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1. Indledning
Dette dokument indeholder en beskrivelse af status på de hidtidige målsætninger i strategiplanen for 2008-2012. Beskrivelsen er struktureret efter samme skabelon som strategiplanen og bør derfor læses i sammenhæng med denne. 
4.1. Retssikkerhed
Skriftlig kommunikation 

I overensstemmelse med målsætningerne er Landsskatterettens skriftlige produkter undergivet en løbende sproglig kontrol, ligesom standarddokumenter løbende gennemgås og opdateres for lovændringer og strukturelle ændringer mv.

Ved brugertilfredshedsundersøgelsen i 2007/2008 blev den skriftlige kommunikation evalueret. Resultatet af undersøgelsen var, at 89 % af brugerne tilkendegav, at de var enige i, at afgørelserne var formuleret i et letforståeligt sprog. 10 % var af den opfattelse, at afgørelserne ikke var skrevet i et letforståeligt sprog. Den høje tilfredshedsprocent må tages som udtryk for, at det er lykkedes at forbedre sproget i afgørelserne.

Offentliggørelse af afgørelser

Afgørelsesdatabasen blev lanceret den 1. september 2008 og indeholder afgørelser fra 1. juli 2008. Pr. april 2010 indeholder databasen ca. 4.500 afgørelser. Databasen bliver besøgt af ca. 250 unikke brugere pr. uge.  

Der bliver stadig løbende udvalgt retningsgivende afgørelser til offentliggørelse på SKM.

Projektet anses for gennemført.

Klage- og retssagsstatistik

Arbejdsgruppen, der har deltagelse fra Landsskatteretten, har afleveret sin rapport til koncernledelsen, og den blev godkendt i 2009. Projektets gennemførelse afventer en endelig afklaring vedrørende de tekniske og økonomiske spørgsmål på baggrund af rapportens anbefalinger.

Værktøj til temperaturmåling af oplevet retssikkerhed

Landsskatteretten har deltaget i en arbejdsgruppe, der har formuleret spørgsmålene og udarbejdet værktøjet til gennemførelse af undersøgelsen. Undersøgelsen skal gennemføres hvert andet år på to forskellige segmenter. Første undersøgelse på det første segment er gennemført i efteråret 2009, og projektet afventer nu undersøgelsens resultat. Det forventes, at bearbejdelsen af data sker i retssikkerhedschefens regi.

4.2. Service
ESDH-projektet
Landsskatteretten har den 19. maj 2008 taget et nyt elektronisk sagsstyrings- og dokumenthåndteringssystem (ESDH) i brug. Systemet er udviklet i 2007-2008.

Implementeringen af ESDH har været en stor udfordring for Landsskatteretten, da udskiftningen har haft gennemgribende betydning for alle arbejdsgange og alle medarbejdere.

Klageportalen er etableret i nært samarbejde med Koncern IT, to IT-konsulentfirmaer samt en intern projektgruppe i Landsskatteretten. Portalen er åbnet for offentligheden den 11. februar 2010 og er tilgængelig via Landsskatterettens hjemmeside, www.lsr.dk. 

Måling af brugertilfredshed
Brugertilfredsheden med Landsskatterettens hjemmeside måles løbende via kampagnen ”Bedst på nettet”. I 2009 opnåede Landsskatterettens hjemmeside en 4. plads i kategorien ”øvrige myndigheder”.

Landsskatteretten har herudover gennemført en selvstændig undersøgelse af brugertilfredsheden med hjemmesiden i perioden oktober 2008 til januar 2009.

Det statistiske datagrundlag er spinkelt, da kun et mindre antal brugere har deltaget i undersøgelsen. Resultatet tyder dog på, at der er en stor tilfredshed med hjemmesidens troværdighed og seriøsitet, hvorimod der er mindre tilfredshed med indholdet af hjemmesiden. Resultatet af den seneste brugertilfredshedsundersøgelse viste, at den gennemsnitlige brugertilfredshed er på 55 %.

I november 2009 gennemførte konsulentfirmaet Telemind en telefonserviceundersøgelse for at vurdere Landsskatterettens telefonservice.

Konsulentfirmaet konkluderede, at Landsskatteretten grundlæggende yder en god telefonservice. Det er muligt at komme igennem til Landsskatteretten, og svartiderne er generelt gode. Mange opkald går dog til omstillingen, der fungerer som telefonpasser for medarbejderne. Servicevanerne blandt omstillingsmedarbejderne får dermed stor betydning for den samlede telefonservice i Landsskatteretten. Telemind anbefalede på denne baggrund, at Landsskatteretten overvejer, om det er mere passende, at kollegerne i afdelingen i højere grad passer telefoner for hinanden.

Landsskatterettens samlede TTS-tal (”Total Telefon Service-tal”) er opgjort til 84, hvilket beskrives som ”pænt og nogenlunde tilfredsstillende”. En konsekvent omstilling havde løftet TTS-tallet op på 93-94. Til sammenligning kan nævnes, at TTS-tallet i 2003 blev mål til 78, hvilket svarer til ”acceptabelt”. Der er ikke beregnet et special-TTS-tal for undersøgelsen i 2009, men det må lægges til grund, at en beregning af et special-TTS-tal ikke ville have givet en score på 90.

Der er planlagt en generel brugertilfredshedsundersøgelse, der gennemføres ved interviews med et antal af rettens professionelle brugere i efteråret 2010. Undersøgelsen gennemføres i samarbejde med skatteministeriets kontor for innovation og videndeling. 

4.3. Kvalitet

Opfølgning på ombudsmandsrapporten

Folderen ”7 spørgsmål og svar om Landsskatteretten” er blevet opdateret på baggrund af ombudsmandsundersøgelsen ved årsskiftet 2007/2008, og den opdateres jævnligt. Senest er folderen blevet opdateret i foråret 2010. 

Landsskatteretten anser det som sin vigtigste opgave, gennem grundig sagsbehandling og høj faglig kvalitet i arbejdet, at være garant for retssikkerheden. Derfor har Landsskatteretten konstant fokus på at sikre, at kvaliteten er til stede i de afgørelser, der træffes. Dette sker bl.a. ved faglig videndeling internt og på tværs af kontorerne, gennem kontorernes høje grad af specialisering samt gennem det tværgående samarbejde i retten som helhed. Som et eksempel på den faglige videndeling kan nævnes, at der i foråret 2010 er nedsat en formalitetsgruppe på tværs af kontorerne. Denne gruppe skal sikre videndeling omkring forvaltningsretlige og skatteprocessuelle spørgsmål. Ligeledes kan det nævnes, at der er afholdt interne seminarer om møder med rettens brugere for at sikre, at brugerne oplever at få en god behandling – også i sager, hvor afgørelsen går dem imod.

Videndeling

Retten har de seneste år haft fokus på at få bragt sagsbehandlingstiden ned, og der er i den forbindelse udarbejdet forskellige værktøjer. Disse værktøjer har også fokus på at ensarte sagsbehandlingen og øge kvaliteten af denne. Således er der udarbejdet en ”trin-for-trin-guide”, der udstikker retningslinier for behandlingen af de elektroniske sager.  

Efter indførelsen af ESDH har arbejdsopgaverne for journalmedarbejderne ændret sig, og der har derfor været fokus på at ensrette arbejdsgangene i journalførernes arbejde. Dette har aktualiseret behovet for videndeling i denne medarbejdergruppe, men der er også fokus på at bibringe journalmedarbejderne en større faglig viden om sagsbehandlingen generelt. Senest har der i foråret 2010 været afholdt kurser for journalmedarbejdergruppen om sagsforløbet ved Landsskatteretten, ligesom der jævnligt afholdes videndelingsmøder.

Med afsæt i virksomhedskonferencen er det besluttet, at der skal holdes fællesmøder for alle medarbejdere mindst en gang hvert kvartal. Møderne anvendes til videndeling, og alle – medarbejdere og ledelse – kan byde ind med emner, der har interesse for andre.

Ligeledes med afsæt i virksomhedskonferencen er det besluttet, at alle Landsskatterettens kontorer inden udgangen af 2010 skal have arrangeret og udbudt et fagligt kursus, oplæg eller lign. med egne lærerkræfter. 

Kompetenceudvikling

Udviklingen på arbejdsmarkedet, herunder den lavere efterspørgsel på arbejdskraft samt faldende mobilitet, medfører, at de personalepolitiske udfordringer er ændret. Landskatteretten fokuserer på faglig og personlig udvikling. Alle medarbejdergrupper opfordres til inden for de givne økonomiske rammer at styrke deres faglige, sagstekniske og personlige kompetencer. Ligeledes afholdes der årligt ledelsesrelaterede kurser for den samlede ledergruppe.

I 2009 blev der afholdt en virksomhedskonference bl.a. med det formål at sikre det fortsatte arbejde med kompetenceudviklingen.

4.4. Effektivitet
Opdateret effektiviseringsstrategi
Skatteministeriets effektiviseringsstrategi er blevet opdateret og lagt ud på ministeriets intranet i februar 2009. Strategien dækker hele skatteministeriets koncern og omhandler, hvordan koncernen arbejder med effektivisering. Nogle af de vigtige områder er koncernstyring, indsatsstrategi, arbejdet med mål- og resultatstyring samt klare mål for brugerrettede ydelser.

Landsskatteretten var repræsenteret i den arbejdsgruppe, der arbejdede med opdateringen. 

Sagsteknik

Arbejdet med effektiv sagsteknik har stor fokus i Landsskatteretten. I de projekter og fokusområder, Landsskatteretten deltager i og arbejder med, tænkes effektiv sagsteknik ind i opgaven. 

Dette er uddybende beskrevet for de enkelte projekter under punkt 4.3 vedrørende ”videndeling” og” udvikling af nye arbejdsformer”.

Bunker

Landsskatteretten har de seneste år arbejdet med at nedbringe sagsbeholdningen og afvikle beholdningen af sager, som er modtaget før 1. januar 2008. Afviklingen af disse sager har været prioriteret højt, og bunken er nedbragt væsentligt. Beholdningen af ufordelte sager, dvs. sager som ikke er fordelt til en sagsbehandler, er nedbragt til et absolut minimum, og nye sager kan typisk fordeles straks til sagsbehandlerne.

Den samlede sagsbeholdning var på 2.474 sager ved udgangen af 2009, og sagsbeholdningen blev nedbragt med ca. 1.000 sager i løbet af 2008 og 2009. Nedbringelsen af sagsbeholdningen og afviklingen af gamle sager betyder, at sagsbehandlingen af nye sager nu kan påbegyndes straks efter, at sagen og myndighedernes sagsdokumenter er modtaget i Landsskatteretten.

Landsskatterettens sagsstyringssystem er udbygget, så der kan foretages måling af de enkelte intervaller i et sagsforløb. Dette giver mulighed for at arbejde aktivt med de enkelte faser i sagsgennemløbet og dermed nedbringe den samlede sagsbehandlingstid. I retspræsidentens resultatkontrakt er der opstillet krav om, at de enkelte faser skal afkortes.

Voteringskapacitet/retsmødekapacitet

I forbindelse med nedbringelse af fasetiderne er der fokus på, at voteringsfasen hos det enkelte retsmedlem minimeres. 

Sekretariatet udarbejder jævnligt statistikker over samtlige faser i sagernes forløb ved Landsskatteretten. Statistikken vedrørende voteringsfasen omfatter den samlede tid, som medgår til votering i sagerne og journalarbejde i forbindelse med votering. Voteringsfasen omfatter derfor både retsformændenes og kontorchefernes voteringstid.  

Statistikken viser, at voteringsfasen, inkl. voteringstiden hos retsformanden, i de første syv måneder af 2010 udgør 19 dage i gennemsnit.

Der arbejdes på at gøre elektronisk votering i Landsskatterettens nævnssager mulig. Der lægges op til en ”blandet løsning”, hvor udvalgte nøgledokumenter fortsat sendes til retsmedlemmerne pr. post, men hvor adgangen til supplerende sagsbilag og voteringen sker elektronisk. 

Berammelser
Landsskatteretten har gennemført en opstramning af proceduren ved berammelse af retsmøder, således at afbud begrænses mest muligt. Der skal nu gives en begrundelse til retsformanden for afbud til et berammet retsmøde, og hvis klageren eller dennes repræsentant gentagne gange melder afbud til et retsmøde, bortfalder retsmødet helt. 

Sekretariatet bestræber sig på at holde berammelsestiden nede og at minimere antallet af tomme retsmødepladser. 

Landsskatteretten har i 2008 gennemført 449 retsmøder, mens 24, svarende til 5 % af de berammede retsmøder blev aflyst af klageren eller repræsentanten kort tid inden retsmødets afholdelse. Tilsvarende blev der i 2009 gennemført 407 retsmøder, mens 36, svarende til 8 % af de berammede retsmøder ligeledes blev aflyst af klageren eller repræsentanten kort tid inden retsmødets afholdelse.   

Målsætningen om at antallet af aflyste retsmøde, hvor det ikke er muligt at beramme en ny sag, højest må udgøre 10 %, er således opfyldt for 2008 og 2009. Stigningen fra 2008 til 2009 kan formentlig tilskrives, at berammelsestiden nu er nedbragt så meget, at det i sig selv giver flere sene afbud.

Intervalmåling
Ved IT-udskiftningen i 2008 blev alle sagsplaceringskoder gennemgået og optimeret. Sagsbehandlingskoderne blev erstattet af tilstandskoder, der viser, hvor langt sagen er nået i sagsgennemløbet. Sagsbehandlerne fik en vejledning i, hvad de forskellige tilstandskoder dækker over, således at registreringen kan foregå præcist. Landsskatterettens sagsstyringssystem er udbygget, så der kan foretages måling af de enkelte intervaller i et sagsforløb. Dette giver mulighed for at arbejde aktivt med de enkelte faser i sagsgennemløbet og dermed nedbringe den samlede sagsbehandlingstid. 

Skatteministeriets interne revision har gennemgået Landsskatterettens sagsstyring i ESDH-systemet med særlig fokus på registrering af sagsbehandlingstiderne. Intern Revision gav en meget fin bedømmelse:

Revisionen har haft til formål med begrundet overbevisning at kunne udtale sig om, hvorvidt Landsskatterettens oplysninger i relation til mål 1-6 i resultatkontrakten er dokumenteret og dækkende.

Det er Intern Revisions vurdering, at Landsskatterettens måling af sagsbehandlingstider er meget tilfredsstillende.

Der er ved vurderingen lagt vægt på, at Landsskatteretten kan dokumentere oplysningerne om sagsbehandlingstiderne, at systemdokumentationen til sagsbehandlingssystemet giver overbevisning om hensigtsmæssige opsamlinger af sagsbehandlingstiderne, herunder fuldstændighed, at der er etableret forretningsgange, der sikrer pålidelige målinger af sagsbehandlingstider, at klagerne registreres i sagsbehandlingssystemet umiddelbart efter modtagelsen, og at der er overensstemmelse mellem systemoplysningerne og de underliggende dokumenter.

Intern Revision har fundet enkeltstående fejl, men disse påvirker kun de oplyste sagsbehandlingstider for 2009 ganske marginalt (højst 0,15 %).    

Kontorjournaler

Der er ikke dannet et egentligt flyverkorps, men journalførerne danner teams, således at de har faste afløsningsmakkere ved ferie og sygdom.

I foråret 2008 blev SAP Timeregistreringssystem indført i Landsskatteretten, og registrering af ferie og afspadsering sker via dette system. 

Punktet er endvidere omtalt i afsnit 4.1, videndeling.

Nem proces

Landsskatteretten har løbende kontakt med revisor- og advokatorganisationerne. Senest er der nedsat et kontaktudvalg mellem Danske Advokater, Advokatsamfundet og Landsskatteretten til afløsning af det tidligere Turnusudvalg. Kontaktudvalget afholder årlige møder.

Begrænsning af retten til retsmøde

Den tidligere formulering i skatteforvaltningslovens § 44, stk. 3 ”… hvor denne behandlingsform må anses for åbenbart overflødig” blev ved en lovændring som følge af modernisering af skatteadministrationen i juni 2008 ændret til: ”… hvor denne behandlingsform må anses for overflødig”.

Biblioteksprojektet
I 2009 blev der truffet en koncernbeslutning om, at man ønskede et fysisk koncernbibliotek. Landsskatterettens biblioteksprojekt blev derfor ikke gennemført som oprindelig planlagt, men der er etableret en håndbogssamling. 

Sorte Pletter II

Arbejdet med projekt ”Sorte Pletter” skal tage udgangspunkt i den nye klage- og retssagsstatistik, og projektet afventer derfor gennemførelsen af klage- og retssagsstatistikken, som omtalt i afsnit 4.1.

ESDH-projektet

ESDH-projektet er gennemført ved implementeringen af ScanJour Captia den 19. maj 2008. Udskiftningen af IT-systemet har haft gennemgribende betydning for alle arbejdsgange og alle medarbejdere. 

ESDH-projektet åbner mulighed for at digitalisere andre af Landsskatterettens arbejdsgange. Således blev klageportalen åbnet den 11. februar 2010, og der arbejdes på at gøre elektroniske votering i Landsskatterettens nævnssager mulig. 

Opdaterede målsætninger

· At elektronisk votering i nævnssager gøres mulig. 

Administrative servicefællesskaber

Landsskatteretten indtrådte i SAC (Skatteministeriets Administrative Center) den 1. juni 2008. 

Samarbejdet omfatter en lang række personaleadministrative opgaver, herunder bogholderi, lønadministration, indkøb osv., og der er bl.a. overført administrativt personale fra Landsskatteretten til SAC.

Landsskatteretten har deltaget og deltager fortsat i SAC Kundegruppen og i en netværksgruppe m.v.

4.5. Åbenhed
Landsskatteretten har som nævnt en formidlende rolle, idet retten har til opgave at offentliggøre retningsgivende afgørelser. Landsskatteretten udsender herudover en række informationer om rettens virksomhed m.v., herunder diverse statistiske oplysninger.   

Offentliggørelse af afgørelser
Afgørelsesdatabasen blev lanceret den 1. september 2008 og indeholder afgørelser truffet fra og med 1. juli 2008. Pr. april 2010 indeholder siloen ca. 4.500 afgørelser. Sitet bliver besøgt af ca. 250 unikke brugere pr. uge. Projektet er ligeledes omtalt i afsnit 4.1. 

Der bliver stadig løbende udvalgt retningsgivende afgørelser til offentliggørelse på SKM.

Projektet anses for gennemført.

Klageportal
Klageportalprojektet er gennemført i et meget fint samarbejde med Koncern IT og to eksterne IT-konsulentfirmaer. Klageportalen var stort set færdigudviklet ved årsskiftet 2009/2010, og blev åbnet for offentligheden den 11. februar 2010. Portalen er tilgængelig via Landsskatterettens hjemmeside www.lsr.dk.

Bedre information om sagsmængder og sagsbehandlingstid
På Landsskatterettens hjemmeside offentliggøres statistikker over sagsindgang og –afgang, sagsbeholdning, sagsbehandlingstider, samt fasetiderne. Statistikkerne uddybes i årsrapporterne for de enkelte år. Årsrapporterne findes også på hjemmesiden.

Klage- og retssagsstatistik
Arbejdsgruppen, der har deltagelse fra Landsskatteretten, har afleveret sin rapport til koncernledelsen og den blev godkendt i 2009. Projektets gennemførelse afventer en endelig afklaring vedrørende de tekniske og økonomiske spørgsmål på baggrund af rapportens anbefalinger.

4.6. Attraktiv arbejdsplads
Personalepolitik, klimaundersøgelse & APV
I 2007 blev der gennemført en medarbejdertilfredshedsundersøgelse og en arbejdspladsvurdering (APV) til måling af henholdsvis medarbejdertilfredsheden samt arbejdsmiljøet. På baggrund af resultaterne af undersøgelserne blev der udarbejdet en handlingsplan med punkter til opfølgning på de områder, hvor der var behov for forbedringer.

Det er planlagt, at der i efteråret 2010 skal gennemføres både en ny medarbejdertilfredshedsundersøgelse og en APV. Også denne gang vil der være fokus på opfølgning af undersøgelsens resultater.

Landsskatteretten gennemførte den første lederevaluering i 2009. Lederevalueringen er omtalt nedenfor under punktet ”Lederevaluering”.

Sundhedspolitikken er omtalt nedenfor.

Hjemmearbejde
ESDH-løsningen gør det muligt for Landsskatterettens sagsbehandlere at arbejde hjemme med fuld adgang til sagernes elektroniske dokumenter samt elektroniske hjælpemidler og mailsystem. 

Landsskatterettens ledelse har i foråret 2010 vedtaget et sæt retningslinjer for adgangen til hjemmearbejde for derigennem at bidrage til at øge fleksibiliteten i tilrettelæggelsen af arbejdet.

Sundhedspolitik
Landsskatteretten arbejder fortsat aktivt for at skabe en sund arbejdsplads for alle medarbejdere. Skatteministeriet vedtog i foråret 2009 en sundhedspolitik for hele koncernen, og Landsskatteretten vedtog en lokal sundhedspolitik i juni 2009. Sundhedspolitikken er indarbejdet i personalepolitikken og fokusområderne er kost, rygning, alkohol og motion. 

Landsskatteretten udarbejdede i december 2009 en handlingsplan for sundhed. 

Ud over de tiltag, der allerede er nævnt, har Landsskatteretten også etableret et motionsrum og indført en massageordning. 

Med start i 2011 skal medarbejderne hvert andet år tilbydes et sundhedstjek.

