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Borger- og retssikkerhedschefens beretning for
2019

| overensstemmelse med retningslinjerne for behandling af indsigelser over
Skatteforvaltningens behandling af sp@rgsmdl, som ikke er afggrelser
(SKM2018.349.SKTST), afgives hermed Borger- og retssikkerhedschefens beret-
ning for 2019.

Beretningen bliver sendt til skatteministeren, ligesom den bliver offentliggjort p&
Borger- og retssikkerhedschefens hjemmeside.
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Forord

Beretningsdret 2019 har om noget vaeret et skiftedr i Borger- og retssikkerheds-
chefens funktion. Séledes tiltradte jeg den 1. juni 2019 for at aflease Margrethe
Ngrgaard som Borger- og retssikkerhedschef. Margrethe N@grgaard har veeret
Borger- og retssikkerhedschef siden funkfionens oprettelse i 2006, og har gen-
nem en enorm arbejdsindsats opbygget en funktion og et sekretariat, som har
en s&erlig status og er hajt respekteret i Skatteforvaltningen. Dette arbejde vil jeg
naturligvis bygge videre pa.

Borger- og retssikkerhedschefen fungerer selvstaendigt og uafhaengigt af hele
Skatteministeriets koncern, og har overordnet til formal at forankre og udbrede
kendskabet til retssikkerhed som et baerende veerdigrundlag i Skatteministeriets
arbejde. Dette overordnede formdl udmentes ved, at Borger- og retssikkerheds-
chefen varetager en raekke opgaver, bl.a.:

e Foresl@ og gennemfere initiativer, der saetter fokus pé retssikkerhed.

e Deltage i projektarbejde mv. som retssikkerhedsekspert.

e Sparringspartner i forhold til Skatteforvaltningens medarbeijdere.

e |Ivaerksaette egen drift-undersa@gelser.

e Udarbejde redegarelser om retssikkerhedsmaessige problemstillinger.

e Behandle indsigelser over sagsbehandlingen i medfer af retningslin-
jerne i SKM2018.349.SKTST i anden instans for alle styrelserne i Skatte-
forvaltningen.

Ovennaevnte indebaerer bade en raekke opgaver, som er bundne - for eksempel
at behandle indsigelsessager i anden instans - og opgaver, hvor jeg som Bor-
ger- og retssikkerhedschef er mere frit sfillet i min prioritering - for eksempel
ivaerksaettelse af egen drift-undersegelser. For s@ vidt angér de opgaver, hvor
jeg er sfillet mere frit, vil jeg som ny Borger- og retssikkerhedschef blandt andet
have fokus p& nogle overordnede temaer, som jeq finder relevante rent retssik-
kerhedsmaessigt, og hvor mit arbejde kan skabe stgrst mulig vaerdi bade for bor-
gere og virksomheder og for Skatteforvaltningen.

Et af disse temaer er sammenhaengskraften mellem de syv styrelser i Skattefor-
valtningen. Som bekendt blev der gennemfgrt en stgrre organisationssendring
medio 2018, hvor SKAT blev opdelt i de syv specialiserede styrelser, der i dag
udger Skatteforvaltningen. Styrelserne er saledes samlet i en faelles juridisk for-
valtningsmyndighed, hvilket ifglge Skatteforvaltningens hjemmeside kan sikre, at
borgere og virksomheder altid f&r de svar, der er brug for, da de syv styrelser
samarbejder pé tvaers af Skatteforvaltningen.

Med udgangen af 2019 har de syv styrelser og Skafteforvaltningen eksisteret i
halvandet ér, og det er relevant at se pd, hvordan samarbejdet mellem styrel-
serne fungerer, ndr en borger eller en virksomhed har en sag, hvor flere styrelser
er involveret. Blandt andet p& den baggrund har jeg ivaerksat en egen drift-un-
dersggelse af samarbejdet mellem Skattestyrelsen og Geeldsstyrelsen vedrg-
rende tvangsinddrivelse i tilfeelde, hvor borgeren/virksomheden har segt om
henstand med betalingen af skat i forbindelse med en klagesag.

Et andet overordnet tema, som jeg har fokus pd, er Skatteforvaltningens kommu-
nikation i bred forstand. Udover det helt grundlaeggende - at Skatteforvaltningen
skriver til borgere og virksomheder pa en forstéelig og klar made, og at bor-

gerne skal kunne forstd, hvordan Skatteforvaltningen traeffer afgerelser - ber der
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0gsd@ veere fokus pd mdaden, hvorp& man kommunikerer med borgere og virk-
somheder. Der har séledes vaeret flere eksempler pd, at Skatteforvaltningen i de-
res kommunikation anvender mange forskellige kommunikationskanaler, hvilket
kan skabe forvirring og manglende overblik hos skatteyderne. Det er min opfat-
telse, at det skal vaere nemt for borgere og virksomheder atf finde ud af, hvordan
man kommunikerer med Skatteforvaltningen. For blandt andet af undersgge
defte har jeg iveerksat en egen drift-undersggelse af Skatteforvaltningens kom-
munikationskanaler med fokus pd, hvordan de forskellige kanaler anvendes og
hvilke retningslinjer, der eksisterer for anvendelsen.

Begge de navnte egen driff-undersagelser forventes afslutteti 2020. Men i min
prioritering vil jeg ogsé efter afslutningen af de konkrete undersegelser have fo-
kus pa de to overordnede temaer om henholdsvis sammenhangskraften mel-
lem de syv styrelser og Skatfteforvaltningens kommunikation.

Nicolai Pii
Borger- og retssikkerhedschef
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Udvalgte emner fra drets henvendelser

| denne del af beretningen gennemgds udvalgte henvendelser fra borgere og

virksomheder. | ar vil der i gennemgangen veaere fokus pé felgende tre emner,

som har givet anledning til mange henvendelser fra borgere og virksomheder,
0g som 0gsd har almen interesse:

e Sagsbehandlingstid og kvittering
e Kommunikation
e Gealdsinddrivelse

Sagsbehandlingstid og kvittering

Det er vigtigt, at Skatteforvaltningen har fokus p& sagsbehandlingstiderne, idet
det kan have store gkonomiske og personlige konsekvenser for en borger eller
virksomhed, hvis behandlingen af en sag fraekker ud. Desuden kan lange sags-
behandlingstider og manglende underretning af en borger eller virksomhed om
sagens forlgb fgre til mindre tilfredshed med og fillid til Skatteforvaltningen.

Ikke lovbestemte sagsbehandlingsfrister

Der er som hovedregel ikke fastsat lovbestemte krav til sagsbehandlingstiden pé
Skatteforvaltningens omréde. Det fglger imidlertid af princippet om god forvalt-
ningsskik, at sager skal behandles sé hurtigt, som det er muligt og forsvarligt.

Om sagsbehandlingstiden har veeret rimelig, beror pé& en konkret vurdering, hvor
der laegges veegt pé sagens art og de konkrete omsteendigheder i den enkelte
sag.

At Skatteforvaltningen har utilstraekkelige ressourcer, eller at der pd et sagsom-
rdde kommer flere sager end forventet, kan ikke bevirke en forlaeengelse af den
tid, som i almindelighed mé anses for en acceptabel sagsbehandlingstid p& om-
radet.

Mere end tre ars sagsbehandlingstid var for lang

Da en borger anmodede om fradrag i grundvaerdien for forbedringer, tog det mere end tre ar, for daveerende
SKAT Ejendom (nu Vurderingsstyrelsen) traf afggrelse i sagen. Sagsbehandlingstiden skyldtes dels, at der pa
samme tidspunkt blev behandlet et stort antal lignende sager med begraensede ressourcer og dels, at flere ejen-
domme i samme udstykning blev behandlet samtidig, og hvor SKAT Ejendom gnskede at sende afggrelse til alle
ejere samtidig.

Borger- og retssikkerhedschefen fandt, at det samlede tidsmaessige forlgb for behandlingen af anmodningen var
kritisabelt og burde have veeret afsluttet pa et tidligere tidspunkt.

Det er Skafteforvaltningens ansvar at sikre, at en sag er tilstraekkeligt oplyst fil, at
der kan traeffes en afgerelse pd et korrekt og fyldestgarende grundlag.
Skatteforvaltningen skal derfor s@rge for, af alle relevante oplysninger
fremskaffes og inddrages i sagen. Sagsoplysningen skal naturligvis ske sé
hurtigt, som det er muligt og forsvarligt.

Skatteforvaltningen har ogsé ansvaret for at sikre fremdrift i sagerne, sé de ikke
liggerilaengere tid og for at sikre, at sager ikke bliver glemt.

Side 5
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Fejl forte til lang sagsbehandlingstid

Daveerende SKAT modtog en varsling fra en kommune om, at der var sket sendringer pa en ejendom. Der gik
imidlertid mere end to ar efter modtagelsen af varslingen, inden det davaerende SKAT sendte en afggrelse om
genoptagelse af ejendomsvurderingen.

Direktgren beklagede den lange sagsbehandlingstid. Direktgren oplyste, at varslinger normalt bliver behandlet i
takt med, at de modtages, sa det beroede pa en beklagelig fejl, at borgeren ikke tidligere havde modtaget en af-
garelse om genoptagelse af ejendomsvurderingen.

| visse sager er Skatteforvaltningen i deres sagsbehandling afhangig af andre
myndigheder eller samarbejdspartnere. | sédanne sager kan en laengere
sagsbehandlingstid vaere acceptabel, men det er i sidste ende
Skatteforvaltningen, der er ansvarlig for, at sagen behandles inden for en rimelig
fid.

Undersegelse hos ekstern samarbejdspart forte til lsengere sagsbehandlingstid

En borger fik udtaget en forsendelse til kontrol af Toldstyrelsen. Borgeren fik oplyst en sagsbehandlingstid pa hgjst
tre uger. Samtidig fik borgeren oplyst, at indholdet af forsendelsen var sendt til yderligere undersggelse hos en
ekstern samarbejdspartner pa grund af mistanke om dopingstoffer. Efter flere rykkere fra borgeren tog Toldsty-
relsen kontakt til den eksterne samarbejdspartner fire maneder efter udtagelsen af forsendelsen til kontrol. Pa
dette tidspunkt var sagen endnu ikke feerdigbehandlet. Fgrst efter yderligere 14 dage var sagen faerdigbehandlet.

Tolddirektgren beklagede den lange sagsbehandlingstid, uanset at udfgrelse af analyser hos eksterne samarbejds-
partnere altid vil forlaenge sagsbehandlingstiden.

Pa baggrund af borgerens henvendelse besluttede Toldstyrelsen af revurdere deres opfglgning i forbindelse med
sager, som sendes til eksterne samarbejdspartnere, sa det sikres, at Toldstyrelsen modtager svar sa hurtigt som
muligt.

Svar eller kvittering til parten inden en méaned

Hvis Skatfteforvaltningen som falge af sagens karakter eller den almindelige
sagsbehandlingstid ikke kan treeffe afgerelse inden for kortere tid efter sagens
modtagelse, bar Skatteforvaltningen give den, der er part i sagen, underretning
om, hvorpé sagen beror og sé vidt muligt oplysning om, hvornar Skatteforvalt-
ningen regner med, at afgerelsen kan foreligge.

Parten bgr under alle omstandigheder have et svar fra Skatteforvaltningen in-
den en méned efter sagens modtagelse. Traeffer Skatteforvaltningen afgerelse i
sagen inden en méned, udgeres svaret af afgarelsen. Er det ikke muligt af traeffe
afgerelse inden for denne frist, kan et forelgbigt svar til den pdgaeldende besta i,
at Skatteforvaltningen bekraefter at have modtaget sagen og oplyser, hvorpé sa-
gen beror og sé& vidt muligt, hvorndr en afgerelse kan forventes at foreligge.

| de sager, som Borger- og retssikkerhedschefen har kendskab til, har Skattefor-
valtningen sendt en kvittering til borgeren eller virksomheden hurtigt og inden for
en mdaned efter modtagelsen af henvendelsen.

Det er naturligvis vigtigt, at Skatteforvaltningen Igbende vurderer, om de sagsbe-
handlingstider, der meddeles en part i kvitteringsskrivelser, er realistiske. Sags-
behandlingstider vil s@ledes ofte eendre sig pd forskellige sagsomréder alt efter
sagspres, ressourcer m.v. Hvis Skatteforvaltningen meddeler en part en ureali-
stisk kort sagsbehandlingstid, vil det veere med til at mindske ftilliden fil forvaltnin-
gen, ligesom der skal anvendes yderligere ressourcer i forhold til underretning af
parter om laengere sagsbehandlingstid, jf. straks nedenfor.
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Lebende underretning af parten

Hvis en sag traekker ud, og det alligevel ikke er muligt for Skatteforvaltningen af
overholde den udmeldte sagsbehandlingstid, skal parten underrettes herom. Af
underretningen skal det fremgd, hvorfor sagsbehandlingen traekker ud, og hvor-
ndr parten kan forvente at modtage et svar. Underretningen skal senest ske ved
udlgbet af den oplyste sagsbehandlingstid. Skatteforvaltningen ber dog sé vidt
muligt underrette parten, s& snart forvaltningen kan konstatere, at den udmeldte
sagsbehandlingstid ikke kan overholdes.

Borger- og retssikkerhedschefen har i en reekke sager kunnet konstatere, at det
ikke altid lykkes for Skatteforvaltningen at underrette borgere og virksomheder,
ndr sagsbehandlingstiden traekker ud.

Ingen underretning om forlsenget sagsbehandlingstid

Dagen efter, at en skatteyder anmodede om genoptagelse af sin skatteansaettelse, modtog skatteyderen en kvit-
tering med oplysning om en forventet sagsbehandlingstid pa fem maneder. Der gik imidlertid naesten 11 mane-
der, inden sagen blev fordelt til en sagsbehandler. Herefter gik der en maned, inden der blev truffet en afggrelse.

Fagdirektgren var enig i, at daveerende SKAT burde have oplyst skatteyderen om, at den oplyste sagsbehandlings-
tid ikke kunne overholdes og have oplyst et nyt tidspunkt for, hvornar sagen ville veere feerdigbehandlet.

| en anden sag anmodede en skatteyder om omggrelse. Knap en maned efter modtagelsen af anmodningen
sendte Skatteforvaltningen en kvittering med oplysning om en forventet sagsbehandlingstid pa seks maneder.
Der gik imidlertid naesten et ar, inden Skattestyrelsen sendte et forslag til afggrelse.

Fagdirektgren beklagede, at der ikke var blevet fulgt op pa kvitteringen med en forleenget frist.

Som naevnt ovenfor kan manglende underretning af parten om forlaengede
sagsbehandlingstider fagre til mindre tilfredshed med og tillid til Skatteforvaltnin-
gen.

Borger- og retssikkerhedschefen skal derfor anbefale, at sagsgangene i Skatte-
forvaltningen indrettes pd en made, s& det sikres, at der falges op p& en udmeldt
sagsbehandlingstid.

Besvarelse af rykker fra parten

Rykkerskrivelser fra den, der er part i sagen, og som er rimeligt begrundet i sags-
behandlingstiden, ber i almindelighed besvares med det samme. Besvarelsen
bar indeholde oplysning om, hvorpd sagen beror og sé@ vidt muligt oplysning om,
hvornar myndigheden regner med, at afgerelsen kan foreligge.

| de sager, som Borger- og retssikkerhedschefen har kendskab fil, har
Skatteforvaltningen svaret hurtigt pé rykkere fra borgere og virksomheder. Det
er selvfglgelig positivt, men det mé ikke overses, at rykkerne skyldes, at
Skatteforvaltningen ikke havde féet underrettet parten om, at
sagsbehandlingstiden ville traekke ud, jf. ovenfor.
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Hurtige svar pa rykkere

Samme dag som en borger anmodede om genoptagelse af en ejendomsvurdering, sendte Vurderingsstyrelsen en
kvittering med oplysning om en forventet sagsbehandlingstid pa tre maneder. Efter udlgbet af tre-maneders fri-
sten rykkede borgerens advokat telefonisk for svar pa anmodningen. Vurderingsstyrelsen oplyste i den forbin-
delse til advokaten, at sagsbehandlingstiden var blevet forlaenget, idet der skulle foretages en naermere juridisk
afklaring af en problemstilling.

Direktgren beklagede, at hverken borgeren eller borgerens advokat, inden udlgbet af den udmeldte sagsbehand-
lingstid pa tre maneder, var blevet orienteret om, at sagen ikke kunne na at blive feerdigbehandlet inden for dette
tidsrum som fglge af, at der skulle foretages en naermere juridisk afklaring.

I en anden sag anmodede et selskab om genoptagelse af selvangivelsen. Samme dag som anmodningen blev
modtaget, sendte Skattestyrelsen en kvittering med oplysning om en forventet sagsbehandlingstid pa tre mane-
der. Efter mere end fem maneder rykkede selskabet telefonisk for svar pa anmodningen. | den forbindelse oply-
ste Skattestyrelsen, at sagsbehandlingstiden var pa over seks maneder.

Fagdirektgren beklagede, at selskabet ikke blev underrettet, da det viste sig, at det ikke var muligt at behandle
anmodningen inden for de tre maneder.

Lovbestemte sagsbehandlingsfrister

P& nogle omrader er der i lovgivningen fastsat frister for sagsbehandlingen. Det
gzelder for eksempel behandlingen af anmodninger om aktindsigt efter forvalt-
ningsloven og offentlighedsloven.

En anmodning om aktindsigt skal s@ledes behandles hurtigst muligt, og der skal
veere fruffet afggrelse inden for syv arbejdsdage efter modtagelsen, medmindre
det undtagelsesvis ikke kan lade sig gere, f.eks. p& grund af sagens omfang eller
kompleksitet.

Hvis Skafteforvaltningen ikke kan fraeffe afgerelse inden syv arbejdsdage efter
modtagelsen af anmodningen, skal den, der har fremsat anmodningen,
underrettes om grunden hertil, og om hvorndr en afgerelse kan forventes at
foreligge.

19 arbejdsdage var for lzenge

En borger rykkede for svar pa en anmodning om aktindsigt 11 arbejdsdage efter, at anmodningen var fremsat.
Skattestyrelsen lovede at fremme behandlingen af anmodningen. Borgeren modtog imidlertid fgrst svar pa akt-
indsigten efter yderligere otte arbejdsdage.

Fagdirektgren beklagede, at sagsbehandlingsfristen ikke var blevet overholdt, samt at borgeren var ngdt til at
rykke for svar pa sin anmodning.

| dette tilfeelde blev det altsa vurderet, at der ikke var en gyldig grund til, at den lovbestemte sagsbehandlingsfrist
pa syv arbejdsdage var blevet overskredet. Samtidig var borgeren ikke blevet underrettet om, at anmodningen
om aktindsigt ikke kunne behandles inden for syv arbejdsdage.

Saerlige forhold, sGsom at dokumenter er sendt i hgring hos en anden
myndighed, vil efter omstaendighederne kunne begrunde en lsengere
sagsbehandlingstid. Hgring af en anden styrelse vil dog ikke alfid kunne be-
grunde en lengere sagsbehandlingstid, idet det afhsenger af bl.a. sagens karak-
ter.
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Lang heringsproces

Administrations- og Servicestyrelsen gav en borger aktindsigt efter 18 arbejdsdage i kontaktoplysninger pa en an-
sat i Skattestyrelsen, fordi Skattestyrelsen skulle hgres, inden Administrations- og Servicestyrelsen kunne traeffe
afggrelse. Borgeren var blevet underrettet om, at Administrations- og Servicestyrelsen ikke kunne traeffe afgg-
relse inden for syv arbejdsdage.

Det var Borger- og retssikkerhedschefens vurdering, at sagsbehandlingstiden var for lang. Borger- og retssikker-
hedschefen lagde vaegt p3, at der ikke forela seerlige forhold, som kunne begrunde en sagsbehandlingstid pa 18
dage. Det var saledes Borger- og retssikkerhedschefens vurdering, at hgringen af en anden styrelse, henset til sa-
gens karakter og omfanget af anmodningen om aktindsigt, ikke kunne begrunde den lange sagsbehandlingstid.

En parts ret fil akfindsigt er af vaesentlig betydning, idet det er med til at styrke
partens retssikkerhed over for Skatteforvaltningen. Derfor er det altid vigtigt at
foretage en konkret vurdering af en anmodning om aktfindsigt, idet der kan veere
helt seerlige forhold, som ger, at en sagsbehandlingstid p&d mindre end syv
arbejdsdage alligevel kan vaere for lang.

Materiale fra aktindsigt skulle bruges i retten

Geeldsstyrelsen gav aktindsigt til et selskab efter seks arbejdsdage, hvilket var to dage fgr, at materialet skulle bru-
ges til, at selskabet kunne varetage sine interesser i retten. Der var ikke szerlige forhold, som kunne begrunde en
lang sagsbehandlingstid.

Idet selskabet skulle bruge materialet fra aktindsigten til at varetage sine interesser i retten, kom Borger- og rets-
sikkerhedschefen frem til, at sagsbehandlingstiden pa seks arbejdsdage i den konkrete sag var for lang.

Kommunikation

Sprogbrug

Skatteforvaltningen skal generelt opfraede hafligt, hensynsfuldt og naervaerende
over for borgerne og pa en made, der styrker tilliden til den offentlige forvaltning.
Det betyder bl.a., at Skatteforvaltningen skal svare borgerne i et letforstéeligt

sprog.

Derfor har Skatteforvaltningen udarbejdet felgende retningslinjer for sprogbrug,
som fremgdr af adfeerdskodekset fra marts 2019:

"Ansatte i Skatteforvaltningen skal bdde pd skrift og i tale udvise respekt
for borgere, samarbejdspartnere og kolleger. Du optraeder trovaerdigt og
professionelt blandt andet ved at bevare roen, uanset hvordan du bliver
madt. Pas ogsd pd med at virke belserende og moraliserende, da det kan
blive opfattet som uprofessionelt og ungdigt kreenkende. Din kommunika-
tion skal passe med, at du som ansat i Skatteforvaltningen er objektiv og
ordentlig.

Vaer dedikeret i udfagrelsen af dine arbejdsopgaver, men sarg for, at dit
personlige engagement udadtil altid er tilpas afbalanceret, sé der ikke
kan sds tvivl om din objektivitet. Du bar ikke over for borgere bruge vaerdi-
ladede ord, som udtrykker private holdninger og standpunkter.
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Veer tydelig i din kommunikation med omverdenen. Vaer opmaerksom pd,
at ogsd internt sprogbrug herunder i e-mails mv. skal vaere i overens-
stemmelse med Skatteforvaltningens sprogpolitik. Vis omtanke og re-
spekt for dine kolleger og alle omkring dig, og vaer varsom med brug af
ironi og slang. Det er forskelligt, hvordan folk opfatter, hvorledes du kom-
munikerer.

Taenk derfor over, hvem du kommunikerer til, og ogsG hvem der overhgo-
rer, hvad du siger.”

Det er vigtigt, at Skatteforvaltningen béde er tydelig og praecis i sin
kommunikation, idet uklar kommunikation blandt andet kan fare til
misforstaelser.

Uhensigtsmaessig formulering forte til misforstaelse

I et brev til en virksomhed skrev Skattestyrelsen: “Der vil ikke blive taget stilling til udbetaling af negativ moms far
vi har gennemfgrt et mgde”. Virksomheden rejste tvivl om, hvorvidt Skattestyrelsen havde hjemmel til at kreeve
et mgde.

Fagdirektgren vurderede, at formuleringen var uhensigtsmaessig og burde have veeret efterfulgt af en uddybende
forklaring af reglerne om tilbageholdelse af negativ moms.

Borger- og retssikkerhedschefen var enig med fagdirektgren i, at formuleringen var uhensigtsmaessig, idet den
kunne forstas saledes, at afholdelse af et mgde var en forudsaetning for, at der ville blive truffet afggrelse i sagen
om udbetaling af negativ moms. Borger- og retssikkerhedschefen var ligeledes enig i, at der burde have veeret
medtaget en uddybende forklaring af reglerne om tilbageholdelse af negativ moms.

Alle medarbejdere i Skatteforvaltningen skal vaere objektive og saglige, hvilket
0gs@ gaelder, ndr der kommunikeres internt.

Manglende objektivitet i intern kommunikation

En sagsbehandler forespurgte internt i Skattestyrelsen om eventuelle oplysninger fra udlandet vedrgrende en
skatteyder. | svarmailen var anfgrt, at vedkommende havde undersggt, om der var oplysninger pa personen. “Og
det har vi ikke — desveerre”. Skatteyderen fik aktindsigt i korrespondancen og klagede over indholdet.

Fagdirektgren fandt ikke anledning til at kritisere, at Skattestyrelsen havde sggt oplysninger om den pageeldende
skatteyder. Imidlertid fandt fagdirektgren formuleringen “desvaerre” meget uhensigtsmaessig, idet den isoleret
set ville kunne opfattes som en beklagelse af, at man ikke havde fundet oplysninger, der kunne veere til ugunst for
skatteyderen. Fagdirektgren beklagede ordvalget i mailkorrespondancen.

Digital kommunikation

Det er Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse, at det skal veere nemt for
borgere og virksomheder at finde ud af, hvordan man kommunikerer med en
myndighed. Det kan derfor veere uhensigtsmaessigt at anvende flere forskellige
kommunikationskanaler, hvis der ikke samtidig er klare anvisninger for hvilke ka-
naler, der bruges i hvilke tilfeelde.

P& baggrund af henvendelser fra borgere og virksomheder er Borger- og retssik-
kerhedschefen blevet opmaerksom pd, at Skatteforvaltningen anvender en
raekke forskellige kommunikationskanaler i den skriftige kommunikation med
borgere og virksomheder, og at det fremstadr som om, at der ikke i Skatteforvalt-
ningen er en ensartet praksis for anvendelsen af de forskellige kanaler.
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Skatteforvaltningens anvendelse af en raekke forskellige kommunikationskanaler
kan - hvis der ikke er en ensartet praksis for anvendelsen - potentielt vaere
uhensigtsmaessig, idet det kan give anledning fil forvirring og manglende
overblik hos borgere og virksomheder.

Mange kommunikationskanaler kan fare til forvirring og manglende overblik

En borger kontaktede Borger- og retssikkerhedschefen for at ggre opmaerksom p3, at Skatteforvaltningen anven-
der flere forskellige kommunikationsplatforme uden logisk prioritering, og at Skatteforvaltningen kan kommuni-
kere pa mange platforme til borgeren og efterlader borgeren med andre muligheder. F.eks. nar Skatteforvaltnin-
gen sender svar til TastSelv Borger, sa har borgeren ikke mulighed for at sende svar direkte tilbage. Hvis borgeren
@nsker at skrive igen, skal borgeren sende en ny henvendelse via kontaktformularen i TastSelv Borger. Borgeren
mente, at det kunne blive meget sveert at holde styr pa og have overblik over korrespondancen med Skattefor-
valtningen.

Skattestyrelsen svarede, at der er mange muligheder ved valg af kommunikationsplatform. Nar Skatteforvaltnin-
gen kommunikerer pa platforme, der er envejs, kan det give udfordringer med at fa overblik. Skatteforvaltningen
oplyste, at man aktuelt arbejder med at fa defineret feelles principper for kundemgdet, sa der er enighed og god

praksis for f.eks. valg af kommunikationskanal.

Borger- og retssikkerhedschefen var enig med borgeren i, at det faktum, at Skatteforvaltningen anvender en
raekke forskellige kommunikationskanaler, potentielt kan give anledning til forvirring og manglende overblik hos
borgere og virksomheder. Borger- og retssikkerhedschefen besluttede blandt andet pa baggrund af henvendelsen
at ivaerksaette en generel undersggelse af Skatteforvaltningens kommunikationskanaler.

Der er ogsé eksempler pd, at en uhensigtsmaessig systemindretning kan give an-
ledning til, at borgere og virksomheder bliver i tvivl om, hvordan Skatteforvaltnin-
gen kommunikerer med dem.

AEndring af kontaktoplysning blev ikke gemt i alle systemer

| forbindelse med en aendring af et selskabs ejerforhold gik ejeren ind pa www.virk.dk for at aendre diverse oplys-
ninger, herunder selskabets mailadresse. Efter aendringen modtog selskabet en ny registreringsattest fra Skatte-
styrelsen, som blev sendt til selskabets nye mailadresse.

Efterfglgende erfarede ejeren, at der var meddelelser fra Skattestyrelsen, som aldrig var modtaget hos selskabet,
f.eks. pamindelser om at selvangive inden for fristerne, idet disse gjensynligt var sendt til selskabets tidligere mail-
adresse.

Pa forespgrgsel fik Borger- og retssikkerhedschefen oplyst fglgende fra Skattestyrelsen:

Hvis en kontaktoplysning (telefonnummer eller e-mailadresse) bliver aendret af en virksomhed via Er-
hvervsstyrelsens registreringslgsninger pa virk.dk, efter at virksomheden er blevet oprettet og tildelt et
CVR/SE-nr., eller hvis Skatteforvaltningen selv foretager opdateringer af kontaktoplysninger direkte i Er-
hvervssystemet, bliver aendringen gemt i Skattestyrelsens Erhvervssystem, og oplysningen bliver vist pd
virksomhedens registreringsbevis og i Erhvervssystemets stamdata i Business Objects. Z£ndringen bliver
imidlertid ikke tilgeengelig i TastSelv Erhverv.

Borger- og retssikkerhedschefen kunne se flere uhensigtsmaessigheder ved ovenstaende fremgangsmade, herun-
der den information virksomheden fik i forbindelse med aendring af kontaktoplysningerne. Pa den baggrund har
Borger- og retssikkerhedschefen besluttet at undersgge problemstillingen naermere.

Selv om det er obligatorisk for borgere og virksomheder at veere tilsluttet Digital
Post, er det endnu ikke muligt for alle Skatteforvaltningens sagsbehandlings-
systemer at sende breve til de digitale postkasser. | disse tilfeelde sender
Skatteforvaltningen brevet som papirpost eller pd anden vis, f.eks. fil
skattemappen eller som krypteret mail. Det kan have store konsekvenser for en
borger eller virksomhed, hvis et brev ikke kommer frem eller kommer frem med
forsinkelse, f.eks. overskridelse af klagefrister, manglende mulighed for at
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indsende materiale eller manglende mulighed for at udtale sig over et forslag fil
afgarelse.

For Skatteforvaltningens vedkommende kan det f.eks. medfgre gget tidsforbrug
fil besvarelse af henvendelser og genfremsendelse af breve, forlaengelse af
svarfrister samt behandling af indsigelser over sagsbehandlingen. Derfor er det
vaesentligt, at sagsbehandlerne har overblik over muligheder og begraensninger
i anvendelsen af de forskellige kommunikationsformer for derved at kunne tage
stilling til, hvilke lasninger der kan anvendes i den konkrete situation.

Sagsbehandlingssystemer kunne ikke sende digital post

En revisor bad om, at breve i en konkret skattesag blev sendt til virksomhedens e-Boks. Revisoren fik oplyst, at det
ikke var muligt at sende breve til e-Boks fra Skattestyrelsens normale sagsbehandlingssystem. Herefter fortsatte
Skattestyrelsen med at sende breve som fysisk post.

Fagdirektgren beklagede, at revisoren og virksomheden ikke fik tilbudt at modtage brevene via krypteret mail.

| en anden sag anmodede en borger om, at breve i en konkret skattesag blev sendt elektronisk, idet borgeren i
leengere perioder ikke var hjiemme pa sin bopael. Skattestyrelsen oplyste, at det ikke var muligt at sende elektro-
nisk post fra sagsbehandlingssystemet. Skattestyrelsen fortsatte derfor med at sende breve som fysisk post.

Fagdirektgren beklagede, at Skattestyrelsen ikke efterkom borgerens gnske ved at sende brevene til borgerens
skattemappe i TastSelv Borger.

Borger- og retssikkerhedschefen har som naevnt igangsat en undersa@gelse, der
blandt andet har til formdl at klarlaegge, hvordan de forskellige kommunikations-
kanaler anvendes, hvilke fordele og ulemper, der er forbundet med de enkelte
kommunikationskanaler samt f& et overblik over, hvilke retningslinjer der eksiste-
rer for brugen af kommunikationskanalerne, herunder hvordan borgere, virk-
somheder og Skatteforvaltningens medarbejdere er orienteret herom. Undersg-
gelsen forventes afslutteti 2020.

Gaeldsinddrivelse

Inddrivelse af bernebidrag

Borger- og retssikkerhedschefen beskrev i sidste érs beretning, at Gaeldsstyrel-
sen havde haft problemer med at inddrive bernebidrag. Ogsé@i 2019 har Gaelds-
styrelsen samt Borger- og retssikkerhedschefen modtaget klager fra bidragsbe-
rettigede over den manglende inddrivelse af bernebidrag.

Den manglende inddrivelse af bgrnebidrag kan vaere af vaesentlig betydning for
de bidragsberettigede og deres bern. Séledes har flere bidragsberettigede op-
lyst, at de har vaeret ngdsaget til at optage lan og haeve af deres pensionsmidler.

Inddrivelsen af barnebidrag har vaeret pavirket af, at det i september 2015 blev
besluttet at suspendere den automatiserede inddrivelse i det elektroniske inddri-
velsessystem (EFI). Det har betydet, at sagerne skal behandles delvist manuelt,
hvilket tager laengere tid, ligesom inddrivelsesvaerktgjerne er begraenset til at
sende rykkere, foretage modregning af udbetalinger fra det offentlige samt ind-
kalde til udleegsforretning. Samtidig har det i perioder veeret ngdvendigt at bero-
stille inddrivelsen af bernebidrag med henblik péa at f& afklaret forskellige pro-
blemstillinger vedrgrende vurderingen af kravenes retskraft. Fgrst nér Udbeta-
ling Danmark som fordringshaver er blevet filknyttet det nye inddrivelsessystem
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(PSRM), bliver sagsbehandlingen automatiseret, ligesom det ogsd farst er pd
dette tidspunki, at Gaeldsstyrelsen kan begynde at anvende alle fvangsinddrivel-
sesskridt, herunder Ignindeholdelse.

Ingen inddrivelsesskridt

Den bidragsberettigede klagede over, at Gaeldsstyrelsen endnu ikke havde veeret i stand til at inddrive skyldige
bgrnebidrag for perioden januar 2018 til januar 2019. Kravene var Igbende sendt til inddrivelse i Geeldsstyrelsen
siden juli 2018.

Geeldsstyrelsen oplyste, at inddrivelsen af bgrnebidrag havde vaeret suspenderet i flere omgange. Derfor var der
endnu ikke sendt en rykker til den bidragspligtige. Desuden oplyste Gaeldsstyrelsen, at i de perioder, hvor der
kunne foretages inddrivelse, var den konkrete sag ikke blevet prioriteret, hvorfor der endnu ikke var sendt en ryk-
ker til den bidragspligtige.

Borger- og retssikkerhedschefen fandt det utilfredsstillende, at Geeldsstyrelsen endnu ikke havde taget skridt til at
forsgge at inddrive de udestaende bgrnebidrag hos den bidragspligtige.

Inddrivelsesvaerktojer

| en anden sag klagede den bidragsberettigede ligeledes over, at Geeldsstyrelsen endnu ikke havde veeret i stand
til at inddrive skyldige bgrnebidrag for perioden maj 2015 til august 2019. Kravene var Igbende sendt til inddri-
velse i Gaeldsstyrelsen siden marts 2016.

Geeldsstyrelsen oplyste, at den bidragspligtige flere gange var blevet rykket for betaling, der var flere gange foreta-
get modregning i udbetalinger fra det offentlige, ligesom der var foretaget udleeg i den bidragspligtiges ejendom.

Det var Borger- og retssikkerhedschefens vurdering, at Geeldsstyrelsen havde forsggt at inddrive gaelden med de
veerktgjer, som Gaeldsstyrelsen havde til radighed pa daveaerende tidspunkt.

Retskraftvurdering

| en tredje sag klagede den bidragsberettigede over, at Gaeldsstyrelsen endnu ikke havde inddrevet skyldige bgr-
nebidrag for perioden april 2015 til november 2019. Kravene var sendt til inddrivelse i henholdsvis 2016, 2017 og
2018.

Geeldsstyrelsen oplyste, at den bidragspligtige flere gange var blevet rykket for betaling, og der var foretaget mod-
regning i en udbetaling fra det offentlige. Naeste skridt var at overveje, om den bidragspligtige skulle tilsiges til ud-
leegsforretning.

Det var Borger og retssikkerhedschefens vurdering, at Geeldsstyrelsen langt hen ad vejen havde forsggt at ind-
drive geelden for sa vidt angik de nyeste krav. Borger- og retssikkerhedschefen fandt det derimod utilfredsstil-
lende, at de zeldste krav endnu ikke var blevet retskraftvurderet, hvorfor der heller ikke var taget skridt til at ind-
drive disse krav.

Omradet falges ogsa taet af Folketingets Ombudsmand, der offentliggjorde den
seneste undersggelse af omrddet den 7. juni 2019". Her kunne ombudsmanden
konstatere, af restancerne for barnebidrag fortsat var steget frem til den 31. de-
cember 2018 pa trods af en raekke initiativer fra Gaeldsstyrelsens side. Ombuds-
manden mente ikke, at en fortsaettelse af hans unders@gelse af sagen ville vaere
egnet fil - inden for rimelig fid - at medyvirke fil, at de samlede restancer vedrg-
rende ikke forskudsvis udlagte bgrnebidrag ville falde. Ombudsmanden indstil-
lede derfor sin undersggelse af sagen, ligesom han fandt anledning til at under-
rette Folketinget om sagen.

1 Undersggelsen "Inddrivelse af bgrnebidrag, der ikke er udlagt forskudsvis ” er offentliggjort pd Ombuds-
mandens hiemmeside under skafteomrddet.
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Henstand og inddrivelse

Borger- og retssikkerhedschefen har flere gange omtalt problemet med lange
sagsbehandlingstider i forbindelse med ansggninger om ligningsmaessig hen-
stand.

Ansggning om henstand er reguleret i skatteforvaltningslovens § 51, hvorefter
Skatteforvaltningen kan give henstand med betalingen af skat i forbindelse med
klage over en afggrelse til en administrativ klageinstans. Hvis en administrativ af-
gerelse indbringes for domstolene, eller hvis en dom ankes, skal der indgives en
ny ansggning om henstand.

En klage til en administrativ klageinstans (Skatteankestyrelsen, Landsskatteret-
fen eller et ankenaevn) eller et sagsanlseg ved domstolene har ikke opsaettende
virkning. Det betyder, at der fortsat vil ske opkraevning og inddrivelse af kravet,

ligesom kravet palaegges renter og gebyrer i henhold til geeldende bestemmel-
ser.

| beretningen for 2018 opfordrede Borger- og retssikkerhedschefen fil, at Skatte-
styrelsen har fokus pa at fa@ nedbragt sagsbehandlingstiden. Borger- og retssik-
kerhedschefen opfordrede ligeledes Skattestyrelsen til at have fokus p& at sam-
arbejde med Gaeldsstyrelsen sdledes, at krav som udgangspunkt ikke tvangsind-
drives, s@ l&&nge anmodningen om henstand er under behandling.

Inddrivelse uanset ansegning om ligningsmaessig henstand

Skattestyrelsen traf afggrelse om forhgjelse af et selskabs momstilsvar. Selskabet paklagede afggrelsen. Samme
dag ansggte selskabet om henstand med betaling af momsbelgbet. Fem maneder senere indgav Geeldsstyrelsen
konkursbegaering over selskabet pa baggrund af selskabets momsgeeld. Selskabet mente, at det derved blev fra-
taget muligheden for at fa momssagen behandlet ved Skatteankestyrelsen.

Direktgren for Gaeldsstyrelsen forklarede, at restancen I3 til inddrivelse i Gaeldsstyrelsen, da ansggningen om hen-
stand endnu ikke var blevet behandlet af Skattestyrelsen.

En klage over kravets eksistens og stgrrelse har som udgangspunkt ikke opsaettende virkning. Dog kan Gaeldssty-
relsen konkret beslutte at tillzegge en indsigelse opsaettende virkning, hvis der er en formodning for, at kravet ikke
er korrekt, eller ikke eksisterer, jf. gaeldsinddrivelseslovens § 2, stk. 2.

| den konkrete sag vurderede Gaeldsstyrelsen, at den ubehandlede ansggning om ligningsmaessig henstand ikke
var af en sadan karakter, at inddrivelsen skulle stilles i bero, idet selskabet ikke havde et retskrav pa henstand un-
der klage.

Direktgren for Gaeldsstyrelsen fandt herefter ikke anledning til at kritisere sagsbehandlingen eller fremgangsma-
den i forbindelse med konkursbegaeringen.

P& baggrund af henvendelserne om lang sagsbehandlingstid i sager, hvor der er
anmodet om henstand, samt eksempler pd tvangsinddrivelse af krav, hvor der er
anmodet om henstand, men hvor anmodningen endnu ikke er blevet behandlef,
har Borger- og retssikkerhedschefen besluttet at anmode Skattestyrelsen om at
redegere for samarbejdet med Gaeldsstyrelsen i sager, hvor der er anmodet om
henstand, ligesom Gaeldsstyrelsen er blevet bedt om at redegeare for deres ret-
ningslinjer mv. for at foretage tvangsinddrivelse af krav, som er helf eller delvist
omfattet af en ans@gning om henstand, som endnu ikke er blevet behandlet.
Endelig har Borger- og retssikkerhedschefen besluttet at falge op p& spergsma-
let om sagsbehandlingstiden for anmodninger om henstand. Undersggelsen af
de naevnte problemstillinger forventes afslutteti 2020.
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Henvendelseri tal

| det falgende afsnit praesenteres en reekke hovedtal for Borger- og retssikker-
hedschefens behandling af de henvendelser, som blev modtaget og afsluttet i
2019.

P& grund af opsplitningen af SKAT i syv styrelser i 2018 er det ikke umiddelbart
muligt at sammenligne tallene for behandlingen af indsigelseri 2018 0og 2019
med tidligere @r. For alligevel at muliggere en sammenligning med tidligere ars
tal er indsigelserne for tidligere @r blevet fordelt pd de nye styrelser ud fra en an-
tagelse om, hvor indsigelserne skulle have varet behandlet, hvis de var blevet
modtaget i den nye skatteforvaltning.

Nye indsigelser

| 2019 modtog Skatteforvaltningen 168 indsigelser til 1. behandling. Dette er en
stigning p& 36 indsigelser i forhold til 2018, ligesom det er det hgjeste antal ind-
sigelser, som er modtaget siden 2015. Uanset stigningen i antallet af indsigelser
i 2019 er antallet af sager, hvor der bliver indgivet indsigelse, fortsat meget lavt
set i forhold til det antal sager, der hvert ar samlet setf bliver behandlet i Skatte-
forvaltningen.

Borger- og retssikkerhedschefen har modtaget 23 indsigelser til 2. behandling i
2019, hvilket er mere end en fordobling i forhold til 2018, hvor der dog blev

modtaget et meget lille antal indsigelser fil 2. behandling.

Figur 1. Antal indsigelser modtageti 2017-2019
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| figur 2 kan man se udviklingen i andelen af modtagne indsigelser fil 1. behand-
ling i perioden 2017-2019 fordelt pa styrelser. Det bemaerkes, at fordelingen af
indsigelser pa de forskellige styrelser i hgj grad afhaenger af en raekke objektive
faktorer, herunder styrelsernes starrelse og omfanget af borgervendt aktivitet.
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Det fremgdr af figuren, at Skattestyrelsen i 2019 har modtaget flest indsigelser
med i alt 84, hvilket svarer til halvdelen af de indsigelser, der er modtaget fil 1.
behandling. Motorstyrelsen og Galdsstyrelsen har i 2019 modtaget naestflest
indsigelser med hver 30, svarende til knap 18 procent af de nye indsigelser. For
Motorstyrelsen er der tale om en relativ stor stigning i antallet af indsigelser i for-
hold til 2017 og 2018, hvor der blev modtaget henholdsvis ofte og 12 indsigel-
ser inden for Motorstyrelsens omrdade, svarende til henholdsvis seks og ni pro-
cent af de nye indsigelser.

Det bemaerkes, at der ikke er modtaget indsigelser i Udviklings- og Forenklings-
styrelsen i perioden 2017-2019, hvilket blandt andet mé antages at skyldes, at
Udviklings- og Forenklingsstyrelsen kun har meget f& opgaver, der indebaerer
sagsbehandling over for borgere og virksomheder. Af samme grund er Udvik-
lings- og Forenklingsstyrelsen ikke medtaget i nedenstadende tabeller og figurer
om modtagne og afsluftede indsigelser.

Figur 2. Andelen af indsigelser modtaget til 1. behandling i 2017-2019 fordelt pa styrelser
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Borger- og retssikkerhedschefen har som naevnt modtaget 23 indsigelser il 2.
behandling i 2019, hvilket svarer til knap 15 procent af de indsigelser, som Skat-
teforvaltningen afsluttede 1. behandlingen af i 2019. Borger- og retssikkerheds-
chefen har modtaget flest indsigelser inden for Skattestyrelsens omrdde med i
alt ni, og naestflest indsigelser inden for Gaeldsstyrelsens omréde med i alt syv.
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Figur 3. Andelen af indsigelser modtaget til 2. behandling i 2017-2019 fordelt pd styrelser
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Afsluttede indsigelser

| 2019 afsluttede Skatteforvaltningen 1. behandlingen af 157 indsigelser, heraf
blev 153 indsigelser afsluttet med et svar til den, der havde klaget, mens fire ind-
sigelser blev afsluttet ved, at indsigelsen blev kaldt tilbage.

Borger- og retssikkerhedschefen afsluttede behandlingen af 23 indsigelser i
2019.

Tabel 1. Antal afsluttede indsigelseri 2019

Indsigelser, 1. behandling 157
- Heraftilbagekaldt/henlagt 4
Indsigelser, 2. behandling 23
- Heraftilbagekaldt/henlagt 0
Afsluttede indsigelser i alt 180

| Skattestyrelsen blev fre indsigelser tilbagekaldt, og i Gaeldsstyrelsen blev en indsigelse tilbagekaldt.

| figur 4 kan man se andelen af afsluftede indsigelser i henholdsvis 1. 0og 2. be-
handling i 2019 fordelt pa styrelser. Det fremgar af figuren, at indsigelser pa
Geeldsstyrelsens omrdde udger 30 procent af de afsluttede 2. behandlingssa-
ger, mens de kun udger 17 procent af de afsluttede 1. behandlingssager. Séle-
des ses det da ogsd, at knap 27 procent af de afsluttede indsigelser pa Gaelds-
styrelsens omrdade bliver klaget videre til Borger- og retssikkerhedschefen, hvil-
ket er en hgjere andel end p& de andre styrelsers omrdéde.
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Figur 4. Andelen af afsluttede indsigelser i 2019 fordelt pd styrelser - 1. behandling og 2. behandling
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Sagsbehandlingstid for indsigelsessager

Mdlet er, at en indsigelse over Skatteforvaltningens sagsbehandling bliver afslut-
fet senest seks uger effer modtagelsen af indsigelsen fra Skatteforvaltningens
visiteringsfunktion. Undtagelsesvis kan der fastsaettes en sagsbehandlingstid pa
otte uger, eksempelvis i forbindelse med sommerferie og juleferie. Klageren
modtager en kvittering fra visitationsenheden med oplysning om den forventede
sagsbehandlingstid. Hvis sagsbehandlingstiden ikke kan overholdes, skal klage-
ren have besked herom sammen med information om, hvornar behandlingen af
indsigelsen forventes at blive afsluttet.

Den udmeldte sagsbehandlingstid blev néet i 81 indsigelser hos Skatteforvalt-
ningen, svarende til knap 53 procent af de afsluttede indsigelseri 2019, nar de
filbagekaldte indsigelser ikke regnes med.

Der er imidlertid stor forskel p4, i hvilket omfang de enkelte styrelser formdar at
overholde den udmeldte sagsbehandlingsfrist. De fleste styrelser har afsluftet
alle eller naesten alle indsigelser inden for den fastsatte frist. Dog adskiller Skat-
festyrelsen sig ved kun at have afsluttet seks ud af 77 indsigelser inden for den
udmeldte frist, svarende fil godt ofte procent af Skattestyrelsens afsluftede indsi-
gelser eksklusiv filbagekaldte indsigelser. Der kan veere flere grunde til at en sag
fraekker ud, f.eks. omfang, kompleksitet, klagerens forhold eller afklaring af prin-
cipielle spgrgsmdl. Selv om det kan vaere forklaringen i en del af indsigelserne pé
Skattestyrelsens omrade, er det ikke tilfredsstillende, at Skattestyrelsen afslutter
s@ fa sager inden for den udmeldte frist.

En lang sagsbehandlingstid i indsigelsessagerne kan saledes medvirke til at for-
steerke den mistillid til Skatteforvaltningen, som klagerne - pd baggrund af den
indgivne indsigelse - ofte i forvejen vil have.

Hos Borger- og retssikkerhedschefen blev den udmeldte sagsbehandlingstid
ndet i 18 indsigelser, svarende til godt 78 procent af de afsluttede indsigelser i
2019.
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Hvad endte indsigelsessagerne med

Enindsigelse over Skatteforvaltningens sagsbehandling kan fgre fil, at der ud-
frykkes beklagelse eller kritik af en mangelfuld eller fejlagtig sagsbehandling i
Skatteforvaltningen. Desuden kan det henstilles, at der fremadrettet sker sendrin-
ger i Skatteforvaltningens arbejdsprocesser, systemer mv.

Ved en gennemgang af Skatteforvaltningens 1. behandling af indsigelserne ses
det, af 67 af de afsluttede indsigelser i Skatteforvaltningen gav anledning fil be-
klagelser og/eller henstillinger fra direktgren eller fagdirektgren i forhold fil sty-
relsens eller fagdirekteromréadets egen sagsbehandling. Dette svarer til bekla-
gelser og/eller henstillinger i knap 44 procent af de afsluttede indsigelser i
2019, ndr de tilbagekaldte indsigelser ikke regnes med.

Figur 5. Hvad endte besvarelsen af 1. behandlingen med i de forskellige styrelser i 2019
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Som det fremgar af figur 5, er der stor forskel pd, hvor ofte en styrelse udtrykker
beklagelse eller kritik af egen sagsbehandling. Vurderingsstyrelsen har offest
udtrykt beklagelse eller kritik af egen sagsbehandling, idet Vurderingsstyrelsen
har udtrykt beklagelse eller kritik i alle seks indsigelser, som de har afsluttet be-
handlingen af i 2019. Toldstyrelsen har feerrest gange udtrykt beklagelse eller
kritik, idet Toldstyrelsen har udtrykt beklagelse eller kritik i tre ud af 14 afsluttede
indsigelser.

Ved Borger- og retssikkerhedschefens 2. behandling af indsigelser gav ofte ud af
23 afsluttede indsigelser i 2019 anledning fil kritik og/eller henstillinger i forhold
fil Skatteforvaltningens sagsbehandling, jf. figur 6 nedenfor. Dette svarer til kritik
og/eller henstillinger i knap 35 procent af de afsluttede indsigelser.
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Figur 6. Hvad endte besvarelsen af 2. behandlingen med i de forskellige styrelser i 2019
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Ovrige henvendelser til Borger- og retssikkerhedschefen

Borger- og retssikkerhedschefen modtager en raekke henvendelser af vidf for-
skellig karakter fra borgere, virksomheder, réddgivere, interesseorganisationer
og medarbejdere i Skafteforvaltningen. Behandlingen af disse henvendelser af-
haenger af det konkrete indhold.

Eksterne henvendelser kan eksempelvis omfatte spgrgsmal inden for Skattefor-
valtningens sagsomrade, klage over Skatteforvaltningens sagsbehandling, klage
over manglende svar fra Skatteforvaltningen eller lang sagsbehandlingstid,
klage over en afggrelse fra Skatteforvaltningen eller bemaerkninger fil Skattefor-
valtningens systemer og arbejdsprocesser.

Interne henvendelser vedrgrer for det meste Skatteforvaltningens gnske om juri-
disk sparring om faglige problemstillinger samt udformningen af systemer og ar-
bejdsprocesser.

Endelig modtager Borger- og retssikkerhedschefen en raekke forslag til love, be-
kendtggrelser og styresignaler i haring.

Antallet af henvendelser til Borger- og retssikkerhedschefen i perioden 2017-
2019 fremgar af figur 6. Det ses, at det samlede antal henvendelser er faldet i
2019.
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Figur 7. Antal evrige henvendelser til Borger- og retssikkerhedschefen i 2017-2019

500
452

450 410

400
349

350
300
250
200
150
100
50
0

2017 2018 2019

Faldet i antallet af henvendelseri 2019 skyldes primaert et lavere antal interne henvendel-
ser, samt at faerre lovforslag og bekendtgarelser er blevet sendt i h@ring. Derimod ses der
en stigning i antallet af eksterne henvendelser, jf. figur 8.

Figur 8. Andelen af avrige henvendelser til Borger- og retssikkerhedschefen i 2017-2019 fordelt pd hen-
vendelsestyper
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