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Telefonbetjening i Skatteforvaltningen
1. Indledning

Skatteministeren har anmodet mig om at undersgge, hvordan Skatteforvaltningen
tager imod skatteyderne telefonisk, iseer med fokus pa, hvor meget skatteyderne, der
kontakter Skatteforvaltningen telefonisk, bliver sendt rundt mellem styrelserne.

Denne anmodning flugter med, at sammenhangskraften mellem de syv styrelser i
Skatteforvaltningen — som navnt i min beretning for bade 2019 og 2020 — er et af
de overordnede emner, som jeg prioriterer i mit arbejde. Derfor er det relevant at
undersgge, hvordan telefonbetjeningen i Skatteforvaltningen fungerer, nar der er
flere forskellige styrelser involveret i en skatteyders sag, herunder hvorvidt det kan
medfare, at skatteyderne pa en uhensigtsmaessig made bliver sendt rundt mellem
styrelserne.

Jeg har udelukkende undersggt, om der eventuelt er udfordringer med telefonbetje-
ningen i de situationer, hvor flere styrelser er eller bliver involveret i en skatteyders
sag. Mit fokus har derved ogsa vaeret pa de styrelser i Skatteforvaltningen, hvor der
er flest viderestillinger til andre styrelser. Derimod har jeg ikke undersggt eventu-
elle udfordringer med telefonbetjeningen i de situationer, hvor der sker viderestil-
ling mellem enheder i den samme styrelse.

Desuden er spgrgsmalet om, hvordan Skatteforvaltningen mere generelt tager imod
skatteyderne telefonisk — herunder ventetider og det faktum, at en raekke skatteyde-
res telefonopkald i spidsbelastningsperioder bliver afvist — ikke omfattet af min un-
dersggelse, idet disse spargsmal behandles i andet regi.

1.1 Vejledningspligt og god forvaltningsskik

Det fremgar af forvaltningslovens § 7, stk. 1, at en forvaltningsmyndighed i forng-
dent omfang skal yde vejledning og bistand til personer, der retter henvendelse om
spgrgsmal inden for myndighedens sagsomrade.

Vejledningsforpligtelsen omfatter bade orientering om de regler, der gelder pa det
pageeldende forvaltningsomrade, hvilken fremgangsmade der skal falges af den, der
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henvender sig til myndigheden, og hvilke oplysninger, som skal tilvejebringes af
borgeren som led i en sags behandling.

Vejledningspligten efter forvaltningslovens § 7, stk. 1, geelder alene i tilknytning til
sager, hvori der er eller vil blive truffet afgerelse. Det folger dog af almindelige
retsgrundsaetninger og god forvaltningsskik, at der ogsa skal ydes vejledning uden
for forvaltningslovens anvendelsesomrade, herunder i forbindelse med faktisk for-
valtningsvirksomhed.

De naermere krav til vejledningens indhold og form kan ikke angives generelt, men
afhaenger af omsteendighederne og de spgrgsmal, som borgeren stiller. Formalet
med vejledningspligten er at imgdekomme borgernes informationsbehov og undga,
at borgerne udsettes for et retstab pa grund af fejl, uvidenhed eller misforstaelser.

Der stilles ikke serlige krav til vejledningens form. Den kan gives bade skriftligt og
mundtligt. Det afggrende er, at vejledningen gives pa en sddan made, at den imgde-
kommer borgernes informationsbehov.

Desuden bgr en myndighed i overensstemmelse med god forvaltningsskik udgve sin
virksomhed pa en sadan made, at den styrker offentlighedens tillid til forvaltnin-
gen. Fx gger det tilliden til forvaltningen, at en myndighed svarer dbent og imade-
kommende pa borgernes henvendelser.

Ligeledes bgr en myndighed optreede venligt, hgfligt og hensynsfuldt over for bor-
gerne. Det geelder, uanset om borgerne er i skriftlig eller mundtlig kontakt med
myndigheden.

Endelig indebeerer god forvaltningsskik, at en myndighed bgr indrette sig, sa den er
aben og tilgengelig for borgerne.

Det stiller bl.a. krav om:

e hensigtsmaessige abningstider for personlige og telefoniske henvendelser,
e ventetider, som ikke er urimeligt lange, og
o besvarelse af telefonopkald, sa borgerne ikke ringer forgaves.

1.2 Generelt om Skatteforvaltningens telefonbetjening

Skatteforvaltningen bestar af syv styrelser:

Geldsstyrelsen (GALDST)
Vurderingsstyrelsen (VURDST)
Skattestyrelsen (SKTST)

Toldstyrelsen (TOLDST)

Motorstyrelsen (MOTORST)

Udviklings- og Forenklingsstyrelsen (UFST)
Administrations- og Servicestyrelsen (ADST)
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Hver styrelse lgser opgaver inden for deres myndighedsomrade, herunder pligten til
at yde hjalp og vejledning, jf. forvaltningsloven § 7.

Skattestyrelsen har sit eget hovednummer, som skatteyderne kan bruge til at komme
i telefonisk kontakt med styrelsen for at fa hjaelp og vejledning. Nar Skattestyrelsen
bliver kontaktet telefonisk gennem hovednummeret, er fgrste kontakt et I\VR-system
(Interactive Voice Response), hvor det er muligt at taste sig videre til det fagomrade
i Skatteforvaltningen, som henvendelsen vedrarer. Herudover er der etableret di-
rekte telefonnumre til en raekke fagomrader i Skattestyrelsen for at gere det lettere
for skatteyderne at komme til at tale med det rigtige fagomrade ved farste telefon-
opkald. Derved undgas, at den enkelte skatteyder fgrst skal ringe til hovednumme-
ret.

De gvrige styrelser i Skatteforvaltningen har ogsa deres eget hovednummer, som
skatteyderne kan bruge til at komme i direkte kontakt med den relevante styrelse.
Disse styrelser har ikke et IVR-system, hvor man kan taste sig videre til de andre
styrelser i Skatteforvaltningen, men henviser kun til fagomraderne i egen styrelse.

1.3 Skattestyrelsens Borger- og Virksomhedsvejledning

1.3.1 Organisering af Borger- og Virksomhedsvejledning

Den generelle vejledningsopgave i Skattestyrelsen var indtil 1. maj 2021 placeret
som et underdirektgromrade (Kundecentret) i Skattestyrelsens fagomrade Person.
Efter 1. maj 2021 blev omradet overflyttet til et nyt fagomrade i Skattestyrelsen;
Borger- og virksomhedskontakt. VVed overflytningen blev det eksisterende Kunde-
center opdelt i to underdirektaromrader: Borgervejledning og Virksomhedsvejled-
ning.

Borgervejledning varetager vejledningsopgaver pa personomradet, mens Virksom-
hedsvejledning varetager vejledningsopgaver pa erhvervs- og selskabsomraderne
samt udvalgte opgaver for Motorstyrelsen.

I dette notat bruges samlebetegnelsen Borger- og Virksomhedsvejledning for den
enhed, som udfarer den generelle vejledning i Skattestyrelsen.

1.3.2 Borger- og Virksomhedsvejledningens opgaver

Nar en skatteyder ringer op til Skattestyrelsens hovednummer, er farste kontakt som
nevnt et IVR-system, hvor det er muligt at taste sig videre til det relevante fagom-
rade. De, som ikke taster sig frem til et fagomrade, kommer til omstillingen hos
Borger- og Virksomhedsvejledningen. Omstillingen vil herefter afklare, hvilket fag-
omrade skatteyderen skal viderestilles til. Henvendelser, som ikke besvares i et gi-
vent fagomrade, vil ligeledes ende hos omstillingen i Borger- og Virksomhedsvej-
ledningen. I disse tilfeelde vil omstillingen tilbyde at finde en medarbejder, som kan
hjeelpe skatteyderen.
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Herudover har Borger- og Virksomhedsvejledningen til opgave at hjelpe og vejlede
skatteyderne inden for Skattestyrelsens fagomrader, ligesom Borger- og Virksom-
hedsvejledningen lgser visse vejledningsopgaver for Motorstyrelsen i henhold til en
indgaet aftale imellem de to styrelser.

Borger- og Virksomhedsvejledningen anvender systemet KIS (Kundelnformations-
System). Dette system anvendes til registrering af telefoniske henvendelser til brug
for udarbejdelse af statistik samt overblik over skatteydernes henvendelser, herun-
der ogsa oplysninger om, hvorvidt henvendelserne viderestilles til andre fagomra-
der. Det vil dog ikke altid fremga af KIS, hvis en samtale er viderestillet til et andet
fagomrade. Hvis skatteyderen ringer om flere emner, og medarbejderen svarer
spargsmalet inden for Skattestyrelsens fagomrade, vil samtalen blive logget pa det
emne, der blev besvaret. Nar samtalen efterfglgende viderestilles til fx Galdsstyrel-
sen, vil det saledes ikke fremga af KIS-logningen.

KI1S-logningerne fremgar af Kundeoverblik (et system til handtering af skriftlige og
telefoniske henvendelser fra skatteyderne). Alle styrelser har mulighed for at se,
hvad der er registreret pa den enkelte skatteyder i Kundeoverblik.

1.4 Skattestyrelsens Ejendomscenter

Ved arsskiftet 2018/19 blev der i Skattestyrelsen etableret et Ejendomscenter. Ejen-
domscentret er et kombineret kunde- og sagsbehandlercenter, som handterer hen-
vendelser fra skatteydere med anmodning om vejledning og sagsbehandling i for-
bindelse med udsendelse af de nye ejendomsvurderinger og dertil hgrende ordnin-
ger samt boligskatteregler pa tvars af styrelserne, men naturlig nok primart inden
for Vurderingsstyrelsens og Skattestyrelsens fagomrader. Dette for at sikre skatte-
yderne en enkel kontaktflade til Skatteforvaltningen, uanset om Skattestyrelsen eller
Vurderingsstyrelsen har ansvar for det forhold, som skatteyderens henvendelse om-
handler.

Ejendomscentret er fortsat under opbygning og vil farst veere fuldt ud i drift, nar de
nye ejendomsvurderinger sendes ud.

2. Viderestillinger

2.1 Statistik over opkald og viderestillinger

Af tabel 1 fremgar det, hvor mange telefonopkald Skatteforvaltningens styrelser har
besvaret i 2019 og 2020.
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Tabel 1 — Antal besvarede telefonkald i Skatteforvaltningens

styrelser i 2019 og 2020

2019 2020
ADST 13.491 15.132
GALDST 342.702 469.196
MOTORST 43.130 68.043
SKTST 1.871.238 1.952.101
TOLDST 60.689 61.046
UFST 119.688 126.406
VURDST 0 2.121

Kilde: Skattestyrelsen

Som det fremgar af tabellen, er antallet af telefoniske henvendelser steget fra 2019
til 2020 i alle styrelserne.

Skattestyrelsen har udarbejdet tabel 2 over antal viderestillinger i 2020, mens styrel-
sen har oplyst, at det ikke er muligt at udarbejde en tilsvarende opgarelse for 2019.
Af tabel 2 kan det fx ses, at Skattestyrelsen i 2020 har viderestillet flest opkald til
Motorstyrelsen og Geaeldsstyrelsen med henholdsvis 62.455 viderestillinger til Mo-
torstyrelsen og 41.840 viderestillinger til Geaeldsstyrelsen. | samme periode har
Geeldsstyrelsen viderestillet 40.249 opkald til Skattestyrelsen, mens Motorstyrelsen
har viderestillet 1.997 opkald til Skattestyrelsen.

Skattestyrelsen har oplyst, at tallene for varetagelsen af omstillingsfunktionen i Bor-
ger- og Virksomhedsvejledningen via hovednummeret ikke indgar i nedenstaende

opgerelse.

Tabel 2: Viderestillinger mellem styrelserne i 2020 opdelt pa styrelser (viderestillet fra

anfores lodret, medens viderestillet til anfares vandret)

ADST | GELDST | MOTORST | SKTST | TOLDST | UFST | VURDST
ADST - 0 0 0 0 0 0
GALDST 2 - 50| 40.249 22 2 1
MOTORST 0 152 - 1.997 14 2 0
SKTST 16 41.840 62.455 - 2.430 8 25
TOLDST 0 39 8 2.204 - 0 1
UFST 1 0 0 1 0 - 0
VURDST 0 2 0 22 0 0 -

Kilde: Skattestyrelsen

2.2 Arsager til viderestillinger

Geldsstyrelsen, Motorstyrelsen samt fagomradet Borger- og Virksomhedskontakt i
Skattestyrelsen har fremsendt eksempler pa arsager til viderestillinger mellem de
enkelte styrelser. Eksemplerne tydeligger hvilke udfordringer, der kan opsta. Ne-
denfor beskrives udvalgte eksempler.
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2.2.1 Viderestillinger mellem Skattestyrelsen og Geldsstyrelsen

Det er Borger- og Virksomhedsvejledningens oplevelse, at skatteyderne generelt har
vanskeligt ved at skelne mellem, om en henvendelse fra Skatteforvaltningen vedrarer
fordringer under opkraevning hos Skattestyrelsen eller geld, der er sendt til inddri-
velse hos Galdsstyrelsen. Ligeledes er det Borger- og Virksomhedsvejledningens op-
levelse, at henvendelserne ofte sker til hovednummeret i Skattestyrelsen, og der spar-
ges i mange tilfeelde til breve, som medarbejderen ikke har mulighed for at tilga.

Nogle viderestillinger mellem Galdsstyrelsen og Skattestyrelsen skyldes desuden,
at skatteyderen bade har fordringer under opkraevning hos Skattestyrelsen og geeld
under inddrivelse hos Geldsstyrelsen, og skatteyderen skal derfor tale med begge
styrelser.

Nar en geeldspost er sendt til inddrivelse hos Geldsstyrelsen, skal henvendelser om
betaling, indgaelse af afdragsordning mv. handteres af Gealdsstyrelsen. Derimod skal
henvendelser om retsgrundlaget for geelden i de situationer, hvor Skattestyrelsen er
fordringshaver, imidlertid forklares og handteres af medarbejderne i Borger- og Virk-
somhedsvejledningen. Derfor kan skatteyderne ogsa i disse situationer have behov
for at tale med begge styrelser.

B-skatter og restskatter

Bade B-skatter og restskatter forfalder oftest i flere rater. Hvis raten ikke betales, far
skatteyderen en rykker for raten, og hvis skatteyderen fortsat ikke betaler, bliver raten
sendt til inddrivelse i Geeldsstyrelsen.

En telefonisk henvendelse i en sadan situation vil oftest medfgre en ngdvendig om-
stilling mellem Skattestyrelsen og Geldsstyrelsen for at give skatteyderen en fyldest-
gerende vejledning.

Dette skyldes, at spargsmal omkring fx raternes starrelse og fremtidige betalinger
skal besvares af Skattestyrelsen, hvorimod spargsmal om betalingen af de rater, der
er sendt til inddrivelse i Geeldsstyrelsen, skal besvares af Galdsstyrelsen.

Udbetaling af overskydende skatter og modregning

Overskydende skatter bliver ikke udbetalt, far Galdsstyrelsen har undersggt, om der
er gald, der skal modregnes. Selvom Skattestyrelsen pa arsopgerelsen oplyser, at
Geeldsstyrelsen sender et brev, hvis der sker modregning, samt oplyser telefonnum-
mer til Geeldsstyrelsen, oplever Borger- og Virksomhedsvejledningen, at mange skat-
teydere kontakter Borger- og Virksomhedsvejledningen om den manglende udbeta-
ling af overskydende skat/modregningen. Disse telefonopkald viderestiller Borger-
og Virksomhedsvejledningen til Geeldsstyrelsen.

Spgrgsmal til arsopgarelsen og modregning eller geeld

Nogle henvendelser til Borger- og Virksomhedsvejledningen skyldes, at skatteyderne
har afklarende spargsmal vedrarende arsopgarelsen og indholdet i denne, far der sker
viderestilling til Geeldsstyrelsen for forklaring af fx en modregning eller geeldsspgrgs-
mal i gvrigt.
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Andre typer spgrgsmal

Borger- og Virksomhedsvejledningen modtager desuden henvendelser om opkraev-
ning og inddrivelse af fx SU-Ian, ejendomsskat mv., hvor Skattestyrelsen ikke er for-
dringshaver, eller hvor spargsmalet vedrgrer selve retsgrundlaget for en geld. Disse
henvendelser kan Borger- og Virksomhedsvejledningen ikke vejlede skatteyderne
omkring. Den type telefonkald omstilles derfor til Geeldsstyrelsen.

2.2.2 Viderestillinger mellem Skattestyrelsen og Motorstyrelsen

Samarbejdsaftale

Der er etableret en samarbejdsaftale mellem Borger- og Virksomhedsvejledningen
og Motorstyrelsen, hvor det er aftalt, at Borger- og Virksomhedsvejledningen yder
generel telefonisk vejledning til skatteydere vedrarende ejerskifte, registreringsafgift,
motorregistrering samt veegt- og grenne afgifter. Vejledningen sker via Motorstyrel-
sens hovednummer.

Motorstyrelsen yder vejledning pa specifikke faglige problematikker, der kun kan
lgses i Motorstyrelsen, fx spargsmal til veerdifastsettelsen af et karetgj eller konkrete
afgarelser.

| de tilfeelde, hvor henvendelsen gar ud over den generelle vejledning, bliver opkal-
dene viderestillet til Motorstyrelsen.

Vejledningsopgaverne for Borger- og Virksomhedsvejledningen svarer til den op-
gave, som Borger- og Virksomhedsvejledningen har gennemfgrt pad motoromradet
igennem flere ar. Der er ikke sket en &ndring heraf i forbindelse med etableringen af
Skatteforvaltningen, hvor motoropgaven blev samlet i Motorstyrelsen.

Lukning af nummerpladeekspeditioner

I 2020 har antallet af viderestillinger veeret praeget af den periode, hvor Motorstyrel-
sens 4 nummerpladeekspeditioner i henholdsvis Aalborg, Aarhus, Odense og Hgje
Taastrup har veeret lukket for fysisk fremmgde pa grund af Covid-19. Derfor har
mange skatteydere henvendt sig telefonisk til Borger- og Virksomhedsvejledningen,
som derefter har viderestillet telefonopkaldene til nummerpladeekspeditionerne i
Motorstyrelsen.

Afvigelser fra udmeldte servicemal

Borger- og Virksomhedsvejledningen oplever, at afvigelser fra udmeldte servicemal
kan fare til yderligere telefonopkald. I et konkret eksempel var sagsbehandlingstiden
pa et fagomrade i Motorstyrelsen oplyst til 5 uger pa www.skat.dk, men sagsbehand-
lingstiden var reelt 9 uger. Det medfgrte mange telefoniske henvendelser til Borger-
og Virksomhedsvejledningen, som reelt ikke kunne handteres af Borger- og Virk-
somhedsvejledningen, fordi opgaveansvaret for de pagaldende spgrgsmal var i Mo-
torstyrelsen. Sammen med Motorstyrelsen blev den reelle sagsbehandlingstid oplyst
pa www.skat.dk, hvorefter antallet af viderestillinger faldt.
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2.3 Skatteforvaltningens tiltag

For at mindske antallet af viderestillinger mest muligt har Skatteforvaltningen
igangsat en raekke tiltag.

Jeg har modtaget naermere oplysninger om disse tiltag fra Skattestyrelsen, Galds-
styrelsen og Motorstyrelsen. Oplysningerne gennemgas nedenfor.

Reducere skatteydernes behov for kontakt til flere styrelser

Borger- og Virksomhedsvejledningen arbejder kontinuerligt med tiltag og processer,
der skal reducere skatteydernes behov for kontakt til flere styrelser. Et af disse tiltag
er fx, at der lgbende kommunikeres om direkte numre, der skal gere det lettere for
skatteyderne at komme til at tale med det rigtige fagomrade ved farste telefonopkald.
Derved undgas, at den enkelte skatteyder fgrst skal ringe til Skattestyrelsens hoved-
nummer, eller at skatteyderen fejlagtigt kontakter et fagomrade, der ikke kan hjalpe
med en afklaring af den konkrete situation. De direkte telefonnumre fremgar af
www.skat.dk, hvor den aktuelle ventetid til de enkelte telefonnumre ligeledes er op-
lyst, ligesom telefonnumrene fremgar af de breve og mails, der sendes til skatte-
yderne.

Da bade Geldsstyrelsen og Skattestyrelsen er opmarksomme pa, at skatteyderne kan
have svert ved at vurdere, hvilken af de to styrelser deres henvendelse skal behandles
i, er der pa tveers af de to styrelser fokus pa at forbedre de speaks, som skatteyderen
bliver mgdt med i telefonen. Formalet hermed er at sikre en god vejledning af skatte-
yderne med henblik pa at undga ungdvendige viderestillinger og gentagen kontakt til
styrelserne.

Samtidig har Geeldsstyrelsen igangsat et arbejde med at opdatere deres brevskabelo-
ner. Formalet med dette er, at skatteyderne far en klar opfattelse af, hvor de telefonisk
skal henvende sig, hvilket skal vaere med til at minimere viderestillingerne pa tveers
af styrelserne.

Tveergaende arbejdsgrupper og samarbejdsfora
Der er desuden etableret formelle samarbejder, hvor der lgbende afholdes mgder mel-
lem de relevante styrelser og Borger- og Virksomhedsvejledningen.

Fx har Borger- og Virksomhedsvejledningen og Geldsstyrelsen pa betalingsomradet
nedsat en tveergaende arbejdsgruppe, som mades hver uge for at drgfte status pa sam-
arbejdet samt handtere lgbende udfordringer. Arbejdsgruppen har ogsa til opgave at
sikre videndeling samt opdatering af Vidensbasen, som er et vaerktgj, hvor medarbej-
derne kan finde svar pa mange af de spgrgsmal, der kommer fra skatteyderne. | Vi-
densbasen er der ogsa oplysninger om fx hvilke spargsmal, der skal besvares i Bor-
ger- og Virksomhedsvejledningen, a&ndringer i daglige procedurer og andringer i
lovgivning mv.

Der er ogsa nedsat et dialogforum mellem Borger- og Virksomhedsvejledningen og
Motorstyrelsen, som mgdes hvert kvartal. Formalet med forummet er at have en
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droftelse af snitflader pa opgaver handteret i henholdsvis Borger- og Virksomheds-
vejledningen og Motorstyrelsen samt sikre en afklaring af lgbende udfordringer.

Tveerfagligt ekspertteam

Telefoniske henvendelser af sarlig kompleks karakter eller sager, hvor skatteyderen
er viderestillet uforholdsmassigt mange gange mellem Skattestyrelsen og Geaeldssty-
relsen, kan overfares til behandling i et tveaerfagligt ekspertteam — kaldet Tveergrup-
pen. Herefter aftales det mellem Borger- og Virksomhedsvejledningen og Galdssty-
relsen, hvem der kontakter skatteyderen. Tveergruppen bestar af medarbejdere fra
bade Skattestyrelsen og Geldsstyrelsen.

Tveergruppen har saledes til opgave at handtere og lgse serlig komplekse problem-
stillinger og henvendelser, hvor der er tvivl om enten handtering af indhold eller pla-
cering af henvendelse til besvarelse.

Videndeling og kvalitetssikring

Der er etableret processer pa tvars af styrelserne, der understgtter videndeling og
kvalitetssikring af breve, der pataenkes sendt til mange modtagere (masseudsendelse).
Derved er Borger- og Virksomhedsvejledningen orienteret om udsendelsen, hvorfor
ressourcerne kan planlaegges bedst muligt i forhold til bemandingsbehovet pa de en-
kelte fagomrader og telefonsluser.

Over tid har Borger- og Virksomhedsvejledningen desuden udviklet vaerktgjer til un-
derstattelse af alle medarbejdere. Et af disse varktgjer er den ovenfor nevnte Videns-
base. Motorstyrelsen bidrager til Skattestyrelsens vedligeholdelse af Vidensbasen pa
motoromradet. Gealdsstyrelsen har pa tilsvarende vis etableret en Vidensbase.

Derudover foregar der et lgbende udviklingsarbejde om bedre selvbetjeningslgsnin-
ger og veerktgjer mv., som kan understgtte skatteyderne. Fx er der to igangveerende
udviklingsarbejder pa henholdsvis chat- og voice-robotter.

Oplering og kompetenceudvikling

Borger- og Virksomhedsvejledningen arbejder kontinuerligt med at sikre optimal og
relevant opleering samt kompetenceudvikling af medarbejderne. Den lgbende tilpas-
ning og forbedring af oplaringen af nye medarbejdere og sikring af, at alle medar-
bejdere deltager i relevante kurser/uddannelser, savel skatte- og afgiftsfagligt som
kundebetjenings-fagligt, er afggrende for gode resultater og samtaler. Medarbejderne
bliver lgbende tilbudt coaching, hvis der er behov for at fa nye redskaber til betjening
af skatteyderne. Desuden gennemfgres der samlyt/medlyt mellem nye medarbejdere
og erfarne medarbejdere.

Bade i Motorstyrelsen og Geldsstyrelsen er der ligeledes fokus pa betjeningen af
skatteyderne pa telefonsluserne. Her udvikles og implementeres veerktajer, som skal
kleede medarbejdere og ledere bedre pa til at yde en ensartet og hgj service i betjenin-
gen af skatteyderne.
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3. Seerligt om systemunderstgttelse

Nar medarbejderne i Borger- og Virksomhedsvejledningen besvarer henvendelser,
mangler de et overskueligt informationsoverblik. | forbindelse med vejledningen
kan det saledes veere ngdvendigt for medarbejderne at sla op i mange forskellige sy-
stemer for at fa adgang til relevant information om den pageldende skatteyder. Her-
til kommer, at Borger- og Virksomhedsvejledningen ikke har adgang til alle sagssy-
stemer i de forskellige styrelser. Endelig har Skatteforvaltningen ikke et samlet
overblik over udsendelser til skatteyderne, hvorfor det ikke altid er muligt for Bor-
ger- og Virksomhedsvejledningen at se, hvad de enkelte styrelser i Skatteforvaltnin-
gen har sendt til skatteyderen.

Nar medarbejderne i Borger- og Virksomhedsvejledningen skal navigere i et stort
antal systemer, kraever det dels, at medarbejderne ved, hvilke informationer der fin-
des i de enkelte systemer, ligesom de skal handtere forskellige login-procedurer,
som fx indebarer, at de skal logge sig pa igen efter et stykke tid. Konsekvensen
heraf er, at samtaletiden ungdigt forleenges ved opslag i flere systemer fremfor at
have det mest centrale samlet i ét overblik.

Den manglende adgang for den enkelte medarbejder til pa en hensigtsmassig made
at kunne sgge oplysninger i visse af styrelsernes systemer, og tilga de breve, som
skatteyderne har modtaget, kan gare det vanskeligt at skabe det ngdvendige over-
blik for at sikre en tilstreekkelig og helhedsorienteret vejledning. Dette kan resultere
i flere omstillinger af samme skatteyder mellem styrelserne, ligesom der er risiko
for, at medarbejderne i Borger- og Virksomhedsvejledningen overser relevante in-
formationer, som med fordel kunne have veeret inddraget i vejledningen.

3.1 Skatteforvaltningens tiltag

En af udfordringerne med den nuvarende systemunderstgttelse er som navnt, at ad-
gangen til data om skatteyderne ikke er samlet ét sted. En grundig og fremadrettet
vejledning — som kan mindske behovet for yderligere vejledning — forudseetter ofte,
at medarbejderen bl.a. konsulterer data om skatteyderens generelle skatteforhold,
historik vedrarende henvendelser, udsendelser samt adfzerd pa TastSelv. En lettere
adgang til denne viden vil give medarbejderen nemmere mulighed for at yde en

mere effektiv og fremadrettet vejledning, hvilket vurderes at medfare feerre genkald.

Bl.a. for at imgdega denne udfordring er der igangsat en foranalyse af et nyt CRM-
system (Customer Relations Management system).

Et CRM-system er beregnet til medarbejdere, der skal leese og indtaste data om
skatteydere. Medarbejderne i Borger- og Virksomhedsvejledningen far adgang til
information om individuelle udsendelser til skatteyderne, ligesom medarbejderne
kan fa adgang til viden om planlagte udsendelser. En forudsatning for dette er, at
der er adgang til sammenstillede data fra Skatteforvaltningens kildesystemer.
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Skattestyrelsen har oplyst, at foranalysen er igangsat primo februar 2021, og forven-
tes at veere feerdiggjort ultimo august 2021, hvorefter der falger en godkendelses-
proces for overgang til analysefase. Overgang til analysefase forventes at ske ultimo
oktober 2021.

Herudover har Skattestyrelsen oplyst, at indfgrslen af et CRM-system potentielt vil
give fglgende gevinster:

Adgang til overblik over udsendelser. Medarbejderne i Borger- og Virksom-
hedsvejledningen far overblik over, hvilke udsendelser den enkelte skatte-
yder har modtaget, hvilket gar det nemmere at forsta arsagen til en given
henvendelse og tilbyde den rette vejledning.

Samlet overblik. Medarbejderne i Borger- og Virksomhedsvejledningen har
et bedre overblik og kan nemmere besvare en henvendelse, da alle relevante
informationer om skatteyderen er udstillet i ét vindue. Det medfarer hgjere
kvalitet i vejledningen og potentielt hurtigere ekspedition. Forholdene for
medarbejderne i Borger- og Virksomhedsvejledningen er bedre i forhold til
at vejlede hele vejen rundt - sakaldt 360 graders vejledning - som igen ned-
seetter skatteyderens behov for at henvende sig igen.

Genkendelse af personen der henvender sig. Medarbejderne i Borger- og
Virksomhedsvejledningen har nemmere adgang til viden om den enkelte
skatteyder, der henvender sig, og hvilke udsendelser de har modtaget, og er
derfor bedre i stand til at vejlede precist og relevant, hvilket giver skatte-
yderen en oplevelse af at blive genkendt eller madt.

Bedre kompetenceudnyttelse. Borger- og Virksomhedsvejledningen har en
meget bred opgaveportefalje, der er opdelt i kompetencer/sluser, som hen-
vendelserne rammer enten ved tastevalg, direkte telefonnummer eller om-
stilling. Et CRM-system kan sikre en bedre kompetenceudnyttelse i Skatte-
forvaltningen, idet CPR-nr./ CVR-nr. kobles sammen med udsendelser/tidli-
gere henvendelser.

@get videndeling. Et CRM-system kan give mulighed for, at medarbejderne
i Borger- og Virksomhedsvejledningen far nemmere adgang til et aktualise-
ret udsendelsesoverblik over afviklede, igangvaerende og kommende udsen-
delser, som dels giver medarbejderne nemmere adgang til viden om udsen-
delser, dels giver et felles datagrundlag til analyser, der kan bidrage til ud-
vikling og optimering af forretningen.

Et login til alle informationer. Medarbejderne i Borger- og Virksomhedsvej-
ledningen har nemmere adgang til informationer, nar alle data er samlet ét
sted med ét login (dashboard).

Lettere onboarding. Nar informationer om skatteydere er lettere tilgenge-
lige og samlet ét sted, er det nemmere at onboarde nye medarbejdere i Bor-
ger- og Virksomhedsvejledningen, bade ved nyansettelser og i forbindelse
med vikarer i peak-perioder.

Borger- og retssikkerhedschefen er en del af Skatteforvaltningen

Side 11/ 14



4. Borger- og retssikkerhedschefens konklusioner og anbefalinger

4.1 Viderestillinger

Indledningsvist bemaerkes det, at det er min opfattelse, at en vis viderestilling af te-
lefonopkald mellem styrelserne i Skatteforvaltningen ikke kan undgas. Dels kan
man i en organisation som Skatteforvaltningen — med en meget bred og kompleks
opgaveportefoelje — aldrig helt sikre, at skatteyderne altid retter telefonisk henven-
delse til det korrekte sted i farste omgang. Dels betyder de lovgivningsmassige
rammer, at der pa visse omrader er teette snitflader mellem styrelserne, som ger det
vanskeligt for skatteyderne at vurdere, hvilken styrelse man skal rette henvendelse
til, ligesom det betyder, at nogle skatteydere skal tale med flere af styrelserne for at
fa svar pa deres spargsmal.

Selvom viderestillinger ikke kan undgas, skal det dog understreges, at et stort antal
viderestillinger af skatteyderne kan vaere med til at mindske tilliden til Skattefor-
valtningen, fordi man som skatteyder oplever at blive ’kastet rundt” i organisatio-
nen.

Desuden fglger det af god forvaltningsskik, at en myndighed skal indrette sig sadan,
at den er aben og tilgeengelig for borgerne, jf. pkt. 1.1. Et stort antal viderestillinger

— med deraf fglgende risiko for yderligere ventetid og/eller muligheden for, at skat-

teyderens telefonopkald blive afvist — vil kunne fa Skatteforvaltningen til at fremsta
lukket og utilgengelig, og vil kunne fa skatteydere til at opgive at fa den vejledning,
som de har ret til.

Min undersggelse har vist, at det stagrste antal viderestillinger i 2020 er foretaget fra
Skattestyrelsen til Motorstyrelsen, og det skyldes isar, at der pa grund af nedluknin-
gen af Motorstyrelsens ekspeditioner under Covid-19 har veeret et stgrre antal om-
stillinger til nummerpladeekspeditionerne. Det har saledes veret en helt ekstraordi-
neer situation, hvorfor det forventes, at antallet af omstillinger vil falde fremover.

Da Skattestyrelsen varetager vejledningsopgaver pa vegne af Motorstyrelsen, vil
dette ogsa naturligt fgre til viderestillinger fra Skattestyrelsen til Motorstyrelsen i de
situationer, hvor henvendelserne gar ud over den generelle vejledning, som Skatte-
styrelsen skal yde.

Desuden viser tallene, at der er mange viderestillinger mellem Skattestyrelsen og
Gealdsstyrelsen — det geelder begge veje mellem styrelserne. En geeldspost kan
rumme bade fordringer under opkraevning hos Skattestyrelsen og fordringer til ind-
drivelse hos Galdsstyrelsen. Derfor kan en henvendelse om geeld omhandle forhold
hos begge myndigheder, ligesom det kan veere vanskeligt for skatteyderen at finde
ud af, hvilken af styrelserne, der skal rettes henvendelse til i forbindelse med
spgrgsmal om geeld.

Det er pa den baggrund ikke i sig selv pafaldende, at der er mange viderestillin-
ger imellem Skattestyrelsen og Galdsstyrelsen. Disse snitflader mellem Skattesty-
relsen og Geldsstyrelsen er imidlertid et omrade, hvor skatteyderne ofte er util-
fredse med sagsbehandlingen, hvilket kan ses i min beretning for 2020, hvor der er
beskrevet flere indsigelsessager, som netop vedrerer dette emne.
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I min beretning for 2020 har jeg desuden skrevet om sammenhangskraften i Skatte-
forvaltningen. Sammenhangskraften er vigtig, fordi Skatteforvaltningen til trods for
den nye organisering i syv styrelser fortsat har til opgave at veere den myndighed,
hvor skatteyderne kan fa behandlet alle sager om skat, afgifter, told mm. For at
sikre en sammenhangende service pa tveers af styrelserne for skatteyderne er det en
forudsaetning, at der er et godt samarbejde mellem Skatteforvaltningens styrelser
om at give skatteyderne den hjalp og vejledning, de har brug for.

Jeg finder det derfor serligt vigtigt, at der er fokus pa et godt samarbejde mellem de
styrelser, der foretager sagsbehandling over for skatteydere, herunder at der i sa-
ger, som involverer flere styrelser, er en teet koordination mellem de involverede
styrelser.

Geldsstyrelsen, Motorstyrelsen og Skattestyrelsen har bade i samarbejde og i egne
styrelser allerede iveerksat en reekke tiltag, jf. pkt. 2.3, som jeg finder bade relevante
og nyttige i forhold til at minimere behovet for viderestillinger mest muligt.

Det er derfor min opfattelse, at der allerede nu er stor fokus pa at optimere skatte-
ydernes oplevelse i forbindelse med telefoniske henvendelser til styrelserne. Jeg vil
dog opfordre til, at styrelserne fortsat lgbende arbejder med at ggre det sa let som
muligt for skatteyderne at komme til at tale med det rigtige fagomrade ved farste te-
lefonopkald, sa skatteydernes vejledningsbehov kan imgdekommes sa hurtigt og ef-
fektivt, som det er muligt.

I den forbindelse har jeg noteret mig, at Ejendomscentret i Skattestyrelsen yder vej-
ledning bade om ejendomsvurderinger og boligskatteregler pa tveers af styrelserne.
Dette sikrer boligejerne en enkel kontaktflade til Skatteforvaltningen i disse sager,
uanset om det er Skattestyrelsen eller VVurderingsstyrelsen, der er ansvarlig for det
forhold, som boligejerens henvendelse vedrarer. Det er min vurdering, at en sadan
tvaergaende vejledningsindsats er en klar fordel for skatteyderne, der dermed kun
behgver at henvende sig ét sted, selvom der er tale om et omrade, hvor der er snit-
flader mellem flere styrelser.

Jeg vil derfor opfordre Skatteforvaltningen til at overveje, om det vil vaere muligt at
indfare en tilsvarende tvaergaende vejledningsindsats pa andre omrader, sa skatte-
yderne kun behgver at henvende sig ét sted i stedet for som i dag at blive viderestil-
let mellem flere styrelser. Dette kunne i seerdeleshed vere relevant at overveje pa
geeldsomradet, hvor der er taette snitflader mellem Skattestyrelsen og Geeldsstyrel-
sen, og hvor der i dag er et stort antal viderestillinger.

4.2 Systemunderstgttelse

Nar en medarbejder i Borger- og Virksomhedsvejledningen skal besvare en henven-
delse, kan det vaere ngdvendigt at sla op i en reekke forskellige systemer for at fa
den relevante viden om den pagaldende skatteyder til brug for vejledningen. Under-
sggelsen har vist, at det ikke er alle systemer, som medarbejderne i Borger- og Virk-
somhedsvejledningen har adgang til. Herudover har undersggelsen vist, at
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medarbejderne i Borger- og Virksomhedsvejledningen ikke i alle tilfelde har ad-
gang til eller kendskab til korrespondancen mellem skatteyderne og de forskellige
styrelser.

Jeg er enig med styrelserne i, at kompleksiteten med Skatteforvaltningens mange
forskellige systemer kan bevirke, at besvarelsen af en henvendelse bliver ungdigt
lang. Det er min opfattelse, at det manglende overblik over kontakten mellem Skat-
teforvaltningen og den enkelte skatteyder gger risikoen for mangelfuld eller forkert
vejledning, idet medarbejderne i Borger- og Virksomhedsvejledningen risikerer at
overse relevant information, som med fordel kunne have veeret inddraget i vejled-
ningen. Desuden kan den manglende viden skabe flere ungdvendige viderestillin-
ger.

Formalet med vejledningspligten er at imgdekomme skatteydernes informationsbe-
hov og undga, at skatteyderne udszttes for et retstab pa grund af fejl, uvidenhed el-
ler misforstaelser. Derfor finder jeg, at en lgsning, hvor samtlige oplysninger om
den enkelte skatteyder kan tilgas ét sted med ét login — fx pa et dashboard i et
CRM-system — vil vere en god lgsning for at sikre, at skatteydernes informations-
behov bliver imgdekommet pa en effektiv og fyldestgerende made, og som samtidig
underbygger vejledningspligten. P& denne made kan medarbejderen hurtigt sette sig
ind i baggrunden for en given henvendelse samtidig med, at medarbejderen nem-
mere kan vejlede skatteyderen om relevante forhold i relation til henvendelsen. Det
er gavnligt for bade styrelserne og den enkelte skatteyder.

Jeg vil saledes opfordre til, at Skattestyrelsen fortsatter analysearbejdet med hen-
blik pa at indfere et nyt CRM-system, der kan handtere de udfordringer i forhold til
vidensdeling og vejledning pa tvers af Skatteforvaltningen, som man star over for.
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