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Skatteverkets inriktning

o Ett samhalle dar alla vill gora ratt for sig

— Vi vardar viljan att gora ratt

— Vi fortjanar medborgarnas och foretagens
fortroende

— VI arbetar for att alla betalar ratt skatt
— Vi gor det enklare och smidigare for alla
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FOrtroendet

Jag har fortroende for Skatteverket
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Edelman Trust Barometer
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Faktorer som paverkar viljan att gora ratt
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Varfor okar fortroendet efter en kontroll?

Orsaker till okat fortroende
Antal svar

Rattar fel

Korrekt behandlade
Kompetenta

Bra att de gor kontroller
Bra samarbete
Professionella

Bra bemétande

Lyssnar, lyhdrda
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Proceduriell rattvisa
= hur det gar till nar beslut fattas

Handlaggning Beslut
Om vi lyssnar och ...kommer beslutet
visar respekt... att accepteras
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Anledningar till att tjata om detta

« Manniskor vill ha rattvisa, inte nddvandigtvis stdrsta mgjliga
nytta for sig sjalva

« Proceduriell réattvisa visar om beslutsfattaren gar att lita pa

« Proceduriell rattvisa paverkar synen pa hur rattvist sjalva
utfallet ar

o Det ar upplevda procedurer som réknas

« (Utfallet maste ocksa vara sakligt sett korrekt — men poangen
ar att det inte ar tillrackligt)



Medborgaren moter tre olika attityder

» Okanslig

» Overlagsen
o Utovar makt
* Anklagande

De flesta fuskar

Korrekt
Seri6s
Regelstyrd
Rattvis

Likgiltig

 Hjalpsam

« Empatisk

e Lyhord

« Samarbetande

De flesta vill gora
ratt



Medborgaren moter tre olika attityder

» Okanslig
« Overlagsen
« Utovar makt

» Anklagande

Negativ effekt pa
fortroendet
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e Korrekt
e Serios
 Regelstyrd
 Rattvis

Negativ effekt pa
fortroendet

 Hjalpsam
 Empatisk

e Lyhord
 Samarbetande

Positiv effekt pa
fortroendet



Milstolpar bemoOtandearbetet
e 2004: understkning om vara attityder och
utbildning om bemdtande

e« 2006: mal om bemodtande och fortroende

e 2007: smafdretagarundersokning med filmade
Intervjuer

e 2010: ny utbildning i bemdtande

Bemotandefragor genomsyrar allt vi gor, t ex utbildningar och
l6nesattning. Det &r inte nagot vid sidan om ordinarie verksamhet.



Gillis Herliz

"Man far aldrig forledas tro att férmagan
att kommunicera och mota manniskor
skulle handla om att lara sig en teknik.
Formagan att kommunicera och méta

manniskor handlar i grund och botten om

vilken manniskosyn jag har.”



! Sjalvinsikt




der kan fa stor effekt

atgar
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Hur vi har jobbat med var kulturférandring

Uthalligt under lang tid

Inga konsulter!
— Fokus pa synsatt, inte pa verktyg eller modeller

Inga detaljerade instruktioner — skapat insikter istallet

En del av vanlig verksamhet, inte vid sidan om
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Var vision:

Ett samhalle dar alla vill g6ra ratt for sig
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