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Resumé

Ombudsmanden gennemgik i en generel egen drift-undersggelse 20 sager,
hvor der var klaget til Skatteankestyrelsen over afgarelser, som (det davee-
rende) SKAT havde truffet. Undersogelsen angik Skatteankestyrelsens orien-
tering til borgere og virksomheder om den forventede sagsbehandlingstid i
klagesagerne. Undersagelsen blev foretaget i medfor af ombudsmandslo-
vens § 17, stk. 2, hvorefter ombudsmanden kan gennemfagre generelle un-
dersggelser af en myndigheds behandling af sager.

Ombudsmanden konstaterede, at der i de 20 sager ikke var sket underret-
ning af parterne i tilstreekkeligt omfang. Bl.a. var der ikke i de sager, som var
indgéet i undersggelsen, givet realistiske og rettidige underretninger om for-
ventede sagsbehandlingstider.

Skatteankestyrelsens samlede sagsbehandlingstid i de 20 sager varierede
fra ca. 32 til ca. 61 maneder. Ombudsmanden udtalte, at det ikke mindst ved
sagsbehandlingstider af denne leengde var vigtigt, at myndigheden underret-
tede parten om status i sagen og om den forventede sagsbehandlingstid.

Ombudsmanden mente pa den baggrund samlet set, at det var kritisabelt, at
Skatteankestyrelsen — trods Rigsrevisionens og ombudsmandens tidligere
kritik af samme forhold — ikke havde sikret, at styrelsen i den efterfglgende
periode havde efterlevet kravene til underretning om forventet sagsbehand-
lingstid.

Skatteankestyrelsen erklaerede sig overordnet enig i ombudsmandens kon-
klusioner og vurderinger. Styrelsen havde desuden ivaerksat — og ville ivaerk-
saette yderligere — initiativer vedrarende underretninger til parter om forventet
sagsbehandlingstid.
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| det fglgende gengives ombudsmandens redeggrelse i sagen, efterfulgt af
bilag:

1. Generelt om undersoagelsen

Jeg har nu afsluttet den undersagelse, som ombudsmanden den 24. marts
2019 iveerksatte af Skatteankestyrelsens underretninger til borgere og virk-
somheder om forventet sagsbehandlingstid i 20 sager, hvor der var klaget til
Skatteankestyrelsen over afggrelser, som (det davaerende) SKAT havde truf-
fet. Nedenfor i pkt. 3 er baggrunden for, at jeg iveerksatte undersggelsen,
naermere beskrevet.

Min undersggelse af Skatteankestyrelsen er foretaget i medfer af ombuds-
mandslovens § 17, stk. 2, hvorefter ombudsmanden kan gennemfgre gene-
relle undersggelser af en myndigheds behandling af sager.

Jeg har koncentreret min underseagelse om at afdaekke fejl mv., som er gen-
nemgaende i sagerne. Jeg har derfor ikke gennemgaet de 20 sager med det
sigte at belyse og undersgge samtlige problemstillinger vedrgrende Skatte-
ankestyrelsens underretninger i de enkelte sager.

Det betyder — i forhold til beskrivelsen af de enkelte sager nedenfor i pkt. 5 —
at disse alene er gengivet som illustrative eksempler med sigte pa at beskrive
det emne, som er behandlet i det pageeldende afsnit. Ikke alle relevante sa-
ger inden for et emne er saledes beskrevet.

De 20 sager er udvalgt efter en raekke naermere kriterier, som fremgar af mit
hgringsbrev til Skatteankestyrelsen af 24. marts 2019, der er vedlagt som bi-
lag til denne redeggrelse.

Det daveerende SKATSs afgarelser i de 20 gennemgaede sager er truffet i pe-
rioden fra november 2013 til april 2016. Klagerne er modtaget i Skatteanke-
styrelsen i perioden fra januar 2014 til maj 2016, og afgarelserne i klagesa-
gerne er truffet i januar og februar 2019.

Skatteankestyrelsens samlede sagsbehandlingstid i de 20 sager varierer fra
ca. 32 til ca. 61 maneder (beregnet, fra Skatteankestyrelsen modtog klagen,
til Landsskatteretten eller et ankenaevn traf afggrelse i sagen).
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2. Undersggelsens hovedkonklusioner

Min gennemgang af de 20 sager har afdeekket flere fejl mv. i forbindelse med
Skatteankestyrelsens underretning til parter om den forventede sagsbehand-

lingstid. Der er tale om fglgende hovedtemaer:

Svar til parten inden en maned (pkt. 5.1 nedenfor).

| mange tilfaelde har Skatteankestyrelsen ikke bekraeftet modtagelsen af
en klage over for parten inden for en maned efter klagens modtagelse.
Parten er derfor heller ikke inden for en maned blevet oplyst om, hvornar
parten kunne forvente, at sagen var faerdigbehandlet.

Lgbende underretning af parter (pkt. 5.2 nedenfor).

Skatteankestyrelsen har i de undersgagte sager ikke i tilstreekkeligt om-
fang foretaget underretning af sagens parter om, at en tidligere meddelt
sagsbehandlingstidsfrist ikke kunne overholdes. De foretagne udmeldin-
ger om forventet sagsbehandlingstid har desuden ikke vaeret realistiske.
Disse problemer ggr sig i mere eller mindre grad geeldende i alle 20 sa-
ger.

Besvarelse af rykkere fra parter (pkt. 5.3 nedenfor).

| enkelte tilfeelde har Skatteankestyrelsen enten overset en anmodning
fra en part om at modtage en status pa styrelsens behandling af vedkom-
mendes sag eller besvaret en sadan rykker utilstraekkeligt.

Berostillelse af sager (pkt. 5.4 nedenfor).

| enkelte tilfeelde har Skatteankestyrelsen ikke i tilstraekkeligt omfang un-

derrettet en part om status i partens sag, hvor denne har veeret sat i bero
pa udfaldet af behandlingen af en anden sag.

Jeg har i pkt. 6 nedenfor sammenfattet min opfattelse af Skatteankestyrel-
sens underretning til parter om forventet sagsbehandlingstid i de 20 sager.

Jeg har sammenfattende konkluderet, at der ikke i de 20 sager, som jeg har
gennemgaet i forbindelse med min undersagelse, er sket underretning af par-

terne i tilstreekkeligt omfang.

Det er efter min opfattelse kritisabelt, at Skatteankestyrelsen — trods Rigsrevi-
sionens og ombudsmandens tidligere kritik, jf. pkt. 3 nedenfor — ikke har sik-

ret, at styrelsen i den efterfelgende periode har efterlevet kravene til under-
retning om forventet sagsbehandlingstid.

Side 5 | 29



OMBUDSMANDENS UDTALELSE

Jeg har i pkt. 6 ogsa redegjort for, hvordan jeg over for Skatteankestyrelsen
vil falge op pa min undersggelse.

3. Baggrunden for min undersggelse

3.1. Rigsrevisionen afgav i december 2016 en beretning om Skatteankesty-
relsens sagsbehandlingstider og produktivitet (beretning nr. 6/2016 afgivet il
Folketinget med Statsrevisorernes bemaerkninger).

Rigsrevisionen og Statsrevisorerne konkluderede i beretningen, at Skattean-
kestyrelsen ikke fulgte god forvaltningsskik i forhold til at oplyse en forventet,
realistisk sagsbehandlingstid og underrette om forleengelse af sagsbehand-
lingstiden i de tilfeelde, hvor en tidligere udmeldt sagsbehandlingstid viste sig
ikke at kunne overholdes.

Rigsrevisionen vurderede i et notat af 14. marts 2017 de initiativer, som skat-
teministeren ville iveerksaette som fglge af Statsrevisorernes bemeaerkninger
og konklusionerne i beretning nr. 6/2016. Af notatet fremgar det, at skattemi-
nisteren havde oplyst til Rigsrevisionen, at der siden september 2016 var ble-
vet rettet op pa de naevnte forhold om underretning om sagsbehandlingstid.
Rigsrevisionen afsluttede herefter den del af sit arbejde, der angik Skattean-
kestyrelsens underretninger om forventet sagsbehandlingstid.

3.2. Efter Rigsrevisionen havde afsluttet sit arbejde, rejste jeg den 5. juni
2017 pa baggrund af en klagesag en generel egen drift-undersggelse af
Skatteankestyrelsens praksis for underretning om forventet sagsbehandlings-
tid (Skatteankestyrelsens sagsnr. 17-0988433, mit sagsnr. 17/02326). Sagen
kan findes under Skatteomradet pa www.ombudsmanden.dk.

Jeg afsluttede min undersggelse den 9. februar 2018 og udtalte i den forbin-
delse, at det var beklageligt, at styrelsen ikke i tilstraekkeligt omfang og kon-
sekvent over for de bergrte klagere havde angivet en ny, realistisk sagsbe-
handlingstid i tilfeelde, hvor styrelsen ikke havde naet at traeffe afgerelse in-
den for en tidligere oplyst sagsbehandlingstid. Jeg noterede mig imidlertid, at
Skatteankestyrelsen ville ivaerksaette yderligere tiltag for at sikre, at klagerne
ogsa i tilfeelde, hvor der var tale om fornyet underretning om forventet sags-
behandlingstid, modtog oplysninger, der var udtryk for et sa realistisk skan
som muligt.

Jeg bemeerkede, at jeg pa et senere tidspunkt ville tage stilling til, om jeg ville
bede Skatteankestyrelsen om naermere oplysninger om de yderligere tiltag,
som styrelsen havde iveerksat i anledning af sagen, og om virkningerne af
disse tiltag.
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3.3. Den 22. oktober 2018 afsluttede jeg behandlingen af en sag, som jeg
havde rejst i anledning af en borgers klage til mig over Skatteankestyrelsens
sagsbehandlingstid mv. (Skatteankestyrelsens sagsnr. 18-0002596, mit
sagsnr. 18/01629). Sagen kan findes under Skatteomradet pa www.ombuds-
manden.dk.

Jeg udtalte i den forbindelse, at jeg fandt det beklageligt, at Skatteankestyrel-
sen ikke i yderligere omfang end sket — og pa eget initiativ — havde underret-
tet borgeren om, hvorpa hendes sag beroede, og om, hvornar styrelsen for-
ventede, at sagen var faerdigbehandlet.

3.4. Jeg modtog i slutningen af 2018 og i begyndelsen af 2019 flere klagesa-
ger, som tydede pa, at der stadig kunne vaere problemer med Skatteankesty-
relsens underretninger om forventet sagsbehandlingstid. Nogle af disse sa-
ger er naevnt i min hgring af 24. marts 2019, der er vedlagt som et bilag til
denne redeggarelse.

Jeg afsluttede de konkrete sager, men besluttede at ivaerksaette denne gene-
relle undersggelse af Skatteankestyrelsens underretning til klagere om for-
ventet sagsbehandlingstid.

4. Skatteankestyrelsens bemarkninger

Skatteankestyrelsen har i styrelsens udtalelse af 17. april 2019 til mig bl.a.
oplyst, at styrelsen i september 2016 ivaerksatte en raekke tiltag for at sikre,
at klagere lgbende underrettes om en ny forventet sagsbehandlingstid, hvis
det viser sig, at der ikke kan forventes truffet afggrelse inden for en tidligere
meddelt sagsbehandlingstidsfrist. Tiltagene drejede sig bl.a. om en model for
at sikre et bedre udgangspunkt for, at den fornyede underretning indeholder
oplysninger, der er udtryk for sa realistisk et skan som muligt over den nu for-
ventede sagsbehandlingstid. Skatteankestyrelsen har ogsé oplyst, at emnet i
september 2016 var genstand for dreftelse i styrelsens direktion og pa afde-
lingsmader for lederne i styrelsen.

Endvidere har Skatteankestyrelsen henvist til styrelsens udtalelse af 6. juli
2017 til mig (min sag med sagsnr. 17/02326), hvori styrelsen oplyste, at der i
juli maned 2017 var iveerksat tiltag for at sikre, at klagerne Igbende underret-
tes.

Skatteankestyrelsen har endelig oplyst, at styrelsen i foraret 2018 — i forbin-
delse med mine to undersggelser af bl.a. styrelsens underretning til parter

om sagsbehandlingstid (sagen med mit sagsnr. 17/02326 og sagen med mit
sagsnr. 18/01629, som begge er omtalt ovenfor i pkt. 3) — blev opmaerksom
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pa, at ikke alle fagkontorer var lige opmaerksomme péa behovet for Igbende at
udsende underretninger om forventet yderligere sagsbehandlingstid.

Dette gav anledning til draftelse og beslutning i styrelsens direktion i marts
2018 om orientering af lederne i styrelsens to fagafdelinger med fokus pa at
sikre, at fagkontorerne var opmaerksomme pa og rent faktisk foretog labende
underretninger om forventet yderligere sagsbehandlingstid i de fordelte sa-
ger.

Styrelsen udsendte endvidere den 2. maj 2018 en intern instruks om oriente-
ring om forleenget sagsbehandlingstid.

Skatteankestyrelsen har i sin udtalelse til mig af 17. april 2019 tilkendegivet,
at styrelsen pa baggrund af de 20 sager, som styrelsen har sendt til mig til
brug for min undersegelse, desveerre har mattet konstatere, at der ikke kon-
sekvent og i tilstreekkeligt omfang er sket underretning om forventet yderli-
gere sagsbehandlingstid i sager, der har veeret fordelt til en sagsbehandler.
Dette finder styrelsen ikke tilfredsstillende.

Skatteankestyrelsen har ogsa beklaget, at de tiltag, som styrelsen har ivaerk-
sat for at sikre den forngdne underretning om forventet sagsbehandlingstid,
ikke er implementeret forsvarligt i styrelsen.

5. Min undersggelse af de 20 sager
5.1. Svar til parten inden for en maned efter modtagelse af en klage

5.1.1. Hvis en myndighed — som fglge af en sags karakter eller myndighe-
dens almindelige sagsbehandlingstid — ikke kan treeffe afgarelse inden for
kortere tid, bgr myndigheden give parterne i sagen underretning om, hvad
sagen beror pa, og sa vidt muligt oplysning om, hvornar myndigheden regner
med, at en afgarelse kan foreligge. Det fremgar af Justitsministeriets vejled-
ning nr. 11740 af 4. december 1986 om forvaltningsloven, pkt. 206.

En part bgr under alle omstaendigheder — hvor der ikke er fastsat seerlige
svarfrister — have et svar fra myndigheden, inden en maned efter at sagen
er modtaget. Det fremgar af Justitsministeriets cirkuleereskrivelse nr. 73 af
4. juni 1997 om mal for hurtig sagsbehandling mv.

Traeffer myndigheden afggrelse i sagen inden en maned, udggres svaret af
afggrelsen. Er det ikke muligt at treeffe afgarelse inden for denne frist, kan et
forelgbigt svar til parten besta i, at myndigheden bekraefter at have modtaget
sagen og oplyser, hvad sagen beror pa, og sa vidt muligt, hvornar en afge-
relse kan forventes at foreligge.
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Jeg henviser ogsa til pkt. 4.1 i overblik #11 om sagsbehandlingstid i Myndig-
hedsguiden pa ombudsmandens hjemmeside (www.ombudsmanden.dk/myn-

dighedsguiden).

5.1.2. Ingen af de 20 sager, som jeg har modtaget fra Skatteankestyrelsen til
brug for min undersagelse, er afsluttet inden en méaned fra klagens modta-
gelse, og spergsmalet om bekreeftelse og underretning er derfor relevant i
alle 20 sager.

| lidt over halvdelen af de 20 sager modtog parten et brev fra styrelsen, inden
for en maned efter at styrelsen modtog klagen. Det var dog kun ca. halvdelen
af disse breve, som indeholdt oplysning til parten om en forventet sagsbe-
handlingstid i den pageeldende sag.

| de gvrige sager gik der mere end en maned, fra klagen var modtaget i Skat-
teankestyrelsen, til parten fgrste gang modtog et brev fra styrelsen. Kun et af
disse breve indeholdt oplysning til parten om den forventede sagsbehand-
lingstid.

Som et eksempel pa en sag, der er indgaet i min undersggelse, hvor parten
forst efter en maned modtog underretning om den forventede sagsbehand-
lingstid, kan jeg neaevne folgende:

Skatteankestyrelsen modtog den 12. januar 2016 en klage fra en virk-
somhed over en afggrelse, som SKAT havde truffet, om fastsaettelse af
godtgarelse af afgift for et brugt keretgj.

Naesten tre maneder senere, den 6. april 2016, sendte Skatteankestyrel-
sen et brev til virksomheden, hvori styrelsen anmodede virksomheden
om at fremsende SKATs afgarelse mv. Af brevet fremgik det ikke, hvor-
nar en afgarelse kunne forventes at foreligge i sagen.

To dage senere, den 8. april 2016, sendte virksomheden materiale til
Skatteankestyrelsen.

Den 4. maj 2016 kvitterede Skatteankestyrelsen for det modtagne mate-
riale. Det fremgik ikke af dette brev, hvornar en afggrelse kunne forven-
tes at foreligge i sagen.

Den 20. juli 2016 skrev Skatteankestyrelsen pa ny til vicksomheden og
bad om eventuelle bemaerkninger til SKATs udtalelse i sagen, som sty-
relsen i mellemtiden havde modtaget. Skatteankestyrelsen bad ogsa
virksomheden om at indbetale klagegebyr, hvis virksomheden gnskede
at opretholde klagen. Af styrelsens brev fremgik det desuden, at "Vi kan
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ikke pa nuvaerende tidspunkt oplyse, hvornar du kan forvente en afgg-
relse i sagen. | gjeblikket er sagsbehandlingstiden 9-15 maneder”.

(Sag 3 pa den sagsliste, som jeg har udleveret til Skatteankestyrelsen)

Samlet set har jeg saledes kunnet konstatere, at Skatteankestyrelsen i en
reekke tilfeelde ikke har iagttaget kravene om at bekreefte modtagelsen af en
klage over for parten inden for en maned efter klagens modtagelse. Parten er
derfor heller ikke inden for en maned blevet oplyst om, hvornar parten kunne
forvente, at sagen var feerdigbehandlet.

5.1.3. Den formulering, som er anvendt i eksemplet ovenfor (sag 3), om, at
"Vi kan ikke pa nuvaerende tidspunkt oplyse, hvornar du kan forvente en af-
gorelse i sagen. | gjeblikket er sagsbehandlingstiden 9-15 maneder”, ses at
veere anvendt i flere underretninger i de 20 sager, som er indgaet i min un-
dersggelse. Dog saledes, at det interval, der er angivet som den gjeblikkelige
sagsbehandlingstid, varierer.

For mig at se er det ikke helt klart, hvordan en sadan oplysning til en part om
den forventede sagsbehandlingstid naermere skal forstas.

Det kan saledes veere vanskeligt for virksomheden i den ovenfor refererede
sag at omseette formuleringen til virksomhedens egen sag. F.eks. er det ikke
klart, om virksomheden skulle forvente, at virksomhedens sag ville vaere af-
sluttet 9-15 maneder efter det tidspunkt, hvor Skatteankestyrelsen modtog
klagen (den 12. januar 2016), eller farst fra det tidspunkt, hvor virksomheden
modtog oplysning om den forventede sagsbehandlingstid (den 20. juli 2016).

Det er pa den baggrund min opfattelse, at Skatteankestyrelsen bar overveje
at supplere oplysningen om den aktuelle sagsbehandlingstid med en mere
preecis angivelse af, hvornar en part kan forvente at fa en afggrelse af sin
sag.

5.2. Lebende underretning af parter

5.2.1. Myndigheden bgr underrette den, der er part i en sag, nar behandlin-
gen af en konkret sag pa grund af seerlige omstaendigheder vil tage laengere
tid end saedvanligt. Det fglger af pkt. 207 i vejledning om forvaltningsloven.

Denne pligt til at give underretning betyder bl.a., at en myndighed — hvis det
viser sig, at en tidligere udmeldt sagsbehandlingstidsfrist ikke kan overholdes
— ma underrette parten igen senest ved fristens udigb.

Side 10| 29



OMBUDSMANDENS UDTALELSE

Se i den forbindelse bl.a. ombudsmandens sager med sagsnr. 17/02326 og
sagsnr. 18/01629, som er omtalt ovenfor i afsnit 3.2 og 3.3. Sagerne kan fin-
des under Skatteomradet p4 ombudsmandens hjemmeside, www.ombuds-
manden.dk®.

| tilfaelde, hvor en myndighed ikke nar at treeffe afggrelse inden for en oplyst
sagsbehandlingstidsfrist, ber myndigheden give parten oplysning om en ny
forventet sagsbehandlingstid, som bar veere realistisk.

Det er ikke et krav, at der skal gives en preecis angivelse af, hvornar en afgg-
relse kan foreligge, hvis det ikke er muligt. Men det falger af god forvaltnings-
skik, at der bar gives en tidsmaessig ramme for, hvornar sagen ud fra de fore-
liggende oplysninger og sagens karakter og type mv. kan forventes faerdigbe-
handlet. Det kan f.eks. veere ved at angive et tidspunkt for, hvornar afgerel-
sen forventes truffet, eller et rimeligt interval, inden for hvilket afgerelsen for-
ventes truffet, jf. eksempelvis sagen FOB 2018-11, som er offentliggjort pa
ombudsmandens hjemmeside.

Hvis en myndighed ikke har givet en part oplysning om en forventet sagsbe-
handlingstid, bar myndigheden som udgangspunkt give parten underretning
hver tredje maned. Se bl.a. Folketingets Ombudsmands beretning for 2001,
sagen FOB 01.807.

Jeg henviser ogsa til pkt. 4.2 i overblik #11 om sagsbehandlingstid i Myndig-
hedsguiden pa ombudsmandens hjemmeside (www.ombudsmanden.dk/myn-

dighedsquiden).

5.2.2. Som et eksempel pa en sag, hvor Skatteankestyrelsen ikke har givet
underretning i overensstemmelse med det beskrevne ovenfor, kan jeg naevne
fglgende sag:

Skatteankestyrelsen modtog den 2. januar 2014 en klage over et skatte-
ankengevns afgerelse om fradrag for feellesudgifter.

Farste gang parten blev underrettet om styrelsens forventede sagsbe-
handlingstid, var i et brev af 4. april 2014. Af dette brev fremgik det, at
styrelsen ikke kunne oplyse, hvornar parten kunne forvente en afggrelse
i sagen, men at sagsbehandlingstiden pa davaerende tidspunkt var 6-12
maneder.

' Sagerne er afsluttet henholdsvis den 9. februar 2018 og den 22. oktober 2018.
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Parten kunne altsa forvente at modtage en afggrelse i sagen senest den
2. januar 2015, hvis det laegges til grund, at den oplyste sagsbehand-
lingstidsfrist skulle beregnes fra klagens modtagelse ved Skatteankesty-
relsen.

Ca. 4,5 maneder efter at der ifglge den farste underretning skulle veere
truffet afggrelse i sagen, skrev partens repreesentant den 18. maj 2015
til styrelsen og anmodede om status i sagen.

Den 19. maj 2015 svarede Skatteankestyrelsen parten og beklagede, at
styrelsen ikke havde naet at behandle klagen inden for det tidligere oply-
ste tidsrum pa 6-12 maneder, men oplyste, at styrelsen ville behandle
sagen sa hurtigt som muligt. Styrelsen forventede, at sagen ville vaere
faerdigbehandlet inden for 6-12 maneder. Det ville altsa sige senest den
19. maj 2016.

Den 31. oktober 2017 ringede partens repraesentant pa ny til Skattean-
kestyrelsen og rykkede for status i sagen.

Under en telefonsamtale mellem parten og en medarbejder i Skattean-
kestyrelsen den 1. november 2017 oplyste medarbejderen, at styrelsen
forventede, at sagen ville kunne afsluttes inden for 6-9 maneder. Dette
bekreeftede styrelsen desuden i et brev af 3. november 2017, og afgerel-
sen skulle pa den baggrund, efter det nu oplyste af styrelsen, vaere truf-
fet senest den 3. august 2018.

Underretningen primo november 2017 om forventet sagsbehandlingstid
blev saledes givet, mere end 17 maneder efter at sagen i henhold til un-
derretningen af 19. maj 2015 skulle veere afsluttet.

Fra juli maned 2018 korresponderede Skatteankestyrelsen med parten
flere gange om bl.a. aftholdelse af made.

Den 1. februar 2019 traf Landsskatteretten afgerelse i sagen.
(Sag 16 pa den sagsliste, som jeg har udleveret til Skatteankestyrelsen)

| den neevnte sag blev der ikke truffet afgerelse inden udlgbet af den fgrst ud-
meldte sagsbehandlingstidsfrist, ligesom Skatteankestyrelsen ikke af egen
drift underrettede parten om, at sagen trak ud, inden udigbet af denne frist.

Skatteankestyrelsen gav i lgbet af sagen flere underretninger. Disse under-
retninger blev imidlertid ikke givet af egen drift inden udigbet af den tidligere
udmeldte sagsbehandlingstidsfrist, ligesom flere af underretningerne farst
blev givet efter, at parten havde rykket for status i sagen.
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Den samlede sagsbehandlingstid i sagen var naesten 61 maneder. De for-
ventede sagsbehandlingstider, som Skatteankestyrelsen underrettede parten
om i labet af sagens behandling, var saledes ikke realistiske.

5.2.3. De problemer, som er illustreret i eksemplet (sag 16), ger sig i starre
eller mindre omfang geeldende i alle de 20 sager, som er indgaet i min under-
sggelse.

I ingen af de 20 sager blev der saledes truffet en afgerelse inden for den for-
ventede sagsbehandlingstidsfrist, som Skatteankestyrelsen i sin farste under-
retning havde oplyst borgeren eller virksomheden om.

Hvis det laegges til grund, at den farst oplyste forventede sagsbehandlings-
tidsfrist skal beregnes fra det tidspunkt, hvor Skatteankestyrelsen modtog
klagen, er de 20 sager afsluttet mellem 16,5 og 49 maneder senere end den
forventede sagsbehandlingstid, som blev oplyst i ferste omgang.

| en del af sagerne gav Skatteankestyrelsen under sagernes behandling flere
underretninger om yderligere forventet sagsbehandlingstid. Sagerne blev
imidlertid ikke i disse tilfaelde faerdigbehandlet inden for en sadan ny udmeldt
sagsbehandlingstidsfrist, og i mange tilfeelde blev underretningerne ikke givet
af egen drift inden udlgbet af den tidligere meddelte frist.

| en fjerdedel af sagerne gav Skatteankestyrelsen ikke underretning til parten
om den forventede sagsbehandlingstid ud over den fgrste underretning
herom i forlaengelse af klagens indgivelse (hvor der blev oplyst om forskel-
lige, forventede sagsbehandlingstider pa mellem seks og 15 maneder). Sags-
behandlingstiderne i disse sager varierede fra ca. 32 til ca. 60 maneder.

Som et eksempel pa en sag, hvor Skatteankestyrelsen alene gav parten un-
derretning i forlaengelse af klagens indgivelse, kan jeg fremheeve folgende
sag:

Skatteankestyrelsen modtog den 16. juli 2014 en klage over SKATSs af-
gaerelse om afvisning af at genoptage partens skatteansaettelse for ind-
komstaret 2009.

Den 21. juli 2014 oplyste Skatteankestyrelsen til parten, at styrelsen ikke
kunne oplyse, hvornar parten kunne forvente en afggrelse i sagen, men
at sagsbehandlingstiden pa davaerende tidspunkt var 6-12 maneder.

Hvis det leegges til grund, at den oplyste sagsbehandlingstidsfrist skulle
beregnes fra klagens modtagelse, skulle parten saledes senest den
16. juli 2015 have modtaget en afggrelse i sagen.

Side 1329



OMBUDSMANDENS UDTALELSE

Den 22. november 2018 sendte Skatteankestyrelsen sagsfremstilling og
forslag til afgerelse til parten, og den 22. februar 2019 — ca. 43 maneder
efter det udmeldte forventede seneste afggrelsestidspunkt i brevet af

21. juli 2014 — traf et skatte- og vurderingsankenesevn afggrelse i sagen.

(Sag 18 pa den sagsliste, som jeg har udleveret til Skatteankestyrelsen)

5.2.4. Som det fremgéar ovenfor i pkt. 4, har Skatteankestyrelsen i sin udta-
lelse af 17. april 2019 til mig bl.a. tilkendegivet, at styrelsen pa baggrund af
de 20 sager, som styrelsen har sendt til mig til brug for min undersggelse,
desveerre har mattet konstatere, at der ikke konsekvent og i tilstraekkeligt om-
fang er sket underretning om forventet yderligere sagsbehandlingstid i sager,
der har veeret fordelt til en sagsbehandler. Dette finder styrelsen ikke tilfreds-
stillende.

Skatteankestyrelsen har ogsa samme sted beklaget, at de tiltag, som styrel-
sen har ivaerksat for at sikre den forngdne underretning om forventet sagsbe-
handlingstid, ikke er implementeret forsvarligt i styrelsen.

Jeg er enig med Skatteankestyrelsen i, at det ikke er tilfredsstillende, at sty-
relsen ikke konsekvent har underrettet parter om forventet yderligere sagsbe-
handlingstid.

Jeg mener heller ikke, at det er tilfredsstillende, at Skatteankestyrelsen — i de
tilfeelde, hvor styrelsen faktisk har underrettet — har udmeldt forventede sags-
behandlingstider, der ikke i tilstraekkelig grad har veeret realistiske.

Problemerne med utilstraekkelig underretning, som er skitseret i pkt. 5.2.2 og
pkt. 5.2.3 ovenfor, gar sig som neevnt i stgrre eller mindre omfang geeldende i
alle 20 sager, som er indgaet i min undersggelse.

De undersggte sager er alle startet, for Skatteankestyrelsen den 1. septem-
ber 2016 fgrste gang iveerksatte tiltag med henblik pa at sikre, at styrelsen
kunne efterleve kravene til underretninger. Problemerne med Skatteankesty-
relsens underretninger ses imidlertid at veere fortsat herefter og ogsa efter de
yderligere tiltag, som Skatteankestyrelsen iveerksatte i juli 2017 og foraret
2018.

Jeg ma derfor konstatere, at de tiltag, som Skatteankestyrelsen har ivaerksat i
forleengelse af Rigsrevisionens undersggelse i 2016 og mine to tidligere un-
dersggelser af bl.a. styrelsens underretninger til parter om sagsbehandlings-
tid (sagen med mit sagsnr. 17/02326 og sagen med mit sagsnr. 18/01629),
ikke har veeret tilstraekkelige til, at der i Skatteankestyrelsen er implementeret
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sagsbehandlingsrutiner, der har sikret, at parter i tilstraeskkeligt omfang er ble-
vet underrettet om den forventede sagsbehandlingstid, og at Skatteankesty-
relsens underretninger herom har vaeret realistiske.

5.3. Besvarelse af rykkere fra parter

5.3.1. Rykkerskrivelser fra parter, som er rimeligt begrundet i sagsbehand-
lingstiden, ber i almindelighed besvares med det samme. Det folger af

pkt. 208 i vejledning om forvaltningsloven. Besvarelsen bgr indeholde oplys-
ning om, hvad sagen beror pa, og sa vidt muligt oplysning om, hvornar myn-
digheden forventer, at afggrelsen kan foreligge.

Jeg henviser ogsa til pkt. 4.3 i overblik #11 om sagsbehandlingstid i Myndig-
hedsguiden pa ombudsmandens hjemmeside (www.ombudsmanden.dk/myn-

dighedsguiden).

5.3.2. | enkelte af de i alt 20 sager, som er indgaet i min undersagelse, har
Skatteankestyrelsen enten overset en anmodning fra en part om status pa
styrelsens behandling af vedkommendes sag eller besvaret en sadan rykker
utilstreekkeligt.

Som et eksempel herpa kan jeg henvise til felgende sag (manglende svar pa
rykker):

Skatteankestyrelsen modtog den 12. maj 2016 en klage i en sag om
fastseettelse af den afgiftspligtige veerdi af et brugt karetgj. Styrelsen be-
kraeftede den 24. maj 2016 modtagelsen uden at oplyse om den forven-
tede sagsbehandlingstid.

Styrelsen meddelte den 3. august 2016 parten, at styrelsen ikke kunne
oplyse, hvornar parten kunne forvente en afggrelse i sagen, men at
sagsbehandlingstiden pa davaerende tidspunkt var 9-15 maneder.

Parten kunne saledes forvente at modtage en afgarelse i sagen senest
den 12. august 2017, hvis det lzegges til grund, at den oplyste sagsbe-
handlingstidsfrist skulle beregnes fra klagens modtagelse ved Skattean-
kestyrelsen.

Neesten tre maneder herefter — den 2. november 2017 — skrev parten til
Skatteankestyrelsen, at han ”(...) kan se behandlingstiden kan veere 24
mdr.”. Han skrev ogsa, at han ville sikre sig, at det materiale, som han
havde sendt til styrelsen, ikke var gaet tabt, og at hans sag i gvrigt ville
blive behandlet.
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Det fremgar ikke af akterne i sagen, at Skatteankestyrelsen besvarede
partens henvendelse.

(Sag 7 pa den sagsliste, som jeg har udleveret til Skatteankestyrelsen)

Jeg mener, at Skatteankestyrelsen af egen drift, og inden udlgbet af den tidli-
gere meddelte sagsbehandlingstidsfrist, burde have underrettet parten om, at
sagens behandling trak yderligere ud. Desuden mener jeg, at det er beklage-
ligt, at Skatteankestyrelsen — sddan som sagen er oplyst for mig — ikke be-
svarede partens senere henvendelse.

Som et andet eksempel kan jeg henvise til falgende sag (utilstreekkeligt svar):

Skatteankestyrelsen modtog den 29. januar 2016 en klage, som angik
fastsaettelse af den afgiftspligtige vaerdi af et brugt keretgj.

Under sagens behandling underrettede Skatteankestyrelsen flere gange
parten om, at tidligere meddelte forventede sagsbehandlingstidsfrister
ikke kunne overholdes.

Styrelsen meddelte bl.a. den 6. april 2017 parten, at styrelsen nu forven-
tede, at sagen ville blive afgjort inden for seks maneder fra dette tids-
punkt. Det vil altsa sige senest den 6. oktober 2017.

Fem maneder herefter — den 6. marts 2018 — rykkede parten Skattean-
kestyrelsen for status i sagen.

Samme dag skrev Skatteankestyrelsen til parten: "Sagsbehandlingsti-
den er beklageligvis stadig lang, og pa nuvaerende tidspunkt kan jeg
derfor alene henvise til Skatteankestyrelsens hjiemmeside, hvoraf det
fremgar, at sagsbehandlingstiden er 19-24 maneder.”

(Sag 1 pa den sagsliste, som jeg har udleveret til Skatteankestyrelsen)

Ogsa i denne sag mener jeg, at Skatteankestyrelsen af egen drift, og inden
udlgbet af den tidligere meddelte sagsbehandlingstidsfrist, burde have under-
rettet parten om, at sagens behandling trak yderligere ud, saledes at parten
ikke selv havde veeret ngdt til at rykke for status i sagen.

Skatteankestyrelsen besvarede partens rykker samme dag og dermed i over-
ensstemmelse med pkt. 208 i vejledning om forvaltningsloven. Skatteanke-
styrelsen oplyste imidlertid om en sagsbehandlingstidsfrist (der matte forstas
som maksimalt 24 maneder fra klagens modtagelse den 29. januar 2016),
som allerede pa tidspunktet for underretningen den 6. marts 2018 til parten
var passeret. Underretningen blev séledes givet mere end 25 maneder efter
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modtagelsen af klagen. Jeg mener, at Skatteankestyrelsen i stedet burde
have givet parten en konkret og realistisk sagsbehandlingstidsfrist.

5.4. Berostillelse af en sag

5.4.1. Hvis en myndigheds beslutning om at stille behandlingen af en sag i
bero er saglig, kan og vil det ofte betyde, at en leengere samlet sagsbehand-
lingstid ma accepteres.

Det kan eksempelvis efter omsteendighederne vaere sagligt, at en myndighed
stiller behandlingen af en sag i bero pa udfaldet af en anden sag. Det er imid-
lertid i sa fald en forudseetning, at afgerelsen i den anden sag kan forventes
truffet i naermere fremtid.

Jeg henviser til Niels Fenger (red.), Forvaltningsret (2018), s. 690 (Kirsten
Talevski), samt pkt. 3.2 i overblik #11 om sagsbehandlingstid i Myndigheds-
guiden pa ombudsmandens hjemmeside (www.ombudsmanden.dk/myndig-

hedsguiden).

5.4.2. | enkelte af de 20 sager har Skatteankestyrelsen ikke i tilstraekkeligt
omfang underrettet parten om status i partens sag, hvor denne har veeret sat
i bero pa udfaldet af behandlingen af en anden sag. Som et eksempel herpa
henviser jeg til felgende sag:

En part rykkede den 31. januar 2018 Skatteankestyrelsen for status i
vedkommendes sag, som angik skattefri rejsegodtgarelse.

Skatteankestyrelsen meddelte den 14. februar 2018 parten, at styrelsen
behandlede en anden sag, som kunne fa betydning for afggrelsen af
partens sag, og at det derfor var hensigtsmaessigt at faerdigbehandle
denne anden sag, fer der blev truffet afgerelse i partens sag.

Af akterne i partens sag fremgar det, at der den 28. marts 2018 blev truf-
fet afggrelse i den anden sag, som behandlingen af partens sag havde
afventet.

| et brev af 13. november 2018 meddelte Skatteankestyrelsen parten, at
den anden sag nu var afsluttet, og at sagsbehandlingen i partens sag
derfor nu fortsatte. Skatteankestyrelsen indkaldte samtidig parten til et
mgde den 13. december 2018.

Den 29. januar 2019 traf et skatteankenzevn afggrelse i sagen.

(Sag 13 pa den sagsliste, som jeg har udleveret til Skatteankestyrelsen)
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| eksemplet ovenfor (sag 13) modtog parten ferst 7,5 maneder efter, at den
sag, som partens sag havde veeret sat i bero pa, blev afgjort, oplysning om,
at den anden sag var afsluttet.

Efter min opfattelse ville det have vaeret bedst stemmende med god forvalt-
ningsskik, hvis Skatteankestyrelsen pa det tidspunkt, hvor afgerelsen i den
anden sag foreld — og det matte sta klart for Skatteankestyrelsen, at styrelsen
ikke samtidig hermed kunne traeffe afggrelse i partens sag — af egen drift
havde underrettet parten herom og samtidig sa vidt muligt havde oplyst par-
ten om et forventet afgerelsestidspunkt i sagen.

6. Sammenfatning og opfelgning pa redegorelsen

6.1. Bade Rigsrevisionen og Folketingets Ombudsmand har, som det fremgar
ovenfor under pkt. 3, siden 2016 i flere undersggelser og klagesager haft fo-
kus pa Skatteankestyrelsens underretninger til parter om forventet sagsbe-
handlingstid.

Bl.a. pa den baggrund har Skatteankestyrelsen, som det fremgar af styrel-
sens udtalelse af 17. april 2019 (jf. ovenfor under pkt. 4), selv ivaerksat for-
skellige tiltag for at rette op pa problemerne med utilstraekkelig underretning.

Pa trods af dette ma jeg som anfgrt konstatere, at der ikke i de 20 sager, som
er indgaet i min undersggelse, er sket underretning af parterne i tilstraskkeligt
omfang. Bl.a. er der ikke i de sager, som er indgéaet i undersggelsen, givet re-
alistiske og rettidige underretninger om forventede sagsbehandlingstider.

Skatteankestyrelsens samlede sagsbehandlingstid i de 20 sager varierer fra
ca. 32 til ca. 61 maneder. Ikke mindst ved sagsbehandlingstider af denne
lzengde er det efter min opfattelse vigtigt, at myndigheden underretter parten
om status i vedkommendes sag og om den forventede sagsbehandlingstid.

Jeg mener pa den baggrund samlet set, at det er kritisabelt, at Skatteanke-
styrelsen — trods de neevnte undersggelser mv. om problemer med underret-
ninger — ikke har sikret, at styrelsen i den efterfglgende periode har efterlevet
kravene til underretning om forventet sagsbehandlingstid.

6.2. Ud fra min gennemgang af de 20 sager har jeg ikke grundlag for at ud-
tale mig om, hvor repraesentative de tilfeelde af fejl mv., som jeg omtaler i re-
degerelsen, er for Skatteankestyrelsens samlede praksis for underretning om
sagsbehandlingstid. Jeg bemaerker dog i den forbindelse, at der — i de 20 sa-
ger, som jeg har gennemgaet i forbindelse med min undersggelse — som
naevnt ikke er sket underretning af parterne i tilstraekkeligt omfang.
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6.3. Jeg har noteret mig, at Skatteankestyrelsen vil iveerkseette (og i et vist
omfang allerede har ivaerksat) en raekke yderligere tiltag for at sikre, at styrel-
sen giver parter realistiske og rettidige underretninger om forventede sagsbe-
handlingstider. Skatteankestyrelsen har saledes i styrelsens udtalelse af 17.
april 2019 til mig bl.a. oplyst, at styrelsen vil indfare obligatoriske erindringsli-
ster for sager, der er fordelt til sagsbehandlere, samt revidere og udbygge
styrelsens instruks om underretninger. Desuden har Skatteankestyrelsen op-
lyst, at styrelsen selv planleegger at foretage en Igbende opfglgning i form af
stikprgver i konkrete sager. Disse stikpraver vil koncentrere sig om kontrol i
forhold til styrelsens opdaterede procedurer for underretning om forventet
sagsbehandlingstid.

Pa den baggrund foretager jeg mig pa nuvaerende tidspunkt ikke mere i for-
hold til Skatteankestyrelsens praksis for underretning af parter om forventet
sagsbehandlingstid.

Jeg beder dog Skatteankestyrelsen om at oplyse mig om resultaterne af den
farste stikpravekontrol, som styrelsen gennemfarer.

6.4. Et udkast til redeggrelse har veeret forelagt Skatteankestyrelsen til be-
maerkninger.

Skatteankestyrelsen har i sit svar til mig overordnet erkleeret sig enig i om-
budsmandens konklusioner og vurderinger.

Skatteankestyrelsen har samtidig overordnet bemaerket, at de 20 sager, som
har indgaet i undersggelsen, ikke ngdvendigvis er repreesentative, idet sager-
nes alder betyder, at styrelsen pa nogle punkter i mellemtiden har sendret
sine underretninger og praksis.

Skatteankestyrelsen har i svaret dels omtalt initiativer, som styrelsen allerede
har ivaerksat vedrgrende sine underretninger, dels redegjort for en reekke
yderligere initiativer, som styrelsen vil ivaerkseette pa baggrund af de forhold,
der er beskrevet i redeggrelsen.

Skatteankestyrelsens svar har ikke givet mig anledning til at foretage aendrin-
ger i redegarelsen.

Som bilag til denne redegarelse vedlaegger jeg min hering af 24. marts 2019
til Skatteankestyrelsen og Skatteankestyrelsens svar herpa af 17. april 2019.
Jeg vedlaegger ogsa Skatteankestyrelsens brev af 5. december 2019 i anled-
ning af, at redegarelsen den 25. oktober 2019 blev sendt i udkast til styrel-
sen.
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Folketingets Ombudsmands haring af 24. marts 2019 til Skatteankestyrelsen:
”Skatteankestyrelsens underretninger om sagsbehandlingstid

1. Jeg har besluttet at iveerksaette en undersggelse efter ombudsmands-
lovens § 17, stk. 2, af Skatteankestyrelsens underretninger til klagere
om forventet sagsbehandlingstid.

Til brug for min undersggelse beder jeg Skatteankestyrelsen om inden
4 uger at sende mig kopi af akterne i 20 sager og eventuelle sagsbe-
handlingsinstrukser mv., jf. naermere pkt. 3-6 nedenfor.

Jeg bemeerker, at min undersggelse alene vil omfatte spgrgsmalet om
Skatteankestyrelsens underretninger, men ikke den samlede sagsbe-
handlingstid, sagens afgarelse eller sagsbehandlingen i gvrigt.

2. Baggrunden for min beslutning er fglgende:

2.1. | Rigsrevisionens beretning om Skatteankestyrelsens sagsbehand-
lingstider og produktivitet afgivet til Folketinget med Statsrevisorernes
bemaerkninger (beretning nr. 6/2016) er bl.a. falgende anfart som del-
konklusion (beretningen s. 23):

"Skatteankestyrelsen fglger ikke god forvaltningsskik om at oplyse en
forventet sagsbehandlingstid, som giver klageren en realistisk forvent-
ning om sagsbehandlingstiden. | klager, hvor den oplyste forventede
sagsbehandlingstid ikke kan nas, oplyser Skatteankestyrelsen ikke i alle
tilfaelde en ny forventet sagsbehandlingstid, og nar styrelsen oplyser en
ny forventet sagsbehandlingstid, er denne ikke realistisk.’

Af Rigsrevisionens notat om beretning om Skatteankestyrelsens sags-
behandlingstider og produktivitet af 17. marts 2017 fremgar, at skattemi-
nisteren havde oplyst til Rigsrevisionen, at der siden september 2016
var blevet rettet op pa disse forhold om underretninger om sagsbehand-
lingstid. Rigsrevisionen afsluttede herefter den del af sit arbejde, der an-
gik Skatteankestyrelsens underretninger om forventet sagsbehandlings-
tid.

2.2. Efter at Rigsrevisionen havde afsluttet sit arbejde vedrgrende Skat-
teankestyrelsens underretninger, rejste jeg den 5. juni 2017 en sag om
Skatteankestyrelsens underretninger om forventet sagsbehandlingstid
(Skatteankestyrelsens sagsnr. 17-0988433, mit sagsnr. 17/02326).
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Jeg afsluttede min undersggelse den 9. februar 2018 og udtalte i den
forbindelse, at jeg havde noteret mig, at Skatteankestyrelsen ville ivaerk-
seette yderligere tiltag for at sikre, at klagerne ogsa i tilfelde, hvor der er
tale om fornyet underretning om forventet sagsbehandlingstid, modtager
oplysninger, der er udtryk for et sa realistisk skan som muligt.

Jeg bemeaerkede, at jeg pa et senere tidspunkt ville tage stilling til, om
jeg ville bede Skatteankestyrelsen om naermere oplysninger om de yder-
ligere tiltag, som styrelsen havde iveerksat i anledning af sagen, og om
virkningerne af disse tiltag.

2.3. Den 22. oktober 2018 afsluttede jeg behandlingen af en sag, som
jeg havde rejst i anledning af en borgers klage til mig over Skatteanke-
styrelsens sagsbehandlingstid mv. (Skatteankestyrelsens sagsnr. 18-

0002596, mit sagsnr. 18/01629).

Jeg udtalte i den forbindelse, at jeg fandt det beklageligt, at Skatteanke-
styrelsen ikke i yderligere omfang end sket — og pa eget initiativ — havde
underrettet borgeren om, hvorpa hendes sag beroede, og om, hvornar
styrelsen forventede, at sagen var feerdigbehandlet.

2.4. Jeg har endvidere den 21. december 2018 modtaget en klage fra en
borger over Skatteankestyrelsens sagsbehandlingstid (Skatteankestyrel-
sens j.nr. 16-1671455, mit sagsnr. 18/05819). Jeg har i dag afsluttet den
konkrete sag, hvilket jeg tillige har meddelt Skatteankestyrelsen i et seer-
skilt brev i den konkrete sag.

Borgeren har oplyst til mig, at han i forbindelse med indgivelse af klage
til Skatteankestyrelsen i november 2016 blev vejledt af styrelsen om en
sagsbehandlingstid pa 15 maneder. Ved brev af 18. december 2018
(dvs. 25 maneder efter indgivelse af klagen) underrettede Skatteanke-
styrelsen borgeren om, at hans klage ikke kunne behandles inden for de
tidligere oplyste 15 maneder, men at styrelsen nu forventede, at sagen
ville blive afgjort inden for 12 maneder efter den 18. december 2018.
Jeg henviser til det vedlagte brev fra Skatteankestyrelsen af 18. decem-
ber 2018 med styrelsens sagsnr. 16-1671455.

Som sagen er oplyst for mig, havde borgeren ikke i perioden fra novem-
ber 2016 til 18. december 2018 modtaget underretninger fra Skatteanke-
styrelsen om den forventede sagsbehandlingstid.

2.5. Endelig har jeg den 27. februar 2019 modtaget en mundtlig klage
over Skatteankestyrelsens sagsbehandlingstid i en sag om (formentlig)
betaling af moms af en importeret motorcykel (Skatteankestyrelsens
sagsnr. 17-0818902, mit sagsnr. 19/01113). Jeg har i dag afsluttet den
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konkrete sag, hvilket jeg tillige har meddelt Skatteankestyrelsen i et seer-
skilt brev i den konkrete sag.

Jeg vedlaegger til styrelsens orientering en kopi af borgerens henven-
delse til mig af 28. februar 2019 med bilag. Efter det oplyste af borgeren
har han alene modtaget underretninger om Skatteankestyrelsens sags-
behandlingstider i forbindelse med, at han selv telefonisk har kontaktet
styrelsen.

3. Pa baggrund af ovenstaende og som opfalgning pa mit brev af 9. fe-
bruar 2018, jf. pkt. 2.2 ovenfor, beder jeg Skatteankestyrelsen om at
sende mig kopi af akterne i 20 sager.

Den naermere udveelgelse og afgraensning af de 20 sager har jeg be-
skrevet i det fglgende:

3.1. Jeg beder om, at samtlige 20 sager er afgjort af enten Landsskatte-
retten eller et ankenaegvn i januar eller februar 2019.

3.2. Jeg beder om at modtage de sager, som har haft den leengste sags-
behandlingstid i nedenstaende kontorer (fra klage er indgivet til Skatte-
ankestyrelsen, og til der er truffet afgerelse i sagen i enten januar eller
februar 2019).

Jeg beder om, at sagerne fordeles saledes pa felgende tre omrader:

e 10 sager, som er behandlet i de(t) kontor(er), som behandler sager
pa motoromradet.

e 5 sager fra Skatteankestyrelsens 12. kontor (Personbeskatning og
inddrivelse).

e 5 sager fra Skatteankestyrelsens 13. kontor (Erhvervsbeskatning og
fast ejendom).

Jeg beder om, at Skatteankestyrelsen i forbindelse med identificeringen
af de 20 sager sa vidt muligt ikke medtager sager, hvor sagsbehandlin-
gen har veeret sat i bero som falge af et gnske fra klageren, jf. i gvrigt
pkt. 4 nedenfor.

3.3. Jeg beder om at modtage kopi af samtlige akter (herunder eventu-

elle interne notater) i de 20 sager. Jeg beder ogsa om, at Skatteankesty-
relsen sender mig aktlister i de 20 sager.
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4. Jeg bemeerker, at jeg ikke har kendskab til sggefunktionerne i Skatte-
ankestyrelsens journalsystemer. Hvis sggefunktionerne ikke ggr det mu-
ligt at finde de @nskede sager, beder jeg Skatteankestyrelsen om at kon-
takte min medarbejder (...) med henblik pa en drgftelse af, hvilke sager
der vil kunne findes frem via de eksisterende sggefunktioner.

5. Jeg beder om, at Skatteankestyrelsen sender mig de 20 sager sorte-
ret efter, hvilke af styrelsens kontorer, der har behandlet sagerne. Hvert
kontors sager bedes ordnet kronologisk. Jeg modtager gerne materialet
elektronisk i pdf-format, eventuelt pa et USB-stik.

6. Jeg beder ikke Skatteankestyrelsen om pa nuvaerende tidspunkt at
udarbejde en udtalelse om de 20 udtagne sager.

Jeg beder dog Skatteankestyrelsen om at sende mig eventuelle sagsbe-
handlingsinstrukser eller lignende om, hvordan styrelsen sikrer, at der
foretages de forngdne underretninger om sagsbehandlingstid i styrel-
sens sager. Jeg beder herunder Skatteankestyrelsen om at oplyse,
hvilke tiltag styrelsen har ivaerksat som fglge af den sag, som jeg afslut-
tede den 9. februar 2018, jf. pkt. 2.2 ovenfor.

Jeg beder ogsa Skatteankestyrelsen om at sende mig en beskrivelse af,
hvordan styrelsens erindringssystem angaende underretninger om sags-
behandlingstid fungerer.

Hvis Skatteankestyrelsen har spgrgsmal til dette brev, er styrelsen vel-
kommen til at kontakte (...).”

Skatteankestyrelsens udtalelse af 17. april 2019:
”Skatteankestyrelsens underretninger om sagsbehandlingstid

Folketingets Ombudsmand har ved brev af 24. marts 2019 iveerksat en
undersggelse efter ombudsmandslovens § 17, stk. 2, af Skatteankesty-
relsens underretninger til klagere om forventet sagsbehandlingstid.

20 sager

Ombudsmanden har anmodet om kopi af akterne i 20 sager, afgjort af
enten Landsskatteretten eller et ankenaevn i januar eller februar maned
2019 og med den leengste sagsbehandlingstid fordelt pa tre kontorer
dog sa vidt muligt ikke sager, der har veeret stillet i bero efter gnske fra
klageren.

Vi vedleegger pa USB-stik kopi af aktlister og samtlige akter i 20 sager
inklusive en tidslinje for hver sag for hovedekspeditioner i sagen.

Side 23129



BILAG

Som gnsket, fordeler sagerne sadan, at 10 sager kommer fra vores 3.
kontor (motor), 5 sager fra vores 12. kontor (personbeskatning og inddri-
velse) og 5 sager fra vores 13. kontor (erhvervsbeskatning og fast ejen-
dom). Der er tale om sagerne med laengst sagsbehandlingstid, der ikke
har veeret i bero efter gnske fra klageren.

Instrukser, vejledninger og systemunderstattelse

Folketingets Ombudsmand har endvidere bedt om at fa tilsendt eventu-

elle sagsbehandlingsinstrukser eller lignende, om hvordan styrelsen sik-
rer, at der foretages de forngdne underretninger om sagsbehandlingstid
i sagerne. Ombudsmanden har ogsa bedt om en beskrivelse af, hvordan
styrelsens erindringssystem angaende underretninger om sagsbehand-

lingstid fungerer.

Farste underretning om forventet sagsbehandlingstid gives i det kvitte-
ringsbrev, der sendes ud ved modtagelsen af klagen. Samtidig registre-
res det pa sagen i styrelsens ESDH-system WorkZoneClient, hvornar
sagen forventes afgjort i et felt benaevnt 'Planlagt afslutningsdato’. Som
beskrevet i Skatteankestyrelsens brev af 6. juli 2017 i jeres sagsnr.
17/02326, har vi siden den 1. september 2016 som udgangspunkt op-
gjort den forventede sagsbehandlingstid i kvitteringsbrevene som den
gennemsnitlige sagsbehandlingstid for tilsvarende sager, der er afsluttet
i de forudgaende 6 maneder.

Som ogsa naevnt i vores brev af 6. juli 2017, blev der pa dette tidspunkt
ivaerksat tiltag for at sikre, at klagerne lgbende underrettes om en ny for-
ventet sagsbehandlingstid, hvis det viser sig, at der ikke er truffet afge-
relse inden for den tidligere meddelte sagsbehandlingstid, og der ikke
kan forventes truffet afgerelse inden for den tidligere meddelte sagsbe-
handlingstid. Tiltagene drejede sig bl.a. om en model for at sikre et
bedre udgangspunkt for, at den fornyede underretning indeholder oplys-
ninger, der er udtryk for sa realistisk et sken som muligt over den nu for-
ventede sagsbehandlingstid. Emnet var ogsa genstand for drgftelse i di-
rektionen og pa afdelingsmgder for lederne i styrelsen.

Ansvaret for og opgaven med at udsende fornyede underretninger om
sagsbehandlingstid varierer afhaengigt af, om sagerne har veeret fordelt
til en sagsbehandler eller ej.

Hvis sagen ikke har veeret fordelt til en sagsbehandler, varetages opga-
ven med at underrette om forleenget sagsbehandlingstid centralt af
Sagsadministrationen. Sagsadministrationen er en enhed i Skatteanke-
styrelsen, som star for sagsoprettelse, hgring, sagsafslutning og lig-
nende administrative opgaver. Sagsadministrationen har siden efteraret
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2017 udsendt sadanne underretningsbreve i alle de sager, der ikke er
fordelt til en sagsbehandler, hvor den tidligere meddelte sagsbehand-
lingstid desvaerre viser sig ikke at kunne realiseres. Det sker manedligt
og pa baggrund af faste centrale segninger i vores ESDH-system
WorkZoneClient, jf. lidt naermere i det fglgende.

Vi vedlaegger Sagsadministrationens 'Vejledning om udsendelse af brev
med orientering om laengere sagsbehandlingstid’ samt et eksempel pa
den interne korrespondance om opgaven, der hver maned udveksles
mellem Styring, fagkontorerne og Sagsadministrationen samt en opdate-
ret oversigt over status pa denne opgave. Styring er en enhed centralt i
styrelsen, som varetager fx dataindsamling og -bearbejdning, estimerin-
ger, produktionsstyringsinformation mv.

Fra centralt hold sendes hver maned en liste over ufordelte sager med
planlagt afsluttet dato i den naeste maned ud til de enkelte fagkontorer.
De enkelte fagkontorer melder herefter tilbage til Sagsadministrationen,
hvad der skal std om den forventede yderligere sagsbehandlingstid.
Sagsadministrationen sender herefter et brev med disse oplysninger til
klageren eller dennes repraesentant og indsaetter en ny dato i feltet
'Planlagt afslutningsdato’.

For sager, der har veeret fordelt til en sagsbehandler, varetages opga-
ven med at underrette om forlaenget sagsbehandlingstid af den enkelte
sagsbehandler. Opgaven er her placeret hos den enkelte sagsbehandler
ud fra den betragtning, at en eventuel underretning om forlaengelse af
den forventede sagsbehandlingstid bedst og mest effektivt varetages af
sagsbehandleren i denne situation. Det er seerligt tilfaeldet, da sagsbe-
handleren synes at vaere den, der er naermest til at fremkomme med det
mest praecise estimat for, hvornar sagen kan forventes at veere feerdig-
behandlet. Samtidig kan denne fornyede underretning eventuelt kombi-
neres med og ske i forbindelse med andre sagsbehandlingsskridt i en
sag.

Til brug for opgaven kan sagsbehandleren i vores ESDH-system
WorkZoneClient udsgge lister over sager, der matte naerme sig den
dato, som er anfert i feltet 'Planlagt afslutningsdato’. Det er séledes mu-
ligt bade fra centralt hold og for den enkelte medarbejder at udsgge lis-
ter over sadanne sager. Det fremgar ogsa af den instruks, som omtales
nedenfor. Sagsbehandlerne skal saledes efter denne sgrge for at frem-
sgge de relevante sager, der er fordelt til sagsbehandleren, og sikre
eventuel underretning om forventet yderligere sagsbehandlingstid.

Side 25129



BILAG

Tiltag

Ombudsmanden har ogsa bedt styrelsen om at oplyse, hvilke tiltag der
blev iveerksat som fglge af den sag, Folketingets Ombudsmand afslut-
tede den 9. februar 2018 (vores sagsnr. 17-0988433, Ombudsmandens
sagsnr. 17/02326).

Skatteankestyrelsen blev i foraret 2018 i forbindelse med Ombudsman-
dens udtalelse i den naevnte sag og den sag, som Folketingets Ombuds-
mand afsluttede sin behandling af den 22. oktober 2018 (vores sagsnr.
18-0002596, Ombudsmandens sagsnr. 18/01629) opmaerksom p3a, at
ikke alle fagkontorer var lige opmaerksomme pa behovet for Isbende at
udsende underretninger om forventet yderligere sagsbehandlingstid.

Det gav bl.a. anledning til drgftelse og beslutning i direktionen i marts
maned 2018 om orientering af lederne i begge fagafdelinger med fokus
pa at sikre, at fagkontorerne var opmaerksomme pa og rent faktisk fore-
tog Iebende underretninger om forventet yderligere sagsbehandlingstid i
de fordelte sager. Emnet var derfor genstand for drgftelser og gennem-
gang pa afdelingsmader for lederne i begge styrelsens fagafdelinger i
foraret 2018. | forleengelse af dreftelserne og pa baggrund af bl.a. Om-
budsmandens udtalelse i sagen, som Ombudsmanden afsluttede den
9. februar 2018, blev der ogsa udarbejdet vedlagte 'Instruks om oriente-
ring om forlaenget sagsbehandlingstid’ af 2. maj 2018. Instruksen blev
gjort tilgeengelig pa styrelsens intranet. Instruksen var teenkt at gare det
klart og tydeligt, hvem der varetager opgaven med underretning om for-
ventet yderligere sagsbehandlingstid, og hvordan opgaven skal udfgres.

Yderligere

Vi ma pa baggrund af de 20 sager, der vedlaegges, desveerre konsta-
tere, at der ikke konsekvent og i tilstraekkeligt omfang er sket underret-
ning om forventet yderligere sagsbehandlingstid i sager, der har veeret
fordelt til en sagsbehandler.

Det er naturligvis ikke tilfredsstillende.

Skatteankestyrelsen skal beklage, at tiltagene ikke er implementeret for-
svarligt i organisationen.

Vi har taget initiativ til at iveerksaette yderligere tiltag for at sikre, at der
rent faktisk sker realistiske og rettidige underretninger om forventede
sagsbehandlingstider — ogsa i de sager, der er fordelt til sagsbehand-
lere. | farste omgang via en melding til styrelsens ledere om at sikre op-
maerksomhed pa den tidligere udsendte instruks.
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Derneest vil styrelsen indfgre obligatoriske erindringslister for sager, der
er fordelt til sagsbehandlere samt revidere og udbygge instruksen bl.a. i
overensstemmelse hermed. Sagsbehandlerne vil fremover modtage lis-
ter over sager, hvor feltet 'Planlagt afslutningsdato’ overskrides inden for
en tidshorisont pa fx 4 maneder. Herefter skal sagsbehandleren vurdere,
om den enkelte sag vil vaere afsluttet inden, eller om sagen ferst kan for-
ventes afsluttet pa et senere tidspunkt. | sidstneevnte tilfeelde skal klage-
ren orienteres om den forventede yderligere sagsbehandlingstid. Dette
tiltag og den reviderede instruks vil blive genstand for draftelse pa leder-
mgder og mader i fagkontorerne.

Styrelsen planlaegger selv at foretage en Igbende opfalgning i form af
stikpraver i konkrete sager. Her forventer styrelsen fx kvartalsvis at
screene et stgrre antal sager, udvalgt efter fx felgende kriterier:

e Mindst 5-10 sager for hvert fagkontor
e De ldste verserende sager i hvert fagkontor
e Sagerne ikke er berostillet

Stikpr@verne vil koncentrere sig om en kontrol i forhold til styrelsens op-
daterede procedurer, jf. ovenfor, for underretning om forventet sagsbe-
handlingstid. Der vil saledes grundleeggende veere tale om en konkret
opfalgning i direkte forleengelse of Folketingets Ombudsmands undersg-
gelse.

Afslutning

Skatteankestyrelsen star naturligvis til radighed for yderligere oplysnin-
ger og andet. Styrelsen forklarer saledes gerne naarmere om det frem-
sendte materiale og sine procedurer, hvis der er behov for det.

Styrelsen hgrer ogsa gerne fra Folketingets Ombudsmand vedrgrende
udkast til redeggrelse i undersggelsen.”

Skatteankestyrelsens brev af 5. december 2019:

”Folketingets Ombudsmands undersggelse af Skatteankestyrel-
sens underretninger om sagsbehandlingstid

Folketingets Ombudsmand har ved brev af 25. oktober 2019 fremsendt
sit udkast til redeggrelse og bedt om Skatteankestyrelsens bemeaerknin-
ger til udkastet.

Overordnet

Overordnet er Skatteankestyrelsen enig i Ombudsmandens konklusio-
ner og vurderinger.
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Styrelsen skal derfor endnu en gang beklage, at styrelsen ikke havde
faet implementeret initiativerne til at sikre rettidig og rigtig underretning
om forventet sagsbehandlingstid.

Som Ombudsmanden selv er opmaerksom pa, er sagerne i undersggel-
sen dog ikke ngdvendigvis repreesentative. Sagernes alder betyder sale-
des, at styrelsen pa nogle punkter i mellemtiden har andret sine under-
retninger og praksis.

Bemeerkninger til udkastet
Skatteankestyrelsen har i gvrigt falgende bemeerkninger:

Vedrarende afsnit 5.1

Under pkt. 5.1.2 bemeerkes det i udkastet, at i lidt over halvdelen af de
20 sager modtog klageren et brev fra styrelsen inden for en maned efter,
at styrelsen modtog klagen. Det var dog kun ca. halvdelen af disse
breve, som indeholdt oplysning til parten om en forventet sagsbehand-
lingstid i de pagaeldende sager.

Skatteankestyrelsen er enig i, at der skal udsendes et kvitteringsbrev
med oplysning om den forventede sagsbehandlingstid snarest muligt og
inden en maned fra modtagelsen af klagen, medmindre klagen kan af-
gares forinden.

Styrelsen har — som bemaerket af Ombudsmanden — imidlertid i visse
sagstyper ikke i farste omgang sendt et endeligt kvitteringsbrev med an-
givelse af den forventede sagsbehandlingstid inden for en maned. Det
skyldes, at der er tale om klage over typer af afggrelser, der i reglen er
maskinelt behandlede i fgrsteinstansen, og hvor der som fglge heraf —
selvom der ikke er tale om en egentlig remonstrationsordning — sker
genoptagelse og &ndring hos farsteinstansen i veesentligt omfang. Der
er derfor i disse tilfeelde farst sendt et endeligt kvitteringsbrev med angi-
velse af den forventede sagsbehandlingstid pa det tidspunkt, hvor det
star klart, at der ikke i farste omgang vil ske genoptagelse hos farstein-
stansen.

Fremadrettet vil styrelsen i alle sager — ogsa disse — sende et kvitte-
ringsbrev med oplysning om forventet sagsbehandlingstid, selvom der
kan ske genoptagelse hos fgrsteinstansen pa et tidligere tidspunkt.

Udkastets pkt. 5.1.3

| udkastets pkt. 5.1.3 er det bl.a. anfgrt, at de udsendte kvitteringsbreve
er formuleret séledes, at det ikke er helt klart, hvordan oplysningerne om
den forventede sagsbehandlingstid naermere skal forstas.
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Skatteankestyrelsen har efter det tidspunkt, hvor de undersagte sager
blev oprettet, 2endret formuleringen af kvitteringsbrevene bl.a. pa dette
punkt, idet der nu fremgar fglgende:

‘Hvornar kan du forvente, at sagen bliver afgjort?
Sagsbehandlingstiden er beklageligvis i gjeblikket ca. indseet antal ma-
neder. Vi kontakter dig, hvis det viser sig, at vi ikke kan behandle sagen
inden for dette tidsrum.’

Styrelsen vil pa baggrund af bemeerkningerne i udkastet til redegarelse
endre formuleringen, sa det klart fremgar, at sagsbehandlingstiden skal
regnes fra vores modtagelse af klagen.

Vedrarende afsnit 5.2.

Der henvises til Skatteankestyrelsens tidligere oplysninger om dette
emne, hvor der er redegjort for styrelsens tiltag for at forbedre kvaliteten
af underretningerne om den forventede sagsbehandlingstid i de indle-
dende kvitteringsbreve, og styrelsens fortsatte tiltag for at sikre, at der
Isbende sendes nye underretninger ud.

Vedrgrende afsnit 5.3.

Skatteankestyrelsen er selvfolgelig enig i, at henvendelser fra klagerne
skal besvares. Skatteankestyrelsen har som fglge af bemaerkningerne i
udkastet til redeggrelse taget initiativ til saerskilt at gentage og instruere
i, at der skal svares pa rykkerbreve, og at det skal ske hurtigst muligt.

Vedrarende afsnit 5.4.

Skatteankestyrelsen har som fglge af bemaerkningerne i udkastet til re-
deggrelse taget initiativ til at gentage og instruere i, at en part skal un-
derrettes om en beslutning om at stille sagen i bero, og at der hurtigst
muligt skal sendes en underretning om den forventede sagsbehand-
lingstid, nar sagen ikke laengere er stillet i bero.

Vedrarende afsnit 6

| gvrigt kan Skatteankestyrelsen oplyse, at der — som tidligere bemaerket
— iveerkseettes intern kvalitetskontrol vedrgrende fornyede underretnin-
ger om forventet sagsbehandlingstid i form af stikprgvekontroller. Disse
gennemfares farste gang i december maned 2019. Styrelsen forventer
derfor at kunne afrapportere resultater til Ombudsmanden i januar ma-
ned 2020.

Afslutning
Skatteankestyrelsen star selvfelgelig til radighed, hvis ovenstaende gi-
ver anledning til spgrgsmal eller andet.

Styrelsen imgdeser nu Ombudsmanden endelige redegarelse.”
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