FOLKETINGETS
OMBUDSMAND

SKATs Kundecenters opgaver mv.

To sager, som var behandlet i SKATs Kundecenter, gav ombudsmanden an- 4. maj 2018
ledning til at bede SKAT om nogle generelle oplysninger om kundecentrets
opgaver og organisering mv.

SKAT oplyste, at SKATs Kundecenter handterer et meget stort antal henven-
delser fra borgere og virksomheder. | perioden fra april 2016 til marts 2017
havde SKATs Kundecenter sdledes modtaget 237.901 skriftlige henvendelser
og besvaret ca. 4,5 millioner telefonopkald. SKAT beskrev ogsa kundecen-
trets opgaver med bl.a. vejledning og besvarelse af henvendelser om angi-
velse og betaling, og tilretteleeggelsen af opgavevaretagelsen i kundecentret
ved brug af bl.a. standardsvar og standardskabeloner.

Ombudsmanden noterede sig SKATSs oplysninger og meddelte, at SKATSs op-
lysninger ikke gav anledning til bemaerkninger.

Da SKATs Kundecenter saledes handterer et meget stort antal henvendelser,
0g opgavevaretagelsen derfor har stor betydning for relationen mellem SKAT
og skatteyderne, bad ombudsmanden samtidig om udlan af 40 sagsforlgb i
kundecentret.

Ombudsmanden oplyste, at han — efter en gennemgang af de 40 sagsforlgb
og i lyset af organiseringen af kundecenterfunktionen efter den 1. juli 2018 —
ville tage stilling til, om der var grundlag for at iveerksaette en generel under-
sggelse af (dele af) kundecenterfunktionen.
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| det fglgende gengives ombudsmandens brev af 4. maj 2018 til SKAT, hvor
ombudsmanden noterede sig SKATs oplysninger om kundecentrets opgaver
mv. og samtidig bad om udlan af 40 sagsforlgb:

SKATs Kundecenters opgaver mv.

1. Jeg har nu gennemgaet SKATSs udtalelse af 2. juni 2017 og de vedlagte
bilag.

SKAT har i udtalelsen besvaret de spgrgsmal om SKATs Kundecenters opga-
ver og organisation mv., som jeg stillede i brev af 10. april 2017. SKAT har
desuden, som jeg havde bedt om, sendt mig oplysninger om antallet af skrift-
lige henvendelser til SKATs Kundecenter og behandlingen af henvendelserne
inden for en periode pa 12 maneder.

Jeg har noteret mig SKATSs oplysninger om kundecentrets opgaver, og hvor-
dan varetagelsen af opgaverne er tilrettelagt. SKATs oplysninger giver mig
ikke anledning til bemeerkninger (se naermere pkt. 2 nedenfor).

Som det fremgar af SKATs oplysninger om kundecentrets opgaver, varetager
kundecentret en vaesentlig del af SKATs umiddelbare kontakt med skatte-
yderne. Kundecentrets opgavevaretagelse ma saledes anses for vaesentlig for
relationen mellem SKAT og skatteyderne.

Jeg har pa den baggrund besluttet at bede SKATs Kundecenter om udlan af
akterne i 40 sagsforlagb. Jeg vil — nar jeg har gennemgéaet de 40 sagsforlab —
vurdere, om jeg vil iveerksaette en naermere undersggelse af (dele af) kunde-
centerfunktionen (se neermere pkt. 3 nedenfor).

Jeg bemaerker, at netop relationen mellem skattemyndighederne og skatte-
yderne ogsa var et vaesentligt fokus i min egen drift-undersagelse af 30 sager
i SKAT og Landsskatteretten, som jeg afsluttede den 21. marts 2018 (offent-
liggjort sammen med en nyhed af 22. marts 2018 pa ombudsmandens hjem-
meside).

Jeg beklager, at jeg farst nu har taget stilling til SKATs udtalelse.

2. Jeg har ved min gennemgang af SKATs svar af 2. juni 2017 noteret mig, at
SKATs Kundecenter handterer et meget stort antal henvendelser fra borgere
og virksomheder. SKATs Kundecenter modtog saledes 237.901 skriftlige hen-
vendelser i perioden fra april 2016 til marts 2017. Hertil kommer, at SKATs
Kundecenter besvarer ca. 4,5 mio. telefonopkald om aret.
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SKATs Kundecenters opgaver bestar af to teet forbundne omrader: henholds-
vis vejledning af borgere og virksomheder samt besvarelse af henvendelser
om angivelse og betaling. Derudover traeffer SKATs Kundecenter afggrelser i
bl.a. sager om aktindsigt, sager om fritagelse for renter og gebyrer og sager
om modregning mv. SKATs Kundecenter besvarer desuden sakaldte uegent-
lige ministersager (svar pa henvendelser til skatteministeren) inden for kunde-
centrets sagsomrader.

SKATs Kundecenter besvarede i den naevnte periode 24.021 henvendelser
ved brug af et standardsvar. En del af disse standardsvar blev tilpasset indivi-
duelt. SKATs Kundecenter anvender kun standardsvar i vejledningssituatio-
ner. SKAT har oplyst, at den enkelte sagsbehandler altid vurderer, om det
foruddefinerede standardsvar er tilstraekkeligt, eller om svaret skal tilpasses
individuelt.

SKAT har desuden oplyst, at SKAT inden for udvalgte omrader tidligere send-
te automatiske svar, nar en borger eller virksomhed havde anvendt kontakt-
formularen i TastSelv, men at denne praksis ophgrte den 4. januar 2017.

Endelig har SKAT redegjort for, pa hvilke omrader SKATs Kundecenter traef-
fer afgarelser i forvaltningslovens forstand. SKAT har i den forbindelse oplyst,
at SKAT har udarbejdet en raekke standardskabeloner og procesbeskrivelser
til brug for sagsbehandlingen, og at der Igbende er fokus pé& oplaering af med-
arbejderne. SKAT har desuden etableret interne fora, hvor konkrete afgarel-
ser kan drgftes. Derudover udtager SKAT et vist antal sager til intern kontrol
og kvalitetssikring.

Jeg har noteret mig oplysningerne om kundecentrets opgaver og tilrettelaeg-
gelsen af opgavevaretagelsen. SKATs oplysninger giver mig ikke pa det fore-
liggende grundlag anledning til bemeerkninger.

Jeg bemeerker i den forbindelse, at jeg ikke har gennemfgrt en undersagelse
af det sakaldte styresignal (SKM 2010.752.SKAT), som SKAT har vedlagt
som bilag 2 til udtalelsen.

3. Som SKAT har beskrevet i udtalelsen, handterer SKATs Kundecenter et
meget stort antal henvendelser fra borgere og virksomheder. En vaesentlig del
af den kontakt, som skatteyderne har med SKAT, foregar saledes via de funk-
tioner, der er placeret i kundecentret. Opgavevaretagelsen i kundecentret har
derfor stor betydning for relationen mellem SKAT og skatteyderne.

| lyset heraf beder jeg SKAT om udlan af 40 sagsforleb, som har vaeret be-
handlet i SKATs Kundecenter.
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Den nzermere udveelgelse og afgreensning af de 40 sagsforlgb har jeg be-
skrevet i det fglgende.

Jeg beder om at lane samtlige akter (herunder eventuelle interne notater) i
forbindelse med de 40 sagsforlgb.

Ved et sagsforlgb forstar jeg alle akter i perioden fra den ferste henvendelse
fra borgeren eller virksomheden til det afsluttende svar fra SKAT eller borge-
ren eller virksomheden om det rejste spgrgsmal.

Jeg vil gerne bede om, at de 40 sagsforlgb vedrerer henholdsvis 20 vejled-
ningssager (med og uden individuelt tilpasset svartekst) og 20 afgerelsessa-
ger (med og uden intern kontrol). Jeg beder saledes om at lane fglgende:

3.1. 20 sagsforlgb, hvor SKATs Kundecenter har vejledt en person om be-
skatning af udbytter og udlodninger pa aktier mv. Jeg beder om, at de 20
sagsforlgb udtages sadan, at jeg modtager:

3.1.1. De 10 senest afsluttede sagsforlab, hvor den farste vejledning fra SKAT
kun indeholdt en foruddefineret standardtekst.

3.1.2. De 10 senest afsluttede sagsforlab, hvor den farste vejledning fra SKAT
indeholdt en individuelt tilpasset svartekst.

3.2. 20 sagsforlgb, hvor SKATs Kundecenter har truffet afggrelse om fritagel-
se for renter og gebyrer. Jeg beder om, at de 20 sagsforlgb udtages sadan, at
jeg modtager:

3.2.1. De 10 senest afsluttede sagsforlgb, som har veeret udtaget til SKATs
interne kontrol. Jeg beder samtidig om at modtage oplysning om resultatet af
den interne kontrol i disse 10 sagsforlgb og eventuelle akter, som den interne
kontrol matte have udarbejdet herom.

3.2.2. De 10 senest afsluttede sagsforlab, som ikke har veeret udtaget til
SKATSs interne kontrol, og som heller ikke er blevet paklaget til Skatteankesty-
relsen.

3.3. Det bemaerkes, at jeg ikke har kendskab til sagefunktionerne i SKATs
journaliseringssystemer. Hvis sggefunktionerne ikke ger det muligt at finde de
gnskede sagsforlgb, bedes SKAT i stedet kontakte min medarbejder special-
konsulent (...) med henblik pa en drgftelse af, hvilke sagsforlab der vil kunne
findes frem via de eksisterende sggefunktioner.

Jeg beder om, at SKAT sender mig de i alt 40 sagsforlgb sorteret efter de fire
grupper, som jeg har angivet i pkt. 3.1.1-3.2.2 ovenfor. De 10 sagsforlgb i
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hver af grupperne bedes ordnet kronologisk. Jeg modtager gerne materialet
elektronisk i pdf-format, herunder eventuelt pa usb-stik.

3.4. Jeg vil pa baggrund af min gennemgang af de 40 sagsforlgb vurdere, om
jeg vil iveerksaette en naermere undersggelse af (dele af) kundecenterfunktio-
nen.

Jeg vil i givet fald gennemfgre en sddan undersggelse under hensyn til den
fremtidige organisering af kundecenterfunktionen i forbindelse med omstruktu-
reringen af SKAT pr. 1. juli 2018.

Jeg beder derfor SKAT om — samtidig med at SKAT sender mig akterne i de
40 sagsforlgb — at oplyse mig om, hvorvidt kundecenterfunktionens fremtidige
organisering er fastlagt, og i givet fald hvordan organiseringen er fastlagt.

Jeg beder ikke SKAT om pa nuvaerende tidspunkt at udarbejde en udtalelse
om de udtagne sagsforlgb. Hvis jeg far behov for en udtalelse om et eller flere
af sagsforlgbene, vender jeg tilbage.

Jeg beder venligst om at modtage materialet inden 4 uger.

SKAT har efterfglgende telefonisk oplyst, at de 20 sagsforlab med vejledning
(punkt 3.1) vil blive udtaget inden for motoromradet i stedet, idet der er gan-
ske fa vejledningssager, hvor der udelukkende er anvendt standardsvar, in-
den for omradet vedrgrende beskatning af udbytter og udlodninger pa aktier
mv.
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