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1. Indledning

Borger- og retssikkerhedschefen har i sin arbejdsplan for 2015 angivet, at hun lgbende har
veeret holdt orienteret om projektet Afgarelser i Kundeservice, der blev gennemfart i
SKATs forretningsomrade Kundeservice i perioden fra september 2013 til april 2015.
Selve implementeringen foregik i efteraret 2014.1

Projekt Afgarelser i Kundeservice er afsluttet, og det er aftalt med ledelsen i Kundeservice,
at Borger- og retssikkerhedschefen skal evaluere implementeringen af projektets initiativer.

Det fremgar af Borger- og retssikkehedschefens arbejdsplan for 2015, at falgende elemen-
ter vil indga i evalueringen:
e Gennemgang af konkrete afsluttede sager, som bliver tilfeeldigt udvalgt
e Gennemgang af processerne for sagernes modtagelse, oprettelse og visitering, jf.
projektets anbefaling af skaerpet fokus pa optimering af sagsprocesserne
e Vurdering af projektets initiativ om “kun-et-leds”-princippet og visiteringsplaner
e Vurdering af afgarelsernes indhold, dvs. kvalitet og ensartethed?

| evalueringen skal indga en vurdering af udvalgte afdelingers implementering af projek-
tets initiativer. Samtidig skal evalueringen indeholde en vurdering af projektets betydning
for borgere og virksomheder, samt for medarbejdere beskaftiget med afgerelser i Kunde-
service.

Borger- og retssikkerhedschefens overordnede formal med evalueringen er at undersgge,
hvilken betydning implementeringen af projektets initiativer har haft for afgerelsernes kva-
litet. Evalueringen sker med udgangspunkt i Kundeservices implementering af nye visite-
ringsinitiativer i afgarelsessager, samt med udgangspunkt i Kundeservices anvendelse af de
formelle regler i den konkrete sagsbehandling. Dette er i overensstemmelse med det fokus,
som projektet ifglge sin rapport har haft.

Evalueringen omfatter de afdelinger i Kundeservice, hvor der treffes afgarelser. Som et
pilotprojekt omfatter denne farste evaluering imidlertid kun et antal afgarelser, der er truf-
fet i driftsenhederne Afgarelser — Skat og Afgarelser — Moms og Afgifter i Kundeservice
Erhverv.

Evalueringen af implementeringen af projektets initiativer bygger pa skriftligt materiale fra
Kundeservices SharePoints, pa fremsendt materiale fra Kundeservice Erhverv og fra
projektlederen, samt pa 40 tilfeldigt udvalgte afgerelser fra Kundeservice Erhverv. De ud-
valgte sager — der alle omhandler anmodninger om ekstraordingr genoptagelse — er afslut-
tet i maj og juni 2015.2

! Fremgar af projektets foreleeggelse for Kundeservice-ledelsen, ”Projekt Afgerelser i Kundeservice —
Nedlukningsdokument”.

2 Se arbejdsplanens afsnit 2.1.6 Evaluering af implementeringen af projekt ~Afgorelser i Kundeservice”.
3 Hjemmesiden www.randomizer.org blev benyttet til at udsgge sager til evalueringen.
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1.1  Forretningsomradet Kundeservice

SKAT blev fra 1. april 2013 organiseret i seks forretningsomrader. Fra den 1. april 2016
blev forretningsomradet SKAT IT nedlagt, og Kundeservice er nu et af de nuvearende fem
forretningsomrader.

Kundeservices opgaver* beskrives saledes pd SKATs SharePoint (uddrag):

Hovedfokus i SKATs kundeservice er, at borgere og virksomheder kan af-
regne deres skat nemt og korrekt. For de fleste er der automatiske lgsnin-
ger, som betyder at borgerne kan ngjes med at tjekke oplysningerne.
SKATs mal er, at mest muligt klares automatisk, at der er gode digitale
lasninger og vejledninger og at der er en effektiv og god sagsbehandling
og service, hvor der er behov for individuel behandling. SKATs
Kundeservice bestar af et vejledningsomrdde og et afregningsomrdde...
SKATs Kundeservice varetages af ca. 2.100 medarbejdere fordelt pa otte
specialiserede afdelinger.

De afdelinger, hvor der efter forretningsomradets opfattelse treeffes afgarelser, og som der-
for er omfattet af dette projekt, er Ejendom, Erhverv, Person, Motor og Udland.®

2. Baggrunden for projektet

McKinsey & Company foretog i 2012 en analyse af, hvilke effektiviseringstiltag, der kun-
ne opfylde bevillingsfaldet for SKAT i finanslovsforslaget for 2013 og kommende &r.® P&
baggrund af analysen udarbejdede SKAT en samlet plan for effektiviseringer for hele orga-
nisationen. Der blev i denne forbindelse foreslaet en raeekke initiativer pd Kundeservices
omrade. Projektet Effektivisering af Afgarelser fremgar som et effektiviseringsinitiativ i
SKATSs Effektiviseringsplan.

Som led i projektet er der udarbejdet en rapport med anbefalinger, krav og forslag til sags-
behandling af afgerelser i Kundeservice, jf. nedenfor under afsnit 2.1 Rapporten i hoved-
treek. Rapporten foreld i august 2014 under titlen Afggrelser i Kundeservice (herefter:
Rapporten).

Projektet var en del af SKATSs samlede effektiviseringsinitiativer, og dets oprindelige for-
mal var at nedbringe Kundeservices arsvaerksforbrug pa dette omrade med 49 bruttodrs-

4 Kundeservices opgaver initieres af iseer henvendelser fra borgere og virksomheder. Omfanget af disse eks-
terne henvendelser fastleegger séledes behovet for ressourcer i Kundeservice.

5 Juridisk Administration og Told er organisatorisk blevet tilknyttet andre forretningsomrader efter projektets
start og omfattes derfor ikke af Borger- og retssikkerhedschefens evaluering. Juridisk Administration blev
organisatorisk flyttet fra Kundeservice pr. 21. oktober 2013, mens Told blev flyttet pr. 1. marts 2015.

& McKinseys Analyse af Skatteministeriet af 18. december 2012 indeholdt effektiviseringstiltag, som sammen
med SKATS eksisterende initiativer kunne reducere SKATS ressourceforbrug med 894 millioner kroner &r-
ligt. Besparelsen svarer til en reducering pa ca. 17 procent i forhold til ressourceforbruget i 2011, som af
McKinsey blev opgjort til ca. 5,2 mia. kr., jf. rapportens pkt. 0.4.
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vaerk.” Implementering af projektets initiativer skulle bidrage til, at afgarelsesomradet kun-
ne forvaltes med feerre ressourcer uden at ga pa kompromis med kvaliteten.

Efter draftelser med Borger- og retssikkerhedschefen besluttede Samarbejdsudvalget i
Kundeservice efterfglgende, at projektet i hgjere grad end oprindeligt planlagt skulle
fokusere pa kvaliteten af afgarelserne.® Projektet blev herefter omdgbt fra Effektivisering af
afgarelser i Kundeservice til Afgarelser i Kundeservice.

2.1 Rapporten i hovedtraek

Rapporten er udarbejdet af en projektgruppe, som refererede til en styregruppe® bestéende
af underdirektgrerne i Kundeservice-afdelingerne Erhverv, Person, Ejendom, Motor, det
daveerende Told, underdirektgren for Juridisk Administration fra forretningsomradet HR
og Stab, samt en kontorchef fra Udvikling (procesejer). Projektgruppen®® bestod af medar-
bejdere fra disse afdelinger samt to projektkonsulenter fra Effektiviseringskontoret i for-
retningsomradet @konomi.

Rapporten danner grundlag for implementeringen og beskriver, at projektets overordnede
formal er effektivisering pa afgarelsesomradet. Det fremgar af Rapporten, at formalet skal
opnas

... ved at

e Udarbejde og fglge processtandarder, der understgtter kvalitet i
afgarelserne, samt optimere og effektivisere nuveerende arbejds-
gange og processer

e Have produktiviteten, s& den er pa niveau med de mest produk-
tive omrader, herunder have produktiviteten for de tidligere regi-
onale afgarelser

e Samling af opgaver og etablering af landsdakkende sagspools

e Undersgge mulighederne for at styre pa tilgangen af afgarelser

o Videreformidle de forslag, der kommer til systemforbedringer og
ny lovgivning som falge af projektet!

For at nd projektets formal opstilles der i Rapporten en raekke krav, forslag og anbefalinger
til afdelingerne. Det er vasentligt at bemaerke, at de enkelte afdelinger selv kunne vurdere,
om et eller flere af de foreslaede initiativer allerede var gennemfgrt — og dermed ikke skul-
le igangseettes pa ny.

" McKinseys analyse skulle bl.a. imgdekomme et fald pa 1.053 arsvaerk — fra 7.497 i 2012 til 6.444 i 2016, jf.
”Regeringens forslag til finanslov 2013” i Indblik d. 27. august 2012

8 Referat fra mgde i SU Kundeservice den 19. august 2014, j.nr. 14-0002008.

® P& ProjektPortalen pa SKATSs SharePoint beskrives styregruppen som et organ, som ... sikrer ressourcer
til arbejdet i projektet, traeffer overordnede beslutninger, bidrager med koordinering og forankring pé tvaers
af organisationen og falger op pa projektets fremdrift. »

10 En projektgruppes opgaver ses ikke defineret af SKAT. P4 SKATS ProjektPortal lyder opgavebeskrivelsen
for projektledelse siledes: ”Planlegning, uddelegering, overvagning og styring af alle aspekter af et projekt
og motivering af alle involverede, med henblik pa at opna projektets mal i form af praestationsmal for tid,
udbytte, omfang, risici, omkostninger og kvalitet.”

11 Rapporten afsnit 2. Baggrund, formal, mal, afgreensning og organisering.
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Rapportens krav mv. kan kort sammenfattes saledes:

e Sagsindgangene til de enkelte afdelinger skal analyseres med henblik pa at omkost-
ningseffektivisere sagsmodtagelsen. | den ideelle verden vil henvendelser til SKAT
skulle indsendes i standardiseret form og vedlagt de rette bilag i en af SKAT forud-
defineret sagsindgang.

e Ensartede sagstyper bgr samles i den samme afdeling.
e Oprettelse af sakaldte dynamiske ressourcegrupper, som kan sattes ind i spidsbe-
lastningsperioder, og som kan hjzlpe til med ngdlidende opgaver pa tveers af af-

delingen og pa tveers af afdelinger inden for forretningsomradet.

e Alle afdelinger ber knyttes til landsdekkende faglige netveerk gennem en kontakt-
personordning.

e Ved tvivl om forstaelsen af Den juridiske vejledning skal sagsbehandlere kunne
kontakte forfatteren af det relevante afsnit for hurtigt at fa en afklaring.

e Der skal udarbejdes arbejdsbeskrivelser for alle sagstyper efter projektets skabelon.
Disse skal give medarbejderne et hurtigt og effektivt overblik over de handlinger,
som skal foretage i sagsforlgbet. Arbejdsbeskrivelserne skal drgftes og vedlige-
holdes jevnligt.

e Den rigtige sagsbehandler skal have sagen ved farste visitering. Dette benavnes
kun-et-leds”-princippet.

o Der skal udarbejdes en visiteringsplan for alle sagstyper efter projektets skabelon.

e Der skal — om muligt — treeffes en afgerelse allerede i forbindelse med visiteringen
(visiteringsafgerelse).

Projektet er formelt afsluttet ved et nedlukningsdokument, som blev godkendt af Change
Board®? den 14. april 2015.

Det fremgar blandt andet af dokumentet, at

e projektets implementering skete ved orienteringsmgader for alle ledere og
medarbejdere i Kundeservice, der laver afgarelser,

12 £t Change Board er et forum med deltagelse af bl.a. gkonomidirektaren. Anvendes ved implementering af

forandringsstyring og IT, jf. SKAT-SharePoint (Forandringsstyring og IT). PA SKAT-SharePoint og pa intra-
nettet er der segt efter oplysninger, som beskriver formal og opgaver for Change Board. Der er kun fundet et
notat fra 2009, som forekommer utidssvarende, og som ikke beskriver en arbejdsopgave vedrgrende nedluk-

ning af projekter.
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e styregruppen ultimo 2014 har bedt de deltagende afdelinger om en status pa im-
plementeringen. Denne status viste, at afdelingerne selv vurderede at veere meget
vidt med implementeringen af projektets anbefalinger,

o projektet har veaeret medvirkende til, at en raeekke nye initiativer har set dagens lys til
gavn for effektiv sagsbehandling — eksempelvis Wizard-lgsninger, risikobaseret/
intelligent genoptagelse samt elementer, som kan bruges i Malsattende Ledelse,

o projektets oprindelige gevinstrealisering pa 49 arsvaerk efter McKinsey-analysen
undervejs i projektforlgbet er blevet suppleret med et mal om fokus pa gget kvali-
tet, og

o deter for tidligt at konkludere noget om projektets effektiviseringsgevinster.

2.2 Nye projekter i SKAT

Efterfalgende har Kundeservice igangsat projekt Sagsbehandling i Kundeperspektiv (SIK).
Borger- og retssikkerhedschefen er orienteret om, at SIK med afsat i anbefalingerne fra
projekt Afgarelser i Kundeservice skal videreudvikle processer for sagsbehandling i Kun-
deservice. Det er blandt andet hensigten at udbrede Wizard-lgsninger, hvorved forstas
lgsninger, som — afhangig af sagsomradet — skal kunne automatisere hele eller dele af
sagsbehandlingen. 3

Som opfelgning pa initiativerne i "SKAT ud af krisen” har Kundeservice igangsat projek-
tet Styrkede forretningsprocesser i Kundeservice (SFiK). Projektet kortleegger processerne
med henblik pa at identificere risici ud fra tre dimensioner: provenu, kvalitet og effektivi-

tet. Formalet er ifglge projektet at kortleegge kundevendte processer, afdaekke risici og an-
vise lgsninger til optimering af de fremtidige processer. Projektet er forankret i Kundeser-
vice med deltagelse af gvrige forretningsomréder.*

Et tredje projekt i SKAT @konomi, God Processtyring i SKAT (GPS), er ligeledes igangsat
og har ... til formal at underbygge retssikkerheden og gge effektivitet, kvalitet og kunde-
orientering i tilvejebringelsen af SKATSs ydelser. Det skal ske gennem klart definerede
roller og ansvar for proceseffektivitet og -kvalitet, tveerorganisatorisk koordinering samt
fokus pa savel digitale som manuelle processer”, jf. projektets SharePoint.*

Endelig har SKAT igangsat et forandringsprogram, Tag Ansvar for Kunden (TAK), der
arbejder pa at forbedre kundeservice og kundetilfredsheden i SKAT. TAK skal arbejde pa
at forsta kunderne og dynamikken i underliggende faktorer og processer, der har betydning
for kunderne, deres behov og tilfredshed. Pa baggrund af denne viden skal TAK — gennem
en raekke initiativer og projekter — skabe forandringer, der tager ansvar for kunden.*®

13 Qe f.eks. artikel i Indblik fra 27. november 2015: ”Wizards skal lette sagshehandlingen”.

14 Oplysningerne er fundet pa projektets sharepoint; powerpointopleeg ”Opleg om Udvidet ledermgde — Glas-
salen” af 2. marts 2016 og fremgar af beslutningsreferat fra direktionsmede den 20. januar 2016.

15 SKAT-SharePoint GPS: God Processtyring i SKAT.

16 Formal med TAK-programmet fremgar af flere powerpoint-opleeg pa programmets SharePoint.
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3. Skatteforvaltningslovens regler om ordingr og ekstraordingr
genoptagelse

Reglerne om genoptagelse findes i skatteforvaltningslovens §§ 26, 27, 31 og 32.17 Regler-
nes formal er at reparere urimeligheder og at sikre rimelige skatte- og momsanszttelser.
Reglerne om genoptagelse galder for savel SKAT som borgere og virksomheder.

Borger- og retssikkerhedschefen har i evalueringen fokuseret pa ekstraordineer genopta-
gelse efter anmodning fra en borger eller virksomhed. Det er et regelsat, der indeholder
bade objektiviserede og skansmaessige bestemmelser.®

For fuldsteendighedens skyld beskrives reglerne for ordinaer genoptagelse pa SKATs omra-
de kort.

Reglerne om ordinzr og ekstraordinar genoptagelse af skatteansattelser findes i 8§ 26 og

27, mens de tilsvarende regler pa moms og afgiftsomradet findes i §8 31 og 32. Der er tale
om bestemmelser, der — med fa afvigelser — er ensartede. Pa trods af mindre materielle for-
skelle fglger det af lovforarbejderne, at bestemmelserne skal fortolkes ens.®

Ved formuleringen af § 31 er der taget udgangspunkt i ordlyden af § 26. § 31 tager dog
hgjde for, at udlgbet af en angivelsesfrist eller tidspunktet, hvor en godtgarelse kan geres
geeldende, ikke ngdvendigvis er ssmmenfaldende med indkomstaret. | lighed med angi-
velsesfristen i § 26 er der i 8 31 en tidsmaessig graense for SKATs mulighed for at fastsztte
afgiftstilsvaret eller godtgarelsen. Der er derimod ikke nogen varslingsfrist.

De fa forskelle mellem 8§ 27 og 32 skyldes den materielle forskellighed. Derfor finder
man i § 27, stk. 1, nr. 2 (2. pkt.), 3, 4 og 6, regulering af forhold, som ikke er relevante for
moms- og afgiftsomradet.

For savel ordinaer som ekstraordinaer genoptagelse geelder, at borgerens eller virksomhe-

dens anmodning ikke er underlagt indholdsmassige formkrav. Der er intet til hinder for, at
SKAT stiller blanketter, digitale lgsninger eller lignende til radighed, men krav til anmod-
ningens indhold eller form kreever lovhjemmel. Afhangig af sagens karakter skal den, der
fremsaetter anmodningen, dog selv skaffe en raekke eller alle de ngdvendige oplysninger.?

17| ovbekendtgarelse om skatteforvaltningsloven nr. 1267 af 12. november 2015.

18 Reglerne blev vedtaget ved lov nr. 410 af 2. juni 2003 om &ndring af skattestyrelsesloven og andre love
(&£ndring af fristreglerne pa skatte- og afgiftsomradet mv.), hvorved reglerne om genoptagelse blev harmoni-
seret. De hidtidige objektiviserede regler havde faet kritik, da der ikke ud fra en konkret vurdering af omstzn-
dighederne kunne gives tilladelse til genoptagelse uden for de tilfelde, der udtrykkeligt var angivet. Harmoni-
seringen havde til formal at sikre en forbedret retssikkerhed for skatte- og afgiftspligtige ved indfarsel af bedre
og enklere regler. P4 moms- og afgiftsomradet var der tale om vedtagelse af et nyt regelsat, hvis formulering
tog afset i reglerne om genoptagelse pa indkomstomradet. De hidtil gaeldende objektiviserede regler blev
suppleret med en sakaldt sikkerhedsventil (nu: § 27, stk. 1, nr. 8).

9 Intentionen om en ensartet fortolkning af bestemmelserne fremgéar ikke af Den juridiske vejledning.

20 Se Revsbech m.fl., Forvaltningsret. Sagsbehandling, 7. udgave, 2014, side 195 ff. Om sagens oplysning
henvises til afsnit 4.3.2 Officialmaksimen — pligt til at oplyse og undersgge.
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Derudover kraeves der hjemmel, hvis en myndighed kun vil modtage henvendelser ad en
bestemt — typisk digital — kanal. Pa vasentlige dele af SKATs omrade kan og skal
kommunikationen forega digitalt, herunder ogsa p& genoptagelsesomradet.?

3.1 Ordingr genoptagelse

Skatteforvaltningslovens 88§ 26 og 31 fastleegger de ordinzre frister for genoptagelse af
henholdsvis skatteanseettelser og afgiftstilsvar:

8 26. Told- og skatteforvaltningen kan ikke afsende varsel som naevnti 8
20, stk. 1, om foretagelse eller endring af en anseettelse af indkomst-
eller ejendomsveerdiskat senere end den 1. maj i det fjerde ar efter ind-
komstarets udlgh. Anszttelsen skal foretages senest den 1. august i det
fjerde ar efter indkomstarets udlgb. Denne frist geelder ikke for den
skatteberegning, der er en fglge af ansattelsen. Har det betydning for den
skattepligtiges mulighed for at varetage sine interesser, at fristen for at
foretage ansattelsen forleenges, skal en anmodning om en rimelig frist-
forlengelse imgdekommes. Skatteministeren kan for grupper af skatte-
pligtige fastsette kortere frister end angivet i 1. og 2. pkt.

Stk. 2. En skattepligtig, der gnsker at fa &ndret sin ansettelse af ind-
komst- eller ejendomsvardiskat, skal senest den 1. maj i det fjerde ar
efter indkomstarets udlgb fremleegge oplysninger af faktisk eller retlig
karakter, der kan begrunde &ndringen. [Stk. 3-9 gengives ikke]??

831. Told- og skatteforvaltningen kan ikke afsende varsel om fastsattelse
eller &ndring af afgiftstilsvar senere end 3 ar efter angivelsesfristens ud-
leb. Tilsvarende kan varsel om &ndring af godtgarelse af afgift ikke af-
sendes senere end 3 ar efter, at kravet om godtgerelse tidligst kunne gg-
res geldende. Fastsattelsen af afgiftstilsvaret henholdsvis godtgarelsen
skal foretages senest 3 maneder efter udlgbet af fristen efter 1. eller 2.
pkt. Har det betydning for den afgiftspligtiges henholdsvis den godtge-
relsesberettigedes mulighed for at varetage sine interesser, at fristen efter
3. pkt. forlenges, skal en anmodning om en rimelig fristforleengelse
imgdekommes.

Stk. 2. En afgiftspligtig, der gnsker afgiftstilsvaret &ndret, skal senest 3 ar
efter angivelsesfristens udlgb fremlaegge oplysninger af faktisk eller ret-
lig karakter, der kan begrunde &ndringen. Tilsvarende skal en virksom-
hed eller en person, der gnsker godtgarelse af afgift, senest 3 ar efter det
tidspunkt, hvor kravet om godtgerelse tidligst kunne gares gaeldende,
fremlaegge oplysninger af faktisk eller retlig karakter, der kan begrunde
godtgarelse af afgiften.

2L SKAT har i bekendtgerelser udstedt i medfar af skatteforvaltningslovens § 35, stk. 1-4, hjemmel til at kree-
ve, at anmodninger om genoptagelse indgives digitalt, hvis der er krav om digital selvangivelse, jf. bekendt-
garelse nr. 147 af 4. februar 2015 og bekendtggrelse nr. 770 af 25. juni 2014.

22 Stk. 3-9 indeholder nogle szrregler og undtagelser, som ikke gennemgas her.
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| forhold til sagsbehandlingen i Kundeservice er is&r 8 26, stk. 2, og 8 31, stk. 2, de rele-
vante bestemmelser, idet Kundeservice behandler borgeres og virksomheders henvendelser
om &ndring af tidligere indkomstar.

Det fremgar af bestemmelserne, at bade faktiske og retlige oplysninger kan begrunde en
genoptagelse. Det falger af bestemmelsernes ordlyd, at der intet er til hinder for, at SKAT
— under iagttagelse af sin vejledningspligt — efterspgrger yderligere dokumentation for
grundlaget for den adgang til genoptagelse, som borgeren eller virksomheden mener at
have. Kravene til dokumentation af de oplysninger, som skal fremlaegges ved en anmod-
ning om gentagelse, er de samme efter savel 88 26 og 31.

Oplysningerne skal vaere SKAT i hande senest den 1. maj i det fjerde ar efter indkomst-
arets udlgb, jf. § 26, stk. 2. En tilsvarende absolut frist findes i § 31, stk. 2, som fastslar, at
fristen er senest 3 ar efter angivelsesfristens udlgb. Senere anmodninger skal vurderes efter
reglerne om ekstraordinar genoptagelse.

Genoptagelse pa SKATSs initiativ er reguleret i bestemmelsernes stk. 1. Det fremgar af be-
stemmelserne, at SKAT skal iagttage en frist for ansattelse af skatten eller afgiftstilsvaret.
Pa skatteomradet skal SKAT derudover iagttage en varslingsfrist.

Varsling efter § 26 skal ske under iagttagelse af lovens 8§ 20 om agterskrivelser. For begge
bestemmelser geelder det, at varsling alene kan ske, hvis SKAT har forngdent grundlag til
at foretage &ndringen. Sagen skal pa varslingstidspunktet efter en konkret vurdering veere
tilstreekkeligt oplyst til at begrunde den &ndring af skatten eller afgiftstilsvaret, som SKAT
agter at foretage (officialmaksimen).

Manglende overholdelse af de naevnte frister udelukker ordinzr anszttelse i medfar af 88
26 eller 31.

3.2 Ekstraordinger genoptagelse

Uden for fristerne i 88 26 og 31 er genoptagelse kun mulig, hvis betingelserne for ekstra-
ordinger genoptagelse i medfer af 88 27 eller 32 er opfyldt.

Bestemmelserne finder anvendelse i en raekke tilfeelde, hvor det ikke kan bebrejdes den
skatte- eller afgiftspligtige, at anseettelsen eller angivelsen ikke er foretaget korrekt.
Derudover kan der ske genoptagelse, hvis det efter en konkret vurdering findes urimeligt at
opretholde ansettelsen eller angivelsen.? Der kan bade ske nedsattelser og forhgjelser i
forbindelse med en ekstraordinar genoptagelse.

Der sondres mellem to typer af regler om ekstraordinaer genoptagelse — objektiviserede og
sk@nsmaessige regler.

3.2.1 Obijektiviserede regler om ekstraordinar genoptagelse

23 Lov nr. 410 af 2. juni 2003 om &ndring af skattestyrelsesloven og andre love (£ndring af fristreglerne pa
skatte- og afgiftsomradet mv.), Almindelige bemzrkninger hhv. afsnit 2.5.2 og 2.1.2.2.e.
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De objektiviserede genoptagelsesbestemmelser fremgar af 8§ 27, stk. 1, nr. 1-7, og 32, stk.
1, nr. 1-3, som gengives her:

827. Uanset fristerne i § 26 kan en anszttelse af indkomst- eller ejen-
domsveerdiskat foretages eller endres efter anmodning fra den skatte-
pligtige eller efter told- og skatteforvaltningens bestemmelse, hvis:

1) Der er indtradt en andring i det privatretlige eller offentligretlige
grundlag for ansettelsen.

2) Ansattelsen er en direkte fglge af en ansattelse vedrgrende den
skattepligtige for et andet indkomstar. Tilsvarende gelder, hvis
ansattelsen er en direkte fglge af en ansattelse for det samme eller
et andet indkomstar vedragrende den skattepligtiges agtefaelle, med
hvilken den skattepligtige var samlevende ved indkomstarets udlgb,
Jf. kildeskattelovens § 4, eller vedrgrende et selskab, hvormed den
skattepligtige var sambeskattet.

3) En ansattelse af overdragelsessummen for et aktiv, jf. ligningslo-
vens 8§ 12 B, ejendomsavancebeskatningslovens § 4, stk. 6, eller
afskrivningslovens § 45, stk. 3, vedrgrende en anden skattepligtig
er endret.

4) En udenlandsk skattemyndighed har truffet en afgerelse, der har
betydning for beskatningen af den skattepligtige. Det er en betin-
gelse, at den danske skattemyndighed anerkender afggrelsen.

5) Den skattepligtige eller nogen pa dennes vegne forsetligt eller
groft uagtsomt har bevirket, at skattemyndighederne har foretaget
en ansettelse pa et urigtigt eller ufuldstaendigt grundlag.

6) Skatteradet udnytter sin kompetence efter § 2, stk. 3, til at @ndre en
skatteankenavnsafgarelse. Det er dog en betingelse, at den skatte-
pligtige senest 3 maneder efter skatteankenavnets afgarelse er
underrettet om, at afgerelsen er udtaget til eendring.

7) Hidtidig praksis er endeligt underkendt ved en dom, en afgarelse
fra skatteankeforvaltningen, et skatteankenavn eller Lands-
skatteretten eller ved en praksisandring offentliggjort af Skatte-
ministeriet. | disse tilfeelde kan genoptagelse foretages til gunst for
den skattepligtige fra og med det indkomstar, der har veeret til prg-
velse i den farste sag, der resulterede i en underkendelse af praksis,
eller fra og med det indkomstar, der er pabegyndt, men endnu ikke
udlebet 3 ar forud for underkendelsen af praksis [...]

832. Uanset fristerne i § 31 kan et afgiftstilsvar eller en godtgarelse af af-
gift fastseettes eller &ndres efter anmodning fra den afgiftspligtige hen-
holdsvis den godtgarelsesberettigede eller efter told- og skatteforvalt-
ningens bestemmelse, hvis:

1) Hidtidig praksis er endeligt underkendt ved en dom, en afggrelse
fra skatteankeforvaltningen, et motorankenavn eller Landsskatte-
retten eller ved en praksisendring offentliggjort af Skatteministeri-
et. | disse tilfelde kan genoptagelse foretages til gunst for den af-
giftspligtige fra og med den afgiftsperiode, der er helt eller delvis
sammenfaldende med den afgiftsperiode, der var til prgvelse i den
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farste sag, der resulterede i underkendelse af praksis, eller den af-
giftsperiode, der er pabegyndt, men endnu ikke udlgbet, 3 ar forud
for underkendelsen af praksis. Tilsvarende kan genoptagelse ske til
gunst for den godtgarelsesberettigede vedrgrende godtgerelse af af-
gift, der kunne vere gjort geeldende fra og med det tidspunkt, der
var til pravelse i den farste sag, der resulterede i underkendelse af
praksis, eller 3 ar forud for underkendelsen af praksis.

2) /ZEndringen er en direkte falge af en &ndring af et afgiftstilsvar eller
godtgerelse af afgift vedrgrende den afgiftspligtige eller den
godtgarelsesberettigede for samme eller en anden afgiftsperiode.

3) Den afgiftspligtige henholdsvis den godtgarelsesberettigede eller
nogen pa dennes vegne forsetligt eller groft uagtsomt har bevirket,
at afgiftstilsvaret eller godtgarelsen er fastsat pa et urigtigt eller
ufuldsteendigt grundlag [...]

Bestemmelserne kaldes objektiviserede, fordi der skal foreligge naermere angivne forhold,
far ekstraordinar genoptagelse kan tillades. Objektiviseringen af ekstraordinaer genopta-
gelse pa skatteomradet blev gennemfart i 1999 med virkning for skatteansettelser for ind-
komstéret 1997 og senere indkomstar.?*

Bestemmelserne vedrarer overordnet ”...tilfeelde, hvor den skattepligtige enten uforskyldt
er blevet skatteansat for hgjt eller myndighederne er uden skyld i en for lav skatteansaet-
telse.”?®

Med hensyn til det neermere indhold af de objektiviserede ekstraordinere genoptagelsesbe-
stemmelser henvises til forarbejderne til lov nr. 410 af 2. juni 2003.%°

3.2.2 Skensmassige regler om ekstraordingr genoptagelse

Efter 88 27, stk. 1, nr. 8, og 32, stk. 1, nr. 4, er der tillige mulighed for genoptagelse, hvis
der foreligger serlige omstaendigheder:

827. Uanset fristerne i § 26 kan en anszttelse af indkomst- eller ejen-

domsveerdiskat foretages eller endres efter anmodning fra den skatte-

pligtige eller efter told- og skatteforvaltningens bestemmelse, hvis: [...]

8) Told- og skatteforvaltningen efter anmodning fra den skattepligtige

giver tilladelse til &ndring af anseettelsen som falge af, at der fore-
ligger seerlige omstaendigheder.

[...]

832. Uanset fristerne i § 31 kan et afgiftstilsvar eller en godtgarelse af

afgift fastseettes eller endres efter anmodning fra den afgiftspligtige

henholdsvis den godtgarelsesberettigede eller efter told- og skattefor-

valtningens bestemmelse, hvis: [...]

24 Lov nr. 381 af 2. juni 1999 om &ndring af skattestyrelsesloven og andre love (Justering af
ansattelsesfrister m.v. og feelleskommunal administration).

% Smst., jf. de specielle bemarkninger til den foreslaede § 1, nr. 20.

% Der kan ogsa henvises til Den juridisk vejledning, afsnittene A.A.8.2.3.3-9 (skat), A.A.8.3.2.1.2.1-3
(moms- og afgifter) og A.A.8.3.2.2.2.1-3 (moms- og afgifter).
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4) Told- og skatteforvaltningen efter anmodning fra den afgifts-
pligtige eller den godtgarelsesberettigede giver tilladelse til
&ndring af afgiftstilsvaret eller godtgerelsen som fglge af, at der
foreligger serlige omstendigheder.

Der er tale om skansmaessige bestemmelser, og SKAT skal derfor foretage en samlet,
konkret vurdering af, om der er grundlag for at tillade ekstraordinar genoptagelse efter
disse bestemmelser.?” Der skal foretages et skan, som kan veere vanskeligt at foretage i
praksis.

Det er den skatte- eller afgiftspligtige, som skal dokumentere, at der foreligger serlige
omstaendigheder.

Det angives i forarbejderne, at skattemyndighedernes ansvarspadragende fejl kan begrunde
ekstraordinaer genoptagelse.?® Er fejlen ikke ansvarspadragende, forudseetter en adgang til
genoptagelse, at ... fejlen har medfart en materielt urigtig ansattelse, og det efter en kon-
kret bedgmmelse ma anses for urimeligt at opretholde anszttelsen.”?®

Genoptagelsen skal ogsa kunne ske, hvor den urigtige anszttelse ... skyldes svig fra
tredjemand eller andre sarlige omsteendigheder, der ikke kan bebrejdes den skatteplig-
tige.”*° Derudover kan bestemmelserne finde anvendelse pé sarlige konsekvensandringer,
som ikke er sarskilt regulerede.

Bestemmelserne skal endvidere finde anvendelse, nar ... myndighederne har foretaget en
dbenbart urimelig skonsmcessig anscettelser eller hvis [ ...] skattemyndighed|en] fejlagtigt
har afgivet genoptagelsestilsagn til den skattepligtige ud over den ordinare ansettelses-
frist, og den skattepligtige som faglge heraf ikke rettidigt har klaget eller anmodet om gen-
optagelse af ansettelsen.”

Det er en forudsetning, at den ekstraordinaer genoptagelse medfarer en &ndring af en hid-
tidig ansaettelse eller angivelse. Generelt kan skattemyndighederne leegge vaegt pa, om an-
seettelsen har veesentlig betydning for borgeren eller virksomheden. Eksempelvis fremgar
det af bemarkninger til loven, at en &ndring pa mere end 5.000 kr. taler for ekstraordineer
genoptagelse af ansattelsen.®?

Ifalge forarbejderne skal der ikke ske ekstraordingr genoptagelse i tilfeelde af, at borgeren
eller virksomheden har glemt et fradrag. Skattemyndighedernes fejlagtige lovfortolkning

27 Det fremgér af lovforarbejderne, at de skansmaessige bestemmelser blev indsat, fordi det ikke i objektivi-
serede kriterier er muligt at forudse alle tilfeelde, hvor omstendighederne bar give mulighed for genoptagelse
uden for de almindelige frister. Der var derfor et behov for en bestemmelse, der kunne opsamle tilfeelde, hvor
forholdene i seerlig grad taler for, at ansattelsen andres.

28 Den juridiske vejledning anfarer, at dette er det centrale anvendelsesomrade for bestemmelsen, jf. pkt.
A.A.8.3.2.3.10 Andringer som fglge af serlige omsteendigheder.

2 Lov nr. 410 af 2. juni 2003 om @ndring af skattestyrelsesloven og andre love (£ndring af fristreglerne pa
skatte- og afgiftsomradet mv.), jf. de specielle bemarkninger til § 1, nr. 2, om den foreslaede § 35, stk. 1, nr.
8 (nu: § 27, stk. 1, nr. 8).

30 Smst.

31 Smst.

32 Smst.
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skal heller ikke give anledning til genoptagelse, medmindre myndigheden derved har hand-
let ansvarspadragende.® Disse to tilflde navnes som de eneste eksplicit i forarbejderne,
som forhold, der ikke kan fare til ekstraordinzr genoptagelse.

3.3 Reaktionsfrist

Bade 88 27 og 32 i skatteforvaltningsloven indeholder krav om overholdelse af en reak-
tionsfrist for at fremsette anmodning om a&ndring af en ansattelse. Reaktionsfristen frem-
gar af henholdsvis 88 27, stk. 2, 1.pkt., og 32, stk. 2, 1. pkt.

Der geelder saledes en lovbestemt reaktionsfrist, som skal iagttages i sagsbehandlingen. For
begge bestemmelser galder, at savel SKAT som borgeren og virksomheden skal fremszatte
en a&ndringsanmodning senest seks maneder efter have vearet kommet til kundskab om det
forhold, som gnskes &ndret.

Der er dog mulighed for at dispensere fra fristen, hvis der foreligger serlige omstendig-
heder.® Der kan efter en konkret vurdering af for eksempel sagens karakter og borgerens
personlige forhold gives dispensation. Tilladelse til ekstraordinaer genoptagelse skal derfor
i nogle tilfeelde gives, selv om der foreligger kundskab tidligere end seks maneder forud
for en anmodning om ekstraordinzr genoptagelse.

4. Evaluering af et antal afgarelser

Borger- og retssikkerhedschefen har evalueret 40 tilfeeldigt udvalgte sager om ekstraordi-
naer genoptagelse.®®

Borger- og retssikkerhedschefen fokuserer i denne redegerelse pa samspillet mellem
borgere og virksomheder pa den ene side og SKAT pa den anden side. Evalueringen har
givet Borger- og retssikkerhedschefen mulighed for at se, om der er en ensartet fortolkning
af regelgrundlaget, og for at vurdere afgarelsernes kvalitet. Der er fokus pa, om implemen-
teringen er sket saledes, at projektinitiativerne har forbedret kvaliteten i sagsbehandlingen
til fordel for borgere og virksomheder.

| forleengelse af denne evaluering falger Borger- og retssikkerhedschefen de fire igangsatte
projekter, som ligeledes har til formal at videreudvikle processer i sagsbehandlingen.®

Evalueringen er sggt struktureret pa samme made som sagsgangen i en forvaltningssag.
Emnerne behandles derfor under faglgende overskrifter:

4.1 Understgttende processer i sagsforlgbet

33 Smst.

3 Skatteforvaltningslovens 88§ 27, stk. 2, sidste pkt., og 32, stk. 2, 2. pkt.

% De to driftsenheder, som sagsbehandler anmodninger om ekstraordineer genoptagelse har i udsggnings-
perioden (maj og juni 2015) afsluttet henholdsvis 170 sager og 197 sager.

% Se yderligere i afsnit 2.2 Nye projekter i SKAT.
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4.2 Sagsindgang
4.3 Sagsbehandling og
4.4 Afgarelsen.

Under overskriften Understgttende processer i sagsforlgbet behandles visiteringsplaner,
arbejdsbeskrivelser og journalisering.

Under overskriften Sagsindgang behandles visitering, visiteringsafgarelser og partsreprae-
sentation.

Dernaest - under overskriften Sagsbehandling — behandles SKATSs overholdelse af official-
maksimen, udarbejdelse af sagsnotater og sagsbehandlingstiden.

Under overskriften Afggrelsen behandles overholdelse af de forvaltningsretlige krav til be-
grundelser og krav til klagevejledning.

4.1 Understgttende processer i sagsforlgbet

SKAT har i sin tilretteleeggelse af sagsbehandlingen nogle generelle processer, der skal
varetages ved modtagelse af en anmodning om ekstraordinar genoptagelse, og som be-
skrives i det fglgende.

4.1.1 Visiteringsplaner

Projektet Afgarelser i Kundeservice har i sin Rapport anbefalet, at SKAT far fokus pa visi-
teringsopgaven som essentiel. Det anfares, at visiteringsopgaven er et afgarende parameter
for effektiv sagsbehandling med kvalitet. | tilknytning til denne opgave foreslar projektet,
at der — efter projektets skabelon — udarbejdes en visiteringsplan for alle sagstyper:

... visiteringsplanen [er] teenkt som et overblik for funktionslederne, og
planen skal overordnet sikre en effektiv visitering af hvert enkelt sags-
omrade.

Visiteringsplanen skal saledes medvirke til et skaerpet fokus pa sagens
modtagelse og visitering og er afggrende for en sikring af et-leds-
princippet...%

Det anfares endvidere, at et led i sikring af effektiv visitering er, at visiteringen forestas af
den rigtige person. Udvalgelse af den rigtige visitator er derfor et af de forhold, der skal
tages stilling til i visiteringsplanen.®

De to undersggte driftsenheder har udarbejdet hver deres visiteringsplan, som er tilgeenge-
lige pa deres SharePoints. Visiteringsplanerne er udarbejdet efter projektets skabelon, og
det er projektets oplaeg, at planerne lgbende skal ajourfares.

Borger- og retssikkerhedschefen har undersggt en overvejende del af de SharePoints, som
er tilknyttet forretningsomradet Kundeservice. Ud over SharePoints tilhgrende Kundeser-

37 Rapportens afsnit 4.2.1.2 Krav om visiteringsplan.
38 Rapportens afsnit 4.2.1.3 Udveelgelse af den rigtige visitator.
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vice Erhverv, har Borger- og retssikkerhedschefen gennemgaet SharePoints tilhgrende
Ejendom, Motor, Person og Udland. Samlet set er der kun fundet relativt fa visiterings-
planer. Borger- og retssikkerhedschefen har i denne forbindelse ogsa bemerket en varia-
tion i, hvorledes skabelonen til visiteringsplanen udfyldes.

Borger- og retssikkerhedschefen har ikke fundet oplysninger om, hvorledes funktions-
lederne i Kundeservice har brugt visiteringsplanerne i opgavelgsningen. Borger- og rets-
sikkerhedschefen har heller ikke fundet oplysninger om, at der er patenkt en opfalgning pa
brugen af visiteringsplaner for at sikre planernes aktualitet og anvendelighed.

4.1.2 Arbejdsbeskrivelser

Projekt Afgarelser i Kundeservice anbefaler i Rapporten, at der udarbejdes og implemen-
teres arbejdsbeskrivelser.>®

| Rapporten har projektgruppen defineret, hvad der skal forstas ved en arbejdsbeskrivelse:

I en arbejdsbeskrivelse laves en detaljeret beskrivelse af, hvordan man
laver en bestemt arbejdsopgave fra a til &. Den er rettet til medarbejd-
eren/sagsbehandleren, der skal varetage en bestemt opgavetype og kan
sikre nemmere oplearing af nye medarbejdere, ensartethed og kvalitet i
sagsbehandlingen. [...]

For at sikre, at arbejdsbeskrivelserne bliver et godt og effektivt veerktgj i
Kundeservice, er det vigtigt, at der leegges veaegt pa, at arbejdsheskrivel-
serne skal have verdi og give mening over for brugerne, men ogsa at de
let kan findes og anvendes.*

Rapportens bilag 10 angiver til inspiration nogle overordnede betragtninger om udarbejdel-
se og vedligeholdelse af arbejdsbeskrivelserne, som det i Rapporten anbefales at inddrage i
arbejdet med indholdet af arbejdsbeskrivelserne. Rapportens bilag 13 indeholder et forslag
til skabelon og vejledning til udarbejdelse af arbejdsbeskrivelse.

| Rapportens bilag 6 har projektgruppen redegjort for, hvordan de i forhold til et samlet
sagsbehandlingsforlgb vurderer, at SKATS afgarelser leveres effektivt med hgj grad af
kvalitet og ensartethed i udfaldet. Bilaget indeholder ogsa oplysninger om, hvilke afsnit en
arbejdsbeskrivelse skal indeholde.*

Ved de to undersggte driftsenheder er der udarbejdet arbejdsbeskrivelser for sagsbehand-
lingen af anmodninger om ekstraordinar genoptagelse.

Arbejdsbeskrivelsen fra den ene driftsenhed er fundet pa portalen om sagsbehandling.
Selve arbejdsbeskrivelsen er udateret. Arbejdsbeskrivelsen er ikke fundet pa driftsenhedens
SharePoint, hvor der ellers findes andre lignende dokumenter. Arbejdsbeskrivelsen har
ikke taget udgangspunkt i Rapportens forslag til opbygning af arbejdsbeskrivelser. Ved

39 Rapportens afsnit 4.4.1 Implementering.

40 Rapportens afsnit 4.1.3 Definition pa standard, procesbeskrivelse og arbejdsbeskrivelse og afsnit 4.4.1
Implementering.

41 Bilag 6 — indledende bemarkninger. Bilaget blev redigeret i lgbet af implementeringsperioden.
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orientering til projektgruppen medio maj 2015 blev det oplyst, at konvertering af arbejds-
beskrivelse til projektets skabelon er gennemfart. Borger- og retssikkerhedschefen har ikke
fundet dokumenter, der kunne afklare denne uoverensstemmelse.

Arbejdsbeskrivelsen er struktureret i overensstemmelse med det forlgb, som en anmodning
vil have i sagsbehandlingsprocessen. Der er henvisninger til Den juridiske vejledning, hvor
det er relevant. Afslutningsvis er der tre oversigter om mulige myndighedsafgerelser, titel-
markeringer til Captia og standardbreve.

Arbejdsbeskrivelsen fra den anden driftsenhed er fundet pa driftsenhedens SharePoint. Den
er vaesentlig kortere end den farstnaevnte beskrivelse og falger ikke projektgruppens for-
slag til indhold af en arbejdsbeskrivelse. I orientering til projektgruppen om status for im-
plementering har driftsenheden oplyst, at der ikke var planer om at konvertere eksisterende
arbejdsbeskrivelser til projektets skabelon. Der er ikke redegjort for arsagen til denne fra-
vigelse af projektets anbefalinger. Arbejdsbeskrivelsen fglger desuden ikke forlgbet i en
konkret sag.*?

Arbejdsbeskrivelsen oplister i relevant omfang tekstnumrene, som skal anvendes til sags-
behandling af denne sagstype og indeholder ogsa en gengivelse af lovbestemmelserne.

For begge arbejdsbeskrivelser geelder, at de ikke omtaler visse forhold, som omfattes af en
myndigheds sagsbehandling. Det gealder eksempelvis brug af sagsnotat i sagsbehandlin-
gen, behandling af aktindsigtsanmodninger, samt en beskrivelse af sagsbehandlers opgaver
som falge af den implementerede visitering. Der er ligeledes gaet forholdsvis lang tid siden
seneste ajourfering af arbejdsplanerne.

Borger- og retssikkerhedschefen har som led i sin evaluering bemarket, at det af arbejds-
beskrivelsen fra en af driftsenhederne fremgar, at den skensmaessige bestemmelse ... skal
fortolkes restriktivt i praksis.”** Formuleringen stammer fra afsnit A.A.8.3.2.2.2.4 Serlige
omstendigheder i Den juridiske vejledning.

Herudover har Borger- og retssikkerhedschefen bemarket arbejdsbeskrivelsens afsnit
2.3.2* som ved beskrivelsen af mulighederne for ekstraordinar genoptagelse kan give
indtryk af, at udgangspunktet for SKATS sagsbehandling af disse anmodninger er, at an-
modninger ikke skal imgdekommes.*® Det fremgar af arbejdsbeskrivelsen, at hvis der er

42| forbindelse med hgring af udkast til denne redegarelse har driftsenheden oplyst, at arbejdsbeskrivelsen vil
blive revideret og opdateret i 3. kvartal 2016.

43 Arbejdsbeskrivelsen, afsnit 2.3.2.1, Generelt.

4 Afsnittet med tilhgrende underafsnit har overskriften Seerlige omsteendigheder.

% Fglgende formuleringer er eksempler herpd: ”Generelt skal sygdomsforlgh vere veldokumenterede for at
kunne tillegges betydning /...] Udokumenterede angivelser af, at fristoverskridelsen skyldes stress, depressi-
on, udbraendthed eller lignende tilleegges som udgangspunkt ikke betydning, men kan dog indga som et mo-
ment, hvis omstendigheder sandsynliggar det oplyste, og hvis der er andre sa&rlige forhold, der taler for gen-
optagelse [...] Ved vurdering af, om der foreligger scerlige omsteendigheder kan det tillige tilleegges veegt, om
endringen har veesentlig betydning [...] Fejlens storrelse har derfor betydning for vurderingen — bade nomi-
nelt og relativt. Det forhold, at der er tale om meget store belgb, kan dog ikke i sig selv medfgre genoptagel-
se, men er alene et moment, der samme med tilstedeveerelsen af andre momenter, kan medfare genoptagelse.”
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fremfart reelle og relevante indsigelser, og hvis et afslag ikke er eneste mulige svar fra
SKAT, anmodes en erfaren kollega om at gennemlase afgarelsen.*®

Den anden tilsvarende arbejdsprocesbeskrivelse indeholder ikke en beskrivelse af fortolk-
ning og forstaelse af regelsattet for ekstraordinar genoptagelse. Det fremgar saledes blot:
”Tag stilling til om ekstraordinaer genoptagelse imgdekommes fuldt ud eller delvist, eller
om ekstraordinzr genoptagelse ikke kan imgdeskommes.”* | arbejdsbeskrivelsen er der
fokus pa vigtigheden af partshgring og pa anvendelse af korrekte brevskabeloner. Arbejds-
procesbeskrivelsen indeholder dog afsnittet, ”Begrundelse — gode rad”, hvori formulerin-
gen ligeledes giver indtryk af, at udgangspunktet for anmodninger om tilladelse til ekstra-
ordinar genoptagelse er et afslag.*®

4.1.3 Journalisering

Offentlighedslovens® § 15, stk. 1, bestemmer, at dokumenter, der er modtaget eller afsendt
af en forvaltningsmyndighed som led i administrativ sagsbehandling i forbindelse med
dens virksomhed, skal journaliseres, i det omfang dokumentet har betydning for en sag
eller sagsbehandlingen i gvrigt.

Videre bestemmes det i stk. 2, at et dokument omfattet af stk. 1, skal journaliseres snarest
muligt efter dokumentets modtagelse eller afsendelse.

Det fremgar af SKATSs portal for sagsbehandling, at formalet med journalisering er:

e At sikre bevis for modtagelse eller afsendelse af breve mv.

e At sikre, at anmodninger om aktindsigt bliver afgjort i overensstem-
melse med forvaltningsloven, offentlighedsloven og persondataloven

e At have et redskab til styring af sagerne

Journalisering er — ligesom udarbejdelse af sagsnotater®® — processer i sagsbehandlingen,
som er med til at dokumentere sagen, og som kan bidrage til en smidig og effektiv over-
dragelse af sagen, hvis der midt i sagsbehandlingen ma skiftes sagsbehandler.>!

46 Formuleringen er: ~Hvis virksomheden har fremfart reelle og relevante indsigelser, der medfgrer, at det
ikke er oplagt, at der skal gives afslag, eller hvis der er forhold, der gar det overvejende sandsynligt, at virk-
somheden vil klage over et afslag, anmodes en erfaren kollega om at gennemlase afggrelsen inden denne ud-
sendes (andre gjne).”

47 Arbejdsbeskrivelsens afsnit ”Beskrivelse af arbejdsgang”.

48 Formuleringerne er: ”Nar der tages stilling til om en ekstraordinar genoptagelse kan imgdekommes, skal
det vurderes om sagen falder ind under skatteforvaltningslovens § [X], stk. 1. Det kan med fordel vurderes
om § [X], stk. 2, ligeledes kan begrunde et afslag [...] Efter en konkret vurdering kan ncegtelse [...] ske alene
med baggrund i fristen i § [X], stk. 2 [...]”

4% Lov om offentlighed i forvaltningen, lov nr. 606 af 12. juni 2013. Som naevnt i tidligere note er det
hensigten at endre arbejdsbeskrivelsen i 3. kvartal 2016.

%0 Afsnit 4.3.1 Sagsnotater.

51 Krav om journalisering geelder ogsa som falge af god forvaltningsskik. Journalisering varetager hensyn af
navnlig ordensmassig karakter (kontrolhensyn, dokumentationshensyn, offentlighedshensyn,
bevaringsmassige hensyn mv.), jf. afsnit 4.7 i lovforslaget, L144, folketingsaret 2012-13, som blev vedtaget
ved lov nr. 606 af 12. juni 2013.
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Da Borger- og retssikkerhedschefen ikke har adgang til SKATS it-systemer, blev SKAT
anmodet om at fremsende dokumenterne i de 40 tilfeldigt udvalgte sager. Efter den farste
gennemgang af sagerne blev der i cirka halvdelen af sagerne stillet supplerende spgrgsmal
med henblik pa at fa sagerne belyst fuldt ud.

Borger- og retssikkerhedschefen har i sin evaluering konstateret, at offentlighedslovens
bestemmelse om journalisering ikke er overholdt i 8 ud af de 40 sager.

4.1.4 Vurderinger og anbefalinger

Borger- og retssikkerhedschefen anbefaler, at SKAT falger op pa de forelgbige erfaringer
med brugen af visiteringsplaner. I sin opfalgning ber SKAT Kundeservice overveje, om der er
grund til at endre eller pracisere den nuverende skabelon for udarbejdelse af visiteringspla-
ner og den tilhgrende vejledning samt at definere brugen heraf.

Borger- og retssikkerhedschefen finder, at den ene af de udarbejdede arbejdsbeskrivelser lader
til at veere et godt og anvendeligt redskab for medarbejderne i sagsbehandlingen. Arbejds-
beskrivelsen mangler dog omtale af visse forhold, som omfattes af en myndigheds sags-
behandling, herunder f.eks. brug af sagsnotat i sagsbehandlingen, behandling af aktindsigts-
anmodninger, samt en beskrivelse af sagsbehandlers opgaver som fglge af den implemen-
terede visitering.

Det er Borger- og retssikkerhedschefens vurdering, at den anden tilsvarende arbejds-
beskrivelse ikke har samme umiddelbare tilgeengelige proces og struktur. Denne vurderes
derfor at veere mindre egnet som veerktgj i sagsbehandlingen. Borger- og retssikkerheds-
chefen finder, at arbejdsbeskrivelsen samtidig synes mangelfuld i sin beskrivelse af regel-
seettet, hvilket ikke er i overensstemmelse med formalet med at udarbejde arbejdsbeskri-
velser, jf. afsnit 4.1.2 Arbejdsbeskrivelser. >

Borger- og retssikkerhedschefen anbefaler, at arbejdsbeskrivelser altid er daterede. Derved
sikres, at sagsbehandleren bliver i stand til at tage hgjde for eventuelle senere lov- eller
praksisendringer.

Det er endvidere Borger- og retssikkerhedschefens anbefaling, at SKAT ber overveje, om
der ber vere en felles arbejdsbeskrivelse for ensartede sager sa som ekstraordinaer
genoptagelse. Dette kan bidrage til en ensartet administration og dermed retssikkerhed for
borgere og virksomheder ved en ens fortolkning af regelgrundlaget.

I 2003 vedtog Folketinget en harmonisering af fristreglerne pa skatte- og afgiftsomraderne.
I den forbindelse blev skatteforvaltningslovens § 32 som navnt udarbejdet med afsat i
skatteforvaltningslovens § 27. | bemarkningerne til de to bestemmelser er det anfart, at de
to bestemmelser skal fortolkes ens. Det kan konstateres, at Den juridiske vejledning ikke
giver udtryk for en helt ensartet anvendelse af bestemmelserne, idet vejledningen pa
afgiftsomradet angiver, at der skal anlaegges en restriktiv fortolkning, mens tilsvarende
formulering ikke ses pa skatteomradet. Borger- og retssikkerhedschefen har gjort SKAT
Jura opmarksom pa disse forhold.

52 | forbindelse med hgring af udkast af denne redegarelse har funktionslederen oplyst, at der er planer om at
revidere og opdatere arbejdsbeskrivelsen i 3. kvartal 2016.
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Borger- og retssikkerhedschefen har konstateret, at kravene til korrekt journalisering ikke
er overholdt i 8 ud af de 40 sager. Borger- og retssikkerhedschefen finder dette problema-
tisk, da det gger risikoen for, at sagshehandlingen ikke foregar pa et tilstreekkelig oplyst
grundlag.

Pa baggrund heraf anbefaler Borger- og retssikkerhedschefen, at SKAT Kundeservice
igangseetter initiativer for at skaerpe fokus pa korrekt journalisering, herunder overvejer om
emnet skal vaere en del af den efterfalgende, interne kvalitetssikring af trufne afgarelser.

4,2 Sagsindgang

| det fglgende beskrives de processer og sagsbehandlingsskridt, som skal vurderes og
foretages, nar SKAT modtager en anmodning om ekstraordinzr genoptagelse.

4.2.1 Visitering

Et af de vaesentligste initiativer i projekt Afgarelser i Kundeservice er forbedring af visite-
ringsprocessen. Det fremgar saledes af Rapportens afsnit 1, at der kun bgr vere ét led i
visiteringen:

Et af de primare effektiviseringspotentialer ser projektet i en gget fokus
pa visiteringsopgaven. Her stiller projektet krav om udarbejdelse af en
visiteringsplan. Planen skal give fokus pa, at den rigtige person vare-
tager visiteringsopgaven, at afgarelser treeffes som visiteringsafgarelser,
hvis det er muligt, samt at der sker en tydelig klassificering af sager til
sagspools. Malet er at sikre, at den rigtige sagsbehandler far sagen
forste gang. Det har projektet kaldt ~kun-et-leds-princippet.”

Borger- og retssikkerhedschefen har derudover faet oplyst, at visiteringen skulle forestas af
medarbejdere med erfaring og stor faglig indsigt i sagsomradet. Med andre ord bringes de
dygtigste medarbejdere frem i forreste linje.

| Rapporten vurderes det, at optimeringen af visiteringen af sager vil veere en vasentlig
bidragsyder til opnaelsen af effektiviseringsgevinsten pa 49 bruttoarsverk. Der er forslag
til, hvordan Kundeservice kan forvalte afggrelsesomradet med ferre arsveerk uden at ga pa
kompromis med kvaliteten.>®

| orientering fra medio maj 2015 til projektgruppen om status for implementeringen har
begge driftsenheder svaret bekraeftende pa, at de har tilrettelagt visiteringen pa en made,
som understetter “kun-et-leds”-princippet, og som giver mulighed for visiteringsafgarelser.

Efter gennemgangen af sagerne, Rapporten og andet relevant baggrundsmateriale var det
efter Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse ikke muligt at sige noget entydigt om,
hvorledes sager visiteres i de to driftsenheder i Kundeservice Erhverv. Borger- og rets-

53 Rapportens afsnit 4.2.1.6. Effektiviseringspotentiale og afsnit 1. Projektets anbefalinger.
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sikkerhedschefen har derfor spurgt til, hvordan visiteringen konkret foregar ved drifts-
enhederne.

Den ene driftsenhed oplyser, at

.. for disse sager har vi en proces, hvor vi bestraeber os pa at springe
kvitteringsskrivelsen over og altsa sende forslag ud med det samme (gzl-
der for sager uden relevant begrundelse i anmodningen)... Efter sags-
oprettelsen i captia ser visitator pa sagen. Som visitator har vi fast den
samme sagsbehandler. Sagerne bliver kategoriseret i tre grupper: posi-
tive, begrundede negative og negative. For de sidstnaevnte sendes der
straksforslag.>*

Borger- og retssikkerhedschefen har derudover faet oplyst, at visiteringsopgaven varetages
af én medarbejder for en maned ad gangen, og at der i farste omgang sker visitering til fag-
specialer. Tovholderne for fag-specialerne modtager saledes henvendelserne til videre-
visitering, nar visitator har fordelt efter fagomrade.

Den anden driftsenhed oplyser, at

... enheden lige siden opgaven med administrative afgarelser blev henfart
til enheden pr. 1. januar 2010 har faet foretaget visitering af sagerne i
Skattecenter Struer. [...] Visiteringen i Skattecenter Struer bestar i mod-
tagelse af anmodninger, oprettelse i SKAT ligning i rette sagspool og ud-
sendelse af kvitteringsskrivelser. | vores enhed har vi i efteraret 2014
med endring i foraret 2015 indfert en yderligere visitering og screening
af de ekstraordinare genoptagelser med henblik pa at sikre os, at emne-
ord pa sagerne er korrekte, og at der ikke er sager, der matte vere fejl-
visiterede. Det seneste halve ar er visitering/screening i vores enhed
foretaget af to medarbejdere pé skift. *°

Visiteringen i de undersggte sager synes forskellig. Et fellestraek er dog, at visiteringen
forestas af én medarbejder ad gangen. Borger- og retssikkerhedschefen har derudover kon-
stateret, at de undersggte anmodninger om genoptagelse som udgangspunkt modtages og
kvitteres ved driftsenheder i andre forretningsomrader.

Ved gennemgang af de evaluerede sager kunne det konstateres, at fire af de fremsendte

sager blev visiteret til videre behandling, selv om det ikke var relevant at overveje
ekstraordinaer genoptagelse, idet anmodningerne angik ordinar genoptagelse.

4.2.2 \Visiteringsafgarelser

%% Uddrag af mail af 24. september 2015 fra funktionsleder.

% Uddrag af mail af 21. september 2015 fra funktionsleder. I forbindelse med hgring af udkast til denne rede-
gerelse har funktionslederen oplyst, at visiteringen i efteraret 2015 blev omorganiseret med faste visitatorer
pé faste emner eller sagsgrupper for at opna hurtigere sagsoplysning og afklaring af sagens genstand. Det er
videre oplyst, at der med afsat i TAK-programmet hovedsagelig sker telefonisk kommunikation herom.
Borger- og retssikkerhedschefen bemaerker vigtigheden af offentlighedslovens notatpligt i sadanne tilfzelde.
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Rapporten introducerer begrebet visiteringsafgerelse. Det fremgar af Rapportens afsnit
4.1.2 Visiteringsafgarelser, at begrebet:

... omfatter:
Sager, hvor visitator umiddelbart kan treeffe afggrelse og som af-
sluttes straks

Begrebet indfgres for at fa fokus pa, at der er tid at spare, nar en afgg-
relse kan traeffes uden fordeling til en ny sagsbehandler som visiterings-
afgarelse.

Skatteforvaltningslovens 88 19 og 20 bestemmer, at SKAT skal sende savel sagsfremstil-
ling med oplysninger om sagens faktiske forhold af betydning for afgarelsen samt selve
agterskrivelsen i hgring, hvis SKAT ikke fuldt ud kan imgdekomme en borger eller virk-
somheds anmodning.®® Bestemmelserne er supplement til reglerne om partshgring og
retten til at afgive udtalelse i forvaltningslovens kapitel 5.%” Efter § 20 skal SKAT i videre
omfang end efter de generelle, almindelige regler i forvaltningsloven foretage haring af
den borger eller virksomhed, som afgarelsen direkte bergrer, for SKAT traeffer en afgarel-
se. De to bestemmelsers krav betyder, at implementering af initiativet strengt taget kun kan
ske i sager, hvor borger eller virksomhed far medhold.

| forbindelse med orienteringerne til projektgruppen primo november 2014 og medio maj
2015 har begge driftsenheder svaret bekraeftende pa, at der kan udsendes visiterings-
afgarelser.>®

Efter Borger- og retssikkerhedschefens gennemgang af afgerelserne og projektets materi-
ale er det ikke muligt at vurdere implementeringen og den praktiske anvendelse af begre-
bet. Ingen af de undersggte sager er — sa vidt Borger- og retssikkerhedschefen er bekendt —
afgjort af visitator.

Begrebet visiteringsafgarelse er ikke anvendt, men Borger- og retssikkerhedschefen har i
evalueringen bemarket, at i fem af de 40 sager pabegyndes sagsbehandlingen inden 14 da-
ge fra henvendelsen til SKAT. Dette sker ved, at der i stedet for en kvitteringsskrivelse
sendes en agterskrivelse.>® Dette kan vere den praktiske udmgntning af begrebet. Borger-
og retssikkerhedschefen har derudover bemerket, at andre lignende begreber med til-
svarende indhold anvendes andre steder i SKAT, herunder begrebet straksafgarelse.®

% Bestemmelsernes anvendelsesomréade er afggrelser og kan ses som garantiforskrifter til formaliseret og
korrekt partshgring. Procedurereglerne skal skabe garanti for, at afgarelser treeffes pa et oplyst grundlag.

5 |_ovbekendtgarelse nr. 433 af 22. april 2014 af forvaltningsloven.

% Den ene driftsenhed anfarer, at dette kun er relevant for dem i forhold til sager om ekstraordiner gen-
optagelse.

% Alle disse sager er sagsbehandlet af samme driftsenhed. Ifalge SKATS sagsbehandlingsportal har SKAT
pligt til at udsende en kvittering. | SKAT er der opstillet et internt mal om, at SKAT, bortset fra sager om akt-
indsigt, skal kvittere indenfor 14 dage efter modtagelse af en henvendelse.

60 P4 SKATS SharePoint er straksafgarelse anvendt i forretningsomréadet Indsats.
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Det har ikke i de gennemgaede sager vaeret muligt at konstatere forskelle i sagsbehandlin-
gen mellem de sager, hvor agterskrivelsen fremsendes som det fgrste inden for 14 dage
efter modtagelse af anmodning, og de sager, der har haft en leengere sagsbehandlingstid.

4.2.3 Partsreprasentation

Retten til generelt at lade sig repraesentere over for myndighederne falger af et ulovbestemt
forvaltningsretligt princip. For sa vidt angar afgarelsessager er princippet lovfeastet i for-
valtningslovens § 8. Heraf fremgér, at en part i en sag ”... pa ethvert tidspunkt af sagens
behandling [kan] lade sig reprasentere eller bista af andre.””®*

Det ulovbestemte princip raekker videre end forvaltningslovens 8§ 8 og indebarer en ret til
at lade sig repraesentere eller bista i kontakten til det offentlige, uanset om der kan blive
tale om at treeffe en afgarelse.%?

Tilsidesatter en myndighed partens ret til at lade sig repraesentere udger dette en retlig
mangel. Det er med andre ord ulovligt og kan medfgre ugyldighed, hvis manglen er
vaesentlig, og der ikke er serlige forhold, som taler imod ugyldighed.5?

| evalueringen af sagerne har SKAT respekteret savel gnsket og valget af repreesentant fra
sagernes part. SKAT har udbedt sig dokumentation (fuldmagt) for, at repraesentations-
forholdet bestar, hvor repraesentanten ikke var en professionel radgiver.

SKAT har udsendt SKM2008.848.SKAT med retningslinjer for, hvorledes henvendelser til
og fra repraesentanter skal handteres. Retningslinjerne ma forstas saledes, at alle SKATs
henvendelser til en neermere angivet gruppe professionelle reprasentanter tillige skal sen-
des til borgeren eller virksomheden. 1 gvrige tilfeelde ma henvendelserne fra SKAT alene
sendes til repraesentanten, hvis borgeren eller virksomheden har givet sit samtykke hertil.
Retningslinjerne er en skarpelse af de forvaltningsretlige krav ved partsreprasentation.

Borger- og retssikkerhedschefen har undersggt, om SKAT overholder de interne retnings-
linjer. Gennemgangen har vist, at SKAT i visse tilfelde ikke kan dokumentere, at afgerel-
ser — herunder ogsa bebyrdende afgarelser — er sendt til borgeren eller virksomheden.

Af de 40 gennemgaede sager har Borger- og retssikkerhedschefen konstateret, at reprae-
sentanter har veeret involveret i 26 sager. Der er hovedsagelig anvendt professionelle re-
preesentanter, navnlig revisionsfirmaer. | 23 af sagerne kan det ikke dokumenteres, at
SKAT har overholdt sine interne retningslinjer, saledes som disse formuleret i
SKM2008.848.SKAT.

4.2.4 Vurderinger og anbefalinger

61 | ovbekendtgarelse nr. 433 af 22. april 2014 af forvaltningsloven.

62 Se bl.a. FOB 1997.299 og FOB 2006.644. Fra tiden far forvaltningslovens ikrafttreeden kan henvises til
FOB 1962.37 og FOB 1965.125.

83 Se f.eks. Gaarde m.fl., Forvaltningsret. Almindelige emner, 5. udgave, 2009, side 436 ff. om ugyldigheds-
betingelserne.
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Det er Borger- og retssikkerhedschefens vurdering, at projektets tiltag pa visiteringsomra-
det kan have en positiv effekt pa sagsbehandlingstiden. Der er tale om initiativer, som kan
betyde hurtig sagsbehandling, effektive sagsgange og god ressourceudnyttelse.

Det er desuden Borger- og retssikkerhedschefens vurdering, at brugen af erfarne, kompe-
tente medarbejdere til visiteringsopgaven kan medvirke til en hurtig og kompetent sags-
behandling. Dygtige og erfarne medarbejdere kan med fordel gives ansvaret for sags-
fordelingen. Disse medarbejdere kan hurtigt danne sig et overblik over sagens problem-
stillinger, herunder vurdere, om sagen straks kan afsluttes, og hvem der bgr foresta sagens
videre behandling.

Hurtige og korrekte afgarelser bidrager til en gget retssikkerhed for borgere og virksom-
heder. Jo feerre haender en sag skal passere, desto hurtigere vil sagsbehandlingen generelt
kunne forlgbe.

Det er Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse, at der ikke er et modseetningsforhold
mellem effektiviseringer og retssikkerhed. Mere effektive sagsgange bliver kun et rets-
sikkerhedsmaessigt problem, hvis effektiviseringer sker pa bekostning af blandt andet for-
melle sagsbehandlingsregler.

Pa baggrund af det foreliggende materiale ma det konkluderes, at projektets anbefalinger
om tilretteleeggelse af visiteringsopgaven ikke er fulgt i fuldt omfang. Det er dog ogsa
Borger- og retssikkerhedschefens vurdering, at Rapporten kan efterlade tvivl om, hvorvidt
der vitterligt er tale om kraevede tiltag og ikke kun foreslaede tiltag.

Der ses ikke at vaere foretaget en opfalgning fra de projektansvarlige over for driftsenhe-
dernes proces for visitering. Dette stemmer overens med Rapportens angivelse af, at
projektets implementering skete ved orienteringsmgder, og at de enkelte afdelinger selv
kunne vurdere, om et eller flere af de foresldede initiativer allerede var gennemfart.%*

Igangsettelse af initiativer pa baggrund af en analyse med krav om at realisere et be-
villingsfald bgr altid fglges teet. Dette geelder savel i forhold til, at besparelsen bliver reali-
seret, som at dette ud fra en faglig betragtning sker pa forsvarlig vis. Samtidig ber effekten
af initiativer vurderes efter implementering.%

I sin gennemgang af de 40 udsggte sager har Borger- og retssikkerhedschefen konstateret,
at det i fire af de fremsendte sager ikke er relevant at overveje ekstraordinar genoptagelse,
da anmodningerne alene angik ordiner genoptagelse. Borger- og retssikkerhedschefen har
beregnet den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for disse sager til cirka 31 dage. Sagerne
afsluttes dog ikke i SKAT pa dette tidspunkt, men bliver overfart til en anden driftsenhed,
hvor henvendelserne skal afvente sagsbehandling. Det indikerer, at visiteringen ikke fun-
gerer som forudsat. Det vurderes, at anvendelse af erfarne, kompetente medarbejdere i
farste reekke ved modtagelse af anmodninger — sammen med tilretteleeggelse af visiterings-

64 Se afsnit 2.1 Rapporten i hovedtrak.

8 | forbindelse med hgring af udkast til denne redegarelse er Borger- og retssikkerhedschefen blevet oplyst
om, at ledelsen i Kundeservice Erhverv i fordret 2016 har aftalt med projektlederen for Afgarelser i Kunde-
service, at der skal foretages genbesgg med henblik pa opfalgning af projekets anbefalinger. Borger- og rets-
sikkerhedschefen finder dette positivt.
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opgaven som foreslaet af projektgruppen — ville have betydet, at disse sager ville have haft
vaesentlig kortere sagsbehandlingstid.

Efter Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse bar SKAT overveje at styrke den digitale
modtagelse og fordeling af sager. Dette kan overordnet ske pa to mader. SKAT kan sikre
sig, at borgeren eller virksomheden i hgjere grad indsender relevant materiale og doku-
mentation allerede ved den farste kontakt til SKAT. Endvidere kan SKAT sgge at sikre
feerrest muligt manuelle sagsgange mellem sagens modtagelse og placering i sagspool eller
hos rette sagsbehandler. En samlet styrkelse af den digitale sagsmodtagelse indeholder sa-
vel et effektiviseringspotentiale som et potentiale for gget retssikkerhed for borgere og
virksomheder.

Borger- og retssikkerhedschefen er bekendt med, at Kundeservice som led i projekt SIK
sgger at indfare en hgjere grad af digitalisering og automatisering i behandlingen af gen-
optagelsesanmodninger.® Projektet er ikke afsluttet. Borger- og retssikkerhedschefen er —
som det fremgar ovenfor — positiv over for at styrke SKATSs sagsmodtagelse gennem digi-
talisering, hvis dette kan ske uden, at borgernes og virksomhedernes retsstilling derved
forringes. Borger- og retssikkerhedschefen bemarker ogsa, at hvis ambitionen er auto-
matiseret sagsbehandling, skal der dog treedes endog meget varsomt. Det er erfarings-
maessigt en vanskelig gvelse.

I sin evaluering har Borger- og retssikkerhedschefen lagt meerke til, at en af driftsenhe-
derne i en del sager fremsender en agterskrivelse inden for de farste 14 dage. Fremsendel-
sen er efter Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse meget positiv, hvis det kan ske
uden at ga pa kompromis med kvaliteten i sagsbehandlingen, herunder overholdelse af de
formelle sagsbehandlingsregler.

En styrkelse af visiteringen kan medfare, at SKAT i en hgjere andel af sagerne kan sende
agterskrivelse som den farste besvarelse af henvendelsen. Agterskrivelsen er ud over et
forslag til afgarelse saledes ogsa kvittering over for borgere og virksomheder for anmod-
ningens modtagelse. Det er Borger- og retssikkerhedschefens anbefaling, at SKAT bgar
overveje, om det er brugen af visiteringsafgarelser kan udbredes til at omfatte flere sags-

typer.

Fremsendelse af agterskrivelse frem for kvittering kan navnlig vaere relevant i sagstyper,
som afgares inden for faste lovgivningsmassige rammer. Ligeledes kan der forefindes
sagstyper, der er underlagt en fast administrativ praksis, som kun i ganske seerlige tilfeelde
fraviges. | disse sagstyper taler hensynet til borgeren eller virksomheden oftest for en hur-
tig afgerelse. Det er dog vaesentligt, at der gives en grundig vejledning om de lovgivnings-
maessige rammer og baggrunden for den faste praksis, samt ikke mindst, hvilke forhold kan
fare til en eventuel fravigelse af praksis. Sidstnaevnte gar sig i serlig grad geeldende ved
bebyrdende afgarelser.

Ved skgnsmaessige bestemmelser — som for eksempel reglerne om ekstraordiner
genoptagelse efter skatteforvaltningslovens 8§ 27, stk. 1, nr. 8, og § 32, stk. 1, nr. 4, — er det

6 Se afsnit 2.2 Nye projekter i SKAT.

25/36



imidlertid veesentligt at veere opmeerksom pa forbuddet mod at seette sken under regel. Der
skal i hver sag skannes individuelt.

SKATSs interne retningslinjer om partsreprasentation efterleves ikke i naesten 9 ud af 10
sager med partsrepraesentanter. Den manglende overholdelse er dog i de fleste sager upro-
blematisk, idet SKAT falger de forvaltningsretlige krav i sin kontakt med partsrepraesen-
tanterne. Efter retningslinjernes ordlyd skal SKAT sende alle meddelelser til bade re-
praesentanten og til sagens part. Dette interne krav er en del mere vidtgaende end det
forvaltningsretlige udgangspunkt og synes ikke hensigtsmaessigt, nar sagens part har valgt
at gare brug af en professionel repraesentant.

Det er Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse, at medarbejdernes arbejdsgange er
fornuftige og velbegrundede. Deres sagsbehandling pa dette omrade er desuden i overens-
stemmelse med skatteministerens svar til Folketingets Skatteudvalg, hvor det anfares, at

> ... [n]ar en part har valgt at lade sige repraesentere af en anden, traeder parts-
repraesentanten i partens sted. Det pahviler herefter partsreprasentanten at holde parten
underrettet.” 67

Borger- og retssikkerhedschefen vil pa baggrund af evalueringen anbefale SKAT Jura at
omformulere retningslinjerne om korrespondance med repraesentanter og udsende et nyt
styresignal herom.

4.3 Sagsbehandling

Skatteforvaltningsloven, forvaltningsloven, persondataloven og offentlighedsloven mv.
fastseetter sammen med de ulovbestemte principper for god forvaltningsskik rammerne for
SKATS sagsbehandling i afgarelsessager.

4.3.1 Sagsnotater

Det anbefales i Rapporten, at der altid oprettes et sagsnotat. Et sagsnotat kan dog eventuelt
undlades i sakaldte simple sager:

Af hensyn til kvalitet og retssikkerhed, anbefaler projektet, at der til alle
afgarelser laves et sagsnotat. Den eneste undtagelse er i de sager, hvor
begrundelsen og information i selve afggrelsen/sagsfremstillingen er s&
udfarlig, at det vil veere gentagelser, der skulle sta i sagsnotatet. Projek-
tet anbefaler ogsa sagsnotat pa enklere sager og sager, hvor der gives
medhold, s SKAT til enhver tid kan dokumentere, hvad der ligger til
baggrund for afgarelsen.5®

Det fremgar af Rapporten, at et sagsnotat kan lette overblikket i en sag for bade den op-
rindelige og en eventuel ny sagsbehandler. Et sagsnotat kan omfatte flere oplysninger om
sagsforlgb mv. end de oplysninger, som omfattes af notatpligten efter offentlighedslovens
§13.%°

67 Svar til Skatteudvalget, nr. 9, Alm. Del, folketingsaret 2014/2015. 2. samling.
% Rapportens afsnit 4.3.3 Sagsbehandling og afgarelse.
89 |_ov nr. 606 af 12. juni 2013. En hyppigt anvendt skabelon for et sagsnotat fremgar af Bilag 1.
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Pa SKATS portal for sagsbehandling anbefales det ogsa, at et sagsnotat udarbejdes i afga-
relsessager, uanset om sagen startes pa initiativ af borger eller virksomhed eller af SKAT.
Ifglge portalen er formalet med at udarbejde et sagsnotat ... at skabe overblik og klarhed i
en sag og pa denne made sikre, at det til enhver tid kan ses, hvad sagen drejer sig om,
hvad der er sket i sagen og hvornar det er sket, samt hvilke overvejelser sagsbehandleren
har haft i forbindelse med behandling af sagen.”

| orienteringer til styregruppen om status for implementering anferes det af en af drifts-
enhederne, at alle oplysninger fremgar af afgerelserne samt diverse notater pa de enkelte
sager, men at det overvejes at bruge sagsnotater i enkelte sagstyper.”® Den anden drifts-
enhed anfgrer i sine orienteringer, at sagsnotat anvendes.

Ud af de 40 gennemgaede sager er der oprettet sagsnotat i 13 sager — svarende til cirka en
tredjedel af sagerne. | de undersggte sager ses sagsnotater kun anvendt af den ene af drifts-
enhederne. De to driftsenheder har saledes en forskellig tilgang til brugen af sagsnotater,
selv om der ikke synes at veere afgarende forskel pa sagernes kompleksitet.

Gennemgangen af sagerne har endvidere vist, at der er forskel pa, hvor udfarligt sagsnota-
terne udfyldes. | flere tilfeelde udfyldes sagsnotaterne kun delvist i forhold til de forud-
definerede felter. Alle oplysninger fremgar derfor ikke, hvorved et af formalene med ud-
arbejdelse af sagsnotatet ikke opfyldes. I andre tilfaelde er det ikke muligt at se, hvornar det
anfarte sagshehandlingsskridt er foretaget. Enkelte sagsnotater er sa sparsomt udfyldt, at de
kun i ganske begraenset omfang bidrager til at dokumentere sagen.

4.3.2 Officialmaksimen — pligt til at oplyse og undersgge

Ifelge officialmaksimen har SKAT som myndighed ansvaret for, at de ngdvendige oplys-
ninger foreligger. SKAT skal sikre, at de ngdvendige undersggelser foretages, inden der
treeffes en afgarelse. Myndigheden har saledes ansvaret for, at en sag er tilstraekkeligt op-
lyst til, at der kan traeffes en afgarelse.

SKAT skal dog ikke altid selv fremskaffe de ngdvendige oplysninger. | sager, der rejses af
borgere eller virksomheder ved ansggning, vil det ofte pahvile borgeren eller virksom-
heden at fremsende oplysninger af relevans for behandlingen af henvendelsen. SKAT skal
herefter i ngdvendigt omfang kontrollere oplysningerne og sikre, at sagens afgerelse
bygger pa det rigtige faktuelle grundlag. SKAT skal med andre ord foretage en konkret
vurdering af sagen og dens oplysninger.

Krav til undersggelser og bevisbedemmelse gges jo mere betydningsfuld og indgribende
afgarelse, der er tale om. Afgarelser om nagtelse af tilladelse til ekstraordinzr genoptagel-
se er bebyrdende og af skonomisk veerdi.

Borger- og retssikkerhedschefen har i sin evaluering set, at der fra SKATS side kun i fa
sager er efterspurgt yderligere oplysninger fra borgere eller virksomheder. Det kan for sa-
ger om ekstraordinaer genoptagelse ikke anses som usaedvanligt eller mangelfuldt, idet sa-

70 Der anfgres som eksempel sager om momsfritagelse og bevillinger.
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gerne almindeligvis kan afggres pa det grundlag, som borgere og virksomheder sender
sammen med anmodningen om tilladelse til ekstraordingr genoptagelse.

Borger- og retssikkerhedschefen finder anledning til at fremhave forlgbet i en af sagerne.
Det fremgar af sagsrepraesentantens anmodning, at der fra borgerens side har veeret dialog
med SKAT adskillige gange om anseettelsen, men borgeren fik ikke gjort noget ved sagen
pa grund af sygdom.” Selv om anmodningen indeholder disse oplysninger, eftersparger
SKAT ikke yderligere oplysninger og far derved heller ikke efterpravet oplysningerne.
Borger- og retssikkerhedschefen bemaerker, at evalueringen ligeledes omfattede en anden
sag, som pa flere punkter lignede denne sag. Denne sag resulterede i tilladelse til gen-
optagelse. Farstnaevnte sag burde derfor have givet anledning til, at der blev indhentet
yderligere oplysninger.

Til at understette og udbygge officialmaksimen galder der efter forvaltningslovens § 19
samt skatteforvaltningslovens §8§ 19 og 2072 krav om hgring forud for, at afgarelse traeffes.
Kravet har til formal at sikre, at den, der er part i en forvaltningssag, far lejlighed til at gere
sig bekendt med og kommentere det faktiske afgarelsesgrundlag, inden sagen afgares.
Forvaltningslovens krav om partshgring gelder kun, hvis oplysningen er ukendt og til
ugunst for parten og er af vaesentlig betydning for afgarelsen.”

Pa baggrund af sin gennemgang af de udsggte sager kan Borger- og retssikkerhedschefen
konstatere, at der sendes agterskrivelser til borgere og virksomheder, nar en anmodning ikke
imgdekommes. | sager med delvis imgdekommelse er der set eksempler, hvor der ikke er
foretaget partshering. Endelig er det i gennemgangen konstateret, at der i ingen af de
gennemgaede sager er sket partshgring pa baggrund af oplysninger, som er fundet i for-
bindelse med SKATS sagsbehandling.”

4.3.3 Sagsbehandlingstid

Et af formalene med projekt Afgerelser i Kundeservice er at udarbejde og falge proces-
standarder, der understgtter kvalitet i afgarelserne, samt at optimere og effektivisere nu-
vaerende arbejdsgange og processer.” Sagshbehandlingstiden er en af flere faktorer, som har
betydning for den oplevede retssikkerhed.

Der er ikke i forvaltningsloven eller anden lov fastsat generelle bestemmelser om myndig-
heders sagsbehandlingstid. Hvornar en myndigheds sagsbehandlingstid overskrider det
acceptable, kan ikke fastleegges generelt. Vurderingen af sagsbehandlingstiden afhaenger
blandt andet af sagens art, omfanget af de undersggelser, myndigheden skal foretage og
partens behov for, at der treeffes en hurtig afgerelse. Myndigheden er forpligtet til at tilrette
sagsbehandlingen sadan, at sagerne kan ekspederes uden ungdvendige forsinkelser.

1 Sygdom er et af de forhold, som efter praksis kan begrunde ekstraordinzr genoptagelse. Se afsnit 3.2.2
Subjektive betingelser for ekstraordinzr genoptagelse.

72 Se endvidere ogsd om disse bestemmelser i afsnit 4.2.2 Visiteringsafgarelser.

8 Retsvirkningen af at undlade partshgring vil efter omstendighederne vere, at afgarelsen bliver ugyldig.
Det antages normalt at veere tilfeldet ved bebyrdende afggrelser, hvis parten senere fremkommer med nye
oplysninger af betydning for sagens afgarelse.

| sager om ekstraordinar genoptagelse vil denne situation sjaeldent opstd, da borger eller virksomhed, som
anmoder om tilladelse til genoptagelse oftest fremsender de oplysninger, som skal tilleegges betydning.

7> Rapporten, afsnit 2. Baggrund, formal, mal, afgreensning og organisering.
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Borger- og retssikkerhedschefen har i sin evaluering bemeerket, at anmodninger om ekstra-
ordinzer genoptagelse hovedsagelig modtages i SKAT ved Juridisk Administration, Struer
eller ved Betaling og Regnskab, Ringkgbing. Anmodningerne kvitteres og sendes herefter
videre til Kundeservice Erhverv. Fra anmodningens modtagelse i SKAT til datering af
kvittering forlgber der i gennemsnit henholdsvis 9,4 dage og 12,8 dage.™

Som naevnt i afsnit 4.3.2 Officialmaksimen — pligt til at oplyse og undersgge indhentes der
kun i et fatal af sagerne yderligere materiale til sagens oplysning. Det betyder, at sags-
behandlingen i de evaluerede sager indeholder fa processer og dermed burde have en kort
sagsbehandlingstid.

Borger- og retssikkerhedschefen har i sin evaluering set, at der i nogle af sagerne som
fagrste handling sendes en agterskrivelse. Det er sket inden for 14 dage fra SKATs mod-
tagelse af en anmodning om genoptagelse. | disse sager er sagsbehandlingstiden pa cirka
30 dage.’” Sagsbehandlingstiden i disse sager er vaesentlig kortere end for de gvrige evalu-
erede sager.

SKATs mal for sagsbehandlingstiden for denne sagstype er, at 85% af sagerne skal vere
afsluttet inden for 90 dage, hvilket SKAT ogsé oplyser om i deres kvitteringsskrivelse.’®
Borger- og retssikkerhedschefen har konstateret, at malopfyldelsen i de undersggte sager er
62,5%.

Borger- og retssikkerhedschefen har undersggt, om der er sendt breve til part og/eller parts-
repraesentanten, nar den udmeldte sagsbehandlingstid ikke har kunnet overholdes. Borger-
og retssikkerhedschefen har fundet i alt ni sager, hvor sagsbehandlingstiden er mere end
100 dage, og hvor der derfor i alle tilfeelde burde have veeret sendt brev om, at den udmeld-
te sagsbehandlingstid ikke kunne overholdes. Dette er imidlertid alene sket i tre ud af de ni
sager.

SKAT har interne retningslinjer’®, som foreskriver, at SKAT har pligt til at orientere par-
ten, hvis den udmeldte sagsbehandlingstid ikke kan overholdes. Endvidere skal der oplyses
om, hvorfor sagens behandling har trukket ud, og hvornar behandlingen forventes afsluttet.
SKAT har i de evaluerede sager ikke overholdt sine interne retningslinjer. Det geelder bade
i forhold til fremsendelse af breve og i forhold til brevenes indhold.®°

76 Tallene er korrigeret sarligt hgje tal, som det ikke er rimeligt at medtage. Tallene inkluderer ogsa de
tilfeelde, hvor der ikke sendes en kvittering, men en agterskrivelse eller afgarelse.

" Se mere herom i afsnit 4.1.4 Visiteringsafgarelser.

8 @konomi og virksomhedsstyring fra forretningsomradet @konomi har i mail af 9. december 2015 oplyst, at
svarfristen pa afgarelser i Kundeservice Erhverv er pa 90 dage. Det geelder for alle afgarelser i afdelingen. |
forbindelse med hgring af udkast til denne redeggrelse er Borger- og retssikkerhedschefen blevet oplyst om,
at der som led i SIK-projektet nu arbejdes med diffentierede sagsbehandlingstider.

79 Sagshehandlingsportalen om kvittering.

8 Formuleringen i brevene er folgende: Vi beklager, at vi ikke kan overholde fristen. Det skyldes, at der er
kommet veesentligt flere henvendelser end seedvanligt, og at vi ikke kan fa tilfart flere ressourcer. Vi be-
handler din sag sa hurtigt som muligt og forventer sagsbehandlingen pabegyndt inden den dato/pabegyndes
inden for tre maneder”.
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4.3.4 Vurderinger og anbefalinger

Projektgruppen har i Rapporten anbefalet brug af sagsnotater i sagsbehandlingen. Det er
Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse, at anbefalingerne er gode og velbegrundede.
Det er Borger- og retssikkerhedschefens vurdering, at sagsnotater kan veere nyttige, idet de
— som ogsa navnt pa portalen for sagshehandling — kan bidrage til en bedre dokumenta-
tion. De kan samtidig overflgdiggare oprettelse og journalisering af andre notater, herunder
for eksempel telefonnotater fra kortere samtaler med en repraesentant. Sagsnotater kan
endelig ogsa bidrage til en smidig og effektiv overdragelse af sagen, hvis den oprindelige
sagsbehandler af en eller anden arsag ikke kan ferdiggere sagen.

Pa denne baggrund anbefaler Borger- og retssikkerhedschefen, at anbefalingerne fra
Rapporten og fra portalen for sagsbehandling om sagsnotater falges af SKAT, og at SKAT
sikrer brug af sagsnotater i sagsbehandlingen af genoptagelseshenvendelser. I den for-
bindelse kan det overvejes, om der er behov for udarbejdelse af en kort vejledning til,
hvordan et sagsnotat skal udfyldes.

Sagsbehandling af en anmodning om ekstraordinzr genoptagelse stiller hgje krav til under-
sggelser og bevishedgmmelse, nar der er tale om bebyrdende afggrelse med gkonomiske
konsekvenser. Borger- og retssikkerhedschefen har i sin evaluering bemarket, at SKAT
ofte ikke eftersparger yderligere oplysning end det, som borgere eller virksomheder ind-
sender i forbindelse med selve anmodningen. Der er fundet eksempler pa, at SKAT kunne
have indhentet flere oplysninger, men generelt har Borger- og retssikkerhedschefen ikke
fundet SKATSs handtering af disse forhold problematisk. Borger- og retssikkerhedschefen
bemerker dog, at vurderingen af, om der skal indhentes flere oplysninger, et vaesentligt
sagsbehandlingsskridt, der kontinuerligt skal i fokus som en central del af den enkelte
sagsbehandlers opgaver.

Borger- og retssikkerhedschefen har i sin evaluering set, at de forvaltningsretlige regler om
partshgring overholdes i sagsbehandlingen, da der sendes agterskrivelser til borgere og
virksomheder, nar en anmodning ikke imgdekommes. Imidlertid er det ogsa set, at parts-
hgringen glemmes i sager, hvor anmodningen delvis imgdekommes, hvilket Borger- og
retssikkerhedschefen finder problematisk. Antallet af sager med glemt partshering er dog
sa begraenset, at der ikke er grundlag for at tale om et generelt problem.

Borger- og retssikkerhedschefen har i sin evaluering bemerket, at sagerne om ekstra-
ordinzer genoptagelse har meget varierende sagsbehandlingstid. Sagsbehandlingstid er en
faktor i den oplevede retssikkerhed for borgere og virksomheder, som har en interesse i en
hurtig og korrekt afgarelse.

Borger- og retssikkerhedschefen har bemarket, at sagerne, hvor der inden for de farste 14
dage sender agterskrivelse, samlet set har en kortere sagsbehandlingstid. Borger- og rets-
sikkerhedschefen finder, at dette initiativ har positiv effekt for sagsbehandlingstiden. Det
er dog vigtigt, at initiativet ikke er i uoverensstemmelse med gvrige sagsbehandlingsregler.
Der kan derfor kun sendes en agterskrivelse, hvis sagen er tilstrekkeligt oplyst, idet
officialmaksimen som naevnt ogsa gaelder for agterskrivelser.

Det er Borger- og retssikkerhedschefens anbefaling, at SKAT Kundeservice undersgger,
om den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for anmodninger om ekstraordingr genopta-
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gelse kan forkortes ved yderligere initiativer, herunder om initiativet med at sende agter-
skrivelse inden for 14 dage fra modtagelse af anmodning kan benyttes i starre omfang.

Borger- og retssikkerhedschefen har i flere sager kunnet konstatere, at SKAT Kunde-
service ikke har overholdt sine interne retningslinjer om at sende meddelelse, nar den
oprindelige udmeldte frist for sagsafslutning ikke kan overholdes. Borger- og rets-
sikkerhedschefen finder den manglende overholdelse problematisk, idet SKAT i medfar af
god forvaltningsskik har pligt til at oplyse om betydende fristoverskridelser. Forholdet kan
betragtes som en form for serviceforpligtelse over for borgere og virksomheder, som helt
naturligt knytter visse forventninger til SKATs udmeldninger. Det er ligeledes uhensigts-
maessigt, da manglende overholdelse af udmeldte frister kan generere ungdige telefon-
opkald med forespargsler om status pa sagsbehandlingen.

Det er derfor Borger- og retssikkerhedschefens anbefaling, at SKAT Kundeservice over-
vejer, hvordan der kan ske en hgjere grad af efterlevelse af disse retningslinjer, som er
meldt eksternt ud.

I sin evaluering har Borger- og retssikkerhedschefen endelig ogsa bemeerket det forhold, at
sagerne modtages ved anden forretningsomrade og har en sagsbehandlingstid pa i gennem-
snit 9 og 12 dage far fremsendelse til Kundeservice. Pa baggrund af denne konstatering er
det Borger- og retssikkerhedschefens opfordring, at SKAT Kundeservice sammen med de
relevante forretningsomrader overvejer, om en anden organisering og andre processer for
modtagelse af anmodningerne om ekstraordingr genoptagelse kan nedbringe den samlede
sagsbehandlingstid.

4.4 Afggrelsen

Forvaltningslovens § 2 bestemmer, at loven geelder for behandlingen af sager, hvori der er
eller vil blive truffet afgerelse af en forvaltningsmyndighed. Lovens formulering af "truffet
afgarelse” har sigte pa myndigheders udtalelser, der gar ud pa at fastsatte, hvad der er eller
skal veere ret i det konkrete tilfeelde.

Nar der treeffes en afgarelse, skal de processuelle regler i eksempelvis forvaltningsloven og
i skatteforvaltningsloven iagttages.

4.4.1 Begrundelse

Forvaltningslovens § 22 bestemmer, at en afgarelse, nar den meddeles skriftligt, skal veere
ledsaget af en begrundelse, medmindre afgarelsen fuldt ud giver den pagaldende part med-
hold. | forleengelse heraf fastleegger forvaltningslovens § 24 krav til begrundelsens indhold,
herunder at der i afgerelsens begrundelse er henvisning til de retsregler i henhold til hvilke,
afgarelsen er truffet.

Reglerne om begrundelse har til formal at sikre, at afgarelsesgrundlaget er sagligt og
fyldestgarende, og at borgeren eller virksomheden gives mulighed for at forsta den trufne
afgarelse og at vurdere, om afgarelsen skal paklages. Hvis en bebyrdende afggrelse mang-
ler begrundelse, foreligger der en retlig mangel. Manglen betyder, at afgarelsen som alt-
overvejende hovedregel er ugyldig, da den tilsidesatte sagsbehandlingsregel anses for en
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vaesentlig garanti for afggrelsens lovlighed og rigtighed, medmindre det pavises, at fejlen
konkret har vaeret uden betydning.8!

Folketingets Ombudsmand har i 2011 over for SKAT tilkendegivet sine betragtninger om
henvisning til retsregler i en begrundelse:®?

SKATSs skriftlige afgerelse indeholder ikke en umiddelbar henvisning til
de retsregler, som afggrelsen om modregning er truffet efter. | selve af-
gerelsen er en henvisning til et bilag om de love og regler, der galder for
modregning. Bilaget henviser til Inddrivelsesvejledningens punkt K.

Jeg mener ikke, at en sadan generel bemarkning er en tilstraekkelig
henvisning til at opfylde kravet i forvaltningslovens § 24, stk. 1.

Ombudsmanden har ogsa i december 2015 udtalt sig om begrundelseskravene.® Ombuds-
manden udtaler, at en afgerelse skal indeholde henvisning til de retsregler i henhold til,
hvilke afgarelsen er truffet og angivelse af de hovedhensyn, der har varet bestemmende
ved skgnsudevelse. Herudover skal en begrundelse ifalge Ombudsmanden om forngdent
indeholde en kort redegarelse for de oplysninger vedrgrende faktiske omstendigheder,
som er tillagt vaesentlig betydning. I en vis udstraekning skal en begrundelse ogsa forholde
sig til partens anbringender, som ikke kan afvises som uvesentlige.3

Samme begrundelseskrav efter forvaltningslovens regler udtalte Ombudsmanden sig om i
en redeggrelse efter undersggelse af 40 klagesager ved Landsskatteretten.®®

Borger- og retssikkerhedschefen har i sin evaluering gennemgaet begrundelserne i de 40
evaluerede afgarelser.

Generelt redeggares indledningsvis i hver afgarelse for regelgrundlaget, samt for hvorledes
dette fortolkes. Begrundelserne i afgarelserne er ikke praeget af samme ensartethed.

Begrundelserne i afgarelserne fra en af driftsenhederne henviser ikke til, hvilket
lovgrundlag, der danner baggrund for SKATS afgarelse.

Begrundelserne i afgarelserne fra den anden driftsenhed henviser enten blot til muligheden
for ekstraordineer genoptagelse pa grund af sarlige omstendigheder eller til savel de
objektiviserede regler som den subjektive regel. Det betyder, at i flere sager er muligheden
for ekstraordinaer genoptagelse efter de objektiviserede bestemmelser ikke naevnt som en
del af SKATSs begrundelse. | andre sager henvises der kort til de objektiviserede genopta-

8 Se f.eks. Revsbech, Ngrgaard og Garde, Forvaltningsret, sagsbehandling, 7. udg., 2014, kapitel XI, afsnit
D om ugyldighed.

8 Fremgar i en forelgbig redegarelse af 13. juli 2011 til SKAT. Redegarelsen vedrarer primert spargsmal
om hgring ved modregning.

8 FOB2015-61.

8 Ombudsmanden fandt, at Skatteankestyrelsens begrundelse ikke opfyldte kravene i forvaltningslovens §
24, jf. § 22.

8 Redegarelsen kaldes: “Endelig redeggrelse om ombudsmandens undersggelse af 40 klagesager fra Lands-
skatteretten”, journalnummer 2004-3405-980. Ombudsmanden udtaler sig om begrundelseskrav fra side 103
ff.
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gelseshestemmelser uden, at det fremgar, at der er sket sagsbehandling og konkret vurde-
ring efter disse bestemmelser.®

Evalueringen har vist, at begrundelserne i hovedparten af de undersggte sager er udformet i
overensstemmelse med de forslag til standardbrevtekster, som foreligger. Udformningen af
standardbrevteksterne er derfor afggrende for, hvor udferlig begrundelsen i den konkrete
afgarelse er.

4.4.2 Klagevejledning

Det falger af forvaltningslovens kapitel 5, 88 25-26, at afgarelser skal indeholde vejledning
om klageadgang, hvis afgarelsen ikke giver sagens part fuldt ud medhold.

Det skal efter lovens ordlyd oplyses om, hvilken instans, der kan klages til og fremgangs-
maden ved indgivelse af klage, herunder oplysning om eventuel tidsfrist.®’

I gennemgangen af sagerne er der kun set ganske fa sager, hvor forvaltningslovens regel
om klagevejledning ikke er fulgt. Det drejer sig om enkelte sager, hvor SKAT — efter
anmodningen om genoptagelse er indgaet — opnar enighed med borgeren eller virksomhe-
den om i hvilket omfang, der er adgang til genoptagelse. Der er ikke givet klagevejledning.

Borger- og retssikkerhedschefen har i sin evaluering bemeerket, at der i 18 ud af de 22
relevante afgarelser® henvises til skatteforvaltningslovens § 208° som grundlag for at
fremsende afgarelsen. | en del afgarelser findes henvisningen ikke i agterskrivelsen, men
alene i afgarelsen.

Skatteforvaltningslovens 8§ 20 foreskriver, at hvis SKAT agter at treeffe afggrelse om
ansattelse af indkomst- eller ejendomsveerdiskat pa et andet grundlag end det, der er
selvangivet, skal der ske underretning til sagsparten. Dette skal ske inden, at afgarelsen
bliver truffet, da parten skal have lejlighed til at udtale sig om sagen.

4.4.3 Vurderinger og anbefalinger

Det er Borger- og retssikkerhedschefens vurdering, at SKAT i en begrundelse som mini-
mum Kortfattet bar redegare for bade de objektiviserede og de skensmaessige muligheder
for ekstraordinaer genoptagelse samt redegare for relevante faktiske omstendigheder.

Det er imidlertid Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse, at begrundelsespligten ikke
kan udstreekkes til et krav om, at SKAT i alle tilfeelde skal tage udtrykkelig stilling til
samtlige fremfarte beviser og argumenter, nar dette er ungdvendigt for at begrunde

% Der benyttes falgende formulering i begrundelserne: ”De objektive betingelser for genoptagelse efter
skatteforvaltningslovens § [X, stk. 1, nr. 1-y], anses ikke for at veere opfyldt.” Der fremgar ikke yderligere af
afgarelsernes begrundelser i forhold til de objektiviserede bestemmelser.

87 Konsekvensen af manglende eller mangelfuld klagevejledning er, at klagefristen suspenderes, indtil korrekt
klagevejledning gives.

8 Dvs. hvor der treeffes afgarelser om ekstraordineer genoptagelse, og hvor der ikke gives medhold eller
indbetales frivilligt.

8 | ovbekendtgarelse nr. 1267 af 12. november 2015.
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afgarelsen. SKAT bgr dog forholde sig til de for borgeren eller virksomheden centrale
argumenter. Er disse argumenter abenlyst ikke relevante for SKATs vurderingen af sagen,
kan argumenterne eventuelt afvises med en kort, men daekkende bemaerkning.®

| forhold til en anmodning skal SKAT herefter kun konkret forholde sig til den eller de
dele af regelsattet, som i situationen er relevant. Efter Borger- og retssikkerhedschefens
opfattelse skal der ikke foretages en udferlig vurdering af beslaegtede bestemmelser om
ekstraordinaer genoptagelse, som helt klart ikke er relevante i det konkrete forhold. |
sadanne tilfeelde er det tilstraekkeligt at gere opmarksom pa bestemmelserne, og at disse
ikke finder anvendelse. Det samlede relevante regelgrundlag kan ofte med fordel optrykkes
afslutningsvis i afgerelsen eller som bilag til afgarelsen.

Nar regelgrundlag sammenholdes med de faktiske omstandigheder i begrundelsen, skabes
det bedste grundlag hos borgere og virksomheder for forstaelse af afgarelsen og for vurde-
ringen af, om afggrelsen skal paklages. Borger- og retssikkerhedschefens anbefaler derfor,
at SKAT Kundeservice sikrer sig, at der i begrundelser i afggrelsessager redegares for og
henvises til den relevante hjemmel i begrundelsen. Der bgr vaere opmarksomhed pa, at det
kan veere vanskeligt at benytte standardbrevtekster, nar SKAT traeffer afgarelse pa
grundlag af skensmaessige bestemmelser, som i sagens natur skal afgares og begrundes
konkret.

Derfor betoner Borger- og retssikkerhedschefen overfor SKAT vigtigheden af, at en
begrundelse i en afggrelse opfylder bade forvaltningslovens krav og Ombudsmandens
forstaelse af kravet om henvisning til relevant hjemmel. Borger- og retssikkerhedschefen
anbefaler derfor, at standardbrevteksternes formuleringer efterses og tilrettes i relevant
omfang.

Borger- og retssikkerhedschefen har i sin evaluering konstateret, at der sker en generel
overholdelse af lovkravet om at give klagevejledning, nar en afgerelse ikke imgdekommer
borger eller virksomhed fuldt ud. Det er positivt og understatter borgere og virksomheders
retssikkerhed, da de vejledes om, hvortil de skal klage, hvis de ikke er enig i SKATSs
afgarelse.

Borger- og retssikkerhedschefen anbefaler, at der altid gives klagevejledning i sager, hvor
udfaldet af sagen kan antages at ville skuffe modtageren. Det anbefales derfor, at der ogsa
gives klagevejledning i de tilfeelde, hvor der undervejs i sagsbehandlingen er opnaet enig-
hed med anmoder om i hvilket omfang, der kan ske genoptagelse. Borgere eller virksom-
heder bgr i sddanne tilfeelde have adgang til at genoverveje sin aftale med SKAT, og de bar
derfor vejledes om deres klagemuligheder.

Det er efter Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse forkert, nar der i afgarelserne hen-
vises til skatteforvaltningslovens 8§ 20. En henvisning til skatteforvaltningslovens 8§ 20 bar
rettelig kun ske i agterskrivelserne. Borger- og retssikkerhedschefen finder, at en henvis-
ning i afgarelser til skatteforvaltningslovens § 20 i veerste fald kan vaere vildledende for
modtageren, da en sadan henvisning kan skabe en urigtig forestilling om, at afggrelsen
endnu ikke er truffet.

% Se ogsa “KlarRet 17. Borgerradgiverens guide om begrundelseskrav”, som er tilgaengelig via Kabenhavns
Kommunes hjemmeside (www.kk.dk/borgerraadgiveren).
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Det er derfor Borger- og retssikkerhedschefens anbefaling, at SKAT efterser og tilretter
sine skabeloner, sa der i afgarelser ikke henvises til skatteforvaltningslovens § 20.
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5. Bilag

5.1 Eksempel pa sagsnotat-skabelon

SAGSNOTAT S KAT
Cvr-nr. Indkomstar Sagid.
Mawvn og adrezse Radgiver
Sagsbehandler TIf.:
Sagen omhandler
[0 Skat ] Moms 0 A-skat U elndkomst O Told
Andet

Baggrund for opstart af sag

Dato: Handling/notat
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