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I slutningen af 2016 udfalte Statsrevisorerne skarp kritik af sagsbehandlingstiderne i
Skatteankestyrelsen. Def skete pd baggrund af en undersegelse, Rigsrevisionen havde
gennemfert. Det er en kritik, som jeg tager meget alvorligf, og som jeg er enig i. Kritikken
afspejler den sterste udfordring i klagesystemet: at sagsbehandlingsfiderne er alt for lange,

og at det ganske enkelt ikke er rimeligt for den enkelfe klager.

Statsrevisorerne krifiserede ogsa produktiviteten, dvs. den maengde sager, der laves pr.
medarbejder. Skaffeankestyrelsen har veeret meget udfordret af, at den store maengde sa-
ger i klagesystemet har gjort def nedvendigt af ansaefte mange nye medarbejdere. Def har
veeret en sfor og ressourcekrazvende opgave at leere dem op samfidig med, af vi skulle lofte
kvaliteten i klagebehandlingen — en starre opgave end vi havde forventet. Def har pavirket

vares produkfivitet.

Jeg er selvfolgelig enig i, at vi skal gere def endnu bedre, men vi har fakfisk et godt afsaet
med den heje og ensartede kvalitet i alle klagesager, som vi leverer, og som 0gsa var ef
af hovedformalene med etableringen af sfyrelsen i 2014. Produkfiviteten pr. medarbejder
ligger pa niveau med Landsskatterettens produkfivitet i 2013 — lige inden andringen af

klagesfrukfuren —men vi skal selvfalgelig blive endnu bedre.

Vi har allerede sat mange ting i gang for at skabe bedre resulfater, feks. fuld digital sags-
behandling og en hej grad af specialisering, og i fersfe halvdel af 2017 gennemfarer vi en
analyse af vores klagebehandling. Analysen skal szeffe den retning for behandlingen af
sagerne, der betyder, at borgere og virksomheder kan fa afgjort deres sager inden for en

rimelig tid. For det er vores helf klare malszetning.

Jeg vil veere aerlig og sige, at vi ikke kan levere lave sagsbehandlingstider med et finger-
knips. Det er et langf, sejt fraek. Skatteankestyrelsens resulfater bevaeger sig i den rigfige
retning pa flere centrale punkfer, men styrelsen har fortsat ikke en filfredssfillende produk-

tivitet, og sagsbehandlingsfiderne er alf for lange
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1 2016 foregede vi antallet af afsluttede sager med 16 % i forhold til 2015, og pa vores ster-
ste sagsomrade — sager om fradrag for forbedringer i grundvaerdien — blev produktionen
fordoblet fra 2.392 sager i 2015 tilialf 4.891 sager i 2016. Vores resultafer i 2016 er beskre-

vet defaljeret i Arsrapport 2016, som kan laeses pé vores hjemmeside.

Nar man som skatfteborger klager over sin skat, er det ikke kun vigtigt, at man far en hurtig
afgerelse. Den skal ogsa vaere rigtig. Jeg noterer mig, at Statsrevisorerne ikke har fundet
anledning fil at kritisere kvaliteten af sagsbehandlingen. Der ligger hardt arbejde bag at sikre
en hej og ensarfef kvalifet. Det geelder ikke mindst i en periode, hvor styrelsen har opleert

en meget stor mangde nye medarbejdere.

Med denne arsberetning vil vi give et indblik i, hvad der ligger bag de resultater, vi skaber, og
hvordan vi i Skafteankestyrelsen arbejder og samarbejder — med hinanden, med borgere

og virksomheder og med de naevn, vi befjener.

Vores arbejde tager afsaet i vores Feelles Grundforstaelse, som vi udtrykker med fire ker-
neveerdier. Det er naturligt for os ogsa at bygge arsberetningen op om vaerdierne, sa de

danner strukfuren for beretningens fire kapifler:

* Vi lover sikkerhed for retssikkerhed

* Vi seetter faglighed forsf

* Viarbejder for af bruge fiden rigfigf

* Vi behandler hinanden godt og klagerne med respekf

God fornejelse med Skatteankestyrelsens arsberetning 2016.

Anette Hummelshej, direkfer
Februar 2017
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Vi lover sikkerhed for retssikkerhed

Vi lover sikkerhed for refssikkerhed — men hvad er refssikkerhed
egentlig, og hvordan kan vi love sikkerhed for retssikkerhed?

Retssikkerhed indebaerer, at borgeren ikke udsaettes for tilfeeldige
eller uforudsigelige indgreb fra staten. Borgeren skal ogsa kunne
folge med i, hvilke indgreb staten foretager i hans eller hendes liv
og forsta, hvorfor de bliver foretaget.

Sikkerhed for refssikkerhed i behandlingen af klager pa skatte-
omradet kommer blandt andet fil udtryk ved, af afgerelses-
myndighederne er adskilte og uafhaengige af hinanden og af def
ovrige skatfesystem. Sa far man en neutral og saglig afgerelse af
sin skaffesag.
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Hvad er
Skatteankestyrelsen?

Skatteankestyrelsen er en uafhangig klageinstans, der behandler klager over blandt
andet beskatning af lanmodtagere, inddrivelse af gzeld til det offentlige, ejendomsvur-
deringer, vurdering af biler, moms, told og afgifter og beskatning af selskabers handel

over landegraenser.

Sagsbehandlingen sker uden indblanding fra SKAT og det politiske system, hvilket er afge-
rende for borgerens refssikkerned. Uafhaengigheden er klagerens garanti for, at afgerelser-
ne treeffes pa ef neutralt grundlag. Skatteankestyrelsens uafhaengighed og staerke faglighed
er med fil af sikre borgerens refssikkerhed pa skatfeomradet. Dermed spiller vi ogsa en

vaesentlig rolle i forhold fil at opretholde bade den danske refs- og velfzerdsstat.

| en refssfat som den danske er alle borgere lige for loven. For af kunne opreftholde denne
sfafus er det vigfigt, af man har mulighed for at klage over skafteafgerelser. Iszer er det
vigfigt, at behandlingen af ens klage er uafhaengig af den myndighed, som i ferste omgang
har fruffet den afgerelse, man klager over. Pa den made er man ikke afhaengig af én

insfans, og man far mulighed for at fa efterprevet, om afgerelsen er rigfig.

I en velfaerdssfat som den danske er stafen afhaengig af skafteindfeegfer og dermed borger-
nes fillid fil skaftesystemet. For hvis borgeren ikke har fillid fil, af staten overholder loven og
forvalter skaftekronerne pa fornuftig vis, s& pavirker det ogsa den enkelte borgers vilje fil at
bidrage fil faellesskabet og befale sin skat. Som en uafhaengig klageinstans, der vaerner om
retssikkerheden pa skatteomradet, star vi vagt om, at borgeren betaler den skat, hun eller

han skal — hverken mere eller mindre. Detf skaber fryghed og fillid fil systemet som helhed.
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Vores sagsbehandlingstider har i 2016 veeret laengere end forventet. Det har skabt beret-

figet debaf om retssikkerheden. Refssikkerhed er ikke kun af modtfage en korrekf afgerelse.
Det er ogsa at fa en afgerelse inden for rimelig tid. Derfor er det ikke acceptabelt, hvis man
skal vente flere &r pa at fa afgjort en klagesag. Af samme arsag arbejder vi konstant med
sagsbehandlingstiden, og hvordan den kan blive forkortet. P& den anden side er det vores
hejeste prioritet, af borgeren far den korrekfe afgerelse frem for den hurtigste. Vi forseger

derfor hele tiden at balancere kvalitet og fid, s& vi opnar den korrekfe afgerelse sa hurtigt
som muligf.

Skafteministeriets organisering

Skatteministeriets departement

Skafteankestyrelsen Spillemyndigheden

.'.
k-
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Rigsrevisionen
kritiserer
Skatteankestyrelsen

12016 undersoegte Rigsrevisionen Skatteankestyrelsens produktivitet og sagsbehand-
lingstider.

Pa baggrund af Rigsrevisionens undersegelse udtalte sfatsrevisorerne skarp kritik:

* De gennemsnitlige sagsbehandlingsfider er uacceptabelt lange
* Produkfiviteten er halveref

» Omkostningerne pr. klagesag er steget veesentligt

Sagsbehandlingstider

Som reakfion pa kritikken udtalte direkter Anefte Hummelshej fil bla. TV-Avisen og DR P4
Nyheder: "Jeg er enig i Rigsrevisionens kritik af styrelsens sagsbehandlingstider. De er alt,
alf for lange, og det er slef ikke rimeligf for den enkelfe klager. Til gengzeld glaeder jeg mig

over, af Rigsrevisionens berefning viser, at selve vores sagsbehandling er i orden”.

Da Skatteankestyrelsen blev etableret i 2014 1 der allerede en sfor maengde sager i klage-
systemet. Dem overfog styrelsen, samfidig med af filgangen af sager var meget hej. Anette
Hummelshej mener, at det er baggrunden for de udfordringer, vi star med i dag: "For at lese

de ekstra sager var vi nedt til af anszefte mange nye medarbejdere.
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Samtidig havde vi faet som opgave af Folketinget af lefte kvaliteten og sikre en ensartet
sagsbehandling, og defte dobbelte pres pa at sikre, at klagerne far den rigtige afgerelse,
har faget mange ressourcer for os — ogsa flere end forudset. Vi er bestemt pa rette spor for
at lese udfordringerne, men der er desvaerre ikke nogen hurtig lesning pa dem. Det er det

lange seje fraek”.

Rigsrevisionens beretning kan godt forstas pa den made, at det er oprettelsen af Skattean-
kestyrelsen og den nye klagestruktur, der er drsagen til de lange sagsbehandlingstider. Det
er dog ikke Skafteankestyrelsens opfaftelse. Udfordringen med de mange sager ville have
vaeret endnu svaerere at handtere i det gamle klagesystem, som slet ikke var gearet fil at

behandle s& mange sager.

Antal afgjorte sager pr. medarbejder
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2011 2012 2013 2014 2015 2016
B Ankesejlen [ Landsskatteretten Skatteankestyrelsen

Note: Fra 2014 tager beregningen af produkfiviteten hejde for, at der ikke sfilles produkfivitetskrav fil nyansatte i de
forste 9 maneder af oplaeringsperioden.

.'.
k-
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Produktivitet

Skafteankestyrelsen noterer sig Stafsrevisorernes kritik af produkfiviteten, og def er ef fak-
fum, at vi med det nuveerende produktivitetsniveau ikke far bugt med de lange sagsbe-
handlingsfider hurtigt nok. Produktiviteten pr. medarbejder ligger pd niveau med Lands-
skatterettens produkfivitef i 2013 — lige inden andringen af klagestrukturen — men under

niveauef i de fidligere ankenaevnssekretariater.

Produkfiviteten skal ses i sammenhasng med, af Skatfeankestyrelsen blev efableret som en
ny styrelse i 2014 med nye forrefningsgange, og af der siden 2014 er rekrutteref et meget
stort antal nye medarbejdere. Der er desuden arbejdet malrettet med at sikre en ensartet
og hej kvalitet i sagsbehandlingen og afgarelserne, hvilket var en erklaeret malsaetning med

efableringen. Det mal er naet.

Opgaven med bade at efablere en ny styrelse med mange nye ansatte og samtidig lofte
kvaliteten har veeret veesentligt starre, end vi forventede, og det har haft en vaesentlig ind-

flydelse pa produktiviteten.

Vi har allerede sat mange ting i gang for at arbejde smartfere: Fuld digital sagsbehandling,
faglig specialisering, best practice i sagsbehandlingen mv. | fersfe halvdel af 2017 gennem-
ferer vi en forretningsanalyse, der skal vise, hvilke yderligere muligheder vi har for af ege
produkfivitefen og nedbringe sagsbehandlingstiderne gennem eksempelvis eget speciali-
sering, digifalisering, procesoptimering, differentierede sagsbehandlingsprocesser og

regelforenkling.
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Landsskatfteretten
— en selvstaendig
myndighed med
ekspertise i
skatteret

Skatteankestyrelsen har et teet samarbejde med en raekke uafhangige naevn. Et af
dem er Landsskatteretten, der som Danmarks everste administrative klagemyndighed
har en central rolle i at sikre retssikkerhed for skatteborgerne.

Vi har stillet Landsskattereftens ledende retsformand Susanne Dahl fire spergsmal om

Landsskatterettens betydning for retssikkerheden

Hvordan bidrager Landsskatteretten til retssikkerheden pa skatteomradet?

Vi er meget bevidste om det ansvar, der felger med at vaere landets everste administrative
klagemyndighed. Det er vigtigt, at man som borger kan fa en rigtig og velbegrundet afgerel-
se af sin skaftesag, uden at det er nedvendigt at ga til domstolene. Det geelder ikke mindst

i en tid, hvor filliden fil skaftesystemet er under pres.

Landsskatterettens uafhaengighed er ogsa et vigtigt led i retssikkerheden.
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"Vi har bade konfakfen fil den
juridiske verden og fil det
omgivende samfund. Det er
meget veerdifuldt, synes jeg.”

Vi er specialiseret i skatferet, og Landsskatteretten har et indgdende kendskab fil de pro-
blemstillinger, der er pa skatteomradet. Vi har bade retsmedlemmer, der er dommere med
sfor juridisk indsigf og retsmedlemmer, der er laegmaend og afspejler samfundet bredt. Vi
har bade konfakten til den juridiske verden og fil det omgivende samfund. Det er meget

veerdifuldt, synes jeg.

Reekkevidden af reftens afgerelser gar ud over den enkelfe sag. Afgerelserne er ofte prin-
cipielle og har derfor direkte betydning for den made, hvorpa reglerne administreres af
SKAT — og ogsa for afgerelsen af de sager, der ligger hos de andre myndigheder i klagesys-
femet, ankenaevnene og Skatteankestyrelsen. Reften offentligger afgerelser af principiel
eller almen interesse. Det betyder, at bade skattemyndighederne, borgere og professio-
nelle skatteradgivere kan folge med i vores praksis. Det bidrager fil gennemsigtigheden i

skattesystemet.

Du neevner betydningen af jeres uafhaengighed for retssikkerheden. Hvad ligger der i,

at Landsskattereften er "uafhaengig”?

| praksis betyder det, af Landsskatteretten star frit fil af fraeffe den afgerelse, som Lands-
skafteretten mener er korrekf — uden indblanding fra SKAT, Skaffeministeriets departement

eller det politiske system.




"Landsskatterettens
uafthangighed giver
frovaerdighed og fillid fil de
afgaerelser, der fraeffes.”

—Susanne Dahl, ledende retsformand ved Landsskatteretten
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Uafhaengigheden ligger ogsd i forholdet mellem Landsskatteretten og Skatteankestyrelsen.
Vi har et faet samarbejde med en klar rollefordeling. Styrelsen star for forberedelsen —
serger for af sagerne er oplyst, og at der er udarbejdet ef forslag fil afgerelse.
Landsskatteretten treeffer afgarelse — vurderer sagen pa baggrund af de oplysninger, der er
indhentet, og afger sagens udfald. Nogle gange falger vi styrelsens forslag, andre gange nar
vi frem fil noget andet. Vi drefter jeevnligt sagerne med Skatfeankestyrelsens sagsbehand-

lere, men det er Landsskattereften, der treeffer afgerelse.

Hvordan tror du, at borgerne oplever retssikkerheden?

Vores uafhaengighed og dbenhed om vores praksis giver frovaerdighed og sikrer fillid fil de
afgerelser, vi freeffer. Det er et vaesentligh element i refssikkerheden, at der er en hej grad af
fillid til den myndighed, der treeffer afgerelsen. Det er min klare fornemmelse, af vi nyder

stor tillid blandf borgere og virksomheder.

12014 gik Landsskatteretten fra at have sit eget sekretariat til at blive betjent af
Skatteankestyrelsen, der ogsa forbereder sager for ankenasvnene. Hvordan har

Landsskatteretten forandret sig efter andringen af klagestrukturen 1. januar 2014?

Grundleeggende har Landsskattereften ikke forandret sig — der er de samme retssikker-
hedsgarantier, og sammensatningen af Landsskatterettens medlemmer er ikke aendref.

Retten er nu formelf adskilt fra sit sekretariaf.
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Jeg er glad for, at vi har et rigfig godf samarbejde med Skafteankestyrelsen, der forbereder
sagerne. Selv om styrelsen har ansaf mange nye medarbejdere, er kvalitefen af sagsbe-

handlingen haj.

Nu, hvor Landsskatteretten er adskilt fra sit sekrefariat, har den faet en ledende retsformand
i stedet for den tidligere retspraesident, der ogsa var leder af sekretariatet. Men den made,

Landsskatteretten traffer afgerelser, er ikke andret.

Fakta om Landsskatteretten

Landsskatteretten er et centralt naevn, der bestar af en ledende retsformand,
et antal retsformaend og 34 retsmedlemmer. Susanne Dahl er ledende

retsformand og Kjeld Lund Andersen, Helmer Augustesen og Poul Bostrup
er retsformand. Landsskatterettens medlemmer er udnaevnt af Folkefinget

og Skatteministeren. Laes mere pa landsskatteretten.dk




20

Vi lover sikkerhed for retssikkerhed

Sadan befjener vi
ef ankenaavn

En gang om maneden tager Helle Terkelsen til Fredensborg Radhus i Kokkedal i
stedet for at mede pa kontoret ved Vesterport i Kebenhavn. | Kokkedal medes hun
med syv medlemmer af et ankenzvn, der freeffer afgorelse i klagesager om vurdering
af ejendomme, der ligger i ti nordsjzellandske kommuner. Helle er nemlig en af de ca.
25 medarbejdere i Skatteankestyrelsen, der betjener landets i alt 43 ankenavn, og
omdrejningspunktet for hendes arbejde er ankenavnsmederne.

Hvis man har klaget over sin ejendomsvurdering, kan man bede om af fa et mede med
ankenaavnet. Sa kan man mundfligt forklare de medlemmer, der skal afgare sagen, hvarfor
man mener, af vurderingen er forkert. Til nogle af ankenaevnsmederne er der derfor borg-
ere, der mader op. De flesfe sager bliver dog afgjort ud fra den klage, borgeren har sendf, og

de oplysninger, som borgeren og SKAT har sendt fil Skafteankestyrelsen.

Skatteankestyrelsen er sekretariat for Landsskatteretten og ankenavnene

Landsskatteretten
Skatteankestyrelsen
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Skatteankestyrelsen er et faelles sekrefariat for Landsskatteretten og en raek-
ke regionale ankenavn: skatteankenavn, vurderingsankenavn, fellesanke-
nzvn og motorankenavn. Styrelsen treeffer desuden selv afgerelse pa visse
sagsomrader.

De omrader af landet, ankenavnene daekker, er fastsat i en bekendtgerelse,
der ogsa fastsaetter antallet af medlemmer i de enkelte navn. Landet er

opdeltf i 19 skafteankenaevn med i alt 132 medlemmer, 10 vurderingsanke-
naevn med i alf 67 medlemmer, 10 faellesankenavn med i alt 67 medlemmer

og 4 moforankenaevn med i alf 12 medlemmer.

Naevnsmedlemmerne har adgang til de sager, de skal afgere, pa deres computere via en
sikker forbindelse. De laeser sagerne igennem, inden de mades. Hver enkelf sag bliver

droftet pd medet i ankenaevnet. Som ankenasvnssekretaer er det Helles opgave at notere,
hvordan naevnet afger sagen, og hvordan afgerelsen bliver begrundet — og hun besvarer
ogsd eventuelle spergsmal til sagen. Det er typisk naevnets formand, der ferst kommer
med sin vurdering af sagen, inden de evrige medlemmer kommer med deres. Alle deltager

i dreftelsen og vejer argumenter for og imod.

I langt de fleste sager er medlemmerne enige om afgerelsen, men hvad med de sager, hvor
medlemmerne bare ikke har den samme vurdering af ejendommens veerdi? "Sa bliver

sagen afgjort efter flerfallets opfaftelse efter en afstemning”, forklarer Helle, "og det kom-
mer fil af sf& i afgerelsen, hvis der ikke er enighed. Det giver skatteyderen en bedre mulig-
hed for af vurdere, om han vil ga videre til domstolene med sagen”. | langt de fleste sager

er medlemmerne dog enige om, hvordan de skal afgares.

Hvis man som borger er uenig i vurderingsankenasvnets afgerelse, kan man ga fil domstol-
ene med sin sag. P& medet orienterer Helle naevnet om nye afgerelser fra domstolene, sa

de er orienteret om den seneste praksis p& deres omrade.
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—Jorn Jensen, formand for Vurderingsankenasvnsforeningen
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Vurderingsankenaevnet sidder med vurderinger af mange forskellige typer ejendomme —
bade almindelige ejerboliger og erhvervsejendomme. | nogle sager er det nedvendigt for
naevnet af fage ud og se ejendommen for af kunne vurdere den. Def kaldes en
"besigtigelse”, nar to af medlemmerne sammen med Helle eller en anden sagsbehandler
fager ud fil ejendommen og ser pa den sammen med ejeren. Nar ejendommen er besig-

tiget, bliver sagen saf pa dagsordenen for et af de kommende meder i naevnet.

Ligesom de evrige ankenaevnssekrefaerer er Helle fast filknyftet ankenaevnet, og def seeffer
bade hun og ankenaavnet pris pa. "Vi har et taet samarbejde og en taet kontakt. Det er bade
vigtigt for ankenaevnet og for mig, af vi har ef godt, fillidsfuldt samarbejde, og det er bare
leftest, nar man kender hinanden”, forklarer hun. Den opfaftelse bekraefter Niels Venge
Olesen, der er formand for naevnet: "Jeg synes, af vi har et glimrende samarbejde. Helle er

grundig, og hun er godf inde i sagerne”.

Vurderingsankenaevnenes medlemmer er sammensluttet i Vurderingsankenaavns-
foreningen, hvor Jern Jensen fra Furese er formand. Han har derfor jeevnligt kontakt med
ankenaevnsformaendene, og han er ogsa selv medlem af Vurderingsankenasvn
Nordsjeelland. Han gleeder sig over samarbejdet i navnet, med naevnssekrefeeren og med
Skatteankestyrelsen: "Kvaliteten i forberedelsen af sagerne er sfeget betydeligf, effer
Skaffeankestyrelsen begyndfe af befjene naevnene i 2014. Det er vi naturligvis meget

filfredse med.”
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Formand for et
skatfeankenaavn

Bent Scheibel Andreasen er formand for Skatteankenaevn Frederikssund. Navnet
dakker Egedal, Halsnzes og Frederikssund kommune. Som medlem af et skatteanke-

nzvn er han med fil at treeffe afgerelse i borgernes sager, nar de klager.

Ligesom de avrige medlemmer af landefs 39 ankenaevn er Benf udpeget af skafteminister-
en efter kommunalbestyrelsens indsfilling. Han sad selv i kommunalbestyrelsen i Halsnaes
i 2006-2013 for Venstre, men ved sidste kommunalvalg i 2014 var han blevet 70 &r, og
han syntes, af det var fid af give plads fil nye og yngre kraefter i lokalpolitik. Men posten som

medlem af et skatteankenaevn holder han fast i, for han interesserer sig for skatteomradet.

Selv om ankenaevnsarbejdet udspringer af engagementet i lokalpolifik, handler opgaven
som ankenaevnsmedlem ikke om medlemmernes politiske holdninger. "Dem haenger vi
ude pa knagen, nar vi gér ind i medelokalet”, forsikrer Bent. "De enkelte sager bliver

vurderet i forhold fil skaffereglerne”.

Det velfungerende samarbejde med de fire andre medlemmer af naevnet er ogsa en del
af grunden fil, at han er glad for naevnsarbejdet. Medlemmerne er velforberedte og kender
sagerne, nar de kommer til neavnsmaederne, og de har gode, uformelle dreftelser om
problemstillingerne. I nogle sager beder borgeren om at delfage i medet, sa han kan for-
klare, hvordan han ser pa sagen, og det betyder il tider, af der kommer nye, relevante oplys-
ninger frem, som har betydning for afgerelsen. Det haender ogsd, at bargeren under madet
sperger, hvordan naevnet vil afgere sagen. Det kan han dog ikke fa af vide endnu. Naevnets
medlemmer afger ferst sagen, nar borgeren har forladt medet, og de har haftf lejlighed til
at drefte den.
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Bent laegger vaegt pd, at afgerelsen er fil at forstd, og at sproget ikke bliver indforstaet og
akademisk. Det er vigtigt for ham, at borgeren klart kan se, hvad naevnet har lagt veegt pa.

Det er en del af refssikkerheden.

Inden en sag kommer pa et mede i ankenazvnet, har borgeren ofte haft et mede med
Skatteankestyrelsens sagsbehandler — og borgeren far altid en sagsfremstilling, som inde-
holder styrelsens forslag fil, hvordan sagen skal afgeres. Bent oplever, at borgeren nogle
gange tror, at sagen sa er afgjort, nar han modtager forslaget, men det er ikke titfzeldet.
Borgeren far en frist fil af kommentere forslaget, og der kan kamme nye oplysninger.
Naevnet kan ogsd have en anden vurdering af sagen, som ferer fil et andet udfald end

Skatteankestyrelsens forslag.

Sagsbehandlingstiden er ef aspekt af retssikkerheden, som optager Bent. Det aergrer ham,
at det i gennemsnit skal tage knap to ar, fer man far afgjort sin klagesag. "Det er almindelige
borgere og virksomheder, der venter pa en afgerelse, og det er lang tid af skulle vente.
Det matte gerne vaere meget kortere. Nu, hvor vi deler sekretariat med Landsskatteretten,
pavirker detf vores sagsbehandlingstid, at der ligger en del zldre sager, som skal afgeres
der. Fer 2014 (& forberedelsen af sagerne fil ankenaevnene og Landsskatteretten i adskilte

sekretariafer”.

Kontakten mellem skafteankenaevnet og Skafteankestyrelsen, der forbereder sagerne for
naevnet, foregar gennem en ankenaevnssekrefeer fra styrelsen, og Bent saetter stor pris pa
det samarbejde, han har haft med sine sekrefaerer gennem sine snart 15 &r som anke-

naevnsmedlem.
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Skatteankestyrelsen



Vi saetter faglighed forst

Skatteankestyrelsen er en af l[andets sterste juridiske arbejds-
pladser med over 250 ansatte jurister og fagspecialister. Vi bryster
os derfor af at have staerke faglige miljoer og stor ekspertise pa
det skatteretlige omrade.

Men vi kan alfid blive bedre! Vi har derfor storf fokus pa af udnytte
vores ressourcer optimalt ved blandt andet af sparre med hinand-
en, dele viden og serge for, at alle udvikler sig i deres arbejde.
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En god intro-
duktion skaber
arbejdsglaede

Skafteankestyrelsen er en styrelse i rivende udvikling, og vi bed i 2016 velkommen til
108 nye ansatte. Det er afgerende for en effektiv og kompetent klagebehandling, at vi
har hejt kvalificerede medarbejdere, der kan handtere de mange forskellige sagsom-

rader, vi arbejder med.

Vi prioriterer derfor at have et infroforleb for alle nye medarbejdere med en efterfelgende
solid opleering. Det sikrer faglighed og hej kvalitet i en fid med store forandringer, og det

skaber et rart og imedekommende arbejdsmilje.

”Jeg har faktisk ikke hert om andre
blandt mine venner og bekendte,
der er blevet infroduceret sa godt
tilen ny sfilling.”
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Julie Kathrine Schmidf blev ansat i 11. kontor i Silkeborg den 1. juni 2016 og sfartede job-
bet med fre dages infrodukfion i Kebenhavn. Her blev hun og hendes nye kollegaer budf
velkommen af direkfionen og infroduceret fil organisationen generelf — vores kerneopgave,
arbejdsgange, strukfur og centrale personer. Julie synfes, def var rigfig fornemt, at styrelsen
lagde s& mange kreefter i at infroducere de nye fil stedet. Det beted, at hun felte sig mere
velkommen, og af det var frygf at mede op pa kontoret i Silkkeborg efterfalgende. Derudover
fik Julie og hendes kollegaer udleveret en del fagligt materiale under infroduktionen, som

Julie har draget nyfte af i udferelsen af sit arbejde senere hen.

Effer den feelles infrodukfion i Kebenhavn blev Julie filknyttet en praktfisk mentor og fik
oplaering i sagsbehandling lokalt i sit kontor. "Jeg seefter stor pris pa oplaeringen og ville
nedigt have undvaeret den”, siger Julie, "Den har helf sikkert gjort, at jeg er kommet meget
hurfigere ind i arbejdsopgaverne. Jeg har fakfisk ikke hertf om andre blandf mine venner og

bekendte, der er blevet introduceret sd godt il en ny stilling”.
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Sparring og
videndeling

| Skatteankestyrelsen forseger vi hele tiden at styrke vores faglighed for at
kunne hejne sagsbehandlingens kvalitet og ege produkfiviteten. Vi har der-
for arbejdet med en raekke tiltag i 2016 for at dele vores viden og sparre med

hinanden.

® Ga-hjem-meder med retsformand Poul Bostrup. Vi har i Landsskatteretten
nogle af landets tungeste fagligheder pa omradet, og det drager vi nytte af

gennem interne seminarer

e Interne kurser i vores elektroniske sags- og dokumenthandteringssystem

Captia for nyansatte, erfarne og ledere

e |Interne kurser i digital sagsbehandling for nye og erfarne

e Inferne kurser i faglige omrader - eksempelvis generel forvaltningsret og
aktindsigt

e Feedback-kurser, der gor os bedre til at give og modtage feedback
e JTI-test, der oger kendskabet til egen og andres personlighedstyper og

giver et faelles sprog for, hvor samarbejdet kan kere skaevt, og hvordan man

kan tage hensyn til hinandens praeferencer.
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Man la&rer en
masse af at sikre
kvalifet

"Der er sa mange forskellige facetter og nuancer i sagerne, og det er altid spaendende
at se, hvordan sagsbehandleren har grebet en ny problemstilling an. Selv om vi er

inden for ét fagomrade, er sagerne alligevel meget forskellige”.

Jette Thinggaard er juridisk sagsbehandler og arbejder med kvalitetssikring i sager om ejen-
domsvurdering i Skatfeankestyrelsen i Haderslev, og det er tydeligt, af hun er grebet af sif
arbejde. Som mange af sine kolleger er hun uddannet jurist, og efter en arraekke med
sociale klagesager som arbejdsomrade kom hun fil Skafteankestyrelsen og ejendoms-

vurderingsomradet i 2015.

Afgorelserne skal vaere korrekte, og borgerne skal kunne forsta dem

Der er flere grunde fil, at Jetfe er sd optaget af sin opgave. "De afgerelser, der kommer fra
Skatteankestyrelsen og fra Landsskatteretfen og ankenasvnene, skal vaere af en hej og
ensarfet kvalitet. Det betyder selvfolgelig, af afgarelserne skal veere korrekte, og pa et cen-
tralt omrade som vurdering af ejendomme er det ogsa vigtigt, at vi leser sagerne ensartet.
Vi laegger ogsa stor vaegt pa, at vi formidler afgerelserne klart, sd borgerne kan se, hvilke
argumenter der bliver lagt veegt pa, og hvordan vi nar frem til vores konklusioner. Som
kvalitetssikrer skal jeg bidrage fil dette ved af se pa de sager, som sagsbehandlerne i feamet

har udarbejdet”.




"Kvalitetssikring handler om
at give feedback, man kan
lere noget at”

— Jefte Thinggaard, juridisk sagsbehandler
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Feedback skal tilpasses den enkelte

"Kvalifetssikring handler om at give feedback, man kan lzere noget af”, forklarer Jette. "Jeg
aftaler med sagsbehandleren, hvordan han eller hun skal have en filbagemelding pa sit
arbejde. | de fleste filfaelde saetter vi os sammen og drefter sagen. Udgangspunktet for
vores feedback i Skaffeankestyrelsen er, af den er mundflig. Vitaler om, hvorfor vi ger finge-

ne pa en bestemt made. Det er den forstaelse, der udvikler en ny medarbejder.

"I praksis er def en svaer balance
af give andre filbagemeldinger pa
deres arbejde og af sikre kvalitet i
sagerne.”

Hver sagsbehandler har ansvaret for sine egne sager, og vi arbejder sammen om dem. Jeg
overtager ikke sagen fra sagsbehandleren, nar den bliver kvalitetssikret, og kvalitetssikring
handler ikke om, at sagen skal vaere praecis, som jeg ville have lavet den. Men vi skal alle
ramme Skafteankestyrelsens form, og vi skal levere sagsforberedelse fil Landsskaftereften

og ankenaevnene af en ensartet, hej kvalitet. Og resultatet skal naturligvis vaere helt rigfigt.

I praksis er det en sveer balance at give andre tilbagemeldinger pa deres arbejde og af sikre
kvalitet i sagerne. Nar man ger sig umage med at lave en sag, vil man ogsa gerne aner-
kendes for sit arbejde, og tilbagemeldingen skal gives med respekt for sagsbehandlerens
faglighed.
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| Skafteankestyrelsen er kvalitefssikringen ofte en flaskehals, der kan forlaenge sagsbe-
handlingstiden. Derfor er def vigtigt, at vi ikke bruger mere tid pa kvalitetssikringen, end
sagen kraever. Det er en udfordring, for behovet svinger fra sag fil sag, og sagsbehandlerne
har forskellig erfaring. Det med af afstermme kvalitetssikringen med behovet er noget, vi

arbejder pa at blive bedre til".

Vi szetter faglighed forst

Som kvalitetssikrer far Jette ogsa selv et fagligt udbytte. "Jeg leerer virkelig meget af min
opgave med af se pa kollegernes sager, fordi jeg far set forskellige sagsbehandleres
arbejde, og fordi vi har en hej faglighed. Derfor glaeder jeg mig alfid fil at dbne den neeste

sag og dykke ned i de spergsmal, der er i den.

Dialogen og sparringen om de faglige problemstillinger er meget givende for mig, og den
motiverer mig meget. Vi saefter fagligheden ferst i Skatfeankestyrelsen. For vi elsker jo af
tale sammen om vores fagomrade, og vi leerer altid noget af at drefte de spergsmal, der

dukker op i sagerne”.




Tre kategorier af kvalitetssikring i sager om ejendomsvurdering

1. trin - Nye medarbejdere og medarbejdere med kort erfaring.
Kvalitetssikringen omfatter gennemgang af hele sagen, herunder sagens
problemstillinger, beskrivelsen af de faktiske forhold, sagens udfald og
begrundelsen. Kvalitetssikringen ser ogsa pa en raekke andre forhold, fx om
sagen er skaret rigtig til, og at der er taget stilling til alle de punkter, der er
klaget over. Det tjekkes ogsa, at udkastet fil afgerelse er i overensstemmelse

med Skafteankestyrelsens standarder.

2. trin - Erfarne medarbejdere.
Kvalitetssikringen koncentrerer sig om sagens faktiske forhold og dens
problemstillinger, herunder seerligt begrundelsen i Skatteankestyrelsens for-

slag til afgerelse og sagens udfald.

3. frin - Meget erfarne medarbejdere.
Sagsbehandleren har et godt kendskab til fagomradet og opseger selv
kvalitetssikring i de sager, hvor der er behov for at fa flere ejne pa dem. Der

sker desuden kvalitetssikring ved stikprever og korrekturlaesning af sagerne.

Faglig sparring giver altid veerdi

Alle medarbejdere deltager lebende i faglig sparring. Som juridisk sagsbe-
handler drefter man ofte sine sager med kollegerne. Det galder bade helt
nye medarbejdere og medarbejdere med mange ars erfaring. Alle lerer
noget af at forteelle andre om faglige problemstillinger og af at here andres

holdninger til en sag.
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Vi udvikler vores
medarbejdere

| Skatteankestyrelsen straeber vi hele fiden efter at blive dygtigere. Derfor sesatte vi i
2016 et projekt, vi kalder Kompetenceveje. Det skal synliggore, hvilke udviklingsmu-
ligheder medarbejderne har inden for styrelsen. For af synliggere mulighederne har
vi skabt et faelles sprog for, hvordan vi taler om kompetencer og udvikling. Det gor det
lettere for medarbejderne at gennemskue, hvilke veje de kan g3, og lettere for dem at
vide, hvad der skal til for at na derhen. Pa den made styrker projektet vores faglighed,

hvilket er en forudszetning for at ege produktiviteten.

Vi ensker, at medarbejderne kan idenfificere sig med nye filtag. Kompetfencevejene blev
derfor til ved hjeelp af en inddragende proces, hvor bade medarbejdere og ledere deltog
i forskellige arbejdsgrupper og udviklede beskrivelser af kernekompetencer, roller, udvik-

lingsveje og kompetenceforlab.

Kernekompetencerne skal kendetegne alle
Kernekompetfencerne bygger pa vores Feelles Grundforstaelse og beskriver en adfzerd og

made af lese opgaver pad, som skal kendetegne alle medarbejdere i styrelsen:

e Evnen fil af prakfisere faglighed
e Evnen fil af dele viden
® Evnen fil at kommunikere klart

e Evnen il af samarbejde
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Din rolle siger noget om dine kompetencer

Rollebeskrivelserne synligger, hvordan man forholder sig fil kernekompetfencerne. Har man
for eksempel rollen "Fagligt Fyrtarn”, forventes der en bedre evne fil at praktisere faglighed,
end der forventes af rollen "Sagsbehandler”. Rollebeskrivelserne hjselper pa den made
fil, at den enkelfe bliver mere bevidst om sine kompetencer, og dermed hvilke udviklings-

muligheder vedkommende har.

Har du talent?

Ef kompetenceforleb kan vaere talentudvikling. Talenfudviklingsforleb streekker sig over ef
ar, og vi opdeler dem i et fagtalent-forleb og et ledelsestalent-forleb. Fagtalent-forlebet er
for udvalgfe medarbejdere uansef rolle, der har ambitioner om at tage mere fagligt ansvar
og videreudvikle styrelsen. Ledelsesfalent-forlebet er for udvalgte medarbejdere med
talent for ledelse, der har potentiale fil og ambitioner om af tage ansvar pa naesfe niveau

samt vilie og evne fil at ga foran.

| det kommende &r skal kernekompetencerne, rollebeskrivelserne, udviklingsvejene og
kompetenceforlebene indarbejdes i vores kompetenceudvikling. De bliver fundamentef

for en malreftet faglig udvikling hos alle medarbejdere.
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Ef velfungerende klagesystem skal bade behandle brugerne godf
og sikre korrekte afgerelser inden for en rimelig tid. Det kraever,
af der hele fiden er fokus p3, hvordan opgaverne bliver lest mest
effekfivt, og hvordan klagebehandlingen kan forbedres.
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1 2016 blev Skatteankestyrelsens sagsbehandling fuldt digital. Overgangen til digital

sagsbehandling skaber en periode med filpasning og tilvanning.

Digitaliseringen af sagsbehandlingen er ikke et mali sig selv. Formalet er af skabe en mere
smidig og effekfiv sagsbehandling, hvor sagsbehandlere, sagsadministrafive medarbejdere
og de naevnsmedlemmer, der skal afgere sagen, har hurtig adgang til den og far et bedre
overblik over dokumenterne. Overgangen fil digifal sagsbehandling er sket i takt med, af vi
modfager stadig mere materiale fra bargere og virksomheder som word-filer og lignende,

hvor materialet fidligere blev sendf pa papir og skulle scannes ind manuel.

Sagerne i Skatfeankestyrelsen er meget ofte omfangsrige, og def er en stor omstilling at
skulle overskue en sag pa en computerskaerm frem for pa papir. For af imedekomme til-
vaenningen har vi i hvert fagkontor udvalgt en sakaldt digital frontleber, der skal bidrage til at
udbrede den digitale sagsbehandling og serge for, at den passer fil det enkelte kontor. Vicki

Dam Gaard Serensen er digifal frontleber.

Vicki har mange positive fing af sige om den digitale sagsbehandling: "For mig har det
betydet meget tidsbesparelse, af man er sikker pa, man har faet det hele med, og at kvali-
tetssikringen er blevet vaesentlig mere smidig. Den digifale sagsbehandling er mere effektiv

og skaber overblik”.

Digitaliseringen betyder, af sagsbehandlerne ikke leengere printer hele sagen ud pa papir.
Til gengeeld har de faet mere skaermplads, som giver det fornedne overblik over dokumen-
terne. De har ogsa faet it-vaerktejer, der kan samle alle relevanfe dokumenter étf sfed i en
pdf-fil. P& den made behaver de ikke laengere dbne en raekke forskellige dokumenter eller

skrive af, da de kan kopiere, sztte ind og sege i dokumenterne effer behov.




"Den digitale sagsbehanaling
er mere effekfiv og skaber
overplik.”

— Vicki Dam Gaard Serensen, juridisk sagsbehandler



Viarbejder for at bruge tiden rigtigt 45

| Skafteankestyrelsen understefter vi ankenavnene og Landsskatteretten, som traeffer

afgorelseriklager over skat, moms, vurdering af fast ejendom og en raekke andre sager.

Det vil sige, at sferstedelen af vores arbejde gar med at forberede sager til afgerelse ved
af samle relevant materiale og aflevere forslag fil afgerelse hos ankenaevnene og Lands-
skatfereften. Derudover afger vi 0ogsa sager pa egen hand. Det drejer sig blandt andet om

klagesager om inddrivelse og omkostningsgodtfgerelse.

Hvorfor er sagsbehandlingstiderne sa lange?

Rigsrevisionen har i slufningen af 2016 krifiseret sagsbehandlingstiderne i Skatteankestyr-

elsen, og den kritik er vi overordnet enige i: sagsbehandlingsfiderne er alf for lange, og vi
ger alt, hvad vi kan, for af gere dem kortere. P& den anden side er vores fersteprioritet, at

borgeren far den korrekte afgerelse frem for den hurtigste.

Sagsbehandlingstiden udger den fid, def tager, fra borgeren indsender sin klage, til der

treeffes en afgerelse. Den fid var pa Vickis kontor gennemsnitligh 25,3 maneder i 2016.
Meget af fiden gar dog ikke med egentlig sagsbehandling. Den ferste andel af sagsbe-
handlingstiden gar med, at sagen venter pa, at en sagsbehandler far tid fil at behandle den.
Og der er mange sager, der ligger i ke. Hvis man som sagsbehandler har for mange sager i
gang samtidig, kan man ikke arbejde effektivt og fa sagerne videre, og derfor har man typisk
20-40 sager i gang samtidig, afhaengigt af hvilket omrade man arbejder med. Derfor opstar
der en ventfetid, som i ejeblikkef er den sterste del af den samlede sagsbehandlingstid,
som borgeren oplever. Den fid, sagen venter pad en sagsbehandler, skal skeeres ned, for at

sagsbehandlingstiden kan blive kortere.
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Nar sagen har faet en sagsbehandler, forleber sagsbehandlingen effer de syv nedenfor
naevnte led. Vicki forteeller, at hun i lebet af de led bruger ca. 25 effekfive arbejdstimer pr.

sag.

"Vi er meget opmaerksomme
pa balancen mellem fid og
kvalitet.”

Om den egentlige sagsbehandling fortaeller Vicki, af "sagen bliver lavet grundigf, og der er
meget fokus p3, af der er flere gjne pa den, sa vi er sikre pa, den er korrekt”. Hun papeger,
at juridisk arbejde er en arbejdsform, hvor man offe skal afveje forskellige opfattelser af den
samme sag. Nar Vicki snakker med sine kollegaer om en sag, kan hun blive opmaerksom

pa uopklarede spargsmal, som skal underseges naermere, og det fager naturligvis ogsa fid.

"Vi diskuterer rigtig meget, hvornar nok er nok. Man kan jo blive ved med at indhente mate-
riale og skrive pa sagerne”, siger Vicki og fortsaetter: "Hvornar er sagen belyst filstraekkeligt?
— det har veeret det helf store emne, siden jeg sfarfede. Vi er meget opmaerksomme pa

balancen mellem fid og kvalitet”.

Derudover er Skatteankestyrelsen en ny styrelse i vaekst. Der bliver hele fiden rekrufteret
nye sagsbehandlere for af kunne behandle det store anfal klager, som kommer. "Det fager
tid at blive leert op i ef fagomrade”, konstaterer Vicki. Hun maeder derfor stadig sager med

nyt indhold her to ar efter, hun blev ansat.







Vicki Dam Gaard Serensen er sagsbehandler i 3. kontor. Kontoret behandler sager om vur-
dering af almindelige ejerboliger og motorkaeretojer. Vicki fortzeller, hvordan behandlingen af

sagerne for en sagsbehandler i Skatfeankestyrelsen i grove fraek er delf op i syv led:

Sagsbehandleren far sagen fra en sagspool, hvor sagerne ligger, indfil den egentlige

sagsbehandling begynder.

Sagsbehandleren laeser sagens dokumenter igennem for af finde ud af, hvad der er blevet
klaget over, og om der mangler oplysninger i sagen. Dokumenterne i sagen omfatter blandf

andet selve klagen og SKATs begrundelse for den afgerelse, der er klaget over.

Sagsbehandleren indhenter relevant maferiale — i Vickis filfelde kan det vaere et kort over

beliggenhed, en lejekontrakt, en bioteknisk rapport eller lignende.

Sagsbehandleren formulerer et forslag fil afgerelse af klagen.



En erfaren kollega kvalitefssikrer sagsbehandlerens forslag fil afgerelse og fiekker, af sagen
er belyst filstraekkeligt, og intef er blevet overset. Kvalitetssikringen hjzelper fil, at der i sidste
ende bliver fruffet en korrekt afgerelse af hej kvalitef, hvilket styrker refssikkerheden — def

har vi beskrevet i afsnittet "Man laerer en masse af at sikre kvalitet” her i arsberetningen.

Borgeren far en beskrivelse af sagens faktiske forhold og af, hvordan Skafteankestyrelsen
mener, at den ber afgeres. Borgeren far mulighed for at komme med bemaerkninger og
kan ogsa kontakte sagsbehandleren med opklarende spergsmal, bede om et mede med
sagsbehandleren eller bede sagsbehandleren om af komme ud og se — i Vickis filfaelde —

den ejendom eller det motorkerefej, som klagen handler om.

Sagen bliver afgjort af et ankenaevn, medmindre klageren har valgf, af den skal afgeres af
Landsskatteretten, eller sagen er principiel og af den grund skal afgares af Landsskatte-
reffen. Laes mere om Landsskattereften i afsnitfet "Landsskatteretten — en selvsteendig

myndighed med ekspertise i skatteret” her i arsberetningen.

Du laese mere om det typiske sagsforleb set fra borgerens synsvinkel pa

www.skafteankestyrelsen.dk/klager
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| Skatteankestyrelsen ensker vi at komme borgerne i mede og give dem sa god en
oplevelse som muligt. Derfor har vi i 2016 udviklet en ny digital klageformular, der gor

det nemmere for borgeren at sende sin klage fil Skatteankestyrelsen.

Den nye klageformular er simplere af anvende end den fidligere, og den hjzelper frin for
trin med atf fa udfyldt og indsendt klagen, s& den indeholder de nedvendige oplysninger.
Desuden er det blevet muligt at betale klagegebyret med MobilePay eller befalingskort
samtidig med, man indsender sin klage. Fer i fiden skulle man betale gebyret via sin

netbank.

I udviklingen af klageformularen har vi haft fokus pa brugerne — det skal vaere s& nemt
som muligh af klage og veere i kontakt med Skatteankestyrelsen. For at sikre af formularen
er brugervenlig, har vi bedf nogle bargere om af afpreve den, hvorefter vi har reffet den fil.
Vi har ogsa faet kommentarer fra et advokatfirma og en revisionsvirksomhed, der ofte har
sager | Skatteankestyrelsen, for af sikre, at den ogsa er brugervenlig set fra en professionel

brugers synsvinkel.

Klageformularen er som noget nyt filgaengelig bade fra styrelsens hjemmeside og fra
virk.dk. Det er ogsa planen, af formularen bliver tilgaengelig fra borgerdk i lebet af foraret
2017.
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Vi har ogsa gjort det nemmere at indsende nye dokumenter fil en allerede eksisterende
sag. Ved af benytte formularen "Indsend nye dokumenter fil en sag” bliver nye dokumenter
aufomatisk fejet il sagen i vores sagsbehandlingssystem, og borgeren behaver ikke gere

yderligere.

Det er endnu ikke obligaforisk at anvende de to formularer, og vi videreudvikler fortsat pa
begge. Blandt andet vil vi gerne kunne filbyde flere betfalingsmuligheder og gere det muligf
atindsende flere klager pa én gang.







Vi behandler hinanden godt
og klagerne med respekt
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Vi behandler hinanden godt og
klagerne med respekt

| Skatteankestyrelsen taenker vi meget over vores omgangstone
—bade over for borgeren og over for hinanden internt. Som klage-
instans mader vi borgere, der kan fole sig uretfaerdigt behandlet
| skaftesystemet. Det er vigtigt, at vi fager den folelse alvorligf, sa
den ikke bliver forstaerket.

En af forudsaetningerne for, at vi kan mede klagerne med respekst,
er, af vi har def godf med hinanden infernt i styrelsen. Feler man
sig tryg i sit eget milje, er det ogsa leftere af Iytte fil andres
problemer.

Derfor har vi bade fokus pa aft behandle borgerne ordentligt og
styrke arbejdsmiljoet.
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Vi modtager
klagerne med
respekt

| den daglige sagsbehandling har medarbejderne i Skatteankestyrelsen lebende kon-
takt med klagerne eller deres professionelle repraesentanter i form af en advokat eller
revisor. Et godt samarbejde er vigtigt for, at sagen sa hurtigt som muligt kan blive fil-
straekkeligt oplyst til, at sagsbehandleren kan faerdiggore sit afgorelsesudkast og

sende den videre til def naevn, der i sidste ende afger sagen.

"Folk skal fole sig taget godt
imod og hjulpet videre.”

Det ferste mede med Skatteankestyrelsen gar for en stor dels vedkommende via recep-
tionen, hvor blandt andre Camilla Byrn fager imod klagere bade telefonisk og personligf.

For Camilla er det meget vigfigt, af klagerne bliver medf med venlighed og respek:

"Det eri virkeligheden ganske simpelt”, siger Camilla, "Det drejer sig om at kunne szefte sig i

et andet menneskes sted. Folk skal fale sig fagef godf imod og hjulpet videre”.
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"For mig handler det meget om noget sa gammeldags som ansfeendighed. Ofte faler jeg
jo med folk, der er meget oprevet over deres sag eller som star i en vanskelig situation. Der
synes jeg, def er vigtigt, at de bliver medt af ef menneske, der lytter. Jeg kan jo ikke i forste
omgang afklare deres sag — def er ikke mif arbejde - men jeg kan vise dem respekf og
forstaelse ved at lytte fil dem, og sa kan jeg hjeelpe dem videre. Det er vigtigt for mig, at vi pa
den made modtager alle ens, uanset om de i det ejeblik, de ringer, er vrede, taler hardt eller

er kede af det. Det er mit bidrag fil retssikkerheden, og det szetter folk pris pa”.
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Vi lytter til borgere
og virksomheder

Rikke Harboe Dalhoff og Jakob Kiithne Plambek har hver uge meder med advokater,
revisorer og borgere, der selv ferer deres klagesager. Rikke og Jakob arbejder i Skafte-
ankestyrelsen pa Strandboulevarden i Kebenhavn med juridisk sagsbehandling i
sager om selskaber og aktionzerer. Det er sager, hvor SKAT har truffet en afgerelse, som

modtageren af afgerelsen ikke er enigi.

"Ef mede er fakfisk bare en uformel samfale over en kop kaffe om en sag, hvor vi lytter fil
borgeren”. Saddan sammenfatter Jakob det typiske mede, som Skatteankestyrelsen holder
hundredvis af i lebet af et &r. "Samtalen mellem borgeren og den juridiske sagsbehandler
handler offe om, hvilke oplysninger eller dokumenter borgeren skal fremleegge for af vare-
fage sine inferesser i sagen bedsf muligf. Muligheden for af holde et mede er ef vaesentligt
bidrag til retssikkerheden, nar man har en skaftesag. Der kommer ofte nye oplysninger
frem, som kan have betydning for vurderingen af sagen. Samtfidig kan borgerne sikre sig,
af vi forstar deres synspunkter. De bedsfe maeder er dem, hvor bade borgeren og sagsbe-

handleren er velforberedte, og vi har haft en god dialog om sagen”.

Formalet med medet er at sikre, at borgeren bliver hert, og at sagen er filstraekkeligt oplyst.
"Vi oplever nogle gange, at en skatteyder sperger os om, hvilket udfald sagen far. Men
det er ikke et spergsmal, sagsbehandleren kan besvare”, forklarer Jakob. "I de sager, vi
sidder med, er def enfen ef skaffeankenzevn eller Landsskatteretten, der fraeffer afgerelse.
Som sagsbehandlere indhenter vi aplysninger fil sagen og kommer med ef forslag fil en
afgerelse, men afgerelsen bliver alfid fruffef af ankenzevnet eller Landsskatteretten, som er

uafhaengige og selv afger sagens udfald.”




)]

De bedste meder er dem,
hvor bade skaffeyderen

0g sagsbehandleren er
velforberedfe, og vi har haft
en god dialog om sagen.”

—Jakob Kihne Plambek, juridisk sagsbehandler
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"Men vi kan pege pa sfeerke og svage sider i sagen og evt. fortaelle om praksis”, uddyber
Rikke, "Det giver klageren et bedre grundlag for af vurdere, hvilke oplysninger der kan vaere
relevante for skaffeankenavnet eller Landsskaftereften”. Det er Jakob enig i, og han under-
streger, af formalet med medet er af fa sagen oplyst og lytte til klagerens synspunkter. "Som
sagsbehandlere har vi derfor fypisk heller ikke et tilstraekkeligh grundlag for at tage stilling fil

sagen pa det fidspunkt, hvor vi holder madet”.

Det er Rikke og Jakabs erfaring, af de fleste borgere ikke kender meget fil klagebehandling-
en pa skafteomradet. "Derfor bruger vi som regel ogsa lidt af medet pa at forklare, at der
kommer nye ejne pa sagen, fordi vi er uafhaengige og ikke er en del SKAT. Vi forfeeller ogsa
gerne om, hvordan vi behandler en klage, indfil borgeren modtager afgerelsen”, forklarer
Rikke. "Mange borgere bliver fakfisk meget leftede over af sidde over for et menneske, som
lyfter til dem, og som kan forklare, hvordan sagen bliver behandlet. Det er vigfigt for filliden

fil klagebehandlingen og filliden fil skaffesystemet”.
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Folkemode 2016

| sommeren 2016 deltog Skatteankestyrelsen for ferste gang pa Folkemedet pa
Bornholm, narmere bestemt i Allinge. Formalet var at synliggere og formidle, at Skatte-
ankestyrelsen er en uafhangig klagemyndighed, som behandler borgeres og virksom-

heders klager over SKATs afgorelser.

Det visfe sig af vaere et budskab, som der var stor inferesse for, da mange af de borgere, vi
falfe med, ikke skelnede mellem SKAT og klagesystemet. Def kom ikke som en overras-

kelse for os, men det var netop den formodning, som gjorde, af vi havde — og stadig har
—vores uafhaengighed hejt pa dagsordenen. Det er nemlig vigfigf for den oplevede refssik-

kerhed, af skatfeyderne ved, at klagemyndighederne pa skatteomradet er adskilt fra SKAT.

I lebet af de fire dage havde vi mange gode samtaler med de meget forskelligartede folke-
mededeltagere, hvor vi forklarede, hvordan Skatteankestyrelsen kigger pd sagen med nye
ejne, neutralt og konkret i sagsbehandlingen, og at vi formidler principielle afgerelser, for at

andre i en tilsvarende situation ogsa kommer fil af betale korrekt skat.

0Om fredagen pa Folkemadet satte vi repraesentanter for Landsskatteretten, skatteanke-
naevnene, vurderingsankenavnene og Skafteankestyrelsen sammen fil en debat i vores
telt p& Keempestranden i Allinge. De diskuterede, hvilken rolle de spiller for klagernes rets-

sikkerhed, og hvad uafhangigheden og neutraliteten betyder i praksis.

Vi havde ogsa beseg af skafteminister Karsten Lauritzen, som under overskriffen "Fa styr
pa klagerne med skafteministeren” svarede pa spergsmal om, hvorvidt der rent faktisk er
styr pa klagesystemet pa skatteomradet, og hvordan borgerne er sfillet i klagesager over for

skattemyndighederne.




62 Vi behandler hinanden godt og klagerne med respekt

Det er leererigt i sig selv af fa et blik pa sit arbejde og sin rolle udefra: Hvordan ser det, vi
ger, ud fra en borgers perspekfiv, og hvilke overvejelser ger borgerne sig om behandlingen
af klager pa skatteomradet? Vi var selv i tvivl om vores relevans pa Folkemadet, inden vi
delfog, men der var ingen tvivl om, af borgerne var inferesserede i at here om Skafteanke-
styrelsen, og det var lzererigf for os af here deres tilgang. Flere sagde direkfe, at de safte pris

pa, at vi sfillede os frem og var synlige, medte dem i ejenhejde og gik i dialog med dem.

Deltagelsen i Folkemedet medferte ogs3, at direkter Anette Hummelshej deltog live i et
radioprogram pa Radio24syv og havde mulighed for at fortaelle endnu bredere om styrel-

sen og detf vigtige arbejde, vi udfarer.

Det kraevede en stor indsafs af delfage i Folkemaedet med ef felt, der skulle bemandes
af vores medarbejdere, og med akfiviteter, der skulle forberedes og afvikles. | 2017 vil vi
derfor forsege 0s med en anden delfagelse, hvor vi ikke bemander ef telf, men i stedet
blot deltager i debatter ude pa pladsen. Det er dog meget muligt, af vi pa et tidspunkt gar
tilbage fil at have telfi Allinge under Folkemadet, da vores oplevelser og erfaringer fra 2016

var seerdeles positive.
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Vi behandler
hinanden godt

| Skatteankestyrelsen prioriterer vi at medes og skabe relationer pa tvaers,
fordi vi mener, det er med til at understefte en god og smidig opgavelesning,

og at det derfor i sidste ende hejner produktiviteten og kvaliteten.

* Alle medarbejdere fra hele landet var samlet i januar 2016 fil et persona-
leseminar, der havde kvalitet og arbejdsgleede som de fo gennemgaende

tfemaer.

* | sommeren 2016 deltog mange i Aktivitetsdagen for hele Skatteministe-

riets koncern.

* Vi deltager hvert ar i DHL Stafetten, hvor vi bade er repraesenteret i
Kebenhavn, Aarhus og Aabenraa. | sensommeren 2016 var der endog meget
stor interesse for at delfage, og i alt 28 hold deltog fra styrelsen. | 2016 var
der for forste gang bade mulighed for at ga og lebe, og det fik endnu flere
med. Ni af vores hold var saledes walk-hold. Da der er fem deltagere pa et
hold — selvom leberne godt ma tage en dobbelttur — betyder det, af ca. 140
medarbejdere deltog, hvilket er en imponerende andel af den samlede

medarbejdergruppe.

e Vi afholder jaevnligt sociale arrangementer lokalt som fx fredagsbar, jule-

frokoster, kageklub, bordtennishold, lebeklub mv.
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Klart sprog er ogsa
retssikkerhed

Det er centralt for retssikkerheden, at borgere og virksomheder forstar de breve og
afgerelser, de modtager fra offentlige myndigheder. | Skatteankestyrelsen har vi fokus

pa at kommunikere i et klart sprog.

Der er fire overordnede hensyn, som er baerende for Skaffeankestyrelsens skriftlige

kommunikation:

e Vi har fokus pa modtageren og modtfagerens behov

o Vi formulerer os klart, sa vi bliver forstaet

e Vi formidler vores faglighed og udstraler professionalisme

e \/ores sprogbrug afspejler Skatffeankestyrelsens rolle som en objekfiv og uafhaengig

klagemyndighed

Uddrag af sprogpolitikken

"Et klart og preecist sprog er med fil at sikre, at modtagerne forstar vores budskaber. Nar vi
skriver klart og uden omsvab, er vi samtfidig dbne om, hvilke argumenter vi laegger vaegt pa,
og hvordan vi nar frem fil vores konklusioner. P& den made giver vi modtageren et bedre

udgangspunkt for af vurdere sine handlemuligheder.
Vi gor vores kommunikation vedkommende og naervaerende ved af anvende ef nufidigt
sprog, som afspejler, at vi er en del af det omgivende samfund. Derfor felger vi ogsd med

udviklingen i sproget.

Vi skaber fillid hos modtfageren gennem dbenhed og giver et billede af vores faglighed.”
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"Vi formidler vores faglighed, s& omverdenen kan se, at vi leser vores opgaver med en hoj
kvalitet. Def betyder, at vi bruger de korrekfe begreber og formidler def faglige stof med
preecision. Det betyder ogs3, at vi har ef ansvar for af gere stoffet tilgaengeligt og logisk for

andre.”

"Vi beskriver vores rolle klart, s& man oplever, af vi er objekfive og uafhaengige i forhold fil
SKAT. Pa denne made gor vi det klart for borgerne, hvordan vi bidrager fil retssikkerheden
pa skafteomradet — bade som sekretfariat for Landsskatteretten og ankenaevnene, og som

en myndighed, der selv freeffer afgarelser.”

Du kan laese hele sprogpolifikken pa skatteankestyrelsen.dk
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