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Skatteministerens redegerelse om beretning nr. 1/2013 om brugetven-
lighed og brugerinddragelse i offentlige digitale lasninger

Statstevisorerne har ved brev af 7. oktober 2013 sendt mig betetning nr.
1/2013 om brugetvenl

ighed og brugerinddragelse i offentlige digitale losninger og har bedt mig om
at redegore for de foranstaltninger og overvejelser, som beretningen giver an-
ledning til. Denne redegorelse er samtidigt sendt i kopi til Rigstrevisor.

Jeg har indledningsvist noteret mig, at Rigsrevisionen anerkender, at der er
arbejdet med at sikre brugervenligheden savel for som efter idriftsacttelsen af
de undersogte losninger.

Statstevisorerne udtrykker 1 deres bemzrkninger en forventning om, at de
offentlige myndigheder arbejder mere aktivt med at age brugervenligheden p4
tre omrider. Dette har givet mig anledning til nedenstiende foranstaltninger
og overvejelser vedrorende de tre omrider:

Systematisk gennemforelse af brugervenlighedstest

I forbindelse med indfasning af Digitaliseringsstrategiens initiativ om obligato-
risk digital selvbetjening, har SKAT gennemfort en rekke forbedringer af bru-
gervenlighed 1 de digitale lasninger til borgere. Som det fremgir af Rigsrevisi-
onens beretning, er der i den sammenhzng gennemfort systematisk bruger-
inddragelse 1 form af brugervenlighedstests af navigationen i TastSelv Borger.

De ferste forbedringer af brugervenligheden i de borgerrettede selvbetjenings-
lesninger har blandt andet betydet, at andelen af brugere 1 TastSelv Borger, det
finder siden “overskuelig” eller “meget overskuelig”, er stor og fortsat stigen-
de. Samtidig er digitaliseringsgraden af borgernes indberetninger vedrerende
personskat steget fra 79,5 pct. 1 2011 til 88,4 pct. 1 de fotste otte maneder af
2013. Dagitaliseringsgraden ligger saledes vasentligt over Digitaliseringsstrate-
giens fallesoffentlige mal om 80 pct. digital selvbetjening for de omridet, det
indgar 1 digitaliseringsstrategiens initiativ om obligatorisk digital selvbetjening.
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SKAT planlazgger yderligere forbedringer af de lasninger, som indgar i bolge 2
af obligatorisk digital selvbetjening. Ogsa her gennemfores der brugertests,
blandt andet af siderne hvor man ser og retter forskuds- og irsopgorelserne.
Denne praksis skal viderefores og udvides til andre omrider, hvor SKAT ud-
vikler nye digitale losninger.

Etablering af betjening til de botgere, der ikke kan betjene sig selv digi-
talt

SKAT tilbyder en rakke muligheder for hjzlp og vejledning til de borgere, der
ikke kan betjene sig selv digitalt. Alle borgere kan kontakte SKAT via telefon,
e-mail eller brev. Hvis borgeren har brug for personlig assistance, kan borge-
ren fi hjzlp 1 den kommunale borgerservice, eller aftale et personligt mede
med en skattemedarbejder, hvor den konkrete sag eller et sporgsmal kan gen-
nemgis nzrmere. Denne service blev indfert i SKAT i november 2013 pa
baggrund af et pilotprojekt, der havde vist, at denne form for visiteret tidsbe-
stilling er efterspurgt. Det er saledes ikke lengere nodvendigt for borgere, der
ikke kan betjene sig selv digitalt at vente i ke pé at fi personlig betjening.

Allokering af tilstrakkelige ressourcer til at vejlede borgere og vitksom-
heder i at anvende de digitale lgsninger

SKAT har som led 1 sin kommunikations- og kanalstrategi allokeret ressourcer
til at vejlede borgere og vitksomheder i at anvende de digitale losninger. En
sidan vejledning kan ske ved telefonisk kontakt til SKAT eller ved et petson-
ligt mode med SKA'T efter narmere aftale.

I 2012 var det saledes afsat 168 nettoarsvark til SKATs Kundecenter Person,
der besvarer telefonopkald og e-mails fra borgere.

Det er vurderingen, at der er allokeret tilstraekkelige ressourcer til at lofte op-
gaven pa en tilfredsstillende made.
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