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Borger- og retssikkerhedschefens beretning for
2021

| 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 2021.

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

Borger- og retssikkerhedschefen fungerer selvstaendigt og uafhangigt af hele
Skatteministeriets koncern og har overordnet til formal at forankre og udbrede
kendskabet til retssikkerhed som ef baerende veerdigrundlag i Skatteministeriets
arbejde. Dette meget vigtige formal varetages igennem en raekke forskellige op-
gaver, bl.a.:

e Behandling af indsigelseri 2. instans over sagsbehandlingen i alle styrelserne
i Skatteforvaltningen.

e |vaerksaeftelse af egen drift-undersa@gelser.

e Forslag fil og gennemfgrelse af initiativer med fokus pd retssikkerhed.

e Sparring med Skatteforvaltningens medarbejdere.

De to tidligere borger- og retssikkerhedschefer har gjort en stor indsats for at
opbygge og drive en relevant og respekteret institution - en indsats, som jeg na-
turligvis vil forsgge at bygge videre pa.

Noget af det, der efter min opfattelse hele tiden begr vaere i fokus, er, hvordan vi
kan skabe st@rst mulig vaerdi for bdde skatteyderne og Skatteforvaltningen. Her
er jeg helt pa linje med min forgaenger, som i sin sidste beretning meldte ud, at
en storre del af institutionens ressourcer ville blive brugt pé& at arbejde med rets-
sikkerhed i et mere fremadrettet perspektiv, herunder i form af sparring og vej-
ledning.

Man kan altid blive skarpere pd&, hvem man selv er, og hvad man stéar for. Derfor
vil vi hos Borger- og retssikkerhedschefen fortsaeftte med at tale med os selv og
andre om, hvordan vi bedst kan varetage vores overordnede formal. Samtaler,
som bl.a. kommer fil at udmente sig i en grundfortaelling for instfitutionen.

Det er helt afggrende for varetagelsen af vores vigtige samfundsopgave, at vi far
indblik i de retssikkerhedsmaessige udfordringer, der kan vaere pd tvaers af Skat-
teforvaltningen. Et séddant indblik far vi bl.a. i kraft af indsigelsessagerne - for ud-
over at vi behandler de konkrete sager, der bliver pdklaget, giver sagsomrdadet
os en god fornemmelse for, hvor skoen trykker. Det kan bdde vaere konkrete pro-
blemstillinger, som vi kan tage op over for Skafteforvaltningen i forlaengelse af
en indsigelsessag, og problemstillinger, der gér igen og derfor fortiener @get fo-
kus.

Vihar séledes ogsé pd baggrund af indsigelsessagerne i 2021 identificeret tre
emner, som har givet anledning fil mange indsigelser, og som har almen inte-
resse.

Et af emnerne er digitalisering. Detf er et emne, som er vanskeligt at komme
udenom - og det bgr man som borger- og retssikkerhedschef heller ikke. Digita-
lisering rummer et hav af forskellige aspekter og udfordringer, herunder af rets-
sikkerhedsmaessig karakter, og vi fors@ger at adressere nogle af udfordringerne
i denne beretning, ligesom vi naturligvis vil have fokus p& emnet fremover.

Et andet emne er vejledningspligten. Skafteforvaltningen Igser en keempestor og
kompleks vejledningsopgave hver dag. Det gaelder bade vejledningen til de
mange - f.eks. via Den juridiske vejledning, skat.dk og forskellige kampagner -
og den individuelle telefoniske og skriftlige vejledning. Vi har i beretningsaret set
flere eksempler p& sager om forkert eller mangelfuld individuel vejledning - og i
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en del af disse sager har det veeret svaert at komme helt til bunds, fordi der ikke
var udarbejdet et notat om indholdet af vejledningen. Derfor har vi taget vejled-
ning op som et emne i beretningen - koblet med notatpligten.

| forleengelse af vores behandling af indsigelsessager om vejledning har vi i gv-
rigt besluttet at se narmere pd, hvordan opgaven med individuel vejledning
handteres pé tvaers af Skatteforvaltningen. Det betyder i forste omgang, at vi har
inviteret os selv p& bes@g i de relevante styrelser for at hgre om tilrettelaeggel-
sen af opgaven, tale med medarbejderne og lytte med, nar de vejleder borgere
og virksomheder. Hébet er, at vi med den indsigt kan komme med relevante og
brugbare indspark fil opgavelgsningen.

Beretningen indeholder ogsd en status pd evrige igangvaerende egen drift-un-
ders@gelser samt en orientering om opfelgning pd afsluttede undersggelser. Li-
gesom den som saedvanligt indeholder et afsnit om d@rets indsigelser i tal, hvor
man bl.a. vil kunne se, at der i 2021 er indkommet og behandlet en del flere ind-
sigelser end i @rene f@r - saerligt i 2. instans.

Jeg hdber, at beretningen vil give et godt indblik i arbejdet pa indsigelsesomra-
det, ligesom jeg naturligvis haber, at den vil give anledning til refleksion. | den
forbindelse er det vigtigt at naevne, at jeqg farst filtrddte stillingen som borger- og
retssikkerhedschef den 1. oktober 2021, dvs. to tredjedele inde i beretningsaret.
Denne beretning er derfor langtfra kun min - den er ogs@ min forgangers og
mine medarbejderes.

God laeselyst!

'7

Pi Stick Thastum
Borger- og retssikkerhedschef
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Udvalgte emner fra drets indsigelser og henven-
delser

| denne del af beretningen gennemgds udvalgte indsigelser og henvendelser fra
borgere, virksomheder og rédgivere. | ar vil der i gennemgangen vaere fokus pa
felgende tre emner, som har givet anledning til mange henvendelser, og som har
almen interesse:

e Sagsbehandlingstid
e Vejlednings- og notatpligt
e Digitalisering

Hvert emne bestar af en gennemgang af emnet pé& baggrund af udvalgte indsi-
gelser og henvendelser, som Borger- og retssikkerhedschefen og Skatteforvalt-
ningen har behandlet i Igbet af dette ar, samt relevante egen drift-undersagel-
ser.
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Sagsbehandlingstid

Det er vigtigt, at Skatteforvaltningen har fokus p& sagsbehandlingstiderne, da

det kan have store gkonomiske og personlige konsekvenser for en borger eller
virksomhed, hvis behandlingen af en sag traekker ud. Desuden kan lange sags-
behandlingstider fgre til mindre tilfredshed med oq tillid til Skatteforvaltningen.

Vurdering af sagsbehandlingstiden

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 leegges vaegt pd sagens art og de konkrete omstaendigheder i den enkelte
sag, herunder:

e Omfanget af de undersggelser, som Skatteforvaltningen skal foretage.

e De lgbende ekspeditionerisagen.

e Den sadvanlige sagsbehandlingstid for sagstypen.

e Skafteforvaltningens eventuelle udmeldinger om en forventet sagsbehand-
lingstid.

e Sagens faktiske og retlige kompleksitet.

e Om sagen giver anledning fil principielle overvejelser.

e Om sagen af hensyn til parten eller andre private eller offentlige interesser mé
anses for mere eller mindre hastende.?

Retskraftvurdering var for tidskraevende

Geeldsstyrelsen har siden nedlukningen af EFI (Et Faelles Inddrivelsessystem) i 2015 veeret i gang med en tilbunds-
gaende undersggelse af, om gaeldsposter, der er til inddrivelse, er retskraftige. Gaeldsposterne bliver gennemgaet
manuelt med henblik pa at afklare, om borgere og virksomheder skal betale gaeldsposterne, eller om disse skal
afskrives, og denne manuelle kvalitetssikring af fordringerne er meget tidskraevende.

Der er i arets Ipb modtaget flere klager over lang sagsbehandlingstid i forbindelse med retskraftvurderingen af
geeldsposter.

Retskraftvurdering i forbindelse med indbetaling

En borger havde i november 2018 indbetalt mere end 200.000 kr. til daekning af en raekke geeldsposter for der-
med at undga yderligere rentetilskrivning. Efter flere rykkere, hvor borgeren fik oplyst, at der ikke kunne oplyses
en tidshorisont for retskraftvurderingen, klagede borgeren i februar 2021 over den lange sagsbehandlingstid.

Geeldsstyrelsens direktgr beklagede, at borgeren endnu ikke havde modtaget en retskraftvurdering. Direktgren
foranledigede samtidig, at der blev truffet afggrelse om retskraftigheden af de fordringer, som blev daekket ved
indbetalingen i november 2018. Gaeldsstyrelsen sendte et forslag til afggrelse i oktober 2021, som blev fulgt op af
en afggrelse i december 2021.

Retskraftvurdering i forbindelse med akkordforslag
| en anden sag havde en borger fremsat et akkordforslag den 6. marts 2018. Efter indsendelse af supplerende do-
kumentation, var sagen fuldt belyst den 26. marts 2018, hvor borgeren blev oplyst om, at de fordringer, som

1 Jf. punkt 200 og 205 ivejledning om forvaltningsloven (vejledning nr. 11740 af 4. december 1986).

2 Folketingets Ombudsmands myndighedsguide #11 om sagsbehandlingstid, afsnit 3.1 Vurderingen af
sagsbehandlingstid.
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indgik i akkordforslaget, afventede retskraftvurdering, samt at Gaeldsstyrelsen ville vende tilbage, nar dette var
sket, sa der kunne traeffes en afggrelse. Efter flere rykkere, hvor borgeren fik oplyst, at der ikke kunne oplyses en
tidshorisont for retskraftvurderingen, klagede borgeren i marts 2021 over den lange sagsbehandlingstid.

Geeldsstyrelsens direktgr beklagede den veaesentligt forleengede sagsbehandlingstid samt de konsekvenser, som
uvisheden havde haft for borgeren. Direktgren oplyste, at Gaeldsstyrelsen forventede, at retskraftvurderingen
kunne afsluttes ved udgangen af maj maned 2021, hvorefter styrelsen ville vende tilbage med en stillingtagen til
akkordforslaget.

Der forela en endelig retskraftvurdering samt stillingtagen til akkordforslaget den 16. juli 2021.

Sagerne viser, at hgj kompleksitet og omfanget af undersggelser kan begrunde en forlaenget sagsbehandlingstid.
Der er dog graenser for, hvor lange sagsbehandlingstider der kan accepteres, bl.a. af hensyn til de gkonomiske og
personlige konsekvenser for borgerne.

Retskraftvurdering i forbindelse med ansegning om geeldseftergivelse

En borger havde ansggt om eftergivelse af gaeld til det offentlige den 3. november 2019. P4 tidspunktet for borge-
rens klage over sagsbehandlingstiden i juni 2021, var der fortsat ikke truffet afggrelse om geeldseftergivelse.

Geeldsstyrelsens direktgr fandt det beklageligt, at ansggningen om geeldseftergivelse endnu ikke var feerdigbe-
handlet. Samtidig udtrykte direktgren forstaelse for, at den lange sagsbehandlingstid med deraf fglgende uvished
i forhold til, om der kunne opnas gzeldseftergivelse eller ej, pavirkede bade borgeren og hendes familie. Direktg-
ren fandt det ligeledes beklageligt, at der endnu ikke kunne oplyses en forventet tidshorisont for feerdigbehandlin-
gen af ansggningen, da der stadig forestod juridiske afklaringer i forhold til gaelden.

Borger- og retssikkerhedschefen tilsluttede sig svaret fra Geaeldsstyrelsens direktgr, idet sagsbehandlingstiden var
for lang, ligesom det var utilfredsstillende, at der samtidig ikke var en tidshorisont for feerdigbehandling af ansgg-
ningen om geeldseftergivelse. Borger- og retssikkerhedschefen noterede sig dog, at Geeldsstyrelsen traf afggrelse
om geeldseftergivelse den 9. december 2021.

Pa baggrund af en tidligere sag havde Borger- og retssikkerhedschefen allerede anmodet Gaeldsstyrelsen om op-
lysninger om sagsbehandlingstiden i geeldseftergivelsessager for pa den made at kunne fglge med i udviklingen
samt effekten af de tiltag, som Gzeldsstyrelsen havde ivaerksat for at nedbringe sagsbehandlingstiden.

Borger- og retssikkerhedschefen har herefter modtaget en status fra Geeldsstyrelsen for henholdsvis 1. og 2.
halvar 2021, hvor den gennemsnitlige sagsbehandlingstid blev opgjort til 318 dage i 1. halvar af 2021 og 285 dage
i 2. halvar af 2021.

Sagsbehandlingstiden er sdledes faldet i 2. halvar af 2021, hvilket tyder p3, at Geeldsstyrelsens tiltag, saerligt tilfgrs-
len af sagsbehandlingsmaessige ressourcer, har haft en positiv effekt pa udviklingen. Sagsbehandlingstiden er dog
fortsat lang, hvorfor Borger- og retssikkerhedschefen har anmodet om at modtage en redeggrelse for sagsbe-
handlingstiden for 1. halvar af 2022.

Vurderingen af sagsbehandlingstiden p& et omréde skal hvile pd objektive for-
hold. At Skatteforvaltningen har utilstraekkelige ressourcer, eller at der pa et
sagsomrade kommer flere sager end forventet, kan som udgangspunkt ikke be-
virke en forleengelse af den tid, som i almindelighed mé anses for en acceptabel
sagsbehandlingstid p&d omradet.

Sager om keretgjer udtaget til besigtigelse og kontrol var for lsenge om at blive afsluttet

I forbindelse med at der pr. 1. januar 2020 blev indfgrt et gebyr, som skal betales af borgere og virksomheder, der
gnsker at fa udbetalt godtggrelse af registreringsafgift i forbindelse med eksport af et kgretgj, og i forbindelse
med ophgret af den sakaldte selvanmelderordning pr. 1. juli 2020, hvorefter det alene er Motorstyrelsen, som
kan veerdianszette et kgretgj, indkaldte Motorstyrelsen mange keretgjer til besigtigelse og kontrol.
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| forbindelse med besigtigelseskontroller indkalder Motorstyrelsen dokumentation for ejerskab og udfgrsel af kg-
retgjet. Motorstyrelsen har ni uger fra dokumentationen er modtaget, til eksportgodtggrelsen skal veere udbetalt.
Huis fristen overskrides, vil der ske udbetaling af rentegodtggrelse.

Flere bilforhandlere klagede over meget lange sagsbehandlingstider.

| en sag var et kgretgj udtaget til besigtigelse i december 2019, mens eksportgodtggrelsen fgrst blev endeligt ud-
betalt i februar 2021.

len anden sag var et kgretgj ogsa udtaget til besigtigelse i december 2019, mens eksportgodtggrelsen fgrst blev
udbetalt i marts 2021.

| begge sager beklagede Motorstyrelsens direktgr den ekstraordinzert lange sagsbehandlingstid.

Sagerne er et godt eksempel p3, at det er vigtigt, at myndigheder i forbindelse med gennemfgrslen af kontroller
afseetter de ngdvendige ressourcer til at afslutte sagerne inden for en rimelig frist.

Undersogelse af sagsbehandlingstiden pa eksportomradet

Som naevnt ovenfor har Motorstyrelsen ni uger fra dokumentationen for ejerskab
og udfgrsel af karetgjet er modtaget, til eksportgodtggrelsen skal vaere udbetalt.
Fristen blev forlaenget fra tre uger til ni uger pr. 1. januar 2020.

Flere bilforhandlere klagede over lange sagsbehandlingstider bade i forhold til
at f& godkendt dokumentation for ejerskab og udfersel af kgretgjet samt i for-
hold fil udbetaling af eksportgodtgarelse.

P& baggrund af disse konkrete henvendelser besluttede Borger- og retssikker-
hedschefen at indlede en drgftelse med Motorstyrelsen om bl.a. sagsbehand-
lingstiden pd eksportomrédet.

Motorstyrelsens redegegrelse til Borger- og retssikkerhedschefen viste, at liggeti-
den fra modtagelsen af dokumentation og frem til, at der anmodes om yderli-
gere dokumentation, eller sagen sendes videre til vaerdiansaettelse, steg mar-
kanti 2. halvar af 2020.

Motorstyrelsen vurderede selv, at sagsbehandlingstiden var utilfredsstillende i 2.
halvéar af 2020, hvorfor styrelsen ivaerksatte en raekke tiltag for at nedbringe
sagsbehandlingstiden.

Borger- og retssikkerhedschefen var enig med Motorstyrelsen i, at liggetiden i
forbindelse med modtagelse af dokumentation var utilfredsstillende i 2. halvéar af
2020. Borger- og retssikkerhedschefen noterede sig, at Motorstyrelsen havde
iveerksat en raekke tiltag, som betad, at liggetiden i foréret 2021 var nedbragt til
et tilfredsstillende niveau.

For sé& vidt angdr sagsbehandlingstiden ved vaerdiansaettelsen af et karetaj og
den efterfalgende udbetaling af eksportgodtgarelse oplyste Motorstyrelsen, at
den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i 2020 - fra Motorstyrelsen modtog den
ngdvendige dokumentation, til eksportgodtgerelsen var udbetalt - udgjorde
cirka seks uger. Motorstyrelsen oplyste samtidig, at sagsbehandlingstiden var
leengst i efter@ret 2020, hvor den gennemsnitlig udgjorde cirka otfte uger.
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Motorstyrelsen oplyste, at sagsbehandlingstiden i efteréret 2020 ikke var til-
fredsstillende, og styrelsen ivaerksatte derfor en raekke initiativer med henblik pé&
af nedbringe sagsbehandlingstiden.

Borger- og retssikkerhedschefen konstaterede, at der var en betydelig stigning i
antallet af anmodninger om udbetaling af eksportgodtggrelsen fra juli maned
2020. Det var Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse, at Motorstyrelsen
havde betydelige udfordringer med ekspedifion af disse mange anmodninger
om eksportgodtggrelse, hvilket farte til en ufilfredsstillende sagsbehandlingstid i
2. halvar af 2020. Borger- og retssikkerhedschefen noterede sig, at Motorstyrel-
sen havde ivaerksat en raekke tiltag med henblik pé& en forbedring af sagsbe-
handlingstiden, hvilket medferte, at sagsbehandlingstiden var faldende i foraret
2021.

Borger- og retssikkerhedschefen fandt dog anledning til af bemaerke, at sagsfor-
lgbet er et godt eksempel pd, at det er meget vaesentligt, at myndigheder i for-
bindelse med regelaendringer meget ngje overvejer, hvilken betydning disse sn-
dringer har for ressourceforbruget i den pédgaeldende myndighed.®

Selv om der er sket en forbedring af Motorstyrelsens sagsbehandlingstid pa
eksportomrdédet, har Borger- og retssikkerhedschefen i sommeren 2022 bedt
styrelsen om opdaterede oplysninger med henblik p& at falge op pd udviklingen i
sagsbehandlingstiden.

Berostillelse

At en sag stilles i bero betyder, at Skatteforvaltningen beslutter ikke at behandle
sagen i en vis periode. Det kan eksempelvis vaere i situationer, hvor Skattefor-
valtningen afventer udfaldet af en anden sag, som verserer ved f.eks. Landsskat-
teretten eller domstolene, nér sagen angdr et principieltf juridisk spgrgsmadl, eller
hvis der skal foretages en bevisbedgmmelse vedrgrende faktiske omstaendighe-
derisagen, som har afgerende betydning for udfaldet af den sag, der stilles i
bero.

Hvis beslutningen om berostillelse er saglig, vil det ofte betyde, at en samlet len-
gere sagsbehandlingstid mé& accepteres.*

Berostillelse af anmodning om bindende svar var berettiget

Borger- og retssikkerhedschefen modtog en henvendelse fra en borger, der var utilfreds med sagsbehandlingsti-
den vedrgrende en anmodning om bindende svar. Borgeren havde den 25. august 2019 anmodet om et bin-
dende svar vedrgrende overdragelse af en ejendom til et naertstaende familiemedlem til en vaerdi beregnet efter
+/- 15 pct.-reglen i veerdiansaettelsescirkulaeret. Borgeren modtog herefter et kvitteringsbrev, som oplyste om en
sagsbehandlingstid pa 3-6 maneder. En maned efter modtagelsen af anmodningen om bindende svar, blev an-
modningen sendt videre til Skatteradets sekretariat, idet den blev anset for principiel. Borgeren kunne herefter
ikke fa oplyst, hvornar han kunne forvente at fa svar pa sin anmodning.

3 Undersggelsen kan laeses i sin helhed p& Borger- og retssikkerhedschefens hiemmeside, www.skattefor-
valtningen.dk/retssikkerhed/redeggrelser og beretninger.

4 Folketingets Ombudsmands myndighedsguide #1171 om sagsbehandlingstid, afsnit 3.2 Berostillelse af en
sag.
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I marts 2020 fik borgeren oplyst, at Skatteradets behandling af de bindende svar skulle bidrage til at fastleegge,
hvad der skal forstas ved ”szerlige omstaendigheder”. Skattestyrelsen oplyste, at styrelsen ville bestraebe sig p3, at
borgerens anmodning om bindende svar blev behandlet pa et mgde i Skatteradet inden for seks maneder.

1 oktober 2020 fik borgeren oplyst, at Skattestyrelsen i bestraebelserne pa at fastlaegge raekkevidden af ”szrlige
omstaendigheder” havde sendt et udkast til styresignal i hgring, og Skattestyrelsen var pa daveerende tidspunkt i
faerd med at forholde sig til hgringssvar til udkastet. Det var ikke muligt at oplyse et naermere tidspunkt for, hvor-
nar borgeren kunne forvente at fa svar pa sin anmodning om bindende svar.

Skattestyrelsen sendte den 1. december 2020 et udkast til bindende svar i hgring med oplysning om, at borgerens
anmodning om bindende svar forventedes at blive forelagt for Skatteradet den 26. januar 2021. Imidlertid beslut-
tede Skatteradet pa sit mgde den 26. januar 2021 at udszette behandlingen af borgerens sag, indtil der var afsagt
dom i en af to sager, som var indbragt for landsretten.

Det var Borger- og retssikkerhedschefens vurdering, at det isoleret set var berettiget at saette borgerens sag i bero
i de perioder, hvor det var sket. | fgrste omgang afventede behandlingen af anmodningen om bindende svar of-
fentligggrelsen af et styresignal. | forsommeren 2020 blev styresignalet sendt i hgring, men pa baggrund af de ind-
komne hgringssvar fra advokater, revisorer og interesseorganisationer, som rejste spgrgsmal om raekkevidden af
begrebet “seerlige omsteendigheder”, besluttede Skattestyrelsen, at offentligggrelsen af styresignalet skulle af-
vente domsafsigelse i en principiel sag, som var indbragt for landsretten, og hvor det var forventet, at der blev af-
sagt dom i efteraret 2020. Sagen ved landsretten blev imidlertid udskudt til behandling i sommeren 2021, og Skat-
testyrelsen besluttede herefter, at borgerens sag skulle forelaegges Skatteradet til behandling, hvilket skete i ja-
nuar 2021.

Borger- og retssikkerhedschefen har ikke kompetence til at udtale sig om Skatteradets sagsbehandling og beslut-
ninger. Borger- og retssikkerhedschefen havde derfor ikke mulighed for at forholde sig til Skatteradets beslutning
den 26. januar 2021 om at udsaette behandlingen af borgerens anmodning om bindende svar yderligere, herun-
der den forleengelse af sagsbehandlingstiden, som dette medfgrte.

Selvom Skattestyrelsen isoleret set havde veeret berettiget til at saette sagen i bero i de perioder, hvor det var
sket, var sagsbehandlingstiden efter Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse beklagelig.

Borgeren trak efterfglgende sin anmodning om bindende svar tilbage, idet overdragelsen af ejendommen ikke
leengere var relevant.

Undersagelse af Skattestyrelsens behandling af berostillede sager

Ovenstéende konkrete sag viste, at behandlingen af denne type anmodninger

om bindende svar reelt var sat i bero, hvilket bergrte en lang raekke borgere.

P& den baggrund fandt Borger- og retssikkerhedschefen anledning til at bede
Skattestyrelsen om at redegare for behandlingen af de berostillede anmodnin-
ger om bindende svar om overdragelse af fast ejendom efter +/- 15 pct.-reglenii

vaerdiansaettelsescirkulaeret.

Skattestyrelsen har senest i redegarelse af 10. januar 2022 oplyst, at Skatterd-
det p& sine m@der den 1. 0og 28. september 2021 behandlede 18 principielle sa-
ger om anvendelsen af +/- 15 pct.-reglen. De resterende ca. 160 anmodninger

om bindende svar blev herefter oversendt til behandling i Skattestyrelsen.

P& tidspunktet for Skattestyrelsens redegarelse af 10. januar 2022 havde Skat-

testyrelsen behandlet 90 ud af de resterende ca. 160 anmodninger om bin-
dende svar.

Da en stor del af anmodningerne om bindende svar angdende +/- 15 pct.-reglen
pé& davaerende tidspunkt sé@ledes var behandlet, afsluttede Borger- og retssikker-
hedschefen den 23. februar 2022 sin undersggelse og foretog sig ikke yderli-

gere i sagen.

Side 10
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Borger- og retssikkerhedschefen anmodede dog Skatftestyrelsen om af blive ori-
enteret, nar de resterende anmodninger om bindende svar vedrgrende anven-
delsen af +/- 15 pct.-reglen var behandlet.

Borger- og retssikkerhedschefen anmodede ligeledes Skattestyrelsen om at
blive orienteret, ndr styresignalet, som skal fastlaegge raekkevidden af begrebet
"saerlige omstandigheder”, blev sendt i hgring.

Skattestyrelsen har i forleengelse heraf orienteret Borger- og retssikkerhedsche-
fen om, at udkast til styresignal blev sendt i hgring den 3. maj 2022 med frist for
afgivelse af bemarkninger den 2. juni 2022.

Ligeledes har Skatftestyrelsen oplyst, at de resterende anmodninger om bin-
dende svar er blevet behandlef.

Opfelgning pa Borger- og retssikkerhedschefens undersogelse af
henstandsomradet

Som omtalt i beretningen for 2020 har Borger- og retssikkerhedschefen
gennemfert en undersegelse af henstandsomradet, herunder sagsbehand-
lingstiden for anmodninger om henstand.®

Undersggelsen viste bl.a., at selv om der igennem de seneste @r har veeret lange
sagsbehandlingstider for henstandsanmodninger i Skattestyrelsen, s& var det pa
baggrund af en raekke initiativer lykkedes Skattestyrelsen at afggre vaesentligt
flere sager end fidligere, hvilket var tilfredsstillende. Samtidig henstillede Borger-
og retssikkerhedschefen til, at Skattestyrelsen fortsat har fokus pd, at sagsbe-
handlingstiden vedrgrende henstandssager er sé kort, som det er muligt og for-
svarligt.

Skattestyrelsen udtalte i en orienfering fil Borger- og retssikkerhedschefen kort
fid efter oversendelsen af unders@gelsen, at det er styrelsens opfattelse, at en
kortere sagsbehandlingstid pd henstandsomrédet er det mest centrale sted at
fokusere i forhold fil at reducere risikoen for, at der sker inddrivelse af krav, hvor
der er en ubehandlet anmodning om henstand.

| en opfelgende redegarelse til Borger- og retssikkerhedschefen har Skatte-
styrelsen oplyst, at den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for sager om
henstandsanmodninger er faldet fra 229 dage i 2018 fil 152 dage i 2021. Sags-
behandlingstiden beregnes fra datoen for modtagelse af henstandsanmodnin-
gen, til der traeffes afgerelse i sagen. Samtidig er det samlede antal behandlede
sager steget markant, hvilket primaert skyldes, at oplaering af nye medarbejdere
er filendebragt.

Skattestyrelsen har videre oplyst, af de lange sagsbehandlingstider og den opar-
bejdede sagspukkel er Igbende nedbragt ved anseettelse af flere medarbejdere
fil at varetage opgaven, og alle stillinger er nu besat. Det forventes desuden, at
sagsbehandlingstiderne i 2022 kan nedbringes yderligere, da implementering af

5 Undersggelsen kan laeses i sin helhed pd Borger- og retssikkerhedschefens hiemmeside, www.skattefor-
valtningen.dk/retssikkerhed, under punktet "Redeggarelser og beretninger”.
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en digital blanketlgsning for ansggning om henstand vil frigive ressourcer til
sagsbehandling.

Borger- og retssikkerhedschefen har endnu ikke forholdt sig til den opfelgende
redeggrelse, herunder om Borger- og retssikkerhedschefen fortsat ensker at
folge med i sagsbehandlingstiden pd omrédet.
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Vejlednings- og notatpligt

Formdlet med vejledningspligten er at imgdekomme borgernes og virksomhe-
dernes informationsbehov og undgd, at de pa grund af fejl, uvidenhed eller mis-
forst@elser udsaettes for retstab.

Manglende eller mangelfuld vejledning kan pavirke borgeres og virksomheders
fillid til Skatteforvaltningen. Hvis vejledningen er mangelfuld, kan det desuden i
nogle filfaelde betyde, at Skatteforvaltningen skal rette op pd fejlen ved at stille
borgeren eller virksomheden, som om der var givet korrekt vejledning. Endelig vil
der efter omstandighederne kunne blive tale om erstatningsansvar, hvis Skatte-
forvaltningen ikke har givet tilstraekkelig vejledning, og det har medfart et tab for
en borger eller virksomhed.

Notatpligten bidrager til, at det efterfglgende kan klarlsegges, hvad der er skef i

en sag (dokumentationshensyn). Samtidig giver notatpligten ogsé& mulighed for
en effektiv kontrol med, om Skatteforvaltningen har handlet korrekt (kontrolhen-
syn).

Nar Skatteforvaltningen yder generel vejledning til borgere og virksomheder,
f.eks. via forvaltningens Kundecenter, er disse oplysninger som udgangspunkt
ikke omfattet af notatpligten. Der kan dog vaere tilfaelde, hvor Skatteforvaltningen
yder en sé konkret vejledning, at denne alligevel kan veere omfattet af pligten til
at notere.

Hvornar skal der gives vejledning

Det fremgdr af forvaltningslovens § 7, stk. 1, at offentlige myndigheder i ngdven-
digt omfang skal yde vejledning og bistand til personer, der henvender sig om
spergsmal inden for myndighedens sagsomrdade.

Vejledningspligten gaelder alene i sager, hvor der er eller vil blive truffet afge-
relse, f. forvaltningslovens § 2, stk. 1.

Det folger dog af almindelige retsgrundsaetninger og god forvaltningsskik, at der
0gsd@ skal ydes vejledning uden for forvaltningslovens anvendelsesomréde, her-
under i forbindelse med faktisk forvaltningsvirksomhed eller procesledende be-

slutninger.®

Borger burde have veeret vejledt om betydningen af nye afgiftsregler

Borger- og retssikkerhedschefen har behandlet en indsigelse fra en borger, der havde kgbt en bil i udlandet. Efter
at have faet bilen toldsynet, indleverede borgeren en anmodning om veerdifastsaettelse den 10. december 2020.

Borgeren oplyste, at han, inden indlevering af anmodningen om veerdifastsaettelse, havde veeret i telefonisk kon-
takt med Motorstyrelsen for at fa at vide, om nogle nye afgiftsregler ville gelde for hans bil (lovforslag L 129 om
andring af bl.a. registreringsafgiftsloven, fremsat den 18. december 2020). | den forbindelse fik borgeren oplyst,
at hvis han indleverede en anmodning om veerdifastsaettelse inden den 18. december 2020, skulle der betales
afgift efter de gamle regler.

¢ Folketingets Ombudsmands myndighedsguide #5 om vejledning, afsnif 2.1 Hvorndr skal der gives vejled-
ning?
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Ved afggrelse af 1. februar 2021 meddelte Motorstyrelsen, at registreringsafgiften ville blive 35.955 kr., hvis bor-
geren indregistrerede bilen inden tre maneder. | afggrelsen var lovforslaget om aendring af registreringsafgiftslo-
ven, som pa det tidspunkt var under behandling i Folketinget, ikke omtalt.

Borgeren indregistrerede bilen den 3. februar 2021.

Lovforslag L 129 blev herefter feerdigbehandlet og vedtaget som lov nr. 203 af 13. februar 2021 med ikrafttrae-
delse den 1. juni 2021 for sa vidt angar eendringerne af registreringsafgiftsloven.

Den 14. juni 2021 skrev Motorstyrelsen til borgeren, at styrelsen var gaet i gang med at omberegne registrerings-
afgifter efter ikrafttraedelsen af ovennaevnte lov. Af Motorstyrelsens orienteringsbrev fremgik bl.a., at den pagael-
dende lovi visse tilfaelde gjaldt med tilbagevirkende kraft, herunder for kgretgjer, der er afgiftsberigtiget i perio-
den fra den 18. december 2020 til den 31. maj 2021.

Motorstyrelsen traf efterfglgende afggrelse om, at borgeren skulle betale yderligere 4.919 kr. i registreringsafgift.

Spgrgsmalet var herefter, om borgeren i forbindelse med afggrelsen om veerdifastsaettelse af 1. februar 2020
burde have vaeret vejledt om betydningen af de nye afgiftsregler.

Det fremgik af sagen, at Motorstyrelsen opdaterede deres brevskabeloner den 19. marts 2021 med tilfgjelse af et
orienterende afsnit om omberegning i medfgr af lov nr. 203 af 13. februar 2021. Det fremgik endvidere, at der i
perioden fra den 18. december 2020 til den 19. marts 2021 var enkelte af Motorstyrelsens afdelinger, der af egen
drift og manuelt indsatte et tekstafsnit i afggrelser, hvor der blev gjort opmaerksom pa lovforslag L 129 samt be-
tydningen heraf, hvis det blev vedtaget. Endelig havde Motorstyrelsen i nyhedsbrev af 10. februar 2021 pa
www.skat.dk generelt vejledt om lovaendringen, herunder spgrgsmalet om tilbagevirkende kraft.

Herefter konkluderede Borger- og retssikkerhedschefen, at Motorstyrelsen i forbindelse med afggrelsen af 1. fe-
bruar 2021 burde have vejledt borgeren om muligheden for omberegning i kraft af lovforslag L 129. Borger- og
retssikkerhedschefen lagde ved sin vurdering vaegt pa, at borgeren, inden afggrelsen blev truffet, flere gange
havde rettet henvendelse til Motorstyrelsen med spgrgsmal til betydningen af de nye regler for beregning af regi-
streringsafgift. Ligeledes var der tale om et lovforslag vedrgrende Motorstyrelsens eget fagomrade, ligesom for-
slaget indeholdt bestemmelser om tilbagevirkende kraft. Endelig blev der lagt vaegt pa, at man nogle steder i Mo-
torstyrelsen vejledte om lovforslaget fra fremsaettelsestidspunktet.

Vejledningspligten i forvaltningsloven geelder kun i forhold til personer, der selv
henvender sig til Skatteforvaltningen.

Det fglger imidlertid af god forvaltningsskik, at Skatteforvaltningen har pligt til at
vejlede en borger eller virksomhed, som Skatteforvaltningen er i forbindelse
med, hvor det vil vaere naturligt og relevant. Det kan f.eks. vaere vejledning om
forhold, som borgeren eller virksomheden ikke synes at vaere bekendt med, eller
hvis det mé& antages, af borgeren eller virksomheden har misforstaet eller ikke
kender de relevante regler.

Borger burde have veeret vejledt om konsekvensen ved afmelding af momsregistrering

En borger klagede over, at Skattestyrelsen havde tvangsoplgst hans selskab.

| forbindelse med en momskontrol af virksomheden havde borgeren en samtale med sagsbehandleren, der fore-
slog at afmelde virksomhedens momsregistrering for at undga flere nulindberetninger og risici for fejl. Borgeren
erkleerede sig enig heri, hvorefter Skattestyrelsen sendte et forslag til afggrelse om rettelse af en momsangivelse
samt afmelding af virksomhedens momsregistrering. Borgeren havde ikke bemaerkninger til forslaget til afggrelse,
hvorfor Skattestyrelsen traf afggrelse, hvoraf det fremgik, at momsangivelsen var blevet rettet, og momsregistre-
ringen var blevet afmeldt.

Efterfglgende kontaktede borgeren Skattestyrelsen for at spgrge, hvorfor virksomheden var blevet oplgst, idet
han gnskede, at virksomheden fortsat bestod.
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Skattestyrelsens fagdirektgr pa omradet oplyste, at ophgret af virksomheden skete som fglge af afmeldingen af
momsregistreringen. Hvis en virksomhed ikke er registreret med en af fglgende pligter: “momspligtig”, ”Ignsums-
pligtig”, “arbejdsgiver”, “import fra lande uden for EU” eller “eksport til lande uden for EU” bringes virksomheden
til ophgr.

Fagdirektgren fandt, at Skattestyrelsen i det konkrete tilfaelde burde have vejledt om, at konsekvensen af afmel-
ding af momsregistreringen, der var virksomhedens eneste registrerede pligt, ville veere, at virksomheden op-
hgrte.

Som fglge af sagen besluttede Skattestyrelsen, at styrelsen i denne type sager skriftligt vil vejlede om, at afmelding
af registrering af momspligt vil kunne medfgre, at virksomheden bliver oplgst, ligesom virksomhederne vil blive
henvist til at laese mere om virksomhedsophgr pa www.skat.dk.

Vejledningens form

Der stilles ikke saerlige krav til vejledningens form, som kan gives béde skriftligt
og mundtligt. Det afggrende er, af vejledningen ydes i den eller de former, der
vurderes at give den bedste virkning over for borgerne og virksomhederne, f.eks.
som generel skriftlig vejledning i en publikation, som individuel skriftlig vejled-
ning i et brev fil borgeren eller virksomheden eller som individuel mundtlig, her-
under telefonisk, vejledning.”

Vejledningens indhold og omfang

Med hensyn til vejledningens indhold og omfang er udgangspunktet, at vejled-
ningen skal opfylde borgerens eller virksomhedens informationsbehov for der-
med at sikre, at borgeren eller virksomheden ikke udsaettes for retstab p& grund
af fejl, uvidenhed eller misforstaelser.

Vejledningens indhold og omfang vil afhange af en konkret vurdering af borge-
rens eller virksomhedens behov og forudsaetninger. Hvis borgeren har saerlige
problemer sésom ordblindhed eller et andet kommunikationsproblem, kan vej-
ledningspligten vaere mere omfattende. Hvis borgeren eller virksomheden er re-
praesenteret af f.eks. en advokat eller en revisor, kan vejledningspligten vaere
mindre omfattende.

Vejledningen bar sikre, at borgeren eller virksomheden far tilstraekkelig oriente-
ring om:

e De relevante regler p& omrédet.

e Hvordan borgeren eller virksomheden lettest og mest effektivt kan opfylde de
eventuelle krav, der er i lovgivningen.

e Hvilken fremgangsmade, der skal felges af den, der henvender sig fil myndig-
heden.

e Hvilke oplysninger, som skal tilvejebringes af borgeren eller virksomheden
som led i sagsbehandlingen.

7 Jf. punkt 29 ivejledning om forvaliingsloven (vejledning nr. 11740 af 4. december 1986).
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Dog gér vejledningspligten ikke sé langt, at den indebaerer et krav om, at Skatte-
forvaltningen giver forhdndsbesked om udfaldet af en eventuel kommende eller
verserende sag.

En uformel forhéndsbesked er en mundtlig eller skriftlig tilkendegivelse med et
konkret indhold, som er afgivet af Skatteforvaltningen til en bestemt borger eller
virksomhed.®

En uformel forh&ndsbesked er kun undtagelsesvis bindende for Skatteforvaltnin-
gen, hvis den:

e Er posifiv, dvs. af Skatteforvaltningen udtaler sig om indholdet af en fremtidig
forvaltningsafgerelse, ligesom Skatteforvaltningen skal tage akfivt sfilling.

e Er entydig og specifik, dvs. forhadndsbeskeden skal entydigt og specifikt anga
et bestemt forhold.

e Eregnettil at have indflydelse p& borgerens eller virksomhedens efterfal-
gende dispositioner, saledes at borgeren eller virksomheden ville lide tab, hvis
forhdndsbeskeden ikke laegges til grund.

e Har en tilstraekkelig klarhed.?

Forhandsbesked blev bindende for Motorstyrelsen

En borger klagede over afggrelse af 15. august 2021 fra Motorstyrelsen om regulering af registreringsafgiften for
et importeret kgretgj med 7.761 kr. efter ikrafttraeden af en ny registreringsafgiftslov (lov nr. 203 af 13. februar
2021 som omtalt ovenfor). Ligeledes var borgeren utilfreds med den vejledning, han havde faet fra Motorstyrel-
sen.

Forud herfor havde borgeren anmodet om veerdifastsaettelse af kgretgjet.
Ved afggrelse af 13. januar 2021 traf Motorstyrelsen afggrelse om, at registreringsafgiften ville udggre 39.381 kr.

Borgeren indsendte nogle yderligere oplysninger, hvorefter Motorstyrelsen den 26. januar 2021 traf afggrelse
om, at registreringsafgiften ville udggre 35.812 kr.

Borgeren kontaktede herefter Motorstyrelsen for at sikre sig, at registreringsafgiften pa 35.812 kr. ville vaere geel-
dende.

Motorstyrelsens direktgr vurderede, at borgeren i forbindelse med sin kontakt med Motorstyrelsen havde faet en
forhandsbesked om, at de nye regler om genberegning af registreringsafgift efter lov nr. 203 af 13. februar 2021
ikke ville fa betydning for ham. Der var tale om fejlagtige oplysninger og forkert fortolkning af loven, hvilket resul-
terede i, at borgeren blev vejledt forkert.

Pa denne baggrund besluttede direktgren, at borgeren skulle have tilbagebetalt det efterregulerede belgb pa
7.761 kr.

Herudover bgr en myndighed ogsé i nedvendigt omfang hjzelpe en borger eller
virksomhed, der retter henvendelse til myndigheden, med at udfylde eventuelle

8 Hvis borgeren eller virksomheden gnsker en tilkendegivelse fra Skatteforvaltningen, der med sikkerhed
kan stettes ret pd, skal borgeren eller virksomheden i stedet anmode om et bindende svar i overensstem-
melse med reglermne i skafteforvaliningslovens kapitel 8.

? Den juridiske vejledning 2022-2, afsnit A A4 Uformelle forhdndstilkendegivelser - forventningsprincippet.
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ansggningsskemaer, anmeldelser el.lign., der vedrgrer myndighedens eget om-
rade.’®

Den vejledning, som en myndighed giver, skal naturligvis vaere juridisk korrekf og
i overensstemmelse med sandheden.

Eksempler pd mangelfuld eller forkert vejledning

Forkert begrundelse for privatbenyttelsesafgift

En borger kgbte den 1. november 2019 et kgretgj, der herefter blev opkraevet periodiske afgifter pa. Borgeren
kontaktede Skatteforvaltningen fgrste gang den 19. november 2019, fordi privatanvendelsesafgiften var hgj. Bor-
geren fik oplyst, at afgiftens stgrrelse skyldtes kgretgjets breendstofforbrug. Ved flere efterfglgende henvendelser
til Skattestyrelsen og Motorstyrelsen fik borgeren den samme oplysning. Fgrst den 4. november 2020 fik borge-
ren oplyst, at den hgje privatanvendelsesafgift skyldtes kgretgjets vaegt. Samtidig blev borgeren vejledt om mulig-
heden for nedvejning af kgretgjet, hvilket borgeren fik gjort samme dag.

Borgeren klagede herefter over, at han havde betalt den hgje privatanvendelsesafgift i et r, fordi han var blevet
forkert vejledt om arsagen til afgiftens stgrrelse.

Det var Motorstyrelsens direktgrs vurdering, at borgeren havde faet oplyst en forkert begrundelse for den hgje
privatbenyttelsesafgift. | stedet burde borgeren have veeret vejledt om muligheden for at nedveje kgretgjet.

Det var dog ikke muligt for Motorstyrelsen at tilbagebetale forskellen mellem den opkraevede afgift og den nye
lavere afgift efter nedvejningen, idet afgiften i perioden fra 1. november 2019 til 4. november 2020 var opgjort og
opkraevet korrekt.

Borgerens anmodning om tilbagebetaling af afgift blev herefter sendt til vurdering i Skatteforvaltningens erstat-
ningsenhed. Borger- og retssikkerhedschefen har faet oplyst, at erstatningssagen endnu ikke er afsluttet.

Forkert vejledning om toldsyn og registreringsafgift

I en anden sag blev en borger i forbindelse med spgrgsmal om toldsyn af et kgretgj vejledt af Skattestyrelsen om,
at der allerede var betalt registreringsafgift af kgretgjet. Dette blev bekraeftet af Skattestyrelsen ved en efterfgl-
gende henvendelse.

Herefter fik borgeren udfgrt en raekke reparationer pa kgretgjet, inden kgretgjet blev kgrt til almindeligt syn. Ved
kontakt til Motorstyrelsen i forbindelse med dette syn oplyste Motorstyrelsen, at kgretgjet alligevel skulle toldsy-
nes, og at registreringsafgift ikke var betalt, fordi kgretgjet tidligere alene havde vaeret registreret med en tidsbe-
graenset afgiftsfritagelse.

Borgeren klagede herefter over, at han var kgrt til syn med kgretgjet tre gange og havde betalt for syn af kgretg-
jet. Samtidig oplyste borgeren, at han ikke ville have brugt s mange penge pa reparationer, hvis han havde vidst,
at han alligevel skulle betale registreringsafgift.

Skattestyrelsens fagdirektgr pa omradet beklagede meget, at Skattestyrelsens vejledning vedrgrende toldsyn og
registreringsafgift var forkert, ligesom fagdirektgren beklagede de gener, som borgeren havde haft som fglge
heraf.

| stedet for selv at oplyse om kgretgjets afgiftsmaessige status burde Skattestyrelsen have videregivet borgerens
henvendelser til besvarelse hos Motorstyrelsen.

Indsigelsen gav anledning til, at Skattestyrelsens interne retningslinjer blev opdateret med hensyn til, hvilke oplys-
ninger Skattestyrelsen kan give til borgerne omkring kgretgjer.

Da Motorstyrelsen traf afggrelse om veerdifastsaettelse af kgretgjet, blev der i afggrelsen kompenseret for de fo-
retagne reparationer.

10 Folketingets Ombudsmands myndighedsguide #5 om vejledning, afsnit 2.2 Vejledningens indhold og
omfang samt punkt 30 i vejledning om forvaltningsloven (vejledning nr. 11740 af 4. december 1986).
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Notatpligt

Skatteforvaltningen har pligt til at notere visse oplysninger i en sag, hvori der vil
blive truffet afggrelse. Defte fglger af offentlighedslovens § 13.

Notatpligten bidrager som fidligere naevnt til, at det efterfelgende kan klarlseg-
ges, hvad der er sket i en sag (dokumentationshensyn). Samtidig giver notatplig-
ten ogsé@ mulighed for en effektiv kontrol med, om Skatteforvaltningen har hand-
let korrekt (kontrolhensyn).

Notatpligten gaelder, nar Skatteforvaltningen mundtligt eller p&d anden made
modtager oplysninger om sagens fakfiske grundlag eller eksterne faglige vurde-
ringer, der er af betydning for sagens afgerelse. Pligten fil af tage notat gaelder
o0gsd i forhold til vaesentlige sagsekspeditionsskridt, som ikke allerede fremgdr
af sagens dokumenter.

Hvis mundtlig vejledning mé anses for at veere et vaesentligt sagsekspeditions-
skridt i en afggrelsessag, skal Skatteforvaltningen derfor snarest muligt ggre no-
tat om vejledningens indhold, omfang, form og tidspunkt.

Mangelfulde notater om vejledningens indhold og omfang vanskeliggjorde kontrol

Borger- og retssikkerhedschefen modtog en klage fra en borger, der fortalte, at han inden indlevering af en an-
modning om veerdifastsaettelse havde veeret i telefonisk kontakt med Motorstyrelsen for at fa at vide, om nogle
nye afgiftsregler ville geelde for hans bil. Borgeren oplyste, at han i den forbindelse fik at vide, at hvis han indleve-
rede en anmodning om vaerdifastsaettelse inden den 18. december 2020, skulle der svares afgift efter de gamle
regler.

Efter indgivelse af anmodning om veerdifastseettelse henvendte borgeren sig flere gange telefonisk til Skattefor-
valtningens kundecenter vedrgrende sin sag.

Efterfglgende viste det sig, at borgerens bil alligevel skulle veerdifastsaettes efter de nye afgiftsregler, hvilket fgrte
til en hgjere registreringsafgift.

Borger- og retssikkerhedschefen konstaterede, at der ikke var gjort notat af den fgrste samtale. For sa vidt angar
samtalerne efter indgivelse af anmodning om veerdifastsaettelse fremgik det af notaterne, at borgeren havde ef-
terlyst information og vejledning om betydningen af de nye afgiftsregler. Det var dog ikke muligt af notaterne at
udlede, hvilken information og vejledning borgeren matte have faet i forbindelse med opkaldene.

Pa dette grundlag var det ikke muligt for Borger- og retssikkerhedschefen at vurdere, om borgeren var blevet vej-
ledt pa den made, som han oplyste. Det var derfor ikke muligt for Borger- og retssikkerhedschefen at tage stilling
til denne del af borgerens klage.

Herefter bemaerkede Borger- og retssikkerhedschefen, at det var beklageligt, at der ikke var udarbejdet et tele-
fonnotat pa baggrund af borgerens henvendelser til Motorstyrelsen i forbindelse med indgivelse af anmodning
om veerdifastsaettelse.

| sager, der ikke er afggrelsessager, gaelder en ulovbestemt retsgrundsaetning
om, at der ogsd i disse sager skal ggres notat om vaesentlige sagsekspeditions-
skridt, hvis oplysningerne ikke allerede fremgar af sagens dokumenter. Notat-
pligten gaelder dog kun i fraditionelle administrative sager, der har en vis indgri-
bende og vaesentlig betydning for borgeren eller virksomheden, og hvor det er
naturligt og gnskeligt, at der stilles krav om, at der tages notat om vaesentlige
sagsekspediftionsskridt.
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Ud over notatpligten i offentlighedslovens § 13 samt den ulovbestemte
retsgrundsaetning om notatpligt i sager, der ikke er afggrelsessager, falger det af
god forvaltningsskik, at en myndighed i visse filfaelde bar gare notat. Det skyldes
hensynet fil, at myndigheden skal sgrge for, at der skabes et tillidsfuldt forhold
mellem borgeren eller virksomheden og myndigheden. Det kan bl.a. ske ved, af
myndigheden sikrer sig bevis og derved undgdr tvivl om, hvad der er foregéet og
sagtiensag."

Flere eksempler pa manglende eller mangelfulde notater

Manglende notat om mundtlig vejledning

En borger udtrykte utilfredshed med, at han telefonisk var blevet vejledt om, at der under anden bglge af covid-
19 gjaldt de samme szerregler for hjiemsendte medarbejdere som under fgrste bglge (bl.a. lempelser af skatte-
pligtsreglerne for danskere med arbejde i udlandet). Efterfglgende fik borgeren skriftligt oplyst, at Skattestyrelsen
ikke kunne bekraefte, at der under anden bglge fandtes saerregler for hjemsendte medarbejdere. Det var Skatte-
styrelsens vurdering, at arbejde udfgrt fra hiemmet eller anden lokation i Danmark skulle beskattes i Danmark i
henhold til den relevante dobbeltbeskatningsoverenskomst.

| forbindelse med behandlingen af klagen fik Borger- og retssikkerhedschefen oplyst, at Skattestyrelsen ikke havde
registreret telefonsamtalen med borgeren.

Pa dette grundlag var det ikke muligt for Borger- og retssikkerhedschefen af fastsla, om der havde veeret en sam-
tale med det indhold, som borgeren oplyste. Det var derfor ikke muligt for Borger- og retssikkerhedschefen at be-
handle klagepunktet.

Borger- og retssikkerhedschefen opfordrede herefter Skattestyrelsen til at overveje, hvordan styrelsen bedst do-
kumenterer indholdet af den telefoniske vejledning til skatteyderne, da denne vejledning er meget vaesentlig for
skatteydernes beslutninger mv.

Mangelfuldt notat om vejledningens indhold og omfang
| en anden sag klagede en borger over, at han ikke var blevet vejledt om muligheden for at opna henstand med
betalingen af forventede B-skatterater pa grund af svigtende indtjening.

Skattestyrelsens fagdirektgr pa omradet konstaterede, at Skattestyrelsen havde registreret borgerens henven-
delse under overskriften “arsopggrelse/betaling af restskatter” uden, at der var gjort yderligere notat om indhol-
det af samtalen. Det fremgik desuden, at samtalen havde varet cirka 13 minutter.

Fagdirektgren beklagede, at Skattestyrelsen ikke havde gjort notat om indholdet af samtalen og den vejledning,
som borgeren havde modtaget i forbindelse hermed. Sagen gav fagdirektgren anledning til at ivaerkseette yderli-
gere undersggelser af Skattestyrelsens registreringer ved telefoniske henvendelser.

Fagdirektgren tilfgjede, at Skattestyrelsen, ud fra borgerens gengivelse af samtalen, burde have oplyst ham om, at
han ved betalingsvanskeligheder kunne kontakte Skattestyrelsen med henblik pa at indga en betalingsaftale over
12 maneder. Da kravene pa dette tidspunkt var sendt til Geeldsstyrelsen med henblik pa inddrivelse, var det ikke
leengere muligt at indgd en betalingsaftale, og borgeren blev i stedet henvist til at kontakte Gzeldsstyrelsen.

Eksemplerne viser, at det kan vaere sveert at vurdere dels, hvorndr der er notat-
pligt og dels, hvor omfattende notatpligten er. Borger- og retssikkerhedschefen
vil derfor interessere sig naermere for Skatteforvaltningens handtering af vejled-
ningsopgaven, herunder dokumentation. Dette vil i farste omgang vaere i form af
bes@g i de relevante styrelser med henblik pd at indhente viden samt indlede en
dialog med ledelse og medarbejdere.

11 Folketingets Ombudsmands myndighedsqguide #2 om nofafpligt.
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Digitalisering

Skatteforvaltningen er en myndighed med en meget hgj digitaliseringsgrad.
Dette geelder b&de forvaltningens kommunikation med borgere og virksomheder
samt sagsbehandlingen.

Digitaliseringen har mange fordele for bdde borgere og virksomheder samt for

Skatteforvaltningen. Saledes kan digitaliseringen skabe bedre og mere fleksibel
filgeengelighed for skatteyderne, sagsbehandlingen kan blive hurtigere og mere
effektiv, ligesom afggrelser kan blive mere forudsigelige.

Omvendt kan digitaliseringen ogsd skabe problemer, som udfordrer borgere og
virksomheders retssikkerhed.

Hos Borger- og retssikkerhedschefen har viilgbet af aret set flere eksempler pa,
af forskellige aspekter af digitaliseringen har skabt forhindringer for borgere og
virksomheder.

Problemerne kan samles under overskriften "digitalisering”, men er mangear-
tede. Der er derfor heller ingen enkle Igsninger, hvorfor det efter Borger- og rets-
sikkerhedschefens opfattelse er ngdvendigt, at der lebende er fokus bade pé di-
gitaliseringens fordele og ulemper.?

Borger- og retssikkerhedschefen hari 2021 ogsa afholdt en konference om rets-
sikkerhed i Skatteforvaltningen, hvor et af temaerne var “digitalisering og retssik-
kerhed”. Emnerne omfattede bl.a.: “udfordringer, nér der skal seettes stream til
lovgivningen”, "hvad kan forvaltningsretten laere af GDPR” samt de nye ejen-
domsvurderinger.'®

Borger- og retssikkerhedschefen vil fortsat interessere sig for udfordringerne
ved digitaliseringen pa skatteomradet.

Forvaltningsretlige krav til det offentliges it-lesninger

Det er et grundlaaggende krav, at offentlige it-systemer kan understatte en kor-
rekt anvendelse af forvaltningsretlige regler og principper. Dette omfatter bl.a.
journaliseringspligten i offentlighedslovens § 15.

Offentlighedslovens § 15, stk. 3, opstiller nogle overordnede krav til journalsyste-
mets indretning. Det kraeves bl.a., at systemet indeholder oplysninger om, hvor-
ndar et dokument er blevet modtaget eller afsendt.

12 | 3es mere om udfordringer med digitalisering i f.eks. Digitaliseringsstyrelsens og KL's analyse "Digital in-
klusion i det digitaliserede samfund” fra 2021.

13 Konferencen kan ses via et videolink pé& Borger- og retssikkerhedschefens hiemmeside, www.skattefor-
valiingen.dk/retssikkerhed/retssikkerhedskonference 2021, hvor praesentationer fra dagens oplaegs-
holdere ogs¢@ kan ses. Materialet er tilgaengeligt i hele 2022.
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| den forbindelse er det af afggrende betydning, at der i it-systemer er sikker do-
kumentation for, hvornar Skatteforvaltningen har sendt et brev. Det gaelder bl.a.
ved beregning af frister, herunder seerligt klagefrister.’

Manglende dokumentation for elektronisk post

Borger- og retssikkerhedschefen behandlede en klage fra en borger, der ikke rettidigt havde modtaget en afgg-
relse om aktindsigt fra Motorstyrelsen. Styrelsen oplyste, at afggrelsen blev sendt til borgeren den 23. oktober

2020 via Bluewhale-systemet, hvilket var samme dag, som afggrelsen blev truffet. Borgeren modtog imidlertid

fgrst afggrelsen den 19. februar 2021.

Bluewhale er et system, som anvendes af Skatteforvaltningen til at sende krypterede mails. Systemet er primaert
anskaffet til de situationer, hvor Skatteforvaltningens gvrige systemer ikke kan anvendes, f.eks. hvis der skal sen-
des post til borgere, som ikke er tilmeldt digital post, eller hvis der skal sendes filer, som er for store til at blive
sendt via digital post.

Normalt bliver Bluewhale installeret i Outlook, hvorfra sagsbehandleren efterfglgende kan sende mails via Blue-
whale. | disse tilfelde kan sagsbehandleren se mailen i mappen ”sendt post” i Outlook. Nar modtageren har
downloadet den vedhaeftede fil, modtager sagsbehandleren desuden en kvittering i sin indbakke i Outlook.

Motorstyrelsen oplyste, at sagsbehandleren i den konkrete sag sendte afggrelsen til borgeren med Bluewhale
direkte fra Bluewhales hjiemmeside, og der forela derfor ikke en forsendelseslog eller anden kvittering, der kunne
dokumentere, hvornar afggrelsen var sendt til borgeren.

Af hensyn til at kunne dokumentere, hvad der er sket i en sag, er det vigtigt — nar der sendes post elektronisk — at
der dannes en kvittering eller anden forsendelseslog som grundlag for afsendelsen.

Borger- og retssikkerhedschefen fandt det derfor beklageligt, at Motorstyrelsen havde sendt en afggrelse til bor-
geren via Bluewhales hjemmeside, nar afsendelsen efterfglgende ikke kunne dokumenteres.

Af samme grund fandt Borger- og retssikkerhedschefen, at Motorstyrelsen ikke kunne dokumentere, at borgeren
havde modtaget afggrelsen fgr den 19. februar 2021.

Motorstyrelsen oplyste, at styrelsen fremadrettet ikke vil anvende Bluewhales hjemmeside til fremsendelse af
meddelelser.

Udvikling uden nedvendig lovhjemmel

Al myndighedsudegvelse skal foregd i overenstemmelse med sdvel formelle som
materielle regler. Det gaelder ogsd, ndr myndighedsudegvelsen foregar
automatisk. Hvis man ikke har fokus pé& det i forbindelse med eksempelvis
indretning af systemer og sagsgange, kan deft fgre til, at myndigheden handler
uden det ngdvendige juridiske grundlag.

Udelukkelse fra at anvende TastSelv Borger

En borger indtastede nogle fradrag i TastSelv Borger, hvorefter borgerens arsopggrelse blev udtaget til kontrol, og
der blev derfor ikke dannet en ny arsopggrelse. Borgeren blev herefter bedt om at indsende materiale til doku-
mentation af fradragene.

Da oplysningsfristen ikke var udlgbet, gnskede borgeren selv at aendre sin arsopggrelse i TastSelv Borger. Dette
var imidlertid ikke muligt, og borgeren fik besked om at kontakte Skattestyrelsen.

14 Folketingets Ombudsmands myndighedsqguide #13 Generelle forvaltningsretlige krav fil offentlige it-sy-
stemer, afsnit 2.1 Journalisering og dokumentation.
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Borger- og retssikkerhedschefen erfarede, at borgere i forbindelse med udsggningen af deres arsopggrelse til
kontrol bliver udelukket fra at anvende TastSelv Borger. Udelukkelsen fra TastSelv Borger sker automatisk, nar der
bliver oprettet en kontrolsag i SkatLigning (sagsbehandlingssystem), og den omfatter alle felter pa arsopggrelsen.

Det er muligt at begraense adgangen for visse skattepligtige til at aendre oplysninger i visse felter i arsopggrelsen,
jf. skattekontrollovens § 15. Dette benaevnes feltlasning.

Herudover har Skatteforvaltningen mulighed for at traeffe afggrelse om at afskeere en skattepligtig fra at anvende
TastSelv Borger, jf. skattekontrollovens § 71. Afskaering kan ske, hvis Skatteforvaltningen finder, at der er naerlig-
gende risiko for, at den skattepligtige vil bega vaesentlige fejl ved anvendelsen af TastSelv Borger.

Ifplge Skattestyrelsens fagdirektgr pa omradet var reglerne om feltlasning blevet fulgt i borgerens sag.

Efterfglgende vurderede Jura i Skattestyrelsen, at en midlertidig afskaering fra TastSelv Borger, mens der foregar
sagsbehandling, er omfattet af skattekontrollovens § 71. Det betyder, at en midlertidig afskaering fra TastSelv Bor-
ger alene kan foretages, hvis der konkret vurderes at veere en naerliggende risiko for, at den skattepligtige vil bega
vaesentlige fejl, ligesom der skal treeffes en afggrelse herom.

Der er tilsyneladende tale om, at afskaeringen er etableret i et samspil mellem TastSelv Borger og SkatLigning for
at sikre, at en borger ikke kan indberette i TastSelv, sa leenge en sag er under behandling. | den forbindelse har
Skattestyrelsen ikke vaeret opmaerksom pa, at afskaeringen kunne veere omfattet af reglerne i skattekontrollovens
§71.

Skattestyrelsen har nu nedsat en arbejdsgruppe med henblik pa at analysere og Igse problemstillingen.

Lovgivningen skal veere nem at gennemskue og admini-
strere

Digitaliseringsstyrelsen skriver pa sin hjemmeside'®, at lovgivningen pa nogle
omrader i dag er s kompleks, at det kan vaere svaert for borgere og virksomhe-
der at gennemskue, hvilke regler der gaelder. Lovgivning med mange undtagel-
ser, uklare begreber eller mange proceskrav er ogsd vanskelig at administrere,
og kan resultere i lange sagsbehandlingstider og hindre effektiv forvaltning, der
udnytter de digitale muligheder.

Ifglge principperne for digitaliseringsklar lovgivning skal lovgivningen bl.a. an-
vende begreber, der har en klar definition pé tvaers af sagsomrdader, og regler
skal indrettes med henblik pa hel eller delvis automatisering af sagsgange.

Afmeldelse af keretej, fordi borgeren var registreret med ukendt adresse i CPR-registeret

En borger klagede over, at han havde modtaget et forslag til afggrelse om, at hans kgretgj —en autocamper —ville
blive afmeldt, da borgeren var registreret med ukendt adresse i CPR-registeret (Det Centrale Personregister).

Borgeren oplyste, at han boede i autocamperen sammen med sin hustru. Borgeren havde udfyldt et skema hos
sin hjemkommune, om at han havde ”ukendt adresse i Danmark”. Kommunen kraevede ikke en fast folkeregister-
adresse, og denne Igsning havde grundlag i CPR-lovens § 9. Borgeren mente derfor, at adresseforholdene var
bragt i orden, og at kravet om registrering med en adresse i CPR-registeret var en principiel problemstilling.

Motorstyrelsens direktgr oplyste, at det fremgér af registreringsbekendtggrelsen’®, at et kgretgj skal registreres i
Motorregisteret og forsynes med nummerplader, fgr det ma tages i brug pa feerdselslovens omrade. Desuden

18 Laes mere om kravene til digitaliseringsklar lovgivning pé Digitaliseringsstyrelsens hiemmeside,
www.digst.dk/digital transformation/Digitaliseringsklar lovgivning.

16 Bekendtggrelse nr. 2523 af 15. december 2021 om regisfrering af karetgier.
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fremgar det, at et kgretgj kun registreres i Motorregisteret, hvis kgretgjet har en ejer med bopeel eller hjemsted
her i landet. En person anses for at have bopzel her i landet, hvis personen er registreret i CPR-registeret med bo-
pael i Danmark.

I borgerens tilfeelde ville det betyde, at han skulle veere registreret med bopael i Danmark fremfor “ukendt adresse
iDanmark”. Adressen skulle angives som det sted, hvor borgeren havde bopzel efter CPR-loven. Havde borgeren
ikke en sadan bopael, skulle det sted angives, hvor han havde fast ophold.

Ifglge direktgren var der flere grunde til, at ejere af kgretgjer skulle vaere registeret med bopeel eller fast opholds-
sted i CPR-registreret. Ved indregistrering af et kgretgj udsteder Motorstyrelsen en attest for registrering af kgre-
tgjet i Motorregisteret, som sendes til ejeren af kgretgjet. Registreringsattesten udggr et papirdokument med
vandmaerke som sikring mod forfalskning i henhold til Radets direktiv om registreringsdokumenter for motorkg-
retgjer.'” Det er derfor ngdvendigt at kunne sende den med fysisk post til den postadresse, der er registreret i
CPR-registeret.

Derudover hafter den registrerede ejer af et kgretgj (sammen med en eventuel registreret bruger) for de Ig-
bende afgifter pa kgretgjet. | forbindelse med opkraevning og inddrivelse af de Igbende afgifter er det ngdvendigt,
at der er oplyst en bopael eller et fast opholdssted pa den registrerede ejer.

Om processen oplyste direktgren, at Motorstyrelsen foretager Igbende udsggninger af, om der er indregistreret
kgretgjer, hvor ejeren er registreret i CPR-registeret uden bopael eller fast opholdssted. Er det tilfeeldet, sender
Motorstyrelsen ejeren et forslag til afggrelse om afmelding af kgretgjet, da betingelserne for at veere registreret
som ejer af kgretgjet ikke laengere er opfyldt.

Motorstyrelsen vejleder samtidig ejeren om, at kgretgjet vil kunne forblive indregistreret, hvis den pageeldende
bliver registreret med bopzel eller fast opholdssted i CPR-registeret af kommunen. Ejeren far som udgangspunkt
en frist pa 21 dage til at fa registreret en bopael eller et fast opholdssted i CPR-registeret, for der treeffes afggrelse
om afmelding. Er der udsigt til, at den pageeldende vil fa en bopazel eller et fast opholdssted efter den fastsatte frist
pa 21 dage, forleenges fristen.

Inden for fristen har det vaeret almindelig praksis hos Motorstyrelsen, at der kan indgas dialog med kommunen
om muligheden for, at borgeren far tildelt en folkeregisteradresse. Der er dog forskellige tilgange i kommunerne.
Da CPR-registeret administreres af kommunerne, er det kommunerne, der skal vurdere, om en borger kan tilde-
les en adresse.

Huvis ejeren ikke far registreret en bopael eller et fast opholdssted i CPR-registeret af kommunen inden for den
fastsatte — og evt. forleengede — frist, traeffer Motorstyrelsen afggrelse om afmelding af kgretgjet, da betingel-
serne for at veere registreret som ejer af kgretgjet i Motorregisteret ikke laengere er opfyldt.

Sagen har fgrt til, at registreringsbekendtggrelsens § 2, stk. 3 er blevet aendret, sa det nu er muligt for Motorsty-
relsen at dispensere fra adressekravet, hvis szerlige grunde taler derfor, f.eks. hvis skatteyderen oplyser en kon-
taktadresse.

Digital kommunikation med borgere og virksomheder

Borgere og virksomheder kan som udgangspunkf rette henvendelse fil Skattefor-
valtningen i den form, de selv gnsker. Det kraever lovhjemmel, hvis borgere eller
virksomheder skal pdlaegges at kommunikere digitalt med Skatteforvaltningen.
Det kan derfor heller ikke kraeves, at borgere og virksomheder anvender en digi-
tal selvbetjeningslgsning, nér de kommunikerer med Skatteforvaltningen, med-
mindre der foreligger hjemmel i lovgivningen.'®

17 Radets direktiv nr. 1999/37/EF af 29. april 1999 om registreringsdokumenter for motorkaretojer, bilag 1.

18 Folketingets Ombudsmands myndighedsqguide #13 Generelle forvaltningsretlige krav fil offentlige it-sy-
stemer, afsnit 3 Digital kommunikation med borgeren.
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Kob af provemaerke, ndr motorekspeditionen er lukket

Borger- og retssikkerhedschefen fik en henvendelse fra en borger, der var utilfreds med, at det ikke var muligt for
ham at kgbe et prgvemaerke for at kunne kgre sin bil til en synshal med henblik pa at fa den synet.

Prgvemaerker kan enten bestilles i Motorregisteret eller ved at henvende sig i en af motorekspeditionerne eller
udvalgte toldekspeditioner.

Pa grund af covid-19 var ekspeditionsstederne imidlertid lukket.

Da borgeren ikke var digital og ikke havde NemID, var det ikke muligt for borgeren at bestille prgvemaerket i Mo-
torregisteret.

Ved telefonisk henvendelse til Motorstyrelsen havde borgeren faet forklaret, at under motorekspeditionernes
covid-19 lukning havde personer uden NemlD ikke mulighed for at kgbe prgvemaerker. Borgeren blev vejledt om
fglgende muligheder for at kgbe prgvemaerker:

. Han kunne prgve at henvende sig hos en eksportgr eller synshal og hgre, om de ville vaere ham be-
hjeelpelig med at kgbe et prgvemaerke i deres firmanavn og efterfglgende via mail skrive til Motor-
styrelsen og bede styrelsen om at eendre navnet pa tilladelsen fra firmanavnet til borgerens navn.

. Han kunne fa en bekendt, ven eller familiemedlem til at kgbe et prgvemaerke i deres navn, og hvor
det sa skulle vaere denne person, der anvendte prgvemaerket, dvs. kgrte bilen til syn.

o Han matte afvente, at motorekspeditionerne abnede igen, sa han ved fysisk fremmgde kunne kgbe
et prgvemaerke.

. Han kunne fa kgretgjet fragtet til synshallen via en ladvogn.

Borger- og retssikkerhedschefen tog herefter kontakt til Motorstyrelsen, hvorefter styrelsen besluttede at etab-
lere to processer, som gjorde det muligt for ikke-digitale borgere at bestille et prgvemaerke.

I den ene proces skulle borgeren fa en anden person til at bestille prgvemaerket i Motorregisteret. Herefter skulle
kgberen skrive til Motorstyrelsen og bede styrelsen om at aendre navn og adresse pa tilladelsen til borgeren.

I den anden proces kunne den ikke-digitale borger ringe til Motorstyrelsen og bestille et prgvemaerke. Pa bag-
grund af borgerens oplysninger sgrgede Motorstyrelsen for bestilling af et prgvemaerke.

Brugervenlige systemer

Det skal vaere nemt for borgere og virksomheder at benytte Skatteforvaltningens
digitale lgsninger. Det kreever sammenhangende og brugervenlige Igsninger.

Digitaliseringsstyrelsen har udarbejdet 15 designprincipper, som myndigheder
kan tage udgangspunkt i for at skabe stgrre sammenhaeng i borgere og virksom-
heders brugerrejse.

Designprincipperne omfatter bl.a., at myndigheden skal tage udgangspunkf i
borgerens eller virksomhedens behov og situation, myndigheden skal kommuni-
kere i et enkelt sprog, myndigheden skal tydeligt fortzelle, hvad borgeren eller
virksomheden selv skal ggre, og hvad der sker automatisk, myndigheden skal
serge for at skabe sammenhaeng pd tvaers af selvbetjeningslgsninger, ligesom
myndigheden skal tilstraebe at anvende konsistente begreber for af ensartfe
kommunikationen."®

19 | 3es mere om designprincipperne pd Digitaliseringsstyrelsens hiemmeside www.digst.dk/Digital ser-
vice/Brugeroplevelse.
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Beretning for 2021

Status pa undersagelser

Borger- og retssikkerhedschefen har siden offentligggrelsen af beretningen for
2020 afsluttet undersggelser, fulgt op pé afsluttede undersggelser samt ivaerk-
saf nye undersg@gelser. Nogle af undersggelserne er allerede omtalt i forbindelse
med ovenst@ende gennemgang af beretningens tre emner. Der gives en kort
status p& de resterende undersggelser i dette afsnit.

Skatteforvaltningens kommunikationskanaler

| beretningen for 2020 omtales Borger- og retssikkerhedschefens unders@gelse
af Skatteforvaltningens brug af kommunikationskanaler. Undersggelsen blev af-
sluttet i december 2020, og den blev offentliggjort p& Borger- og retssikkerheds-
chefens hjemmeside den 1. marts 2021.

Undersggelsen indeholdt flere anbefalinger til Skatteforvaltningen, herunder at
Skatteforvaltningen udarbejder overordnede, generelle retningslinjer for medar-
bejdernes valg af kommunikationskanaler.

Borger- og retssikkerhedschefen har i sommeren 2022 igangsat en opfalgning
p& undersggelsen. Det er i den forbindelse blevet oplyst, at Skatteforvaltningen
har til hensigt at udsende retningslinjer for medarbejdernes valg af kommunika-
tionskanaler i lgbet af 2. halvar af 2022.

Det forventes, at Borger- og retssikkerhedschefens opfelgning afsluttes inden
udgangen af 2022.

Skatteforvaltningens tavshedspligt

Som naevnt i beretningen for 2020 ivaerksatte Borger- og retssikkerhedschefen i
2021 en unders@gelse af den saerlige tavshedspligt i skatteforvaltningslovens

§ 17. Undersggelsen blev iveerksat med det formdl at vejlede og skabe vidende-
ling pé& tveers af Skatteforvaltningen med henblik pd at sikre en ensartet anven-
delse af bestemmelsen.

P& denne baggrund indhentede Borger- og retssikkerhedschefen bidrag fra de
syv styrelser i Skatteforvaltningen.

P& grund af prioriteringen af andre arbejdsopgaver blev unders@gelsen ikke faer-
diggjort.

Pr. 1. april 2022 er der oprettet en ny afdeling i Jura, Skattestyrelsen; Proces og
Intern Compliance. Borger- og retssikkerhedschefen har aftalt med Proces og In-
tern Compliance, at det videre arbejde med vejledning og videndeling om tavs-
hedspligten i skatteforvaltningslovens §17 kommer til at foregd i regi af denne
afdeling.

Bidragene fra de syv styrelser i Skatteforvaltningen er blevet videresendt til Pro-
ces og Intern Compliance, sa de kan indgd i afdelingens videre arbejde.
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Undersa@gelsen er herefter afsluftet hos Borger- og retssikkerhedschefen.

Skatteforvaltningens anvendelse af oplysninger fra inter-
nettet

Det er ligeledes naevnt i beretningen for 2020, at Borger- og retssikkerhedsche-
feni2021 harigangsat en egen driff-undersggelse af Skatteforvaltningens brug
af oplysninger indhentet via intferneftet til brug for konfrolprojekter.

P& grund af prioriteringen af andre arbejdsopgaver har det veeret ngdvendigt at
seette undersggelsen midlertidigt i bero. Borger- og retssikkerhedschefen har fil
hensigt at genoptage undersegelsen i lgbet af 2. halvar 2022.

Telefonbetjening i Skatteforvaltningen

Skatteministeren bad i 2021 Borger- og retssikkerhedschefen om at undersgge,
hvordan telefonbetjeningen i Skatteforvaltningen fungerer, nér der er flere for-
skellige styrelser involveret i en skatteyders sag, herunder hvorvidt det kan med-
fore, at skatteyderne pé& en uhensigtsmaessig méde bliver sendt rundt mellem
styrelserne.

Borger- og retssikkerhedschefen afsluttede undersggelsen med et notat, der ho-
vedsageligt behandlede o emner: viderestillinger og systemunderstattelse.

Det fremgdr af notatet, at en vis viderestilling af telefonopkald mellem styrel-
serne i Skafteforvaltningen efter Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse
ikke kan undgas, bl.a. pa grund af den meget brede og komplekse opgaveporte-
folje i forvaltningen.

Selvom viderestillinger ikke kan undgas, bliver det dog understreget, at et stort
antal viderestillinger af skatteyderne kan vaere med til at mindske tilliden fil Skat-
teforvaltningen, fordi man som skatteyder oplever at blive "kastet rundt” i orga-
nisationen. Desuden fglger detf af god forvaltningsskik, at en myndighed skal ind-
rette sig sddan, at den er dben og tilgaeengelig for borgerne. Et stort antal videre-
stillinger kan f& Skatteforvaltningen til at fremsté lukket og utilgaengelig, og vil
kunne fa skatteydere til at opgive at f&@ den vejledning, som de har ret til.

Undersggelsen viste, at snitfladerne mellem opkraevning i Skattestyrelsen og ind-
drivelse i Gaeldsstyrelsen giver anledning til mange viderestillinger. Desuden er
der p& grund af Skattestyrelsens varetagelse af vejledningsopgaver pd vegne af
Motorstyrelsen tillige mange viderestillinger fra Skattestyrelsen til Motorstyrel-
sen.

Borger- og retssikkerhedschefen fandt, at der allerede p& undersggelsestids-
punktet var stort fokus pd at optimere skatteydernes oplevelse i forbindelse med
telefoniske henvendelser fil styrelserne, men opfordrede samtidig styrelserne fil
lebende at arbejde med at ggre det sd let som muligt for skatteyderne at komme
til at tale med det rigtige fagomrdade ved forste telefonopkald.
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Borger- og retssikkerhedschefen noterede sig, at Ejendomscentret i Skattestyrel-
sen yder vejledning b&de om ejendomsvurderinger og boligskatteregler pa
fveers af Skattestyrelsen og Vurderingsstyrelsen, hvilket sikrer skatteyderne en
enkel kontaktflade til Skatteforvaltningen i disse sager.?°

Borger- og retssikkerhedschefen opfordrede derfor Skatteforvaltningen til at
overveje, om det ville vaere muligt at indfere en tilsvarende tvaergéende vejled-
ningsindsats p& andre omrader, hvilket i seerdeleshed kunne veaere relevant pa
gaeldsomrédet, hvor der som naevnt er taette snitflader mellem Skattestyrelsen
0g Gaeldsstyrelsen.

Vedrgrende systemunderstoaftelse viste undersggelsen, af medarbejderne i Bor-
ger- og Virksomhedsvejledning mangler et overskueligt informationsoverblik,
ndr de besvarer henvendelser. | forbindelse med vejledningen kan det saledes
vaere ngdvendigt for medarbejderne at slé op i mange forskellige systemer for at
fad adgang ftil relevant information om den pagaeldende skatteyder. Hertil kom-
mer, at medarbejderne ikke har adgang til alle sagssystemer i de forskellige sty-
relser, ligesom medarbejderne ikke har et samlet overblik over udsendelser til
skatteyderne. Defte kan bevirke, af besvarelsen af henvendelser bliver ungdig
lang, og det kan resultere i ungdvendige viderestillinger, ligesom der er risiko for,
af medarbejderne overser relevante informationer, som med fordel kunne have
vaeret inddraget i vejledningen.

Derfor opfordrede Borger- og retssikkerhedschefen til, at Skattestyrelsen fort-
saetter analysearbejdet med henblik pd at indfere et nyt CRM-system (Customer
Relations Management system). PG denne made kan samtlige oplysninger om
den enkelte skatteyder tilgds ét sted med ét login, hvilket vil vaere en god lgsning
til at sikre, at skatteydernes informationsbehov bliver imgdekommet pé en effek-
tiv og fyldestgerende mdéde, og som samtidig underbygger vejledningspligten.?!

Flere af de problemstillinger, der er omtalt i unders@gelsen, vil naturligt indgé i
Borger- og retssikkerhedschefens kommende arbejde pd vejledningsomradet.

Sagsbehandlingen pd gaveafgiftsomradet

Borger- og retssikkerhedschefen har p&d baggrund af flere henvendelser, hvor
der peges p& problemer i sagsbehandlingen p& gaveafqgiftsomradet, besluttet at
se naermere pd, hvorvidt der generelt pé& gaveafqgiftsomradet er forhold i Skatte-
styrelsens processer, procedurer, kommunikation mv., som eventuelt kan s&n-
dres eller forbedres.

Unders@gelsen tager udgangspunkt i en gennemgang af sagsbehandlingen i et
antal tilfeldigt udvalgte gaveafgiftssager.

20 Den samlede vejledningsopgave er flyttet fra Skattestyrelsen fil Vurderingsstyrelsen efter undersggelsens
afslutning.

21 Notatet kan laeses i sin helhed pd& Borger- og retssikkerhedschefens hiemmeside, www.skatteforvaltnin-
gen.dk/retssikkerhed, under punktet "Redegarelser og beretninger”.
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Formdlet med undersggelsen er at afdaekke, om gaveenheden generelt overhol-
der de formelle sagsbehandlingsregler og gennemfgrer sagsbehandlingen i
overensstemmelse med egne processer og procedurer.

Borger- og retssikkerhedschefen forventer at afslutte undersggelsen primo
2023.
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Arets indsigelser og henvendelser i tal

| det felgende afsnit praesenteres en raekke hovedtal for Skatteforvaltningens og
Borger- og retssikkerhedschefens behandling af indsigelser samt de henvendel-
ser, som Borger- og retssikkerhedschefen har modtaget fra borgere og virksom-
hederi2021.

Hvad er en indsigelse?

Borgere og virksomheder kan i medfgr af retningslinjerne i SKM2018.349.SKTST ggre indsigelse over Skattefor-
valtningens behandling af spgrgsmal, som ikke er afggrelser. En indsigelse kan saledes omhandle spgrgsmal, der
ikke har betydning for en afggrelses gyldighed, sasom:

e Lang sagsbehandlingstid
e Mangelfuld vejledning

e En medarbejders adfzerd
e Kommunikation

Er der tale om en klage over afggrelser og sagsbehandling, der kan medfgre, at en afggrelse anses for ugyldig, er
kompetencen henlagt til det almindelige klagesystem.

En indsigelse behandles i 1. instans af direktgren/fagdirektgren i den enkelte styrelse. Hvis borgeren eller virksom-
heden ikke er tilfreds med svaret, kan det paklages til Borger- og retssikkerhedschefen.

Nye indsigelser

| 2021 modtog Skatfteforvaltningen 186 indsigelser over forvaltningens sagsbe-
handling til 1. behandling. Dette er en stigning pa 41 indsigelser i forhold til
2020, hvor Skatteforvaltningen modftog 145 indsigelser.

Borger- og retssikkerhedschefen har modtaget 39 indsigelser over Skatteforvalt-
ningens sagsbehandling til 2. behandling i 2021, hvilket naesten er en fordobling

i forhold til 2020, hvor Borger- og retssikkerhedschefen modtog 21 indsigelser fil
2. behandling, if. figur 1.

Figur 1. Antal indsigelser modtageti 2019-2021
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Selv om antallet af indsigelser er stegeti 2021, er antallet af sager, hvor der bli-
ver gjort indsigelse over Skatteforvaltningens sagsbehandling, fortsat meget lavt
set i forhold til det antal sager, der hvert &r samlet set bliver behandlet i Skatte-
forvaltningen.

Indsigelseri 1. instans

| figur 2 nedenfor kan man se udviklingen i andelen af modtagne indsigelser til 1.
behandling i perioden 2019-2021 fordelt pa styrelser i Skatteforvaltningen. Det
bemaerkes, at fordelingen af indsigelser pa de forskellige styrelser i hgj grad af-
hanger af objektive faktorer, herunder styrelsernes st@grrelse og omfanget af
borgervendt akfivitet.

Figur 2. Andelen af indsigelser modtaget til 1. behandling i 2019-2021 fordelt pa styrelser
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Det fremgdr, at Skattestyrelsen i 2021 har modtaget flest indsigelser over styrel-
sens sagsbehandling med i alt 92 indsigelser. Dermed har Skatftestyrelsen mod-
taget cirka halvdelen af alle de indsigelser, der er modtaget i hele Skatteforvalt-
ningeni2021.

Gealdsstyrelsen hari 2021 modtaget naestflest indsigelser over styrelsernes
sagsbehandling med i alf 47 indsigelser, hvilket svarer til 25 procent af alle de
indsigelser, der er modtaget i Skatteforvaltningen i 2021. For Gaeldsstyrelsen er
der tale om en relativt stor stigning i antallet af indsigelser i forhold til 2019 og
2020, hvor der blev modtaget henholdsvis 30 og 27 indsigelser inden for
Geeldsstyrelsens omrdéde, svarende til henholdsvis 18 og 19 procent af de nye
indsigelser.

Indsigelseri 2. instans

Borger- og retssikkerhedschefen har modtaget 39 indsigelser til 2. behandling i
2021, hvilket naesten er en fordobling i forhold til 2020, hvor Borger- og retssik-
kerhedschefen modtog 21 indsigelser.

Deftte antal svarer til, at 23 procent af alle afsluttede indsigelser fil 1. behandling
eksklusiv tilbagekaldte/henlagte indsigelser i 2021 blev paklaget til 2. behand-
ling hos Borger- og retssikkerhedschefen.
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Borger- og retssikkerhedschefen hari 2021 modtaget flest indsigelser over
Skattestyrelsens sagsbehandling med 20 klager, svarende ftil godt 51 procent af
de modtagne indsigelser, og naestflest indsigelser over Galdsstyrelsens sagsbe-
handling med i alt ni klager, svarende til godt 23 procent af de modtagne indsi-
gelser, if. figur 3.

Figur 3. Andelen af indsigelser modtaget til 2. behandling i 2019-2021 fordelt pd styrelser
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Afsluttede indsigelser

| 2021 afsluttede Skatteforvaltningen behandlingen af 177 indsigelser over for-
valtningens sagsbehandling. Af disse indsigelser blev 166 afsluttet med ef svar
til den, der havde klaget, mens 11 indsigelser blev afsluttet ved, at klagen blev
kaldt tilbage.

Borger- og retssikkerhedschefen afsluttede behandlingen af 34 indsigelser i
2021, f. tabel 1.

Tabel 1. Antal afsluttede indsigelseri 2021

Indsigelser, 1. behandling 177
- Heraf tilbagekaldt/henlagt 11
Indsigelser, 2. behandling 34
- Heraftilbagekaldt/henlagt 0
Afsluttede indsigelseri alt 211

| Skattestyrelsen blev syv indsigelser tilbagekaldt, mens to indsigelser blev filbagekaldt i henholdsvis
Geeldsstyrelsen og Vurderingsstyrelsen.

Nedenstadende figur 4 viser andelen af afsluttede indsigelser behandleti 1. og 2.
instans fordelt pd& Skatteforvaltningens styrelser.
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Figur 4. Andelen af afsluttede indsigelser i 2021 fordelt pd styrelser - 1. behandling og 2. be-
handling
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Det fremgdr af figuren, at de enkelte styrelsers andel af afsluttede indsigelser
udger stort set den samme andel i bdde 1. og 2. instans. Saledes udger indsigel-
ser p@ Skattestyrelsens omradde omkring 50 procent af de afsluttede indsigelser,
mens indsigelser pd Gaeldsstyrelsens omrdde udger omkring 25 procent.

Hvad endte indsigelserne med?
En indsigelse over Skatfteforvaltningens sagsbehandling kan fare fil felgende re-
sultatfer:

e Der udtrykkes beklagelse for en mangelfuld eller fejlagtig sagsbehandling i
Skatteforvaltningen.

e Der gives kritik af en mangelfuld eller fejlagtig sagsbehandling i Skatteforvalt-
ningen.

e Der henstilles til, at der fremadrettet sker aendringer i Skatteforvaltningens ar-
bejdsprocesser, systemer mv.

Skatteforvaltningens 1. behandling af indsigelser

Ved en gennemgang af Skatteforvaltningens behandling af indsigelseri 2021
ses det, at 68 af de afsluttede indsigelser (ikke medregnet tilbagekaldte/hen-
lagte indsigelser) i Skatteforvaltningen gav anledning til beklagelser, kritik eller
henstillinger fra direktgren/fagdirektgren i forhold til styrelsens egen sagsbe-
handling.

Dette svarer til beklagelser, kritik eller henstillinger i 41 procent af de afsluttede
indsigelseri 2021 (ikke medregnet tilbagekaldte/henlagte indsigelser).
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Figur 5. Udfald af sagernei 1. instans i 2021
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Som det fremgdr af ovenstdende figur 5, er der stor forskel pd, hvor ofte en sty-
relse i Skatteforvaltningen udtrykker beklagelse eller kritik af egen sagsbehand-
ling.

Skattestyrelsen har oftest udtrykt beklagelse eller kritik af egen sagsbehandling,
idet Skattestyrelsen har udtrykt beklagelse eller kritik i 46 ud af 81 afsluttede sa-
ger, svarende til 57 procent af styrelsens afsluttede indsigelser i 2021 (ikke
medregnet tilbagekaldte/henlagte indsigelser).

Toldstyrelsen har faerrest gange udtrykt beklagelse eller kritik, idet Toldstyrelsen
ikke har udtrykt hverken beklagelse eller kritik i nogen af de 16 indsigelser, som
styrelsen har afslutteti 2021.

Borger- og retssikkerhedschefens 2. behandling af indsigelser

Borger- og retssikkerhedschefens 2. behandling af indsigelseri 2021 gavi 21 ud
af 34 afsluttede sager anledning til beklagelse, kritik eller henstilling i forhold fil
Skatteforvaltningens sagsbehandling, jf. nedenstdende figur 6.

Dette svarer til beklagelse, kritik eller henstilling i knap 62 procent af de afslut-
tede indsigelseri2021.
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Figur 6. Udfald af sagernei 2. instans i 2021

Geeldst

Toldst

Motorst

Sktst

0 5 10 15 20

m Beklagelse/kritik/henstilling m Ikke beklagelse/kritik/henstilling

Sagsbehandlingstid for indsigelser

En indsigelse behandles ved, at en borger eller virksomhed klager fil Skattefor-
valtningens visiteringsfunktion i Administrafions- og Servicestyrelsen. Herefter
modtager klageren en kvittering fra visiteringsfunktionen med oplysning om den
forventede sagsbehandlingstid. Hvis sagsbehandlingstiden ikke kan overholdes,
skal klageren have besked herom sammen med information om, hvornar be-
handlingen af indsigelsen forventes afsluttet.

Mdlet er, at en indsigelse over Skatteforvaltningens sagsbehandling afsluttes se-
nest seks uger effer modtagelsen af indsigelsen fra Skatteforvaltningens visite-
ringsfunkfion. Undtagelsesvis kan der fastsaettes en sagsbehandlingstid pd ofte
uger, eksempelvis i forbindelse med sommerferie eller juleferie.

Det er vigtigt, at Skatteforvaltningen overholder de udmeldte sagsbehandlingsti-
deriindsigelsessager. Det skyldes, at en lang sagsbehandlingstid i indsigelses-
sagerne ellers kan vaere med til at forstaerke den mistillid til Skatteforvaltningen,
som klageren - p& baggrund af den indgivne indsigelse - ofte i forvejen vil have.

Sagsbehandlingstidi 1. instans

Det opstillede mél for sagsbehandlingstiden blev ndet i 143 indsigelsessager i
Skatteforvaltningen, svarende til godt 86 procent af de i alt 166 afsluttede indsi-
gelsessageri 2021 (ikke medregnet tilbagekaldte/henlagte indsigelser).

Dette er et flot resultat, hvor det ses, at alle styrelser har afsluttet mellem 80 og
100 procent af deres indsigelser inden for den fastsatte frist.

Det skal isaer fremhaeves, at Skattestyrelsen er lykkedes med at afslutte godt 80
procent af deres indsigelser inden for den fastsatte frist, hvilket er et stort frem-
skridt i forhold til b&dde 2020 og 2019, hvor styrelsen kun fik afsluttet henholdsvis
22 procent og otte procent af deres indsigelser inden for den fastsatte frist.

Side 35



Beretning for 2021

Sagsbehandlingstid 2. instans

Hos Borger- og retssikkerhedschefen blev malet for sagsbehandlingstid néet i
26 indsigelsessager, svarende til godt 76 procent af de i alt 34 afsluftede indsi-
gelsessageri2021. Det svarer nogenlunde til niveauet fra tidligere ar.

Ovrige henvendelser til Borger- og retssikkerhedschefen

Borger- og retssikkerhedschefen modtager en raekke henvendelser af forskellig
karakter fra borgere, virksomheder, rddgivere, interesseorganisationer og med-
arbejdere i Skatteforvaltningen. Behandlingen af disse henvendelser afhanger
af det konkrete indhold i henvendelsen.

Eksterne henvendelser kan f.eks. vaere:

e Spgrgsmdl inden for Skatteforvaltningens sagsomréade

o Klager over Skatfteforvaltningens sagsbehandling (b&dde henvendelser,
der potentielt kan blive til indsigelsessager, eller klager over materielle af-
gerelser fra Skatteforvaltningen)

e Klager over manglende svar fra Skatteforvaltningen eller lang sagsbe-
handlingstid

e Klager over en afggrelse fra Skatteforvaltningen

e Bemaerkninger til Skatteforvaltningens systemer og arbejdsprocesser.

Interne henvendelser vedrarer 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-
kendtgarelser og styresignaler i hgring.

Antallet af henvendelser til Borger- og retssikkerhedschefen i perioden 2019-
2021 fremgdr af nedenstdende figur 7. Det fremgar af figuren, at Borger- og

retssikkerhedschefen modtog i alt 298 henvendelseri 2021, hvilket er en lille
stigning i forhold til 2020.

Figur 7. Antal evrige henvendelser til Borger- og retssikkerhedschefen i 2019-2021
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Stigningen i antallet af henvendelseri 2021 skyldes primaert en stigning i antallet
af eksterne henvendelser fra 15312020 til 17212021, jf. figur 8.

Figur 8. Andelen af gvrige henvendelser til Borger- og retssikkerhedschefen i 2019-2021 for-
delt pa henvendelsestyper
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