunde inte vantal

Salt fastighet och da blir det en mera omfattande deklaration
Virdepapprena.
Aterbiring pa aktier, Bjorn Borg.
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Skatteverket

Ovrigt
Nir man far anstand, sa gar det inte att deklarera elektroniskt!

For att jag hade inga sikerhetskoder, det var helt blankt. Sa ddrfér var jag tvungen att limna
in det 1 pappersform.
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Skatteverket

Bilaga 4

Oppna svar: Varfor anser du att det inte ar
enkelt att anvanda
sjalvbetjaningstjanster pa
Skatteverkets webbplats?

Postadress: 171 94 Solna Telefon: 0771-567 567
huvudkontoret@skatteverket.se, www.skatteverket.se
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Ytlig information, inga raka besked

Alldeles f6r mycket allmdnna informationer som inte har med det viktiga att gora.
De har ej raka svar pa det som man soker eller vill ha hjilp med.

Den hakar upp sig, det dr svart att bliddra utan att information férsvinner. Det dr ofta svart
att logga in. Daligt uppbyggd och for ytlig information.

Det finns inte alla moijliga alternativ som man kan behova. Vissa alternativ édr dven otydliga,
till exempel ROT- avdrag var inte tillrdckligt informativt och tydligt. Jag fick inte den
information jag beho6vde. Jag behovde ringa kundtjanst.

Inte sa fullstindig saknas information aktuella f6rmansvarde.
Invecklat, inga raka besked, maste leta sig fram innan man hittar det man ska ha.

Man kan inte direkt fi ett enkelt svar utan man far leta runt och det tar tid.

Svart att hitta

For att hemsidan ar f6r r6rig.

Gav en dalig 6verblick och anvindargranssnittet var inte bra.

Jag hittade inte vad jag behévde f6r att bjuda in fran ett annat EU land.
Krangligt att hitta och ladda ner blanketter

Man g6r det sé sillan och nir man vil ska géra nagonting far man leta mycket.

Mycket letande for att hitta ritt blankett (skulle avregistrera en firma, tyckte det inte var sa
enkelt)

Svirt att hitta ritt som féretagare.

Vid deklaration med E-legitimation dr det otydligt var du ar. Vid inloggning ser du vad du
far tillbaka och om du gér en dndring sa ser du inte skillnaden. Det dr en konstig struktur pa
uppliagget. Man borde vara tydligare. Det dr ocksa otydligt vad som hinder

Vid vissa avdrag dr man tvungen, att logga in med mobilt bank-id och det framgick inte pa
deras hemsida. Jag hittade det i alla fall inte men jag kom pa det sjilv, eftersom jag hade gjort
samma sak tidigare ar.

Svart att hitta och fOrsta sprakbruket. Gor det girna enklare.

Vissa blanketter kan vara svara att hitta. Borde vara indelade efter kategorier istillet. Spraket
kunde vara enklare.

Svart att forstd spraket

Svarformulerat.

Svart att f6rsta och maste ha hjalp av sonen.
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Ovrigt

Det gar ju inte.
Det ir inte enkelt.
Det ir inte tydligt.

Det ir lite nervést med deklaration digitalt i bérjan men kanske dr enklare nar man far rutin
pa saker och ting. Med telefonsupport blev det mycket enklare. Tack och lov.

Det ir svart att en bekriftelse pa att deklarationen har kommit.

Fungerade inte elektroniskt med e-legitimationen, stod felmeddelande under flera dagar.
Har inte anvint deras tjdnster.

Har jordbruksfastighet.

Jag anser att allt inte dr nédvandigt. Det finns uppgifter som kan goras pa ett annat vis, t.ex.
moms pa internethandel.

Jag har en relativt komplicerad deklaration i och med att jag ocksa skattar 1 Norge.
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Skatteverket

Bilaga 5

Oppna svar: Var det nagon sérskild anledning
till att du avstod fran kontakten
med Skatteverket?

Postadress: 171 94 Solna Telefon: 0771-567 567
huvudkontoret@skatteverket.se, www.skatteverket.se
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Lang ko/vantetid

Ja det dr omojligt att komma fram pa telefon.
For lang ko.
Lang telefonkd. Svart att hitta rétt person fOr att fa svar pa fragan.

Skatteverket har jittelanga telefonkéer - var omdijligt £6r mig att "vinta ut" tills att nagon
blev ledig.

Foér ingen som svarade.

Var f6r lang k6 pa deras kontor, kunde inte vintal

Forsokte ringa, det var for laing ko, kom inte fram!!

Jag var pa vig till skattekontoret men det var f6r ling ko sa jag hade inte tid att vanta.
Det var sa ling telefonké nir jag forsokte att ringa, sd jag avbrot samtalet.
For ling telefonko

Det var svirt att komma fram och jag hade inte mera tid att s6ka.

Det tar sidan tid att komma fram till dem.

Det var sa langa telefonkéer och att man blir misstinksamt bemott.

Det dr for lang vintetid 1 telefonen.

Det var sa lang telefonké

Kom ej fram

Svirt att komma fram via telefon. En massa knappval och sedan lang kétid
Kaos ling k6 med folk som vintade

Man far aldrig tag pa ndgon. Man far sitta i k6 sd linge.

Vi salde ett hus for ett antal 4r sedan och vi ville veta hur vi skulle kunna *bli av" med den
hoga beskattningen av reavinsten. Vintetiden var ENORM,,,,,

Tog alldeles for ling tid i telefonkd
linga vintetider i telefonkd

For lang vanteké nir jag forsokte ringa, da valde jag att fraga en vin som har bra koll pa det
fragan rorde.

Lang telefonkd! men det ar forstaeligt under deklarationstider tycker jag.
Det dr jobbigt. Man hamnar alltid 1 telefonko och den tiden har jag inte.
Kommer inte fram via telefon, fir vinta alldeles for lange!

Det kindes som att svarstiden skulle vara f6r lang och efter lite kommunikation med en
kollega insag jag hur det lag till.
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tor langa telefonkoer
For krangligt och f6r mycket vintan for att fa svar

Ja, att det tydligen ar en vildigt lang telefontid. Jag hade en kompis som hade ringt tidigare
och rikade ut for lang ké och andra gangen hon ringde sa bad jag henne att fraga f6r mig
ocksa.

Lang ko.

Vir sa svart att komma fram pa telefon

Ibland svirt att komma fram pa telefon och langa svarstider

Ja, de dr kinda for att det dr langa vintekoer i telefon.

Lang vinteko pa telefon

Att det var vildigt ling telefonko.

Telefonko

Fick inte svar for att det tog lang tid att komma fram via telefonen sa jag la pa.
Dels tar det for lang tid i kéer. Kinns lite komplicerat att komma fram till ritt enhet.
Lang vintetid.

For langa telefontider.

Det var angdende aktieforsiljning. Jag ringde men telefonkon var £6r lang. Sedan gjorde jag
som jag trodde var ritt.
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Omstandligt att kontakta Skatteverket

Jag tyckte det var svart att veta vilken broschyr jag skulle ta. Jag skulle dndra
folkbokféringen, men det var for kringligt.

Min man dr brasiliansk medborgare vill nu blir svensk medborgare det verkar vara svart.
Mest att det dr krangligt.

Jag tyckte att det var kringligt.

krangligt

Jag har jobbat i Norge och haft kontakt med Skatteverkets motsvarighet och aven
Skatteverket och haft stora problem med att fia myndigheterna att prata med varandra.

tor omstindligt

Det var av bekvamlighetskal.

For krangligt. Vi fors6kte ett par ganger, sedan gav vi upp.

Det ar f6r besvirligt.

Det 4r svart att veta var dom finns, inte latt att hitta telefonnummer eller finns.
Kindes for jobbigt

Svirt att fa tag i en minniska att tala med.

Krangligt att ringa dom och man far inga svar.

Krangligt att f4 kontakt med Skatteverket.

Det ir svart och kontakta myndigheter.

Jag ringde tva ganger med kom inte fram. Svaret var att just nu dr det manga som ringer,
torsok igen lite senare.

kanns krangligt

det var svart att komma fram till ritt kontaktperson pa skatteverket, de borde forbattra detta
sa att jag littare kommer fram till ritt handldggare

Ar invecklat och man tycker man ir till besvir

Ja det verkade krangligt.

Det kiandes f6r omstindligt och jag antog att det inte skulle vara virt modan.
Jag visste inte vart jag ska vinda mig.

Omstandligt och kinns trakigt att inte hitta eller forsta informationen sjilv.
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Vande sig till annan

Fragade en van istillet.

Fick informationen fran annat hall.

Jag har en som skéter min deklaration.

Den hir speciella frigan som jag tog hjilp av min vin for att 16sa.

Frun jobbade dir sa nu nir hon ir pensionir kan jag stilla fragor direkt till henne hir
hemma.

Jag har fatt beked fran nigon annan.

Jag hittade info pa annat sitt.

Jag tragade nagon kompis om hjalp.

Fragade sonen som arbetar pa skatteverket. Det gallde mobilt bankid.
Jag fick nog svaret av en bekant istillet.

Fragat en bekant som tidigare jobbat pa skatteverket.

Jag orkade inte reda ut det fullt ut. Fragade mina foraldrar.
GOOGLAR ISTALLET

for att jag fragade mina foraldrar forst.

Jag fick hjalp fran annat hall.

Det 16ste sig via jobbet sa jag beh6vde ej ringa.

Fragade min ekonom istillet vilket lag nira tillhands.

Fragade mina forildrar istallet.

Jag visste inte om jag gjort ritt eller fel. Fragade en revisor istéllet.
Min fru ir revisor och vet mycket om skatteregler.

Skatteverket ér inte de forsta jag tar kontakt med.
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Ddliga svar

Kinde att jag inte skulle fa ndgot bra svar fran Skatteverket.
Dem hade ingen kunskap om det omradet.

I och med att hemsidan gav dalig information och var otydligt.
Ingen mening sedan gammalt. Far inget positivt svar.

De ir otydliga. De limnar olika uppgifter beroende pa vem man talar med. Jag far
obekriftade uppgifter. De dr otrevliga mot foretagare. Jag sokte hjilp hos en skatteradgivare
istillet.. OM Skatteverket ger en upplysning, sa borde den vara bindande. Jag

Gav upp, jag fick ingen riktig forklaring, har forsokt i 3-4 ar!!
Ringde och blev vidarekopplad runt till olika tjinstemin som inte kunde svara pa frigan

Da gillde det min pension och vid den kontakten med Pensionsmyndigheten for ca 3 ar
sedan var den inte sa bra. Handliggaren kunde inte svara pa mina fragor utan hon fick fraga
en kollega. Jag drar mig for att kontakta dem igen.

Otydliga svar.

Tror inte jag far ett svar, har f6rsokt fraga tidigare om grunderna f6r berakningen av min
jamkning, men inte fitt svar som rér min situation utan mer generella svar som jag kunde
lisa mig till. Detta hinde dock f6r nagra ar sedan, nu har jag bestimt

Far felaktiga och missvisande svar fran Skatteverket - eller inga svar alls

Blev kopplad till olika personer och ingen visste.

man far inte ritt svar pa fragan

Jag letade efter datum f6r utbetalning av skatten men hittade det inte pa webben.
Kan inte fa ndgon hjalp och som regel forstir de inte vad jag menar.

Inte sa litt att hitta 1 broschyren.

Svart att hitta nir jag skulle betala min kvarskatt.

Forra gangen jag hade en fraga hinvisade dom mig till revisorn. Dom sade att Skatteverkets
uppgift ir inte radgivande utan bara om det ar ritt eller fel.

Foérmodligen for krangliga svar
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Tidsbrist

Tidsbrist.
Hade inte tid

Jag ska flytta mitt foretag. Kassaapparaten ar uppkopplad till Skatteverket. Maste goras
samma dag som man flyttar sa man kan inte ringa Skatteverket innan.

Lite jobbigt, hade f6r mycket att gbra just da.

Hittade inte information pa nitet och tog mig inte tid att ringa.
Tidsbrist.

Jag avstod p.g.a. tidsbrist.

Svirt att ringa pa dagtid

De har det stressat och daligt med tid att sitta ner.

Tid

TIDSBRIST

Hade inte tid

Det beror pa tidsbrist och egen energi fOr att sitta mig in i frigorna. Frigorna galler bl a de
olika delarna 1 deklarationen, de avdrag som finns - alltsa en typ av skatteradgivning sd att
man inte gar miste om ett avdrag som man hade ritt till.

Tidsbrist (mitt eget problem)

Ont om tid.
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Struntade i det/inget behov/vet €]

NEJ DET BARA RANN UT I SANDEN
Nej, jag tog redan pa den sjilv.
Kvarskatt, hur det lag till med det; men kom fram till att det stimde!

Jag tror att jag helt enkelt bortprioriterade frigan da jag inte riktigt visste vart jag skulle
vinda mig med denna fraga jag hade till dom.

Loste den pa annat sitt.
Var att det inte var ett akut 4drende, det kan vinta ett ar eller tva.
For att jag inte orkade

Jag ville ha min deklaration i pappersformat, men avstod fran att kontakta Skatteverket av
bekvimlighet

Gick in pa hemsidan men hittade inget didr om problemet sen gick jag aldrig vidare.

Det kinns komplicerat, det kidnns inte som om det skulle férindra nagonting.

Har inte blivit av.

Hade inget behov.

Nej.

Nej.

Nej. Jag vill ju tro att dom kan sin sak.

Det 16ste sig sjilvt.

Osikerhet pa min egen motivation att gora den férdndring som det handlade om i sa fall.

Det blev en foljdfriga som jag velat stilla men trodde att jag skulle hitta svaret pa nitet och
det gjorde jag. Jag har ett tilligg att det dr svart at hitta komplicerade fragestallningar pa
nitet. Enkla s6kningar ar litta men sOkmotorn bor forfinas.

Fragan uppstod i samband med min mammas bortgang och jag tyckte jag fick tillrackligt svar
vid bouppteckningen.

Jag hittade svaret sjilv.

Jag skulle limna in min Deklaration via SMS, som inte fungerade. Men eftersom alternativet
att ringa in min Deklaration fanns behovde jag inte kontakta Skatteverket.

Nej!
Nej
Fragan var inte sa relevant sa jag var tvungen att fa lite information om den.

Fragan var inte vildigt aktuell.
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nej

Nej. Jag tyckte nog att det inte var sa viktigt.
Inte brytt mig.
Lite lat.

Nej det var det ju inte men de hade ju hojt avgiften fran Svenska Kyrkan avsevirt men jag
har inte bestimt mig an.

nej

det rorde inte mig direkt

Det var inget bradskande drende.

Jag orkade inte just dd och kinde att jag klarade mig utan den informationen.

Det var helt fran min sida jag var inte intresserad.
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Ovrigt

Tycker man far betala for mycket skatt. Ar sjukskriven och far betala nistan 6000 kr i
manaden i skatt. Jag tycker vi dr sonderskattade.

Man forstar inte fragestillningen jag kan inte fraga nagot som jag inte begriper.

Jag har varit sjuk de tva sista dren, stroke. Forsoker fortfarande komma tillbaka till vardagen.
Ar inte siker pd om jag har haft en sirskild fraga.

Jag hade nagra fragor om deklarationen. Dubbel bosittning och resekostnader.
Jag vill lira mig alla kryphél som manga kan.

Tycker inte det 4r samma som det var tidigare.

Tinkte att jag dr sa dum sd jag inte fattar..

Jag torstod inte riktigt texten.

Det dr enklare att ga ut pa nitet att séka svar pa fragor.

Svart att deklarera nidr man salt Igh och allt skulle bli ritt.

Fragor om namnlagen.

Vill inte vara ledande figur i taxeringsfragor nir det giller gemsamhetsigor.
Jag och min fru har jordbruksfastighet och det blir krangligt att redovisa.
extra skatt som skall betalas.

en fastighetsaffir som inte var slutford.

Uppskov av aktieforsiljning.

Jag hade lite problem efter mi mans dod.

Det var sa att jag bytte pensionsfond men hade skaffat en ny fond. Fick jag dra av det
vedertagna beloppet eller inte?

Ja vet ej om fragan limnas ut till kompisar
Uppskjuten fastighetsskatt.

Fragor om min pension och varfor den blev sa lag, fick inget trevligt svar. Varfor har mina
inkomster inte riknats med?

Sitt dit skatteflyktingar (dom som flyr fran skatten) Hogre straff.

Jag har en fraga varfor det ar 30% skatt och sedan far jag tillbaka pga att jag har fastigheter.
Det hade varit mer rimligt om skatten varit ligre for mig fran borjan. Jag hade haft mer
anvindning av 1000kr per manad istillet for att fa tillbaks 12.000 kr

Jag skulle deklarera at morsan som nyligen gatt bort men det lyckades jag inte med via nitet,
utan fick skicka per post.
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Jag kopte en ligenhet och fick inget underlag for rintan. Inget fanns pa deklarationen. Det
kommer sikert nista ar.

Jag vet inte hur jag ska gora, varfor jag far kvarskatt, jag forstar inte varfér. Den summan har
dubblats frin foregiende ar. Jag dr fortvivlad men orkar inte reda upp varfor. Arbetsgivaren
har dragit mer skatt men jag far bara mer kvarskatt.

Som nybliven pensionir har jag till arets deklaration noterat betydande restskatt. Hade f6r
mig att pensionsmyndigheten informerat om att de drar 30% 1 skatt vilket de inte gjorde.
Behéver ta den kontakten for att sikerstilla vilket belopp som borde dras

Jag tycker det dr lite jobbigt att ringa och prata i telefon.
reseavdrag

Flyttanmilan har man bara en vecka att fylla i men det var omdijligt. Borde vara minst 14
dagar, sirskilt under sommaren.

Jag har fragor kring avdrag. Oftast SMS ar jag men jag borde kolla upp bittre for jag tror att
jag gar miste om lite pengar.

Jag har en sjukdom som gor att jag har svart att ta del av vissa saker.
Vet att det inte ar lont.

Jag skickade med ett papper angaende min redovisning med deklarationen. Jag forstod inte
riktigt hur jag skulle redovisa och jag har dnnu inte hort nagot.

Fragan gillde inte mig personligen.

Kunde innebira problem f6r IP

Angiende min sons inkomst. Men det 19ste sig dnda.

Jag fick restskatt, skatteverket hade missat, att dra mer i skatt!!
Besked om pensionen.

Jag tyller 65 1 ar och min fraga gillde skatt vad giller arbete och pension. Var gir grinsen for
statlig skatt?

FOR KOMPLICERAT ATT PRATA OM HAR.
Fragan var ndr de betalar ut skattepengarna.
Ja, det rorde kallskatt.

nej
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Oppna svar: Vad bor Skatteverket férst och
framst bli battre pa?

Postadress: 171 94 Solna Telefon: 0771-567 567
huvudkontoret@skatteverket.se, www.skatteverket.se
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Informera

Allt ar ok men det behover tolk for nya anlanda for att man lattare o snabbare servis
Att behandla alla lika, och tydligare information.
Att bli battre pa att informera

Att de kan komma med nyheter och férslag pa tv nir det dr dags att deklarera. Information
pa tv pa andra sprak.

Att fa ut information till folket
Att ha pedagogiska broschyrer.

Att informera ungdomar som har gatt ut skolan t.ex, om skatter,skatte littnader, hur dom
ska ga till viga.

Att informera vara nyanlinda personer. Kolla upp skattesmitare.
Att lamna bra information.
Att redovisa i detalj vart skatteintdkterna gar. Det skulle stirka skattemoralen!!

Att synas lite mera i media, att man kunde fa lite mera information i media, till exempel att
man har tagit 6ver beslut angiaende dktenskapsforord fran Tingsritten.

Att ta ut mindre skatt......Skidmt 4 sido, jag tyckte det var svart att hitta info om hur jag skulle
deklarera min avlidna mor via internet (till saken hor att bouppteckningen var klar och att
jag var boupptecknare)

Att visa hur man deklarera med mer matematiska exemplar.
Bekriftelse pa att man gjort det och gjort ritt nir man e-deklarerat.
Berittar hur man andrar i sin deklaration.

Bli tydligare om vad som galler konstnarer.

Borde skicka en anmil infornation om nar man maste deklarera.Man maste ju veta hur man
goOr tor det hinder ju inget annars.Latt att glomma om barnen ska deklara tex forsiljning av
aktier.

Broschyren "dags att deklarera" bor forbittras och moderniseras. Den behéver inte vara sd
omfattande, den kanske inte ens behovs 6ver huvud taget.

Broschyren de skickar ut om deklarationen ska folja alla punkterna som i deklirationen nu
gor den inte det. Det édr svart att forsta och informationen pa dem blir hela tiden mindre och
samre. Det ska std klart och tydligt hur mycket pengar det ror sig om v

Bade jag och min mamma salde fonder f6r nigra ar sedan. Vi kunde inte forsta hur vi skulle
deklarera detta, trots att vi liste i alla informationsblad. Sa, om maijligt, sa skulle kanske
informationen kunna bli annu mer grundlaggande och littillginglig.

Bittre information om hur man deklarerar nar man siljer aktier.
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Bittre information om vad allt betyder. Exempelvis de olika koderna och vad de betyder.
bittre pa att forklara
Bor hora av sig till folk.

De bér gora broschyrerna enklare med flera "fragor och svar". Ge hinvisningar till speciella
fragor sa att man kan fa bittre information den vigen.

De bor visa pa ett tydligare sitt om man maste gora deklarationen eller inte, da man inte har
inkomst.

De kan hilla fler seminarier och utbildningar f6r sma foretagare for att gora det lattare att
driva foretag, istillet for att motarbeta. De kan hjilpa till ibland och vara mer 6dmjuka och
vara pa samma niva istillet for att tro att man férséker gora fel o

De kan vara lite tydligare och mera kortfattade i sin information.

De skulle gora ett allmint utskick till allmdnheteten och informera nir det blir forrandringar
1 deklarationen

Deklarationshjilpen var i tunnaste laget efterlyser den "gamla" broschyren som var mycket
mera innehallsrik

Delagare i en skogsgard och jag vill veta hur har man har fatt fram taxeringsvardet pa den.

Det borde finnas information hur beskattningsrseglerna ar nar man bor till falligt utomlands.
Det giller dven utdelning och avkastning av fonder och kapitalinkomster under tiden man
bor utomlands.

Det maste finnas en adress, tydlig adress vart man ska skicka deklarationen, med brev. Det
var bara en "kryptisk" adress inbakad i en emailadress. Jag holl pa att inte hinna fa ivig min
deklaration av den anledningen. Vi kan inte limna deklarationen hi

Det var svart att hitta information om férenklat arsbolslut.

Enklare forklarnig, hur man deklarera? och vad man kan deklarera pa deklarationen blanket.
Ett enklare sitt forklara regelverket.

Forma tydligare om avdrag tillexempel.

Forbittra broschyren, den har blivit vil tunn nu pa info. . Géra det moijligt att spara
genomsnittsberidkningen av aktier pa Internet EFTER att deklarationen ér inlimnad.

Forenkla vad giller schabloninkomster.
Fortydliga forenkla nir bilagor skall skickas in.

Forindringar som sker mellan dren. Konsekvenser for de olika politiska besluten, som
medfor att det sker forindingar skattesystemet. Det paverkar mig pensionsmessigt och rent
skatte messigt.

Ge information om hur man I FORVAG med hjilp av skattetabeller och annat kan berikna
sin inkomstskatt. Jag har fatt leta mig fram till riksdagsbeslut och dnda inte kommit till nagot
resultat. Preliminarskattetabellerna ricker ju inte alls. Jag har bade pe
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Ge information till yngre manniskor och invandrare som inte deklarerat tidigare.

Ge kortfattad information som allmianheten vill veta. Det dr f6r mastigt. Nagon form av
register?

Ge oss alla med utlindsk bakgrund tydligare information.

Ge ut information och besked pa engelska till de som inte forstir svenska (tanker forst och
frimst pa utbytesstudenter som dr hir mindre dn ett ar)

gora det enklare att hitta och forsta blanketter, inte bara att sdga vad blanketten heter typ
k45...

Hitta vart utbetalningen ska ske utan att ge boter. Bli battre pa att kunna hitta korrekt
information gillande utbetalning.

Hjalp med f6rsiljning av aktier.

I deras samlade information sa kunde de ge lite fler exempel.
I sa fall tydligare information om till exempel Rot och Rut.
Infomation.

Information for nyanlanda svenskar.

Information om nya regler och lagar far jag sjilv leta efter . Finns en mingd avdrag som gar
att gora men som de flesta inte kanner till. Jag har revisor och da fixar han det.Men jag tror
att manga inte vet om vilka regler som giller.

INFORMATION OM OLIKA LOSNINGAR TILL SAMMA PROBLEM. DVS IBLAND
HAR MAN INTE KUNSKAP OM OCH KAN INTE STALLA VISSA FRAGOR PA
ETT INTELLIGENT SATT OCH DARFOR KUNDE HANDLAGGAREN VARA
LITE MER LYHOR OCH FLEXIBEL.

Information.

Information.

Informationen borde vara mer kortfattad och enklare rent generellt.
Informationen ska vara enklare.

Informationen skulle vara mer tydlig for foretagare. Ibland niar man séker fragor for
foretagare hamnar man pa fragor for privatpersonet.

Informationen skulle vara tydligare nir det giller betala tillbaka skatten alt restskatt.
informationen.

informera

Informera lite bittre. "Dags att deklarera" borde finnas péd datorn.

Informera mer om forsaljningar av aktier och egendomar.

Informera mer via brev.

Informera om Bank-1D for alla har inte det.
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Informera om vad pengarna gar till man betalar in iskatt for att 6ka medvetenheten.
Informera skatteaterbaring - datum.

Informera ungdomar.

Informera, s man vet vad man ska deklarera.

Informera.

Informera. Mer broschyrer, battre sokfunktioner, MER INFORMATION PA ENGELSKA
PA HEMSIDAN.

Isafall att ga ut med information via media. (kanske redan ir s men det dr viktigt)

Jag efterlyser Informationen om arsinkomsterna under aren, har jobbat sa linge borde haft
bittre pension. Borde bli bittre pa information om utrikning av pensionsgrundande
inkomst.

Jag tror att det vore bra om Skatteverket informerade lite i vara dagstidningar.Manga aldre
har inte s god vana att s6ka information pa nitet men liser diremot dagstidningar.

Jag tycker vikligen dom ska blir batre pa att forklara och informera mera och bittre. Som
med deklationen, géra det littare for yngre att forstd, det kinns som de utgar fran att man
ska ha deklarerat si manga ganger om man kollar informationen pa hemsidan

Jobba pa, nir det giller att deklarera bli dnnu tydligare.
Kanske ange vad som forvintas av mig 1 de olika stegen, kanske nagon typ av checklista.

Kanske att de informerar mer om rittigheter som man inte kdnner till. Det blir att de svarar
pa det man fragar om. Onskar att de kunde upplysa om mera rittigheter i samband med
fragan man stiller.

Kommunikation
Kommunikation och information ffa till nyinflyttade
Kontoutdraget mer detaljerat.

Kunna informera. Min friga som jag inte fick svar pa var. Hur mycket man kan jobba nir
man tar penion och vad skatten blir nir man jobbar extra. Vad skatten ska bli ndr man
arbetar trots att man ar pensonar?

Lathund for littare E-deklaration.

Lite exempel sa man kan jimfora nir man deklarerar.

Lite mer tydliga, samtidigt 4r det inte s4 litt heller. Overlag ganska s néjd med Skatteverket.
Lite mera hem information

Littare information.

Litttillganglig information

Man ska lira sig om deklaration i skolan

marknadsfora sig bittre sa att man vet vad de gor
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Mer info pa dags att deklarera broschyr, detta dret fick jag en vildigt kort version med
mycket lite info.

mer info.

Mer information

MER INFORMATION INFOR DEKLARATIONEN

Mer information om deklarationen om foretaget.

Mer information skadar inte.

Mer pedagogiskt upplagt hur man ska fylla i deras blanketter.

Mer personlig kontakt riktad till mig.

Mer sammanfattande med informationen pa papper sa man slipper lisa s mycket.

Mer utf6rlig information fast pa enkelt sitt (inte myndighetssprak) som forklarar pa ett
pedagogiskt sitt vad de olika punkterna innebir och vad de olika alternativen kan betyda.
Kan kompletteras med exempel for att 6ka forstaelsen.

Mera information.

Mycket regler som man fér ta reda pa sjilv; vet inte allt vad man kan gora, vilka avdrag och
liknande!?

Nir det dr nagot som strular bor de bli bittre med komunikationen, (att ring i stallet for att
skicka ett brev,) férenkla skatte systemet fo6r smaforetagare,

Om skatteverket vill att jag ska ldsa broschyrer och annat sa gér det mer intressant lisning
samtidigt som det har viktig information. Kanske gora en enkel steg for steg av hur man t.ex.
deklarerar f6r de som nyss borjat.

Personlig radgiving.
Raka besked.

Regler som giller fastigheter kunde vara tydligare och bli mer vilkinda bland medborgarna.
Informationen skulle spridas bittre.

Roligare brochyrer.
Radgivning sa det ar enklare att deklarera.

Skatteverket borde utveckla vad som ingar i varje punkt i deklarationen. Vad man kan
deklarera i den. Det dr mycket mer som ingar i varje punkt s man mdste ringa skatteverket
och kontrollera vad som ingar i varje punkt.

Skatteverket skriver ingenting om skatterna for pensionirerna.

Skatteverket skulle bli bittre pa att forklara nar det galler beskattningen inom EU och
samtidigt/i forhallande till beskattning i Sverige Konkret: min son hade arbetat lite
utomlands och skattade i Frankrike och England och da ska man dven skatta 1 he

Skicka med nagon sorts forklaring for allting. Jag far brev men jag vet inte vad det dr f6r
nagonting sa jag liser det knappast.



Bilaga 6

Datum

(
s\\j@)\ 2017-05-30

Skatteverket

Skulle bli littare att kunna hitta pa deras hemsida.
Skulle finnas en superenkel guide f6r deklarationen.

Snabba férindringar i reglerna hos Skatteverket gor att det dr svart att vara uppdaterad--
alternativt kunde detta goras genom nyhetsbrev till intresserade

Som egen foretagare tydligare information och tydligare redovisnings rad enklare 6ver
huvud taget.

Svirt att fa info ndr man har eget foretag.
Svirt att hitta eller vilja ratt blankett eller tagit ratt. Fa fatt pa skattesmitare.

T ex ge ut en riktigt enkel "guide" till deklarationen -en "10 1 topp lista" att tinka pa -
avdrag som man har ritt till men kanske missar att géra.Deklarera idr knepigt att gora - de
olika filten som skall fyllas i. Manga ger upp och bara skriver under/s

Ta upp fler fall om bostadsrattsforsiljning. I broschyrerna ar det for fa fall. Ge fler olika
exempel. Overlitelseavgiften om den ir avdragsgill men ingenstans pa skatteverkets
hemsida. Lanken var till bostadsrittsférsiljning och det stod inte hur manga g

Tips: Informationen av mervirdesskatten till nya foretagare dir kan Skatteverket bli béttre
pa att informera.

Titta 6ver broschyren ni skickar ut.Det finns en katorigi av aldre manniskor,inte bara
ungdomar med appat.

Tyckt att det ér lite svért ibland att veta vad man har f6r mojlighet till avdrag och sant, sa
kanske nagon slags guide. Jag tycker det ska vara lite tydligare i alla fall.

Tydligare information

Tydligare information om tidpunkter for olika typer av rapportering for sméaforetagare, idag
obegripligt langt och forvirrande.

Tydligare information vad giller hur man raknar fram olika saker. Krangligt. Det bor vara
enklare regler.

tydligare information.

tydliggora, uppskov vid byte av bostaden.

Tydlighet och konsekvent i instroduktioner. Sa det blir littare att deklarera.

Tydlighet till de yngre och ovana som inte har nagon erfarenhet. Mer nybérjarinformation.
Tydligora viss information for pansioner.

Vad man kan delkarer avdrag mm. Det borde vara tydligare

Vara ute mer 1 samhillet och synas. For 3-4 ar sedan var deras informatorer ute mer i
sambhillet och syntes. Exempelvis hade de fullsatta arbetsgivardagar med bra skriftligt
material som ekonomer pa foretagen kunde anvinda varje ar sa kontrolluppgifter bl
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Vara dn mer tydlig nir det ska deklarares antar jag. Det var ju ganska nira att jag skulle missa
det. Helt enkelt sitta lite press nir det giller deklaration samt 1 och for sig kanske upplysa
om information om hur skattetabellen och sa fungerar vid ens 6

Vid komplicerade fragor skulle det finnas mer exempel pa hur man deklararer detta.

Vid namnindring maste de bli tydligare angdende hur det gar till. Vi lyckades inte f6rrin pa
tredje forsoket.

Vill ha mer information om rut och rot-avdrag och om hur det fungerar.
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Kontroll (av skattefusk)

Att hitta de stora skattesmitarna dir pengarna finns.
Forsoka sitta at de som vill komma undan skatt.
"Jaga" skattesmitare

Att alla som smiter ifran skatt skall aka fast. Att aterforing av férmbgenheter fran utlandet
ska ske.

Att arbeta dnnu effektivare med att forhindra skattesmitning for alla kategorier.

Att de blir bittre pa att syna de som har pengar. Att de lagger kraft pa de med stalar. Att de
slutar skicka brev till doda personer. Jag har mor och far som ar déda. Det kan komma brev
flera ar efterat.

Att dra in pengar fran skattesmitare och personer /foretag som myglar och smiter fran skatt.
Tex. bygg, dkeri och restaurangbranschen. Det ér bra att skatteverket tar tag i avsl6jandena
ang. Panama lickan. Om alla bidrar sa blir skattetrycket ligre.

Att driva in skatter fran dom som skattefuskar samt fran stora féretag som som anvinder sk
rintesnurrot.

Att fi in skatt fran skattesmittarna.

Att fi tag i alla skattesmitare.

Att fa tag 1 de personer som smiter fran skatt.
Att fanga de stora fula fiskarna.

att forsoka fa in skattepengar fran skattesmitare
Att inte fuska och inte gynna hoginkomstagare.
Att jaga skattesmitare.

Att klamma 4t skattesmitare.

Att kunna ta in skatt fran féretag som smiter.
Att man kollar upp skattesmittare, dven om det har skett forbattringar dem senaste aren.
Att man satter at alla som skattefuskar.

Att se efter alla som fuskar. Jag tycker att alla ska betala sin del av skatten och gora det med
glatt humér. Alla bor vara med och betala.

Att sluta jaga 506ringa och kolla upp de som verkligen behover jagas.

Att sitta dit skattesmitare och inte jaga oss smaforetagare som vill gora ritt for sig.
Att ta fatt de stor bovarna.

Att ta skattesmitarna.

Att ta stora fuskare
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Bekimpa svartarbete.
Bli bittre pa att fa tag pa de som fuskar med deklarationen

Bli bittre pa att jaga skattesmitare bland foretagen. Det dr vil dir de stora pengarna finns,
inte bland vanliga privatpersoner.

Bli d4nnu bittre pa att jaga skattesmitare

Borde kolla de som har god ekonomi och granska de hérdare.
Bra att dom ar nogrannare sa att folk betalar sin skatt.

Bittre att ta fast skattesmittare.

Baittre kontroll sa att alla betalar sin skatt. Pengarna hade kunnat gatt till vard och omsorg.
om alla hade betalat.

Battre kontroller av eventuella fusk.

Baittre pa att fa tag pa de som inte batala skatt utan smiter undan.Hitta de som
skatteplanera, sa de far sitt straff.

De borde arbeta mer med att se till att inte bara smafolket jagas, dven ta de som ligger lite
hogre upp 1 system far gora ritt for sig med skatten.

De borde bli bittre pa att fa fast de stora fuskarna.
De borde bli bittre pa att granska smahandlare och stora féretag.
De borde himta hem alla skattesmitare

De borde vara mer granskande pa skattefiffel till utlandet. Halla koll pa manga kryphal for
hoginkomsttagare och ha kontroll pa ekonomisk brottslighet.

De g6r skillnad pa privatpersoner och foretag; foretag kan arbeta svart och behover inte
betala skatt, och Skatteverket siger ingenting, men privatpersoner granskas hardare. Det ar
diskriminering.

De kan jaga de personer som lurar Sverige pa pengar lite bittre.
de kan jaga ritt pa skattefuskarna

De kan ta de stora tjuvarna, fore de sma.

de skulle forsoka att skirpa reglerna for skattesmitare

De stora foretagen i1 Sverige betalar inte nagon foretagsskatt. De ska betala skatt 1 Sverige.
Det ir bra att de inte kommer undan med skatt fran utlandet.

Det gar att bli bittre pa det mesta. Jittebra att de dr i Panama och jagar skattesmitare!

Det var ett Tv program efter att det hade avslojats att vissa hade kommit undan med skatt.
Dir framstod inte Skatteverkers hoja chefer i vidare god dager !l Det behover nog stramas
upp lite.Utbildning om hur man bemdoter medier kanske.

Det vore tacksamt om de kan fa stopp pa alla skattesmitare. Det ir inte meningen att de som
tjanar mycket ska nolltaxera.
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Det ir att se till att stivja mygel och skattesmitare och i synnerhet politiker som skaffar sig
tormaner pa skattebetalarnas bekostnad.

Dom som har mycket pengar ska inte komma undan med att betala skatt.

Driva in skatt frin minniskor/foretag som forsoker skatteplanera (egentligen ett politiskt
irende).

Fortsitta granskning av de som gémmer pengar 1 skatteparadis.
fa bort all svartjobb

Fa bittre hjilp vid forsiljning av aktier. Jag tycker att myndigheten ska forbattra sitt
tortroende gentemot medborgarna och agera pa ett bittre satt vad giller skandalerna om
utlandsplaceringar!

Fa tag i de som skattesmiter. Fors6ka fa tag 1 skatteflygten i de stora féretagen som smitit
undan.

Fa tag i skattesmitarna, de rika ska inte smita undan.

Fa tag i skattesmitarna.

Fa tillbaka pengar som ska vara i detta landet och ingen annanstans.

Fanga fler skattefuskare. De dr bra och gor ett bra jobb. De ir bittre nu dn tidigare.
Forbittra sikerheten nir det giller forfalskningar av t.ex deklerationer.

Foretagen betalar inte skatt. Jag tinker pa Panamahistorien. Skatteverket jagar smapengar
hos oss smafolk. Skatteverket skulle klara av att sitta dit skattesmitare och inte Janne
Josefsson.Kanske har de for lite folk eller ar de inte kunniga. Om jag gl6

Forsoka stoppa alla skattesmitare.

Hindra skattesmitare.

Hitta skattesmitare.

Halla efter folk som smiter undan.

Halla koll pa skattefuskare.

Infanga skattebrottslingar.

Ja de borde kontrollera de hégavlénande.Det gar nog en hel del i den " andra fickan."
Jag tycker att man ska bli battre pa att ta fast alla de som skattefuskar
Jag tycker skatteverket kan sitta ét alla skattesmitare.

Jag vet inte. Jaga som sticker ivig med pengarnal

Jaga de stora bovarna istillet f6r de sma.

Jaga dem stora skattebovarna.

Jaga dom som ir oirliga och ge fan 1 mig jag far ju restskatt varje ar pa min lilla pension och
man kan undra varfor?
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Jaga fuskare.

Jaga miljondrer som flyr undan skatt. Gor vad som helst for att fa fast dem.
Jaga oseri6s6a

Jaga skatte flyktingar.

Jaga skatteflyktigar..

Jaga skattefuskare.

jaga skattesmitare

Jaga skattesmitare, speciellt de som lever utomlands dé inte ens Sveriges bnp hjilper de med
sina fifflade pengar

Jaga skattesmitare.
Jobba mer med skatteflykt for att detta inte ska kunna genomfoéras.

Kanske bli bittre pa skattefusk och sant och privatpersoner och sadir. Hur jag ska uttrycka
mig personer som skor sig pa andra.

Klimma at forskingrare som typ skandalen med brevladeforetag.

Kolla de storre foretagen och deras skatteuppligg, rintesnurror osv.

Kolla héginkomstagare och skattesmitarna.

Komma at alla som smiter fran skatten.

Komma at skattesmitare.

Kontrollera och ligg energi pa skattesmitare istillet f6r pa oss "vanliga" skattebetalare.
Kontrollera utlandsinkomsterna.

Leta bland de stora féretagen och privata personer som placerar utomlands for att komma
undan skatt.

Lite grann har man en kénsla av att storforetagare och politiker skattefusk orkar man inte ta
tag. Ligg mer krut pa de stora och jaga inte smafolket.

Lata bli att hjdlpa rika och lata bli att fors6ka dolja att de hjalper rika.
Prioritera pa att fa in mer skatt fran storfifflare!ll!

Se sa att alla betalar lika skatt.

Se till att alla betalar skatt d&ven de som har pengar gémda utomlands.

Se till att alla minniskor beskattas lika. Ingen ska komma undan och délja inkomster
utomlands.

Se till att folk betala sina skatter. Det maste ju finnas resurser till det nir vanligt folk har
forenklad deklaration.

Se till att folk betalar sin skatt.

Se till att folk betalar sin skatt.
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Se till att fa in all skatt fran alla skattesmitare och frin de som flyttar pengar till skatteparadis.

Se till att férdelning av skatt blir pa ett bittre sitt. Att fa tag pa de stora skattesmitarna
istallet for att ge sig pa de medborgare som forséker gora sa gott de kan.

Se till att ligga mer krut pa folk som KAN betala skatt istallet for att de som fitt lite for
mycket i bidrag som t.ex ensamma mammor. Se till atta jaga de stora skattesmitarna.

Se till att skattefifflare jagas med blaslampal

Skattesmitning, att kunna fa tag pa dem som kommer undan.
Skattesmitning.

Skattesmitning.

Skatteverket bor blir bittre pa att bekidmpa olaglig skatteplanering.
Skatteverket kan bli béttre pa att fa in skatt fran skattesmitare.

Spontant fors6ka komma at stora skattefuskare. De som skall betala ska ocksa gora det.
Direkt kriminella skall satsas resurser. Skatteplanering ar vil en grazon men just kriminell
verksamhet bor inte accepteras.

Spara o straffskatta smitarna hogt o lagt.

Satta dit folk som fuskar.

Sitta dit smitarna. De som forsoker fora ut pengarna ur landet utan att skatta.
Sitta fast alla skattefuskare i Sverige.

Sitta at alla som smiter. Vi arbetare kan inte komma undan, skatteverket vet ju allt om oss.
Sitta at dom son myglar i samhallet.

Soka upp olagligheter.

Ta dom stora hajarna.

Ta fast dem stora tjuvarna.

Ta fast dom som inte betalar skatt.

TA FAST SKATTEFUSKARE

Ta fast skattesmitare.

Ta in pengar fran skattesmitare.

Ta in skatter av de som haller undan pengar.

ta tag 1 skattesmitare

Tidcka alla kryphél med overféring av pengar till skatteparadis. Se 6ver egna féretagare som
handlar varor pé foretaget och anvinder f6r privat konsumtion.

Vad det giller ekonomisk brottslighet bittre kontroll.
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Webb/e-tjanster

Anpassa informationen via broschyrer anpassade till deklaration via internet o/e sms Om jag
har svart att soka via hemsida eller annat dr det inte litt att hitta information. FFa utskick
hem. Saknar information infér pensionering. Pensionsmyndigheten hinv

anvindarvinlighet nir det kommer till att s6ka, filtrera och analysera ritt information.
Ekonomi har jag fatt uppfattning av blir vildigt snabbt svart nir antalet ekonomiska faktorer
Okar.

Att gora det dnnu enklare och hitta pa deras webbplats.

ATT HAR EXTRA HEMSIDA FOR DE SOM HAR DYSLEXIS SJUKDOM.
Att hemsidan blir bittre och enklare.

Att hitta och fa fram det ritta blanketer pa deras weebbsida kan vara svart i bland.
Att kunna deklarera elektroniskt aven om man har extrablanketter ex. K12

Att kunna signera blanketter via bank- id. Aven sina blanketter som inte ir si vanliga, exv
"Omprovning..." vid fortids -inbetalning av uppskjuten inbrtalning av vinstskatt vid fors av
fastighet...Vid mitt fall fick jag anda skriva en bilaga och skicka in

Att man kunde samordna informationen . Det ar alldeles f6r mycke pa hemsidan. Det ar
jattesvart att hitta .....man maste soka och s6ka och ga vidare.Fér en infédd dr det kanske ok
men ar man alldeles si lite ddlig pa svenska édr det mycke besvirligt och

Att se till att hitta all information pa webben férmansbeskattning. Atumatisk sjalvdekleration
pa webben linkad till banken (papperslost).

att 6ka tydligheten, battre sokmotor,mer struktorerad hemsida.

Blanketter fran webbsidan fungerar inte pa en Mac utan man maste i sa fall ladda ner
verktyg.

Bittre hemsida. Det kan vara svirt att hitta det man séker.

Bittre information pa webbplatsen

Bittre och tydligare hemsida. Svart att hitta information pa hemsidan.

Bittre tillginglig information pa webbsidan.

De behover bli bittre pa att fa hemsidan att fungera sista dagen for deklaration.

De borde ligga mera Struktur pa hemsidan sa att det gar snabbare och littare att hitta fram
till mitt respektive drende

De bor torbittra hemsidan , t.ex. info om jobbskatteavdraget.

De bor torbittra sin hemsida.Den dr inte latt att hitta info i . Den borde kunna vara mycke
enklare.

De kan ha battre information pa deras webbplats.
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De kan snygga upp webbplatsen, den kan bli tydligare.
De ska bli bittre pa att ,nidr man séker pa ett ord kommer det upp manga triffar.
De skulle kunna uttka tiden pa sin webbplats sa att alla kan komma 4t den samtidigt.

Deklarationen borde vara mer lattillginglig, pa webben. Jag kom inte in via min telefon, sa
jag deklarerade via

Det borde vara bittre markerat pa hemsidan vilken typ av deklaration man bor gora / littare
att hitta till den

Det skulle vara att hemsidan laddas snabbare.

Det dr hemsidan som hinger sig nar det blir hog belastning. Det dr svirt att komma fram via
telefon till kundtjiansten.

Det ar lite "struligt" att hitta ritt sida vid inloggningen.

Det ir orienteringen pa deklarationerna i e-deklarationerna som ar kranglig. I Synnerhet om
man har en komplicerad deklaration.

Det dr problem med vissa webblisare att logga in. Man var tvungen att anvinda Explorer,
Firefox fungerade inte.

Digitalisera deklarationsinformation och gora det léttare att hitta info vid olika drenden som
ror deklarationen 1 form av exempel pa nitet. Ha korta vintetider i telefon och bli battre pa
att paminna en att deklarera 1 tid.

Dom kan bli bittre pa hemsidan. Férklara varfér man deklarerar och hur det gér till.

Da dr det momsen pa deras hemsida. Om man ska registrera sig som foretagare. Att det
skulle vara littare.

Eftersom jag deklarerar ett dodsbo sa skulle jag vilja kunna skriva under pa deras webplats
itallet for att fa ett papper hemskickat 1 brevladan..

enklare hemsida littare att hitta blandketter

Enklare hemsidor.

Enklare webbsida

Fixa till deras hemsida sa den blir lite tydligare.

Fler undersékningar och ta till sig av kritiken.

Fortsitta utveckla e-tjanster. De dr bra men bor ocksa fortsitta vara bra...

Fortsitta utveckla sin app sa att den dr som webbtjansten. Fler exempel.

Fa ett sms nagra dagar innan deklarationsdagen hade varit smidigt!

Foéenkla hemsidan si att det blir enklare att hitta. S6kmotorn bér kunna hitta fler traffar.
Forbittra navigationsmojligheterna pa hemsidan

Forbittra webbplatsen med mer och littldst information.
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Forenkla hemsidan f6r dom som inte dr kunniga med datorn.
Forenkla hur man hittar pa hemsidan.

Férenkla sin hemsida.

Forenkla Web platsen. Svara i telefon

Forenkla vissa menuer pa websidan.

gora det enklare, gora sidan (webbplatsen) mer enkel

Gora hemsidan mer anvandarvinlig

Har haft egetn innan for nagra ar sedan.Da var det krangligt pa deras sida. Men har sakert
blivit bittre nu.

Hemsidan ér inte anvindarvinlig. Den borde Ni férbittra.Det ér jag inte ensam om att
tycka.Det borde ga att fa den littare att begripa sig pa.

Hemsidans struktur
Hinsyn till synskadade i webbtjianster och skrifter
Informationen pa hemsidan.

Jag har ett forslag nir det giller hemsidan.Det dr bade svart och krangligt att hitta hur man
soker bostadstilligg.Det borde ga att férenkla.

Jag kinner att det dr ganska svart att hitta pa hemsidan.

Jag tror att de behover utveckla appen mer. Det var svart att se den prelimindra
skatteutrikningen. Lagg mer energi pa anvandarvinlighet.

Jag tycker att det ska bli littare att hitta pa deras hemsida.

Jag tycker att hemsidan ar f6r rorig. Det borde vara sd att man loggar in pa ett stille istallet
tor varje tjanst. Varfér har webb-tjansterna stingt frimst nattetid? Jag vill kunna anvinda
tjansterna nar jag vill.

Jag tycker att man forsoker forenkla grianssnittet, de har en del nya saker med vilka de
forsoker bli mer pedagogiska. Men det var enklare innan de bérjade dndra pa hemsidan. Man
kan limna in bilagor pa olika sitt till Inkomst deklarationen ex. bilagor so

Jag tycker dem ska dndra typsnitt pa hemsidan sa att det blir storre.

Jag tycker inte det dr sa latt att hitta tabellen fOr att rakna ut sin skatt. Det borde finnas en
enklare tjanst for att rikna ut sin skatt - inte for deklarationen, utan for den skatt man betalar
varje manad.

Jag dger en liten jordbruksfast utan nagon verksamhet -detta gick ej att deklarera via nitet.
Jag gick till min bank men de kunde inte heller hjilpa mig. Det hade varit bra om jag hade
kunnat genomféra min deklaration elektroniskt - jag foredrar detta.

Leda till ritt information pa hemsidan, bittre och enklare s6kmotor.

Lite lattare att hitta pa skatteverkets hemsida. Sokfiltet borde bli bittre. Lite lang kétid
ibland.
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Lite svart att hitta det specifika som du letar efter om man bara vet 1 stora drag vad man letar
efter (littare da att ringa)

Lite tydligare pa hemsidan.

Littare att hitta ratt pa dersa sida. Det ar lite rorigt. Mer uppstrukturerat.
littare att hitta via hemsidan

Littfattllig information pa webbsidan.

Littatkommligare pa webbplatsen. Enklare anvisningar.

Med bank id proceduren 1 sa fall.

Mer info pa hemsidan sd man slipper ringa.

Mer information via nitet.

Nir deklarationen ska vara inne och andra datum tex nir man far tillbaks pa skatten var
svara att hitta..

Nir jag har kontakt via mail vill jag vara inloggad och i siker milj6. Viktigt.
Om man hinvisar till sjalvservice, sa maste man ocksa ha en tekniksupport som fungerar.
Se pa altinn.no i Norge. Alla dokument pa en plats. Deklarationer for tidigare ar m.m.

Ska finnas en skattetabell som man kan ladda ner pa hemsidan, dir ar bara massa siffror. och
det borde vara littare att forstal

Skulle kunna géra mer elektroniskt, t.ex om man har andra blanketter o dylikt!
Snyggare/enklare webbformulir vid e-deklaration.

Som féretag far vi K10 blankett - den borde revisorn fa limna in - da kunde jag deklarera
elektronisk

Soktjansten kan vara lite trubbig. Lite mer flexibel kan den vara.

Texten 1 "hjilpredorna" kan kanske skrivas i punktform. Tror att det skulle bli tydligare!
Tydligare hemsida.

Tydligare och roligare webb.

Varje gang man ska logga in pa skatteverkets webbplats, stir det att tjdnsten dr stingd. Men
om man klicka vidare gar det att logga in dndd. Varfor star det att tjansten ér stingd dar

webben dr ofta svar att ldsa och soka i. Omradet for beskattning ar mycket komplext, men
det dr mycket information som exempelvis inte ar aktuell idag. Den ar bra att kunna na, men
kanske inte vid férsta sokningen. Man svimmas 6ver av information. Annars

Webbplatsen bor goras om att fOr att bli littare att navigera. Ungdomar med
funktionnedsittning/svag begivningniva har svart att hitta ritt och att forsta. Viktigt att
medverkar i samhillet. Littare svenska pa webbplatsen. Utlandsfédda invanare har ocksa

Webbplatsen ir rorig. Jag var inne snabbt hiromdagen . Alldeles f6r mycket och rorig
information.
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Webbplatsen.

Webbsidan dir man skall uppge férmansvirde pa bil, var mycket bittre tidigare. Den
Webbsidan har blivit dalig.

Webbsidan kunde bli bittre.
Weddplatsen, littare att hitta pa den

Vissa blanketter fir man inte upp som pedeeffer, det gar alltsa inte att ladda ner alla
blanketter. Det skulle de kunna bli bittre pa. En andra grej de kan bli bittre pa 4r nir man
ringer att det tar tid innan man kommer fram.

Vore bra att kunna fid en paminnelse om sista deklarationsdagen tex genom SMS (sa att man
inte glommer att deklarera)
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Begriplighet/sprak

Anvinda enklare sprik pa blanketterna inte sa byrakratiskt.
Anvinda ett mer tillgingligt, liattforestaeligt sprak.
Anvinda normalsprak.

Att anvinda lite enklare sprak sa det blir lattare att forsta.

Att bli lite battre pa spraket i brev och blanketter. Allting dr sa byrakratiskt, man forstar inte
en del saker.

Att dem ska forklara battre sa man férstar mer, och ibland far man tva olika budskap.
Att férenkla deklarationsblanketter och spraket.

Att gbra information mer lattforstaligt.

Att gora informationen pa webbsidan mer littforstaelig.

att ha enklare forklaringar,mer lattfattligt

Att ha lite mer skrivet pa ett littare sprak. Kan vara lite stelt ibland.

Att skriva pa enkel svenska. Det ska vara skrivet sa att den som inte har en akademisk
utbildning forstar vad det handlar om. Man ska inte kdnna att man behéver fraga nagon
annan.

Att skriva pa svenska och utga ifrdn att att mottagaren inte kan ett jota. Att skriva pa litt
svenska for till exempel invandrare dr ovanligt dumt. Det borde vara littare dn litt svenska
tor alla. Tank pa att det sprak som Staten och dess verk anvinder ej

blir bittre pa spraket. vara tydligare 1 informationen sa att alla forstar.
Broschyrerna borde bli tydligare och enklare. Annars ér det bra exempel,

bittre pa att forklara begrepp, de anviander sig av olika ord ex fyll i ett shablonberlopp, vad
ar det for nagot? Battre pa att forklara regler och begrepp nir man ska deklarera.

Bittre pa att informera och inte anvanda svara specialord. Vad vill de egentligen?
Fackspraket ar svart om du inte kan ekonomiska uttryck och begrepp. De hinvisar till
lagtext och paragrafer enligt... sa giller. De borde bli mer verklighetsforankrade. De

De kan bli mer tydliga.
De maste kunna skriva pa ett sitt som gor att man inte bara forstar det mesta utan ALLT.

De som har svart att forsta, handikappade eller invandrare. beh6ver littare svenska for att
forsta.

De ir svar forstarliga f6r manga nya svenskar som har svart med spraket. De ir inte
utformade pa ett bra sitt, blanketterna ir inte sa pedagogiska. Om det blir fel fungerad det
inte alls. De skulle ha instruktionsfilmer. Deklaration och addressindring via

Deras blanketter borde vara mer littforstarliga..
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Deras sprak ar avancerat och maste forstas av alla. Undvika svara och fackuttryck.

Det var lite svart pa vissa grejer att fa uppfattning pa i deklarationen si dom kunde bli lite
battre pa att forklara.

Enkel och tydlig information.Tala,skriva samma sprak som betyder samma sak.Inga
bessevissar.

Enkelhet. Enklare f6r mig att forsta, deras svenska dr dnda ganska manuellt driven och
faktabaserad som nog f6r manga kan tolkas som svart. Aven om det ir ett jobbigt dmne for
manga med Skatteverket sa behover spraket vara enkelt sa man pratar med skomaka

Enklare information.

Enklare information. Det 4r lite svira termer.
Enklare skriftsprak.

Enklare uttryck vid férklaringar.

ett littare sprak.

Forbittring pa tydlighet och att de gor information sa enkelt som maijligt eftersom personer
upplever deras nuvarande information komplicerad.

Forenkla nir det galler fragor utéver det vanliga standarfragorna.

forklara begrepp nir det giller aktieforsiljning. Tydligare beskriva vilka uppgifter det ar man
vill ha och inte forutsitta att begrepp dr kinda av alla.

Forklara saker for en person, som inte arbetar med ekonomifragor. Forklaring om hur
slutskatten uppstar, da man aven har fonder. Ling vintan 1 telefonkd.

Forklara termer

Fortroendet for skatteverket dr stort men dom skulle kunna jobba mer med kommunikation
sa folk littare fOrstar.

Gora broskyrer diar man anvinder ett satt att skriva sd att en vanlig person forstar vad som
menas. Mer vardagligt sprak.

Gora deklarationen begriplig for hela svenska folket.

Gora det begripligt f6r ungdomar som inte kan ldsa sa bra, och fo6r folk som ir nya i Sverige.
Gora det enkelt att forstd for vanliga manniskor

Gora om de 4 fyrkantiga reglerna och anvinda andra ord som vi vanliga dodliga anvinder.
Ha begripliga forklaringar.

Ha littlast information for mig och andra som har sprakstérningar och dyslexi

Hur de uttrycker sig pa hemsidan. De kunde ha ett enklare sprik dir de anvander flera
meningar 1 stillet f6r svara fackliga uttryck.

Ibland enklare sprak

Informationen skulle komma pa flera sprak.
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Informations bladet skall vara tydligt och litt att forsta.

Informera tydligare och spraket r for svart.

Ja i sa fall kunde de tala om hur man kontaktar dom lattast.

Jag hade velat ha lite eklare formuleringar pa hemsidan och via brev.

Jag tror i sa fall att det hade varit bra om de anvande sig av lite folkligare svenska 1 sina
broschyrer; jag tror de skulle vinna pa att ha lite enklare formuleringar sa att fler férstod - de
skulle inte forlora pa det 1 alla fall. Men jag forstar ocksa

Jag tinker pa att det som skatteverket dgnar sig at ar komplicerat och svart. Jobba mer pa att
gora fragestillningarna enklare f6r en lekman. Manga ganger anvinds ett facksprak som jag
inte riktigt kan. S6kmotorn bor uppdateras med ett vardagsnira sprak.

Jag vet inte, jag har sjilv inga problem med Skatteverket. Daremot vet jag inte hur det dr f6r
folk som inte har lika latt att tillgodose sig informationen fran dem. Skatteverket borde
kanske ha littlista versioner av informationen tillgiangligt f6r den so

Kanske tydliggora blanketterna utformning och spraket. Att man inte tappar spraket nir
man ringer per telefon. Att handlidggaren férklarar fackutrycken om man inte férstar. Ha
triffar och moten sa man far lite mer info om skattereglerna vid tex frukostmé

Kommunicera mer tydligt med korta och koncisa formuleringar. Det blir litt att man
skumliser istillet for att ta till sig ordentligt. Delge ocksa samma information som video och
lat lankar leda vidare till djupdykning 1 amnet. Mer infographics skulle ocks

Komunicera sa att folk forstar vad de siger och skriver, "de ger sig pa den lilla minnsikan
men slipper igenom de stora hajarna". Det dr en diktatur dir branschen bastimmer 6ver ditt
ode.

Korta ner meningar, mer tydlida.

Lite enklare information. Det ér ibland byrakratiskt sprak.

Lite lattare regler, 6ver lag. Mer littbegripligt bade pa hemsida och i brochyrer.
lite littare sprak

Lite lattare svenska som alla kan forsta pa tex pa hemsida. Att inte ledningen skyddar de som
star dom nara i utredningar utan att alla lika infor skatteverket. Inget forstroende f6r
ledningen alls.

Lite mer forstalig svenska. Jag har problem att férsta ert sprak.

Littare anvisningar for deklaration

Littare information nir man siljer fastighet. Enklare dekleration mer lattforstaligt.
Lattare svenska enklare.

Man kan alltid jobba mera pa klarsprik och besvara sa manga fraigor som méjligt innan dom
behovs stillas.

Mer forstiligt pa hemsidan och dven mer information pa engelska.
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Mer littforstaelig information. Lite byrokratiskt sprak.

Mer littforstaeliga formulir

Mer lattforstaliga texter.

Mer tydlig information i synnerhet pa olika sprik. Mer olika exempel.
Mera littforstaliga broschyrer

Min erfarenhet sdger att de maste uttrycka sig bittre i skrift. Jag forstod inte riktigt i det svar
jag fick och var tvungen att ringa och fraga vad som egentligen menades.

Mindre brochyrer, mindre text, enkla meningar.

Nir man soker pa hemsidan, sa skriver man nagot som man trot skatteverket kallar "det",
men skatteverket kan ha ett helt annat ord f6r samma sak. Det kunde finnas ndgon form av
synonymlista.

Nir man sOker t ex som bilavdrag sd vet man inte vad de dopt det till svart att forsta deras
terminologi.

Om de skickar enklare blanketter om man dr ny i landet och inte forstar spraket sa vil.

Se 6ver sitt sprak. Gora det mer littforstaeligt £6r alla. Det kan vara ganska kryptiskt och
ibland maste man ldsa det flera ganger. De ska tala om for folk vad de egentligen gor.

Simplare information att deklarera.
Ska vara enklare skrivet framforallt pa hemdsan.Lite val rorigt.Svart att hitta.
Skattemyndigheten bor utga fran de som vet minst och gora det sa enkelt som maojligt.

Skriva enklare formulerade blanketter och information. Fér unga personer, de som
deklarerar forsta gaingen och de som inte ar vana med vart svenska system ar det svart att
forsta sig pa. Jag, som deklarerat flera ganger och f6dd i Sverige har det svart at

Skriva mer klartext. Det finns ett nyhetsprogram som heter nyheter pa klarsprak, de skulle
dem kunna titta pa.

Skriva pa webbplatser och pa papper sa minniskor forsta,och inte byrokratsvenska.
Som myndighet ska man kanske forsoka att uttrycka sig lite enklare.
Sprakbruket skulle vara enklare. Da skulle flera forsta.

Spraket dr f6r byrakratiskt och det dr dven f6r manga stillen att s6ka information pa (bladdra
hit och bladdra dit).

Spraket. Jag dr inda ganska van att ldsa olika formuldr. Men det borde ga att férenkla. Lite
mer som talsprak.

Svart att forstd vissa blanketter.

Svirt att siga - jag har inte haft sa mycket kontakt, men de gangerna har det funkat bra, t.ex
vid nya fastighetsdeklarationen. Jag tror att man ska jobba pa att ligga bort facktermer och
prata forstaeligt och inse att inte alla som ringer eller mailar ha
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Ta bort krangliga ord, littare svenska.
Tydlig information.
Tydligare information och littférstarligare information, garna pa fler sprak.

Utforma beslut som i mitten av 90-talet, dvs beslutet forst sen motiveringen. Blir mer
littbegripligt! Vid problem med ROT-ans6kan kommunicera bada parter si bestillaren vet i
tidigt skede att utféraren skickat in bristfallig ansékan. Da kan man stéta pa

Vara lite mera tydliga med broschyrerna dom skickar ut. Ar lite svira att forsta. lallafall for
manga dldre.

Vara tydligare for gemene man. Jag forstar att det ar mycket byrakrati men ibland kinns
vissa saker mycket mer komplicerade dn vad det beh6ver vara.

Vara irliga, vissa blanketter kunde vara mer lattforstaliga.
Onskar att de kunde formuler sig bra i text.

Oversitta till enklare svenska.
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Vantetid/oppettid

Behover forbittra sin tillgianglighet, nir det galler telefon! Nar det géller mer komplicerade
fall ir dom mycker simre, man nar inga specialister!!!

Skatteupplysningen bor ha fler handliggare som svarar pa fragor, far vinta alldeles f6r
linge; mer information om hur man kan gora, for att kunna delbetala av pa sin skatt; finns
reklam om det, men inte hur man ska ga tillviga! Det var det jag ville frag

Att bemanna och korta ned kotiden i kundtjansten under deklarationstiden.

Att dom kan vara bittre pa att man ska komma 1 kontakt med dom att servicen via telefon,
ritt langa kétider.

Att inte ha sd linga telefonkéder!
Att man ska slippa beh6va vinta sa linge i telefonko.

att minska tiden ndr man behover ringa er. Det skulle finnas en special k6 pa kontor , t ex till
mammor/pappor med barn, pensionir, mm. Det ska underlitta vara besok hos er

Att ringkon inte ar sa lang.

att svara snabbare i telefon

Bli lattare att fa kontakt via telefon.

Bittre pa att besvar samtalen, kanske ha de brist pa personal.

Baittre svarstid pa mejl. Annars ar de jittebral

Bittre tid vid telefon eftersom det tog en ling tid att komma fram.
De kunde svara i telefonen snabbare. Lang vantetid nir man ringer.

DET HAR JAG INTE TANKT PA, DE FORSOKER HJALPA FOLK. KORTA NER
TELEFON KON NAR MAN VILL PRATA MED EN HANDLAGGARE. DET TAR
ALLDELES FOR LLANG TID.

Det skulle vara littare att na Skatteverket nir man ringer for det édr alltid lang ko.

Det tar £or lang tid att vinta i telefon. Lite krangligt 4r det med den automatiska résten som
skall vagleda mig.Ibland uppfattar den nagot annat nir jag sager pass.

Det tar tid att komma fram 1 telefon.Jag tycker att man skall fd en handliggare som kan
svara bra gillande mitt foretag ( flera foretag inblandade ).

Det ir telefonkén. Den idr ganska lang. Det ér bittre nu mot tidigare. Det d4r OK med 10
minuter. Inrapporteringen gar mycket bra. Moms och deklratarationer och bilagor fungerar
bra. Om jag ska soka ett speciellt sokord kan det vara svirt att hitta. S6kmoto

For lang vantetid 1 telefon.
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Forbittra kotiden for telefonsamtal/ erbjuda en tjdnst att bli uppringd och behilla sin plats i
kon. Ibland far man sitta orimligt linge. Det hade underlittat om man kunde bli uppringd
istallet fOr att sitta och vinta.

Forbittring f6r dldre personer vid besok. Kortare kébildning?

Forr bodde jag i Malmo for nagra manader sedan och da var det flera hundra i kon fére mig
men nu nir jag bor i Hissleholm dr det lagom ké. Informera tydligare ; Mina vinner som
inte ar svensktalande fick inte information om att han var tvungen att deklare

Generellt dr det inte mycket jag har att klaga pa, men det ar ju alltid bra med kortare kétider
vid telefonkontakt, och att snabbt fa prata med en verklig person.

HAR FUNGERAT FASTAN JAG HAR SUTTIT I LANG TELEFON KO.
inte s langa telefonkéer

Jag fick vinta cirka en timme nir jag var pa servicekontoret. Inga sittplatser fanns heller och
jag tordes inte ga ut heller. Kontoret lag bakom Birger Jarlsgatan .Inget fel pa bemotandet
dock.

Jag har f6rsokt ringa om deklarationen. Jag lyssnade pa ett talsvar i tva min, till sist ar det en
robot som sidger att inte gar att ring "Det dr f6r manga som vill komma fram".

Jag skulle girna se att de blev battre pa att ta emot samtal via telefon da en del inte vet hur
de ska ga till viga pa internet.

Jag tycker att de ér jattebra. Nagot kortare vintetider om jag maste siga nagot.

Jag tycker att det ska bli kortare telefonkoer. Skatteverket borde 6ppna fler kontor, med mer
personal. De borde ocksa skicka deklarationen 1 god tid, nu senast fick jag och min granne
den vildigt sent. Jag tycker ocksa att Sverige betalar f6r mycket skat

Jag tycker att tiden i telefonko till Skatteverkets kundservice borde minskas.

Jag vill ha snabbare e-postsvar. Och férenklad information f6r férsiljning av bostad.
Jag ar ritt sd positiv. Ibland kan det vara lang telefonko.

Korta ner vintetiderna vid de lokala skattekontoren

Kortare kotider 1 telefonen.

kortare kotider pa kontoren

kortare svarstider i telefon i deklarationstider. Personal som ar kunnigare inom flera
omraden . Det blev vildigt mycket omkopplande nir jag fragade for alla kunde bara en sak

kortare telefon tid

Kortare telefonko.

Kortare telefonké. Alldeles f6r lang vintetid.
kortare telefonkder vid tid f6r deklaration

Kortare telefonkoer.
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Kortare telefonkoer.

Kortare telefonkéer. Snabbare service pa servicekontoret. Behandla alla lika oavsett inkomst
i samhallet.

Kortare telefontider, direktchat.

Korttare telefontider.

Korttare telefontider.

Kortare vantetid i telefonkon.

Kortare vantetider i telefon.

Kottare vintetider vid telefonkontakter.
Kundservice, kortare vintetid nir man ringer.
Léanga vantetider men bra att kunna bli uppringd.
Littare att nd pa telefon.

Littare att nd via telefon. Minskad kotid

Min lilla kontakt och min 6nskan att fa ett svar ar att korta vintetiderna i telefon.
Mindre telefonkoer.

Minska telefonkderna.

Moijligtvis att vantetiden i telefon ar lite for lang.
Se till att telefonkén minskat.

Service kontor, med rimlig vintetid

Skulle ta emot telefonsamtal snabbare sa man slipper sitta och vinta 1 timmar. Och sa har
dom dragit ner pa kontoren pa vissa stillen sa det har blivit f6r centraliserat.

Smidigare telefonkd, alltsa inte sa langa vintetider.
Snabbare respons via e-post.

Snabbare svar pa epost.

Snabbare svarstider via telefon.

Snabbare telefonko.

Snabbare telefonkon.

Svara i telefon, mer handlaggare dir!!

Svara i telefon. Bli bittre med telefontiderna. Alla dr pressade i sina scheman idag si nistan
ingen har tid att sitta 1 25 minuter och vinta pd att nagon ska svara.

Svara i telefon.De borde vara beredda pa anstorming under sista veckorna innan
deklartionen ska vara inne.

svara snabbare ,det ar sa langa koer
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Svara snabbare nir man ringer!

Svara snabbare, bade i telefon men framf6r allt via mail. Det sista aret tycker jag att vissa
handldggare verkar vildigt osidkra och ska kolla med sina kollegor vilket ar helt ok MEN det
far inte 10 dagar innan de aterkommer

Svarstiden pa kundtjinst alldeles for lang

Svarstiderna 1 telefon maste bli bittre. Eftersom man har métt de som har varit duktiga pa
att svara, samt dven personer dir man inte har fatt nagot svar tycker jag att: De som sitter pa
Skatteupplysningen - diar maste alla kunna svara pa alla typ av frigo

Svirt att fa kontakt via telefon, tiderna behéver kortas ner :)

Telefonkontakten har jag synpunkter pa. Folk i min ndrhet har haft svarighet. Jag har sjilv
inte upplevt det.

telefonkoerna kan bli kortare, hemsidan kan kan bli enklare.

Telefonkderna linga kber vinta linge 1 telefon.

Telefonkderna dr inte roliga.

Telefonkon, snabbare svar. Chatt pa deras websida.

Telefonservicen och vintetiderna. Inte krangla till det nar dom skickar ut papper.
Telefontillgingligheten.

Tillgang pa telefonen.

Tillgangliga telefonmedarbetare - inte sd langa koer!

Tillganglighet till att prata med en mianniska om man har nagon friaga utan att behova sitta 1
telefonko.

Tyvirr frustrerande att vintetiderna vid telefonkontakt ér alldeles for langa. Telefon "Du dr
stilld i k6, 82 samtal fore..." Tycker dnda att Skatteverket blivit mycket serviceinriktade de
senaste sex sju aren. Det ar litt att tala med dem och man faria

Utifran mina behov och erfarenhet av Skatteverket ar det telefonsvararen och vantetid. Som
tur ar kan man kolla hemsidan som ar ok.

Utveckla kundservice for att slippa linga vintetider.

Vi har det enkelt 1 Sverige 1 jimforelse med andra linder. Det borde vara maojligt att
Skatteverket ringer upp istillet for att sitta i telefonkd.

Vid besok langa koer kanske en bittre organisation. I dvrigt bra service och ett bra
bemoétande. Giller 1 Helsingborg.

Vantetiden 1 telefon.

Atkomligheten. Jag skulle vilja slippa ko till Kundtjinst, har en del kontakter i tjinsten med
Skattemyndigheten..
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Oppettiderna ir for begrinsat. Jag fick mina svar frin min bank istillet men de hinvisade till
skatteverket och jag gjorde i slutindan inte mitt avdrag for att jag hittade inte relevant
information. Lite snarigt blir det eftersom svaren blir forenklade sa
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Service/tillganglighet

Littare att komma i kontakt med dom via telefon.
Annonsera vart man ska hitta kontoren nagonstans i Lulea.

Att de skickar med alla brochyrer och papper som man behéver. Man uppmanas att fylla i
och limna in olika papper. Det finns inga skattekontor lingre, sa var skall man fa tag 1 dem.
Varfor skall man deklarera sma inkomster.

Att det ska vara sa svart att fa en fysisk deklaritions blankett. Jag lyckades fa den 1 mitten av
maj efter manga telefonsamtal med olika handlidggare. Tillslut nir jag inte hade fatt min
blankett sa fick jag reda pa av en handiggare att om den skickas ut

Att det skall vara littare att komma i kontakt med de.

Att finnas till for folk dven pa mindre orter.

Att svar pa telefon. Att de gar att na lattare.

Att svara i telefon om man inte ha tillgang till internet.

Att svara i telefon.

Att vara fler personal och att de fanns pa fler platser.

Avstandet. Fler service kontor. Narmsta ligger 21 mil fran min bostadsort.
Behalla lokala kontor

Bli mer synliga.

battre hjilp med slaktforskning :) men... inte sa hog prioriterat :D
Bittre information till synskadade.

Bittre tillginglighet for allminheten, mera parkeringar. Vet alla att det gar att fa direkt
information frin er.

Bittre Sppettider pa servicekontor,kvillsoppet nagon dag i1 veckan.
Bor ga och visa sej mer, 1 media mm.
de borde ha en personlig betjining nir jag ringer till dem

De ska ha personal som man kan na och prata med. De har mycket information som man
kan ldsa sig till men det dr sa mycket att det ar svart att hitta det man behéver. Man ger upp
innan man har borjat man drunknar i all information som finns.

De sma kontoren MASTE vara kvar, att fa hjilp av en fysisk person, kinns bra,
skattemoralen 6kar om det finns personer som kinner till kommunen har lokal och
personkinnedom. Allt statligt som gar att utlokalisera ér ett méste, om Sverige skall fortsatta
u

De dr pa.ritt vig. Fortsatt med vigen for egna affirsidkare. sa blir det littare for alla parter.
Telefonsvarare behéver forenklas lite.
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Dels beh6éver dom bli bittre pa servicekontoren och att broschyrerna ska vara enklare att
forsta.

Dem behéver bli bittre pa personlig tillgianglighet.

Den personliga servicen och tillginglighet. Tillgangligheten via telefon men ocksa via
personligt besék. Det ar viktigt att de har servicekontor lokalt dir méinniskor befinner sig.

Det bor vara enklare att kontakta skatteverket
Det ett finns ett stopp 1 telefonkon.

Det kan vara svart att tkomma till ritt stille.
Det ska bli lattare att fa kontakt med dem

Det skulle vara enkelt att kunna ringa till en handldggare f6r att kunna stilla en konkret friga
om deklarationen. Sen kan handliggaren avgora om extra blanketter, t ex k10.

En telefontjanst som maojliggor att ni ringer upp nér ni har tid och jag har tid. Dvs boka
telefontid. E-postadress till handliggaren pa era forsindelser.

Enklare att fa kontakt med nagon skattehandlaggare
Fler servicekontor.

fortsatta att vara tillgangliga, ha bra 6ppetider pa servicekontoren, svara relativt snabbt pa
mail, bra och trevligt bemétande och kunnig personal som jag tycker att jag har blivit
bemott av men som dr mycket viktigt

Ge svar pa telefon

Gick inte att limna pappersblanketten i Lidingé kommun.
Ha kvar lokalkontor /servicestillen.

Hitta blanketter som man behover.

Hjilp till mer. Det kinns som att det mesta ldggs pa mig som foretagare. Man ska halla reda
pa datum for diverse olika inbetalningar aret runt med mera. For mycket tid far liggas f6r
mig att s6ka info for att géra allt ritt, denna tid vill jag dgna at mit

Hégre beredskap vid deklarationsdags.

Ibland vet man inte vart man ska vinda sig till om man inte férstar. Det kanske man kan,
vad vet jag, jag dr inte sa insatt, men det skulle 1 sa fall vara mer tydligt. Jag maste dnda siga
att jag aldrig har haft nagra problem, sa det ar vil ett bra betyg.

Jag hade blivit tacksam om dem hade skickat min deklaration i brevform och inte bara via
mail.

Jag har valt att besoka deras kontor eftersom jag jobbar bredvid: man vintar och vintar och
de tittar inte pa mig bara bladdrar i sina papper eller sa talar de i telefon. De skulle vara mera
observanta pa sina besékande kunder - ser ut som endast en per
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Jag skulle siga att de skulle bli mera litt begripliga och littillgingliga. Det skulle vara littar
om man skulle kunna hitta telefonnummer till ett speciellt kontol i stillet f6r att behova
ringa en vixel.

Jag tycker att de skulle kunna hjalpa folk som har salt hus osv under deklarationsperioden.
Alla har inte nagon som kan hjilpa en, mer hjalp till folket.

Jag tycker att det ar valdigt stokigt pa deras servicekontor, mycket folk Gverallt.
Jag ir dldre och vill ha personlig kontakt.
Kortarebehandlingstider samt hjilpa till vid problem.

Kinner lite tveksamhet eftersom jag har svarigheter att ldsa text, skulle vilja att det vore
enklare att komma till skatteverket f6r hjalp.

Lokala skattekontor dr ett dnskemal.

Lysna o vara lite smidigare

Littare att fi kontakt med minniska i telefon

Littare att fi kontakt med.

Littare att fa kontakt via telefon nir det ar deklarationstider.

Littare att komma 1 kontakt med, personligen. Racker inte med Webben.
Littilginglighet via telefon

Man bor kunna ta kontakt enklare till exempel via sms.

Man skulle sikta in sig pa dom som har svart att forsta. Man kanske skulle ha olika nivaer.
Tillganlighet f6r synskadade och andra funktionsnedsattningar. Man kunde ju ha en talande
sida. Och sen pa manga olika sprak hade ju varit bra.

Mer tillgangliga f6r allmédnna fragor och support; bade via e-mail och telefon. Det kan ju
finnas aldre som inte har tillgang till dator. Mera serviceminded.

Minimera sjalvhjilpsgrejor har kunnig personal som kan svara pa mina fragor.

Mojligtvis borde de anpassa resurserna efter behovet. Vid deklarationstid borde mer resurser
anslas. Forr kunde man posta lite 6verallt. Nu ar det sikert beroende pa att de flesta
deklarerar digitalt. I Stockholm borde det finnas pa ett 10-tal stillen ist

Nirbarheten.

Personlig service ska alltid finnas kvar

Personliga kontaken och tillgingligheten.

Radgivning i1 skattefragor.

Se till att fortsitta med pappersblanketter for oss aldre.

Ser girna att dom ringer upp sina kunder,sa man slipper vinta sa linge 1 telefonké.Det ar
jobbigt nir man blir dldre,sd det hade varit en férdel.
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Serviskontoret ligger mitt bland det andra, och man gar inte undan f6r samtal. Det kdnns
jobbigt att tala med dem, nir andra méinniskor kan héra pa samtalet.

Skatteverket borde marknadsfora sig bittre bade med var dom finns, telefon och tjinster.

Skicka blanketter, for om aren fick man for hela dret. Nu senast skickader de f6r nigon
manad och man far ringa och bestilla pa nytt med jamna mellan rum.

Skicka ut blanketten 4r ju en bra bérjan. Hade det inte varit for att nagon paminde mig hade
jag glomt att deklarera.

Skulle vara bra att kunna chatta. Litt att fa svar pa enkelt sitt.
Snabb service dr viktigt - alltsa tillgdngligheten.
Svara i telefonen

Svara pa mail. Jag har varit i kontakt via mail men tjanstemannen svarade per brev. Det blir
konstigt. Vore enklare om samtalet sker via mail sedan kan slutbeskedet vara via papper.
Ringer jag sa kan jag fa olika svar beroende pa vilken tjansteman jag fra

Svart att fa tag i skatteverket via telefon. Framfor allt krangligt med alla knapptryckningar,
inte latt for aldre.

Svirt att komma 1 kontakt med vederborande, kanske mer personal? vid besok kan man fa
koa linge.

Synas meral Att de kommer ut pa gator och gallerior som Pensionsmyndigheten gor, sa att
man kan prata med dem och stilla friagor.

Tillganglighet

Tillginglighet

Tillginglighet och littare att forsta
tillganglighet via telefon
Tillganglighet, svira att pa tag pa.
Tillgidngligheten pa telefon.

Tillgingligheten via telefon. Ringde flera ganger men lyckades inte komma fram . Efter 20
minuter gav jag upp.

Tillgangligheten.
Tillgingligt kontor (som det var forr).
Tillsdtta fler handlaggare.

Virna om oss som inte ar datoriserade. Det bor finnas lika mycket information pa papper
som elektroniskt. Vi dr fortfarande vildigt manga som inte tycker om anvinda datorer och
mobiltelefoner.

Okad forstielse och problemlosning. Hogre tillgdnglighet via telefon.

Oppenhet positivt tinkande mot foretagare.
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Forenklingar

Att gora fragor enklare och smidigare att 6verraska till nagot bra och inte vara sa strikta nar
man sOker skattedispence inte vara sa domande var mer démande efter person att de ska
vara lite mera humantistiska.

Skulle kunna ta reda pa inképsvirdet pa aktieerna, hade underlittat!!

Allting mycket enklare. Andra skattesystemet. Det finns f6r minga mindre regler med
manga undantag.

ATT DEKLATIONS BLANKETTERNA VORE ENKLARE. DET AR LITE
KRANGLIGT VAD MAN SKA KRYSSA PA. OM MAN HAR BISYSSILA VAR MAN
SKA FYLL I DET.

Att det skulle bli enklare. Och tydligare férklaringar,
Att gora det dnnu enklare att deklarera.
Att gbra nytt hela tiden.

Att man inte ska limna in nagon blankett nir man har tilligg att deklarera utan kunna
deklarera som annatrs elektroniskt.

Att samla in sa mycket information som maijligt sjilva, om deklarationen, sa man slipper
skicka in deklarationen.

att utveckla delakrasionen s att de blir littare att gora den

Blanketternas utforming, logik och forstaelse. Skala bort en massa onddiga saker. I mitt
dodsbos fall styrker jag 6ver alla uppgifter och fyller endast 1 en kommentar i 6vriga
upplysningar. Detta har jag gjort 1 Gver tjugofem iars tid och till vilken nytta

De borde skaffa en kortldsare sa att man littare kan betala.
De vet allting men anda maste jag redovisa allt. De borde kunna férenkla annu mer.

Dem bor bli bittre pa skatteregler, ha enklare regler och mindre byrokratiska termer och
torhavandet. De borde alltsd gora de lite enklare att forsta.

Det kan jag inte uttala mig om, fortsitt utga fran att underlitta f6r medborgarna. Modernt
tilltal viktigt.

Det gar sikert att forbéttra och férenkla informationen i broschyrerna.
Det kan vil beh6vas gora lite férenklade blanketter hos dom.
Det ska bli annu bittre pa de uppgifter de redan gor.

Dra ner pa skatten och enklare regler for mindre foetag.Inte kriangla till det for enkla
skattebetalare. Forenkla sa mycket det gar.

Enligt min mening borde skatteverket inféra en deklarationsmodell dir man far en blankett
(om moijligt elektronisk) och dir man inte behéver géra nigot om man inte behdver gor
andringar eller tillagg.



Bilaga 6

Datum

(
s\\j@)\ 2017-05-30

Skatteverket

Fler exempel pa olika problem. Bilagorna ir svira att hantera.
Fokusera pa sin kirnverksamhet, skicka ut mindre information.

Fortsitta gora deklarationen enklare. Det dr mycket enkelt redan men den gar att férenkla
ytterligare.

For komlicerat att deklarera nar man har eget foretag.Man édr tvungen att ta hjilp av nigon
annan,och det ska inte behévas.Det skall vara enkelt.

Foérenkla antalet blanketter och minska ned pa antalet blanketter.
Forenkla deklarationen, sa som nir det handla om aktier eller likande som ska fyllas 1.

Forenkla saker men samtidigt vet jag inte hur enkelt det har blivit med tanke pa att min
revisor har skott det senaste aren.

Forenkla saker merl!
Forenkla stor del av blankettfloran

Forenklat skattesystem. Gor det enkelt f6r nytillkomna medborgare och ungndomar att
starta fOretag.

Fortrykta blaketter for aktier, som man da kopt och eller salt.
Generellt dr det krangligt nir man saljer fastigheter.

Gora det littare for ensamforetagare. Jag kinner nagra.

Gora saker enklare

Inte sa komplext skatteregelverk utan lite mer renodlat utan massa undantag och regler kors
och tvirs.

Jag skulle nog 6nska enklare blanketter f6r dar hakar det upp sig.
Jobbigt f6r méanga att allt ska ske elektroniskt.

Kanske gora informationen lite enklare nir man deklarerar for forsta gangen, gora tydligt
vad alla sakerna betyder pa deklarationen.

Krangligt f6r oss lantbrukare. Vilken blankett? Det dr inte latt att formulera sig sa att jag
traffar ratt. Forr hade vi redovisningbyra men nu foérséker vi klara det sjilv. Kinns som om
vi férlorat mang avdrag.

Littare att deklarera. Férenkla systemet. Varfor och hur.

Littare blanketter for att deklarera for foreningar. De dr onddigt krangligt. Detta maste man
gora nagot at. Da blir det littare att det blir ratt fran borjan.

Littare hantering vid uppskov av forsiljning av hus.

Nigot som stindigt 6kar ar att skatteverket ligger 6ver manga aspekter pa foretagaren att
utfora.
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Nir det giller avdrag for resor sa tycker jag att det borde fungera att skicka in matarstéllning
pa bilen under ett édrs tid som bevis, istillet f6r kvitton som kan vara sviéra att tillhandahalla
under ett ars tid.

Samordna sig och sitt uppdrag med andra delar av offentlig sektor sa att det blir enkelt f6r
medborgare att gora ritt och slippa skicka in uppgifter flera ganger till olika stillen. Anvind
sa klart sprak som mojligt.

Skatteverket skulle férenkla situationen f6r ungdomar som bade pluggar och jobbar
samtidigt.

Skulle kunna vara att férenkla annu mer. De flesta dr okunniga och ointresserade , det skulle
ga att forenkla dnnu mer. Manga tycker det 4r halvjobbigt. Samtidigt dr jag medveten om att
skatteverket har foérenklat otroligt mycket i jimforelse med hur det s

Silja eller kopa Aktier kan vara lite krangligt.
Utforma reglerna sa de bli littare att forsta

Vid kop av ligenhet blir allt sa krangligt att fylla i.
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Korrekta svar/kompetens

Anvisa sokvig nir man inte hittar svar i standardmaterial i broschyr och hemsida.
Att dom skulle ge tydliga besked just pa skatter och avdrag.

Att de ar tydliga vad de menar. Att de lyssnar pa vad man har att siga och att de forsoker
16sa problemet. Engagerade.

Att de Overlag kan hjilpa gemene man att gora ritt. Skulle girna se att det finns
spetskompetens inom skatteverket. S man inte behéver anlita jurist.

Att vara nog bra att rikba och redovisa.

Behandla alla minniskor efter samma monster. Det ska inte vara ndgon klasskillnad.
Baittre insatta i Rotavdragen.

Bittre kunskaper om utlandsflyttning, och dubbelbeskattningensom kan ske.

De borde ldsa pa nir det kommer till underhallningsbranschen. Forsta att man inte kan utga
fran att man forstar allting och helt enkelt tinka pa hur de uttrycker sig.

De borde utbilda sin personal battre sa att jag littare kan fa svar pa mina fragor

Den ena enheten visste inte var den andra gjorde,och kunde inte fatta eget beslut utan
godkinnande fran den andra enheten. Det blev momemt 22.

dom behé6va lira sig hur handel fungerar utomlands.

Dom behoéver lira sig mer om e-sport. Jag ringde for en kompis rakning som ir proffs. Det
gillde skatter.

Egen kunskap och datakunskap. Att hitta sjilva pa sin hemsida.

Far betala restskatt trots att de drar 500 mer for mig 1 skatt och jag har inte fatt nagot svar pa
varfor.

Forklaringar..... Tycker det ér fel att SKV kan paféra en person skatt schablonmassigt utan
att fora en dialog med den drabbade.

Ha personal som kan ge riktiga besked.

Har begrinsad erfarenhet av skatteverket , men har blivit proffsit bemétt dom fa ganger jag
behovt ha kontakt. Det dr viktigt , att stilla en fraga och handlaggaren svarar att hen "tror
det" ricker inte.

Jag fick kontakt med ett stolpskott for 2 ar sedan. Hon kunde inte svara pa en
bokforingstraga. Det gillde en momsfraga. Handlaggaren komplicerade fragan sa mycket att
det tog ett ar att reda ut.

Jag har nyligen kontaktat skatteverket nir det gillde bouppteckning efter min far.Jag fick
ringa till tre olika handliggare . Jag fick olika svar av alla tre. INGEN av dom kunde ge me;j
ett nojaktigt svar pa mina fragor. Jag dr mycke besviken och 6nskar a
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Jag tycker att Skatteverket borde skaffa handliggare som vet vad de sysslar med.
Kunna svara pa fragor ang 16n och skatter utomlands.

Kunnig personal som kan uttrycka sig pa ett bra satt.

Litt att fa tag i en kunnig handldggare pa telefon som kan svara pa mina fragor.
Man bor fa konakt med den person som ir insatt i det drende jag vill fraga om.
mer kundskap

Mer synkade i sina svar ge samma information.

Tjanstemannen bor bli mera allkunniga och kunna se helheten

Tycker att de borde se 6ver hur man behandlar méinniskor, alla ska behandlas lika det ar
demokratins grundbult.

vara med konsekventa med deras langa brev speciellt deklarerirings brev
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Bemotande

Att de ska vara lite snillare mot manniskor.
Att fora resonemang med kunden.
Behandla alla lika.

De bor bli bittre pa att personalen far utbildning och information i att hantera kunderna pa
bista sitt. Det finns stora skillnader. Jag har blivit misstinkt utifrin den anstilldes
grundkaraktir eller avsaknad av kunskap. For det mesta dr bemétandet Ok me

De kunde iallafall tacka f6r pengarna. Siga "Tack". Det ir ju inte alla som betalar skatt.
De maste vara mer 6dmjuka mot allméinheten.
dom mjuka virderna

En annan typ av bemotande, forbittra den personliga kontakten trots att det ar en statlig
myndighet.

Inte skramma folk. Det ar dumt.

Jag tror faktiskt att jag var i kontakt med Skatteverket f6r ca 5 manader sedan angiende en
asylsokande person.Vi motte di en mycket otrevlig kvinna.Den asyls6kande mannen kunde
lite engelska sa han pratade med handliggaren.Handlaggaren blir arg och sl

Kan bli bittre pa att bemoéta osikra personer.
Kundbemétande
Lyssna och for

Lyssna och inte avbryta och inte vara arrugant eller nedverderande. Jag kinde mej krankt.
Inte den minsta fingertoppkénsla for att hjilpa till.

Mer minskliga

Minnen har simre attityder dn kvinnorna pa skatteverket.
Minskilga 1 sitt bemé&tande.

Personalen borde fé6rséka att vara mindre démande
servis, bemotande i telefonen, att vara trevligare.

Trevligt bemotande mot kund.

Tinka pa integriteten.

Utveckla det positiva kundbemétande som finns idag



Bilaga 6

%
é?)\ 2017-05-30

Skatteverket

Handlaggning

Att bli mer flexibla - att man kan fa uppskov under vissa forutsittningar ( t ex vid sjukdom)
Att de girna ta kontakt med mig om nagot inte verka stimma i deklarationen.

Att de ar lite for strikta, det 4r som om polisen skickar ut sina papper och det dr samma
kinsla nar man far brev fran Skattemyndigheten. Ungefir som om man ser en polisbil i
backspegeln.

Att dom ska utbetala lika snabbt som dom kriver in betalningar

Att inte ha som prioritet att sitta dit manniskor utan kanske ha lite forstaelse for att alla kan
gora fel.

Att inte skicka ut forfragningar.
Behandla alla lika.
De skall ej blanda sig i var ett barn ir skrivet, nir det giller vardnadstvister.

Det ir fel att man far restskatt ritt om man betalar in mera. Skatteverket bor hora av sig vid
sadana tillfillen.

Man ska inte ta ut nagon avgift eller skatt innan det har kommit en dom pa det.Man ska ha
klart att det stimmer.

Om man har skickat in ett papper lite férsent kan dom inte dndra pa det. Borde bli battre pa
det.

Skulle vilja slippa skicka in skatten sjalv. Forr drogs skatten varje manad via banken till
skatteverket direkt och det var vildigt bra.

Spara papper. Handliggningstider.

Sitta ritt skatt.Jag har betalt extra skatt och anda far jag restskatt.
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Ovrigt

Bli mer flexibla och acceptera att de kan ha fel.
Dom kan sinka vara skatter pa vara pensioner!
Dom ska vara drliga dom ocksal!

Skatteverket gar ut med en charmoffensiv; dom foéretrider ju staten, ska inte bli alltfor
personliga; vill vara kompisar, det dr dom ju intel!

Alla avdrag, blir bara simre och simre. Exempelvis reseavdrag ar jattedaligt.

Alla pengar ska inte ga till utlinningar.

Alla skattebetalare bor behandlas lika oavsett skattebidrag

Alla skulle vil betala skatt.

Alla som dr 6ver 70 ar skulle ej betala skatt och jobba. Ekonomin skulle fa mer fart da.

att behandla alla skattebetalare lika, ej férvarna vissa personer om att "uppdrag granskning"
kommer att granska dom. avskeda skattechefer som dgnar sej at detta. att inte ge
"skatteamnesti" at skattesmitare i skatteparadisen. Ovanstiaende ar f6rodande f6r

Att bli bittre pa att fria 4n filla och inte utga fran att alla dr brottslingar!
Att de behandlar alla lika. Att de byter ut de hégsta cheferna.
Att de ska skota sina egna affirer , tjdnsteminnen ér inte bittre dn andra.

Att dom i topparna ska framtrida tydligare,och girna stélla upp 1 uppdrag granskning.Sluta
med att skydda varandra.

Att fa hogre pension.

Att ha personer i ledande stillning som ej har nagra som helst politiska uppdrag eller haft.
Uppdrag granskningsprogram visar pa att vanligt folk och den sa kallade eliten inte
behandlas lika, dr urférbannad for detta tycker att vi vanliga manniskor skull

Att hitta kryphal.

Att hogsta ledningen tar handen ut av syltburken och visar de anstilta att inte skatteplanera
pa detta sittet (panamaharvan), det ger ingen bra pr. de anstillta skal jobba under.

Att inte skicka SIFO pa mig

Att inte ta sa mycket skatt fran oss laginkomsttagare. Vi betalar skatt sa fort vi koper mjolk.
Vi gor sa mycket ritt i Sverige dnda.

Att pengar som kommer in blir ordentligt férdelade.

Att skatteverket har en ledning som inte dgnar sig at vinskapskorruption.
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Att Skatteverket skall behandla alla svenska medborgare lika, tinker bland annat pa "Belfrag-
affiren", likhet inf6r lagen/myndigheter, drlighet. Underlitta for dldre samt de som bor i
"glesbygd" att fi samma hjilp som de som bor i de tre storre stiderna i

Att sinka skatten.

Att sinka skatterna !

Betala mindre for de som tjinar mindre.framfor allt ensam foraldrar. Tack.
Borde bli bittre pa att ta hand om saker

Byta hela ledningen. De som skéter sin uppgift kan jobba kvar.

Byta ut deras hogsta chef.

De behover bli bittre pa att fa in pengar. Méanga tjinstemin togs bort f6r nagra ar sedan och
det maste ha blivit en férsimring i och med att varje anstilld drog in mycket.

De behover inte utga fran att man vill fuska om man har nagra problem.

De behover ocksa vara érliga och jag kianner att de inte riktigt har kontroll. De ar inte vad
de utgor sig for att vara.

De borde sinka skatten for pensionirerna.

De borde tinka pa oss pensionirer. Vi fick stort bortfall f6r vi var hemma med barnen pa
den tiden. Vi hade ju ingen inkomst dé, nir vi var hemma med barnen. Och det har ju gett
oss ligre pension nu.

De miste jobba med varumirket. Det dr inte svart men uppfattningen ér att det ar svart och
krangligt att deklarera.

De ska inte halla sin personal bakom ryggen. Det dr kompiskorruption.

De som har hint via sociala medier med Skattverket, de ger inte alla samma virlde. Det jag
kallar en vinskapskorruption.

De ir bra i synnerhet internationellt i enkelhet. Suverant. Uppdrag gransknings reportage var
inte si smickrande angiende tips till en kindis. Det ar ju korruption och det svirtar ner mitt
intryck. Fredrik Belfrage blev uppringd av chefen med upplysning o

Deras krav pa smaforetag ar for hoga.

Det var ingen litt fraga. Jag tycker inte om att deklarera i maj manad beroende pa att jag dé
har glomt hur det sag ut det gangna aret. Det var battre forr nir det inte var sa ling tid
mellan redovsiningsar och nir deklarationen ska vara inne.

En avdelning med utlandsfragor.
flexibilitet och smidighet
far ofta brev fran skatteverket med féregiaendes dgares namn till vart hus och var adress.

Folja Europagemensam lagstiftning Kriva ansvar fran tjainsteman som begar brott vid
tjansteutévning Folja grundlagar Folja Europakonventionen och Rattighetsstadgan Foélja
EUF
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For min del tycker jag systemet med att skatt dr bra, jag gillar att betala skatt. Det jag inte
gillar dr det som visats i media den senaste tiden, hela grejen med brevladeforetag, att det dr
niagon som har snackat med nagon vin. Man ska behandla alla lika

Forbittra sitt fortroende efter det som hint nyligen.

Forst och frimst maste héga chefer och politiker sluta fiffla med skatten.
Forsta sig pa smaforetagarna. En skontaxering dr inte alls ldtt att ratta till.
Fortronde fragor

Foérvirrande med uppskov pa aktier.

GD med bihang bor halla en hog integritet fOr att uppratthalla hog trovardighet av
Skatteverket och inte ge speciella korrumperade fordelar till sina bekanta.

Har inga forslag om det.
Har inte ndgot forslag.

Hirarkin dr f6r stor och de jagar bra smaforetagare och de saknar miansklig eftertanke och
dalig flexibilitet i regelverket

Hjapa alla och inte dela in dem pengarmassigt.
Halla sig till det dem ska.

I Skatt, Jag tror att skatt ar lite hogt

Inget.

Instuktioner i specifikationsstrukturen.

Inte att ringa kompisar.Behandlar alla lika .

Inte gynna de rika som far tips om skattesmitning, tack vare kompisar pa skatteverket.
RUTTET!

Inte gora sidana overtramp som dem gjort pa senaste.

Jag blev besviken nir jag sag vissa lickor i topparna, dem maste ga att lita pa. Skatteflykten
ska dem bli battre pa.

Jag far blanketter fran skatteverket for att jag haft en anstilld trots att den personen har
slutat f6r sex manader sedan.

Jag har ett eget foretag och dir dr det inte bra, men ur privatperson-perspektiv dr de bra. Jag
tycker att de ska hjilpa en mer in sjilpa. De ska inte generalisera och misstinkliggora alla,
just deras tankesitt, att manga vill smita och ska stittas dit £6

Jag har inget att klaga pa.

Jag hjalpte en kompis for han var beredd pa att betala restskatt , sa han dkte in o betala 20-30
tusen for att slippa restskatt for 2015, men da visade det sig nir deklation kom att han
inda fick betala restskatt dd fragade han mig om hjalp f6r han f



Bilaga 6

Datum

(
s\\j@)\ 2017-05-30

Skatteverket

Jag ser det som valdigt, vildigt allvarligt att de chefer som hallit sina rika vinner om ryggen
faktiskt inte har fatt sparken. Det dr inte f6r mig jatteforvanande att sidant dir hinder, men
att de som avslojas far stanna kvar? Hur kan vi fortsatt ha topp

Jag tycker att det borde bli ligre skatt for pensionirer.

Jag tycker dem ska bli bittre att stalla upp fOor pensionirerna det dr dem daliga pa
Skatteverket. Dem som gir i pension nu och dem har ju byggt upp Sverige men det ir ju inte
mycket. Jag tycker dem nonchalerar dem ganska mycket.

Jag tycker dom ir bra.
Kan e¢j komma pa just nu.

Kan inte komma pa ndagot. Den enda myndighet jag 1 dag litar pa dr skatteverket och jag
hoppas det kommer att fortsitta med det. Jag tinker pa korruption m m. Mycket viktigt att
anstillningar inom skatteverket sakerhetskontrolleras. Om medborgarna skall fo

Kan inte komma pa natt just nu

Kanske man skulle kunna résta pa nitet ocksa i framiden.
Kasta ut den vinskapskorrupta ledningen!

Kommer inte pa ndgot just nu

Kontoutdraget ar vildigt bra. Nir det giller momsdeklaration en blankett som man ska
skicka in borde man fa ett for frankerat kuvert med.

Legitimationen fran Skatteverket ir inte f6r EU linder, den borde gilla i alla EU linder.
Borde vara samma som hos Polisens legitiomation.

Lyssna mer pa smaféretagare
lata bli sila mygg och svilja kameler

Man maste behandla alla manniskor lika Det far inte finnas griddfiler f6r gamla kompisar
till generaldirektor och andra hoga chefer. Detta ar helt avgorande for fortroendet for
myndigheten.

Mer flexibla.

Mer transparens.

Mera avdrag.

Mindre skatt for pensionirer.

Minska mingden av papperinformation.
Nej. Kanske bli bittre pa social media.

Nir det giller "Gode man" tycker jag att skatteverket ska underséka lite djupare hur de
forvaltar klienternas inkomster.

Oranga kuveret skulle vara lite enklare, lite svara att fOrsta.

Pensionirer behover mindre skatt.
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Pensiondrer bor fa skatta i en annan ligre tabell.
Procentsatsen kunde vara ligre.

Resegrinsen for avdrag for resa till arbete bor sinkas till 5000 kr (idag 10000) f6r annars far
man ingen nytta av det!

Samarbeta med andra myndigheter.

Se till sa att skattepengar (mina pengar) kommer till bra anvindning. Stolt skattebetalare och
vill fortsitta vara det.

Se 6ver hur man beskattar pensionarer.

Skatten skulle bli lite ldgre.

Skatten ir lite f6r hog just nu.

Skatteutjamning i flerarsperiod. Redovisning av rinteavdrag.
Skatteverket skulle vara allt i ett med annat!

Sluta att klia varandra pa ryggen. Borde lisa pa lite battre vad som gille, otydlighet. Panama
situationen.

Sikerheten med personnummer.

Sinka milavstindet for att ha ritt till ersattning nar man deklarerar

Sinka pensionsskatten. Hoja pensionen och sinka skatten.

Sinka skatten for oss fattigpensionirer..........

Sianka skatten.

Ta bort vinstskatt pa fond skatt pa skatt

Tar bort en del blanketter upplever att det 4r manga blanketter som édr onddiga.
Trovirdigheten i toppen.

Tycker att de bor bli bittre pa att halla ordning i toppen. Informera dem som de verkligen
skall granska.

Tidnka pa oss dldre och inte dra sa mycket skatt.
Uppehallstillstand lite tidigare, frimst for barnen.
Utbilda personal som finns kvar dir och inte en massa akademiker som bara hoppar av.

Vad jag tycker - och manga med mig - ar att vi inte ska beh6va betala sd hoga skatter 1
Sverige.

Verka for att det blir lika skatt f6r pensionirer och inkomsttagare.

vet ej

Vet ej.

Vet ej.
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Vissa avdrag maste man sjilv fylla i tex resor osv
Ateruppritta felet som hinde, si man far tillbaka fortroendet fér dem.
Andra avdragsritten till och fran arbetet .

Oppenhet.
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