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Spoergsmal 281:

Vil ministeren redegere for, hvorndr administrative afgerelser anses for
behandlet, jf. maltal for SKAT som de fremstar i kvartalsrapporten for den
aktuelle situation i SKAT 4. kvartal 2007, side 2, jf. alm. del — bilag 96.

Svar:

SKAT har oplyst, at en administrativ afgerelse anses for feerdigbehandlet, nar der
er truffet afgorelse 1 sagen. Sagens afslutningsdato er brevdatoen for udsendelse
af afgorelsen til borgeren/ virksomheden.



Spoergsmal 282:

Vil ministeren redegere for, hvorndr en anmodning om en bindende afgorelse
anses for besvaret, jf. méltal for SKAT som de fremstér i kvartalsrapporten for
den aktuelle situation i SKAT 4. kvartal 2007, side 2, jf. alm. del — bilag 96.

Svar:

SKAT har oplyst, at et bindende svar anses for feerdigbehandlet, nar der er truffet
afgorelse 1 sagen. Sagens afslutningsdato er brevdatoen for udsendelse af afge-
relsen til borgeren/ virksomheden.



Spoergsmal 283:

Vil ministeren oversende kundetilfredshedsundersogelserne for kundetilfredshed
ved telefonisk og e-mail henvendelse i SKAT, som der refereres til i
kvartalsrapporten for den aktuelle situation i SKAT 4. kvartal 2007, s. 7 og 8, jf.
alm. del — bilag 96.

Svar:
SKAT foretager lobende kundetilfredsundersogelser, herunder tilfredsheden ved
telefoniske og e-mail henvendelser.

Resultaterne af undersogelserne opsummeres i kvartalsrapporterne om den aktu-
elle situation i SKAT.

I vedlagte bilag er der for ménederne august — december 2007 anfort, hvilke
sporgsmaél, der er stillet, og svarene herpd.

Undersogelserne er tilrettelagt pa folgende méde:

Med henblik pé at male tilfredsheden med telefonbetjeningen anvendes en sé-
kaldt ’Interactive Voice Response metode” Processen starter automatisk, nir en
borger kommer i telefonisk kontakt med SKATSs telefonsluse. En procentdel af
borgerne inviteres automatisk til at deltage, for de stilles igennem til medarbejde-
ren. Ved accept ringes borgeren automatisk op inden for 2 minutter efter afslut-
ning af samtalen med medarbejderen og interviewes derefter automatisk. Det
sporgsmaél, der anvendes til at méle kundetilfredsheden lyder: Pd en skala fra 1
til 5 hvor, 1 betyder mest uenig og 5 mest enig, hvor enig eller uenig er du sa i
folgende udsagn: “Jeg er alt i alt tilfreds med den service jeg netop har modta-
get”

Med hensyn til méling af tilfredsheden med e-mail udsendes en mail med en
invitation til at udfylde et elektronisk spergeskema til en procentdel af kunderne
efter, at deres sag er afsluttet af en sagsbehandler. Ved mélingen anvendes sam-
me skala som ved telefonbetjeningen.

Det er et eksternt analysefirma, som foretager dataindsamlingen, medens dataene
bearbejdes af SKAT.

Som navnt opsummeres resultaterne af underseggelserne i kvartalsrapporterne
om den aktuelle situation i SKAT. Det er bl.a. sket i rapporten vedrerende 4.
kvartal 2007, alm. del- Bilag 96.






