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Resumé

Ombudsmanden har gennemgaet 40 sagsforlob behandlet af det tidligere
SKAT. Heraf drejede 20 sagsforlab sig om vejledning inden for motoromra-
det. Disse sager var behandlet af SKATs Kundecenter. De gvrige 20 sagsfor-
Igb vedrarte afgorelser om fritagelse for renter og gebyrer. Sagerne var be-
handlet af SKATs enhed @konomi.

Hovedsigtet med gennemgangen af de 40 sagsforlgb var at undersgge, om
der var sket fejl eller forssmmelser af mere generel karakter i sagsbehandlin-
gen. Det var derimod ikke sigtet at belyse eller unders@ge enhver mulig fejl i
hvert enkelt sagsforleb, og ombudsmanden foretog derfor ikke en vurdering
af, om SKAT i de enkelte sagsforlab havde truffet en materielt korrekt afgo-
relse, eller om SKATs vejledning indholdsmeaessigt havde veeret korrekt.

Ombudsmanden fandt ikke fejl eller forssmmelser af mere generel karakter,
0g gennemgangen gav derfor ikke ombudsmanden anledning til yderligere
undersggelser af de 40 sagsforigb.

Da vejledningsopgaverne er af stor betydning for relationen mellem Skatte-
forvaltningen og skatteyderne, besluttede ombudsmanden at iveerkseette en
starre generel undersggelse af varetagelsen af vejledningsopgaverne i Skat-
testyrelsens Kundecenter. Til dette formal har ombudsmanden bl.a. bedt om
udlan af 300 sagsforlgb fra Kundecentret.

(Sag nr. 18/01712)

| det fglgende gengives ombudsmandens brev af 1. november 2018 til Skat-
testyrelsen, hvor ombudsmanden fremlagde resultaterne af sin gennemgang
af de 40 sagsforlgb fra SKAT og samtidig underrettede styrelsen om sin be-
slutning om at iveerkseette en st@rre generel undersggelse af Kundecentret:

1. Indledning

1.1. Jeg har nu gennemgaet de 40 sagsforlgb samt breve af 8. juni og 17. au-
gust 2018 om Kundecentrets organisering og opgaver.

Hovedsigtet med min gennemgang af sagsforlgbene har veeret at undersgge,
om der var fejl eller forssmmelser af mere generel karakter i behandlingen af
dem. Det har derimod ikke veeret sigtet at belyse eller undersgge enhver mu-
lig fejl i hvert enkelt af de 40 forlgb.

1. november 2018

Side 2|7



OMBUDSMANDENS UDTALELSE

Jeg har saledes bl.a. ikke foretaget en vurdering af, om SKAT i de enkelte
sagsforlgb har truffet en materielt korrekt afggrelse, eller om SKATSs vejled-
ning har veeret indholdsmeessigt korrekt.

1.2. Ved min gennemgang af de 40 sagsforlgb har jeg ikke fundet fejl eller
forssmmelser af mere generel karakter, der giver mig anledning til yderligere
undersggelser af disse sagsforlgb.

Jeg henviser neermere til pkt. 3 nedenfor.

1.3. En gennemgang af 40 sagsforlgb — hvoraf kun 20 sagsforlgb vedrgrer
vejledning — giver imidlertid kun et meget begraenset kendskab til Kundecen-
trets arbejdsomrade, som i dag hovedsageligt bestar i vejledningsopgaver.

Pa den baggrund — og da vejledningsopgaverne er af stor betydning for rela-
tionen mellem Skatteforvaltningen og skatteyderne — har jeg besluttet at
iveerksaette en stgrre generel undersggelse af vejledningsopgaven i Skatte-
styrelsens Kundecenter.

Jeg henviser til pkt. 4 nedenfor.

2. De modtagne 40 sagsforlob

Jeg har modtaget i alt 40 sagsforlgb, som er behandlet af to forskellige enhe-
der i det tidligere SKAT: henholdsvis SKATs Kundecenter og enheden Jko-
nomi.

Jeg har modtaget 20 sagsforlgb, der vedrgrer vejledning af borgere eller virk-
somheder. Vejledningssagerne er behandlet i foraret 2018 af SKATs Kunde-
center.

SKAT har efter telefonisk aftale med en af mine medarbejdere udvalgt vejled-
ningssagerne inden for motoromradet.

De 20 sagsforlgb om vejledning drejer sig om henvendelser fra borgere eller
virksomheder vedrgrende betaling af gran ejerafgift og vaegtafgift samt hen-

vendelser fra nummerpladeoperatarer om bestillinger til deres nummerplade-
lager.

Jeg har derudover modtaget 20 sagsforlgb, hvor SKATs enhed @konomi har
truffet afgerelse om fritagelse for renter og gebyrer. Afgarelserne er truffet i
perioden fra januar til maj 2018.
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De 20 afgarelsessager vedrerer spgrgsmalet om, hvorvidt ansggninger om
fritagelse for renter eller gebyrer kan imgdekommes i henhold til opkreev-
ningslovens § 8 og den tilhgrende bekendtggrelse. Ifalge opkraevningslovens
§ 8 kan der ske fritagelse, nar det pa grund af seerlige omstaendigheder fin-
des rimeligt.

De 40 sagsforlab bestar hver iszer hovedsageligt kun af to akter: en henven-
delse fra borgeren eller virksomheden og et svar fra SKAT. | de 20 afggrel-
sessager, hvor SKATs sagsbehandlingstid normalt er leengere end 14 dage,
findes der desuden et kvitteringsbrev fra SKAT, hvor SKAT har kvitteret for
modtagelsen af ansggningen og oplyst om en forventet svartid pa tre mane-
der.

3. Min vurdering af de 40 sagsforlab

3.1. Jeg har set pa behandlingen af de 40 sagsforlgb i lyset af bl.a. den un-
dersggelse af 30 sager behandlet af SKAT og Landsskatteretten, som jeg
feerdiggjorde i marts 2018, og hvor jeg i redeggrelsens pkt. 5 bl.a. pegede pa
fejl og forsemmelser i forbindelse med skattemyndighedernes rolle og adfeerd
(redeggrelsen er offentliggjort paA ombudsmandens hjemmeside som sag nr.
2018-10).

Jeg har i forbindelse med min gennemgang af de 40 sagsforlgb bl.a. noteret
mig, at SKATs sagsbehandling generelt synes at leve op til SKATs eget ad-
feerdskodeks (marts 2016). Det geelder bl.a. afsnittet om sprogbrug, hvori der
pa side 6 bl.a. er anfert felgende:

"Sprogbrug

Ansatte i SKAT skal bade pa skrift og i tale udvise respekt for borgere,
samarbejdspartnere og kolleger. Du optraeder troveerdigt og professio-
nelt blandt andet ved at bevare roen, uanset hvordan du bliver mgdt.
Pas ogsa pa med at virke belaerende og moraliserende, da det kan blive
opfattet som uprofessionelt og ungdigt kraenkende. Din kommunikation
skal passe med, at du som ansat i SKAT er objektiv og ordentlig.

Veer dedikeret i udfgrelsen af dine arbejdsopgaver, men sarg for, at dit
personlige engagement udadtil altid er tilpas afbalanceret, sa der ikke
kan sas tvivl om din objektivitet. Du bgr ikke over for borgere bruge veer-
diladede ord, som udtrykker private holdninger og standpunkter.”

Jeg har endvidere noteret mig, at der efter det oplyste ikke er borgere eller
virksomheder, som har rettet henvendelse til SKAT pa ny efter modtagelsen
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af det farste svar. Der er saledes ingen borgere eller virksomheder, der efter-
fglgende har klaget over SKATSs svar eller f.eks. rettet henvendelse igen for
at fa et eller flere punkter i det fgrste svar preeciseret.

3.2. Ved min gennemgang af de 20 sagsforlgb, hvor SKATs Kundecenter har
vejledt borgere eller virksomheder, har jeg konstateret, at Kundecentrets svar
— ogsa i de tilfeelde, hvor Kundecentrets svar hovedsageligt bestar af en stan-
dardsvartekst — ses at veaere individuelt tilpasset.

| samtlige 20 sagsforlab om vejledning ses de benyttede standardtekster
desuden at veere udvalgt pa en saddan made, at de er relevante i forhold til
borgerens eller virksomhedens henvendelse, og generelt ses borgeren eller
virksomheden at have faet svar pa det, som de har spurgt om.

Kundecentrets svar ses generelt at vaere formuleret venligt og imgdekom-
mende.

Hertil kommer, at Kundecentret har svaret hurtigt i samtlige 20 sagsforlgb.
Kundecentret har saledes besvaret syv henvendelser, samme dag som hen-
vendelsen blev modtaget. 15 af henvendelserne er besvaret inden for de far-
ste to dage. Den leengste sagsbehandlingstid i de 20 sagsforlgb i Kundecen-
tret er seks dage.

3.3. 1 de 20 sagsforlgb, hvor SKATs enhed Jkonomi har truffet afgarelse
vedrgrende fritagelse for renter og gebyrer, er der blevet meddelt afslag pa
fritagelse for renter og gebyrer i 12 sager og delvist afslag i en enkelt sag.
Det ansggte er bevilget i syv sager.

Min gennemgang af afgerelsessagerne viser, at samtlige de meddelte afslag
— herunder det delvise afslag — i overensstemmelse med reglerne i forvalt-
ningslovens §§ 22-25 er ledsaget af en begrundelse og klagevejledning.

Ti af afgerelsessagerne har veeret udtaget til intern kontrol i SKAT. Den in-
terne kontrol havde fa bemaerkninger i tre sager. Bemeerkningerne vedrarte
fejl og forbedringsmuligheder i sprogbrugen bade i de afsendte afslagsbreve
og i de interne noteringer om sagerne.

Den interne kontrol ses saledes at have medvirket til at understatte efterlevel-
sen af SKATs eget adfaerdskodeks.

3.4. Samlet set har jeg saledes ikke ved min gennemgang af de 40 sagsfor-
lgb fundet fejl eller forssmmelser af generel karakter, der giver mig anledning
til yderligere undersggelser af de modtagne sagsforigb.
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4. En storre generel undersogelse af Skattestyrelsens
Kundecenter

4.1. En gennemgang af 40 sagsforlgb — hvoraf kun 20 sagsforlgb vedrgrer
vejledning — giver imidlertid kun et meget begreenset kendskab til Kundecen-
trets arbejdsomrade, som i dag hovedsageligt bestar i vejledningsopgaver.

Pa den baggrund — og da vejledningsopgaverne er af stor betydning for rela-
tionen mellem Skatteforvaltningen og skatteyderne — har jeg besluttet at
iveerksaette en stgrre generel undersggelse af vejledningsopgaven i Skatte-
styrelsens Kundecenter.

Min undersggelse vil veere rettet mod Kundecentrets vejledningsopgaver.

4.2. Jeg beder derfor om at fa tilsendt 300 afsluttede sagsforlgb, hvor Skatte-
styrelsens Kundecenter skriftligt har vejledt borgere eller virksomheder.

Jeg beder om, at Skattestyrelsen i kronologisk orden udtager sagsforlgb,
som er begyndt fra og med den 1. august 2018 i Skattestyrelsens Kundecen-
ter.

Ved sagsforlgb forstar jeg det samme som ved den tidligere udveelgelse af
40 sagsforlgb fra SKAT, jf. mit brev af 4. maj 2018 til SKAT.

Jeg sigter saledes til alle akter (herunder eventuelle interne notater) i perio-
den fra den fgrste henvendelse fra borgeren eller virksomheden til det afslut-
tende svar fra Skattestyrelsens Kundecenter eller borgeren eller virksomhe-
den om det rejste spgrgsmal.

Hvis borgeren eller virksomheden pa ny retter henvendelse (om det samme
tema) til Skattestyrelsen efter modtagelsen af det forste svar, bgr den nye
henvendelse og svaret pa denne ogsa anses for at indga i det samme sags-
forlab.

4.3. Til brug for en nzermere forstaelse af Skattestyrelsens Kundecenters ar-

bejde beder jeg desuden Skattestyrelsen om at redegere for Skattestyrelsens
Kundecenters opgaver og organisering pr. 1. juli 2018 (med eventuelle sene-
re eendringer).

Jeg anmoder om, at Skattestyrelsens redeggrelse bl.a. indeholder fglgende
oplysninger:

4.3.1. Jeg beder om at fa oplyst, hvilke fag- og sagsomrader Skattestyrelsens
Kundecenter vejleder om. Jeg beder i den forbindelse Skattestyrelsen oplyse,
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om Kundecentret kun vejleder inden for personskatteomradet, eller om Kun-
decentret ogsa vejleder inden for erhvervs- og selskabsomradet.

Jeg beder desuden om at fa oplyst, om Kundecentret kun vejleder inden for
Skattestyrelsens fagomrade, eller om Kundecentret ogsa vejleder inden for
en eller flere andre styrelsers fagomrader.

4.3.2. Jeg beder endvidere Skattestyrelsen om at redeggre for, om Kunde-
centret ogsa vejleder pa Skatteforvaltningens initiativ, og hvilken vejledning
der i givet fald kan vaere tale om.

Jeg henviser til det anfgrte i SKATSs brev af 8. juni 2018 om opgaver pr. 1. ja-
nuar 2018.

4.3.3. Jeg beder ogsa om at fa oplyst, hvor mange skriftlige henvendelser
(om vejledning) Skattestyrelsens Kundecenter har modtaget i perioden fra
den 1. juli 2018 til den 30. september 2018.

4.3.4. Desuden beder jeg om at fa oplyst, hvor mange telefoniske henvendel-
ser (om vejledning) Kundecentret har modtaget i samme periode.

4.3.5. Endelig beder jeg om, at Skattestyrelsen kommer ind pa, om der er ud-
faerdiget saerlige retningslinjer, adfeerdskodeks eller lignende for medarbej-
dernes behandling af vejledningssagerne, og om der f.eks. er saerlige maltal
for sagsbehandlingstiden eller lignende.

Jeg beder om at modtage en kopi af eventuelle retningslinjer mv. for sager-
nes behandling.

4.4. Jeg beder venligst om at modtage de 300 sagsforlab og redeggrelsen for
Skattestyrelsens Kundecenters opgaver og organisering inden 6 uger fra
datoen pa dette brev.

For god ordens skyld skal jeg g@re opmaerksom p4, at jeg ikke pa nuvaeren-
de tidspunkt beder Skattestyrelsen udarbejde en udtalelse om de udtagne
sagsforlgb. Hvis jeg far brug for en udtalelse om et eller flere af sagsforlgbe-
ne, vender jeg tilbage.

Hvis Skattestyrelsen har spgrgsmal til dette brev, er Skattestyrelsen velkom-
men til at kontakte min medarbejder specialkonsulent (...).

Jeg har sendt en kopi af dette brev til Skatteministeriet og Borger- og Rets-
sikkerhedschefen. Jeg har desuden orienteret Rigsrevisionen.
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