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Ankenavnene og
Landsskatteretten

Klagesagerne pa skatteomradet bliver afgjort af en raekke naavn, som du kan laese mere

om pa de kommende sider:

. Skatteankenaevn

° Vurderingsankenaevn
. Motforankenavn

. Landsskatteretten

Herudover er der ankenavnskredse med faellesankenaevn, der bade varetager skatte-

og vurderingsankenavnenes funktioner.

Skafteankestyrelsen foretager forberedelsen af sagerne, og sagsforberedelsen er den
samme, uanset hvilken myndighed der treeffer afgerelse. Derudover kommer styrelsen
med et forslag til, hvordan sagerne skal afgeres af ankenavnene og Landsskatteretten.
Ankenzavnene og Landsskatteretten erimidlertid uafhaengige, og de er derfor ikke bun-

det af Skafteankestyrelsens forslag.

Skatteankestyrelsen afger ogsa selv sager. Det drejer sig blandt andet om klagesager

om inddrivelse og omkostningsgodtgerelse.

Inden sommerferien 2018 fremlagde regeringen et forslag til en tilpasning af struktu-
ren pa skatteankenaevnenes omrade, Retssikkerhedspakke IV — En hurtigere vej gen-
nem klagesystemet. Forhandlingerne om retssikkerhedspakken var ikke faerdige ved

redaktionens afslufning.

Pa de folgende sider besvarer ankenavnene og Landsskatteretten spergsmal om,
hvordan de hver iseer bidrager til retssikkerheden, hvad der er deres sterste udfordring,

og hvad der optager dem.




Skafteankenavnene

Skatteankenaavnene

Skatteankenavnene er den lokale klageinstans, der behandler sager om
personbeskatning

Skatteankenaevnenes sager omfatter blandt andet spergsmal om

. Lenmodtagerforhold, fx spergsmal om befordringsfradrag, beskatning af
personalegoder og renteindfaegter og -udgifter

. Selvstaendig erhvervsvirksomhed, fx driftsomkostninger, afgraensningen
over for ikke-erhvervsdrivende og over for lanmodtagere, beskatning af fast
ejendom og virksomhedsordningen

. Skattepligt ved flytning til og fra Danmark.

Skatteankenaevnene freffer afgerelser pa meder, hvor den, der klager, har ret til frem-

mode.

Sagerne behandles af 19 skatteankenavn med i alt 132 medlemmer og 10 faellesanke-
naevn med i alt 67 medlemmer. Fellesankenzvnene varetager bade skatte- og vurde-

ringsankenavnets funktioner.
Hvert ankenaevn har mellem 5 og 15 medlemmer.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid ved skatteankenzvnene var i 2017 19,3 mdr.
Ved etableringen af Skatteankestyrelsen i 2014 [ der en stor mangde klager i klage-
systemet, og sagsindgangen var meget hej. Det har pavirket sagernes liggetider i sty-

relsen og dermed sagsbehandlingstiderne, inden sagerne bliver afgjort af naavnene.

Skatteankenavnenes medlemmer er organiseret i Foreningen af Danske Skatteanke-

naavn.

Reglerne om skafteankenavnene og fellesankenavnene findes i skatteforvaltnings-
loven og i bekendtgerelse om forretningsorden for skatteankenavn, vurderingsanke-

naevn, skatte- og vurderingsankenavn samt motorankenavn.



Skafteankenasvnene

Hvordan bidrager skatteankenavnene fil retssikkerheden?

Skafteankenzvnene er et [@gmandsorgan, som sikrer naerhed i beslutningsproces-
sen, nar borgere og virksomheder finder anledning il at klage over afgerelser om deres
skafteforhold truffet af Skattestyrelsen.

Skatteankenaevnenes decentrale organisering sikrer en let klageadgang for borgere
og mindre virksomheder med ret til fremmede for det skaffeankenaevn, der afger den
konkrete sag.

Skafteankenzavnene giver dermed den ofte komplicerede regelanvendelse og det fort-
sat heje skattetryk legitimitet og fungerer dermed som den almindelige skatteyders
retssikkerhedsgaranti.

Skatteankenaevnene traeffer beslutninger pa baggrund af sagsfremstillinger og afge-
relsesforslag udarbejdet af deres sekretariat, Skatteankestyrelsen. Dette indebzerer at
savel den juridiske skattefaglige kompetence, som den sunde fornuft, som laegfolkene
i na@vnene er repraesentanter for, indgar i de beslutninger, der traeffes om borgeres og
virksomheders klager.

Skafteankenavnene medvirker dermed fil at sikre, at retssikkerheden er i hejsaede.
Forstaet pa den made, at ingen betaler for meget eller for lidt i skat, men netop den

skat som de geeldende love foreskriver.

Hvad er skatteankenzavnenes sterste udfordring, og hvad optager dem?
Skatteankenaevnenes placering i det samlede klagesystem pa skattfeomradet giver an-
ledning til en raekke udfordringer. Fordelingen af sager til behandling i skatteankenaev-
nene og Landsskatteretten har ikke vaeret hensigtsmaessig.

Skatteankenaevnenes aktivitet pavirkes negativt af Skatteankestyrelsens store sagsbe-
holdning og lange liggetid. Den pavirker dermed sagsbehandlingstiden og muligheden
for at levere en passende service for klagerne. Der har i indevaerende periode veeret
stor frustration hos skatteankenavnenes medlemmer, bl.a. over meder aflyst pa grund
af manglende sager fra sekretariatet.

Skatfteankenavnene oplever, at rolle- og opgavefordelingen mellem beslutningstager-
ne i na@vnene og sekretariatet, der er fastsat i skafteforvaltningsloven, ikke er optimal,
bl.a. ved at sekrefariatet drefter deres forslag til afgerelse med klagerne, inden naevne-
ne ser dem. Det giver anledning til misforstaelser hos klagerne — en markant negativ
pavirkning af retssikkerheden.

Skafteankenzvnene er af den opfattelse, at opgave- og rollefordelingen i klagesyste-
met skal justeres, saledes at skatteankenzvnene far en mere fremtraedende rolle i kla-
gebehandlingsforlobet.




Vurderingsankenaevnene

Vurderingsankenavnene behandler sager om vurdering af alle typer ejendomme i
hele landet

Naevnene afger blandt andet klager over skafteforvaltningens anszettelser af grund-
vaerdier og vurderinger af almindelige ejerboliger, erhvervsejendomme, landbrug og

seerlige problemstillinger som fradrag i grundvaerdien for forbedringer.

Indtil det nye ejendomsvurderingssystem abner, er adgangen til at klage over ejen-
domsvurderinger imidlertid suspenderet. Det betyder, at naevnene i 2017 hovedsage-
ligt har behandlet sager om fradrag for forbedringer i grundveerdien, arsomvurderinger

og ejendomsvurderinger fra for 2013.

Vurderingsankenavnene treeffer afgerelser pa meder, hvor den, der klager, har ret fil

fremmede.

Sagerne behandles af 10 vurderingsankenavn med i alt 67 medlemmer og 10 felle-
sankenavn med i alt 67 medlemmer. Faellesankenavnene varetager bade skatte- og

vurderingsankenavnets funkfioner.
Hvert ankenaevn har mellem 5 og 10 medlemmer.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid ved vurderingsankenaevnene var i 2017 22,0
mdr. Ved etableringen af Skatteankestyrelsen i 2014 [a der en stor mangde klager i
klagesystemet, og sagsindgangen var meget hej. Det har pavirket sagernes liggetider i

styrelsen og dermed sagsbehandlingstiderne,inden sagerne bliver afgjort af naevnene.

Vurderingsankenavnenes medlemmer er organiseret i Vurderingsankenavns-

foreningen.

Reglerne om vurderingsankenavnene og feellesankenavnene findes i skatteforvalt-
ningsloven og i bekendtgerelse om forretningsorden for skatteankenavn, vurderings-

ankenaevn, skafte- og vurderingsankenavn samt motorankenavn.

Vurderingsankenavnene



Vurderingsankenavnene

Hvordan bidrager vurderingsankenzvnene fil retssikkerheden?
Nzvnsmedlemmernes lokalkendskab til det omrade, hvor ejendommen i den enkelte
sag er beliggende, er vigtigt for retssikkerheden. Lokalkendskabet er et vigtigt bidrag
og kan vaere afgerende for naevnets afgerelse. Dette galder isaer for klager over grund-
veerdier.

Det er ogsa af stor betydning, at de sagsfremstillinger, der ligger til grund for naevnets
afgerelser, er korrekte og beskriver de faktuelle forhold. Her er sket en betydelig forbed-
ring over de seneste ar, hvilket ger, at naavnet kan treeffe kvalificerede afgerelser. Det er
vigtigt for naevnet og afgerende for den, der har klaget.

Klagerens mulighed for fremmede er ogsa et vaesentligt element i retssikkerheden, og
den mulighed ber efter vores mening ogsa fremover vaere fil stede.

Da alle n@vnsmedlemmer er lgfolk, er det afgerende, at sagsfremstillingerne er juri-
diski orden. | det nye kommende ejendomsvurderingssystem far vurderingsankenzev-
nene professionelle formand med vurderingsfaglig indsigt, og som samtidig besidder
den fornedne indsigt i konkret retsanvendelse. Medlemmerne bliver dels sagkyndige,
som f.eks. ejendomsmaeglere med egentlige vurderingsfaglige kompetencer og lokal-
kendskab, dels legmand som i dag, men hvor der laegges vaegt pa kendskab fil ejen-
domsvurdering. Dette kendskab til eiendomsvurdering kan bade vaere af teoretisk og

praktisk karakter.

Hvad er vurderingsankenzvnenes storste udfordring, og hvad optager dem?
Vurderingsankenavnenes sterste udfordring er, at der ikke er filstraekkeligt med sager
fil behandling i naevnene, og det er ikke filfredsstillende.

Naevnene bliver undertiden medt med indsigelser om forskelligheden af SKATs vurde-
ringer, herunder forskellige veerdier for god udsigt, forskellige omradepriser, der ikke
kan forklares. Defte vedrerer ikke vurderingsankenavnene direkte, men det er en ud-
fordring at here pa fakfisk saglig kritik, uden at visom medlemmer af et ankenaevn har
mulighed for at foretage noget, da navnet kun kan tage stilling til vurderingen af den
ejendom, en klage vedrerer.

Vi er meget optaget af udpegningen af medlemmer til de kommende vurderingsan-

kenaevn, og vores forening er optaget af, hvilke kriterier llegmasndene udpeges efter.




Motforankenaavnene

Motorankenzvnenes sagkyndige medlemmer behandler sager om en raekke forskel-
lige typer koretojer

Naevnene afger blandt andet klager over skatteforvaltningens afgerelser om den af-
giftspligtige vaerdi af nye og brugte keretejer. Det omfatter almindelige personbiler, mo-
torcykler og campingvogne, men ogsa sjaldne keretejer som eksempelvis veteranbiler

og andre biler, som der ikke handles sa mange af.

Motorankenavnene treeffer afgerelser pa meder, hvor den, der klager, har ret til frem-

mode.

I nogle tilfeelde veelger naevnene at besigtige et keretej, fx for at vurdere keretojets

stand.

Der er fire motorankenaavn i Danmark

U Motorankenaevn Sjzelland-Kebenhavn
. Motorankenavn Sydjylland-Fyn

U Motorankenavn Midtjylland

. Motorankenzvn Nordjylland

Hvert motorankenavn har tfre medlemmer.

Den gennemshnitlige sagsbehandlingstid ved motorankenavnene var i 2017 16,0 mdr.
Ved etableringen af Skatteankestyrelsen i 2014 |a der en stor mangde klager i klage-
systemet, og sagsindgangen var meget hej. Det har pavirket sagernes liggetider i sty-

relsen og dermed sagsbehandlingstiderne, inden sagerne bliver afgjort af naavnene.

Reglerne om motorankenaevnene findes i skatteforvaltningsloven og i bekendtgerelse
om forretningsorden for skafteankenavn, vurderingsankenavn, skatte- og vurderings-

ankenavn samf motorankenavn.

Motorankenavnene



Motorankenavnene

Hvordan bidrager motorankenzvnene fil retssikkerheden?

Af de tre medlemmer i hvert naevn er det ene teknisk kyndigt og et andet handelskyn-
digt. Bade bilejernes og bilforhandlernes interesser er repraesenteret i de enkelte navn,
da fo medlemmer er udnaevnt efter indstilling fra hovedorganisationerne af bilejere
(FDM), og det tredje medlem er udnaevnt efter indstillinger fra forhandlerorganisatio-

nerne.

Vived med andre ord noget om biler, motorcykler osv., fordi vi har arbejdet med omra-
det i praksis. Derfor er vi klaadf godt pa fil at vurdere de motorkeretejer, som sagerne

handler om.

Hvad er motorankenavnenes storste udfordring, og hvad optager dem?

Det er vigtigt for os, at der er ensartethed i vores praksis. Vores sekretariat i Skattean-
kestyrelsen benytter et faelles koncept. Det ligger fil grund for de sagsfremstillinger, der
sendes ud, inden vi freeffer afgerelser. De udkast til afgerelse, de udarbejder for os, er

ogsa baseret pa det felles koncept.

Anvendelsen af det flles koncept medvirker fil at sikre ensartethed i de afgerelser, vi

fraeffer.




Landsskatteretten

Landsskatteretten er den everste administrative klageinstans pa skatteomradet. Den
treffer retningsgivende afgerelser pa en lang raeekke omrader.

Landsskatteretten treeffer afgerelser i sager om selskabsskat, moms, told, afgifter og
klager over Skatteradets afgerelser. Reften afger ogsa sager om fysiske personers ind-
komstansattelse, dedsboer, ejendomsvurdering mv., hvis klageren har valgt, at sagen
skal behandles af Landsskatteretten frem for et ankenaevn. Vurderingssager om fra-
drag for forbedringer i grundvaerdien afgeres dog som hovedregel af ankengvn. Ende-
lig afger Landsskatteretten alle principielle sager, der ellers ville blive afgjort af anke-

naevn eller af Skafteankestyrelsen.

Landsskatteretten afger sager ved skriftlig votering og pa retsmeder. Den, der har kla-
get, kan bede om retsmede. Reften kan undlade at imedekomme en anmodning om
afholdelse af retsmede, hvor denne fremgangsmade efter forholdene ma anses for

abenbart overfledig.

Landsskatteretten har en ledende retsformand og fre retsformand. Retsformandene

er jurister, hvilket er et krav i skafteforvaltningsloven.

Landsskatterettens i alt 34 medlemmer er udnzevnt af Folketinget og skaffeministeren

for en periode pa seks ar.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid ved Landsskaftereften var i 2017 29,6 mdr.
Ved etableringen af Skatteankestyrelsen i 2014 la der en stor mangde klager i klage-
systemet, og sagsindgangen var meget hej. Det har pavirket sagernes liggetider i sty-
relsen og dermed sagsbehandlingstiderne, inden sagerne bliver afgjort af Landsskat-

teretten.

Reglerne om Landsskattereften findes i skafteforvaltningsloven og i bekendtgerelse

om forretningsorden for Landsskatteretten.

Landsskatteretten



Landsskatftereften

Hvordan bidrager Landsskatteretten fil retssikkerheden?

Landsskatteretten er et uafhaengigt klageorgan, der traeffer afgerelser i en lang raekke
sager pa skatteomradet, herunder i samtlige principielle sager. Landsskatteretten har
domstolslignende traek, men er underlagt officialprincippet. Dette betyder blandt an-
det, at Landsskatteretten i modsaetning til domstolene har en pligt til at medvirke fil,
at alle relevante oplysninger er fil stede, nar der treeffes afgerelse. Landsskatteretten
foretager endvidere i modsaetning til domstolene en fuld prevelse af afgerelser, der er
baseret pa et sken. Landsskatterettens afgerelser andres sjaeldent ved domstolene.
Klageren kan — eventuelt sammen med sin repraesentant — fremlaegge sin sag pa et
retsmede, hvor en retsformand og 2-3 retsmedlemmer og Skafteforvaltningens re-
praesentant ogsa er til stede. Dette foregar i en saglig og respektfuld atmosfaere, hvor
klageren kan redegere for sine synspunkter. Hidtil er alle retsmeder blevet afholdt i
Kebenhavn, men i 2017 besluttede Landsskatteretten, at der fremover fillige afholdes
retsmeder vest for Storebzelt, nemlig i Silkeborg.

Landsskatteretten besidder stor ekspertise pa skatteomradet og bidrager i hej grad fil
retssikkerheden ved at treeffe korrekte afgerelser, der er baseret pa saglighed og grun-
dighed. Det er vigtigt for retssikkerheden pa skatteomradet at have en klageinstans,
som er uafhangig, og som klagere og repraesentanter har stor fillid til. Retten har gene-
relt stor legitimitet i omverdenen og er i leabende dialog med bl.a. revisor- og advokat-
foreninger samt brancheforeninger. Landsskatteretten har formaet at bibeholde den
hoje kvalitet i afgerelserne — selv om retten treffer afgerelser i rigtig mange sager, bade
pa retsmeder og ved skriftlig votering. Landsskatteretten traeffer afgerelse i principielle

sager og fastleegger pa den made praksis pa en lang reekke omrader.

Hvad er Landsskatterettens storste udfordring, og hvad optager den?

Den vaesentligste udfordring er at fa nedbragt sagsbehandlingstiden pa flere sagsom-
rader. Sagsbeholdningen er stor, og kompleksiteten stigende, men heldigvis gar det i
den rigtige retning med at nedbringe mangden af sager.

Selv om arsagen til den lange sagsbehandlingstid ikke primaert skyldes voteringstider
i Landsskatteretten, er det ikke tilfredsstillende. Det geelder iszer i de sager, hvor det er
seerlig vigtigt at fa en afklaring hurtigt, feks. i klager over bindende svar om pataenkte
dispositioner. Landsskatteretten bestraeber sig pa i samarbejde med Skatteankestyrel-
sen af fa identificeret sager, der skal hurtigt igennem til en afgerelse.

Der er endvidere indfert digital votering ved sager til skriftlig votering bl.a. for at reduce-
re den fid, der gar med den almindelige postgang — og i sidste ende at reducere sags-
behandlingstiden. Pa denne made fungerer Landsskatteretten ogsa som en moderne
og tidssvarende klageinstans, der pa alle mader arbejder med at sikre retssikkerheden

pa skatteomradet.
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Forord

Forord

2017 var forst og fremmest aret, hvor vi i Skatteankestyrelsen for alvor sa resultaterne af
vores store bestrabelser pa at balancere hensynet til rigtige afgerelser med en sterre
sagsprodukfion. Sammen med Landsskafteretten og ankenavnene fik vi gjort et godt
indhug i sagsbeholdningen. Tilsammen afgjorde vi knap 15.800 sager i 2017.

Jeg erstolt af, at vi er ndet hertil pa relativt kort tid pa trods af massive forandringer — og
vel vidende, at der fremadrettet ogsa er meget at tage fat pa, inden vi er i mal med at

levere rimelige sagsbehandlingstider.

Vi indleder denne arsberetning med at praesentere de afgerelsesmyndigheder, som
styrelsen er sat i verden for at give den bedst mulige befjening. Det gor vi hovedsageligt
via vores daglige forberedelse af sager, den juridiske sagsbehandling, og fra slutning-
en af 2017 er vi i et nyt Samarbejdsforum begyndt fast at drefte vores overordnede
samarbejde om af sikre en velfungerende klagesagsbehandling. Det ser jeg frem fil og

forventer mig meget af.

Skatteankestyrelsen er igen i 2017 vokset, og omkring arsskiftet rundede vi de 500
medarbejdere. | 2017 tog vi fat pa en helt anderledes made at gere nye kolleger til en
del af Skatteankestyrelsen —nemlig basisforlebet i vores akademi, hvor nyansafte sags-
behandlere gennemgar et intenst og fagligt spaendende forleb, som vi godt ter kalde
landets bedste grunduddannelse for juridiske sagsbehandlere. Vi ser allerede nu gode
resultater i form af eget produktivitet, motivation og god kvalitet i arbejdet. Forlebet gi-
ver samfidig vores erfarne medarbejdere en mulighed for af styrke deres faglighed og

udvikling i rollen som instrukterer.

| skrivende stund er Akademiets basisforleb i gang i Aalborg, som er vores nyeste lo-
kation. | 2017 blev det besluttet, at vi skulle lukke lokationen i Haderslev og abne nye
lokationeri Aalborg og Odense. Det var vemodigt af lukke i Haderslev, men vi er allerede

kommet godt i gang pa de nye lokationer, og det tegner rigtigt godt begge steder.



Forord

Vi star over for en vigtig opgave, som vi kan skimfe i horisonten — behandlingen af en
formodentlig stor maengde klager over ejendomsvurderinger. Det er vi i fuld gang med
atforberede os pa. Igennem vores strategiarbejde og et starre analysearbejde er vi ble-

vet klogere pa, hvor vi kan saette ind, og hvad vi skal arbejde videre med.

Der sker meget omkring os med etableringen af nye styrelser i det tidligere SKAT og
regeringens retssikkerhedspakker, der justerer rammerne for bade vores, na@vnenes
og hele skattesystemets virke. Det praeger os ogsa i 2018. Vi maerker stor politisk vilje
fil at give os rammerne til af lykkes med vores opgave med at sikre retssikkerhed og
ikke mindst kortere sagsbehandlingstider pa skatteomradet. Vi er pa rette vej. Vi har et
fundament af dygtige og engagerede medarbejdere, der braender for deres opgaver, og
vi ved, hvordan vi skal forberede os pa de opgaver, der er pa vej.

God laeselyst.
Anette Hummelsheoj, direkter
Okfober 2018
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Vi lover sikkerhed for retssikkerhed

Potentiale for af lefte
sagsbehandlingen

Et grundigt strategi- og analysearbejde har resulteret i en stribe anbefalinger fil, hvor-

dan vi kan ege vores produktivitet og behandle klagerne hurtigere.

| 2017 steg Skatteankestyrelsens produkfivitet med 13 %. Det glaeder vi os over, men

det har desveerre ikke gjort den samlede sagsbehandlingstid kortere.

Sa hvordan knaekker vi kurven? For af fa svar pa det spergsmal analyserede vi i 2017
ikke alene styrelsens inferne processer men ogsa klagesystemet generelt og den
lovgivning, som geelder pd omradet. Sidelebende arbejdede vi intenst med et sterre

strategiprojekt, der mundede ud i en raekke anbefalinger.

Vores analyser og strategiarbejde konkluderer, at kortere sagsbehandlingstider kraever,
at vi seetter yderligere ftiltag i vaerk for at styrke vores processer og kapacitet. Det star

ogsa klart, at der ligger et stort potentiale i at forenkle klagesystemet.

Igennem analyserne er vi blevet bekraftet i, at der ikke er nogen lette lesninger, fordi vi

allerede har taget omfattende initiativer for at styrke vores produktivitet.

Flere klager pa vej

Vores analysearbejde tager hejde for to store udfordringer i de kommende ar. Vi for-
venter at modtage et stort anfal klager over de nye ejendomsvurderinger. Samtidigt
skal styrelsen fortsat ansaette og opleere et stort antal sagsbehandlere ud over de man-

ge, som vi har taget imod de seneste ar.




Vi lover sikkerhed for retssikkerhed

Fem fokusomrader

De tiltag, som vil have sterst effekt pa vores produktivitet, har vi inddelt i fem lesnings-

omrader.

° koncept for storskalarekruttering

° videreudvikling af styring og ledelse

° aufomatisering af vores processer

° infensiveret bunkeindsats

° justering af de forvaltningsmaessige rammer
Kompetencestrategi

Det kraever mange ressourcer at tilfraekke, ansaette og tage godt imod nye medarbejde-
re. Derfor implementerer vi et koncept for storskalarekruttering, der kan lefte og syste-

matisere opgaven i ef jobmarked, hvor der er rift om dygtige jurister.

| vores strategiproces har vi haft fokus pa, hvad der ger Skatteankestyrelsen fil en at-
fraktiv arbejdsplads og pa, hvordan vi kan tydeliggere de mange udviklingsmuligheder
i styrelsen. Vi har for eksempel udvidet vores akademi med aftraktive forleb for erfarne

medarbejdere. P4 side 15 kan du laese mere om vores akademi.

Videreudvikling af styring og ledelse

Vores analyser viser, at vi med fordel kan styrke fokus pa datadrevet styring og ledelse
med udgangspunkt i et solidt overblik over, hvilke sager og sagstyper vi har pa de en-
kelfe trin i sagsbehandlingsprocessen. Overblikket giver det bedste udgangspunkf for

at udnytte ressourcerne pa tvaers af styrelsen.

Med mange nye medarbejdere, der skal bidrage bedst og hurtigst muligt til sagspro-
dukfionen, kommer vi til at arbejde videre med flere vaerktejer og metoder til den drifts-

faglige ledelse, som vi allerede praktiserer.

Automatisering

Der findes manuelle processer i styrelsen, der med fordel kan automatiseres. Vi har
allerede pilottestet simpel automatisering i form af software-robofter, der udferer ruti-
neopgaver og handterer store datamaengder pa fa sekunder. Generelt arbejder viimod
oget digifal klagebehandling og votering. Det frigiver ressourcer, som kan bruges pa an-

dre dele af sagsbehandlingen.
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Vi lover sikkerhed for retssikkerhed

Laes mere om, hvordan vi arbejder med automatisering pa side 27.

Bunkeafvikling

Det er ef faktum, at de lange sagsbehandlingstider haenger sammen med den store
sagsbeholdning, som styrelsen overtog, da den blev efableret i 2014. Faktisk venter en
sag typisk lige sa l[zenge pa en ledig sagsbehandler, som selve sagsbehandlingen tager,
inkl. heringer og andet. Med udsigten til mange nye klager over ejendomsvurderinger
har det hoj prioritet af nedbringe sagsbeholdningen. Vi afprever bl.a. digital fekstanaly-
se fil at finde ensartede sager i den nuvaerende sagsbeholdning, der kan afvikles hurti-

gere, nar de behandles samtidigt.

Kortere sagsbehandling med forenklet lovgivning
En del af forklaringen pa de lange sagsbehandlingstider skal findes i de saerregler, som
skatteforvaltningsloven fastlaagger for klagesagsbehandlingen sammenlignet med for-

valtningsloven.

Der ligger en vaesentlig tidsbesparelse i at forenkle klagebehandlingen. Det er ud-
gangspunktet for et katalog af tiltag, der arbejdes videre med. Lesningerne vedrerer de
forvaltningsmaessige rammer og virker for eksempel ved at begraense klagerens ret fil
et mede med Skatteankestyrelsen, da dette indvirker vaesentligt pa sagsbehandlings-
fiden. Visse af tiltagene vil isoleret set fierne enkelte rettigheder i klageforlebet. Samlet
set vil de dog bidrage vaesentligt til at mindske sagsbehandlingstiderne og dermed

styrke retssikkerheden for den enkelte klager.

Styrket borgerkontakt

| vores strategiarbejde afseger vi ogsa andre muligheder for at give klageren en god
oplevelse, nar han eller hun er i kontakt med klagesystemet. Pa side 39 beskriver vi et
projekt om styrket borgerkontakt, der indebaerer tidlig, aktiv vejledning af borgeren og

hurtigere sagsbehandling.




Vi lover sikkerhed for retssikkerhed

Fra ny til etableret
styrelse

Det er nu mere end fire ar siden, at Skatteankestyrelsen blev dannet, og vi er ikke lzn-

gere en nyefableret styrelse, selv om vi stadig vokser.

| de forste ar efter etableringen 1. januar 2014 har vi i Skatteankestyrelsen haft fokus
pa at danne en ny organisation og anszette og modtage mange nye medarbejdere. Det
har veeret afgerende for os at sikre, at klagebehandlingen pa skatteomradet er af en
hej og ensartet kvalitet, sa borgere og virksomheder far en korrekt klagebehandling
og rigtige afgerelser. Det er lykkedes, men det har kraevet mange ressourcer og
pavirkede i en periode vores produktivitet. Sammen med den ekstraordinzere indgang
af sager om fradrag for forbedringer i grundveerdien (FFF-sager) har det betydet, at
sagsbehandlingstiderne er steget fil et uholdbart niveau.

Med den heje kvalitet som fundament har vi i 2017 arbejdet med at fastlaegge
den strategi og de initiativer, der skal leffe produkfiviteten, levere kortere

sagsbehandlingstider og ikke mindst gere os klar til de nye ejendomsvurderinger.

Driftsfaglighed — kvalitet, faglighed og effektivitet

Pa mange mader skal vi som styrelse skifte gear. Vi skal fortsatte personalevaeksten,
men samtidig arbejde med af finde den optimale kombination af kvalitet, faglighed og
effektivitet. Det sammenfatter vii et ord: driftsfaglighed.

Det er ikke nyt for os at kombinere kvalitet, faglighed og effektivitet. Men fremover vil

vi ga endnu mere struktureret til vaerks, og driftsfaglighed vil vaere et gennemgaende

element, der taenkes ind i alle arbejdsopgaver, tiltag og prioriteringer.

e
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Vi lover sikkerhed for retssikkerhed

Vi har et godt fundament at arbejde videre pa, men hvis gearskiftet skal lykkes, skal
alle i Skatteankestyrelsen vaere bevidste om, hvad det betyder for deres arbejde.
Derfor satte vi det strategiske gearskifte everst pa dagsordenen op til og under vores
personaleseminar i efteraret 2017. Her dreftede alle vores enheder, hvad der fremmer
driftsfagligheden, og hvordan vi sikrer den bedste kombination af kvalitet, faglighed og
effekfivitet, nar vi leser vores arbejdsopgaver i det daglige. Pa seminaret delfe vi vores
erfaringer og ideer med hinanden, og strategien gik fra at vaere noget abstrakt til at vaere

en lang raekke konkrete og handgribelige mader at arbejde pa.

| vores arbejde med sagsbehandling af klager pa skatteomradet er deling af viden,
koordinering og sparring central for kvaliteten, fagligheden og effektiviteten. Mange af

vores droftelser kredser derfor om netop disse emner.

Det stiller store krav til ledelsen at understofte driftsfagligheden i de enkelte enheder.
Det arbejder vi allerede med, men i 2018 szetter vi ekstra tryk pa udviklingen af dette

aspekt i ledernes arbejde.

11







Vi seetter faglighed forst
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Vi seetter faglighed forst

Akademi udvikler
landets bedste
juridiske
sagsbehandlere

| efteraret 2017 deltog Ann-Sofie H. Rasmussen og Eva K. Jorgensen i Akademiets

6-ugers basisforlob for nye sagsbehandlere.

Ann-Sofie og Eva er begge nyuddannede jurister og har dermed godt styr pa den
juridiske metode. Arbejdet med at behandle sager i en klageinstans kraver imidlertid
ogsa en raekke andre kompetencer, og det er dem, Akademiets nye basisforleb giver

nye medarbejdere.

Man skal laere nye it-systemer at kende og have et grundigt kendskab til de regler, der
gaelder for klagebehandlingen. Man skal ogsa have forstaelse for Skatteankestyrelsens
saerlige rolle som en uafhaengig klagemyndighed, sa vi kan sikre en god betjening af
borgere, virksomheder og de navn, som afger sagerne pa vores omrade. For Eva og de

andre nye sagsbehandlere har det alt sammen vaeret en del af pensum i Akademiet.

"Vi har faet en hel masse gode, ba-
sale redskaber til af ga i gang med
arbejdet, synes jeg. 0g jeg synes,
at vi er blevet meget bedre klzedt
pa fil at skulle sidde og arbejde for
os selv. Vi har faet det hele meget
grundigt ind”.

15
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"Vi har faet en hel masse gode, basale redskaber til at ga i gang med arbejdet, synes
jeg. Og jeg synes, at vi er blevet meget bedre klaedt pa til at skulle sidde og arbejde for

os selv. Vi har faet det hele meget grundigt ind”.

Akademiet udvikler medarbejdere, der kan lose vores kerneopgave

Bag Akademiet ligger der grundige overvejelser om, hvad man som nyansat har
brug for, og hvordan man bedst tilegner sig ny viden. For Skafteankestyrelsens
uddannelseschef, Lofte Ravnholf Christensen, handler det om, at man som nyansat far

en masse erfaringer med det, man skal arbejde med:

"Der er fokus pa den enkelte. Der er rigtig meget fokus pa af vise vores kultur og vores
vaerdier som arbejdsplads. Og sa er der selvfelgelig et meget staerkt fagligt fokus p3, at

vi far opleert i de rigtige kompetencer”.

"Vi har skruet Akademiet sammen om nogle lseringsprincipper, sa den enkelte tager
ansvar for egen laering. Vi far nogle medarbejdere ud, som kan vores kerneopgave, og
som tager ansvar for vores faelles arbejdsplads. Vi vil jo rigtig gerne have, at vores nye

medarbejdere kommer hurtigt i gang med af producere sager”.

Basisforlebet foregar pa de enkelte lokationer, 0ogi 2017 var Akademiet i gangi Aalborg,
Silkeborg og Kebenhavn. | 2018 kommer Odense ogsa med, nar der tages imod
nyansatte her.Instruktererne er erfarne sagsbehandlere,somkender arbejdsopgaverne

og ger meget ud af, at alle deltagere kommer akfivt pa banen.

Akademiet arbejder med rigtige sager
Nar Ann-Sofie ser tilbage pa undervisningsformen og pa, hvad der motiverede hende,
fremhaever hun, at delfagerne ikke arbejder i konstruerede sager eller cases, men i

rigtige sager. Det er en af grundpillerne i Akademiet:
"Det er meget sjovere at vide, at der er en rigtig klager, og at det ikke bare er for sjov,
vi laver sagerne. Det synes jeg kun giver mening. Og vi har faktisk faet lavet ret mange

sager. Vierklar”.

Med Ann-Sofie og Eva og fa mere at vide om Akademiet pa Skatteankestyrelsens

Youtube-kanal.
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Nye adresser |
Odense og Aalborg

Skafteankestyrelsen er nu placeret i Kebenhavn, Odense, Silkeborg og Aalborg

| sommeren 2017 besluttede regeringen og et bredt flertal i Folketinget, at SKAT i
2018 erstattes af syv nye styrelser. | den forbindelse blev der meldt adresser ud for

styrelserne pa Skatteministeriets omrade, derunder Skatteankestyrelsen.

Omrokeringerne betyder, at Skatteankestyrelsen ikke laengere er placeret i Hadersley,
men i stedet har abnet nye adresser i henholdsvis Odense og Aalborg. Vi har
vaeret rigtig glade for at veere i Haderslev, men med de kommende ars relativt store
rekrutteringsrunder er vi meget glade for at ligge taet pa de store universitetsbyer. De
centrale placeringer er afgerende for vores rekruttering og fastholdelse og dermed for

vores mal om at fa bragt sagsbehandlingstiderne vaesentligt ned.

Efter flytning og abning af de nye adresser er Skafteankestyrelsen placeret i Kebenhavn,

Odense, Silkeborg og Aalborg.

Nar vi er igennem rekrutteringsrunderne vil vi have ca. 120 medarbejdere pa hver af

vores adresser i Odense, Silkeborg og Aalborg og ca. 225 medarbejdere i Kebenhavn.
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Viarbejder for at bruge tiden rigtigt

De danske boligejere skal have nye ejendomsvurderinger, og i Skatteankestyrelsen

skal vi gere os klar fil at modtage og behandle klager over dem.

Siden det pa bagkant af Engberg-rapporten blev besluttet, at danskerne skal have nye
og bedre ejendomsvurderinger, har vi i Skatteankestyrelsen vaeret meget optaget af at

blive parafe til behandle klager over de nye vurderinger.

Forventning om mange klager

Ejendomsvurderingerne har som bekendt veeret suspenderet siden 2013, og de
seneste ordinare vurderinger, som de danske boligejere har faet, er derfor fra 2011.
Detkan betyde, at der kommer et meget stort antal klager, nar de nye vurderinger lander
i boligejernes e-Boks, og det samtidig bliver muligt at klage over de mellemliggende ar.
Det er der selvfolgelig gjort en stor indsats for at undga — ikke mindst ved at gere de nye
vurderinger mere preacise og transparente i deres beregningsgrundlag, men ogsa ved
atindfere forskellige rabafter og lignende, som skal begranse behovet for at klage. Det
@ndrer dog ikke ved, at vi i klagesystemet ma forberede os pa en mangde klager, der

kan vise sig af blive stor.

Organisatorisk har vi i en periode vaeret ved at mande op og gere os klar fil en stor
sagsindgang og nye rutiner. Det kraever nye mader at samarbejde pa og et skarpet
fokus pa videndeling, nar flere kontorer i forskellige dele af landet skal behandle meget
ensartede sager. Heldigvis har vi som styrelse erfaring fra samme type udfordring,
da der i 2014 kom en stor maengde klagesager over fradrag for forbedringer i
grundvaerdien (sakaldte FFF-sager). Derfor har vi et solidt fundament at bygge videre

pa. Her i arsberetningen kan du bl.a. laese om vores nye adresser i Odense og Aalborg,
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Viarbejder for at bruge tiden rigtigt

om vores arbejde med digitalisering og automatisering samt om vores akademi og det
basisforleb, som systematisk tager imod nye medarbejdere og hurtigt ger dem i stand

filat behandle klagesagerne.

Ny ejendomsvurderingslov

Med de nye vurderinger folger ogsa en ny lovgivning, der andrer nogle af elementerne
i klagesagsbehandlingen. Eksempelvis far vurderingsankenavnene fremover ogsa
sagkyndige medlemmer, og sagerne skal som udgangspunkt afgeres ved skriftlig
votering i stedet for pa meder som i dag. Med den nye lovgivning skal der desuden ikke
udarbejdes og udsendes sagsfremstillinger i vurderingssagerne, hvilket er en forskel

fraidag.

Sidst, men ikke mindst, er vii fuld gang med udviklingen af den systemtekniske lesning,
der skal handtere de nye klager digitalt. Som led i det skal vi sikre en sammenhang pa

tvaers af den kommende vurderingsportal og Skafteankestyrelsens klageindgang.



Viarbejder for at bruge tiden rigtigt

| januar 2017 fik Skatteankestyrelsens 4. kontor, som behandler vurderingssager, en
ny og effektiv kollega. Det var styrelsens forste robot, som i virkeligheden er et lille
stykke software, der arbejder oven pa et eksisterende system og indhenter oplysnin-

ger om ejendomme —automatisk og imponerende hurtigt.

Der er meget, der peger p3, at automatisering er en af neglerne til at opna kortere sags-
behandlingstider i Skafteankestyrelsen. Det viser de erfaringer, vi har gjort i 2017 med

af automatisere en reekke manuelle processer.

Vi testede blandt andet en software-robof, der indhenter ejendomsoplysninger fil
vurderingssager, og i vores sagsadministration indferte vi en lesning, der automatisk
afslutter sagen i vores systemer og opretter et gebyrdokument, hvis klageren far

medhold og skal have sit gebyr tilbage.

Flere opgaver kan automatiseres
Automatisering er szerlig velegnet fil rutinepraegede opgaver, pointerer Jesper Ner

Kjeldsen, der har ansvar for automatiseringslesninger i Skatteankestyrelsen:

"Nar vi behandler en ejendomssag, skal der typisk indhentes baggrundsoplysninger pa
240 tilsvarende ejendomme. Def fager rundt regnet en sagsbehandler eller en student
en hel dag. Robotten bruger syv minutter, og det er virkelig imponerende at folge med
pa skaarmen og se, hvordan den farer rundt i forskellige systemer lige fra Google Maps
filKMD".
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Ulla Wille er sagsbehandler i 4. kontor. Hun var ikke i tvivl, da muligheden bed sig for at

feste og filrette robotten:

"Jeg har undret mig over, at vi ikke automatiserede flere opgaver. Jeg kan kun se fordele
ved det. Nar de ferste begynderfejl er elimineret, er der virkelig tid at spare. Tid, som vi

kan bruge pa den juridiske sagsbehandling”.

Selvom 4. kontor allerede hester store fordele af robotten, sa ser Jesper Ner Kjeldsen

stadigvaek ef potentiale for at optimere dens ydeevne:

"Som det er nu, ma den ind i mellem til "mekanikeren” og repareres. Det vil vi helst
undga. Den er ogsa meget specialiseret, hvilket betyder, at de opgaver vi kan stille den,
ligger inden for et ret snaevert omrade. Det kraever neje planlaegning at udnytte den
bedst muligt”.

Nye ejendomsvurderinger kraever ressourcer

| Skatteankestyrelsens strategi og analysearbejde er der ogsa et staerkt fokus pa
automatisering, der kan gere vores sagsbehandling mere effektiv og frigive ressourcer,
som kan bruges andre steder. Det er szerligt vigtigt i lyset af de mange klager, vi
forventer af modtfage over de nye ejendomsvurderinger. Vi er allerede i gang med at
implementere en lesning, som kan hjzelpe os med afvikle vores sagsbunker. Det er en
tekstanalysemodel, som er koblef fil en databank. Modellen indeholder selvleerende
algoritmer, der kan finde sager i sagsbeholdningen, der ligner hinanden. Nar sagerne er
grupperet, kan de afvikles hurtigere end ellers, isaer fordi vi samtidig stetter kontorerne

med et rejsehold, der har ekspertise i metoder fil at afvikle sagsbunker.

Vi modtager kun klager digitalt

Det er ikke alene styrelsens interne processer, der bliver automatiseret. | foraret 2018
gik viover til, at alle klager sendes digitalt via vores hjemmeside eller borger.dk/virk.dk. |
2017 indferte vi desuden skriftlig digital votering i Landsskatteretten, som har fert tilen
mere effektiv proces. Pa sigt haber vi ogsa at kunne automatisere den proces, vi bruger,
nar vi visiterer klagerne. Her paferer vi metadata, som skal bruges i den automatiserede

bunkeafvikling.
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"Nar vi behandler en
ejendomssag, skal
der typisk indhentes
baggrundsoplysninger
pa 240 tilsvarende
ejendomme. Det
tager rundt regnet en
sagsbehandler eller
en student en hel dag.
Roboftten bruger syv
minuttfer.”

— Ulla Wille, juridisk sagsbehandler
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Vi behandler hinanden godt og klagerne med respekt

Styr pa dagen og
sagerne

Der er masser af faglige udfordringer og kundekontakt i de store vurderingssager, som

Alexander Andersen arbejder med. God forberedelse og sparring hjzlper ham pa vej.

Nar arbejdsdagen er ved at vaere slut for 31-arige Alexander Andersen, har han som
regel temt sin indbakke for e-mails og planlagt, hvad han skal lave dagen efter. Sadan
har han det bedst.

Alexander kom til Skatteankestyrelsen i 2014 som nyuddannet jurist og behandler i
dag klager over vurderinger af erhvervsejendomme. Det er et omrade, hvor sagernes

kompleksitet og sterrelse ind i mellem overrasker.

"Sagerne kan vaere ret uforudsige-
lige. | nogle sager er der behov for,
at jeg dykker ned i problemstillin-
ger, der ikke er afklaret tidligere. |
andre sager kan arbejdet laves re-
lativt hurtigt”.
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"Sagerne kan veere ret uforudsigelige. | nogle sager er der behov for, at jeg dykker ned i
problemstillinger, der ikke er afklaret fidligere. | andre sager kan arbejdet laves relativt
hurtigt”.

Sager med ked pa

Alexander kan lide de komplekse erhvervssager. De giver faglige udfordringer og
tvinger ham fil at vaere oppe pa teeerne. Det geelder ogsa de sager, han arbejder pa i
ojeblikket.

"Lige nu sidder jeg med en forureningssag, hvor jeg skal finde ud af, hvad forureningen
har af betydning for grundvaerdien, hvis ejeren vil omdanne sin erhvervsejendom fil
boliger. | de helt store sager kan det dreje sig om et nedslag pa flere hundrede millioner
i verdianszettelsen, og derfor hyrer klageren oftest en advokat eller revisor, som jeg sa

har konfakten med”.

| dialog for at oplyse sagen

Det meste kontakt foregar pa e-mail eller telefon, men nar der er fale om et sterre
sagskompleks, holdes der et opstartsmede, hvor sagerne skeeres fil. Det foregar
som regel ved et fysisk mede og tit med flere deltagere. Det var ogsa filfeldet i
forureningssagen, hvor klageren, repraesentanten og en landinspekter var blandt

mededeltagerne.

"Formaletmed medet eratfa overblik overalle de sager,som virksomheden harindgivet.
Tilskaering af sagen er den ferste fase i sagsbehandlingen, og pa det her mede blev
portefeljen af klagesager beskaret med flere klager pa baggrund af repraesentantens

gennemgang af egne pastande og anbringender”, fortaeller Alexander.

Efter det indledende mede bestar Alexanders arbejde i at fa sagen grundigt belyst, sa
han kan lave et korrekt udkast fil en afgerelse. Han skal have overblik over de faktiske
oplysninger, og det kraever som regel en del dialog med repraesentanten at fa de

supplerende oplysninger, som han har brug for. | den her fase er det oplagt at sparre




.

e e oot

B



36

Vi behandler hinanden godt og klagerne med respekt

med kollegerne.

Sparrer med kolleger

"Typisk tager jeg en uformel dreftelse med min teamleder, hvis det er sveert at fa
sagen belyst ordentligt. Jeg fortaeller ham hvilke veje, jeg kan g3, og hvad jeg ser som
den rigtige. Jeg sperger maske ogsa, om han vil deltage pa et mede med klagerens

repraesentant”.

De faglige snakke i feamet giver ogsa veerdi. For eksempel pa det ugentlige teammede,
hvor kollegerne opdaterer hinanden om, hvilke sager der evt. freekker ud og diskuterer,
hvad der kan geres.

Sperger man Alexander, hvad der er dagens hejdepunkt, er svaret ikke entydigt.

"Det kan vaere, nar der er fremgang i sagen. Nar jeg nar et resultat, eller nar jeg sender

en sagsfremstilling, og modtageren kvitterer med "godt arbejde™.

Garanti for faglig udvikling
Samarbejdet med de professionelle repraesentanfer kan vaere kraevende, og der er

garanti for faglig udvikling.

"Det betyder meget for mig at holde dialogen i en god fone. Jeg vil gerne lytte, men det
er ikke en forhandling. Repraesentanterne skal jo varetage virksomhedens interesse.
Jeg forholder mig fil deres argumenter, men jeg forhandler ikke”, forklarer Alexander

og uddyber:

"Reprasentanterne kan godt presse pa, hvis de synes, at sagsbehandlingen fager lang
fid. Det har jeg stor forstaelse for, og det ligger hele fiden i baghovedet, af der altsa
sidder en virksomhed derude og venter pa en afgerelse. Reprasentanterne laegger
naturligvis ogsa et pres pa for af fa sagen afgjort, sddan som de ser den. Min rolle er at
vaere objektiv og neutral, og det kraever, at jeg er fro mod mig selv og det arbejde, jeg
laver. Det kan veere lidf hardt i starten, men det far man rutine i. Vi kan godt felge med

de andre dygtige akterer pa skafteomradet”.




"Det betyder meget for

mig at holde dialogen

| en god fone. Jeg vil

gerne lytte, men det

er ikke en forhandling.
Repraesentanterne skal jo
varetage virksomhedens
interesse. Jeg forholder mig
til deres argumenter, men
jeg forhandler ikke”.

— Alexander Andersen, juridisk sagsbehandler
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Finalen
Flere af de store sager ender pa retsmader i Landsskatteretten, hvor Alexander indtager

rollen som referent.

"I de sager jeg sidder med, er det jo Vurderingstyrelsen og klageren, der har taletid pa
retsmederne. Jeg lytter og noterer det, der bliver fremfert pa retsmedet, men jeg skal
veere klar fil at svare pa eventuelle spergsmal, nar retsmedlemmerne voterer. Det er en

stor motivationsfaktor, hvis jeg har lavet en indstilling, som Landsskatteretten faolger”.

Karriere

Fremtfiden ligger ikke fast, men Alexander afseger hele spektret. Han arbejder fo dage
om ugen i Advokatsamfundet, og hver mandag aften tilbringer han op fil fire fimer i
Kebenhavns Retshjaelp. Han mener selv, det handler om at dygtiggere sig hele tiden og

holde fokus pa kerneopgaven.

"Retssikkerheden er grundpillen alle fre steder. Der er masser af muligheder i
Skatteankestyrelsen. Det er kun din egen faglige lyst, der seetter begraensningerne. Du
ma serge for at kraeve de faglige udfordringer, som du har energi til. Det har du selv et

stort ansvar for”, slar Alexander fast.
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En fidlig dialog om
sagen

| Skatteankestyrelsen arbejder vi hele tiden pa at give de borgere eller virksomheder,
som har en klagesag hos os, en kompetent og effektiv sagsbehandling — og derigen-
nem styrke filliden til det uafhaengige klagesystem, selvom sagsbehandlingstiderne

er lange.

En klage handler ikke udelukkende om medhold eller afslag. For rigtig mange, der er
uenige i en skatteafgerelse eller simpelthen bare ikke forstar den, handler situationen
i hej grad ogsa om procesretfeerdighed: Feler man sig hert? Er man blevet behandlet
med respekt? Har man fillid til sagsbehandleren og en fillid fil, at klagesystemet er
uafhangigt?

Enaf vejenetilatstyrke procesretfaerdigheden ogdermedoplevelsen afretssikkerhed er
en oget dialog mellem klager og sagsbehandler. Det lyder simpelt, meni et system med
meget lange sagsbehandlingstider, er det i sig selv vanskeligt. | Skatteankestyrelsen har

vi den seneste tid testet metoden Styrket Borgerkontakt for at ege fokus pa netop det.

Vi vil forsta borgerne

Hvor traditionel klagesagsbehandling tager udgangspunkt i det skriftlige materiale og
forst har en dialog med klageren, hvis der opstar tvivl, eller der mangler information, sa
gar Styrket Borgerkontakt ud pa, at sagsbehandleren fager direkte kontakt il klageren,

sa snart sagsbehandlingen gar i gang.

| dialogen lytter man aktivt, stiller abne spergsmal og tjekker forstaelsen. Derved kan
man opna flere ting: Typisk kan sagen hurtigere skaeres til, nar der er en dialog om

preecis, hvad klagen gar ud p3, og det kan give en mere effektiv sagsbehandling. Ofte
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giver selve dialogen samtidig klageren en bedre oplevelse og bedre forstaelse for
processen, og for sagsbehandleren kan der samtidig veere den effekt, at det simpelthen

giver mere arbejdsglaede at veere i direkte, konkret kontakt med den, der klager.

Erfaringerne lover godt

De forste erfaringer med den nye arbejdsmetode er positive og tyder p3, at vi i
fremtiden kommer fil at arbejde endnu mere og laengere i den retning. Metoden skal
selvfolgelig tilpasses vores forskellige sagsomrader, og det er fx heller ikke den samme
dialog, der skal til med de professionelle repraesentanter om sterre erhvervssager som

med en villagjer, der klager over sin ejendomsvurdering.
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