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1. indledning

Dette er den forste egentlige kvartalsrapport om udviklingen i SKAT. Rapporten
deekker januar kvartal 2007 og er en opfelgning pa statusrapporten fra oktober
kvartal 2006, jf. SAU-bilag 96, alm. del (2006-07).

I rapporten gores der rede for kundevendte resultater i januar kvartal. Herudover
beskrives nogle af de initiativer, der skal bidrage til i de kommende ar at udvikle
SKAT i overensstemmelse med de tanker, der ligger bag fusionen af de statslige
og kommunale skattemyndigheder.

De veasentligste kundevendte resultater for 1. kvartal 2007 kan sammenfattes
saledes:

e Udsendelsen af selvangivelser og drsopgerelser er forlabet planmassigt.

¢ En kundetilfredshedsundersogelse har vist, at der generelt er tilfredshed
med SKATSs betjening, men at der fortsat kan ske forbedringer - iseer med
telefonbetjeningen.

e Sagsbehandlingstiderne er ikke helt tilfredsstillende. Det galder savel
generelt som mere specifikt bindende svar.

e Arbejdet efter indsatsplanen for 2007 er kommet godt i gang, blandt an-
det er en raekke projekter gennemfort eller pabegyndt.

e Restancerne er stabiliseret, men der kan endnu ikke spores et fald.

e Arbejdet med inddrivelsesplanen for 2007 er begyndt, og flere initiativer
er iverksat.

De kundevendte resultater er uddybet nedenfor i rapporten.

Af mere generelle forhold i 1. kvartal kan der vaere grund til at naevne samar-
bejdserkleringen til borgerne, den pabegyndte rekruttering, samarbejdet med
kommunerne samt SKATS strategiplanen for de kommende ar.

Samarbejdserkicering

Skatteministeriet har igennem lengere tid sat fokus pé retssikkerheden og signa-
leret dette ved udarbejdelse af en vision for retssikkerhed. Der er pa den bag-
grund i januar kvartal 2007 udarbejdet en ”Samarbejdserklaering til borgerne —
det vil vi gerne....”, som beskriver, hvad borgerne kan forvente i samarbejdet
med skattemyndighederne. Samarbejdserklaeringen omfatter savel principper for
en korrekt og effektiv betjening af borgere og virksomheder som konkrete mal
for sagsbehandlingstider mv. Samarbejdserklaringen kan findes pa Skattemini-
steriets hjemmeside, www.skm.dk.



Rekruttering

I den seneste statusrapport blev der redegjort for, at finansloven for 2007 gav
mulighed for en vis rekruttering af medarbejdere. Den bebudede rekrutterings-
kampagne blev igangsat i marts maned. Kampagnen har vist, at der er stor inte-
resse for ansattelse i SKAT. Kampagnen er omtalt senere i rapporten, jf. afsnit
4.1.

Samarbejdet med kommunerne

I forbindelse med etableringen af SKAT blev der indgaet aftale mellem regerin-
gen og Kommunernes Landsforening om kommunernes borgerbetjening pé skat-
teomradet, herunder om opgavefordelingen og samarbejdet mellem kommunerne
og SKAT efter 1. november 2005 samt om de ekonomiske vilkar herfor. Bag-
grunden for aftalen var gnsket om at styrke kommunerne som borgernes primare
indgang til den offentlige sektor og konkret at sikre, at borgere, der enskede be-
tjening ved personligt fremmede, fik gode muligheder herfor. Efter 1. januar
2007 med de nye og sterre kommuner er der skabt mulighed for et endnu bedre
samarbejde.

Som led i samarbejdet blev der endvidere oprettet et centralt borgerservice-
kontaktudvalg og decentrale borgerservice-kontaktudvalg. I det centrale borger-
service-kontaktudvalg udstikkes de generelle rammer for samarbejdet mellem
SKAT og kommunerne.

I udvalget har SKAT blandt andet orienteret om en aktuel sag vedrerende afskaf-
felse af skattecenteradresser p4 meddelelser til virksomheder og borgere. I for-
bindelse med sagen modtog SKAT henvendelser fra enkelte kommuner med
henblik pa omgerelse af beslutningen, alternativt at genforhandle den landsdaek-
kende aftale med kommunerne.

Et andet spergsmal, som har givet anledning til presseomtale, vedrerte en beslut-
ning om at flytte nogle kommuners administrative tilhersforhold fra ét skattecen-
ter til et andet.

I begge tilfeelde gaelder det, at formalet er at udnytte de fordele, der er knyttet til
SKAT som en enhedsforvaltning, herunder at sikre samling af kompetencer og
muliggere effektiviseringer. Andringerne har ikke betydning for borgere og
virksomheder, der fortsat kan henvende sig i kommunens borgerservicecenter
eller i et skattecenter efter eget valg.

Ogsa pa inddrivelsesomradet er der oprettet et centralt kontaktudvalg og decen-
trale kontaktudvalg med kommunerne, hvor samarbejdet kan dreftes.



Strategiplan for 2007-2010

SKAT har udarbejdet en strategiplan med en lang rakke initiativer, som skal
medvirke til at sikre, at SKAT kan leve op til mélene i finansloven for 2007 og
for de kommende dr samt udmente visionerne for fusionen.

Strategiplanen tager udgangspunkt i Skatteministeriets mission om, at vi sikrer
en retferdig og effektiv finansiering af fremtidens offentlige sektor samt i Skat-
teministeriets visioner, som vedrerer retssikkerhed, service, kvalitet, effektivitet,
abenhed og ensket om en attraktiv arbejdsplads. Strategiplanen er endvidere ud-
arbejdet indenfor rammerne af indsatsstrategien, som er den barende forretnings-
filosofi, der skal anvendes konsekvent i alle dele af SKAT. En vasentlig del af
planen vedrerer systemmoderniseringen, idet SKAT ved at udvikle og forbedre
sine edb-systemer bliver i stand til lettere og mere effektivt at lase sine opgaver.

Strategiplanen omfatter en lang raekke konkrete projekter og initiativer, der skal
gennemfores i de kommende r. Planen er konkret opbygget over SKATS forret-
ningsmodel, der bestér af en reekke negle- og stetteprocesser, hvor negleproces-
serne er vejledning, afregning, indsats og inddrivelse.

Det er hensigten, at strategiplanen skal justeres arligt, sa der lebende er et fler-
arigt perspektiv i planen.

2. Udviklingen i indtzegter

Det er Skatteministeriets mission at sikre en effektiv og retferdig finansiering af
fremtidens offentlige sektor, dvs. at tilvejebringe det forudsatte provenu. Der
findes pr. definition ikke et eksakt provenu, som kan fungere som mal for
SKATs arbejde.

Der findes derimod tre indikatorer, der kan sige noget om, i hvilken udstreekning
skatteopkraevningen fungerer efter hensigten.

Den forste er de labende indtegter, som folges pd ménedlig basis og offentliggo-
res efterfolgende, jf. afsnittet om indtegtslister nedenfor. Den anden er malin-
gerne af skattegabet, der er et teoretisk begreb, der pé et overordnet niveau skal
belyse forskellen mellem en fuldsteendig korrekt opkravning og den faktiske
opkraevning. Det tredje er kundetilfredsheden, hvor et hejt niveau er helt afge-
rende for tilliden hos borgere og virksomheder til skatteopkreevningen.



2.1. Indteegtslister

Statusrapporten, som blev sendt til Folketingets Skatteudvalg i februar 2007,
indeholder i afsnit 2a en provenuoversigt, som viser udviklingen i indtegterne pa
en rekke hovedposter fra 2005 til 2006 og en sammenligning af regnskabstallene
for 2006 med de forventede provenuer ved konjunkturvurderingen i november
2006 til brug for @konomisk Redegarelse fra december 2006. Ved at sammen-
holde de faktiske provenuer med de forventede provenuer fra konjunkturvurde-
ringen fas en grov indikation af, om provenuerne udvikler sig, som konjunktur-
vurderingerne tilsiger.

For de farste 3 méaneder af 2007, hvor der pa grund af omlagninger af kontoop-
bygningen i det statslige regnskabssystem kun foreligger forelebige regnskabstal,
er det ikke pa tilsvarende made muligt at vurdere regnskabstallene i forhold til et
forventet beleb, da konjunkturvurderinger m.v. foretages pa kalenderarsbasis.
Hertil kommer, at regnskabstal pd kvartalsbasis 1 hejere grad vil kunne vare pa-
virket af periodeforskydninger, ligesom der ikke pd manedsbasis sker lukning af
abne poster 1 samme grad, som det sker i forbindelse med &rsafslutningen.

Pa denne baggrund er det valgt at udelade oplysninger om den lgbende udvikling
i de opkraevede beleb i statusrapporterne for arets forste 3 kvartaler, men lade
dem indga i statusrapporten for 4. kvartal. Hertil kommer, at Skatteministeriet
fra og med 2007 tillige vil oversende de manedlige indtegtslister til skatteudval-
get, ligesom de vil vere tilgengelige pa www.skm.dk.

2.2. Arbejdet med opgorelsen af skattegab og kundetilfredshed

Effektmélene pa finansloven for 2007 omfatter udviklingen i skattegab og i kun-
detilfredshed.

Skattegabet er et kort udtryk for sterrelsen af underdeklaration af personlig ind-
komst — altsa sort indkomst og sort skonomi. Ved at sammenholde nationalregn-
skabets og skattestatistikkens opgerelse af den personlige indkomst er det muligt
at skenne over storrelsen af underdeklarationen. Det er pa finansloven fastsat
som et mél, at underdeklarationen ikke mé overskride en vis procentdel (3,1 pct.)
af bruttonationalproduktet.

Konkret gennemfores en stikpreveundersogelse af ca. 27.000 borgere og virk-
somheder, der skal give et mere pracist billede af, om der sker en korrekt be-
skatning, og hvordan fordelingen er blandt forskellige grupper, jf. neermere her-
om i afsnit 3.5.

De kundetilfredshedsundersagelser, der er omtalt pa finansloven for 2007, gen-
nemfores hvert andet &r om borgernes tilfredshed med skattesystemet og hvert



andet ar om virksomhedernes tilfredshed. Undersogelsen, der gennemfores af
Danmarks Statistik for SKAT, siger dels noget om borgernes holdning til SKAT
og skattesystemet, og dels noget om borgernes holdning til skattesnyd.

Der er netop gennemfort en undersegelse af borgernes tilfredshed med skattesy-
stemet. Undersogelsen viser, at borgernes tilfredshedsgrad med de digitale selv-
hjelpslesninger fra ar 2004 til ar 2006 er steget, mens tilfredshedsgraden med
den telefoniske kontakt er faldet. Gennemsnitligt ligger borgernes tilfredshed
med skattesystemet pa en tilfredsgrad pa 0,56 (pa en skala fra - 1 til + 1). Det
svarer til mélet pa finansloven.

For sa vidt angar borgernes holdning til skattesnyd, er der en tendens til, at faerre
synes, skattesnyd er acceptabelt. Der er en sarlig positiv udvikling at spore i de
unges holdning til skattesnyd. Hvor undersegelsen i 2004 viste, at unge generelt
har en mere afslappet holdning til skattesnyd og i1 hejere grad accepterer det end
andre dele af befolkningen, viser den nye maling, at flere og flere unge ikke sy-
nes, at skattesnyd er acceptabelt. Det er vurderingen, at SKATs fair play kam-
pagner for de unge har haft stor indflydelse pa denne udvikling.

SKAT har dermed indfriet et af de to effektmal, som skal opgares 1 2007 i for-
hold til finansloven.

2.3. Restancer

Omlagningen pa restanceomradet er en omfattende proces, hvor udviklingen
skal ses 1 lyset af, at der er gennemfort betydelige justeringer i lovgrundlaget,
som ikke fuldt ud har haft tid til at sla igennem, og at der har veret og er et bety-
deligt behov for at forbedre it-understettelsen af processerne. Udviklingen pa
disse omrader er i fuld gang, men er endnu ikke afsluttede.

SKATSs maél pa finansloven for 2007 omfatter henholdsvis et méltal for restancer
pa skatter og afgifter og et méltal for gvrige restancer vedrerende eksempelvis
underholdsbidrag, forbrugsafgifter, tilbagebetaling af kontanthjelp, beder, stu-
dieldn samt sagsomkostninger.

Det forste méltal, der er pd 9,5 mia. kr. ved drets udgang, omfatter restancer ved-
rorende A-skat, moms, afgifter m.v. og restancer vedrerende personskat- og ar-
bejdsmarkedsbidrag samt restancer vedrerende vegtafgift.

Det andet maltal, der er pa 12,5 mia. kr. ved arets udgang, omfatter som navnt
bl.a. underholdsbidrag, forbrugsafgifter, tilbagebetaling af kontanthjelp, beder,
studieldn samt sagsomkostninger.



Mio. kr.

I forhold til méltallet for restancer vedrerende skatter og afgifter er udviklingen i
forste kvartal af 2007 vist 1 nedenstdende figur 1. Som det fremgar af figuren, er
det malet gradvis hen over aret at nedbringe restancerne til 9,5 mia. kr.

Figur 1

Skatter og afgifter, samlet
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Ved udgangen af 2006 udgjorde de samlede skatte- og afgiftsrestancer ca. 9,9
mia. kr. I lgbet af forste kvartal 2007 er restancerne steget med ca. 700 mio. kr.
fordelt med ca. halvdelen pa restancer vedrerende A-skat, moms, afgifter m.v. og
halvdelen pé restancerne vedrerende personskat og arbejdsmarkedsbidrag. Den
primare arsag til stigningen i restancer vedrerende A-skat, moms, afgifter m.v.
er, at der er kvartalsvis momsafregning medio februar maned. For personskatter-
ne skyldes stigningen primert, at mange borgere ikke far betalt januar maneds
opkraevning af B-skatter og a’conto-arbejdsmarkedsbidrag, hvilket formentlig
kan forklares med, at borgerne ikke far tilmeldt det nye indkomstar til automati-
ske betalingsordninger. Dette ses pé rykkerstatistikken, hvor der bliver sendt
over 60.000 rykkere ud i februar, mens gennemsnittet for de andre maneder lig-
ger pa ca. 10.000 rykkere.



Mio. kr.

I inddrivelsesplanen for 2007, der er sendt til Skatteudvalget, jf. SAU-bilag 135
alm. del (2006/07), er restancer vedrerende A-skat, moms, afgifter m. udmeldt
som et fokusomréde. Det skyldes, at udviklingen pé dette omrade i 2006 ikke var
helt tilfredsstillende.

I forhold til maltallet for evrige restancer i forste kvartal af 2007 er udviklingen
vist i nedenstaende figur 2.

Figur 2

Ovrige restancer
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Ved udgangen af 2006 udgjorde ovrige restancer ca. 12,5 mia. kroner, som ved
udgangen af forste kvartal er steget til ca. 12,8 mia. kroner. Denne stigning
kommer primart som folge af, at overforte krav fra politiet er steget med ca. 250
millioner kroner. SKAT er i dialog med politiet med henblik pa at afklare, om
stigningen skyldes, at overflytningen af eksisterende krav efter omlaegningen
endnu ikke er afsluttet, eller om det skyldes nye krav.

Restancerne vedrerende ovrige statslige krav, ekskl. krav fra politiet, er faldet
med knap 100 mio. kr., mens de kommunale krav er steget med 136 mio. kr.
Stigningen i de kommunale krav skyldes nasten udelukkende en stigning i re-
stancer vedrerende underholdsbidrag.



Til trods for at restancemassen for de kommunale krav i gennem 1. kvartal har
veeret stigende, har antallet af sager, som kommunerne sender til inddrivelse 1
SKAT, stabiliseret sig, hvilket er en @ndring fra tidligere kvartaler, hvor antallet
af sager har veret stigende. Dette kan tyde pa, at der er sket en opbremsning eller
et fald i antallet af sager, som kommunerne sender over til SKAT, saledes at an-
tallet af oversendte sager, maned for maned, i hejere grad end tidligere svarer til
det antal sager, som SKAT afslutter og returnerer til kommunerne.

Som omtalt i den seneste statusrapport har skatteministeren med henblik pé at
belyse udviklingen i restancerne i kommunerne i efteraret 2006 bedt Kommu-
nernes Landsforening om at medvirke til at fa gennemfort en undersogelse af
restancesituationen i kommunerne. Ved ferdiggerelsen af denne statusrapport er
resultatet fortsat ikke offentliggjort.

3. Kontakten med borgere og virksomheder

3.1. Antal sager og sagsbehandlingstider

En stor del af SKATs produktion bestar i at sagsbehandle konkrete henvendelser
fra borgere og virksomheder. SKAT har i forste kvartal 2007 behandlet godt
9.500 antal henvendelser/sager. Malet er, at 90 pct. af henvendelserne/sagerne
skal veere ekspederet inden for 3 maneder fra modtagelsen. Denne frist blev i
forste kvartal af 2007 overholdt i knap 7.500 af henvendelserne/sagerne, hvilket
svarer til, at 77 pct. af sagerne er besvaret inden for de forste 3 méneder.

Bindende svar

Inden for sagsgruppen bindende svar er der i forste kvartal 2007 indkommet
1.718 anmodninger om bindende svar og ekspederet 1.563 anmodninger. De
afsluttede anmodninger om bindende svar fordeler sig med 77 afsluttede sager
for Skatteradet (der er i perioden tiltradt 102 anmodninger, hvoraf 25 dog mang-
ler at blive afsluttet i SKATS systemer) og 1.486 anmodninger, som blev besva-
ret af skattecentrene. Ultimo marts 2007 var der godt 900 uekspederede anmod-
ninger om bindende svar.

Den samlede sagsbehandlingstid for badde skattecentre og Skatterddet viser, at 68
pct. af anmodningerne besvares inden for 3 méneder. Fordelingen er, at skatte-
centrene har besvaret 75 pct. af anmodningerne indenfor 3 méneder, mens Skat-
terddet har besvaret 32 pct. af sagerne indenfor 3 maneder.

Det er fortsat et mal, at sagerne i skattecentrene som udgangspunkt skal besvares
indenfor 1 méaned. Dette geelder ukomplicerede sager, hvor alle nedvendige op-
lysninger fremsendes sammen med anmodningen.



I perioden 1. november 2005 til 31. december 2006 (14 méneder) blev der visite-
ret 644 anmodninger til Skatterddet, hvoraf det efterfelgende har vist sig, at nog-
le burde have varet behandlet decentralt. Under hensyntagen hertil har Skattera-
dets formand og direkteren for told- og skatteforvaltningen @ndret kriterierne
for, hvornar anmodninger om bindende svar skal foreleegges Skatterddet. £n-
dringen i kriterierne vil formentlig medfere, at faerre anmodninger foreleegges
Skatteradet i 2007. I 2006 blev i alt 375 anmodninger om bindende svar tiltradt
af Skatteradet.

For 2006 kan det konstateres, at der er sket en ophobning af anmodninger om
bindende svar. En sddan ophobning vil bevirke forsinkelser og leengere sagsbe-
handlingstider - ogsa for nye sager — og viser sig saledes i den generelle sagsbe-
handlingstid for anmodninger for ferste kvartal 2007.

Det er derfor besluttet at gennemfore en sarlig indsats med hensyn til ekspediti-
onen af anmodninger om bindende svar gennem en raekke tiltag. For at afvikle
puklen af sager af bindende svar er der taget forskellige initiativer. Initiativerne
omfatter f.eks. afviklingsplaner og yderligere ressourceallokering til besvarelse
af anmodningerne. Ultimo marts 2007 er der konstateret en ophobning pa knapt
450 anmodninger.

Projekt bindende svar — sagspool

SKAT har i februar 2007 iveerksat et projekt til forbedring og optimering af pro-
cessen omkring anmodning om bindende svar for derigennem at fa nedbragt
svartiden. Projektet har to hovedomrader. Dels en forbedring af mulighederne for
at indsende anmodninger elektronisk pé skat.dk — dels en nytaenkning af sags-
gangen og sagsallokeringen i SKAT.

Det er projektets mal, at 85-90 procent af alle anmodninger om bindende svar
modtages via skat.dk. For at opnd dette skal hjemmesiden for anmodning om
bindende svar vasentligt forbedres. Bdde brugerfladen og den tekniske losning
bag vil blive fuldsteendig nyteenkt.

Hjemmesiden skal vaere mere brugervenlig med samme tredeling for henholdsvis
borgere, virksomheder og radgivere som pa resten af skat.dk og med specifik
information og vejledning til de tre grupper af brugere.

Den nye hjemmeside vil ogsé tilbyde spergeren mulighed for online-betaling
med Dankort eller bankoverforsel, og spergeren vil automatisk fa en kvittering,
nar anmodningen er indsendt. Samtidig vil anmodningen blive automatisk opret-
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tet 1 SKATSs sagsstyringssystem med de oplysninger, spergeren selv har indtastet
og med oplysninger om spergerens valg af betalingsmetode.

Projektets anden del laegger op til, at alle anmodninger om bindende svar fortsat
visiteres ét sted. Der oprettes en elektronisk ”’sagspool”, hvor alle sager samles
og opdeles efter fagomrade og kompleksitet. Alle sagsbehandlere ved de enkelte
skattecentre kan herefter selv hente sager. Formélet er, at med en central visite-
ring og “’sagspool” sikres en hurtigere fordeling af anmodningerne til sagsbe-
handlerne og yderligere tid til selve sagsbehandlingen — processens kerneydelse.

3.2. Ankencevn
Pa ankenavnsomradet (skatteankenavn, vurderingsankenavn og motoranke-
navn) har produktionen veret som anfert nedenfor:

Skatteankencevn

Den 1. januar 2007 var der en beholdning af sager i skatteankenavnene pa ca.
5.450". Beholdningssterrelsen har i lobet af de ferste 3 maneder af 2007 vaeret
faldende. Den 31. marts 2007 var beholdningen ca. 4.600 sager.

Tilgangen af nye sager i perioden 1. januar til 31. marts 2007 har varet pa 1.065.
Tilgangen af sager i samme kvartal 2006 var 1.353. Dermed fortsatter faldet i
tilgangen af nye sager, jf. neermere herom i den seneste statusrapport samt i SAU
alm. del, svar pd speargsmdl 150 (2006-07). SKAT arbejder for tiden pd at analy-
sere baggrunden for det store fald i sager.

En del af beholdningen er gamle sager, som i nogle omrader havde "hobet sig
op” over arene frem til fusionen. Det fremgér af beholdningsudviklingen, at der
lebende er sket en afvikling af de gamle sager. Der er iverksat en indsats for at
fa afsluttet de gamle sager. Ankensevnssekretariater med store maengder sager
har saledes féet bistand til sagsbehandlingen af ankenavnssekretariater med feer-
re sager.

Skatteankenavnene har i perioden 1. januar til 31. marts 2007 afsluttet 1.649
2
sager”.

! Beholdningen primo januar er reguleret med 130 i forhold til beholdningen ultimo december
2006, hvilket skyldes @ndret opgerelsesmetode i to sekretariater, séledes at beholdningen nu er
baseret pd, at sager afgangsfort, nar der er udarbejdet sagsfremstilling i sekretariatet, og sagen er
klar til foreleeggelse for skatteankenavnet.

2 Tallet 1.649 er det antal sager, som nevnene har truffet afgerelse i. Dette tal afviger fra afgan-
gen i beholdningsopgerelsen pa 1.906 sager. Det skyldes, at i beholdningsopgerelsen er sager
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Vurderingsankencevn

Beholdningen pr. 1. januar 2007 er reguleret’ i forhold til den tidligere oplyste
beholdningssterrelse og er herefter 997 sager. Beholdningen pr. 31. marts 2007
er 636 sager. Tilgangen i perioden 1. januar til 31. marts 2007 har veret 156 sa-
ger.

Vurderingsankenavnene har i perioden 1. januar til 31. marts afsluttet 517 sager,
hvilket er en veesentlig stigning i forhold til andet halvar af 2006, hvor der pa 6
maneder blev afsluttet 312 sager.

Sager vedrorende fradrag for forbedringer i grundvcerdi

Udover de sager, som er medtaget i ovennavnte opgerelser, har vurderingsanke-
navnene modtaget et stort antal sager vedrerende fradrag for forbedringer i
grundveaerdi. For at behandle disse sager er der udpeget specialistsekretariater, der
skal behandle et antal sager, der deekker de fleste problemstillinger indenfor om-
radet. Sagsbehandlingen er pdbegyndt i efterdret 2006, og det forventes, at en del
af sagerne bliver ekspederet i 2007. Det mé forventes, at der ogsé fremover
kommer en del klagesager pa omrédet. Derfor vil sagsmangden formentlig stige
i en periode endnu.

Motorankencevn

Pr. 1. januar 2007 var der en beholdning af sager pa 640. Beholdningen pr. 31.
marts 2007 var pa 810 sager. Tilgangen i perioden 1. januar til 31. marts 2007
har vaeret 389 sager.

Motorankenavnene har i perioden 1. januar til 31. marts afsluttet 219 sager. I
2006 blev der pa 9 maneder afsluttet 256 sager. I forhold hertil har produktionen
1 forste kvartal 2007 séledes varet vasentlig hojere. Motorankenavnsomridet
var et helt nyt omréde, som blev indfert pr. 1. april 2006. Medarbejderne har
efterhanden faet erfaring med omradet, og det forventes derfor, at produktionen
pr. medarbejder i r vil stige i forhold til sidste &r.

som regel afgangsfort allerede, nar der er udarbejdet sagsfremstilling i sekretariatet, og sagen er
klar til foreleeggelse for skatteankenavnet. Der opstar saledes en forskydning.

? Reguleringen skyldes en fejl i forbindelse med opgerelsen af beholdningen i et enkelt sekretari-
at pr. 31/12 2006.
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3.3. Betjening via internet, telefon, e-mail m.v.

Telefonbetjening

Pa skat.dk kan borgere og virksomheder orientere sig om, hvad de kan forvente
sig af SKAT, og de opstillede mal for betjening af borgere og virksomheder skal
tjene til lobende malinger af SKATs udvikling indenfor dette omréde.

For telefonisk betjening har SKAT som mal at besvare 80 % af alle borgeres
opkald inden for tre minutter og for opkald pé vegne af virksomheder at besvare
i gennemsnit 80 % af alle opkald inden for et minut. Ovenstdende mal er udtryk
for arsgennemsnit, dvs. der er indregnet ekstra tid i forbindelse med spidsbelast-
ninger og sé kortere ventetider pa andre tidspunkter af aret.

Pa hjemmesiden oplyses saledes ogsa om, at der i marts og april kan ga leengere
tid end ovenfor anfert pd grund af ekstraordinzrt stort pres pé telefoner og e-mail
grundet udsendelse af selvangivelser og arsopgerelser. Unedig ventetid kan dog
undgas, safremt opkald ikke placeres mandag formiddag, hvor der er storst be-
lastning pé telefonlinjerne.

SKAT modtog og behandlede i 1. kvartal 2007 ca. 707.000 generelle henvendel-
ser fra borgere og virksomheder. Figur 3 viser antallet af opkald i forhold til ven-
tetiden pa ugebasis.

Figur 3
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I perioden fra uge 11 blev der udsendt selvangivelser og &rsopgerelser. Som ven-
tet betod det en kraftig stigning i antal henvendelser fra denne uge og frem med
dertilherende l@ngere ventetider til folge.

Den gennemsnitlige ventetid i1 forste kvartal 2007 var ca. 5% minut, hvilket er
lidt hgjere end forventet, men ikke mere end malene for arsgennemsnittet fortsat
kan indfries.

SKAT har i 1. kvartal ansat en reekke nye medarbejdere til Kundecentret og
brugt mange kreefter pa at leere disse op. Kapaciteten i Kundecentret vil derfor

oges i de kommende maneder.

Figur 4 viser ventetiden for de forskellige kundegrupper. Som det fremgér af
figuren, toppede ventetiden for alle grupper i uge 11.

Figur 4
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Nér man ringer til SKATs hovednummer, taster man som kunde et tal, alt efter
om man ringer som borger, virksomhed eller radgiver, eller om man skal stilles
om til en navngiven person. Det er som oftest borgere, der har generelle fore-
sporgsler til deres skatteforhold, der oplever de leengste ventetider. Hvis man
ringer til omstillingen for at tale med en navngiven medarbejder er der meget
sjeldent mere end to minutters ventetid.

SKAT har modtaget kritik for den manglende information om ventetid ved kon-
takt til SKAT. Som falge heraf besluttede SKAT at oplyse om ventetiden pa de
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forskellige telefonsluser (henvendelsestyper).Desvaerre har der varet tekniske
problemer med estimering af ventetid. P4 baggrund af klager over forkerte vente-
tidsoplysninger, har SKAT derfor besluttet at oplyse, at ’ventetiden er under 5
min.”, hvis ventetiden i systemet beregnes til at vaere under 3 min., og “der er i
gjeblikket lang ventetid”, hvis minuttiden forventes at overskride 3 min. Z£n-
dringerne er bestilt hos leverandererne, men ikke implementeret p.t.

SKAT har ogsi modtaget kritik af l&engden af ventetiden. Det skyldes imidlertid
ikke s meget den gennemsnitlige ventetid, men det at nogle fa kunder oplever at
vente - time eller mere, eller at blive stillet om mange gange fordi de ringer pa
tidspunkter, hvor der er fa eller ingen medarbejdere, der kan hindtere de pagel-
dende henvendelser. SKAT arbejder pa at begreense dette mest muligt og i disse
situationer altid at tilbyde kunden at undersege sagen og ringe tilbage frem for at
stille kunden videre.

E-mail

Der har veret rejst kritik af, hvor lang tid SKAT bruger pa at svare pa e-mails.
SKAT arbejder lobende med at forbedre hdndteringen af e-mails med henblik pé
at opfylde malsatningen om, at henvendelser pr. e-mail handteres inden for 5
arbejdsdage. Indtil malsaetningen fuldt ud kan opfyldes har SKAT, med henblik
pa at afstemme kundernes forventninger til svartiden, pr. 16. april 2007 @ndret
teksten i den automatiske kvittering, som sendes til kunder, der henvender sig via
e-mail. [ stedet for den tidligere tekst, der meddelte kunderne, at deres henven-
delse blev handteret inden for 5 arbejdsdage, er der i den automatisk udsendte
kvitterings e-mail nu indsat folgende ordlyd:

Vi forsager at svare din mail i lobet af 5 arbejdsdage, men p.g.a. af ekstraordi-
neert stort pres pd telefoner og mail som folge af udsendelse af selvangivelser og
drsopgorelser kan der gad leengere tid. Pd forhdnd tak for forstdelsen.”

Samme besked far kunden ved afsendelse af e-mail via SKATs hjemmeside
www.skat.dk/kontakt.

SKAT vil lebende justere ordlyden med henblik pa at skabe harmoni mellem
kundernes forventninger og de faktiske forhold.

SKAT maler lgbende pa, om servicemalet vedrarende besvarelse af e-mails bli-
ver opfyldt. SKAT har i 1. kvartal modtaget ca. 76.000 henvendelser via e-mail
og web. Af de afsluttede henvendelser er ca. 73 pct. besvaret indenfor 5 arbejds-
dage fra modtagelsen, og ca. 27 pct. er besvaret efter 5 arbejdsdage fra modtagel-
sen.
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SKATSs Kundecenter besvarer kun generelle e-mails og sender konkrete sagsspe-
cifikke e-mails videre til sagsbehandling i skattecentrene.

SKAT er meget opmerksom pa, at kundebetjeningen bliver den bedst mulige.
Derfor har SKAT i januar 2007 gennemfert en kundetilfredsundersogelse, som er
narmere omtalt i afsnit 3.7.

3.4. Selvangivelse og drsopgerelse for 2006
I januar kvartal 2007 pabegyndtes udsendelsen af selvangivelsen og arsopgerel-
sen for 2006. Udsendelsen er forlgbet planmaessigt.

Status pd selvangivelsesprocessen og drsopgorelsen for 2006
Ca. 86.000 borgere har i ar benyttet muligheden for at foretage tidlig indberet-

ning af oplysninger til selvangivelsen pa TastSelv, f.eks. om befordringsfradra-
get. Sidste ar var tallet ca. det halve. Ved at benytte tidlig indberetning i februar
kan borgerne fé selvangivelsen/arsopgerelsen samt eventuelt overskydende skat i
marts.

Ved SKATSs hovedudskrivning i forbindelse med selvangivelsen/arsopgerelsen
2006 er der blevet udsendt ca. 4.026.000 printselvangivelser.

Ca. 534.300 skatteydere, typisk selvstendigt erhvervsdrivende og hovedaktionee-
rer far tilsendt en udvidet selvangivelse, og ca. 71.400 modtager en selvangivelse
for begrenset skattepligtige.

Figur 5 viser udviklingen i TastSelv-indberetninger til selvangivelsen via inter-
nettet. Som det fremgar, er der sket en markant stigning i antallet af indberetnin-
ger via TastSelv ogsa fra 2005 til 2006. Denne udvikling er medvirkende til, at
SKAT kan realisere de forudsatte effektiviseringer, samtidig med at betjeningen
af borgere og virksomheder forbedres.

Figur 5
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De seneste drs stigninger i antallet af indberetninger via TastSelv kan forst og
fremmest tilskrives systemforbedringer og en gget markedsfering.

Nye tiltag vedrorende drsopgorelsen for 2006
I forbindelse med &rsopgerelsen for 2006 er der iverksat en reekke nye tiltag pé

TastSelv, som skal optimere og effektivisere processen til gavn for alle parter.
Der er bl.a. tale om folgende tiltag:

e ”Intelligent TastSelv” er en facilitet, hvor systemet sammenholder skat-
teyderens selvangivne tal med de tal, SKAT har faet oplyst fra 3. part
(f.eks. arbejdsgivere og pengeinstitutter). Selvangiver borgeren i mod-
strid med SKATSs oplysninger, vil der blive gjort opmarksom pa dette, og
der er mulighed for at endre eller begrunde det selvangivne.

e Selvstendigt erhvervsdrivende har mulighed for at danne en online-
arsopgerelse pa linje med almindelige lonmodtagere.

e Arsopgerelser med overskydende skat til skatteydere med geld til det of-
fentlige udsendes direkte til borgerne med en oplysning om, at en eventu-
el resterende overskydende skat vil blive udbetalt, nar der er foretaget
modregning.

e Der er udvidet indberetningsmulighed for borgerne, for sa vidt angér an-
dringer og samtidig dannelse af online &rsopgerelse.

e Skatteydere med udenlandsk ejendom (som SKAT ikke har kendskab til)
har som hovedregel mulighed for at selvangive via Tast Selv.

3.5. Vejledning og kontrol
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Indsats
Forste kvartal 2007 har pa indsatsomrédet veret praeget af omstillingen til ind-
satsstrategien.

Udgangspunktet for arbejdet er indsatsplanen for 2007, jf. SAU-bilag 92, alm.
del (2006-07).

I overensstemmelse med indsatsplanen har de fem samarbejder med bidrag fra
alle skattecentre udarbejdet lokale indsatsplaner som supplement til den lands-
dekkende del af indsatsplanen. De lokale indsatsplaner er opstillet i lobet af
marts maned og efterfolgende behandlet og godkendt i det landsdeekkende fagli-
ge forum for indsats. De lokale planer bestar af ca. 1.300 lokale projekter, der
bredt deekker borgere og virksomheder i forhold til skatter, afgifter og told.

Der er en rekke projekter, som indledes med en malrettet informationsindsats,
der sikrer kendskab til de konkrete regler pé et bestemt omrdde og en efterfol-
gende kontrolindsats, der sikrer at reglerne herefter er kendt og overholdes. Nog-
le af disse er omtalt nedenfor. Andre projekter har fokus pa omrader med sort
arbejde og andre former som svindel. Sidstnavnte projekter vil typisk besta af
rene kontrolhandlinger.

Der har i planleegningsarbejdet varet lagt vaegt pa, at der i processen med opstil-
ling af lokale indsatsprojekter har veret en bred involvering af medarbejderne i
skattecentrene, saledes at medarbejderne gennem opstilling af konkrete projekter
opnar et bedre kendskab til den nye tilgang til indsatsomradet. Der gennemfores i
2007 yderligere initiativer i forhold til ledere og medarbejdere pé indsatsomradet
for at sikre dialog om den nye tilgang, samt for at indhente erfaringer til det vide-
re planlegningsarbejde pd omradet.

Nulpunktsmaling af efterretteligheden

Et vigtigt projekt i indsatsplanen er nulpunktsmalingen af efterretteligheden.
Baggrunden for projektet er, at SKAT i dag ikke kender det fulde billede af, hvor
stor en andel af danskerne, der efterlever skattereglerne, og i hvilken grad de gor
det. Ligeledes har det hidtil ikke vaeret muligt at underopdele det sékaldte skatte-
gab regionalt — endsige pa skattecenterniveau. Med adgang til de informationer,
som nulpunktsmalingen vil give, er det muligt at fa kortlagt behovet for indsats
og dermed have et effektivt styringsvarktej, der kan anvendes sével centralt som
lokalt.

Det er hensigten at gennemfore ca. 27.000 stikprevekontroller blandt tilfeeldigt
udvalgte borgere og virksomheder med henblik pé at opna et tilstreekkeligt stati-
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stisk grundlag. Kontrollerne gennemfores i overensstemmelse med tankegangen 1
indsatsstrategien, sdledes at mindre fejl folges op med information og vejledning,
mens den bevidste svindel medes med kontante sanktioner.

Udover at give mere pracist billede af efterretteligheden vil stikpreverne have en
signalverdi og dermed virke generelt praeventivt.

Oprindelig var det tanken, at de 27.000 stikprevekontroller skulle gennemfores
allerede 1 2007, men den seneste planlegning indebarer, at kontrolarbejdet forst
vil veere afsluttet i forhold til borgere med udgangen af april 2008 og for virk-
somheder ultimo juni 2008. Udskydningen i forhold til den tidligere fastsatte
deadline skyldes en reekke faglige og tekniske arsager, herunder at det er ned-
vendigt at gennemfore undersggelsen med udgangspunkt i 2006 data, som forst i
praksis er tilgeengelige efter sommerferien grundet selvangivelsesfristen for virk-
somheder og visse borgere den 1. juli 2007.

I samrddsspergsmal X, SAU alm. del, 2006-2007, bliver de 27.000 stikprevekon-
troller ssmmenlignet med de 240.000 kontroller, der tidligere blev gennemfort,
blandt andet i forhold til at give et tilfredsstillende niveau for reguleringer.

En sadan sammenligning giver ingen mening.

Som det fremgar, har de 27.000 stikprover et helt andet sigte end de tidligere
kontroller. Mélet med stikpreoverne er saledes som n@vnt, og som det ogsa er
beskrevet i indsatsplanen for 2007, at fa et praecist billede af skattegabet og af
den generelle grad af regelefterlevelse. Pa den baggrund bliver det muligt at styre
ressourceallokeringen mere effektivt og malrette indsatsen over for virksomhe-
der, brancher og lokaliteter og efter de skatteforhold, hvor snyd eller fejlprocent
er storst. Indsatsen vil 1 overensstemmelse med indsatsstrategien blive en kombi-
nation af information, vejledning og kontrol.

Indsatsstrategien indebaerer ogsa et skift i maden at male SKATSs indsats pa — der
er nu fokus pa effekten af aktiviteterne. Hvis det derfor viste sig, at antallet af
kontroller og reguleringer svarer til niveauet for fusionen, ville det rent faktisk
veere udtryk for, at indsatsstrategien er sldet fejl.

Dog gaelder det, at 27.000 kontroller altid i sig selv vil have et kontrolmaessigt —
herunder preventivt — sigte.

Samtidig skal det understreges, at arbejdet med stikprevekontrollerne frem til
medio 2008 kun udger en mindre del — ca. 15 pct. — af de nuvarende samlede
arlige indsatsressourcer.
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Udvalgte emner fra indsatsplanen.
Indsatsplanen indeholder en lang raekke emner. I det folgende naevnes tre af dem.

Projekt udenlandske ejendomme

Fast ejendom i udlandet ejet af danskere er omfattet af de danske regler om ejen-
domsvardiskat. Det har vist sig, at mange ikke selvangiver korrekt - bl.a. fordi
de ikke er klar over reglerne. Der er derfor et stort behov for en mélrettet infor-
mations- og vejledningsindsats samt brugervenlige portallesninger.

Projektet er pabegyndt efter betydelig aktivitet pd dette marked, der indikerede,
at mange flere danske skattepligtige end de ca. 8.300, der havde selvangivet her-
om for 2005, var ejere af en udenlandsk fast ejendom.

I projektets start blev der rettet henvendelse til en reekke mulige kilder til oplys-
ninger — banker, realkreditinstitutter, ejendomsmaglere samt udenlandske myn-
digheder i lande, hvor udbuddet af ferieboliger er storst.

SKAT har skrevet til over 5.000 danskere, om hvem de svenske myndigheder
har oplyst, at de ejer en feriebolig i Sverige. Samtidig blev der iverksat en in-
formationskampagne i dagspressen, og der blev etableret mulighed for som ho-
vedregel at kunne selvangive via TastSelv.

Béde den malrettede og den generelle kampagne har medfort, at et ikke ubetyde-
ligt antal personer har selvangivet. Resultatet af den generelle informationskam-
pagne kan ikke gores op endnu, da selvangivelsesfristen forst udleber den 1. juli.

Undersggelsen har givet anledning til, at SKAT fremover vil vejlede mere om de
forpligtelser, den finansielle sektor (1&n med sikkerhed i udenlandsk fast ejen-
dom, erklaering om kontooverfersler til udlandet mv.) skal leve op til.

Projektet fortsatter, ndr SKAT kender det endelige antal borgere, der har selvan-
givet frivilligt.

Projekt creditcards

SKAT har igangsat kontrolprojektet med det forméal at sikre korrekte skattean-
settelser af personer/selskaber, der er skattepligtige til Danmark, og som har
benyttet creditcards med bankkonto mv. i udlandet. Dette gaelder is@r konti i
skattelylande og/eller personer, der har meldt fraflytning fra Danmark.

Formalet med projektet er at finde:
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- danske skattepligtige personer/selskaber, der har bankkonto mv. i de sékaldte
skattelylande

- danske skattepligtige personer, der har meldt fraflytning fra Danmark, men
som stadig opholder sig i Danmark

- udenlandske personer, der er skattepligtige til Danmark

Med Skatteradets tilladelse har SKAT indhentet oplysninger om haevninger pa
udenlandske creditcards for cirka 33,3 milliarder kr. Ved havningerne blev be-
nyttet cirka 10 millioner kort fra omkring 40 lande.

Udvalgelsen af kontrolemner er herefter sket pa grundlag af en samlet vurdering
baseret pd summen af haevningerne pa det enkelte kort, anvendelsesperioden,
storre haevninger og forbrugsmenster. Der er foretaget en omfattende frasortering
af creditcards, blandt andet hvor forbrugsmensteret viser typisk anvendelse af en
turist, forretningsmand mv.

Til at begynde med fokuserede SKAT pa creditcards med samlede haevninger pa
over 500.000 kr., hvilket senere er blevet udvidet til ogsa at omfatte mindre
haevninger.

Skatteradet har ogsa givet SKAT tilladelse til at indhente oplysninger i forretnin-
ger, pengeinstitutter mv. for at kunne identificere de kunder, som har benyttet de
udenlandske creditcards. SKAT har indtil nu fundet mere end 500 potentielle
sager, hvor der umiddelbart er et misforhold mellem den selvangivne indkomst
og forbruget ifelge de modtagne oplysninger. Disse sager behandles i gjeblikket
af politiet og SKAT.

Skatteradet har givet SKAT tilladelse til at udvide kontrolperioden og at indhente
oplysninger vedrarende yderligere to kreditkort.

Projekt Gulplade-biler

Bestemmelserne om gulplade-biler kan veare komplicerede, fordi der ofte er tale
om et samspil mellem reglerne om privatbenyttelsesafgift samt moms- og skatte-
reglerne. Dette, set i ssmmenhang med det store antal biler pa gule plader, med-
forer risiko for provenutab for statskassen.

Derfor er det besluttet at gennemfore et gulpladeprojekt, som omfatter en vejled-
nings- og informationsindsats, der felges op af malinger og stikpreveundersogel-
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ser for at f4 en indikation af effekten af indsatsen. Det overordnede mal er at oge
regelefterlevelsen i relation til bade privatbenyttelsesafgift, moms og skat.

Projektet ledes af et skattesamarbejde (Midtjylland), der som strategisk samar-
bejdspartner bl.a. medvirker ved udformning af vejlednings- og informationsma-
teriale og er ansvarlig for planleegning og gennemforelse af projektet i ovrigt.
Selve stikpraveundersggelsen gennemfores ved alle landets skattecentre i lobet
af efteréaret.

Den 3. juni i ar indferes en markningsordning for gulplade-biler, som anvendes
privat og blandet privat og erhvervsmassigt, saledes at biler, der er betalt moms
af, skal paferes en markat. Projektet skal ogsa ses i sammenhang med det frem-
satte lovforslag péd bilbeskatningsomradet, som blandt andet omhandler registre-
ringsafgiften for gulplade-biler (L 217 - forslag til lov om @ndring af registre-
ringsafgiftsloven og vaegtafgiftsloven).

3.6. Initiativer pd restanceomrddet

Forste kvartal 2007 har pa inddrivelsesomradet vaeret praeget af omstillingen til
inddrivelsesstrategien. Udgangspunktet for arbejdet er inddrivelsesplanen for
2007, jf. SAU alm. del - bilag 135 del, 2006-07.

Der henvises til inddrivelsesplanen for en nermere beskrivelse af det planlagte
arbejde 1 2007. Her skal dog omtales Aktion Eftergivelse, der laber af stablen i
den narmeste fremtid og forbedring af processerne om lenindeholdelse.

Aktion Eftergivelse

SKAT planlegger i gjeblikket en indsats vedrerende eftergivelse af geeld for en
naermere afgraenset kreds af personer. Indsatsen, der benavnes Aktion Eftergi-
velse, sker 1 overensstemmelse med betingelserne i opkreevningslovens §§ 15 —
15 b, der indeholder bestemmelser om de nermere betingelser for eftergivelse af
geld. Aktion Eftergivelse ligger i ovrigt indenfor geeldende praksis pd omréadet.

Aktion Eftergivelse har til formal at nedskrive gaeld, der ma anses for hédbles.
Herved vil skyldnere, der ikke er i stand til og inden for de naermeste ar ingen
udsigt har til at kunne opfylde deres geeldsforpligtelser, opné en varig forbedring
af deres skonomiske forhold. SKAT vil desuden kunne effektivisere restance-
inddrivelsen og opna en forbedret styring og prioritering af restanceinddrivelsen
hen mod de omrader, hvor der er storst sandsynlighed for betalingsevne.

Aktion Eftergivelse vedrerer alene eftergivelse af beleb, der skyldes af fysiske
personer. Aktionen foretages med henblik pé fuldstendig eftergivelse for de pa-
gaeldende af geeld til det offentlige.
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SKAT har valgt nermere angivne indkomst- og formueforhold som kriterier for
hvilke fysiske personer, der vil blive udsegt fra SKATs edb-systemer til n@rmere
vurdering af, om de kan blive omfattet af Aktion Eftergivelse.

I aktionen vil ogsa indga restancer, der er overdraget til inddrivelse i SKAT samt
forfaldne krav, der er under opkreevning i kommuner og hos andre fordringsha-
vere.

Ud af den samlede restance pé ca. 900 mio. kr., der er omfattet af aktionen, ved-
rorer ca. 600 mio. kr. krav pa skatter og afgifter, der er afgangsfort fra statsregn-
skabet som uerholdelige.

Forinden SKAT retter henvendelse til den enkelte skyldner, foretages en manuel
visitering af hver enkelt af de udsegte skyldnere. Denne visitering skal sikre, at
den pégaeldende ikke har forhold, der taler imod en eftergivelse.

SKAT vil evaluere Aktion Eftergivelse, ndr den er gennemfort, blandt andet med
henblik pa at tage stilling til, om der skal gennemfores yderligere aktioner pa
eftergivelsesomradet.

Forbedring af processerne om lonindeholdelse

Inddrivelsesstrategien bygger pa fire indsatser, hvor Inddrivelsesmyndigheden
veaelger en given indsats ud fra en samlet vurdering af en restants evne og vilje til
at betale, samt risiko for tab af offentlige indtagter.

Inddrivelsesmyndigheden anser lenindeholdelse som en enkel og samtidig effek-
tiv indsats, som i praksis anvendes overfor de borgere, der af forskellige grunde
ikke overholder en frivillig aftale. Lonindeholdelse er for nervarende en belast-
ning for virksomhederne, men med etableringen af eIndkomst bliver lenindehol-
delsen en integreret del af skatteopkravningen. I gjeblikket er der ca. 100.000
aktive lenindeholdelser i ”Det Faelles Lonindeholdelsessystem”, og udviklingen
viser, at der via lenindeholdelse, i gennemsnit bliver inddrevet geld hos borger-
ne for ca. 50 mio. kr. hver maned.

SKAT har i foraret 2007 optimeret de systemmaessige processer for lenindehol-
delse i relation til personskatteomradet samt for de kommunale krav. Disse sy-
stemmaessige tilpasninger har bl.a. medfert en delvis automatiseret sagsbehand-
ling i forbindelse med ivaerksattelse af lonindeholdelse overfor borgere. SKAT
har derfor en forventning om, at antallet af ménedlige oprettede lonindeholdelser
fremover vil stige, hvor det nuverende niveau ligger pa ca. 20.000 manedlige
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oprettelser, eftersom systemtilpasningerne gor inddrivelsesmedarbejderne 1 stand
til at héndtere flere sager.

3.7. Kundetilfredshed

Som neevnt i afsnit 3.3 har SKAT i januar 2007 foretaget en undersggelse af
kundetilfredsheden med det formal at méle kvalitet og eftektivitet i SKATs kun-
deservice.

I alt medvirkede omkring 1200 virksomheder og 1400 borgere samt lidt over 600
radgivere. Malingen er udarbejdet i samarbejde med et konsulentfirma. Selve
undersggelsen, der danner grundlag for mélingen, blev foretaget ved telefonin-
terviews.

Overordnet viser resultaterne af mélingen, at borgere, virksomheder og radgivere
er tilfredse med kundebetjeningen i SKAT. Pa en skala fra 1 til 5, hvor 5 er det
bedste og 1 det darligste, fordeler de tre gruppers vurdering af SKATSs kundebe-
tjening athaengig af kanal sig som anfert i nedenstdende tabel:

Tabel 1
Omride Tilfredshedsscore 1-5
Borgere | Virksomheder | Radgivere

Kundebetjening, generelt 3,8 3,7 3,6
Kundebetjening v. personligt fremmede 4,0 4,0 3.9
Kundebetjening v. personlig telefonisk betjening | 3,9 3.9 3,6
Kundebetjening via e-mail 4,1 4,1 4,0
TastSelv pa hjemmesiden 4,2 4.4 4,6
TastSelv over telefonen 473 - -
Servicebesog - 4,5 -
Informationsmeder i SKAT - 4,0 -

Som det fremgar af tabellen, er den laveste score for alle tre grupper radgivernes
generelle tilfredshed med kundebetjeningen, samt deres tilfredshed med den per-
sonlige telefoniske betjening, mens den hgjeste score er radgivernes tilfredshed
med TastSelv service over hjemmesiden.

Det geelder i ovrigt for alle tre kundegrupper, at TastSelv pa hjemmesiden er den
ydelse og kontaktform, der er sterst tilfredshed med. TastSelv vurderes af alle
segmenter gennemsnitligt til 4,4. Denne udpraegede tilfredshed er gledelig, idet
TastSelv via hjemmesiden overordnet set er den kontaktkanal, kunderne hyppigst
bruger.

Virksomhederne er meget tilfredse med servicebesag og informationsmoder
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Malingen af disse to omrader viste en tilfredshedsscore pa henholdsvis 4,5 og
4,0. Hvad angéar informationsmeder, har medarbejderne haft succes med at vaere
servicerende og give information, der er relevant for de deltagende virksomhe-
der. Ved servicebesgget har medarbejderne haft succes med at vare venlige og
imgdekommende samt udvise respekt overfor den pagaeldende virksomhed.

TastSelv letter arbejdet, men telefonisk betjening kan fortsat forbedres

29 pct. af rddgiverne og 21 pct. af virksomhederne har oplevet, at de administra-
tive procedurer i forhold til SKAT er blevet lettet inden for de sidste to &r. En
stor del af disse er isar tilfredse med TastSelv systemet pd SKATs hjemmeside.

43 pct. af radgiverne og 29 pct. af virksomhederne har oplevet omrader, som de i
serlig grad synes, SKAT skal forbedre. Som det hyppigste navnte indsatsomra-
de naevnes den telefoniske betjening.

Kunderne er generelt mest tilfredse med TastSelv, e-mail og personlig fremmeode
og mindst med telefon og brev.

SKAT vil arbejde videre med de forbedringsmuligheder, som analysen har vist.
Der vil blive lagt serlig veegt pa at forbedre kundebetjeningen via telefon og e-
mail.

4. Interne forhold

4.1. Personaleforhold
Nedenstaende oversigter viser udviklingen i antallet af ansatte, sygefravaer mv. i
SKAT i 1. kvartal 2007:

Tabel 2
Ansatte i SKAT Primo Arsveerk Ultimo Arsvaerk
1. kvt. 2007 1. kvt. 2007
1. Antal ansatte i SKAT Ca. 9.000 Ca. 8.750 Ca. 9.000 Ca. 8.750
(medarbejdere og ledere)
2. Antal ansatte med ekstra- Ca. 380 Ca. 380
ordinar tjenestefrihed

1. Tallene er ekskl. elever, vikarer, medarbejdere omfattet af det rummelige arbejdsmarked og medarbejdere
med ekstraordinzr tjenestefrihed.
2. Tallene er ekskl. elever, vikarer og medarbejdere omfattet af det rummelige arbejdsmarked

Tabel 3

Nyansatte og fratradte Antal nyansatte Antal fratradte

1. kvartal 2007 117 163
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Tallene er ekskl. elever, vikarer, medarbejdere omfattet af det rummelige arbejdsmarked og medarbejdere
med ekstraordinzr tjenestefrihed. Udover de 117 nyansatte er der overfort 27 medarbejdere fra Ribe og
Ringkebing Amter pr. 1. januar 2007.

Antal ansatte i SKAT har varet svagt faldende i 1. kvartal 2007. Dette kan imid-
lertid pa grund af afrunding ikke ses af tabel 2.

Tabel 4

Sygefravaer Bruttosygefraver Nettosygefravaer

1. kvartal 2007 3,59 fravaersdage pr. med- | 2,51 fraveersdage pr. med-
i SKAT arbejder arbejder

1. kvartal 2006 3,49 fraversdage pr. med- | 2,57 fraveersdage pr. med-
i SKAT arbejder arbejder

1. kvartal 2006 2,6 fraversdage pr. medar- | 1,8 fraversdage pr. medar-
i staten bejder bejder

Som det fremgar af tabel 4, har SKAT et hgjere sygefraver sammenlignet med
det gennemsnitlige sygefraver i staten 1. kvartal 2006.

Der er som navnt i den seneste statusrapport taget initiativ til, at samarbejderne i
SKAT skal sette fokus pa sygefraveret i de enkelte enheder med henblik pa at fa
det nedbragt. Der er séledes i april maned udsendt en intern vejledning til alle i
SKAT vedrerende handtering af sygefraveer.

Rekruttering
I forbindelse med finanslovsaftalen for 2007 har SKAT faet mulighed for en vis

nyrekruttering af medarbejdere i 2007. Derfor har SKAT i 1. kvartal 2007 gen-
nemfort to rekrutteringskampagner.

Den ene kampagne har vaeret malrettet elever til en 2-arig erhvervsuddannelse.
Den anden har vaeret mélrettet medarbejdere med spidskompetencer, der sammen
med SKATSs nuverende medarbejdere skal sikre SKAT mulighed for fortsat

at lase opgaverne optimalt badde nu og i fremtiden. I alt har der varet annonceret
efter godt 400 nye medarbejdere, heraf 75 elever.

Elevkampagnen

SKAT har modtaget ca. 1000 ansegninger. Nogle ansegere har sagt elevstillinger
ved flere forskellige skattecentre eller enheder i skattecentrene og optreeder der-
for mere end én gang.

Rekrutteringskampagnen
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Kampagnen var bygget op om 8 annoncer, der hver iser mindede om kontaktan-
noncer. Det har veret en humoristisk og anderledes kampagne, som generelt er
blevet vel modtaget bade af allerede ansatte og af omverdenen. Kontaktannon-
cernes forste formal var at fa ansegerne til at ga ind pa skat.dk og se SKATS re-
krutteringssite.

Pr. 13. april 2007 er der modtaget godt 8000 ansegninger fra ca. 4000 personer.

Ansogninger fra medarbejdere, der er udpeget til forflyttelse til Betalingscentret
Det har veeret meget omtalt i medierne, hvorfor man afskediger medarbejdere,
som ikke vil forflyttes til Betalingscentret og Kundecentret samtidig med, at der
nyrekrutteres. Det kan i den forbindelse bemarkes, at alle har ret til at soge de
stillinger, som SKAT har opsléet eksternt pa landsplan. Dette geelder ogsa med-
arbejdere, der ikke har villet lade sig forflytte til Betalingscentret i Ringkabing,
og som endnu ikke har fratrddt deres stilling.

Ved besattelse af ledige stillinger skal SKAT ansatte de ansogere, der er bedst
egnede til de ledige jobfunktioner. For hver enkelt stilling vil der blive foretaget
en konkret vurdering af, hvilken anseger der bedst matcher den enskede jobpro-
fil. Medarbejdere, der er udpeget til Betalingscentret 1 Ringkebing, og som end-
nu ikke har fratradt deres stilling, vil blive behandlet pa lige fod med andre ansg-
gere.

SKAT og Ledelse - SOL
For at fremme visionen om en attraktiv og dynamisk arbejdsplads med sével fag-

lige som personlige udviklingsmuligheder for den enkelte medarbejder er der i
SKAT i maj 2006 sesat et forandringsledelsesprojekt, der involverer savel ledel-
se som medarbejdere.

Alle ledelseslag og medarbejdergrupper har i 2006 veret involveret 1 droftelser
af visionerne attraktiv arbejdsplads, retssikkerhed og ledelse. Der er bl.a. formu-
leret 12 udsagn om God Ledelse i SKAT som et fzlles afsaet for at praktisere god
ledelse 1 dagligdagen. Udsagnene er grundlaget for neste fase, hvor alle ledere i
lobet af 2007 modtager feedback pa deres lederadferd.

I 2. kvartal 2007gennemfores en maling af, i hvilket omfang projektet med le-
derudvikling har veeret i stand til at forbedre medarbejdertilfredsheden i SKAT.

4.2 1T - drift

I tiden efter fusionen af den statslige og de kommunale skatteforvaltninger blev
der fra medarbejderside rejst kritik af den made, it og telefoni fungerede pa. Som
oplyst pd samradet den 22. november 2006 blev det derfor besluttet at gennemfo-
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re en uvildig konsulentanalyse af it situationen i SKAT. Analysen skulle afdeek-
ke, hvilke faktorer medarbejderne blev generet af i en grad, der pavirkede mulig-
heden for at udfere det daglige arbejde pé en tilfredsstillende méde.

Analysen er primert baseret pa en brugerundersegelse blandt 400 medarbejdere i
SKAT.

Den overordnede tendens i1 undersegelsen er, at medarbejderne vurderer it situa-
tionen i dag som varende veasentligt bedre, end de gjorde i tiden umiddelbart
efter fusionen. Isa&r vurderes brugersupporten og printfaciliteter at veere vasent-
ligt forbedret.

Der er dog identificeret tre omrader, hvor der trods eget brugertilfredshed fortsat
ber vaere fokus péd forbedring. Det drejer sig om:

o at sikre tilstraekkelig uddannelse i brugen af SKATSs fagsystemer

e at forbedre it-systemernes performance

e at sikre, at medarbejdernes ensker til forbedringer af it og telefoni leben-
de opsamles og behandles

Som opfelgning pa analysens resultater og anbefalinger er der udarbejdet en
handlingsplan. Hovedindholdet i handlingsplanen er:

e en tet leveranderstyring

e fokus pa kompetenceudvikling som en del af planleegningen og udviklin-
gen af fagsystemerne i SKAT — herunder overvejelser om oget brug af
eLering

e relancering af de muligheder der er for at fremsatte forslag og ensker til
it og telefoni og vurdering af, om der skal igangsette yderligere tiltag.

KMD Skat Ligning

Som navnt i den seneste kvartalsrapport, har der vaeret visse uhensigtsmaessig-
heder ved brugen af det system, som anvendes til stotte for ligningen (KMD Skat
Ligning). Der har fortsat vaeret problemer, men generelt set karer systemet nu
tilfredsstillende, dog kan der til tider problemer med svartider. Grunden til dette
analyseres for tiden, og der vil blive foretaget opfelgning hos leveranderen.
Systemerne generelt

Selv om situationen generelt er stabil, har der vaeret midlertidige nedbrud i
SKATs systemer, som blandt andet har medfoert problemer med telefoni og Tast-
Selv. Sédanne situationer vil aldrig helt kunne undgas.

5. Systemmodernisering
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Der henvises til de kvartalsvise statusrapporter fra SKAT til Folketingets Fi-
nansudvalg vedrerende systemmodernisering. Rapporterne vedrerende 1. kvartal
vil blive sendt til Skatteudvalget samtidig med oversendelsen til Finansudvalget.



