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1. Forord

Kare alle

Virksomhedsplanen 2011 er en ambitigs plan med sine i alt 34 malsatninger. De mange mal-
setninger er et tegn pa, at kravene til os fortsat vil veere hgje i 2011.

Malsztningerne i planen omfatter - sammen med effektmalene i finansloven - alt det, som vi
laver, men alle kan ikke se sig selv direkte afspejlet i planen. Det betyder ikke, at de produkti-
onsomrader, som ikke er direkte bergrt af planen er glemte eller mindre vigtige. Vi kan kun
gere tingene bedre sammen, hvis vi alle arbejder sammen. Derfor bergrer virksomhedsplanen
2011 os alle.

De 34 malsatninger kan summes sammen i syv overordnede overskrifter. Det er disse syv
overskrifter, som er hovedtemaerne i virksomhedsplanen 2011 og vores hgjest prioriterede
omrader.

Inddrivelse
Vi knaekker kurven

Kanalstrategien og gget brugervenlighed
Vi forbedrer skat.dk og vejleder kunderne i at bruge de digitale lgsninger

Indsats
Vi bruger hele veerktgjskassen

Lovgivning og helhedsteenkning
Vi gor afstanden mellem lovudformning og praksis kortere

Effektivisering
Vi sikrer styring af effektiviseringsprojekter

Kompetencetilpasning
Vi sikrer de rette kompetencer bade fagligt og geografisk

Nye it-systemer
Vi sgrger for en sikker implementering af de nye it-systemer

Ud af de syv omrader er der imidlertid ét omrade, som vi prioriterer szrlig hgjt i 2011 — det er
inddrivelsen.

Inddrivelsesomradet har laeenge veeret udsat for kritik. Der er ting, vi som myndighed kan gare
bedre. Der er ogsa ting, som vi ger godt, men ikke kan dokumentere godt nok overfor vores
omverden og oveni har den gkonomiske krise, som vi ikke har indflydelse pa, medfart stigen-
de restancer.
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Der er ingen tvivl om, at inddrivelsesmedarbejderne har ydet en solid indsats og arbejdet
hardt, men inddrivelsen er fortsat en udfordring. Derfor skal vi na vores inddrivelsesmal i
2011.

Der skal derfor ikke herske tvivl om, at 2011 vil kreeve meget af alle ledere og medarbejderne
I Skatteministeriet.

Nar vi vores mal i virksomhedsplanen 2011, har vi god grund til at veere stolte ved arets ud-
gang.

God arbejdslyst!
Med venlig hilsen

Skatteministeriets direktion 2011.
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2. Indledning
Vi skal sikre en retfeerdig og effektiv finansiering af fremtidens offentlige sektor.

Vi er en politisk styret organisation, og vi skal sikre, at skattesystemet bedst muligt opfylder
sine samfundsmaessige funktioner i overensstemmelse med de afvejninger, som regeringen
fastleegger. Vi skal til enhver tid tilvejebringe det bedst mulige beslutningsgrundlag for mini-
steren og serge for at implementere de politiske beslutninger pa en hensigtsmassig made.

Skattepolitikken er et centralt instrument ved udformning af den gkonomiske politik, og skat-
teministeriets samfundsmaessige kernefunktioner er:

At sikre tilstrekkeligt provenu til varetagelse af det offentliges finansielle behov.
At regulere adfeerd.

At omfordele.

At stabilisere de gkonomiske konjunkturer.

Samtidig med, at vi arbejder for et velfungerende skattesystem, har vi ogsa ansvaret for en
enkel, ensartet og effektiv administration pa skatteomradet.

Vi har tillid til, at langt de fleste gerne vil efterleve reglerne. Vores opgave er derfor at gare
det nemt for de mange, som efterlever reglerne, at angive og betale korrekt og til tiden og
sveert for modspillerne, som forsgger at snyde. Dem mgder vi med kontrol og sanktioner, der
sikrer, at vi henter pengene hjem til statskassen.

Kort sagt: Vi ger det nemt for de mange og sveert for de fa.

Det er vaesentligt, at vi sikrer et samspil og en prioritering, der samlet giver den bedste balan-
ce mellem de politiske gnsker og de administrative og gkonomiske krav.

For at levere den bedst mulige kvalitet pa den mest effektive made inden for de politiske
rammer skal vi arbejde helhedsorienteret internt i organisationen. Det betyder, at vi skal sikre;

- sammenhangende processer,
- enkle regler, der er nemme at administrere og forsta
- atalle dele af organisationen har fokus pa end to end- processer.

Vi udnytter vores samlede viden og erfaringer bedst muligt til fordel for bade kunderne, mini-
steren, os selv og for samfundet. Det ses pa to mader — dels ved at vi far de rigtige skatteind-
teegter ind ad forderen, dels ved at Skatteministeriet honorerer de politiske krav, fungerer ef-
fektivt og har effektive processer.

Bade den baerende strategi og helhedstaenkningen praeger dette ars virksomhedsplan. Sammen

med vores gkonomiske og ressourcemaessige rammer og de langsigtede mal i strategiplanen er
det pejlemerkerne for virksomhedsplan 2011.
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3. Rammerne for vores arbejde
Rammerne for vores arbejde i Skatteministeriet er;

- den bevilling, vi far pa finansloven,
- vores interne budget og
- den dimensionering af vores arsvaerk, som direktionen har fastlagt.

Nedenfor kan du lzese mere om de gkonomiske og ressourcemaessige rammer, som virksom-
hedsplanen 2011 bygger pa.

3.1 Finanslov for 2011

Finansloven er populert sagt Danmarks husholdningsbudget. Dermed danner finansloven
rammen for de statslige institutioners udgifter i finansaret. For os handler det om at udnytte
vores andel af budgettet bedst muligt for at kunne lgse vores opgaver bade pa kort og langt
sigt.

Nedenfor kan du se vores bevillinger, som de ser ud pa finansloven for 2011.

Tabel 1: Skatteministeriets bevilling 2011

FL 2011 Mio. kr. (niveau

2011) 2011 2012 2013 2014
Nettoudgiftsbevilling 5417,8 5055,8 4674,4 4530,7
heraf lgnsum 3633,6 3374,1 3136,1 3060,0
Indteegter 131,7 139,2 139,2 139,0
Laneramme 1200,0 1200,0 1200,0 1000,0
Arsveaerk 7762 7204 6701 6405

Finansloven for 2011 er i overskrifter udtryk for at:

= der er accept af, at Skatteministeriet kan beholde 479 ekstra arsveerk i 2011-2012 med
forpligtelse til at anvende arsvaerkene til politisk hgijt prioriterede initiativer. Initiativerne i
2011 er beskrevet under afsnit 3.3

» effektiviseringsmalsatningen fra fusionen opretholdes

= Skatteministeriet skal leve op til effektiviseringerne som falge af genopretningspakken®
og evrige generelle effektiviseringer, jf. afsnit 3.2.

1| forret forventede regeringen, at modtage en henstilling fra EU om at styrke de offentlige finanser strukturelt
med i alt 1% procent af BNP frem mod 2013. Det svarede til, at den danske gkonomi skulle forbedres med 24
mia. kr. frem mod 2013. Regeringens svar var genopretningspakken, som blandt andet medfarte, at det offentlige
forbrug skulle holdes i ro i perioden 2011-2013 med en suspension i stighingen i udgifterne til offentligt forbrug
pa 1 procent i bade 2011 og 2012 og %4 procent i 2013.
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4 Malene for vores arbejde

Rammerne for vores arbejde og de mal, som er fastsat pa finansloven danner grundlaget for
malsztningerne i vores strategiplan. Virksomhedsplanen udmgnter de overordnede langsigte-
de malsatninger i strategiplanen og dermed de gkonomiske rammer og malene i finansloven.

| dette kapitel kan du leese om kravene til os i finansloven og om vores malsatninger i Strate-
giplanen 2010-13.

4.1.Malene i finansloven — de eksterne resultatkrav
| finansloven er der fem overordnede krav til resultaterne af vores arbejde. Malene skal ses i
lyset af vores mission om at sikre en retfeerdig og effektiv finansiering af fremtidens offentli-
ge sektor .

Det betyder ogsa, at vi sa vidt muligt skal sikre, at vi kan dokumentere, at vi som ministerium
arbejder retfeerdigt og effektivt pa finansieringen af den fremtidige offentlige sektor — dvs. at
vi af skatteyderne opfattes som retfeerdige, og at vi er omkostningseffektive.

Finanslovsmalene skulle sa vidt muligt gerne afspejle disse to elementer, og resultatmalene
skal ligeledes ses i dette lys.

Du kan se vores mal pa finansloven for 2011 i tabellen nedenfor.

Tabel 2: Finanslovsmal 2011

FL- Skattegabet op- Borgernes Virksomhedernes | Skatte- og af- @vrige
mal gjorti % af BNP | holdning til holdning til SKAT | giftsrestancer restancer
SKAT (males | (males hvertandet | (mio. kr.) (mio. kr.)

hvert andet &r | ar, senest i 2009)
senest i 2010)?

Maltal | 2,0 % 0,54 0,55 9.600 14.900
2011

De eksterne resultatkrav (malene i finansloven) suppleres af en reekke eksterne - kundevendte
- mélseetninger i virksomhedsplanen, som vi afrapporterer pa i Skatteministeriets Arsrapport
2011.

Du kan laese mere, om Skatteministeriets eksterne malsatninger i bilag A.

2 Holdningsmalingerne foretages pa en skala fra -1 il +1, hvor +1 er det mest positive.
¥ Borgernes holdning til SKAT méles hvert andet &r og indgdr ikke i Finanslovsmélene for 2011, men farst for
2012
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4.2 Strategiplan 2010-2013

Strategiplanen for 2010-2013 indeholder 12 strategiske malsatninger, som er opdelt i fire
fokusomrader. Under hvert fokusomrade har vi en reekke overordnede pejlemarker for, hvad
vi skal na frem mod 2013.

Pejlemarkerne er gengivet nedenfor.

Figur 1: Strategiplan 2010-2013

Effekt

1) Vi fastholder en hgj
regelefterlevelse

2) Vi sikrer en hgj
skattemoral

3)Vifelger den baerende
strategi

— —

( Hvad skal vi:

-Viflytter til ressourcer fra
tung efterbehandling til
vejledning

- Fairplay

-Samarbejde med
brancher

- Forenkling af regler og
administration

- Fair behandling ved
positive konsekvenser af at
folze reglerne

- Negative konsekvenser af
ikke at folge reglerne

- @ge den paositive
holdning til skattebetaling

-Viarbejder efter den
baerende strategi

-Vibruger
complianceresultaterne

-Viskal ége den positive
holdning til skattebtaling

-Painddrivelsesomradet
skal vi pavirke
fordringshaverne til at have
\ en effektiv opkraevning

Produktion

4) Vi ggr kunderne
digitale

5) Vi har
effektiveprocesser

6) Vi forbedrer
inddrivelsen

{ Hvad skal vi:

-Kunderne skal blive digitale
vha. skat.dk

-Farenklinger
-Innovation

-Optimering af arbejdsgange
saledes ressourcerne kan
anvendes pa kontrol og
inddrivelse

-Fzelles koordinerede tilgang
til de samlede effektiviseringer

-Reduktion af
enhedsomkostning

-Sikre stordriftsfordele
-Revurdering af ressourcer pd
interne ydelser

SStyrketindsats pa
inddrivelsesomradet

-Nye malemetoder, sa vikan
understgtte
inddrivelsesarbejdet effektivt

Organisation

7)Virealiserer de
organisatoriske mal

8) Regler og
administration spiller
sammen

9) Vi stiller vores services
til radighed for andre
~

|’/Hva:| skal vi:

-Samling af opgaveri
landsdakkende enheder

-Samlet lokalisering
-Malbilleder for SKATs struktur

-Helhedsorienteret
opgaveldsning

Videndeling

-‘/;-h.racl skal vi:

Kompetence

10) Medarbejderne er
rustet til fremtidens
udfordringer

11)Fokus pa god ledelse

12) Fornyelse med hgj
medarbejder tilfredshed

-Anvendelse af
kompetencestrategien

-Medarbejderne deltager aktiviti
kompetenceudvikling

-Analyse af kompetencegah
sammenholdt med
udviklingsprognosere for SKATs
produktion

-Vi skal kunne nedbryde
strategier og mal til hdndterbare
stottelser

-Professionaliseret ledelse
-Udfordre vanetankning
-Malrette metoder

Fokusomrade EFFEKT handler om at gge regelefterlevelsen hos borgerne og virksomheder
for herigennem at opna den starste effekt. Som det fremgar af den ovenstaende figur, har vi i
strategiplanen allerede en raekke pejlemerker, som vi skal arbejde med for at opfylde de stra-
tegiske malsatninger indenfor dette fokusomrade. | virksomhedsplan 2011 understattes stra-
tegiplanens malsatninger om effekt af i alt 7 malsatninger, hvor arbejdet med skat.dk, brugen
af alle indsatsveerktgjer og kommunikation er tre af de vaesentligste indsatser.
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Fokusomrade PRODUKTION skal sikre, at vi anvender vores ressourcer effektivt. | virk-
somhedsplanen er der sarligt mange malsatninger i forhold til effektiviseringskravene. Da vi
endnu ikke har opnaet de gnskede resultater af det effektiviseringsarbejde, som vi har igang-
sat, har vi i 2011 behov for en ekstra indsats pa dette omrade jf. ogsa afsnit 3.3 vedr. dimensi-
oneringen.

Vores fokus pa effektivisering udmenter sig i 18 forskellige malsatninger i virksomhedspla-
nen, og der arbejdes indenfor alle de strategiske malsatninger for at na i mal med malsatnin-
gerne i 2013.

Fokusomrade ORGANISATION betyder, at vi udnytter mulighederne i enhedsorganisatio-
nen. Her rummer 2011-planen i alt to malsatninger. Det geelder tilpasning af de interne ydel-
ser (9.7.1) og implementering af lovproces (malsatning 9.8.1).

Fokusomrade KOMPETENCE skal sikre, at vi udvikler vores kompetencer, sa vi nar vores
mal. Det skal ogsa fortsat understatte vores arbejde og udmenter sig i 7 malsatninger for
2011. Det gelder eksempelvis kompetenceudvikling vedrgrende malsattende ledelse (mal-
setning 9.11.1), langsigtet kompetenceudvikling (malsatning 9.10.1) og fremme videndeling
(malsztning 9.12.1).

Med malsztningerne i virksomhedsplanen 2011, er vi godt pa vej mod at na de strategiske
malsetninger i 2013.
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5. Vores hgjest prioriterede omrader i 2011

Virksomhedsplanen indeholder i alt 34 malsatninger, som kan summeres til syv overordnede
hovedbudskaber, som er vores hgjest prioriterede omrader i 2011.

Du kan laese om vores syv hgjest prioriterede omrader nedenfor.

5.1.Vi knaekker kurven
Kurven for restancer skal knaekkes i 2011.

Vi vil forebygge, at nye restancer opstar, og vi vil have fokus pa de nyeste restancer blandt
andet ved hjalp af opfalgning og betalingsordninger. Samtidig skal der arbejdes pa en syste-
matisk kompetenceudvikling for inddrivelsesmedarbejderne ved at sette fokus pa afdelingsle-
derne som omdrejningspunkt for implementering af arbejdsprocesser og udvikling af arbejds-
kultur, der fejrer succeser.

Nar et Feelles Inddrivelsessystem (EFI) gar i luften vil implementeringen af systemet give
udfordringer, da vi bade skal tilpasse arbejdet til det nye system og de &ndrede arbejdsproces-
ser, og stadig have fokus pa at opna de produktionsresultater, der forventes.

Endeligt er der etableret et nyt inddrivelseskontor og der er udarbejdet en handleplan pa om-
radet til at hjeelpe os godt pa vej med inddrivelsesopgaven.

Pa trods af det harde arbejde, de mange initiativer og det faktum, at vi vil nd malsatningerne i
virksomhedsplanen, ma vi nok ogsa i ar erkende, at der er to mal, som fortsat vil veere en stor
udfordring i 2011. Det er finanslovens restancemaltal for skatter- og afgifter og de gvrige re-
stancer.

Arsagen er, at finanslovens restancemaltal for skatter og afgifter og de gvrige restancer er
fastsat uden hensyn til, at 2009 og 2010 har veret praeget af lavkonjunktur, og at udsigterne
for 2011 ligeledes pavirkes af den internationale lavkonjunktur.

Nar borgere og virksomheder bliver ramt af en gkonomisk krise, vil restancerne stige uanset,
hvor godt vi gar vores arbejde. Hertil kommer, at maltallene heller ikke tager hgjde for, at der
indgar restancer i disse, som reelt ikke er inddrivelige.

5.2.Vi forbedrer skat.dk og vejleder kunderne i at bruge de digitale
lgsninger

En af de veje, vi kan ga for at opna en bedre kundetilfredshed og samtidig effektivisere vores
arbejde er at udnytte de muligheder, som kanalstrategien giver os. |1 2011 vil vi fokusere pa at
veere bedre til at anvende kanalerne differentieret og vejlede kunderne i, hvordan de bedst kan
bruge SKATSs kanaler. Vi vil gerne hjelpe dem over pa de kanaler, der er mest effektive for os
og samtidigt give kunderne rigtige og ensartede svar pa de spgrgsmal, som de primeert er i
tvivl om.

Allerhelst vil vi gerne have, at kunderne kan betjene sig selv via skat.dk og de forskellige
TastSelv-lgsninger. Det er vores mindst ressourcekraevende kanaler, og det giver os mulighed
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for at koncentrere vores kraefter om at hjeelpe de grupper, som ikke naturligt anvender it og
netbaserede lgsninger.

Skat.dk. skal forbedres for at give starre tilgengelighed og brugervenlighed, sa vi sikre, at
kunderne far den hjalp, som de har brug for pa skat.dk. Vi vil bade arbejde med at skabe
konkrete forbedringer pa nettet, og samtidig sikre at vores interne processer med at skabe in-
formationerne til skat.dk forbedres.

Vi vil ogsa arbejde med en web-strategi, som skal sikre rammerne for de lgbende justeringer
af skat.dk, sa denne kanal bliver det naturlige valg for kunderne.

5.3.Vi bruger hele veerktgjskassen
Vores barende strategi bygger pa et gnske om at gge regelefterlevelsen, sa pengene kommer
ind ad fordgren. Det gar vi bedst ved at differentiere vores indsats, sa vi anvender de mest
omkostningseffektive og dermed rette vaerktgijer til hver malgruppe — dvs. service og vejled-
ning overfor medspillerne og kontrol overfor modspillere.

1 2011 vil vi seerligt arbejde med socialt bedrageri, sort arbejde og store selskaber. Der vil
ogsa veere fokus pa at differentiere indsatserne i hgjere grad, end vi gar det i dag.

Endelig vil vi fortsat arbejde med holdningspavirkning via malrettede kampagner - blandt
andet overfor unge.

5.4.Vi ger afstanden mellem lovudformning og praksis kortere
Etableringen af Skatteministeriets Koncerncenter i 2010 har blandt andet betydet, at den orga-
nisatoriske afstand mellem den praktiske forvaltning og de lovforberedende kontorer er blevet
mindre.

Arbejdet med at etablere processer, hvor viden flyder lettere mellem de lovforberedende kon-
torer og produktionen, er allerede sat i gang, men fortsetter i 2011. Der vil veere fokus pa dels
at implementere den nye lovproces dels pa at sikre en tettere sammenhang mellem lovpro-
duktionens cyklus og det gvrige planleegningsarbejde i forhold til eksempelvis udviklingspor-
tefolje og produktionsplanlaegning.

Det er ikke kun lovgivningsomradet, som skal teenke i helheder — det skal hele Skatteministe-
riet. Derfor vil der i 2011 veere mange mal og aktiviteter, som i bredeste forstand handler om,
hvordan vi deler viden med hinanden, og hvordan vi sikrer, at vores processer hanger sam-
men i helheder.

5.5.Vi sikrer styring af effektiviseringsprojekter
Malet for hvor mange arsvark, der skal vere i Skatteministeriet i 2013 - 2014, setter os under
pres for at blive mere effektive. Vi skal kunne Igse vores opgaver i samme kvalitet og maeng-
de, men med veasentligt ferre arsveerk.

Vi har ikke altid veeret gode nok til at fa det fulde udbytte af de effektiviseringsprojekter, som
vi har sat i sgen. Vi skal derfor blive bedre til at implementere gode processer som best prac-
tice i hele organisationen. Derfor vil vi i 2011 koncentrere os om at sikre en overordnet og
sammenhangende styring og prioritering af fremtidige effektiviseringsprojekter, ligesom vi
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vil etablere en bedre opfalgning pa de projekter, der karer, sa vi sikrer os, at de gnskede effek-
tiviseringer faktisk ogsa kommer.

Samtidig vil vi gennemga en reekke omrader fra landsdaekkende enheder til interne statteydel-
ser med henblik pa at gennemfare og implementere mere effektive processer i 2011.

5.6.Vi sikrer de rette kompetencer bade faglige og geografisk
Serligt regionerne har oplevet store forandringer i lgbet af de seneste ar pa grund af organisa-
tionsendringerne.

Ogsa i 2011 og i arene frem vil en del medarbejdere skulle flytte eller opleve et opgaveskift
for at vi kan fa strukturen helt pa plads og lokaliseringsplanen udmgntet. Det kan fales sveert
og uoverskueligt, men omvendt bruger vi nu krafterne pa at konsolidere os i de rammer, som
nu stort set er pa plads.

Men selvom vi konsoliderer, vil det veere et blivende element, at vi ogsa fremover vil have
opgaver, som vi skal lgse pa nye mader pa grund af nye it-systemer eller effektivisering af
opgavelgsningen. Forandringer er dermed et grundvilkar i hverdagen for os alle.

Derfor skal vi fortsat arbejde pa at sikre, at vi er i stand til at lgse nye opgaver eller lgse gamle
opgaver pa nye mader. Kompetenceplanerne er det redskab, vi arbejder videre med, sa vi bade
sikrer, at hele virksomhedens kompetencebehov bliver klarlagt og hullerne identificeret. Det
arbejde fortseetter i 2011 og er stadig vigtigt for bade regionerne og de centrale stattefunktio-
ner i planlaegningen og udviklingen af kompetenceudviklingstilbud.

5.7.Vi sgrger for en sikker implementering af de nye it-systemer
Vi star overfor en opgave, der er omtrent tre gange sa stor som implementeringen af det digi-
tale tinglysningssystem.

Vi skal implementere flere nye systemer, som vi har arbejdet pa i en arreekke. EKKO, DMR
og EFI skal feerdiggares og sattes i drift, ligesom vi ogsa skal sarge for, at skattereformen er
indarbejdet i SLUT 2010 og SLUT 2011.

Erfaringsmaessigt kan perioden ved idriftsattelse af nye systemer veere vanskelig. Driften er
sjeeldent stabil fra starten af. Derfor skal vi sikre, at vi bade har planlagt den ngdvendige kon-
vertering af oplysninger til de nye systemer og gennemfgrt uddannelse i det nye system inden
implementeringen. Vi skal ogsa have gennemtaenkt og tilpasset vores arbejdsprocesser, sa de
er tilrettelagt i forhold til systemerne.

Forberedelse er altsa et nggleord. Pa den made minimerer vi risikoen for ’tab” og stilstands-
perioder i den farste tid efter ibrugtagning. Jo bedre vi er forberedt pa implementeringen, jo
hurtigere vil vi fa glaede af vores investering.

Dette var de syv hgjest prioriterede omrader. | de falgende kapitler kan du leese om de speci-
fikke mal for produktion, udvikling og statte.
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6. Mal for produktionen

Administration af skattelovgivningen er kerneopgaven i Skatteministeriets produktion. Det er
den opgave, som de fleste af os arbejder med og den opgave, som vi skal udvikle og vedlige-
holde for at levere effekt pa en effektiv made indenfor alle fire af Skatteministeriets hoved-
processer — vejledning, afregning, indsats og inddrivelse.

Samtidigt er vi ogsa pavirket af den politiske beslutningsproces og ma derfor bevage os inden
for de lgsningsmuligheder, som der er politisk grobund for.

Kapitlet vedrarende produktion beskriver de overordnede malsatninger for Skatteministeriets
produktion i 2011 og de udfordringer Skatteministeriet star overfor. Malsatningerne udger
ogsa grundlaget for den mere detaljerede planlegning af aktiviteterne i Skatteministeriets seks
regioner (de regionale produktionsplaner).

Strategisk malsaetning 1. Vi fastholder en hgj regelefterlevelse
I 2013 viser malinger, at regelefterlevelse er pa samme hgje niveau som i 2009

Malseetning 6.1.1.
Synligggre
servicebetingelser
mellem SKAT og
kunder

Skatteministeriet vil i 2011 flytte kunderne til de omkostningseffek-
tive kanaler ved at synliggere servicebetingelser for leverancer og
ydelser over for Skatteministeriets kunder, sa kunden kan veelge den
mest hensigtsmassige kanal til sit formal.

Skatteministeriet vil vejlede kunderne om den bedste udnyttelse af
SKATSs kanaler og anvende skat.dk mere aktivt i forhold til at in-
formere kunderne om masseudsendelser, hgjaktuelle nyheder og
driftsstatus.

Succeskriterier

(S6.1.1.1) 1 2011 skal tilfredsheden med Skat.dk vaere mindst 3,8 pa
en skalafra 1 til 5

(S6.1.1.2) 12011 udger opslag pa skat.dk og telefoniske henvendel-
ser en stgrre andel af de samlede henvendelser end i 2010

(S6.1.1.4) 1 2011 skal der veere truffet afgerelse i minimum 90 pro-
cent af de administrative afgarelser indenfor 90 dage

Malsaetning 6.1.2. Viden
om kunderne -overblik

Skatteministeriet vil i 2011 fremme realiseringen af kanalstrategien
og understgtte forebyggelsesarbejdet. Skatteministeriet vil oparbej-
de viden om kundernes handlingsmgnstre og baggrund for deres
handlinger og fokusere pa at na kunderne pa den mest effektive
made med konkret vejledning og indsatser samt holdningsbearbej-
delse.

SKAT genererer hver dag mange data men formar ikke altid at sam-
le disse data fra forskellige kilder, strukturere dem og omsatte dem

til konkrete handlinger, der skaber effekt. Viden om kunder handler
om at samle, strukturere og videreformidle viden til brug for projek-
ter. Der ligges veegt pa at benytte eksisterende varktgjer og it sy-
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stemer, nar viden opsamles og videreformidles til brug i SKATs
kunderelaterede aktiviteter.

Succeskriterier

(S6.1.2.1) 1 2011 udarbejdes en analyse af brugerbehov pa skat.dk
(56.1.2.2) 1 2011 benyttes anbefalingerne fra analysen om bruger-
behov til forbedringer pa skat.dk

Malseetning 6.1.3.
Forbedre
kommunikation og
vejledning

Skatteministeriet vil i 2011 gge kvaliteten af kommunikationen og
vejledningen over for kunden, sa den er malrettet, forstaelig og
tilgeengelig pa det rette tidspunkt, bade i forhold til kundens behov
og i relation til Skatteministeriets produktion. Der vil blive sat fokus
pa sprogbrug, indholdet i informations- og vejledningsmaterialet,
malrettet kontakt til kunden, tidspunktet for formidlingen til kunden
og holdningsbearbejdelse ved, at vejledningsmateriale og gvrig
kommunikation understatter den baerende strategi.

Skatteministeriet bruger mange ressourcer pa at formidle informati-
on og vejlede kunderne for at gge regelefterlevelsen. Kommunika-
tion med borger og virksomheder skal vere indholdsmassigt let
tilgeengelig, sa kunden kan agere korrekt ud fra anvisningerne. |
2011 settes der searligt fokus pa indholdet af Skatteministeriets
kommunikation og vejledning af kunderne.

Succeskriterier

(56.1.3.1) 1 2011 skal antallet af borgere, som mener, at SKATS
vejledninger er til at forsta, veere steget med 5 procent i forhold til
2010

(56.1.3.2) 1 2011 skal antallet af borgere, som mener, at SKATS
vejledninger indeholder den information de har behov for, veeret
steget med 5 procent i forhold til 2010

Strategisk malsaetning I1. Vi sikrer en hgj skattemoral
Holdningsindekset viser, at kundernes positive holdning til skattebetalingen er gget i perioden

op til 2013

Malseetning 6.2.1. Bruge
hele rammen — det rette
veerktgj til rette
malgruppe

Skatteministeriet vil i 2011 fokusere pa at bruge alle verktgjer, fra
den servicerende vejledning overfor medspillerne til den kontrolle-
rende tilgang, der munder ud i konsekvens for modspillere, for at
sikre den mest omkostningseffektive veerktgjer til et specifikt regel-
efterlevelsesproblem.

Skatteministeriet vil udnytte erfaringerne fra problemomrader, her-
under have ekstra fokus pa at regelefterlevelsen kan gges gennem
ny eller endret lovgivning.

Succeskriterier

(56.2.1.1.) 12011 oplever flere virksomheder, at risikoen for at
blive opdaget, hvis man snyder med skat, moms eller afgifter er
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meget stor eller ret stor i forhold til 2010

(56.2.1.2) 1 2011 er flere virksomheder helt enig eller enig i, at
konsekvenserne ved at snyde i skat er alvorlige

(56.2.1.3) 1 2011 skal antal sager oversendt fra @kokrim til an-
svarsbehandling i Sagscenter Person stige med 10 procent i forhold
til 2010.

Malseetning 6.2.2.
Samarbejde med
interessenter

Skatteministeriet vil i 2011 gge sin viden om specifikke problema-
tikker pa aktuelle regelefterlevelsesproblemer. Det vil vi gere ved at
udbygge samarbejdet med brancheforeninger, myndigheder og an-
dre interessenter med det formal at skabe en faelles opfattelse af
ansvar for at udarbejde lgsninger pa konkrete regelefterlevelses-
problemer.

Skatteministeriet vil leegge veegt pa inddragelse af interessenter, nar
SKAT udarbejder indsatser og lasningsmodeller, herunder i seerde-
leshed indberetning af 3. partsoplysninger. Der vil vaere serlig fo-
kus pa at prioritere og haste erfaringer fra branchesamarbejde og
samarbejde med andre interessenter, sa inddragelse anvendes som
et grundlaeggende princip i opgavelgsningen.

Succeskriterier

(S6.2.2.1) 12011 skal den gennemsnitlige accept af skattesnyd, sa-
fremt muligheden byder sig, blandt virksomheder, vare faldet i
forhold til 2010

(56.2.2.2) Mindst to regionale indsatsprojekter pr. region har ind-
draget interessenter i de indledende faser af projektet til at finde
lgsninger pa regelefterlevelsesproblemer

(56.2.2.3) Mindst fem landsdaekkende projekter har inddraget inte-
ressenter i 2011

Strategisk malsatning I11. Vi falger den baerende strategi
I 2013 er den bearende strategi indarbejdet i alle SKATSs hovedprocesser og effektmal er op-

gjort og naet

Malseetning 6.3.1.
Holdningsbearbejdelse

Skatteministeriet vil i 2011 gge regelefterlevelsen hos specifikke
malgrupper, hvor der er konstateret manglende eller lav regelef-
terlevelse gennem holdningsbearbejdning.

Holdningsbearbejdelse er et af de tre ben i Skatteministeriets ind-
satsstrategi og netop holdningen til det, at betale sin skat er va-
sentligt i forhold til at sikre den fremtidige regelefterlevelse.
Complianceanalysen peger pa, at der er relativt store problemer
med holdningen til skattebetaling pa det helt almindelige virk-
somhedsomrade. Der vil derfor blive sat fokus pa virksomheder.
Pa borgeromradet vil Skatteministeriet i 2011 arbejde med den
kommende generation af skatteydere og sette fokus pa unges
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holdning til at betale skat.

Succeskriterier

(S6.3.1.1) 1 2011 kan der males en forbedring i borgernes oplevel-
se af at risikoen for at blive opdaget, hvis man snyder med skat, er
meget stor eller ret stor i forhold til 2010

(56.3.1.2) 1 2011 skal den gennemsnitlige accept af skattesnyd,
safremt muligheden byder sig, blandt borgere, vere faldet i for-
hold til 2010

(56.3.1.3) 1 2011 oplever flere borgere at risikoen for at blive op-
daget, hvis man udfare sort arbejde, er meget stor eller ret stor i
forhold til 2010

(56.3.1.4) 1 2011 oplever flere virksomheder, at risikoen for at
blive opdaget, hvis virksomheden udfare sort arbejde er meget
stor eller ret stor i forhold til 2010

(56.3.1.5) 1 2011 er flere virksomheder helt enig eller enig i, at det
vil veere darligt for virksomhedens omdgmme, at blive opdaget i
skattesnyd i forhold til 2010

Strategisk malseetning 1V. Vi gar vores kunder digitale.
| 2013 understgattes ydelserne til kunderne digitalt, sa alle kommunikerer digitalt med os uden
at det gger skattegabet eller giver et fald i kundetilfredsheden.

Malsezetning 6.4.1.
Forbedre
forskudsprocessen

Skatteministeriet vil i 2011 nedbringe restskatter ved at satte fokus
pa forskudsprocessen eksternt og internt ved at udnytte egne og
tredjeparts data bedre.

Skatteministeriet har haft succes med at digitalisere og markedsfg-
re arsopggarelsen over for borgerne. Denne succes gnsker Skattemi-
nisteriet at overfgre pa forskudsprocessen og dermed nedbringe
ressourceforbruget i forbindelse med administrationen af restskat-
ter.

Succeskriterier

(S6.4.1.1) For indkomstaret 2011 kan der males en stigning i 10
procent pa andelen af borgere, som anvender TastSelv til at &ndre
forskudsopgarelsen i forhold til 2010

(56.4.1.2) 1 2011 nedbringes restskatter (belgb) med 5 procent i
forhold til 2010

Malseetning 6.4.2.
Realisere
kanalstrategien

Skatteministeriet vil i 2011 flytte kundehenvendelserne fra manuelle
kanaler til de digitale kanaler ved at forbedre skat.dk, uden at an-
tallet af fejl stiger, eller den samlede kundetilfredsheden falder.

SKAT bruger mange ressourcer pa at vejlede kunder i 1:1 relationer
i form af telefon- og skrankebetjening. Det er ngdvendigt, at SKAT
gar flere kunder selvhjulpne, dels for at malrette ressourcerne til de
kunder, som kreever yderligere vejledning og hjelp til at anvende de
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digitale lgsninger og dels for at realisere de forventede effektivise-
ringer.

Succeskriterier

(S6.4.2.1) Ultimo 2011 males en stigning i antal besgg pa Skat.dk
pa mindst 10 procent forhold til 2010

(56.4.2.2) 1 2011 er den samlede digitaliseringsgrad steget i forhold
til 2010

(S6.4.2.3) 1 2011 skal tilfredsheden med skat.dk vere mindst 3,8 pa
en skalafra 1til 5

(56.4.2.4) 1 2011 skal tilfredsheden med SKATS telefonbetjening
veere mindst 3,8 pa en skala fra 1 til 5

Strategisk malsaetning V. Vi har effektive processer
I 2013 har en proces- og forenklingsgennemgang af alle ydelser og it-udvikling fert til reduk-
tion af vore enhedsomkostninger og kundernes administrative byrder i forhold til 2010.

Malseetning
6.5.1.Analyser af
effektiviseringer

Skatteministeriet vil i 2011 fremme fremtidige effektiviseringer ved
at gennemfare analyser af udvalgte forretningsomrader. De priori-
terede analyser skal danne grundlag for effektiviseringsprojekter og
sette niveauer for de forventede gevinster.

Skatteministeriet vil identificere potentielle effektiviseringsomrader
med udgangspunkt i abningsbalancen for effektiviseringstiltag,
gennemgang af lovgivning, administrativ praksis og interne proces-
ser. Der gennemfgres minimum fire stgrre analyser indenfor fgl-
gende analysetemaer fra arbejdet med abningsbalancen: Ansigtslaft
til sterre sagsomrader, Best practice i landsdaekkende enheder,
Fjerne kundehenvendelser — Personer og erhverv, Procesmaessig
gennemgang af told.

Succeskriterier

(56.5.1.1) Der udarbejdes fire analyser i 2011, hvoraf minimum to
analyser er faerdig ved udgangen af andet kvartal sa de kan anven-
des i effektiviseringsarbejdet i 2011

Malseetning
6.5.2.Realisere
gevinster ved
effektiviseringsarbejdet

Skatteministeriet vil i 2011 sikre realiseringen af gevinsterne fra
effektiviseringsprojekter ved at effektivisere processen for imple-
mentering og opfelgning.

Skatteministeriet gnsker at arbejde systematisk med at udbrede de
mange effektiviseringstiltag, der sattes i gang, herunder sikre at der
lgbende bliver fulgt op pa effekten af projekterne, og at arsveerksbe-
sparelserne hgstes. Skatteministeriet vil i 2011 gennemfare en pro-
cesmassig gennemgang af falgende landsdekkende enheder:
Sagscenter Person, Sagscenter Erhverv, Udland.

Succeskriterier

(56.5.2.1) 1 2011 skal der udarbejdes en implementeringsplan efter
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en ens standard, pa mindst 90 procent af de effektiviseringsprojek-
ter, som Produktionsforum godkender til implementering
(56.5.2.2) 1 2011 skal afsluttede effektiviseringsprojekter, som pro-
duktionsforum godkender, opna minimum 10 procent effektivise-
ring ud af ydelsens samlede ressourceforbrug

Malsezetning 6.5.3.
Nyttigggre erfaringerne
fra Indsatsprojekterne

Skatteministeriet vil i 2011 have fokus pa at udnytte de erfaringer,
der indsamles fra indsatsprojekter blandt andet via IP som viden-
base, og den tvaerfaglige erfaringsudveksling pa leder- og medar-
bejderniveau

SKAT skal veere bedre til at udnytte den viden, der er tilgeengelig
pa tveers af organisationen og pa tvers af projekter. Ved gennemfg-
relsen af indsatsprojekter opnas der veerdifuld viden, som skal for-
midles til nye projekter. Skatteministeriet vil derfor gge brug af
forandringsanalyse i projekterne og herigennem ogsa en bedre ud-
nyttelse af eksisterende viden om regelefterlevelse.

Succeskriterier

(56.5.3.1) 1 2011 skal alle de afsluttede landsdeekkende indsatspro-
jekter have en tilknyttet slutevaluering

(S6.5.3.2) Der gennemfares en effektmaling i hver region af et re-
gionalt indsatsprojekt. Malingen skal give ny viden om effektive
tilgange til at lgse regelefterlevelsesproblemer. Malingen skal i
gvrigt opfylde Skatteministeriets norm for effektmaling jf. skabe-
lon for effektevalueringer.

(S6.5.3.3) 1 2011 udarbejdes indikator-/effektmalinger i 95 procent
af de afsluttede landsdeekkende indsatsprojekter

Strategisk malseetning V1. Vi forbedrer inddrivelsen.
I 2013 er inddrivelsen proceseffektiviseret med henblik pa at begraense tab. Borgere og virk-
somheder nedbringer deres restancer hurtigt, effektivt og i forhold til deres betalingsevne.

Malszetning 6.6.1.
Forebygge restancer
(Opkreevning)

Skatteministeriet vil i 2011 nedbringe tilgangen af restancer ved at
fortsaette arbejdet med SKAT som fordringshaver gennem indgaelse
af fordringshaveraftaler, forkortet afregning, fratagelse af registre-
ring og sikkerhedsstillelse samt markedsfering.

Det i 2010 gennemfgrte projekt om SKATS rolle som fordringsha-
ver skal vise en effekt i 2011 dels ved at flytte borgere og virksom-
heder til venstre i forretningsmodellen med en gget regelefterlevel-
se til folge, dels ved at SKAT tager fordringshaverrollen pa sig —
adskilt fra inddrivelsen — ved at enhederne beskaftiget med vejled-
ning og afregning tilleegges fordringshaverrollen.

Succeskriterier

(S6.6.1.1) Ved udgangen af 3. kvartal 2011 males et fald i tilgangen
af restancer pa 5 procent malt i antal og kr. i forhold til udgangen af
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3. kvartal 2010

(S6.6.1.2) Ved udgangen 3. kvartal 2011 males et relativt fald pa 10
procent i forelgbige fastseettelsers andel af det samlede antal angi-
velser

(S6.6.1.3) Ved udgangen af september 2011 males et fald pa 20
procent i antallet af de restanter, hvor restancen var forfalden pr.
30.09.2010 og havde baggrund i en forelgbig fastseettelse

Malseetning 6.6.2.
Effektiv inddrivelse

Skatteministeriet vil i 2011 nedbringe de offentlige restancer ved at
fokusere pa nye restancer, en konsekvent inddrivelse af eksisterende
restancer og etablering af afviklingsordninger og opfelgning pa
brudte aftaler.

Skatteministeriet vil knaekke kurven ved at gennemfare en raekke
landsdaekkende inddrivelsesprojekter inden for prioriterede restan-
ceomrader.

Skatteministeriet vil indfri malsaetningen om en mere effektiv ind-
drivelse ved at stramline og ensrette processerne, sa det passer med
de forretningsprocesser, EFI vil bygge pa, sikre at retssikkerheden
fastholdes, og vedtagne strategier og politikker implementeres.
Skatteministeriet vil specifikt arbejde med en inddrivelsesmodel for
mindre krav, vurdering af regelszttet vedrgrende underholdsbidrag,
kommunernes brug af eksisterende modregningsadgange, brug af
indberetning til RKI og intern kompetenceudvikling.

Succeskriterier

(56.6.2.1) De inddrivelige skatte- og afgiftsrestancer skal ultimo
september 2011 veere nedbragt med 8,5 procent i forhold til niveau-
et ultimo september 2010

(56.6.2.2) Ultimo september 2011 skal de inddrivelige erhvervsre-
stancer veere nedbragt med 8,5 procent i forhold til niveauet pr.
30.9.2010.

(56.6.2.3) Ultimo september 2011 skal de inddrivelige personskat-
terestancer veere nedbragt med 8,5 procent i forhold til niveauet pr.
30.9.2010.

(56.6.2.4) Ultimo september 2011 skal de inddrivelige gvrige re-
stancer, herunder de kommunale og statslige restancer, vere ned-
bragt med 5 procent i forhold til niveauet pr. 30.9.2010.

(56.6.2.5) Ultimo september 2011 skal minimum 80 procent af alle
personlige skyldnere med betalingsevne veere under afvikling af
deres geeld
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7. Mal for stgtte-omradet

Statte-omradet vedrarer de opgaver, som er med til, at lovgivning og administration af lov-
givning kerer optimalt. Stattefunktionerne er saledes hjelpefunktioner i forhold til at sikre en
effektiv drift. Eksempelvis er sikker it-drift et afggrende element for, at produktionen kan
kare og HR skal understatte, at vi har de rette kompetencer.

Statte-omradet adskiller sig fra omradet anden udvikling og it-udvikling ved udelukkende at
vedrgrer SAC og it-support og -drift.

Dette kapitel beskriver de overordnede udfordringer, som Skatteministeriet har pa stgtteomra-
det i 2011 for at nd i mal med malsatningerne i Strategiplanen 2013.

Strategisk malsaetning V. Vi har effektive processer
I 2013 har en proces- og forenklingsgennemgang af alle ydelser og it-udvikling fert til reduk-
tion af vore enhedsomkostninger og kundernes administrative byrder i forhold til 2010.

Malseaetning 7.5.1
Modernisering af it-
drift- og serviceaftaler

Skatteministeriet vil i 2011forbedre aftalestyringen pa it-omradet
gennem en modernisering af IT-drifts- og vedligeholdelsesaftaler
for at opna en gget gennemsigtighed i ydelser og priser og reduce-
re it-omkostningerne gennem konkurrenceudsattelse.

Koncern IT vil modernisere Skatteministeriets it-drifts- og vedli-
geholdelsesaftaler for at effektivisere aftalestyringen, at opna gen-
nemsigtighed i ydelser og priser samt at reducere it-
omkostningerne gennem konkurrenceudseettelse

Succeskriterier

(S.7.5.1.1)Der er i 2011 realiseret besparelser for minimum 50 mio.
kr. i forhold til de udgifter, der ville have veeret under eksisterende

aftaler (medio 2009) med et uandret forbrug.

(S.7.5.1.2)Der er udarbejdet standardskabeloner for drifts- og ved-

ligeholdelsesaftaler for at skabe stgrre gennemsigtighed i kontrakt-

styringen.

Malseaetning 7.5.2
Implementering af
konsulentstrategi

Skatteministeriet vil i 2011 fglge op pa implementering af konsu-
lentstrategien for anvendelse af interne og eksterne konsulenter,
sa udgifterne til eksterne konsulenter reduceres mest muligt og
interne kompetencer anvendes og udvikles i overensstemmelse
med forretningens behov.

Succeskriterier

(S.7.5.2.1) Skatteministeriet kan male, at retningslinjerne for an-

vendelse af eksterne konsulenter fglges i alle tilfeelde.

(5.7.5.2.2) Alle interne konsulentbestillinger indenfor konsulent-
barsens rammer, som er malrettet proceseffektiviseringer, imgde-
kommes, jf. behov estimeret af Produktionsforum

(S.7.5.2.3) Skatteministeriet kan male, at det oplevede udbytte af
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at hyre interne og eksterne konsulenter ligger pa mindst 4 pa en
skala pa 1 -5, hvor 5 er hgjst

Strategisk malsaetning V1. Vi forbedrer inddrivelsen.
I 2013 er inddrivelsen proceseffektiviseret med henblik pa at begraense tab. Borgere og virk-
somheder nedbringer deres restancer hurtigt, effektivt og i forhold til deres betalingsevne.

Malseaetning 7.6.1 HR-
indsats vedrgrende
inddrivelse

Skatteministeriet vil i 2011 understette inddrivelsesomradet gen-
nem en malrettet langsigtet HR indsats.

Indsatsen skal understgtte inddrivelsesomradet ved at seette fokus
pa afdelingslederne som omdrejningspunkt for implementering af
arbejdsprocesser og udvikling af arbejdskultur der fejre succeser.

Succeskriterier

(S.7.6.1.1) Der er udarbejdet en handleplan, der tager hgjde for
implementeringen af ministerens handleplan for inddrivelsesom-
radet og EFI

(S.7.6.1.2) Lederne pa inddrivelsesomradet vurderer udbyttet af
HR- initiativer til 3,5 pa en skala fra 1 — 5, hvor 5 er hgjeste score
(5.7.6.1.3) Alle ledere vurderer, at de er parate til at lede imple-
menteringen af nye processer

(S.7.6.1.4) Alle regioner har opstillet succeskriterier for deres af-
delinger og besluttet hvordan det skal fejres nar succeskriterierne
er opfyldt
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8. Mal for it-udviklingsomradet

It- udviklingsomradet vedrarer den systemudvikling, som er med til at sikre at administration
af lovgivning effektiviseres og kerer optimalt. It-udviklingsomradet er derfor ligesom statte-
omradet en hjelpefunktion i forhold til en sikre en effektiv afvikling af Skatteministeriets
administration af lovgivning.

Dette kapitel beskriver de overordnede udfordringer, som Skatteministeriet har i forhold til it-
udvikling i 2011 for at na i mal med malsatningerne i strategiplanen 2013.

Strategisk malsaetning 1. Vi fastholder en hgj regelefterlevelse
I 2013 viser malinger, at regelefterlevelse er pa samme hgje niveau som i 2009

Malsaetning 8.1.1.
Karselsafgifter

Skatteministeriet vil i 2011 igangsatte udviklingen og implemente-
ringen af et karselsafgiftssystem for lastbiler. Der skal udarbejdes
udbudsmateriale og systemet skal sendes i udbud. Det skal under-
sgges, om der skal udarbejdes udkast til lovforslag.

Karselsafgiftsprojektet vil fra september 2010 og frem til september
2013 arbejde med at udvikle og implementere et system for kar-
selsafgifter pa lastbilomradet.

Det er besluttet, at der skal gennemfares et eksternt review, hvilket
medfarer, at der opstar sa stor usikkerhed om succeskriterierne, at
det ikke giver mening at fastleegge succeskriterierne for det eksterne
review er gennemfgrt. Nar det eksterne review er gennemfaert fast-
leegges de resterende dele af malsatningen.

Succeskriterier

Strategisk malseetning 1V. Vi gar vores kunder digitale.
| 2013 understattes ydelserne til kunderne digitalt, sa alle kommunikerer digitalt med os uden
at det gger skattegabet eller giver et fald i kundetilfredsheden.

Malseaetning 8.4.1.
Import Control System

Skatteministeriet vil i 2011 implementere et system (ICS) til mod-
tagelse og risikovurdering af forudanmeldelser pa gods, der ind-
fores til eller transiterer Danmark, samt et system (Manifest) der
integrerer alle toldsystemer, sa der opnas hgjere grad af automa-
tisering og genbrug af data.

Skatteministeriet vil have fokus pa at erhvervslivet gares Kklar til at
afgive elektroniske meddelelser til systemerne.

Projektet skal implementere EU’s Sikkerhedsforordning, der for-
langer, at alt gods, der ankommer til, transiterer eller afgar fra EU
skal risikovurderes inden det frigives til videre transport.
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Succeskriterier

(58.4.1.1) Inden udgangen af farste kvartal 2011 skal alle angivel-
ser, der modtages i ICS-systemet, risikovurderes inden transport-
midlets ankomst.

(58.4.1.2) Inden udgangen af farste kvartal 2011 afgiver virksom-
hederne elektroniske meddelelser til ICS-systemet i fuldt omfang.
(58.4.1.3) Inden den 1. juli 2011 skal frigivelse af fortoldninger
og attest for udfarsel ske automatisk.

(S8.4.1.4) Inden den 1. juli 2011 skal manuel manifestkontrol vee-
re erstattet af en automatiseret proces.

Malseetning 8.4.2.
Skattereform og ny
lovgivning -
Arsopgerelse 2010 og
2011

Skatteministeriet vil i 2011 udvikle og levere arsopgerelsen i
SLUT 2010 og starte udviklingen af SLUT 2011. Der vil veere fo-
kus pa tilpasninger som fglge af Forarspakken, Genopretnings-
pakken og pa at flere skatteydere, herunder selvstandigt er-
hvervsdrivende bliver digitale.

Arsopgarelsesprojektet gennemfares hvert ar med henblik pé en
tilpasning af arsopgarelsessystemet (SLUT), saledes at der kan
leveres en rettidig og korrekt arsopgarelse.

Succeskriterier

(S8.4.2.1) Arsopgarelsen for 2010 er leveret d. 7. marts 2011 pa
TastSelv og i endelig version d. 18. marts 2011

(58.4.2.2) Andel af no-touch kunder blandt printskatteydere er
gget med 1 procent i forhold til 2009 (2009: 79,6 procent).
(58.4.2.3) De gkonomiske og ressourcemassige effekter fra busi-
ness casen SLUT2010 for 2011 realiseres - 1,5 mio. kr. og 24,5
arsveerk.

(S8.4.2.4) Udvikling hos leverandgr vedr. Projekt Arsopgarelse
2011 er pabegyndt 1. juni

Strategisk malsaetning V. Vi har effektive processer
I 2013 har en proces- og forenklingsgennemgang af alle ydelser og it-udvikling fart til reduk-
tion af vore enhedsomkostninger og kundernes administrative byrder i forhold til 2010.

Malseetning 8.5.1. En
Skattekonto (EKKO)

Skatteministeriet vil i 2011 idriftsette En Skattekonto (Debitormo-
torfunktionalitet) med fokus pa understgattelse af idriftszettelsen af
DMR og EFI.

Projektet vil have fokus pa, at forretningen bliver klar til at tage
systemet i anvendelse og at fa planer og aftaler pa plads omkring
implementeringsarbejdet.

Projektet skal lette virksomhedernes administration og sikre, at IT
understgttelsen i Skatteministeriet gger produktiviteten og effekti-
viteten i debitor- og betalingsprocesserne.
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Succeskriterier

(58.5.1.1) Debitormotorfunktionaliteten til understgttelse af DMR,
er klar til idriftseettelsen af DMR

(58.5.1.2) Debitormotorfunktionaliteten til understattelse af EFI,
er klar til idriftseettelsen af EFI

(58.5.1.3) Inden 31. marts 2011 skal ressourcetrak i forbindelse
med implementeringen af Debitormotorfunktionalitet til under-
stottelse af DMR veere planlagt og aftalt med forretningen.
(58.5.1.4) Inden 30. juni 2011 skal ressourcetrak i forbindelse
med implementeringen af Debitormotorfunktionalitet til under-
stottelse af, EFI veere planlagt og aftalt med forretningen.

Malseaetning 8.5.2. Digital
Motor Registrering
(DMR)

Skatteministeriet idriftseetter i 2011 den fgrste leverance af Digital
Motor Registrering, som retter sig mod erhvervsvirksomheder.

Projektet vil have fokus pa, at planer og aftaler er pa plads omkring
implementeringsarbejde og at al funktionalitet testes og klargares til
idriftseettelsestidspunktet saledes at forretningen er klar til at tage
systemet i anvendelse.

Projektet skal lette erhvervsmaessige og private akterers administra-
tive byrder gennem en digitalisering af de nuvaerende processer
samt realiserer en effektiviseringsgevinst inden for ydelsen.

Succeskriterier

(58.5.2.1) It-understgttelsen for erhvervsmaessige brugere er
idriftsat senest den 3. oktober 2011.

(58.5.2.2) De gkonomiske effekter fra business casen for 2011
realiseres i alt 1,3 mio. kr. (nedlukning af CRM3 systemet).

Strategisk malsaetning V1. Vi forbedrer inddrivelsen.
I 2013 er inddrivelsen proceseffektiviseret med henblik pa at begraense tab. Borgere og virk-
somheder nedbringer deres restancer hurtigt, effektivt og i forhold til deres betalingsevne.

Malseetning 8.6.1. Et
Feelles
Inddrivelsessystem
(EFI)

Skatteministeriet vil idriftsette Et Feelles Inddrivelsessystem.

Projektet vil have fokus pa, at forretningen bliver klar til at tage
systemet i anvendelse og at fa planer og aftaler pa plads omkring
implementeringsarbejdet.

Projektet udvikler en it-lgsning til administration af inddrivelse af
alle offentlige restancer. Lgsningen indebarer udvikling og im-
plementering af ét faelles system til hel/delvis aflgsning for en
reekke forskellige nuveerende systemer.

Succeskriterier

(S8.6.1.1) 1. fase af systemet er klar til idriftseettelse senest den
12. december 2011
(58.6.1.2) Der skal veere lagt planer for uddannelse af de kom-

Side 24/ 33




mende brugere senest 1. oktober 2011

(S8.6.1.3) Uddannelse af superbrugerne er pabegyndt senest 1.

oktober 2011

(58.6.1.4) Inden den 31. januar 2011skal det forretningsmeaessige
ressourcetraek i forbindelse med implementeringen veere planlagt

og aftalt med forretningen
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9. Mal for anden udvikling

Mal for anden udvikling vedrarer den udvikling, som ikke er systemudvikling eller opgaver i
SAC og it-support og -drift, og som er med til at kerneproduktionen - lovgivningsprocessen
og administrationen af lovgivning - effektiviseres og karer optimalt. Udviklingsomradet er
derfor ligesom statteomradet og it-udviklingsomradet en hjelpefunktion i forhold til at sikre
en effektiv afvikling af Skatteministeriets produktion.

Kapitlet vedrarende it-udviklingsomradet beskriver de overordnede udfordringer, som vi har i
forhold til anden udvikling i 2011 for at na i mal med malsztningerne i strategiplanen 2013.

Strategisk malseetning 1V. Vi gar vores kunder digitale.
| 2013 understgattes ydelserne til kunderne digitalt, sa alle kommunikerer digitalt med os uden
at det gger skattegabet eller giver et fald i kundetilfredsheden.

Malsaetning 9.4.1.
Forbedre de juridiske
vejledninger

Skatteministeriet vil i 2011@ge kvaliteten i de juridiske vejlednin-
ger ved omskrivning og offentliggarelse i den nye form. Omskriv-
ningen skal overholde de aftalte tidsfrister.

Skatteministeriet vil praesentere de offentliggjorte vejledninger pa
en tilgengelig og brugervenlige made.

Succeskriterier

(5.9.4.1.1) 80 procent af de medarbejdere, der bruger den nye vej-
ledning, oplever, at de har faet et bedre arbejdsredskab

(5.9.4.1.2) 80 procent af de medarbejdere, der bruger den nye vej-
ledning, oplever, at de kan levere en bedre service og kvalitet i
sagsbehandlingen

Malsaetning 9.4.2.
Forbedre skat.dk

Skatteministeriet vil i 2011 gge effektiviteten og anvendeligheden
pa skat.dk. Arbejdet skal sikre at flere kunder bliver digitalt selv-
hjulpne og ikke har behov for at henvende sig til SKAT

Skatteministeriet vil i arbejdet sikre at der teenkes pa tveers af fag-
lige kompetencer, kommunikation og produktion.

Succeskriterier

(S.9.4.2.1) Skatteministeriet kan male, at kundetilfredsheden med
skat.dk er 3,8 pa en skala fra 1 — 5, hvor 5 er hgjeste score, ved
udgangen af 2011

(S.9.4.2.2) De hyppigst forekommende spgrgsmal pa udvalgte
omrader bliver identificeret og anvendt aktivt pa skat.dk
(S.9.4.2.3) Skatteministeriet kan male, at brugerne anvender laen-
gere tid pa skat.dk set i forhold til 2010

(S.9.4.2.4) Skatteministeriet kan male, at tilfredsheden med an-
vendeligheden pa skat.dk er gget

(5.9.4.2.5) Andelen af kunder, der fandt det de sggte, er steget
med 25 procent
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Strategisk malsaetning V. Vi har effektive processer
I 2013 har en proces- og forenklingsgennemgang af alle ydelser og it-udvikling fert til reduk-
tion af vore enhedsomkostninger og kundernes administrative byrder i forhold til 2010.

Malsaetning 9.5.1.
Gennemfgre
effektiviseringer ens og
effektivt

Skatteministeriet vil i 2011 fremme realiseringen af effektivise-
rings-potentialer ved at sikre anvendelse af de mest omkostnings-
effektive metoder og veerktgjer til realisering af effektiviseringstil-
tagene. Det sker ved at bygge videre pa de erfaringer og kompe-
tencer, som er lagret i organisationen.

Skatteministeriet vil implementere en beslutningsstruktur til prio-
ritering af effektiviseringsinitiativerne, samt til igangsatning og
resultatopfelgning af initiativerne.

Skatteministeriet vil i arbejdet med realisering af effektiviserings-
tiltag udarbejde og anvende:

- et effektiviseringsregnskab

- prioriteringsmodel

- forankrings- og implementeringsmetodikker

- opfelgnings- og styringsredskaber

Skatteministeriet vil i arbejdet med en prioriteringsmodel have
fokus pa, at prioriteringen sker i sammenhang med andre initiati-
ver og Skatteministeriets strategiske sigte.

Succeskriterier

(S.9.5.1.1) Vi kan male en tilfredshedsgrad pa min. 3,5 pa en skala
fra 1 —5, hvor 5 er hgjest score, hos direktionen, produktionsfo-
rum og udviklingsforum i forbindelse med evaluering af effektivi-
seringsregnskab og styrings- og opfalgningsredskaberne.
(5.9.5.1.2) 90 procent af tiltagene i effektiviseringsregnskabet har
benyttet en sammenlignelig beregningsmetode til at opgare effek-
ten.

(5.9.5.1.3) Alle konsulentbestillinger inden for konsulentbgrsens
rammer, som er malrettet proceseffektiviseringer, er imgdekom-
met, jf. behov estimeret af produktionsforum

(S.9.5.1.4) Skatteministeriet kan male en tilfredshedsgrad pa min.
3,5 paen skala fra 1 — 5, hvor 5 er hgjeste score, hos interne for-
andringskonsulenter og projektledere med hensyn til implemente-
ringsverktgjernes relevans

Strategisk malsaetning V1. Vi realiserer de organisatoriske mal
I 2013 er malbillederne for ny struktur realiseret, og vi har implementeret den ny it-
udviklingsorganisation. Processen er gennemfart med en hgj grad af gennemsigtighed.

Malsaetning 9.7.1.
Tilpasse de interne

Skatteministeriet vil i 2011nedbringe arsveerksforbruget pa interne
ydelser ved en tilpasning af prioriterede ydelser under ledelses-,
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ydelser

udviklings- og statteprocesserne.

Skatteministeriet vil i arbejdet forberede grundlaget for effektivise-
ringerne i perioden frem til 2014.

Succeskriterier

(S.9.7.1.1) Vi har nedbragt arsveerksforbruget pa de interne ydelser
med minimum to procent i forhold til 2010
(S.9.7.1.2) Vi har udarbejdet en rapport med malbilleder og forslag
til effektiviseringer i perioden frem til 2014

Strategisk malsatning VI11. Regler og administration spiller sammen.
1 2013 har vi gget kvaliteten af administrations- og lovgivningsprocessen gennem anvendelse
af en robust laeringsproces i ny lovgivning, administration og udvikling.

Malsaetning 9.8.1.
Implementere lovproces

Skatteministeriet vil i 2011 gge kvaliteten i lovarbejdet.

Kvaliteten skal gges ved at forbedre sammenhangen mellem lov-
givning og administration. Det gar vi ved at forandre den made,
Skatteministeriets enheder arbejder sammen pa, under tilblivelsen
af ny lovgivning (ny lovproces).

Den nye lovproces bygger pa en arbejdskultur, hvor viden syste-
matisk udbydes og eftersparges, og hvor der teenkes i lgsninger,
som i videst muligt omfang tilgodeser savel politiske hensyn som
en effektiv administration. Den nye lovproces sikrer saledes et
samspil og prioritering i koncernen, der samlet set giver den bedst
mulige sammenhang mellem de politiske gnsker og de gkonomi-
ske krav til administrationen.

Den nye lovproces gar os bedre forberedte pa efterspgrgslen efter
lgsninger pa skatteomradet. Vi skal vaere pa forkant med skattepo-
litiske, — administrative og -retlige problemstillinger. Med den nye
lovproces sikrer vi, at relevante bidrag og bemaerkninger fra ad-
ministrationen indgar i lovarbejdet, og at de politiske, administra-
tive og planleegningsmassige konsekvenser belyses, ses i sam-
menhang og prioriteres i den konkrete lovudformning.

Til enhver tid er vi rede til at modtage indspil om ny lovgivning
og lade dem indga i den lgbende proces.

Den nye lovproces er beskrevet i ”Vejledning om Skatteministeri-
ets lovproces” af 8. november 2010. Den skal anvendes generelt
pa forslag til ny lovgivning, herunder pa de forslag, Jura og Sam-
fundsgkonomi forventer fremsat i efteraret 2011.

Succeskriterier

(59.8.1.1) Deltagerne i lovgrupperne skal vurdere, at den nye lov-
proces har veret fulgt
(59.8.1.2) Lovgrupperne har efterspurgt og modtaget input fra de
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relevante enheder i Skatteministeriets koncern.

Strategisk malsaetning X. Medarbejderne er rustede til fremtidens udfordringer.
Vi sikrer de rette kompetencer til opgaverne ved at medarbejderne tager aktiv del i malrettet
kompetenceudvikling og i begreenset omfang ved ekstern rekruttering.

Malseetning 9.10.1.
Langsigtet kompetence-
udvikling

Skatteministeriet vil i 2011 udvikle medarbejdere, sa arbejdsom-
rader med kompetencegab deekkes mest muligt af interne ressour-
cer, ved at udvikle og implementere en proces og som minimum
gennemfare et konkret pilotprojekt

Skatteministeriet vil have fokus pa den langsigtede kompetence-
udvikling og anvende implementeringen af fase 11, som grundlag
for arbejdet. Hensigten med den langsigtede kompetenceudvikling
er, at Skatteministeriet har de rigtige kompetencer til at lgse opga-
verne pa det rette sted og til rette tid.

Succeskriterier

(5.9.10.1.1) Senest den 31. december 2010 er ideoplaeg godkendt
af Udvidet direktion.

(5.9.10.1.2) Senest den 28. februar 2011 har Udvidet direktion
godkendt endeligt projektoplaeg, herunder kommunikationsstrategi
(5.9.10.1.3) Inden den 31. december 2011 er som minimum gen-
nemfart et pilotprojekt pa et omrade, der falger af systemmoderni-
seringens fase |1

Strategisk malsaetning XI. Fokus pa god ledelse.
Frem mod 2013 er ledere pa alle niveauer blevet bedre til at udgve ledelse iszr i relation til
sikring af tveergdende sammenhange og effektiv produktion med henblik pa at na vores felles

mal.

Malseetning 9.11.1
Malseettende ledelse
(Performance
Management)

Skatteministeriet vil i 2011 forbedre den malsattende ledelse i regi-
onerne ved at satte fokus pa lederens styring og de vilkar, som le-
delse bedrives under

Skatteministeriet vil iveerksette initiativer, der ger, at lederne kan
omsztte mal til mening, retning og @nsket adfzerd for medarbejder-
ne, og at lederne falger op pa styringsdata og proaktivt sikrer ma-
lopfyldelse.

Succeskriterier

(5.9.11.1.1) For enhederne i pilotprojekterne skal der vere en posi-
tiv udvikling pa 20 procent i, hvor stor en andel af medarbejderne,
der er enig i at deres leder i hgj eller meget hgj grad er god til at
seette retning og konkrete mal i forhold til Skatteministeriets mal,
og at der er gode betingelser for at prioritere opgaverne. Udviklin-
gen ses i forhold til 2010-medarbejdermalingen.

(5.9.11.1.2) I pilotprojekterne skal de udvalgte relevante produkti-
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onsindikatorer udvise positiv udvikling far og efter projektets gen-
nemfarelse.

(5.9.11.1.3) Alle skattedirektarer og personaleledere er helt enig
eller overvejende enig i, at vilkarene for styring gennem ledelse er
forbedret gennem de sidste 12 maneder. Ved vilkar forstas her
kommunikation af mal, adgang til veerktgjer og kompetencer i at
anvende veerktgjerne. Malingen sker som stikprgveundersggelse i 4.
Kvartal 2011.

(5.9.11.1.4) En stikprgveundersggelse blandt medarbejdere i 4.
Kvartal 2011 viser en positiv udvikling pa 10 procent i forhold til
2010-resultatet pa de spgrgsmal, der omhandler mal og retning

Malseetning 9.11.2.
Forbedre styring

Skatteministeriet vil i 2011 forbedre prioriteringen og styringen i
koncernen ved at udbygge mal- og indikatorhierarkiet, integrere
omkostninger i aktivitetstyringen og gennemfare et
uddannelsesforlgb for procesejere

Skatteministeriet vil understette arbejdet med mal- og indikatorhie-
rarkiet ved at undersgge sammenhangen mellem HR data og for-
retningsresultater.

Skatteministeriet vil i arbejdet med ressourcestyringen levere en
pris for de enkelte ydelser og aktiviteter (ABC-model), som er til-
passet de enkelte ledelsesniveauer.

Skatteministeriet vil udbygge informationsgrundlaget for styring pa
Styringsportalen.

Skatteministeriet vil gennemfare et struktureret uddannelsesforlgb,
der saetter procesejer i stand til at drive, styre og koordinere hoved-
processerne.

Succeskriterier

(5.9.11.2.1) Der er identificeret og prioriteret indikatorer inden for
alle ydelser i opgavehierarkiet

(S.9.11.2.2) Der kan males en tilfredshedsgrad pa min. 3,5 pa en
skala fra 1 — 5, hvor 5 er hgjest score i forhold til de tilgeengelige
oplysninger om mal i styringsdokumenterne.

(5.9.11.2.3) Der er udarbejdet forslag til HR initiativer, der vil have
en dokumenteret effekt pa forretningsresultaterne

(S.9.11.2.4) Der er gennemfart den farste prisberegning pa alle
ydelser og aktiviteter

Malsaetning 9.11.3.
Forretningsarkitektur

Skatteministeriet vil i 2011 udvikle og implementere nye malbille-
der som vision for forretningsarkitekturen, samt en reekke prin-
cipper for den videre udvikling.
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Malbillederne vil have afszt i strategiplanen og serviceprovi-
derstrategien, og skal sikre en sammenhangende forretnings- og
it-udvikling i forlengelse af implementeringen af EKKO, EFI og
DMR.

Succeskriterier

(5.9.11.3.1) Alle nye projekter er vurderet i forhold til opfyldelsen
af principperne for forretningsarkitektur

(5.9.11.3.2) 95 procent af nye projekter med it-indhold i 2011 er
vurderet op mod malbilleder for ny forretningsarkitektur

Strategisk malsatning XI1. Fornyelse med hgj medarbejdertilfredshed.
Frem mod 2013 vil fornyelse med laring, videndeling og innovation veere indtenkt i vores
opgavelgsning samtidig med at en hgj medarbejdertilfredshed fastholdes.

Malseaetning 9.12.1.
Fremme videndeling

Skatteministeriet vil i 2011 fremme videndelingen i organisationen
ved at skabe en starre forstaelse for behovet for videndeling og ved
at konkretisere, hvad viden og videndeling er i Skatteministeriet.

Skatteministeriet vil med arbejdet gge kendskabet til og opmaerk-
somheden pa, hvorledes viden strammer og skal stremme i organi-
sationen. Initiativerne skal sette os i stand til at mestre en ny prak-
sis, der fremmer videndeling og forebygger videntab.

Succeskriterier

(S.9.12.1.1) Skatteministeriet kan male en forbedring pa 0,25 point
pa malingen af videnling i medarbejderundersggelsen for 2011 for
sa vidt angdr videndeling mellem kolleger i egen afdeling og pa
tvaers af organisationen i forhold til 2010 gennemsnitsniveauet pa
3,1

Malsaetning 9.12.2.
Styrke innovationen

Skatteministeriet vil i 2011 styrke innovationen i hele organisatio-
nen ved at vurdere effekten pa administration, service, politisk traf-
sikkerhed og retssikkerhed (de fire innovationsbundlinjer) i al for-
andring af driften samt gge inddragelsen af brugere

Skatteministeriet skal vere en innovativ organisation for at sikre
finansieringen af fremtidens offentlige sektor. Det betyder, at der
skal arbejdes malrettet og bevidst med innovation, som understatter
kerneforretningen.

Succeskriterier

(5.89.12.2.1) Alle projekter, som anvender projektskabelonerne i
projektmodellen, og som etableres i 2011 har taget stilling til pa-
virkningen af de fire innovationsbundlinjer. (veegt 50 procent)
(5.9.12.2.2) 1 20 projekter er brugerne blevet involveret.(veegt 30
procent)

(5.9.12.2.3) 50 procent af lederne kender veerktgjerne i Innovati-
onsguiden.dk, som anvendes til ideer og brugerinddragelse. (veaegt
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10 procent)

(5.9.12.2.4) 25 procent af lederne har brugt veerktgjerne i Innovati-
onsguiden.dk. 50 procent af disse har brugt veerktgjerne i forbindel-
se med aktiviteterne i virksomhedsplan 2011. (veaegt 10 procent)

Malseetning 9.12.3.
Udbrede
projektarbejdsform

Skatteministeriet vil i 2011 implementere en feelles rammebeskrivel-
se for projektarbejde i hele SKAT. Rammebeskrivelsen skal inde-
holde en fleksibel projektmodel med tilpassede metoder og verkta-
jer, der kan korrespondere med den fremtidige tveerministerielle IT-
projektmodel.

Skatteministeriet vil etablere et projektorganisatorisk setup, der
understatter projekternes fremdrift i form af kompetenceudvikling,
support og undervisning.

Succeskriterier

(5.9.12.3.1) Den feelles ramme for projektarbejde i hele Skattemini-
steriet er godkendt af direktionen.

(5.9.12.3.2) Adspurgte projektdeltagere angiver en tilfredshedsgrad
pa mindst 3,8 pa en skala fra 1 — 5, hvor 5 er hgjeste score, vedrg-
rende udbuddet af metoder og varktgjer i den virtuelle projekt-
handbog Projektarbejde i SKAT”

(5.9.12.3.3) Mindst 90 procent af beslutningstagere for projekter
oplever et forbedret overblik og beslutningsgrundlag, at treeffe be-
slutninger ud fra.

(S.9.12.3.4) Mindst 75 procent af alle projekter i SKAT er bekendt
med muligheden for projektfaglig support.

(5.9.12.3.5) Projektmetodekontoret har gennemfgrt mindst 30 pro-
jektfaglige undervisningsforlgb for projektdeltagere.
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