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01 Introduktion til SKAT



SKAT SKAT henter årligt ca. 900 mia. 

kr. ind i skatter og afgifter

SKAT håndterer ca. 3,5 mio. 

borgerhenvendelser om året

Vi er ca. 6.600 medarbejdere 

fordelt over hele landet

Driftsbudget på ca. 5 mia. 

på Finansloven 2017

Fakta om SKAT

Som myndighed sikrer vi 

fundamentet for 

finansiering af det danske 

samfund. 



Organisationsdiagram

SKATs direktør

HR og Stab Inddrivelse Indsats IT og Data Kundeservice Økonomi

3 afdelinger

500 medarbejd.

5 afdelinger

1.100 medarbejd.

7 afdelinger

2.000 medarbejd.

5 afdelinger

500 medarbejd.

8 afdelinger

2.200 medarbejd.

3 afdelinger

300 medarbejd.

Borger- og 
retssikkerhedschef

6 forretningsområder

6.600 medarbejdere

Vi er ca. 6.600 medarbejdere 

fordelt over hele landet



SKATs lokalisering

Fordeling af statens indtægter i 2016 

(896,6 mia. kr.)

Indkomstskat, personer

518,0 mia. kr.

Moms

197,1 mia. kr.

Andre skatter og 

afgifter

61,7 mia. kr. Indkomstskat, 

selskaber

56,2 mia. kr. Pensionsafkastskat

22,8 mia. kr.

Registreringsafgift

19,5 mia. kr.

Vægtafgift

10,7 mia. kr.

Elafgift

10,6 mia. kr.

SKAT henter årligt ca. 900 mia. 

kr. ind i skatter og afgifter

Vi er ca. 6.600 medarbejdere 

fordelt over hele landet



02 ITSM Projektet



Baggrund for ITSM projektet
Implementering af tværgående ITSM processer og Remedy opgradering

ITSM tool 

Daværende ITSM 

tool var:

o Egenudviklet

o 14 år på bagen

o Ingen 

dokumentation

o Stor specialisering

o Mange 

customiseringer

0
1

Ingen fælles 

processer

Ingen tværgående 

processtyring:

o Afhængig af kontor

o Afhængig af 

leverandør

o Afhængig af system

0
2

Manglende 

data

Ingen mulighed for 

rapportering

Manglende:

o Kategorisering

o Gruppeopdeling

o Sagstypeforvirring

0
3

Forældet 

brugerportal

Outdated teknologi

o Styret andet sted i 

SKAT: HR målrettet

o Begrænset søge 

funktionalitet

o Blanding af HR, IT, 

økonomi og facilities0
4

Formålet med projektet var, at understøtte SKAT ITs strategi om øget selvbetjening, bedre procesunderstøttelse, KPI og 

performance målinger og databaserede beslutninger. 



Go’live
13. Juni 2016 

Kick-off:
April 2015

ITSM projektets nøgleleverancer:
✓ Nye tværgående processer:

• Incident management proces

• Change management proces

• Request management proces

• Knowledge management proces

✓ Nyt ITSM system

✓ Ny brugerportal

01

03

05

04

02
Review af eksisterende vidensartikler og 

oprettelse af +200 brugervendte vidensartikler

Opsætning af ny brugerportal Mit IT – Oprettelse af 

anmodningsblanketter

Konfigurering, customisering og opsætning af nyt 

ITSM system til at understøtte nye processer

Definering af nye tværgående ITSM processer og 

foundation data i samarbejde med interessenter

Undervisning af +300 IT supportere i 

nye processer og værktøj



03 Mit IT fordele og fokus



Mit IT Statistik

20.806 12.587 231 55

13%
Antallet af incidents oprettet via Mit IT

88%
Antallet af requests oprettet gennem Mit IT

Requests Incidents Vejledninger Anmodnings-
blanketter



Mere målrettet IT 

brugerportal – Fokus 

på IT vejledning og 

sagsoprettelse

Struktureret 

sagsoprettelse og 

pre-definerede 

work flows

Bedre data til analyse 

– brugeradfærd og 

feedback

Moderne teknologi 

og funktioner
Nyt moderne design 

– sagsoverblik

Fordele ved Mit IT



Nyt moderne design – Søgning



Mit IT - Søgning



Sagsoversigt



Mit IT - Sagsoversigt



Vejledning



Mit IT - Vejledning



Mit IT - Forside



Mere målrettet IT 

brugerportal – Fokus 

på IT vejledning og 

sagsoprettelse

Struktureret 

sagsoprettelse og 

pre-definerede 

work flows

Bedre data til analyse 

– brugeradfærd og 

feedback

Moderne teknologi 

og funktioner
Nyt moderne design 

– sagsoverblik

Fordele ved Mit IT



Fokus på IT vejledninger

D

C

B

A

Opdatering
Opdatering af forældede 
vejledninger

Oprettelse
Oprettelse af +200 IT 
vejledninger i Mit IT

Ny proces
Ny knowledge management 
process med bl.a. godkendelses trin

Oprydning
Review af alle eksisterende 
vejledninger

Mit IT har givet nye 

muligheder:

- Bedre feedback

- Målrettet 

søgningsfunktion

- Data over anvendelsen

- Større fleksibilitet for 

oprettelse og 

vedligeholdelse



Mere målrettet IT 

brugerportal – Fokus 

på IT vejledning og 

sagsoprettelse

Struktureret 

sagsoprettelse og 

pre-definerede 

work flows

Bedre data til analyse 

– brugeradfærd og 

feedback

Moderne teknologi 

og funktioner
Nyt moderne design 

– sagsoverblik

Fordele ved Mit IT



Struktureret sagsoprettelse 
og work flows

Struktureret sagsoprettelse:

 Flere informationer fra brugerne

 Mapning af kategorier

 Mapning af prioritet

 Bedre sager fra brugerportal

Pre-definerede work flows:

 Godkendelse i Mit IT eller via mail

 Definering af godkendere

 Pre-definering af sagstyper og support grupper   



04 Fremtiden for Mit IT



Opkald vs. brugerportal
Hvilken kontaktmetode foretrækker vi?

Kontaktmetode:

Kritikalitet

Behov for

interaktion

Opkald
- Hurtige reaktionstid for kritisk henvenselse

- Fejl som skal håndteres hurtigt

- Bedre kundeservice

- Kendt kanal – kender nummer

Brugerportal
- Sager, der ikke behøver hurtig reaktion

- Bestillinger

- Uden for Service Desk åbningstid

Chat
- Fejl som kan rapporteres mens andet laves 

- Nem kontaktmåde



Automatisering
Robotics til håndtering af 

standard bestillinger f.eks

konsulent oprettelse Indkøbsvogn
Skift fra 

anmodnings-

blanketter til online 

‘shopping’ portal

Chat
Virtual chat og live chat 

med IT support
Mobil App
Launch Mit IT app

All the knowledge is out there, we
just have to connect the dots and 

share it with the right people.

Fremtiden for Mit IT



Spørgsmål?

Aske Jørgensen – Teamkoordinator for Transition, Operation og CSI - Aske.Joergensen@skat.dk 


