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I det hir dokumentet fortsitter grundforutsittningarna f6r Mina drenden att beskrivas for dig
som foretrader en producent. Om du inte har ldst Det hir 4r Mina drenden, rader vi dig att
gbra det innan.
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1 Flédesprioriteringar

De flesta producenter kommer férmodligen att begrinsa vilka verksamhetsomraden de borjar
med att bygga upp férmagan att skapa kundhindelser for. Successivt 6ver tid kommer de sedan
térmodligen att utoka denna formaga 6ver flera verksamhetsomriaden. Dirfér beh6vs en
anslutningsstrategi for att vilja ut var man ska borja. Syftet med detta kapitel ar att belysa nagra
av de aspekter man bor ta hinsyn till 1 en sadan strategi.

1.1 Mota mogna anvandare

Undersokningen Svenskarna och internet pekar pa hur de redan vana internetanvindarna nu 1
allt snabbare takt vinjer sig vid nya digitala kanaler och nya blandningar av kanaler. Men
mognadsgraden varierar annu mycket, bade bland privatpersoner och bland féretagare.
Forvantningarna pa att kunna skota sina drenden digitalt har 6kat, inte minst under pandemin.
Det offentliga har succesivt blivit battre pa att méta upp forvantningarna och en stor andel
anvindare valjer idag i forsta hand att anvinda olika sjilvbetjaningstjanster nar dessa finns
tilledngliga. Bland "sjdlvbetjinarna" finns anvindare som dr bra pa att ta till sig och anvinda
nya funktioner. Att ansluta producentirendetyper som frimst berér denna kategori av
anvindare kan vasentligt underlitta f6r producenter att komma iging med Mina drenden.

1.2 Bidra till ett mer enhetligt och komplett kundmote

Mina drenden skapar forutsittningar for en samlad drendedterkoppling dir konsumenttjanster
kan erbjuda aterkoppling fran flera olika aktorer samlat. Detta skapar nya mojligheter f6r
anvindare att fa en enklare 6versikt Over sitt engagemang i ett visst kunddrende eller
kundsituation. Det dr darfér viktigt att man som producent bildar sig en uppfattning om vilka
andra kundhandelsetyper som andra producenter tillgingligejort. Man behover ocksa ta reda pa
vilka konsumenttjinster som finns tillgingliga, och hur deras erbjudande ser ut. Genom att
prioritera kundhindelsetyper som kan komplettera befintligt utbud bidrar producenter till ett
enklare och mer effektivt méte med det offentliga.

1.3 Minskad belastning pa kundtjanst

Antalet fragor och karaktiren pa fragor kan variera kraftigt mellan olika producentirendetyper.
Producentirendetyper som upplevs som komplexa eller som har stor betydelse for den
enskilde genererar i regel en storre efterfragan pa aterkoppling. Inte sillan ar efterfragan i
denna typ av drenden "har ni tagit emot min ansékan?", "hur gir det med mitt drende?" eller
"nir fir jag beslut?". Genom att prioritera att skapa kundhindelser f6r denna typ av
producentirenden kan anvindaren erbjudas 6kad insyn och kontroll. Genom att erbjuda
anvindaren att folja sitt drende pa producentens Mina sidor, kan efterfragan till kundtjanst
minska vilket skapar bittre forutsittningar for mer kvalitativt stod f6r dem som inkommer med
andra fragor.

1.4 Anslutning med enkla medel

Forutsittningarna for att komma igang och borja generera kundhandelser kan se vildigt olika
ut mellan producenter. Férutsittningarna mellan olika delar av verksamheten hos en och
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samma producent kan ocksa skilja. Till exempel kan tekniska férutsittningar hos olika
verksamhetssystem variera och dirmed gora det olika svart att generera kundhiandelser. Darfor
kan det initialt finnas ett vérde i att leta sd kallade "lagt hingande frukter" och vilja att limna
arendeaterkoppling utifran svarighetsgraden att komma igang. Att generera kundhindelser,
men ocksa visa upp dessa i en konsumenttjanst till exempel Mina sidor, kommer att innebira
att man som producent/konsument l6pande behover folja upp och utveckla sina 16sningar.

Att arbeta med digital drendeaterkoppling ar en f6rmaga som byggs upp successivt 6ver tid. De
l6sningar som tas fram idag och hur vi utformar kundhindelser kommer vara féremal f6r
torindring forr eller senare. P4 samma sitt kan ambitionsnivan, kring den drendeaterkoppling
producenter limnar, fa vixa och férindras 6ver tid. Initialt kanske det ér tillrickligt att limna
enklare dterkoppling i form av "Ans6kan mottagen" och "Ett beslut har fattats i ditt drende”
for en producentirendetyp, for att pa sikt komplettera med fler kundhiandelsetyper som ger en
mer detaljerad drendeaterkoppling.

2 Att utforma en kundhandelse

I detta kapitel beskriver vi hur en producent ska utforma sina kundhandelser for att det ska bli
enkelt for en konsument utanfér producentens egen organisation att skapa ett sammanhallet
kundmoéte.

2.1 Kundhandelsers attribut

En kundhindelse representerar att nagonting hint 1 ett producentirende som kunden bedéms
vara intresserad av. En kundhindelse innehaller ett antal attribut som beskrivs har. Mer detaljer
kan ocksa hittas 1 Tjanstebeskrivningen f6r Mina drenden samt i tillhrande RAML-fil.
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Attribut

Beskrivning

Rubrik

En kortfattad beskrivning av handelsen. Den primira lisaren av rubriken dr
anvindaren som ser en kundhindelse 1 nagon konsumenttjainst. Rubriken
ska folja de sprakregler som giller f6r kundhindelser.

Beskrivning

En lingre beskrivning av hindelsen. Den primira lisaren av beskrivningen
ar anvindaren som ser en kundhindelse i ndgon konsumenttjanst.
Beskrivningen ska folja de sprikregler som giller f6r kundhéndelser.
Beskrivningen ska innehalla tillrickligt mycket information for att
anvandaren ska forstd vad kundhindelsen handlar om, men den behdver
inte innehalla all information i det bakomliggande drendet. Mina drenden
handlar om "information om arenden, inte information i arenden".

Sprak

Det sprik kundhindelsen dr skriven pa. Se avsnittet om sprakhantering for
mer information.
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Kundhindelsetyp

Kundhindelser ar grupperade i kundhindelsetyper. Kundhindelser som
hor till olika producentirendetyper har olika typer. Kundhindelser som hor
till olika processteg i samma producentirende har ocksa olika typer.

Kundhindelsetypen behoéver vara unik tvirs 6ver flera producenter, men
ocksa samordnas inom producenter som ingir i samma aktor (t.ex.
kommuner). Dessutom ér det limpligt om kundhindelsetyper enkelt dr
sorterbara 6ver associerade producentirenden. For att 16sa dessa krav
definieras kundhéindelsetypen med tre delar pa foljande sitt:

<AKTOR>.<PRODUCENTARENDETYP>.<STEG>

<AKTOR> beskriver vem som stir bakom kundhindelsen. En unik
identifierare for producenten/aktoren till exempel SKV (f6r Skatteverket)
eller BV (f6r Bolagsverket).

Om producenten ir en kommun behover kundhindelsetyperna ensas
mellan kommuner, s att alla kommuner har samma identifierare for
samma kundhindelsetyper. Darfér anvinder vi KOMMUN som
aktorsbeskrivning for kommuner. Pa liknande sitt anvander vi REGION
for regioner. Myndigheter delar inte kundhandelsetyper mellan varandra
och dirfér behdver de en egen text | KAKTOR>-filtet.

<PRODUCENTARENDETYP> beskriver vilken producentirendetyp
kundhindelsetypen hor till, exempelvis SERVERINGSTILLSTAND eller
MOMSREGISTRERING

<STEG> beskriver vilket steg i producentirendet kundhindelsen hor till.
Denna kan sittas efter eget huvud av respektive producent. Det kan till
exempel sta ANSOKAN, NY_BEHORIGHET, BESLUT eller
KOMMUNICERAT. Om s 6nskas kan man dven ligga pa en
versionsidentifierare pa slutet.

Texten ska vara skriven med stora bokstiver och pa svenska. A, A och O
ska inte anvindas, istéllet limpligen A, A och O. Tecknet _ anvinds for att
skilja mellan ord.

Det ger exempel enligt foljande bild som ocksa visar hur
kundhindelsetyperna hinger ihop i ett producentirende.
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Lamna in momsdeklaration

SKV.MOMSDEKL.PAMINNELSE
Momsdeklaration inlamnad | . Komplettering kravs
SKV.MOMSDEKL.INLAMNAD - ~ SKV.MOMSDEKL.KOMPLETTERING
Beslut fattat

SKV.MOMSDJEKL.BESLUT Exe m p e | pé fo rm at
Momsbetdad Kan innehalla sakfel

Producentirendet
kraver
kundatgird

Kundhindelsen ir ett steg i ett storre producentirende. I vissa fall skickas
kundhindelser nir man kommer till ett skede, dir kunden behdver gora
nagonting for att fa producentirendet att fortsitta. Det kan till exempel
handla om att kunden behéver skicka in en komplettering till en ansokan,
eller deklarera moms.

Detta attribut ir en boolean (JA/NE]) som visar om kunden har bollen,
alltsa behover agera for att fa producentirendet att ga vidare. Om virdet ar
JA behover kunden gbra nagot och om NEJ sa behover kunden inte gora
nagonting.

Observera att dven om vardet ar NE]J pa den senaste hindelsen sa KAN
forstas kunden gora saker. Det kan till exempel handla om att kunden i
vissa processer kan ta tillbaka sin ans6kan nir som helst.

Observera ocksa att det inte nédvandigtvis ar den sista kundhédndelsen som
visar om kunden behover géra nagonting eller inte. Man kan tinka sig ett
scenario dar kunden forst far en kundhindelse om att limna in en
komplettering (och dirmed har bollen) och att man sedan far en
kundhindelse om att man bytt handlidggare. Den f6rsta av dessa har JA pa
detta attribut, medan den andra har NEJ. Men att en ny handldggare utses
gOr ju inte att kundens ansvar att liamna in komplettering foérsvinner. For
att fOrstd detta krivs, utdver detta attribut, en forstielse for hela
producentirendet. Denna férstaelse kan hirledas ifran flodesschemat som
illustreras i diskussionen om attributet kundhindelsetyp.
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Vissa kundhindelser indikerar att producenten anser att producentarendet
ar klart/firdigt. Det kan till exempel handla om en kundhindelse om att ett
beslut ar fattat, eller att moms dragits ifran skattekontot.

Detta attribut ir en boolean (JA/NE]) som visar om producenten anser att

Producentirendet | producentirendet ar firdigt i och med denna kundhindelse.

klart
Observera att det 1 vissa fall kan finnas kundhindelser efter en
kundhindelse dir detta attribut har virdet JA. Det kan finnas scenarier dir
producenten anser att drendet édr fardigt i och med ett beslut, men kunden
viljer att 6verklaga. Om Overklagandet hanteras i samma producentirende
som originalansékan sa kan det komma kundhindelser som hanterar
overklagandet, dven efter beslutet.
Den tidpunkt som hindelsen intriffade.
Om producenten har ett datalager f6r kundhindelser, si finns det potential

) for att inhdmtningen till datalagret sker senare dn nir kundhindelsen

Tidpunkt intriffade. Importen kanske till exempel sker schemalagt under natten efter
verksamhetshindelsen. Det dr i dessa fall viktigt att tidpunkten som finns
pa kundhindelsen avser tidpunkten da verksamhetshindelsen hinde, inte
nir importen gjordes. Detta ar viktigt for att anvindaren ska kunna koppla
thop kundhindelsen med sin bild av skeendet.

Kundhindelse- Ett ID som unikt identifierar kundhindelsen (iven mellan olika

ID producenter).
En kort text som beskriver vem som producerat kundhindelsen. Kan till
exempel innehilla texten "SKV" f6r Skatteverket.

Producent

Om producenten ocksa dr en aktor, (dvs. att det bara finns en producent av
denna typ) kommer producenten att synas i aktorsfaltet 1
kundhindelsetypen. Men det giller inte om producenten tillhor en storre
grupp av likadana producenter inom samma aktor, till exempel kommuner.
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En icke standardiserad behallare f6r ytterligare underattribut for
kundhindelsen. Detta idr ett objekt, vilket innebar att det kan innehalla
ytterligare underattribut (potentiellt i flera nivder). Innehéllet 1 denna
bestims av respektive producent i samrad med sina konsumenter.

Utokad information kan anvindas for att stodja nagot nytt anvandningsfall
som annu inte har standardiserats. Om anvindningen visar sig virdefull
kan man senare fundera pa att kanske standardisera vissa attribut ifran den
utdkade informationen. I sa fall flyttas dessa attribut upp till att bli "riktiga"
attribut pa kundhandelsens huvudniva.

Utokad
information

Det finns exempel pa underattribut till utékad information som ér
standardiserade. Dessa beskrivs nedan i avsnittet ’Standardiserade
underattribut till utokad information”

En icke standardiserad behallare f6r referenser av olika slag. Referenserna
kan till exempel vara ID-virden eller URL:er.

Referenser Det finns nigra referenser som ar standardiserade. Dessa besktivs nedan i

avsnittet "Monster f6r tvivigskommunikation — referenser".

Det star producenten fritt att fylla pa med ytterligare referenser vid behov.

2.2 Tradstruktur

I och med att kundhiandelsetypernas identifierare dr uppdelade i tre delar kan vi placera in alla
kundhindelsetyper i en tradstruktur med tre nivaer. Bilden nedan visar ett exempel. Notera att
detta inte ir korrekta och verkliga kundhandelsetyper. De dr endast till for att illustrera ett
exempel.

Producenter/Aktorer Producentirendetyper Kundhindelsetyper
MOMS DEKL
BV Hantera momsdeklaration Deklaration inlimnad
SKV ARB BESLUT
Hantera arbetsgivardeklaration Beslut fattat
PRV o FLYTT BETALT
Flytta Pengar dragna ifrin skattekonto
KOMMUN S FODD RATTELSE
B Rittelse genomford

Det dr upp till varje producent att fritt definiera strukturen pa sin egen gren av tridet, det vill
siga definiera sina egna producentirendetyper och inom dessa definiera sina
kundhindelsetyper.
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23 Satt som konsumenttjanster kan efterfraga kundhandelser pa

Producenten publicerar ett kundhidndelse-API som foljer Mina drendens standard (beskriven
mer i detalj i dokumentet Tjanstebeskrivning). I detta API finns ett antal parametrar som en
konsumenttjanst kan anvinda for att avgransa sin fraga och fa fram endast de kundhandelser
som ir intressanta for konsumenttjinsten vid varje givet tillfille. Darfér behéver producenten
stodja att ta emot frigor med dessa parametrar och ocksa utforma sitt svar efter innehéllet 1
dem. Hir foljer nagra' mojligheter att avgrinsa frigan pa detta sitt:

2.31 Kund

Den forsta och viktigaste mojligheten att avgrinsa fragan ar att konsumenttjinsten berattar
vem fragan giller, alltsa vems kundhindelser som efterfragas. Kunden identifieras oftast av ett
personnummer eller organisationsnummer men dven andra mojligheter finns t ex
samordningsnummer.

I vissa fall kan man inte knyta fragan till en fysisk eller juridisk person (det kan till exempel
handla om bolag som dnnu inte har nagot organisationsnummer) och da kan man istillet knyta
fragan till ett specifikt drende (som ju i sin tur handlar om en specifik kund)

2.3.2 Kundhandelsetyper

Kundhindelse-APIL:et har en mojlighet att avgrinsa fragan till en eller flera kundhandelsetyper
(6v pa tridet i figuren ovan). Dessa skickas in med sin fullstindiga identifierare, det vill sidga
exempelvis SKV.ARB.BESLUT enligt figuren ovan.

Det finns ocksa en moijlighet att skicka in férkortade identifierare, exempelvis: ” SKV . ARB”,
vilket skulle betyda att konsumenttjinsten ar intresserad av kundhindelser 1 alla
kundhindelsetyper som ingar i producentirendetypen for att hantera arbetsgivardeklaration.
Det gar dven att forkorta ett steg till och till exempel endast skriva ” SKV”, vilket dé skulle
betyda att konsumenttjinsten ar intresserad av alla kundhandelser fran Skatteverket.

Alla dessa dr exempel pa giltiga virden pa parametern f6r kundhindelsetyp, givet exemplet i
tridstrukturen ovan.

Y [//SKV//, //BV//]
Alla kundhindelser ifran Skatteverket och Bolagsverket

e [”SKV.MOMS”]
Alla kundhindelser inom producentirenden for att hantera moms

o [”SKV.MOMS”, ”SKV.ARB.DEKL”, ”SKV.ARB.BESLUT"]
Alla kundhindelser inom producentirendet for att hantera moms samt beslut och
deklarationer om arbetsgivardeklarationer

233 Taggar

Utover att fraga pa kundhindelsetyper (och dven producentirendetyper och
producenter/aktorer) finns det mojligheter att friga med hjilp av taggat.

! Alla varianter pa parametrar finns beskrivna i dokumentet Tjanstebesktivning. Denna lista dr endast till for att forklara och illustrera si den dr

inte nédvindigtvis fullstindig.
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Taggarna idr av producenten sjilv. De kan anvindas for att géra en vanlig gruppering av
kundhindelser. Till exempel kanske nagon producent vill skapa taggar f6r att dela upp sin
verksamhet 1 olika delar (beskattning eller folkbokforing hos Skatteverket till exempel), eller sa
vill producenten valja ut olika delar av sin verksamhet som finns i skilda delar av tridet men
som dnda hor thop pa nagot satt. Alltsa krivs ett arbete av producenten att fundera igenom
vilka taggar man vill erbjuda och hur dessa mappar mot kundhindelsetyper och/eller
producentirendetyper inom producentens verksamhet. Bilden nedan visar ett exempel.
Aterigen gor bilden inget ansprik pa att vara korrekt i sitt innehall, utan den 4r endast till for att
illustrera strukturen.

MOMS DEKL
BV Hantera momsdeklaration Deklaration inlimnad
SKV f ARB ; BESLUT
Hantera arbetsgivardeklaratios Beslut fattat

v 7
PRV FLYTT BETALT

Flytta

‘ / Pengar dragna ifrin skattekonto
KOMMUN FODD \ RATTELSE
e / Riittelse genomfosrd

SKV.SKATT SKV.FORETAG

24 Monster for tvavagskommunikation — referenser

Nir en kundhindelse skickas ut till kunden kan man i vissa fall vilja ha aterkoppling ifran
kunden. Det kan till exempel handla om att kundhindelsen ar en paminnelse att limna in
ndgon information och da dr det limpligt att kundhidndelsen innehaller tillricklig information
for att konsumenten ska kunna linka kunden vidare till det stille dir informationen limnas in.
Ett annat exempel ar att det i kundhandelsen ar lampligt att tillricklig information finns med
for att konsumenten ska kunna linka till relaterad information, till exempel drendeinformation,
dokument eller processbeskrivningar.

Kundhindelsen behover alltsd kunna innehalla referenser av olika slag. Det kan vara direkta
referenser och ID:n, men dven URL:er och lankar till e-tjanster eller APL:er dar
konsumenttjinsten kan skicka in information.

Standarden tillater att skicka med referenser i kundhiandelsen pa tva sitt, antingen direkt 1
beskrivningstexten och/eller som separata referenser.

Vi tror att en bra 16sning dr dér referenser och linkar skickas med i ett eget attribut i
kundhindelsen. Producenten viljer vilken/vilka referenser som ir relevanta for olika
kundhindelsetyper och ligger sedan dessa som attribut i ett underobjekt till kundhédndelsen.
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Detta underobjekt heter "referenser” 1 Mina drendens tjanstebeskrivning. Producenten far
definiera egna referenstyper, men Mina drenden har valt att standardisera nagra av dessa:

» referenser.producentarende
Dessa ska innehilla en referens (ID) till bakomliggande producentirende. Om
konsumenten anropar nagot API hos producenten kommer férmodligen detta ID att
behévas for att himta upp informationen.

= referenser.konsumentReferens
Dessa forklaras i avsnittet "Koppling via konsumentreferens" i detta dokument.

» referenser.etjanst
En URL till en e-tjanst dir anvindaren kan genomfora det som behovs (t.ex. skicka in
eller komplettera en ansékan). Denna URL bor, om maijligt, inte peka pa e-tjansten 1
stort, utan in i e-tjansten till det stille som giller den aktuella
kundhindelsen/producentirendet.

= referenser.api
En URL till ett API som konsumenttjansten kan anropa for att géra det som behovs
(t.ex. skicka in eller komplettera en ansokan). URL:en bor, om maijligt, innehalla
tillrickliga parametrar fr att vara specifik for den aktuella
kundhindelsen/producentirendet.

En nackdel med att inte tillita referenser 1 beskrivningstexten ar att det stéller lite krav pa hur
producenter formulerar sina beskrivningstexter. Man kan till exempel inte skriva "Klicka HAR
for att komplettera”. Istillet kommer konsumenttjinsten att kunna visa ndgon sorts link eller
knapp vid sidan av kundhindelsen. Texten i kundhandelsen behéver avspegla det, till exempel
"Komplettera via linken".

Ett annat alternativ ar skicka med lidnkar 1 beskrivningstexten likt hur linkar fungerar pa
internet. Producenten skulle skicka med referens- eller lainkinformation direkt i
beskrivningstexten, marka upp dessa pa limpligt sitt (t.ex. via HTML-taggar) och sedan ir det
upp till konsumenttjinsten att se till att detta visas pa ratt sitt for kunden. Det hir dr dock lite
riskabelt och vi tror att det kan uppsta situationer dir informationen inte visas korrekt, det
finns manga exempel dar hur HTML-linkar visas upp bokstavligt i mejl eller pa internet.

2.5 Standardiserade underattribut till utokad information

Som niamnts tidigare star det varje producent fritt att sjalv vilja vilka underattribut man 6nskar
under “Utokad information”. Dock finns det ett virde i att standardisera namnséttningen pa
dessa i vissa fall. Det dr ju bra om varje producent som anvinder samma underattribut gor det
pa samma satt. Darfor vill Mina drenden standardisera vissa av dem, dtminstone till
namnsittningen.

e utokadInformation.servicelofte
En kundhindelse kan handla om att en kund har limnat in ndgon sorts ansokan och
producenten vill da limna ett servicel6fte, dvs en utfistelse om hur ling tid det max
skall ta innan kunden kan foérvinta sig att handliggningen 4r klar. Om denna
information skickas med i kundhindelsen bor den skickas med i detta underattribut.
Observera att det inte behovs pa alla kundhindelser i processen, utan kanske endast for
den/de kundhindelser som representerar inlimnandet av anstkan.
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3 Att skriva en kundhandelse

Detta kapitel ar till f6r dig som ska formulera kundhindelser. Kapitlet innehaller dels generella
regler att ha i atanke samt en mikrocopy med exempel att utga ifrain nir du skriver. Syftet med
reglerna ir att sakerstilla att det framgar av kundhéindelsen vem som har bollen samt att det
formuleras pa ett enhetligt satt mellan aktérer med malet att anvindaren 1 sin tur ska fa en
sammanhallen upplevelse.

Detta ér den forsta och preliminira utgavan av sprak- och skrivregler. De exempel som
anvands 1 denna guide ir inte heltickande, utan producenter eller konsumenter kommer att
sjalva behova gora en tolkning av vad formuleringen innebir inom er verksambhet.

I Mina drenden anvinds begreppen kund och anvindare. Kund ir den saken giller medan
anvindare 4r den som tar del av kundhiandelse. Anvindare kan, men behéver inte, vara kunden
sjalv.

3.1 Generella skrivregler

Kundhindelser ska vara tydliga och litta att forsta. Foljande skrivregler ger stod i arbetet med
att utforma dem sa.

e Lt det viktiga f6r anvindaren komma sa tidigt som méjligt och var konkret och
direkt.

e Tydligg6r vem som har ansvar for att drendet ska 16pa vidare (vem som har bollen).

e Anvind direkt tilltal (du med litet d).

e Undvik passiv form, alltsa verb som slutar pa s och inte sidger nigot om vem som gor
vad: skickas, beslutas, avses, godkinns. Skriv 1 stallet: Skatteverket beslutar, du far... etc.

o Skriv enkla meningar med konkreta ord — inte "kanslisvenska".

e Anvind viktiga nyckelord konsekvent — undvik synonymer.

e Undvik att upprepa information.

e Anvind stor bokstav 1 bérjan av meningar och namn pa myndigheter, personer och
foretag, inte annars.

e Skriv ut alla forkortningar (till exempel, med mera och liknande).

e F6lj Myndigheternas skrivregler.

3.2 Kundhandelser och hur du formulerar dem (mikrocopy)

Nedan finner du exempel pa hur du kan formulera en kundhindelse. For att gora det tydligt
"vem som har bollen" och hur det gir med drendet, sa biar en kundhindelse alltid pa
information om huruvida det krivs en dtgird av kunden och huruvida drendet dr "klart". Det
innebdr att en kundhindelse kan bira pa tre méjliga kombinationer av denna information:

1. att producentirendet inte kraver kundatgird, utan bollen ligger hos producenten eller
annan aktor for att drendet ska fortskrida

2. att producentirendet kriver kundatgird for att fortskrida (producentirendet ar ej klart)

3. att producentirendet ar klart och didrmed inte kriaver nagon kundatgird. Kolumnen i
mitten specificerar vilken typ av information kundhindelserubriken och


https://www.isof.se/download/18.17dda5f1791cdbd2873a99/1620030264840/Mynd-skrivreg2014-1.pdf
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kundhindelsebeskrivningen behéver innehilla. I kolumnen till hoger finns exempel pa
formulering.

Detta kan visualiseras med foljande matris:

Producentirendet .
.. Producentirendet
kraver
o, u klart?
kundatgird?
Scerllarlo Nei Nej
Scer;arlo Ja Nei
Scer;arlo Nei Ja

Fig. med matris éver méjliga kombinationer

Ett fjarde scenario dr i teorin ocksa mojligt — att producentirendet kriver kundatgird och dven
ar klart. Det bedéms dock vara ett mindre vanligt eller icke férekommande scenario, varfor det
inte kommer behandlas narmare.

3.3 Anpassa texten efter kontext om det ar mojligt

Aven om syftet ir att skapa enhetlighet behéver formuleringar anpassas efter den kontext
kundhindelser visas i, vilket den hir guiden forséker ta héjd £6r. I scenario 3, dir producenten
till exempel kan ha tagit ett beslut, kan det i en del fall vara bra om anviandaren ser vad beslutet
ar direkt 1 rubriken. I andra fall kan vara mer limpligt om anvindaren behéver klicka sig vidare
for att ta del av beslutet och dir lisa meddelandet i sin helhet. I det fall att ett ombud ér
anvindaren och kundhindelser kan rikta sig antingen till ombudet och/eller den som frigan
ber6r, sa bor det framga redan 1 rubriken f6r vems rakning en handling inlimnats. Exemplen
nedan gor inte ansprak pa att vara helt korrekta eller beritta f6r producenter hur de ska skriva
sina kundhindelser, men de gor diremot ansprak pa att vara ett stod 1 utformningen.
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Anvandaren tar del av kundhandelser i olika kundmdten med
olika kontext

Myndighet - Mina sidor Kommun - inloggat l&ge

Din ansdkan om ] . I
registrering Din ansdkan om tillstand

Kundhandelse X

Kundhandelse Y

Kundhéndelse A

Kundhéndelse B

Kundhandelse C

Kundhéndelse Z

Verksamt

Senaste handelserna i dina
arenden

Kundhandelse Y —
:{ Kundhandelse C |

| Kundhéndelse Z :: 4

-
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Situation Att tinka pa Hur du formulerar
Scenario 1 I kundhandelserubriken bor framga | Exempel 1: Mottagit

anmalan/ans6kan/handling
Producentirendet 1. Att producenten har tagit

kriver ingen
kundatgird. Daremot
kriavs det atgard hos
producent eller annan
aktor for att drendet
ska fortskrida.

Exempel pa situation:

e Producenten
vill bekrafta
att den har
tagit emot
nagot av
anvindaren,
till exempel
en ansokan.

emot en handling fran
anviandaren

2. Vad handlingen ror

3. Till vilken producent
handlingen har limnats in

Eftersom kundhindelser kan rikta
sig till antingen ett ombud
och/eller den som frigan beror, si
bor det framga redan 1 rubriken(?)
tor vems rakning en handling har
limnats in.

I kundhindelsebeskrivningen bor
framga

e att anvindaren inte behéver
svara (bollen dr hos
producenten)

o vilka servicel6ften som
finns. exempelvis
handlaggningstid.

Observera

e Undvik orden "avsl3",
"avvisa", "avskriva" som ar
svara for anvindaren att
forsta.

e Undvik orden "kund" eller
"kundhindelse" i
kommunikationen med

anvandaren. Det ar interna

begrepp.

Hindelserubrik:

"[Producenten]| har tagit emot
din ans6kan om [det ansOkan
giller]"

Hindelsebeskrivning:

"[Producenten] utreder nu din
ansOkan om [det ansokan
giller] och dterkommer om vi
har friagor."

Exempel 2: Arbetar med

anmalan
Hindelserubrik:

"[Producenten]| har startat
handliggning av din anmalan
om [det anmilan giller]"

Hindelsebeskrivning

"[Producenten]| har bérjat
arbeta med ditt drende. Vi hor
av 0ss om vi behover mer
information fran dig."
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Scenatio 2

Producentirendet
kriver kundatgird f6r
att 16pa vidare
(producentirendet ar
ej klart)

Exempel pa situation:
Producenten behover

fler uppgifter fran
anvindaren.

I hindelserubriken bor framga

1.

vem kundhindelsen
kommer ifrin

(Skriv ut producentens
namn: Skatteverket,
Bolagsverket etc.)

vad fragan ror

att anvandaren behéver
gbra nagot for att drendet
ska komma vidare (bollen
iar hos anvindaren).

I kundhindelsebeskrivningen bor

framga

referens dit anvindaren kan
ldsa mer och svara pa
fragan (lis mer under
Referenser och monster for
tvaviagskommunikation)
vilka serviceloften som
finns, exempelvis
handlageningstid.

Observera

Undvik orden "avsld" 2
avvisa", "avskriva" som ar
svart for anvindaren att
forsta.

Undvik orden kund eller
kundhindelse i
kommunikationen med

anvandaren. Det ar interna

begrepp.

Exempel 1: Ansokan behéver
kompletteras

Hindelserubrik:

"[Producenten] behover fler
uppgifter for att kunna utreda
din ans6kan om [det ansOkan
giller]."

Hindelsebeskrivning:

"Lds hela meddelandet fran
[Producenten]|. [hinvisning till
plats dir meddelandet finns
att lisa |"

eller

"Las vidare hos

[Producenten] f6r att veta vad
du behéver gora for att vi ska
kunna jobba vidare med ditt
irende."




s@ﬁ\ Skatteverket

Datum

2024-10-22

Scenario 3

Producentirendet ar
klart och kriver
dirmed ingen
kundatgard

Exempel pa situation:

e Producenten
har tagit
beslut.

I kundhandelserubriken bor framga

1. att ett beslut har tagits
vad beslutar r6r

3. vilken producent som har
tagit beslutet.

I kundhandelsebeskrivningen bor
framga

e Referens dit anvindaren
kan ga for att lasa beslutet
eller mer om vad beslutet
innebir (Ias mer under
Referenser och ménster for

tvavigskommunikation)

Kundhindelsen aterkopplar till
kunden vad som hinder med
kundens drende, exempelvis "det
har fattats ett beslut i ditt drende".
Information i kundens drende, det
vill sidga sjilva beslutet med utfall
och motivering skickas normalt via
andra kanaler, som exempelvis
papperspost eller digital post.

Observera

e Undvik orden ~avsla”,
Pavvisa”, "avskriva" som dr
svara for anvindaren att

forsta.

¢ Undvik orden kund eller
kundhindelse i
kommunikationen med

anvandaren. Det ar interna

begrepp.

Exempel 1: Skickat beslut
Hindelserubrik:

"[Producenten] har skickat ut
ett beslut om [det ans6kan
galler].

Hindelsebeskrivning:

"V1i har skickat beslutet till din
digitala brevlada. Om du inte
har en digital brevlada far du
beslutet med vanlig post
négra dagar efter utskicket."

Exempel 2: Registrering av
ombud

Hindelserubrik:

"Ett ombud f6r [Foretag X
har utsetts hos
[Producenten]"

Hindelsebeskrivning:

"Ett ombud f6r [Foretag X
har utsetts. Fullmakten borjar
gilla [datum fr.o.m.] och
galler till och med [datum
t.o.m.]. Du kan se alla
[Foretag X]s utdelade
fullmakter hos Mina Ombud.
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3.4 Exempel pa rubriker utan producentens namn utskrivet

Nedan féljer ett antal forslag pa rubriker ddr producentens namn inte dr utskrivet.

o Utkast ansékan om Y

e Ansokan om Y mottagen

o Anstkan om Y indrad

¢ Andrad ans6kan om Y mottagen
e Handlaggning pagir

e Komplettering av Y krivs

e Komplettering av Y mottagen

o BeslutomY

4 Referenser och monster for tvavagskommunikation

I en kundhindelse kan man vilja skicka med referenser till exempel linkar, som héinvisar
anvindaren till dir hen kan ldsa eller utfora en atgird kopplat till den information som finns 1
kundhindelser. Ett vanligt exempel ér att anvindaren vill kunna 6ppna det drende som
kundhindelsen handlar om. Exakt hur detta bor ske finns det olika varianter pa med sina olika
for- och nackdelar. Mina drenden har valt att referenser ska skickas med som separata attribut 1
kundhindelsen.

En referens ska ha foljande egenskaper:

4.1 Bestandig

En referens som skickas ut i en kundhindelse bor vara bestindig. Det innebir att den inte ska
andras 6ver tid. Om anvindaren har fatt tag pd en link via en kundhindelse bor denna kunna

anvindas under lang tid. Hur lang tid beror pa typ av producentirende, gallringsregler och
liknande.

4.2 Tydliga referenser vid lankar

Om anvindaren ser en text i linken (alltsa inte URL:en) ska denna vara tydlig och i sig sjilv
torklara vart den pekar. Man bor inte linka "hit" utan istdllet "till [aktuellt drende].

5 Informationssakerhet

Mina drenden hanterar kundhindelser som potentiellt handlar om manga olika
verksamhetsomraden hos olika producenter. Dessa verksamhetsomriaden kan ha olika krav och
begrinsningar vad giller informationssikerhet. I vissa fall kan kundhindelserna ha hogt
skyddsvirde och i andra fall kan de ha ett lagt skyddsvarde. Dirfér behéver en
informationsklassning goras av respektive producent f6r kundhindelserna inom just deras
omrade. Det ar 1 dagsldget upp till producenten att vilja vilken information som ska lamnas ut
men Vi ser att det i en framtid endast ska vara tillitet att inom infrastrukturen Mina drenden
hantera informationsklass upp till niva 3 pa konfidentialitet, riktighet, tillginglighet och
sparbarhet enligt ISO/IEC 27000 med en fyrgradig skala.
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Fragor?

Har du fragor eller synpunkter pa materialet ar du vilkommen att héra av dig till oss pa
minaarenden(@skatteverket.se.
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