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1. Indledning

2015 har budt pa endnu et fald i antallet af henvendelser vedrarende indsigelser over SKATS
sagsbehandling, som er blevet behandlet efter retningslinjerne i SKM2014.571.SKAT. Saledes
modtog SKAT 233 nye indsigelser til behandling, hvilket er et fald pa 89 indsigelser i forhold til
2014, mens Borger- og retssikkerhedschefen modtog 25 nye indsigelser til behandling, hvilket er et
fald pa 19 indsigelser i forhold til 2014.

En af arsagerne til det fortsatte fald i antallet af indsigelser skal findes i den opstramning af
visiteringen af henvendelser, som blev pabegyndt i 2014, og som er fortsat gennem hele 2015.
Opstramningen har medfart et stgrre fokus pa indholdet af de enkelte henvendelser, og dermed
hvordan henvendelsen bedst kan handteres til gavn for borgeren. Hvis eksempelvis en borger
skriver, at han flere gange forgeaeves har forsggt at ringe til SKAT for at fa svar pa nogle
skatterelaterede spgrgsmal, sa er borgeren som udgangspunkt mest interesseret i at fa et hurtigt svar
pa sine spargsmal. | stedet for at betragte henvendelsen som en klage over sagsbehandlingstiden,
der skal behandles som en indsigelse, vil en sadan henvendelse blive videregivet til det relevante
forretningsomrade, der typisk kan fa ekspederet henvendelsen ved et opkald til borgeren. Pa denne
made far borgeren hurtigt svar pa sine spgrgsmal, og i de fleste tilfeelde gnsker borgeren herefter
ikke at fastholde klagen over SKATS sagsbehandling.

Selv om antallet af indsigelser er faldet, er der ikke sket et fald i antallet af henvendelser til SKATs
visiteringsfunktion. Det ma saledes antages, at faldet i antallet af visiterede indsigelser afspejler, at
flere henvendelser bliver visiteret til behandling i et forretningsomrade i stedet for at gennemga den
relativt tunge og tidskraevende proces som behandlingen af en indsigelse kraever. Ifglge
visiteringsfunktionens opgerelse bliver flertallet af henvendelser videresendt til behandling i
forretningsomraderne Kundeservice og Inddrivelse.

Antallet af gvrige henvendelser til Borger- og retssikkerhedschefen er desuden steget i 2015. Der
har iseer veeret tale om en stigning i antallet af interne henvendelser, dvs. henvendelser fra ansatte i
SKAT, der gnsker Borger- og retssikkerhedschefens sparring om faglige problemstillinger og
udformningen af SKATS systemer og arbejdsprocesser mv.

Nar Borger- og retssikkerhedschefen modtager en ekstern henvendelse, dvs. henvendelser fra
borgere, medarbejdere i virksomheder eller radgivere, vurderes det indledningsvist, om
henvendelsen kan besvares af Borger- og retssikkerhedschefen, eller om den skal videresendes til
behandling i SKAT. Cirka 40 procent af henvendelserne bliver besvaret af Borger- og
retssikkerhedschefen, mens de gvrige henvendelse primart bliver videresendt til
forretningsomraderne Kundeservice og Inddrivelse samt SKATS visiteringsfunktion. I de tilfelde,
hvor henvendelsen bliver videresendt til et forretningsomrade, anmoder Borger- og
retssikkerhedschefen ofte om at modtage en kopi af SKATSs svar til borgeren eller radgiveren.

Samlet set ma antallet af indsigelser over SKATS sagsbhehandling siges at vaere meget lavt, nar det
seettes i relation til, hvor ofte borgere og virksomheder er i kontakt med SKAT. Alene
forretningsomradet Kundeservice har i 2015 besvaret mere end tre millioner telefonopkald,
modtaget over 426.000 henvendelser pa e-mail og afholdt knap 1.200 individuelle
vejledningsmader med virksomheder, mens forretningsomradet Indsats har gennemfart ca. 198.000
kontroller.



Desuden har Folketingets Ombudsmand afsluttet 204 sager pa Skatteministeriets omrade i 2015,
heraf er otte sager afsluttet med kritik. I ingen af disse sager har der varet kritik af SKAT. Det er
tredje ar i treek, hvor Ombudsmanden ikke har udtalt kritik af SKAT.

| det falgende afsnit omtales en reekke henvendelser, som er modtaget i arets lgb. Der er primeert
tale om indsigelser over sagsbehandlingen, men ogsa enkelte andre henvendelser er medtaget.
Herefter folger en reekke hovedtal for antallet af henvendelser samt behandlingen heraf.

2. Udvalgte emner fra arets henvendelser

SKATs kommunikation

SKAT er en myndighed, der treffer bebyrdende afgerelser over for borgere og virksomheder. Dette
ber SKAT vaere sig bevidst bade i den skriftlige og mundtlige kommunikation. SKAT har da ogsa
udarbejdet forskellige politikker og retningslinjer for bade intern og ekstern kommunikation.
Alligevel er der i 2015 modtaget en del indsigelser over SKATs mundtlige eller skriftlige
kommunikation, hvilket viser, at der er behov for et vedvarende fokus pa kommunikationen.

Eksempel 1:

En borger ringede til SKAT med nogle skatterelaterede spgrgsmal. Borgeren fandt, at SKATSs
medarbejder kom med lange generelle forklaringer, som ikke besvarede de stillede spargsmal,
ligesom borgeren syntes, at SKATs medarbejder var meget arrogant. SKATSs kundeservicedirektar
havde ikke mulighed for at vurdere, hvem der bar hovedansvaret for samtalens uhensigtsmaessige
forlgb. Det blev herefter beklaget, at det ikke lykkedes at leve op til borgerens forventninger til
SKATS kundebetjening.

Eksempel 2:

En borger undersggte, om det ville vaere muligt at kabe pravemerker til en bil mellem jul og nytar.
Ved opslag pa SKATs hjemmeside konstaterede borgeren, at pravemarker kunne kebes ved
Toldekspeditionen i Padborg. Da borgeren henvendte sig i Toldekspeditionen, fik han oplyst, at
prgvemarker farst kunne kgbes igen efter nytar. SKAT konstaterede, at abningstiderne mellem jul
og nytar ikke fremgik pa en ensartet made af SKATs hjemmeside, hvilket blev beklaget. Det var
nemlig ikke muligt at kebe pravemeerker, da der kun var toldmedarbejdere pa arbejde. Desuden
ville SKAT gennemga de pagaldende oplysninger pa hjemmesiden for at undga lignende
misforstaelser i fremtiden.

Eksempel 3:

| et forslag til afgarelse skrev SKAT, at "virksomheden angiveligt er lukket pr. 31.12.2013”. Det
fandt skatteyderen kritisabelt, idet virksomheden officielt var afmeldt med virkning fra denne dato.
SKATSs indsatsdirektar var enig i, at det tydeligt fremgik, hvornar virksomheden var afmeldt,
hvorfor formuleringen blev beklaget.

Eksempel 4:

Som kurator for et selskab under konkurs modtog en advokat en betalingspamindelse fra SKAT,
hvoraf fremgik, at ”du skylder xx kr.”. Advokaten klagede over tiltaleformen, og han afviste i sin
egenskab som kurator for et konkursbo at skylde SKAT noget. SKAT erkendte, at det var et
uheldigt ordvalg, nar SKAT anvendte du”-formen i et brev til et selskab, som advokaten blot var
kurator for. SKAT ville pa baggrund af henvendelsen vurdere, om brevet skal &ndres.



Eksempel 5:

En radgiver henvendte sig til Borger- og retssikkerhedschefen, fordi han var utilfreds med SKATs
formulering i et standardbrev om sikkerhedsstillelse for exit-skat. Det fremgik af brevet, at SKAT
foretrak, at sikkerheden blev stillet i form af en bankgaranti eller pant i en sparret konto. SKAT
erkendte, at formuleringen burde a&ndres under hensyn til bestemmelserne i
aktieavancebeskatningsloven og formuleringen af Den juridiske vejledning. Allerede to dage efter
modtagelsen af henvendelsen havde SKAT andret formuleringen af brevet, og efter cirka 14 dage
var det nye standardbrev implementeret i SKATS systemer.

Manglende kvittering/svarfrist/orientering om at svarfrist ikke kan overholdes

Der er ikke fastsat lovbestemte krav om underretning af borgere og virksomheder eller om
tidsfrister herfor. Det faglger i stedet af princippet om god forvaltningsskik, at SKAT skal kvittere
for en henvendelse, hvis den ikke kan behandles inden for kort tid efter modtagelsen.

SKAT har derfor opstillet et internt mal om, at der skal sendes en kvittering inden for 14 dage efter
modtagelsen af en henvendelse bortset fra sager om aktindsigt, hvor der geelder en lovbestemt
sagsbehandlingsfrist. Kvittering kan saledes undlades i de tilfeelde, hvor henvendelsen
feerdigbehandles inden for 14 dage. Kvitteringen skal informere om tidsfristen for forventet
besvarelse. Kan henvendelsen ikke feerdigbehandles inden for den oplyste tidsfrist, har SKAT pligt
til at orientere herom. Endvidere skal der oplyses om, hvorfor henvendelsens behandling har trukket
ud, og hvornar behandlingen nu forventes afsluttet.

Alligevel har SKAT i 2015 modtaget en del indsigelser over manglende kvittering, manglende
oplysning om tidsfristen for forventet besvarelse og manglende oplysning om, at en henvendelse
ikke kan behandles inden for den oplyste tidsfrist. Der er saledes behov for, at SKAT lgbende har
fokus pa, at der sendes en kvittering for modtagne henvendelser, og at indholdet i kvitteringerne
lever op til retningslinjerne herfor.

Eksempel 6:

| august 2014 ansggte en revisor om tilladelse til omlaegning af indkomstar for en reekke selskaber.
Pa trods af flere rykkere modtog revisoren farst en kvittering fra SKAT i januar 2015. Af
kvitteringen fremgik det, at det var umuligt for SKAT at registrere den gnskede omlaegning pa dette
tidspunkt pa grund af systemmeaessige udfordringer, og at revisoren ville hgre fra SKAT, nar det
blev muligt at behandle anmodningen. SKATSs kundeservicedirektgr fandt det utilfredsstillende, at
revisoren ikke umiddelbart efter SKATs modtagelse af henvendelsen fik en skriftlig bekraftelse pa
modtagelsen og blev orienteret om, hvornar han kunne forvente svar. Forlgbet blev beklaget, og det
blev praciseret, at god forvaltningsskik skal iagttages, ogsa nar SKAT har systemmaessige
udfordringer.

Eksempel 7:

En borger anmodede SKAT om genoptagelse af sine skatteansattelser i februar 2015. Ifglge
borgeren burde genoptagelsen fare til, at hans skattegeeld blev elimineret. Borgeren modtog
imidlertid ikke en afggrelse inden for den lovede 3-maneders frist, og i juni 2015 modtog borgeren
brev fra SKAT om, at han skulle betale af pa sin geeld med et fast belgb hver maned. SKATS
kundeservicedirekter beklagede, at borgeren ikke modtog en afgerelse pa anmodningen om
genoptagelse inden for fristen pa tre maneder, ligesom det blev beklaget, at borgeren ikke blev
oplyst om, at fristen ikke kunne overholdes. Endelig blev det beklaget, at inddrivelsen af gaelden



blev viderefert i den foreliggende situation, hvor afklaringen af spgrgsmalet om kravets rette
eksistens beroede pa en forsinket afgarelse fra SKATS side.

Eksempel 8:

En borger modtog i marts 2014 en kvittering vedrgrende en anmodning om fritagelse for betaling af
en afgift pa 800 kr. for en forelgbig fastsaettelse. Af kvitteringen fremgik, at borgeren ville fa svar
inden tre maneder. Ultimo december 2014 havde borgeren stadig intet hart fra SKAT, hvorfor hun
klagede over den langsommelige sagsbehandling. SKATS inddrivelsesdirektar beklagede, at
borgeren ikke havde modtaget svar inden for de lovede tre maneder. Pa grund af en ophobning af
denne type sager, kunne SKAT ikke oplyse noget konkret om, hvornar anmodningen ville blive
behandlet. Det kan oplyses, at SKAT traf afgaerelse i sagen den 14. april 2015.

Eksempel 9:

En borger skrev til SKAT for at klage over nogle fordringer og anmode om aktindsigt.
Henvendelserne blev ikke besvaret, hvorefter borgerens radgiver klagede til SKAT. Det var ikke
muligt for SKAT at finde ud af, hvorfor borgerens henvendelser ikke var blevet besvaret. Den
manglende besvarelse blev beklaget.

Lang ventetid pa telefonen
I 2015 er der modtaget en raekke indsigelser, hvor borgere klager over, at det er vanskeligt at
komme i telefonisk kontakt med SKAT.

SKAT har ellers pr. 1. december 2014 indfart direkte telefonnumre til en reekke fagomrader med det
formal at gare det lettere for borgerne at fa fat i den rigtige medarbejder. Desuden viser SKAT pa
sin hjemmeside den forventede ventetid ved telefonisk kontakt til de enkelte fagomrader.

Til trods for disse initiativer er der altsa fortsat borgere, som oplever en lang ventetid i forbindelse
med telefonisk kontakt til SKAT. Nar det er sagt, vil der altid veere perioder, som er mere travle end
andre, fx ndr arsopgerelsen offentliggeres. I disse spidsbelastningsperioder ma borgerne forvente en
lidt l&engere ventetid end normalt.

Eksempel 10:

En advokat havde flere gange forgaves forsggt at kontakte SKAT telefonisk vedrgrende en klients
restanceopggrelse. Advokaten opgav, idet forsggene kun resulterede i omstillinger til afdelinger, der
ikke kunne behandle sagen. SKATS inddrivelsesdirektar beklagede, at advokaten oplevede sa store
vanskeligheder med at komme i kontakt med SKAT via telefonen. Der blev gjort opmaerksom pa de
direkte numre til SKAT, som var blevet oprettet kort far advokatens klage.

Eksempel 11:

En skatteyder ringede til SKAT, hvor han oplevede at blive stillet om to gange, hvilket resulterede i
en ventetid pa 58 minutter, fgr han blev stillet om til en medarbejder, som kunne svare pa hans
spgrgsmal. SKATs kundeservicedirektgr beklagede den darlige oplevelse, som ikke levede op til de
kvalitetsstandarder, som SKAT arbejder efter.

En Skattekonto, ind- og udbetalinger

I beretningen for 2014 omtaltes flere problemer med indbetalinger til og udbetalinger fra
virksomhedernes skattekonto. Indsigelser fra 2015 viser, at virksomhederne fortsat har problemer
med at forsta principperne bag skattekontoen. Der er isar tale om, at virksomhederne ikke er



opmarksomme pa 5-dages reglen ved udbetaling af en kreditsaldo i opkraevningslovens § 16 c.
Bestemmelsen betyder, at en kreditsaldo udbetales, hvis virksomheden ikke har skatte- og
afgiftskrav, der forfalder inden for fem hverdage fra kreditsaldoens opstaen. Dette medfarer
problemer i de situationer, hvor en virksomhed indbetaler et belgb til afregning af et skatte- eller
afgiftskrav tidligere end fem dage for, at kravet forfalder, hvorefter belgbet bliver returneret til
virksomheden. Da SKAT ikke er forpligtet til at give meddelelse om tilbagebetalingen, opstar der
situationer, hvor virksomheden farst bliver opmarksom pa tilbagebetalingen efter forfaldsdatoen,
hvorfor virksomheden ender med at betale kravet for sent med deraf falgende renter og gebyrer.

Som falge af virksomhedernes problemer med at forsta principperne bag skattekontoen har SKAT
igangsat en raekke tiltag. Disse tiltag omfatter bl.a. gget information til virksomhederne om 5-dages
reglen og mulighederne for &ndring af udbetalingsgraensen. Desuden arbejder SKAT med at indfgre
en ordning, hvorefter virksomhederne far besked, hvis SKAT tilbagebetaler et belgb.

Herudover har indsigelser fra 2015 vist, at der kan opsta forskellige problemstillinger vedrgrende
SKATS opkravninger samt ind- og udbetalinger til og fra SKAT. Disse problemer skyldes for det
meste systemfejl hos SKAT.

Eksempel 12:

Et selskab modtog et brev fra SKAT om manglende betaling af selskabsskat. En medarbejder i
selskabet ringede til SKAT for at fa oplyst det skyldige belgb, hvorefter der blev foretaget en
indbetaling. Senere opdagede medarbejderen, at selskabet skyldte yderligere penge til SKAT. Det
viste sig, at medarbejderen ved kontakten til SKAT ikke var blevet oplyst om, at selskabet ogsa
skyldte et gebyr pa 65 kr. SKAT tilbagefarte efterfalgende gebyret. Medarbejderen blev heller ikke
oplyst om, at der ved manedens udgang ville blive tilskrevet renter pa skattekontoen, hvorfor den
oplyste saldo kun var et gjebliksbillede og ikke den ngjagtige saldo. Klagen over renterne blev
behandlet i en selvsteendig sag. SKATSs inddrivelsesdirektgr beklagede forlgbet.

Eksempel 13:

En virksomhed indbetalte moms for 1. halvar 2013. Da indbetalingen blev foretaget mere end fem
dage far sidste indbetalingsfrist, udbetalte SKAT belgbet. Da virksomheden ikke foretog en
genindbetaling af det udbetalte belgh, opstod der herefter en geeld pa skattekontoen, som lgbende
blev tilskrevet renter. Farst i begyndelsen af 2015 opdagede virksomheden, at den havde geald pa
skattekontoen. SKATSs inddrivelsesdirekter slog fast, at der ikke var fejl pa skattekontoen, da SKAT
ikke er forpligtet til at meddele virksomheden om udbetalinger, da virksomheden selv er ansvarlig
for at kontrollere saldoen pa skattekontoen, og da skattekontoen opererer med FIFO-princippet (first
in, first out), hvilket betyder, at en indbetaling til skattekontoen som hovedregel anvendes til at
deekke &ldre geeld, far den deekker nyere geeld.

Eksempel 14:

En revisor indbetalte pa vegne af en klient vaegtafgift til SKAT. | forbindelse med indbetalingen
indeholdt betalingsnummeret en tastefejl, hvorefter belgbet indgik pa en liste over uidentificerede
betalinger, som skulle gennemgas manuelt af SKAT. Efterfglgende har SKAT vurderet, om der kan
indfares en kontrol hos borgeren eller virksomheden, som gar, at det ikke vil veere muligt at
foretage en indbetaling, safremt der er indtastet forkert betalingsnummer. SKAT har besluttet ikke
at indfgre en sadan kontrol, idet et system til validering af betalingsnummeret i givet fald skal
udvikles i pengeinstitutterne, da det er i borgerens eller virksomhedens netbank, der tastes forkert.



Eksempel 15:

En virksomhed indbetalte A-skat og AM-bidrag, men belgbene blev ikke overfart fra LetLan til
skattekontoen med den virkning, at virksomheden stod registreret med en restance, og et
tilgodehavende momsbelgb kunne ikke udbetales. SKATSs inddrivelsesdirekter udtalte, at der i en
periode havde varet problemer med overfarsler fra LetLan til skattekontoen. Problemet blev lgst,
og SKAT har registreret, at indbetalingen var foretaget til tiden. Det overskydende momsbelgb blev
udbetalt umiddelbart efter. Inddrivelsesdirektaren beklagede de problemer, det havde medfart for
virksomheden.

Eksempel 16:

En virksomhed indbetalte lansumsafgift, og efter nogle dage tilbagebetalte SKAT belgbet. Dette
opdagede virksomheden farst flere maneder senere, hvorefter belgbet blev indbetalt igen, men pa
dette tidspunkt var der allerede tilskrevet en rekke renter og gebyrer. SKATSs inddrivelsesdirektar
konstaterede, at lgnsumsafgiften blev tilbagebetalt ved en fejl fra SKATS side, hvilket blev
beklaget. SKAT var dog ikke forpligtet til at give virksomheden meddelelse om en udbetaling fra
skattekontoen. Det var saledes virksomhedens eget ansvar at kontrollere skattekontoen, sa fejlen var
blevet opdaget pa et tidligere tidspunkt. En eventuel fritagelse for renter og gebyrer blev behandlet i
en selvstendig sag, hvor virksomheden blev fritaget for at betale gebyrerne og delvist fritaget for at
betale renterne.

Indkaldelse af oplysninger hos skatteyder eller tredjemand

Juridiske personer (fx offentlige myndigheder og selskaber) og personligt erhvervsdrivende er
oplysningspligtige efter bl.a. skattekontrollovens § 8 D og § 8 G. Det betyder, at SKAT kan
palaegge juridiske personer og personligt erhvervsdrivende at afgive oplysninger, der af SKAT
skgnnes at vaere af vaesentlig betydning for skatteligningen. Skatteydere kan anmodes om
oplysninger til brug for skatteligningen efter skattekontrollovens § 1. Det fremgar af Den juridiske
vejledning, at oplysningerne i videst mulige omfang skal sgges tilvejebragt hos skatteyderen selv,
inden der rettes henvendelse til tredjemand.

Der er i 2015 modtaget flere indsigelser vedrgrende SKATS indkaldelse af oplysninger hos
skatteydere og tredjemand.

Eksempel 17:

SKAT anmodede en skatteyder om oplysninger om teleforbrug og rejseaktivitet. Skatteyderen
indsendte nogle flybilletter og boardingpas. Derimod indsendte skatteyderen ikke teleoplysninger,
da skatteyderen ikke kunne skaffe telefonudskrifter sa langt tilbage i tid, ligesom relevansen heraf
ikke kunne ses. Med henvisning til skattekontrollovens § 8 D indhentede SKAT herefter fakturaer
og samtalespecifikationer fra skatteyderens teleselskab samt rejseoplysninger fra det flyselskab,
som skatteyderen havde rejst med (indhentelsen af teleoplysninger fandt sted i efteraret 2012, mens
det farst var i august 2013, at Skatteministeren besluttede, at SKAT indtil videre ikke skal anmode
teleselskaberne om teleoplysninger). SKATS indsatsdirektar slog fast, at indhentelsen af
oplysninger fra teleselskabet og flyselskabet var omfattet af hjemlen i skattekontrollovens § 8 D.
Dog var det indsatsdirektarens opfattelse, at SKAT forinden der blev indhentet oplysninger ved
tredjemand, skulle have orienteret skatteyderen om, at oplysningerne ville blive indhentet ved
tredjemand. Ligeledes var det indsatsdirektgrens opfattelse, at SKAT i forbindelse med
anmodningen om indsendelse af samtalespecifikationer skulle have vejledt om, at telefonnumrene
for indgaende og udgaende opkald ikke var ngdvendige for SKATSs kontrol, saledes at skatteyderen
havde haft mulighed for at fjerne telefonnumrene, inden samtalespecifikationerne blev sendt til



SKAT. Indsatsdirekteren beklagede disse to forhold. Borger- og retssikkerhedschefen var enig i
disse beklagelser.

Eksempel 18:

SKAT anmodede flere gange en skatteyder om at indsende regnskabsoplysninger. Skatteyderen
indsendte en del af materialet. Sagsbehandleren vurderede herefter, at oplysningerne skulle sgges
indhentet fra tredjemand. Skatteyderen klagede herefter over, at SKAT havde rettet henvendelse til
tredjemand. SKATS indsatsdirektar var enig med sagsbehandleren i, at oplysningerne kunne
indhentes hos tredjemand. Dog beklagede indsatsdirektaren, at der ikke fremgik en udtrykkelig
henvisning til hjemlen i skattekontrollovens §8 8 C og D, men alene var anfart en mere generel
henvisning til SKATSs juridiske vejledning.

Eksempel 19:

En skatteyder klagede over, at SKAT havde indhentet kontooplysninger fra hans bank uden
forudgaende at have anmodet ham om at fremsende oplysningerne. SKATSs indsatsdirektar
beklagede steerkt, at SKAT ikke havde anmodet skatteyderen om kontooplysninger, inden
oplysningspligten blev gjort geeldende over for banken, idet oplysningspligten i skattekontrollovens
§ 8 G alene bar anvendes, nar oplysningerne ikke kan skaffes fra den skattepligtige selv, eller
formalet med kontrollen ville forspildes, hvis oplysningerne skulle indhentes fra den skattepligtige.



3. Henvendelseri tal

I de fglgende afsnit preesenteres en reekke hovedtal for Borger- og retssikkerhedschefens behandling
af de henvendelser, som blev modtaget i 2015.

Mere uddybende statistik kan findes pa Borger- og retssikkerhedschefens hjemmeside og er
vedhaftet her som bilag.

3.1 Nye henvendelser

Indsigelser modtaget i 2015
Indsigelser, 1. behandling 233
Indsigelser, 2. behandling 25
Indsigelser i alt 258
Udvikling i antal indsigelser
600 552
495 499
<00 482 —
414
400 366
322
300 233 258
200
100 a1 68 57 53
25
; M= O [] L] O
2015 2014 2013 2012 2011
M Indsigelser, 1. behandling M Indsigelser, 2. behandling W Indsigelser i alt
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Indsigelser modtaget i perioden 2013-2015 fordelt pa forretningsomrader

2015 2014 20131)

1. 2. 1. 2. 1. 2.
behandling | behandling | behandling | behandling | behandling | behandling
Kundeservice 53 3 106 15 109 16
Indsats 57 9 70 11 66 14
Inddrivelse 116 12 135 15 143 26
HR og Stab 7 1 10 3 1 1
IT 0 0 0 0 0 0
@konomi 0 0 1 0 0 0
Ankesgjlen2) - - - - 5 1
| alt 233 25 322 44 324 58

1) Dakker perioden 1. april 2013 til 31. december 2013.

2) Enheden er overflyttet til Skatteankestyrelsen pr. 1. januar 2014, hvorfor der ikke er registreret indsigelser siden

2013.

@vrige henvendelser modtaget hos Borger- og retssikkerhedschefen i 2015

Eksterne henvendelser til Borger- og retssikkerhedschefen 148
Interne henvendelser til Borger- og retssikkerhedschefen 59
Love, bekendtgarelser mv. til udtalelse hos Borger- og 159
retssikkerhedschefen

Styresignaler til udtalelse hos Borger- og retssikkerhedschefen 50
Diverse henvendelser til Borger- og retssikkerhedschefen 4
@vrige henvendelser til Borger- og retssikkerhedschefen i alt 420

Udvikling i antal @vrige henvendelser til Borger-
og retssikkerhedschefen

Eksterne henvendelser 18
Interne henvendelser 59
Love, bekendtggrelser mv. g 159
Styresignaler ag°
Diverse henvendelser 410
@vrige henvendelseri alt 333
0 50 100 150 200 250 300 350 400
2015 m2014

420

450
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@vrige henvendelser modtaget hos SKATS visiteringsfunktion i 2015

@vrige henvendelser til SKATS visiteringsfunktion 903

@vrige henvendelser til SKATS visiteringsfunktion i alt 903

Udvikling i antal gvrige henvendelser til SKATs
visiteringsfunktion

1000 903
900
800
700
600
500
400
300
200
100

@vrige henvendelseri alt

m 2015 m2014
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3.2 Afsluttede henvendelser

Indsigelser afsluttet i perioden 2013-2015 fordelt pa forretningsomrader

2015 2014 20131)

1. be- 2. be- 1. be- 2. be- 1. be- 2. be-

handling | handling | handling | handling | handling | handling
Kundeservice 56 2 111 17 93 14
Indsats 69 11 57 11 54 11
Inddrivelse 122 13 135 14 128 24
HR og Stab 9 1 8 3 0 1
IT 0 0 0 0 0 0
@konomi 1 0 0 0 0 0
Ankesgjlen2) - - - - 5 1
| alt 257 27 311 45 280 51
Heraf 10 0 5 0 3 0
tilbagekaldt/
henlagts)

1) Dakker perioden 1. april 2013 til 31. december 2013.

2) Enheden er overflyttet til Skatteankestyrelsen pr. 1. januar 2014, hvorfor der ikke er registreret indsigelser siden

2013.

3) 12015 er fem indsigelser i Kundeservice tilbagekaldt, i Indsats er én indsigelse tilbagekaldt og én indsigelser er
henlagt, i Inddrivelse og HR og Stab er én indsigelse tilbagekaldt, og i @konomi er én indsigelse henlagt. | 2014 er én
indsigelse i Kundeservice og Inddrivelse tilbagekaldt, og i Indsats er to indsigelser tilbagekaldt og én indsigelse er

henlagt. | 2013 er én indsigelse i Kundeservice, Indsats og Ankesgjlen tilbagekaldt.
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3.3 Sagsbehandlingstid

Malet er, at en indsigelse over SKATS sagsbhehandling bliver afsluttet senest seks uger efter
modtagelsen af indsigelsen fra SKATS visiteringsenhed. Undtagelsesvis kan der fastszttes en
sagsbehandlingstid pa otte uger, eksempelvis i forbindelse med sommerferie og juleferie. Hvis
sagsbehandlingstiden ikke kan overholdes, skal klageren have besked herom sammen med
information om, hvornar behandlingen af indsigelsen forventes at blive afsluttet.

Overholdt sagsbehandlingstid for indsigelser i perioden 2013-2015 fordelt pa
forretningsomrader
2015 2014 20131)

1. be- 2. be- 1. be- 2. be- 1. be- 2. be-

handling | handling | handling | handling | handling | handling
Kundeservice 37 2 82 15 30 9
Indsats 31 9 12 4 17 9
Inddrivelse 64 6 81 10 95 17
HR og Stab 3 1 6 2 0 1
IT 0 0 0 0 0 0
@konomi 0 0 0 0 0 0
Ankesgjlen2) - - - - 4 0
| alt 135 18 181 31 146 36

1) Dakker perioden 1. april 2013 til 31. december 2013.
2) Enheden er overflyttet til Skatteankestyrelsen pr. 1. januar 2014, hvorfor der ikke er registreret indsigelser siden
2013.
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3.4 Kritik og henstillinger

En indsigelse over SKATSs sagsbehandling kan fare til, at der udtrykkes beklagelse eller kritik af en
mangelfuld eller fejlagtig sagsbehandling hos SKAT. Desuden kan det henstilles, at der fremadrettet
sker &ndringer af SKATS arbejdsprocesser, systemer mv.

Indsigelser med beklagelser og/eller henstillinger i perioden 2013-2015
fordelt pa forretningsomrader
2015 2014 20131)

1. be- 2. be- 1. be- 2. be- 1. be- 2. be-

handling | handling | handling | handling | handling | handling
Kundeservice 27 1 58 9 32 8
Indsats 30 5 35 5 17 4
Inddrivelse 49 5 63 3 59 7
HR og Stab 4 0 4 0 0 0
IT 0 0 0 0 0 0
@konomi 0 0 0 0 0 0
Ankesgjlen2) - - - - 3 1
| alt 110 11 160 17 111 20

1) Dakker perioden 1. april 2013 til 31. december 2013.
2) Enheden er overflyttet til Skatteankestyrelsen pr. 1. januar 2014, hvorfor der ikke er registreret indsigelser siden
2013.
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Bilag: Uddybende statistik for henvendelser til Borger- og
retssikkerhedschefen i 2015

1. Indsigelser over sagsbehandlingen

1.1 Nye indsigelser

I 2015 modtog SKAT 233 nye indsigelser til behandling, jf. tabel 1. Der er tale om et fald pa 89
indsigelser i forhold til 2014, hvor SKAT modtog 322 nye indsigelser. Faldet i antallet af nye
indsigelser fortsetter dermed, idet antallet af nye indsigelser er faldet siden 2011, hvor SKAT
modtog 499 nye indsigelser.

En af arsagerne til det fortsatte fald i antallet af indsigelser skal findes i den opstramning af
visiteringen af henvendelser, som blev pabegyndt i 2014, og som er fortsat gennem hele 2015.
Opstramningen har medfart et starre fokus pa, at alene henvendelser omfattet af retningslinjerne for
behandling af indsigelser bliver behandlet som en indsigelse.

Som det ogsa fremgar af tabel 1, har Borger- og retssikkerhedschefen modtaget 25 nye indsigelser
til behandling i 2015, hvilket svarer til knap 11 procent af de indsigelser, som SKAT afsluttede
behandlingen af i 2015.

Tabel 1: Nye indsigelser modtaget i perioden 2011-2015
2015 | 2014 | 2013 | 2012 | 2011
1. behandling 233 322 414 438 499
2. behandling 25 44 68 57 53
| alt 258 366 | 482 | 495 552

Tabel 2 viser, at indsigelserne modtaget i SKAT primert vedrgrer forretningsomraderne
Kundeservice, Indsats og Inddrivelse, hvilket haenger sammen med, at disse forretningsomrader har
den direkte kontakt til borgere og virksomheder.
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Tabel 2: Nye indsigelser modtaget i SKAT i 2013-2015 fordelt pa forretningsomrader

Forretningsomrade 2015 2014 20131)
Antal % Antal % Antal %

Kundeservice 53 22,75 % 106 32,92 % 109 33,64 %
Indsats 57 24,46 % 70 21,74 % 66 20,37 %
Inddrivelse 116 49,79 % 135 41,93 % 143 44,14 %
HR og Stab 7 3,00 % 10 3,11 % 1 0,31 %
IT 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
@konomi 0 0,00 % 1 0,31 % 0 0,00 %
Ankesgjlen2) - - - - 5 1,54 %
| alt 233 | 100,00 % 322 | 100,00 % 324 | 100,00 %

1) Deakker perioden 1. april 2013 til 31. december 2013.
2) Enheden er overflyttet til Skatteankestyrelsen pr. 1. januar 2014, hvorfor der ikke er registreret indsigelser siden
2013.

Borger- og retssikkerhedschefen har ogsa modtaget flest indsigelser vedragrende
forretningsomraderne Kundeservice, Indsats og Inddrivelse, jf. tabel 3. I forhold til antallet af
afsluttede indsigelser i SKAT oplever Indsats, at den starste andel af afsluttede indsigelser bliver
indbragt til 2. behandling hos Borger- og retssikkerhedschefen. Det ses saledes, at ni ud af 67
afsluttede indsigelser i Indsats er blevet indbragt for Borger- og retssikkerhedschefen, svarende til
godt 13 procent af de afsluttede indsigelser ekskl. tilbagekaldte og henlagte indsigelser.

Tabel 3: Nye indsigelser modtaget hos Borger- og retssikkerhedschefen i 2013-2015 fordelt pa
forretningsomrader

Forretningsomrade 2015 2014 20131)
Antal % Antal % Antal %

Kundeservice 3 12,00 % 15 34,09 % 16 27,59 %
Indsats 9 36,00 % 11 25,00 % 14 24,14 %
Inddrivelse 12 48,00 % 15 34,09 % 26 44,83 %
HR og Stab 1 4,00 % 3 6,82 % 1 1,72%
IT 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
@konomi 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
Ankesgjlen2) - - - - 1 1,72 %
| alt 25| 100,00 % 44 | 100,00 % 58 | 100,00 %

1) Dakker perioden 1. april 2013 til 31. december 2013.
2) Enheden er overflyttet til Skatteankestyrelsen pr. 1. januar 2014, hvorfor der ikke er registreret indsigelser siden
2013.
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Indsigelserne bliver opgjort for de enkelte afdelinger inden for hvert forretningsomrade, jf. tabel 4

og 5. Det skal iser bemarkes, at antallet af indsigelser vedrgrende Inddrivelse, Betaling og
Regnskab er steget fra 19 1 2014 til 32 1 2015, hvilket iseer skyldes problemer med Et Feelles
Inddrivelsessystem (EFI) og Skattekontoen.

Tabel 4: Nye indsigelser modtaget i SKAT i 2013-2015 fordelt pa afdelinger

Forretningsomrade 2015 2014 20131)

Antal % Antal % Antal %
Kundeservice:
Afgarelser og - - - - 16 14,68 %
sanktioner2)
Udvikling 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
Vejlednings3) 2 3,77 % 3 2,83 % 25 22,94 %
Ejendom 6 11,32 % 20 18,87 % 3 2,75 %
Erhverv 5 9,43 % 6 5,66 % 14 12,84 %
Kundecenter 21 39,62 % 33 31,13 % 13 11,93 %
Motor 8 15,09 % 13 12,26 % 14 12,84 %
Person 7 13,21 % 29 27,36 % 21 19,27 %
Tolda) 2 3,77 % 2 1,89 % 3 2,75 %
Udlands) 2 3,77 % - - - -
| alt 53| 100,00 % 106 | 100,00 % 109 | 100,00 %
Indsats:
Borgere 7 12,28 % 9 12,86 % 10 15,15 %
Indsatsplanlagning 2 3,51 % 0 0,00 % 0 0,00 %
og —analyse
Mellemstore 9 15,79 % 7 10,00 % 12 18,18 %
virksomheder
Mindre virksomheder 14 24,56 % 15 21,43 % 9 13,64 %
Visitering og kontrol 10 17,54 % 16 22,86 % 7 10,61 %
Store selskaber 0 0,00 % 1 1,43 % 1 1,52 %
Told og afgifter 10 17,54 % 15 21,43 % 14 21,21 %
Seerlig kontrol 5 8,77 % 7 10,00 % 13 19,70 %
| alt 57 | 100,00 % 70 | 100,00 % 66 | 100,00 %
Inddrivelse:
Betaling og 2 1,72 % 13 9,63 % 1 0,70 %
inddrivelse
Betaling og regnskab 32 27,59 % 19 14,07 % 11 7,69 %
Erhvervsrestancer 13 11,21 % 15 11,11 % 32 22,38 %
Fogeder 27 23,28 % 28 20,74 % 19 13,29 %
Personrestancer 42 36,21 % 60 44,44 % 80 55,94 %
| alt 116 | 100,00 % 135 | 100,00 % 143 | 100,00 %
HR og Stab:
HR 0 0,00 % 1 10,00 % 0 0,00 %
HR og stab 0 0,00 % 0 0,00 % 1| 100,00 %
Juridisk 6 85,71 % 7 70,00 % 0 0,00 %
administration
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Jura 1 14,29 % 2 20,00 % 0 0,00 %

| alt 7 | 100,00 % 10 | 100,00 % 1| 100,00 %
IT:

IT drift 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
Udvikling og 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
projekter

| alt 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
@konomi:

Koncernservice 0 0,00 % 1| 100,00 % 0 0,00 %
@konomi- og 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
virksomhedsstyring

Bl og Analyse 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
Forretningsudvikling 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
@konomisk 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
koordinering

| alt 0 0,00 % 1| 100,00 % 0 0,00 %
Ankesgjlen:6)

| alt - - - - 5] 100,00 %

1) Dekker perioden 1. april 2013 til 31. december 2013.

2) ”Afgarelser og sanktioner” er overflyttet til ”Juridisk Administration”, hvorfor der ikke er registreret indsigelser
siden 2013.

3) Nedlagt pr. 1. maj 2015.

4) Overflyttet til Indsats, Told og Afgifter pr. 1. marts 2015.

5) Oprettet pr. 1. maj 2015.

6) Ankesgjlen er overflyttet til Skatteankestyrelsen, hvorfor der ikke er registreret indsigelser siden 2013.

Tabel 5: Nye indsigelser modtaget hos Borger- og retssikkerhedschefen i 2013-2015 fordelt pa
afdelinger

Forretningsomrade 2015 2014 20131)

Antal % Antal % Antal %
Kundeservice:
Afgarelser og - - - - 2 12,50 %
sanktioner2)
Udvikling 0 0,00 % 0 0,00 % 1 6,25 %
Vejlednings3) 0 0,00 % 1 6,67 % 1 6,25 %
Ejendom 0 0,00 % 7 46,67 % 0 0,00 %
Erhverv 0 0,00 % 1 6,67 % 3 18,75 %
Kundecenter 1 33,33 % 2 13,33 % 8 50,00 %
Motor 1 33,33 % 0 0,00 % 1 6,25 %
Person 0 0,00 % 4 26,67 % 0 0,00 %
Tolda) 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
Udlands) 1 33,33 % - - - -
| alt 3| 100,00 % 15| 100,00 % 16 | 100,00 %
Indsats:
Borgere 0 0,00 % 1 9,09 % 2 14,29 %
Indsatsplanlaegning og 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
—analyse
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Mellemstore 0 0,00 % 3 27,27 % 3 21,43 %
virksomheder

Mindre virksomheder 3 33,33 % 0 0,00 % 2 14,29 %
Visitering og kontrol 1 11,11 % 1 9,09 % 1 7,14 %
Store selskaber 0 0,00 % 1 9,09 % 1 7,14 %
Told og afgifter 2 22,22 % 2 18,18 % 1 7,14 %
Seerlig kontrol 3 33,33 % 3 27,27 % 4 28,57 %
| alt 9| 100,00 % 11| 100,00 % 14 | 100,00 %
Inddrivelse:

Betaling og inddrivelse 1 8,33 % 0 0,00 % 0 0,00 %
Betaling og regnskab 2 16,67 % 2 13,33 % 1 3,85 %
Erhvervsrestancer 2 16,67 % 3 20,00 % 9 34,62 %
Fogeder 5 41,67 % 5 33,33 % 7 26,92 %
Personrestancer 2 16,67 % 5 33,33 % 9 34,62 %
| alt 12 | 100,00 % 15| 100,00 % 26 | 100,00 %
HR og Stab:

HR 0 0,00 % 0 0,00 % 1| 100,00 %
HR og stab 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
Juridisk administration 1| 100,00 % 2 66,67 % 0 0,00 %
Jura 0 0,00 % 1 33,33 % 0 0,00 %
| alt 1| 100,00 % 3| 100,00 % 1| 100,00 %
IT:

IT drift 0 0,00 % 0| 100,00 % 0| 100,00 %
Udvikling og projekter 0 0,00 % 0| 100,00 % 0| 100,00 %
| alt 0 0,00 % 0| 100,00 % 0| 100,00 %
@konomi:

Koncernservice 0 0,00 % 0| 100,00 % 0| 100,00 %
@konomi- og 0 0,00 % 0| 100,00 % 0| 100,00 %
virksomhedsstyring

Bl og Analyse 0 0,00 % 0| 100,00 % 0| 100,00 %
Forretningsudvikling 0 0,00 % 0| 100,00 % 0| 100,00 %
@konomisk 0 0,00 % 0| 100,00 % 0| 100,00 %
koordinering

| alt 0 0,00 % 0| 100,00 % 0| 100,00 %
Ankesgjlen:6)

| alt - - - - 1| 100,00 %

1) Dakker perioden 1. april 2013 til 31. december 2013.

2) ”Afgarelser og sanktioner” er overflyttet til ”Juridisk Administration”, hvorfor der ikke er registreret indsigelser
siden 2013.

3) Nedlagt pr. 1. maj 2015.

4) Overflyttet til Indsats, Told og Afgifter pr. 1. marts 2015.

5) Oprettet pr. 1. maj 2015.

6) Ankesgjlen er overflyttet til Skatteankestyrelsen, hvorfor der ikke er registreret indsigelser siden 2013.
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1.2 Afsluttede indsigelser

I 2015 afsluttede SKAT behandlingen af 257 indsigelser, heraf blev 247 indsigelser afsluttet med et
svar til den, der har klaget, mens ti indsigelser blev afsluttet ved, at indsigelsen blev tilbagekaldt
eller henlagt, jf. tabel 6.

Tabel 6: Afsluttede indsigelser i SKAT i 2013-2015 fordelt pa forretningsomrader

Forretningsomrade 2015 2014 20131)
Antal % Antal % Antal %

Kundeservice2) 56| 21,79% 111 | 35,69 % 93| 3321 %
Indsats3) 69| 26,85% 57| 18,33% 54| 19,29 %
Inddrivelses) 122 | 4747 % 135| 4341 % 128 | 4571 %
HR og Stabs) 9 3,50 % 8 2,57 % 0 0,00 %
IT 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
@konomie) 1 0,39 % 0 0,00 % 0 0,00 %
Ankesgjlen?) - - - - 5 1,79 %
I alt 257 | 100,00 % 311 | 100,00 % 280 | 100,00 %
Heraf tilbagekaldt/ 10 - 5 - 3 -
henlagt

1) Dekker perioden 1. april 2013 til 31. december 2013.

2) Fem indsigelser i Kundeservice er tilbagekaldt i 2015, mens én indsigelse er tilbagekaldt i bade 2014 og 2013.

3) I Indsats er én indsigelse tilbagekaldt og én indsigelse er henlagt i 2015. 1 2014 er to indsigelser tilbagekaldt, og én
indsigelse er henlagt, mens én indsigelse er tilbagekaldt i 2013.

4) En indsigelse i Inddrivelse er tilbagekaldt i bade 2015 og 2014.

5) I HR og Stab er én indsigelse tilbagekaldt i 2015.

6) | @konomi er én indsigelse henlagt i 2015.

7) Ankesgjlen er overflyttet til Skatteankestyrelsen, hvorfor der ikke er behandlet indsigelser siden 2013. En indsigelse
i Ankesgjlen er tilbagekaldt i 2013.
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Borger- og retssikkerhedschefen afsluttede behandlingen af 27 indsigelser i 2015, jf. tabel 7.

Tabel 7: Afsluttede indsigelser hos Borger- og retssikkerhedschefen i 2013-2015 fordelt pa
forretningsomrader

Forretningsomrade 2015 2014 20131)
Antal % Antal % Antal %

Kundeservice 2 7,41 % 17| 37,78 % 14| 27,45%
Indsats 11| 40,74% 11| 24,44 % 11| 21,57%
Inddrivelse 13| 48,15% 14| 31,11 % 24 | 47,06 %
HR og Stab 1 3,70 % 3 6,67 % 1 1,96 %
IT 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
@konomi 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
Ankesgjlen2) - - - - 1 1,96 %
I alt 27 | 100,00 % 45 | 100,00 % 51 | 100,00 %

1) Deekker perioden 1. april 2013 til 31. december 2013.
2) Ankesgjlen er overflyttet til Skatteankestyrelsen, hvorfor der ikke er behandlet indsigelser siden 2013.

1.3 Sagsbehandlingstid

Malet er, at en indsigelse over SKATSs sagsbehandling bliver afsluttet senest seks uger efter
modtagelsen af indsigelsen fra SKATS visiteringsenhed. Undtagelsesvis kan der fastsattes en
sagsbehandlingstid pa otte uger, eksempelvis i forbindelse med sommerferie og juleferie. Hvis
sagsbehandlingstiden ikke kan overholdes, skal klageren have besked herom sammen med
information om, hvornar behandlingen af indsigelsen forventes at blive afsluttet.

Den udmeldte sagsbehandlingstid blev naet i 135 sager hos SKAT, svarende til knap 55 procent af
de afsluttede indsigelser i 2015, nar de tilbagekaldte og henlagte indsigelser ikke regnes med, jf.
tabel 8. Der er tale om et lille fald pa godt fire procentpoint i forhold til 2014, hvor
sagsbehandlingsfristen blev overholdt i godt 59 procent af de afsluttede indsigelser.
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Tabel 8: Overholdt sagsbehandlingstid i SKAT i 2013-2015 fordelt pa forretningsomrader

Forretningsomrade 2015 2014 20131)
Antal % Antal % Antal %

Kundeservice 37| 72,55% 82| T7455% 30 32,61 %
Indsats 31| 46,27% 12| 22,22% 17 32,07 %
Inddrivelse 64 | 52,89% 81| 60,45% 95 74,22 %
HR og Stab 3| 37,50% 6| 75,00% 0 0,00 %
IT 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
@konomi 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
Ankesgjlen2) - - - - 4 | 100,00 %
I alt 135 | 54,66 % 181 | 59,15 % 146 52,71 %

1) Dakker perioden 1. april 2013 til 31. december 2013.
2) Ankesgjlen er overflyttet til Skatteankestyrelsen, hvorfor der ikke er behandlet indsigelser siden 2013.

Hos Borger- og retssikkerhedschefen blev den udmeldte sagsbehandlingstid naet i 18 indsigelser,
svarende til knap 67 procent af de afsluttede indsigelser i 2015, jf. tabel 9. Der er tale om et lille
fald pa godt to procentpoint i forhold til 2014, hvor knap 69 procent af indsigelserne blev afsluttet
inden for fristen.

Tabel 9: Overholdt sagsbehandlingstid hos Borger- og retssikkerhedschefen i 2013-2015 fordelt pa
forretningsomrader

Forretningsomrade 2015 2014 20131)
Antal % Antal % Antal %

Kundeservice 2 | 100,00 % 15| 88,24 % 9 64,29 %
Indsats 9| 81,82% 4| 36,36 % 9 81,82 %
Inddrivelse 6| 46,15% 10| 7143% 17 70,83 %
HR og Stab 1| 100,00 % 2| 66,67 % 1| 100,00 %
IT 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
@konomi 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
Ankesgjlen2) - - - - 0 0,00 %
| alt 18 | 66,67 % 31| 68,89% 36| 70,59 %

1) Dakker perioden 1. april 2013 til 31. december 2013.

2) Ankesgjlen er overflyttet til Skatteankestyrelsen, hvorfor der ikke er behandlet indsigelser siden 2013.
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1.4 Kritik og henstillinger

En indsigelse over SKATS sagsbehandling kan fare til, at der udtrykkes beklagelse eller kritik af en
mangelfuld eller fejlagtig sagsbehandling hos SKAT. Desuden kan det henstilles, at der fremadrettet
sker &ndringer af SKATS arbejdsprocesser, systemer mv.

Ved en gennemgang af indsigelserne ses det, at 110 af de afsluttede indsigelser hos SKAT gav
anledning til beklagelser og/eller henstillinger fra direktgren i forhold til forretningsomradets egen
sagsbehandling. Dette svarer til beklagelser og/eller henstillinger i knap 45 procent af de afsluttede
indsigelser i 2015, nar de tilbagekaldte og henlagte indsigelser ikke regnes med, jf. tabel 10. Der er
tale om et fald i andelen af indsigelser, der gav anledning til kritik, pa knap otte procentpoint i
forhold til 2014, hvor 160 indsigelser gav anledning til kritik, svarende til godt 52 procent af de
afsluttede indsigelser.

Tabel 10: Indsigelser med beklagelser og/eller henstillinger i SKAT i 2013-2015 fordelt pa
forretningsomrader

Forretningsomrade 2015 2014 20131)
Antal % Antal % Antal %

Kundeservice 27 52,94 % 58 | 52,73% 32| 34,78%
Indsats 30 44,78 % 35| 64,81% 17| 32,08 %
Inddrivelse 49 40,50 % 63| 47,01% 99 | 46,09 %
HR og Stab 4 50,00 % 4| 50,00 % 0 0,00 %
IT 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
@konomi 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
Ankesgjlen2) - - - - 3| 75,00%
I alt 110 44,53 % 160 | 52,29 % 111 | 40,07 %

1) Dakker perioden 1. april 2013 til 31. december 2013.
2) Ankesgjlen er overflyttet til Skatteankestyrelsen, hvorfor der ikke er behandlet indsigelser siden 2013.

Hos Borger- og retssikkerhedschefen gav 11 af de afsluttede indsigelser i 2015 anledning til kritik
og/eller henstillinger i forhold til SKATSs sagsbehandling. Dette svarer til kritik og/eller
henstillinger i knap 41 procent af de afsluttede indsigelser, jf. tabel 11. Der er tale om en stigning i
andelen af indsigelser, der gav anledning til kritik og/eller henstillinger, pa knap tre procentpoint i
forhold til 2014, hvor knap 38 procent af indsigelser gav anledning til kritik.
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Tabel 11: Indsigelser med beklagelser og/eller henstillinger hos Borger- og retssikkerhedschefen i
2013-2015 fordelt pa forretningsomrader

Forretningsomrade 2015 2014 20131)
Antal % Antal % Antal %

Kundeservice 1| 50,00 % 9| 52,94 % 8 57,14 %
Indsats 5| 4545% 5| 4545% 4 36,36 %
Inddrivelse 5| 38,46 % 3| 21,43 % 7 29,17 %
HR og Stab 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
IT 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
@konomi 0 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %
Ankesgjlen2) - - - - 1| 100,00 %
I alt 11| 40,74 % 17| 37,78% 20| 39,22%

1) Dekker perioden 1. april 2013 til 31. december 2013.
2) Ankesgjlen er overflyttet til Skatteankestyrelsen, hvorfor der ikke er behandlet indsigelser siden 2013.

2. @vrige henvendelser til visiteringsfunktionen

SKATSs visiteringsfunktion modtager alle indsigelser over SKATSs sagsbehandling.
Visiteringsfunktionen har til opgave at registrere indsigelserne samt videresende disse til det
relevante forretningsomrade eller Borger- og retssikkerhedschefen. Desuden skal
visiteringsfunktionen sende en kvittering til klageren med oplysning om forventet
sagsbehandlingstid mv.

Herudover modtager visiteringsfunktionen en raekke henvendelser af vidt forskellig karakter, som
altsa ikke skal behandles som en indsigelse over SKATSs sagsbehandling. Disse henvendelser bliver
vurderet af visiteringsfunktionen og videresendt til rette forretningsomrade i SKAT eller anden
relevant myndighed.

Disse henvendelser kan eksempelvis vedrgre:
e Bemarkninger til forslag til afgerelser fra SKAT.
e Spgrgsmal inden for SKATSs sagsomrade.
e Forslag til endringer eller forbedringer i SKATS systemer, arbejdsprocesser mv.
e Manglende respons fra SKAT, fx lang ventetid pa telefonen eller lang svartid pa skriftlig
henvendelse.

Antallet af gvrige henvendelser til visiteringsfunktionen i 2014 og 2015 fremgar af tabel 12. Det
ses, at antallet af gvrige henvendelser er steget fra 784 henvendelser i 2014 til 903 henvendelser i
2015, dvs. en stigning pa 119 henvendelser. Det ma saledes formodes, at stigningen i antallet af
gvrige henvendelser skal ses i sammenhang med, at antallet af visiterede indsigelser er faldet.
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Tabel 12: Antallet af gvrige henvendelser til visiteringsfunktionen i 2014-2015

Maned 2015 2014

Januar 63 43
Februar 93 41
Marts 101 40
April 90 55
Maj 72 53
Juni 67 93
Juli 51 89
August 57 55
September 96 113
Oktober 71 79
November 76 64
December 66 59
| alt 903 784

Fra medio 2015 begyndte visiteringsfunktionen at fordele gvrige henvendelser pa de
forretningsomrader, som henvendelserne blev videresendt til. Resultatet fremgar af tabel 13, hvor
det ses, at forretningsomraderne Kundeservice og Inddrivelse modtog den starste andel af gvrige
henvendelser med henholdsvis 152 og 166, svarende til godt 76 procent af samtlige gvrige
henvendelser.

Tabel 13: Antallet af gvrige henvendelser til visiteringsfunktionen i 2015 fordelt pa
forretningsomrader1)

Forretningsomrade Antal %

Kundeservice 152 36,45 %
Indsats 52 12,47 %
Inddrivelse 166 39,81 %
HR og Stab 31 7,43 %
@dvrige 16 3,84 %
| alt 417 100,00 %

1) Fordelingen er alene foretaget for andet halvar af 2015.

3. @vrige henvendelser til Borger- og retssikkerhedschefen

Borger- og retssikkerhedschefen modtager en reekke henvendelser af vidt forskellig karakter fra
borgere, virksomheder, radgivere, interesseorganisationer og medarbejdere i SKAT. Behandlingen
af disse henvendelser afhaenger af det konkrete indhold.

Eksterne henvendelser kan eksempelvis omfatte spargsmal inden for SKATSs sagsomrade, klage
over SKATSs sagsbehandling, klage over manglende svar fra SKAT eller lang sagsbehandlingstid,
klage over en afgarelse fra SKAT eller bemarkninger til SKATS systemer og arbejdsprocesser.

Interne henvendelser vedrarer for det meste SKATS gnske om juridisk sparring om faglige
problemstillinger samt udformningen af systemer og arbejdsprocesser.
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Endelig modtager Borger- og retssikkerhedschefen en reekke forslag til love, bekendtgarelser og
styresignaler i hgring.

Antallet af henvendelser til Borger- og retssikkerhedschefen i 2014 og 2015 fremgar af tabel 14.
Som det ses, er antallet af henvendelser steget fra 333 i 2014 til 420 i 2015, dvs. en stigning pa 87
henvendelser. Isar antallet af interne henvendelser er steget, men ogsa antallet af love,
bekendtgerelser mv. samt antallet af styresignaler er steget.

Tabel 14: Antallet af henvendelser til Borger- og retssikkerhedschefen i 2014-2015

Henvendelsestype 2015 2014

Eksterne henvendelser 148 142
Interne henvendelser 59 21
Love, bekendtgarelser mv. 159 120
Styresignaler 50 40
Diverse 4 10
| alt 420 333

Nar Borger- og retssikkerhedschefen modtager en ekstern henvendelse, som hun ikke selv har
mulighed for at besvare, bliver henvendelsen videresendt til behandling i SKAT. | disse situationer
anmoder Borger- og retssikkerhedschefen ofte om at modtage en kopi af SKATS svar til
skatteyderen. Af tabel 15 fremgar det, hvilket forretningsomrade eller organisatorisk enhed, som
Borger- og retssikkerhedschefen har videresendt henvendelserne til. Som det ses, modtog
Kundeservice og Inddrivelse det stagrste antal henvendelser til behandling fra Borger- og
retssikkerhedschefen i 2015.

Tabel 15: Behandling af eksterne henvendelser til Borger- og retssikkerhedschefen i 2014-2015

Forretningsomrade/enhed 2015 2014

Kundeservice 34 47
Indsats 5 8
Inddrivelse 30 28
HR og stab 5 3
Visiteringsfunktionen 19 17
Sikkerhed 0 2
Departementet 1 2
Skatteankestyrelsen 3 0
Borger- og retssikkerhedschefen 60 40
| alt 1572) 1471)

1) Fem henvendelser er behandlet i to forretningsomrader/enheder, hvorfor det samlede tal er starre end antallet af
eksterne henvendelser.

2) Ni henvendelser er behandlet i to forretningsomrader/enheder, hvorfor det samlede tal er stgrre end antallet af
eksterne henvendelser.

4. Afsluttede sager hos Folketingets Ombudsmand for Skatteministeriet
Det fremgar af Folketingets Ombudsmand beretning for 2015, at ombudsmanden har afsluttet 204

sager pa Skatteministeriets omrade, jf. tabel 16. Der er tale om en stigning pa 23 afsluttede sager i
forhold til 2014, hvor Ombudsmanden afsluttede 181 sager pa Skatteministeriets omrade.
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Af de afsluttede sager er 39 sager blevet undersggt, hvoraf otte sager er afsluttet med kritik,
henstilling eller anbefaling. Af disse otte sager vedrgrer syv sager departementet og én sag
Skatteankestyrelsen. Ombudsmanden har i 2015 undersggt langt flere sager sammenlignet med
2014, hvor Ombudsmanden undersggte 19 sager pa Skatteministeriets omrade. | 2014 afsluttede
Ombudsmanden seks sager med kritik, henstilling eller anbefaling fordelt med fire sager i
departementet, én sag i Landsskatteretten og én sag i Skatteankestyrelsen.

I 142 sager har Ombudsmanden givet anden form for behandling og hjeelp til borgerne, fx
videresendelse af henvendelser til myndigheder samt besvarelse af forespargsler, vejledning mv,
mens 23 sager er blevet afvist af formelle grunde, fx klagerne var indgivet for sent eller sagerne
vedrgrte forhold uden for Ombudsmandens kompetence. Pa grund af en ny opgerelsesmetode hos
Ombudsmanden er det ikke muligt at sammenligne direkte med tallene for 2014, hvor der alene
skete en opgarelse af antallet af afviste sager. Antallet af afviste sager for 2014 udgjorde 162.

Tabel 16: Udfaldet af afsluttede ombudsmandssager i 2015 for Skatteministeriet1)

Undersggelser Anden Afvisninger | Sager
Med kritik, | Uden kritik, | form for af formelle i alt
henstilling, | henstilling, | behandling grunde
anbefalinger | anbefalinger | og hjeelp
mv. mv. til

borgerne
Departementet 7 6 21 0 34
Landsskatteretten 0 5 5 4 14
Motorregistret 0 0 1 0 1
SKAT 0 8 96 18 122
Skatteankenavn 0 0 1 1 2
Skatteankestyrelsen 1 12 18 0 31
| alt 8 31 142 23 204

1) Kilde: Folketingets Ombudsmands beretning for 2015, side 115.
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