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Side 2

Borger- og retssikkerhedschefens beretning for
2023

| 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 2023.

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

Det fremgdr af retningslinjerne for indsigelsesordningen, at Borger- og retssik-
kerhedschefen afgiver en arlig beretning om behandling af indsigelserne. Det er
s@dan en beretning, du har foran dig lige nu.

Opgaven med af behandle indsigelseri 2. instans og med afgivelsen af en beret-
ning om omradet har vaeret placeret hos Borger- og retssikkerhedschefen siden
2013, og det er derfor efterhadnden ogsa blevet til nogle beretninger. De har alle
sammen - pd frods af det feelles emne - vaeret forskellige; i laangde, fokus og
budskab. De seneste ar har beretningen vaeret bygget op pad den made, at Bor-
ger- og retssikkerhedschefen med afsaet i saerligt indsigelsessagerne har saf
spot pd nogle omrdder, som enten har fyldt meget i sagerne det padgaeldende ér,
eller som har almen inferesse.

| &r har vi valgt at saette fokus pa selve indsigelsesordningen: Hvorfor har vi sé-
dan en ordning, hvem behandler egentlig sagerne, hvad handler de om - og ikke
mindst - hvad kan man bruge dem fil.

Indsigelsessagerne fylder antalsmaessigt ikke meget pa tvaers af Skatteforvali-
ningen - saerligt ikke, hvis man taenker pd, hvor mange afgerelser der bliver fruf-
fet, og pd omfanget af kontakt og kommunikation mellem borgere og virksom-
heder pd den ene side og forvaltningen p& den anden. Men sagerne er vigtige.
For de giver ikke kun mulighed for, at borgeren eller virksomheden i den kon-
krete sag kan f& prevet, om vedkommendes sag er blevet behandlet korrekt og
ordentligt, men ogs& mulighed for, at forvaltningen kan laere.

Det er derfor naturligvis ogsa vigtigt, at man i Skatteforvaltningen giver indsigel-
sessagerne den opmaerksomhed, som de fortjener. Heldigvis kan vi hos Borger-
og retssikkerhedschefen se, at der er fokus p&, om sagerne giver anledning fil ju-
steringer i den made, som sagsbehandlingen foregdr pd, s@ sagerne ikke kun
gavner den enkeltes retssikkerhed, men de manges.

| ar har vi ogsd valgt at seette nogle (runde) tal pd, hvad indsigelsessagerne har
handlet om. Men vi gennemgdr ikke de enkelte emner indgé&ende. Du vil derfor
opleve, at der flere steder i beretningen henvises fil tidligere drs beretninger,
hvor man kan lzese mere om de enkelte emner. Til gengaeld har vi ligesom fidli-
gere &r medtaget eksempler pd indsigelsessager fra béde 1. og 2. instans for pé&
den made at ggre de enkelte emnebeskrivelser mere levende.

Endelig indeholder beretningen ogsd et saerskilt afsnit om Borger- og retssikker-
hedschefens behandling af konkrete henvendelser fra borgere og virksomheder,
ligesom vi omtaler afsluftede, igangvaerende og kommende egen driff-undersg-
gelser. Alt sammen for af give et billede af vores arbejde med retssikkerhed i
Skatteforvaltningen. Som saedvanlig afsluftes beretningen med et tal-afsnit, hvor
der er mulighed for at dykke ned i antal indsigelser, kritikprocent og sagsbe-
handlingstid.
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Jeg hdaber, at den samlede beretning giver et godt billede af indholdet og vaer-
dien af indsigelsesordningen. Den er vigtig for retssikkerheden og dermed ogsé
for tilliden fil Skatteforvaltningen.

Rigtig god forngijelse.

77

Pi Stick Thastum
Borger- og retssikkerhedschef
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Indsigelsesordningen

Baggrund

De galdende retningslinjer for Skatteforvaltningens behandling af indsigelser
fremgar af SKM2018.349.SKTST.!

Indsigelsesordningen er indfgrt af retssikkerhedsmaessige hensyn og som falge
af, at Skatteministeriets departement - nu ved bekendtgarelse nr. 804 af 20. juni
2018 - er afskaret fra at behandle klager over Skatteforvaltningens behandling
af spergsmal, der ikke er afgarelser.

Hvem behandler en indsigelse?
Behandlingeni 1. instans

Ferstebehandling af indsigelser sker i den styrelse i Skatteforvaltningen, hvor
sagsbehandlingen, der klages over, har fundet sted.

Behandlingen af indsigelsessager er typisk henlagt til en bestemt enhed eller be-
stemtfe medarbejdere i styrelserne. | sagsbehandlingen inddrages relevant ma-
teriale fra den oprindelige sag. For at f& oplyst en sag tilstraeekkeligt, indhentes
der herudover i nogle tilfeelde en udtalelse om sagsforlgbet fra den medarbej-
der, der har behandlet den oprindelige sag - og i visse tilfeelde ogsé fra vedkom-
mendes chef. Medarbejdere, der har deltaget i behandlingen af den oprindelige
sag, mé derudover ikke medvirke i sagsbehandlingen af indsigelsessagen.

For at sikre, at indsigelser over sagsbehandlingen fér en vaesentlig ledelses-
maessig opmaerksomhed, skal de besvares af direktgren eller fagdirektgren i den
styrelse, hvor sagsbehandlingen har fundet sted. Hvis indsigelsen besvares af en
fagdirekter, skal styrelsesdirekt@ren orienteres om svaret inden afsendelsen.

Behandlingeni 2. instans

Hvis den, der har faet behandlet en indsigelse, er utilfreds med henholdsvis di-
rektgrens eller fagdirektgrens svar, har vedkommende mulighed for at klage til
Borger- og retssikkerhedschefen.

Borger- og retssikkerhedschefen behandler sagen pé& baggrund af indsigelses-
svaret, klagen over indsigelsessvaret, en udtalelse fra den relevante fagdirektar
eller direktgr (som her forholder sig til klagen) samt det materiale, som har ligget
til grund for styrelsens behandling af sageni 1. instans. Sidstnaevnte materiale
kan fx vaere breve fil borgeren eller virksomheden, telefonnotater, gvrige sags-
notater, udtalelser fra medarbejdere og interne retningslinjer. Borger- og retssik-
kerhedschefen kan ikke selv tilgé det pdgaeldende materiale, men far det tilsendt
af styrelserne i forbindelse med 2. behandlingen af sagen.

1 Skatteministeriets meddelelse SKM2018.349SKTST (skat.dk/afgerelser).



https://info.skat.dk/data.aspx?oid=2273356
https://skat.dk/afgørelser
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Hvis Borger- og retssikkerhedschefen ved sin behandling af sagen finder, at sa-
gen p& baggrund af det tilsendte materiale ikke er tilstraekkeligt oplyst, vil Bor-
ger- og retssikkerhedschefen kontakte styrelsen med henblik pd at modtage
yderligere oplysninger eller i nogle filfaelde en supplerende udtalelse.

Hvad kan behandles?

Kort sagt kan der i indsigelsesordningen behandles klager over alle spgrgsmal
eller forhold, der ikke er afggrelser, og som ikke har betydning for en afgerelses
gyldighed.

Det gaelder eksempelvis lang sagsbehandlingstid, mangelfuld vejledning eller en
medarbejders adfeerd. Det kan ogsd vaere indsigelser over fx videregivelse af
oplysninger eller brud pé tavshedspligten.

Er der derimod tale om klager over afggrelser eller sagsbehandling, der kan
medfare, at en afgerelse anses for ugyldig - fx at en sag ikke er blevet oplyst
godt nok forud for en afgarelse, eller at der foreligger inhabilitet ved behandlin-
gen af sagen - er kompetencen henlagt til det almindelige klagesystem.

En klage kan sagtens badde angé forhold, som har betydning for en afgegrelses
gyldighed, og forhold, som ikke har betydning for en afgerelses gyldighed. | s&
fald er det kun nogle af klagepunkterne, som skal behandles under indsigelses-
ordningen.

En klage - flere klagespor

Skattestyrelsens fagdirektgr for Saerlig Kontrol behandlede en indsigelse over fagomradets sagsbehandling i en
sag om forhgjelse af et selskabs moms, skat og AM-bidrag.

Ved sin behandling af indsigelsen fandt fagdirektgren det bl.a. beklageligt, at en raekke dokumenter, der vedrgrte
sagen, ikke var blevet journaliseret. Han bad derfor sagsbehandlerens chef om at indskaerpe journaliseringsplig-
ten og dens vigtighed for korrekt sagsbehandling over for sagsbehandleren.

Selskabet havde ogsa gjort geeldende, at partshgringsprocessen i sagen havde veeret af rent illusorisk karakter, og
at der var lagt vaegt pa usaglige hensyn under behandlingen af sagen.

Fagdirektgren skrev til selskabet, at disse to klagepunkter faldt uden for hans kompetence. De skulle i stedet be-
handles i det almindelige klagesystem — dvs. ved klage over afggrelsen til Skatteankestyrelsen. Selskabet havde
allerede indgivet en sadan klage.

Ved behandlingen af en indsigelsessag kan det - som bl.a. sagen nedenfor viser
- veere naerliggende at inddrage andre temaer end dem, som fremgdr direkte af
borgerens eller virksomhedens klage.

Klage over forkert vejledning endte med kritik af manglende notat

| en sag om inddrivelse af geeld var en borger og Gaeldsstyrelsen uenige om, hvad der var blevet vejledt om.

Stridspunktet angik vejledning om ophaevelse af nogle private pensionsordninger, der er kreditorbeskyttede, og
derfor normalt ikke indgar i en sag om inddrivelse.
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Borgeren mente, at en pantefoged i Gaeldsstyrelsen mundtligt havde radgivet ham til at ophaeve sine private pen-
sionsordninger for at bruge nettobelgbet efter skat til delvist at nedbringe hans geeld. Det havde borgeren sa gjort
—men senere fortrudt.

Geeldsstyrelsen var imidlertid af den opfattelse, at borgeren selv havde bragt ophzevelsen af pensionsordningerne
pa bane, og at pantefogeden i lyset heraf vejledte borgeren om konsekvenserne af en sadan ophaevelse og efter-
fplgende ogsa om den naermere fremgangsmade vedrgrende indbetaling til Gaeldsstyrelsen.

Efter en gennemgang af sagen kunne Borger- og retssikkerhedschefen konstatere, at der ikke var gjort notat om
det nermere haendelsesforlgb og vejledningen af borgeren. Det fandt Borger- og retssikkerhedschefen beklage-
ligt. Det havde nemlig den betydning, at det ikke ud fra sagens akter kunne afklares, hvordan spgrgsmalet om op-
haevelse af borgerens pensionsordninger var opstaet, ligesom Borger- og retssikkerhedschefen ikke kunne vur-
dere, om borgeren havde modtaget korrekt vejledning.

Sagen er ogsa omtalt i afsnittet “Notatpligt og journaliseringspligt”.

Hvem kan klage, hvorndr og hvortil?

Alle, der er utilfredse over et mgde med Skatteforvaltningen, kan indgive en ind-
sigelse. Det gaelder bdde borgere og virksomheder.

Der er ikke nogen frist for, hvorndr en saddan indsigelse senest skal veere indgi-
vet. Det er heller ikke et krav, at en sag er faerdigbehandlet pa tidspunktet for ind-
givelse af indsigelsen.

Det er visiteringsfunktionen i Administrations- og Servicestyrelsen, der vurderer,
om en henvendelse skal behandles efter indsigelsesordningen.

Hvis en indsigelse vedrarer flere styrelser, udpeger visiteringsfunktionen en af
styrelserne som hovedansvarlig for sagsbehandlingen. Det er herefter den ho-
vedansvarlige styrelse, der koordinerer sagsbehandlingen med de @vrige styrel-
ser samt sammenskriver, godkender og sender svaret. PG den mdade sendes der
som udgangspunkt en samlet besvarelse til borgeren eller virksomheden.

Ny blanket

12023 fik Administrations- og Servicestyrelsen oprettet en saerlig blanket, hvor borgere og virksomheder kan ind-
give en indsigelse digitalt. Blanketten kan findes via dette link:

Sdadan klager du Administrations- og Servicestyrelsen (adst.dk)

En klage over et indsigelsessvar fra en styrelsesdirekter eller fagdirektar skal li-
geledes indgives til Administrations- og Servicestyrelsen, inden den videresen-
des til 2. behandling hos Borger- og retssikkerhedschefen.

Hvad kan en indsigelse fore til?

Som naevnt tidligere kan der i en indsigelsessag hverken ske efterprgvelse af af-
gerelser eller sagsbehandling, som kan have betydning for afggrelsers gyldig-
hed.


https://adst.dk/saadan-klager-du
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Men hvorfor har vi s@ overhovedet indsigelsesordningen, kunne man fristes fil at
sporge.

Gennem indsigelsesordningen far borgere og virksomheder en efterprovelse af,
om de eller deres sag er blevet korrekt og ordentligt behandlet. Hvis der er
grundlag herfor, kan direktaren, fagdirektgren og i sidste instans Borger- og rets-
sikkerhedschefen udtale krifik af forvaltningens behandling af sagen. Dette kan i
sig selv vaere med ftil at opretholde tilliden fil Skatteforvaltningen.

Derudover kan en indsigelse have betydning for mere end bare den enkelte sag,
hvis indsigelsen har belyst et mere generelf problem eller en uhensigtsmaessig-
hed, som resulterer i ®ndringer af den fremadreftede sagsbehandling.

Andringen kan ske ved, at direktgren eller fagdirekt@gren selv tager inifiativ hertil,
eller ved at Borger- og retssikkerhedschefen kommer med en henstilling om
defte.

Endelig fijener indsigelsesordningen - sammen med bl.a. gvrige henvendelser fra
borgere og virksomheder - til inspiration for Borger- og retssikkerhedschefen,
nar denne vurderer, hvilke egen drift-undersegelser der skal ivaerksaettes.

Borger- og retssikkerhedschefens undersggelse af Skatteforvaltningens héndte-
ring af vejledningsopgaven er et eksempel pd dette. Unders@gelsen er naermere
omtalt i afsnittet "Status p& undersagelser”.

Kritikbegrebet

Nar en direktor, fagdirektor eller Borger- og retssikkerhedschefen udtaler kritik i
en indsigelsessag, er det udtryk for, at en borger eller virksomheds sag pa den
ene eller den anden made ikke er blevet behandlet korrekt og ordentligt.

Ofte kan kritik udtrykkes ved at skrive, at en given behandling har vaeret "bekla-
gelig”, eller - hvis der er tale om et mere alvorligt filfaelde - "kritisabel”. Derud-
over kan disse to udfryk gradueres - fx ved filfgjelse af tillaegsordene "meget” el-
ler "saerdeles”. | mindre alvorlige tilfaelde kan en formulering om, at en given be-
handling har vaeret "uhensigtsmaessiqg”, eller at Skatteforvaltningen "burde have”
handlet anderledes, ogsa veaere et udtryk for kritik.

Der findes ingen objektiv malestok eller en kodificeret kritikskala. Det vil derfor
altid vaere en konkret vurdering, hvordan en given kritik formuleres. Ved vurde-
ringen kan der bl.a. lzzgges vaegt pd hensynet bag de sagsbehandlingsregler,
retningslinjer eller procesbeskrivelser mv., som ikke er overholdt.

Det er selvsagt vigtigt, at borgeren eller virksomheden efter at have laest indsi-
gelsessvaret ikke er i tvivl om, hvorvidt der rent faktisk er begdet fejl i sagen.

| tilfselde, hvor Skatteforvaltningen har handlet korrekt, men hvor man alligevel
onsker at vise forstdelse for borgerens frustration eller situation, ber man efter
Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse sd@ledes vaere opmaerksom pa,
hvordan man formulerer sig. Fx kan en formulering, hvor man "beklager”, at bor-
geren har haft en darlig oplevelse eller lignende, i nogle tilfeelde give anledning
fil tvivl om udfaldet af indsigelsessagen.
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Et eksempel herpd kunne vaere, at en direkter/fagdirekter skriver:

"Jeq finder ikke grundlag for kritik af vejledningen om (...), men vil
beklage, hvis muligheden for (...) ikke blev naevnt i samtalen {(...).”

Dertil kommer filfselde, hvor det fremgar af svaret, at der ved direktgrens/fagdi-
rektgrens gennemgang af sagen er konstateret flere fejl i sagsbehandlingen,
men hvor det tilsyneladende ikke giver anledning til kritik. Et eksempel herpa
kunne veere:

”Jeq finder pG baggrund af min gennemgang af sagen ikke grundlag
for at kritisere den sagsbehandling, som er gennemfegrti(..), men jeg
finder dog grund til at beklage flere processer omkring sagsbehand-
lingen, fordi du ikke modtager en automatisk genereret kvittering ved
fremsendelse af dine indsigelser af (...), fordi der farst ved din telefoni-
ske henvendelse af (...) blev opmeerksomhed pd, at du samtidig med
fremsendelse af indsigelser til brev af (...) havde anmodet om aktind-
sigt, og fordi sagsbehandlingstiden for besvarelse af din og din segte-
feelles anmodning om aktindsigt var for lang.”

Efter Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse kan det i tilfaelde som disse
vaere svaert for modtageren af indsigelsessvaret at afggre, om den oprindelige
sag er blevet behandlet korrekt og ordentligt.

Fremadrettede tiltag

| 2023 behandlede Borger- og retssikkerhedschefen flere indsigelser, hvor resul-
tatet af klagebehandlingen ikke kun havde betydning i den konkrete sag, men
0gs@ gav anledning til nogle mere overordnede overvejelser om den fremadret-
tede sagsbehandling mv. i styrelserne.

Det drejede sig om udarbejdelse eller endring af interne retningslinjer, @&ndring
af vejledning i standardbreve fil borgere og virksomheder og indskaerpelse af
medarbejdernes fokus p& bestemte regler for sagsbehandling.

Nedenfor naevnes nogle af de sager, hvor en klage netop har haft betydning for
flere.

En enkeltmandsvirksomheds gnske om afdragsordning

Borger- og retssikkerhedschefen rettede kritik af Gaeldsstyrelsen i en sag vedrgrende styrelsens vejledning og in-
formation om muligheden for afdragsordning til en igangvaerende enkeltmandsvirksomhed.

Et af kritikpunkterne gik pa, at vejledningen i Gaeldsstyrelsens pakravsskrivelser var egnet til at skabe misforstael-
ser. Saledes kunne indholdet give indtryk af, at det — efter en konkret vurdering —i meget videre omfang, end det
egentlig var tilfeeldet, var muligt for borgeren at fa en afdragsordning vedrgrende den virksomhedsrelaterede
geeld i tiden forud for et (eventuelt) tvangsinddrivelsesskridt.

Endvidere kunne formuleringerne i det relevante afsnit i Den juridiske vejledning efter Borger- og retssikkerheds-
chefens opfattelse skabe tvivlom, hvornar i inddrivelsesforlgbet man som virksomhed har mulighed for at indga
en afdragsordning vedrgrende den virksomhedsrelaterede geeld, samt om det alene var pantefogeden eller ogsa
andre medarbejdere i Gaeldsstyrelsen, som kunne tage stilling dertil.
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Sagen resulterede i en raekke initiativer hos Gaeldsstyrelsen. Geeldsstyrelsen har saledes ivaerksat en opdatering af
pakravsskrivelserne. Derudover vil Gaeldsstyrelsen med den kommende opdatering af Den juridiske vejledning
2024-2 preecisere styrelsens praksis for indgaelse af afdragsordninger, sa vejledningen fremstar mere retvisende.

Sagen har ogsa betydet, at Geeldsstyrelsen vil overveje, om den artikel i Vidensbasen, som Gaeldsstyrelsens med-
arbejdere bruger ved telefonisk vejledning af borgere og virksomheder, skal opdateres, sa det tydeligere fremgar,
at der undtagelsesvist kan vaere mulighed for en afdragsordning i forbindelse med tvangsinddrivelsesskridt.

Endelig vil Geeldsstyrelsen —ved inddragelse af de relevante ledere og medarbejdere — vurdere indholdet af deres
formulerede inddrivelsesindsats for igangvaerende virksomheder, som styrelsen skal iagttage i forbindelse med
udlaegsforretninger. Afhaengigt af udfaldet og oplaegget vil styrelsen vurdere, hvordan det videre arbejde skal gri-
bes an.

Sagen er desuden omtalt i afsnittet “Generel vejledning og information”.

Vurderingsstyrelsens anvendelse af TastSelv under deklarationsprocessen

1 en sag om ejendomsvurdering for 2020 skrev en borger til Vurderingsstyrelsen, at det ikke var muligt for ham at
tilga deklarationsmeddelelsen pa Vurderingsportalen. Linket i den notifikationsmeddelelse, som han havde mod-
taget i sin e-Boks, virkede ikke.

Vurderingsstyrelsen besvarede henvendelsen via TastSelv, uanset at borgeren ikke havde henvendt sig gennem
denne kommunikationskanal. Det havde den konsekvens, at borgeren ikke kom med bemaerkninger, inden Vur-
deringsstyrelsen traf afggrelse om vurdering af hans ejendom.

Borger- og retssikkerhedschefen var enig med Vurderingsstyrelsens direktgr i, at styrelsen i forbindelse med af-
sendelse af svaret ikke levede op til Skatteministeriets vejledning om brug af TastSelv Borger, idet borgeren ikke
var blevet adviseret om, at der var sendt en meddelelse til ham. Endvidere var Borger- og retssikkerhedschefen
enig i, at meddelelser sendt via TastSelv Borger ikke var omfattet af Lov om Digital Post fra offentlige afsendere.

Pa den baggrund udtalte Borger- og retssikkerhedschefen kritik af Vurderingsstyrelsens handtering af borgerens
henvendelse. Borger- og retssikkerhedschefen fandt det dog positivt, at Vurderingsstyrelsen havde igangsat et
arbejde med at udarbejde retningslinjer for handtering af henvendelser fra ejendomsejere, herunder brugen af
forskellige kommunikationskanaler.

Nogle maneder senere orienterede Vurderingsstyrelsen Borger- og retssikkerhedschefen om, at de pageeldende
retningslinjer nu var udarbejdet.

Toldkontrol i Billund Lufthavn

Et segtepar blev udtaget til toldkontrol i Billund lufthavn efter en rejse til Dubai. Under kontrollen blev det konsta-
teret, at parret havde kgbt smykker, som de efter de geeldende regler pa omradet skulle betale told og afgifter af.

| forbindelse med gennemgangen af sagen konstaterede Borger- og retssikkerhedschefen, at det forslag til afgg-
relse, som blev udarbejdet med henblik pa betaling samt udlevering af smykkerne, bl.a. indeholdt et afsnit om, at
man ville modtage en afggrelse og et indbetalingskort efter ca. 30 dage. Forslaget indeholdt ogsa andre afsnit,
som efter Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse ikke passede pa den situation, hvor man som borger veel-
ger at betale det skyldige belgb (herunder en sakaldt depositumsbgde) med det samme.

Borger- og retssikkerhedschefen bad derfor om en orientering om, hvorvidt sagen gav Toldstyrelsen anledning til
andringer i et eller flere af de standardbreve, som styrelsen anvender.

Toldstyrelsen har efterfglgende oplyst til Borger- og retssikkerhedschefen, at arsagen til, at teksten ikke passede
pa situationen, var, at det var et forkert standardbrev, som blev anvendt. For at sikre sig, at det er det korrekte
standardbrev, som fremadrettet anvendes i lignende situationer, har Toldstyrelsen udarbejdet en ny og forbedret
vejledning til de kontrolfgrende.

Som et yderligere opfglgende tiltag har Toldstyrelsen endret processen for handtering af indsigelsessager, sa der
ved behandlingen af sagen i 1. instans bl.a. inddrages kontorer med fagpersoner. Toldstyrelsen har saledes bekla-
get, at styrelsen under behandlingen af sagen i 1. instans ikke blev opmaerksom pa, hvori fejlen bestod — og heller
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ikke ved udarbejdelsen af udtalelsen til Borger- og retssikkerhedschefen i forbindelse med behandlingen af sagen i
2. instans blev opmaerksom pa dette.

Indsigelsessag gav anledning til sparring om udformning af standardbreve

En borger var utilfreds med, at Gzeldsstyrelsen Ignindeholdt ham til deekning af en parkeringsbgde, nar han havde
gjort indsigelse mod kravet. Han mente, at inddrivelsen burde veere sat i bero, indtil sagen var afgjort ved domsto-
lene.

Efter en gennemgang af sagen fandt Borger- og retssikkerhedschefen ikke anledning til at udtale kritik af Gaelds-
styrelsen.

| forbindelse med gennemgangen af materialet i den oprindelige sag heeftede Borger- og retssikkerhedschefen sig
dog ved, at Ignindeholdelsesprocenten i varslingsbrevet var betydeligt hgjere (18 procent) end, hvad der fremgik
af afggrelsen (3 procent), hvilket kunne give anledning til usikkerhed hos skyldneren —szerligt i en sag som denne,
hvor kravet var relativt beskedent.

Geeldsstyrelsen oplyste, at styrelsen fulgte reglerne om varsling af og afggrelse om Ignindeholdelse, som de var
beskrevet i inddrivelsesbekendtggrelsens § 13, stk. 4 og 5, hvilket Borger- og retssikkerhedschefen tog til efterret-
ning.

Borger- og retssikkerhedschefen tog imidlertid initiativ til at holde et mgde med Gzeldsstyrelsen om styrelsens
generelle udformning af standardbreve om Ignindeholdelse. Det resulterede i, at Borger- og retssikkerhedschefen
nu indgar som sparringspartner i forbindelse med Gaeldsstyrelsens tvaergaende brevprojekt. Et projekt, der har til
opgave at prioritere, koordinere og klarggre de udviklingsopgaver, som er relateret til breve.

Indsigelsessvarene i 1. instans viser, at ogsa styrelserne i Skatteforvaltningen
har fokus p&, om en problemstilling i en sag giver anledning til mere generelle
overvejelser.

Indsigelsessagerne i 2023 har bl.a. i flere tilfaelde givet styrelserne anledning fil
at kigge pa standardformuleringer i den skriftlige vejledning af borgere og virk-
somheder.

Andring i den interne proces og brevskabelon vedrgrende bindende svar om nedvejning af bil

Motorstyrelsen andrede sin proces og opdaterede en brevskabelon, efter at direktgren havde behandlet en
klage over styrelsens sagsbehandling i forbindelse med et bindende svar om nedvejning af en varebil og den efter-
fglgende beregning af registreringsafgift.

Borgeren klagede over styrelsens sagsbehandling, fordi han ikke kunne bruge sit bindende svar, da han i forbin-
delse med et syn af bilen ansggte herom. Begrundelsen for afslaget var, at det var nogle aeldre oplysninger, som Ia
til grund for det bindende svar. Det undrede imidlertid borgeren, eftersom han 15 dage inden, at han modtog det
bindende svar, havde modtaget en afggrelse om, at oplysningerne var blevet zendret i Motorregistreret. Han
mente derfor, at Motorstyrelsen matte have brugt disse oplysninger ved behandling af sagen.

Direktgren for Motorstyrelsen indledte sit svar med, at han ikke kunne tage stilling til gyldigheden af det bindende
svar gennem indsigelsesordningen. Det, som direktgren kunne ggre, var fremadrettet at sikre, at andre borgere
ikke stod i en lignende situation. Motorstyrelsen forsggte som naevnt at imgdega dette ved en andring af bade
den interne proces og en brevskabelon vedrgrende bindende svar.

Tydelig angivelse af hjemmel til at videregive oplysninger

En borger rejste kritik af, at Motorstyrelsen havde videregivet oplysninger om borgeren og vedkommendes kgre-
tgj til en privat aktgr i Italien. Borgeren mente, at Motorstyrelsen kun havde lov til at videregive disse oplysninger
til offentlige myndigheder i forbindelse med en konkret sag.
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Hvad handlede indsigelsessagerne i 2023 om?

Som naermere uddybet i afsnittet “Arets indsigelser og henvendelser i tal” sidst i
beretningen blev der i 2023 modtaget 152 indsigelsessager til behandlingi 1.
instans og 18 indsigelsessager til behandling i 2. instans.

De typer af klager, der kvantitativt har fyldt mest, er sager om sagsbehandlings-
tid, vejledning og medarbejdernes optraeden eller adfeerd. Disse emner har sdle-
des hver isaer vaeret behandlet i ca. en tredjedel af sagerne i bade 1. instans og
2.instans. Derimod har der ikke vaeret behandlet mange sager om emner som
notatpligt, journaliseringspligt og tavshedspligt.

Hvis et emne har fyldt meget, er det naturligvis ikke det samme som, af der er et
problem inden for det pdgaeldende omrdade. En klage er jo langt fra ensbety-
dende med, at der er anledning til at udtale kritik. Derudover er antallet af sager,
hvor der bliver gjort indsigelse over Skafteforvaltningens sagsbehandling, meget
lavt set i forhold til det antal sager og henvendelser mv., der hvert &r samlet set
bliver behandlet pa tvaers af forvaltningen.

Nar det er sagt, kan det alligevel vaere interessant at kigge naermere pd, hvordan
antallet af klager overordnet set fordeler sig p& de enkelte emner, idet det kan
give en indikation af, hvor i mgdet med Skatteforvaltningen borgere og virksom-
heder oplever ikke at blive behandlet ordentligt eller korrekt. Og dermed ogsa
om der - uanset om medarbejderne i forvaltningen i forvejen optraeder ordentligt
og korrekf - er noget, man som myndighed kan ggre i bestemte sammenhaenge,
der kan veere med fil i endnu hgjere grad at opretholde og styrke filliden til rets-
sikkerheden i Skatteforvaltningen.

| afsnittene nedenfor gengives nogle af de sager, der er blevet behandlet inden
for de enkelte emnerilgbet af 2023.

Sagsbehandlingstid

Lange sagsbehandlingstider kan have store gkonomiske og personlige
konsekvenser for de bergrte borgere og virksomheder. Desuden er spgrgsmalet
om sagsbehandlingstid ogsd generelt afggrende for borgere og virksomheders
tilfredshed med - og tillid til - den offentlige forvaltning.?

Det er derfor vigtigt, at Skatteforvaltningen til stadighed har fokus pé& at
behandle sager inden for rimelig tid, og p& at sagerne ikke traeekker ungdigt ud.

Sagsbehandlingstid er et af de emner, som ofte er blevet beskrevet i Borger- og
retssikkerhedschefens beretninger. Emnet har senest vaeret udferligt behandlet i
beretningen for 2022.

Som naevnt ovenfor viser en gennemgang af indsigelsessagerne for 2023, at
klager over sagsbehandlingstiden ogsa har fyldt pa tvaers af Skatteforvaltningen
dette dr.

2 Folketingets Ombudsmands myndighedsguide, overblik#11 om sagsbehandlingstid, afsnit 8. Konsekven-
ser af lang sagsbehandlingstid (ombudsmanden.dk).


https://www.ombudsmanden.dk/find-viden/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/11-sagsbehandlingstid#heading3
https://ombudsmanden.dk/
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Sagsbehandlingstiden - og forventningerne hertil

Hvis en myndighed - som fglge af sagens karakter eller myndighedens alminde-
lige sagsbehandlingstid - ikke kan traeffe afgerelse inden for kortere tid, bor
myndigheden give parten i sagen en underretning om, hvad sagen beror pd, og
- sd vidt muligt - hvorndr myndigheden regner med, at afgerelsen kan foreligge.

Parten bgr under alle omstaendigheder - hvor der ikke er fastsat sserlige svarfri-
ster - have et svar fra myndigheden inden en maned efter, at sagen er modta-
get. Treeffer myndigheden afggrelse i sagen inden en mdéned, udggres svaret af
afggrelsen.® Hvis en myndigheds sagsbehandling i en sag traekker ud, skal myn-
digheden give parten underretning om, hvad sagen beror pd, og sa vidt muligt
om, hvorndr myndigheden sé kan traeffe afgerelse.*

Sagsbehandlingstid i hjemvist sag om veerdifastssettelse af et keretoj

1 en hjemvist sag om veerdifastszettelse af et kgretgj rejste en virksomhed kritik af Motorstyrelsens sagsbehand-
lingstid.

Motorstyrelsen traf afggrelse fgrste gang i sagen i november 2021. Virksomheden klagede over afggrelsen, og
Motorankenaevnet hjemviste i september 2022 sagen til fornyet behandling i Motorstyrelsen. | februar 2023
sendte Motorstyrelsen et forslag til afggrelse til virksomheden. En méaneds tid senere sendte Motorstyrelsen en
ny afggrelse til virksomheden efter en naermere afklaring af virksomhedens bemaerkninger til forslaget til afgg-
relse.

lindsigelsessvaret til virksomheden oplyste direktgren for Motorstyrelsen, at der i perioden indtil februar 2023
var blevet arbejdet internt i styrelsen pa at fastleegge en proces for hjemviste sager, idet Motorstyrelsen ikke tidli-
gere havde haft en proces pd omradet. Dette arbejde havde desveerre taget lang tid, idet der bl.a. havde veeret
behov for en juridisk afklaring.

Det betgd, at sagsbehandlingstiden i virksomhedens sag blev forlaenget, hvilket direktgren beklagede. Direktgren
haeftede sig dog ved, at der havde vaeret en Igbende dialog mellem virksomheden og Motorstyrelsen om den for-
ventede sagsbehandlingstid.

Det har stor betydning for borgere eller virksomheder, at der bliver udmeldt en
forventet sagsbehandlingstid, og at den udmeldte sagsbehandlingstid er reali-
stisk.

Rykkerskrivelser fra borgere og virksomheder, som er rimeligt begrundet i sags-
behandlingstiden, ber i almindelighed besvares med def samme. Besvarelsen
bar indeholde oplysning om, hvad sagen beror pd, og sé vidt muligt oplysning
om, hvorndr myndigheden regner med, at afggrelsen kan forelaegge.®

3 Folketingets Ombudsmands myndighedsguide, overblik # 11 om sagsbehandlingstid, afsnit 4.1. Svar il
parterinden T méaned (ombudsmanden.dk), Justitsministeriets vejledning nr. 11740 af 4. december 1986
om forvaltningsloven, pkf. 206 samf Justitsministeriets cirkulaereskrivelse nr. 73 af 4. juni 1997 om mal for
hurtig sagsbehandling (retsinformation.dk).

4 Folketingets Ombudsmands myndighedsqguide, overblik #11 om sagsbehandlingstid, afsnit 4.2. Labende
underrefning af parter (ombudsmanden.dk).

5 Justitsministeriets vejledning nr. 11740 af 4. december 1986 om forvaltningsloven, pkt. 208, samt Folke-
fingets Ombudsmands myndighedsguide, overblik#11 om sagsbehandlingstid, afsnit 4.3. Besvarelse af
rykkere (ombudsmanden.dk).


https://www.ombudsmanden.dk/find-viden/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/11-sagsbehandlingstid#heading3
https://ombudsmanden.dk/
https://retsinformation.dk/
https://www.ombudsmanden.dk/find-viden/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/11-sagsbehandlingstid#heading3
https://ombudsmanden.dk/
https://www.ombudsmanden.dk/find-viden/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/11-sagsbehandlingstid#heading3
https://ombudsmanden.dk/
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Fritagelse for beskatning af invalidepensionsudbetalinger

En borger anmodede i september 2022 Skattestyrelsen om at blive fritaget for beskatning af nogle invalidepensio-
ner, idet pensionsudbetalingerne blev beskattet i bade Danmark og pa Feergerne.

Borgeren rykkede for svar pa sin anmodning flere gange i oktober og november 2022, uden at Skattestyrelsen
reagerede herpa.

I slutningen af december 2022 sendte Skattestyrelsen et forslag til afggrelse i sagen, og ultimo januar 2023 traf
Skattestyrelsen afggrelse i overensstemmelse med forslaget.

Skattestyrelsens fagdirektgr for Person beklagede i sit indsigelsessvar, at Skattestyrelsen ikke var vendt tilbage pa
borgerens rykkere, herunder iszer at der gik tre maneder, fra borgerens sendte sin anmodning, til han modtog
forslag til afggrelse.

Fagdirektgren udtrykte i forlaengelse heraf stor forstaelse for, at Skattestyrelsens manglende tilbagemeldinger pa
rykkerne bidrog til usikkerhed omkring sével Skattestyrelsens behandling af anmodningen som borgerens fremti-
dige skatteforhold.

Sagsbehandlingstid i sager om eftergivelse af gseld

Borger- og retssikkerhedschefen har siden 2021 Igbende modtaget oplysninger
om Galdsstyrelsens sagsbehandlingstid i sager om gaeldseftergivelse for p&
den made at felge udviklingen og effekten af de tiltag, som styrelsen har
ivaerksat for at nedbringe sagbehandlingstiden.

Det fremgdr af den seneste statusopgerelse fra januar 2024, at den
gennemsnitlige sagsbehandlingstid stegi 1. halvar af 2023 til i gennemsnit at
vaere 320 dage, men at den er faldet igeni 2. halvar af 2023 til 289 dage.
Gealdsstyrelsen arbejder pa at nedbringe sagsbehandlingstiden yderligere og
har sat et mal om at né& ned pd en sagsbehandlingstid pd 120 dage for sager
modtaget i 2024.

Der eri 2023 behandlet enkelte af disse sager i indsigelsesordningen.

Lang liggetid var medvirkende til sagsbehandlingstid pa to ar

Borger- og retssikkerhedschefen fandt samlet set, at sagsbehandlingstiden i en sag om eftergivelse af gaeld var
meget beklagelig.

Efter en gennemgang af sagen kunne Borger- og retssikkerhedschefen sdledes konstatere, at Gaeldsstyrelsen —fra
sagen blev meldt fuldt oplyst — havde en sagsbehandlingstid pa to ar frem til fremsendelse af partshgringsbrev
om afslag pa eftergivelse. Endvidere kunne Borger- og retssikkerhedschefen konstatere, at sagsbehandlingen
fgrst blev pabegyndt ca. ni maneder efter, at sagen var blevet meldt fuldt oplyst.

Geeldsstyrelsen begrundede bl.a. den forlaengede sagsbehandlingstid med, at samtlige fordringer skulle gennem-
gas og retskraftsvurderes, inden der kunne tages stilling til eftergivelse. | den forbindelse havde sagen ogsa afven-
tet svar fra fordringshavere. Borger- og retssikkerhedschefen noterede sig dette. Det aendrede imidlertid ikke pa
Borger- og retssikkerhedschefens samlede vurdering. Borger- og retssikkerhedschefen henviste szerligt til, at der
var tale om en sag, der havde stor betydning for borgeren og hans familie, og at sagsbehandlingen farst blev pa-
begyndt ca. ni maneder efter, at sagen var fuldt oplyst.

Borger- og retssikkerhedschefen fandt det endvidere beklageligt, at Gaeldsstyrelsen ikke i alle tilfelde havde un-
derrettet borgeren om den forleengede sagsbehandlingstid.
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Sagsbehandlingstid i sager om inddrivelse af ikke forskudsudlagte
bornebidrag

Problemstillingen med inddrivelse af barnebidrag, der ikke er forskudvist udlagt,
er tidligere beskrevet i flere af Borger- og retssikkerhedschefens beretninger -
senest i beretningen for 2022.

| 2023 har der vaeret enkelte indssigelsessager om sagsbehandlingstiden péa
dette omrdade.

Fortsat ingen tidshorisont

En mor klagede over Gaeldsstyrelsens sagsbehandlingstid i forbindelse med inddrivelse af ikke forskudsvis udlagte
bgrnebidrag til hendes bgrn, som nu var godt oppe i tyverne.

Moren skrev til styrelsen, at hun havde omkring 100.000 kr. til gode, og at hun havde kontaktet Skatteforvaltnin-
gen ca. en gang arligt for at hgre til udviklingen i sagen. Hun gnskede herefter oplyst, hvor laenge hun skulle vente
endnu.

Direktgren for Gaeldsstyrelsen beklagede, at det endnu ikke var lykkedes Geeldsstyrelsen at inddrive de ikke for-
skudsvis udlagte bgrnebidrag, som den bidragspligtige var blevet palagt at betale.

Direktgren bemaerkede, at moren Igbende havde veeret i dialog med Gaeldsstyrelsen og i den forbindelse bl.a. var
blevet orienteret om de forsinkelser, som nedlaeggelsen af det tidligere gaeldsinddrivelsessystem havde betydet
for styrelsens inddrivelse, herunder manglende mulighed for at igangsaette Igbende Ignindeholdelse for bgrnebi-
drag.

Pa grund af tavshedspligt om bidragspligtiges personlige forhold og gkonomiske situation anfgrte direktgren, at
hun dog ikke havde mulighed for at oplyse naermere om de inddrivelsesskridt, der eventuelt matte vaere igangsat
isagen.

Geeldsstyrelsen oplyste, at de ville overvage sagen og sikre, at der blev igangsat de inddrivelsesskridt, som loven
gav styrelsen mulighed for. Det var dog desvaerre ikke muligt at give en tidshorisont for, hvornar moren kunne
forvente at modtage sit tilgodehavende.

Som ogsd beskrevet i Borger- og retssikkerhedschefens beretning for 2022
folger Folketingets Ombudsmand omrdadet vedrgrende inddrivelse af
bernebidrag faet. Ombudsmanden har senest i december 2023 bedt om at
modtage en ny udtalelse i august 2024 om status for inddrivelsen pda dette
tidspunkt.®

Sagsbehandlingstid i sager om aktindsigt

En myndighed ber tilrettelaegge sin sagsbehandling sdledes, at der hurtigst mu-
ligt effer modtagelsen af en henvendelse foretages en fgrste gennemgang og
vurdering af sagen. En sddan screening eller visitation, der foretages hurtigt efter
modtagelsen, kan medvirke til at sikre, at der ikke indtraeder ungdige forsinkel-
ser. Fremgangsmdaden giver bl.a. mulighed for hurtigt at afklare, om en sag er af
hastende karakter og derfor bar prioriteres.”

¢ Folketingets Ombudsmands supplerende hering af 5. december 2023, (ombudsmanden.dk).

7Folketingets Ombudsmands myndighedsguide overblik #11 om sagsbehandlingstid, afsnit 5. Andre gode
sagsbehandlingsrutiner (ombudsmanden.dk).


https://www.ombudsmanden.dk/Media/638436676560426067/23-02255_Supplerende_h%C3%B8ring.pdf
https://www.ombudsmanden.dk/
https://www.ombudsmanden.dk/find-viden/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/11-sagsbehandlingstid#heading3
https://ombudsmanden.dk/

Side 17

Ovennavnte galder i alle sagstyper. Ved behandlingen af aktindsigtsanmodnin-
ger bliver kravene fil en myndigheds sagsbehandlingsrutiner imidlertid szerligt
tydelige pga. de forholdsvis korte sagsbehandlingsfrister, som er fastsat i lovgiv-
ningen.

Efter reglerne i offentlighedsloven og forvaltningsloven skal en myndighed, der
modtager en anmodning om akfindsigt, s@ledes snarest afggre, om anmodnin-
gen kan imgdekommes. En anmodning om akfindsigt skal feerdigbehandles in-
den syv arbejdsdage efter modtagelsen, medmindre def undtagelsesvist ikke er
muligt pé& grund af fx sagens omfang eller kompleksitet.®

| april 2023 sendte Vurderingsstyrelsen over 22.000 hgringer ud angéende ka-
fegorisering af ejendomme. | forlaengelse heraf modtog styrelsen et megeft stort
antal anmodninger om partsaktindsigt i sagerne, hvilket styrelsen fil at begynde
med ikke fuldt ud var opmaerksom pa. Den manglende hurtige identifikation af
aktindsigtsanmodningerne betad en forleenget sagsbehandlingstid i aktindsigts-
sagerne.

Direktgren for Vurderingsstyrelsen behandlede herefter en raekke indsigelser fra
ejendomsejere, der var utilfredse med sagsbehandlingstiden i deres akfindsigts-
sager.

Manglende visitation/screening betad, at anmodninger om aktindsigt blev opdaget for sent

Et segtepar rykkede i starten af juni 2023 via mail for svar pa deres anmodning om partsaktindsigt, som de i slut-
ningen af april 2023 havde indsendt sammen med deres indsigelse over Vurderingsstyrelsens forslag til fremtidig
juridisk kategorisering af deres ejendom.

I sit indsigelsessvar skrev direktgren for Vurderingsstyrelsen, at han var blevet orienteret om, at anmodningen om
aktindsigt nu var blevet besvaret. Det var sket ca. 2 maneder efter, at segteparret havde bedt om indsigt. Direktg-
ren var enig med aegteparret i, at sagsbehandlingstiden burde have vaeret kortere.

Direktgren forklarede baggrunden for den forlaengede sagsbehandlingstid saledes:

“Da Vurderingsstyrelsen i midten af april udsendte breve til flere ejendomsejere om juridisk kategorisering, mod-
tog styrelsen et vaesentlig stgrre antal indsigelser over den juridiske kategorisering af de bergrte ejendomme end
forventet. Vurderingsstyrelsen havde séledes den 4. maj 2023 modtaget 11.630 svar med indsigelser i forhold til
den foresldede juridiske kategorisering. Det er et tal, som efterfglgende er steget til over 16.000. Vurderingsstyrel-
sen havde forventet at modtage omkring 3.500 indsigelser i alt.

Vurderingsstyrelsen behandler de indkomne svar i den raekkefglge, de er modtaget. | forbindelse med behandlin-
gen af de indsigelser, som var modtaget, blev styrelsen imidlertid opmaerksom pd, at disse ogsd ofte indeholdt an-
modninger om aktindsigt. Vurderingsstyrelsen gik herefter i gang med at sortere de svar fra, hvor der blev anmo-
det om aktindsigt for at fG besvaret disse anmodninger om aktindsigt s@ hurtigt, det var muligt. Da antallet of
bdde indsigelser, som skulle gennemgds og antallet af aktindsigter, der skulle behandles, var meget stort, har Vur-
deringsstyrelsen ikke i alle tilfelde kunnet overholde de frister, der fremgdr af lovgivningen, (...).”

Endelig skrev direktgren, at Vurderingsstyrelsen pa baggrund af bl.a. aegteparrets klage overvejede, hvordan sty-
relsen en anden gang kan sikre, at styrelsen ikke finder eventuelle aktindsigtsanmodninger for sent.

Vurderingsstyrelsen har efterfglgende bl.a. oprettet en kontaktformular pa styrelsens hjemmeside, som man kan
anvende i forbindelse med anmodninger om aktindsigt.

8§ 36, stk 2, i offentlighedsloven, lovbekendtgarelse nr. 145 af 24. februar 2020, og § 16, stk. 2, i forvalt-
ningsloven, lovbekendtgerelse nr. 433 af 22. april 2014 (retsinformation.dk).



https://www.retsinformation.dk/eli/lta/2020/145
https://www.retsinformation.dk/eli/lta/2014/433
https://www.retsinformation.dk/eli/lta/2014/433
https://retsinformation.dk/
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Vurderingsstyrelsens sagsbehandlingstid i sagerne om partsaktindsigt blev des-
uden genstand for en undersggelse hos Folketingets Ombudsmand.

Ombudsmanden fandt Vurderingsstyrelsens indledende hdndtering af sagerne
og sagsbehandlingstiden - som i gennemsnit var pd 32 arbejdsdage - meget
beklagelig. Ombudsmanden udtalte herefter, at det er en myndigheds ansvar at
sikre, at dens sagsbehandling, herunder ved brug af it-systemer, understgtter
lovgivningsmaessige og forvaltningsretlige krav. Hvis et it-system ikke i sig selv
understgtter de forvaltningsretlige krav, skal myndigheden sikre, at kravene op-
fyldes pd anden made, herunder ved manuel sagsbehandling.?

Det er ikke kun problemer i visitationen, der kan give udfordringer i forhold til at
fa identificeret og behandlet aktindsigtsanmodninger i tide. Eksempelvis har
Skattestyrelsen opleveft, at nogle mails til styrelsens sagsbehandlere automatisk
havnede i sagsbehandlerens mappe for ugnsket mail i Outlook med den konse-
kvens, at anmodninger om akfindsigt blev besvaret for sent.

Mail med anmodning om aktindsigt rag i spamfilter

En borger matte vente over to maneder pa at fa svar pa en anmodning om aktindsigt i sin skattesag.

Anmodningen var — pga. Skatteforvaltningens it-sikkerhedslgsning — havnet i mappen “Ugnsket mail”, hvorefter
den automatisk blev slettet efter 30 dage.

Pa et tidspunkt i forlgbet blev sagsbehandleren opmaerksom pg, at der kunne vaere mails, der var blevet slettet af
systemet. Det lykkedes herefter Skattestyrelsen at genskabe mailen. Pa grund af paskeferie blev anmodningen
om aktindsigt dog fgrst feerdigbehandlet nogle uger senere.

Fagdirektgren for Selskab i Skattestyrelsen beklagede, at aktindsigtsanmodningen ikke var behandlet inden for
den normale tidsfrist, herunder at anmodningen ikke blev videregivet i sagsbehandlerens fravaer, samt at borge-
ren ikke modtog kvittering med information om den forventede sagsbehandlingstid.

Desuden oplyste fagdirektgren i indsigelsessvaret, at styrelsen ville fglge op pa sine procedurer, sa det blev sikret,
at afdelingens medarbejdere Igbende kontrollerer indholdet af mappen ”Ugnsket mail” i mailsystemet, og at
sagsbehandlere ved fraveer videregiver anmodninger om aktindsigt.

Udover kravet om at en myndighed indretter sig sdledes, at fx aktindsigtsanmod-
ninger hurtigt identificeres, er det ogsd vigtigt med sagsbehandlingsrutiner, der
sikrer fremdrift i den padgaeldende sag."®

Manglende sagsstyring var medvirkende drsag til forleenget sagsbehandlingstid
Borger- og retssikkerhedschefen udtalte kritik af Administrations- og Servicestyrelsens sagsbehandling, herunder

sagsbehandlingstiden pa henholdsvis 16 og 29 dage i to sager om aktindsigt efter offentlighedsloven.

Sagerne blev behandlet i sommerferieperioden, og Administrations- og Servicestyrelsen fandt det ngdvendigt at
anmode Vurderingsstyrelsen om oplysninger i begge sager.

? FOB 2023-34: Sagsbehandlingsrutiner og sagsbehandlingstid i sager om partsaktindsigt (ombudsman-
den.dk).

10 Folketingets Ombudsmands myndighedsguide, overblik #11 om sagsbehandlingstid, afsnit 5.3. Sikring af
fremdrift (ombudsmanden.dk).
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For sa vidt angik den fgrste sag vurderede Borger- og retssikkerhedschefen, at der var tale om et begraenset antal
dokumenter, som ikke kraevede en naermere gennemgang eller overvejelse. Anmodningen vedrgrte saledes
alene oplysninger om fem navngivne medarbejderes stillingbetegnelse, uddannelsesniveau og erhvervsmaessige
erfaring. Pa den baggrund burde det efter Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse have vaeret muligt at faer-
digbehandle aktindsigtsanmodningen pa et tidligere tidspunkt.

Hvad angik den anden aktindsigtssag lagde Borger- og retssikkerhedschefen bl.a. vaegt p3, at sagen la stille i styrel-
sen i en periode pa over 14 dage. Det var saledes Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse, at styrelsen ikke i
tilstraekkelig grad forsggte at fremme sagen hos Vurderingsstyrelsen.

Det var endvidere Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse, at Administrations- og Servicestyrelsen burde
have overvejet at traeffe en delafggrelse for sa vidt angik de oplysninger, hvor det ikke var ngdvendigt at afvente
svar fra Vurderingsstyrelsen. Endelig lagde Borger- og retssikkerhedschefen vaegt pa, at Administrations- og Ser-
vicestyrelsen fgrst sent i sagsforlpbet pabegyndte indsamlingen af visse oplysninger, selvom styrelsen havde vae-
ret i stand til at behandle denne del af anmodningen ca. 10 dage tidligere.

Sagen gav Borger- og retssikkerhedschefen anledning til at bemaerke over for Administrations- og Servicestyrel-
sen, at forlgbet i sagen bar praeg af, at den var rykket rundt mellem flere sagsbehandlere pga. ferie og andet fra-
veer, hvorved der opstod forvirring om, hvorvidt der var modtaget svar fra Vurderingsstyrelsen. Dette skyldtes
efter Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse formentlig, at korrespondancen var fgrt direkte mellem medar-
bejdere i Administrations- og Servicestyrelsen og medarbejdere i Vurderingsstyrelsen, hvorfor korrespondancen
ikke var blevet journaliseret, nar medarbejderne var fraveerende.

Efter Borger- og retssikkerhedschefens vurdering burde sagsforlgbet derfor — hvis det ikke allerede havde gjort
det —give Administrations- og Servicestyrelsen anledning til overvejelser om en anden sagsstyring, fx ved hjeelp af
en funktionspostkasse.

Interne sagsgange kunne ikke i sig selv begrunde en overskridelse af frister

En journalist klagede over, at to aktindsigtssager efter hans opfattelse havde cyklet rundt mellem Vurderingssty-
relsen og Udviklings- og Forenklingsstyrelsen med det resultat, at sagsbehandlingstiden var blevet forleenget. Han
mente i gvrigt ikke, at en anmodning til en bestemt styrelse i Skatteforvaltningen kunne videregives til behandling
i en anden styrelse.

Borger- og retssikkerhedschefen var enig med Vurderingsstyrelsen og Udviklings- og Forenklingsstyrelsen i, at det
ikke kraever lovhjemmel at overflytte behandlingen af en aktindsigtssag mellem to enheder inden for samme
myndighed, altsa Skatteforvaltningen. Borger- og retssikkerhedschefen fandt dog anledning til at bemaerke, at
sagsbehandlingsfristerne i offentlighedsloven er geeldende fra det tidspunkt, en anmodning om aktindsigt bliver
fremsat over for en styrelse i Skatteforvaltningen. Interne sagsgange, herunder en overflytning af en aktindsigts-
sag, kunne saledes ikke i sig selv begrunde en overskridelse af disse frister.

Borger- og retssikkerhedschefen fandt det meget beklageligt, at der i den ene sag havde veeret uklarhed om, hvil-
ken styrelse der skulle behandle aktindsigtsanmodningen, og at der i begge sager havde veeret en laengere peri-
ode i forbindelse med videresendelsen fra Udviklings- og Forenklingsstyrelsen til Vurderingsstyrelsen, hvor der
ikke var foretaget sagsbehandlingsskridt.

I forleengelse heraf ville Borger- og retssikkerhedschefen overveje, hvorvidt der var behov for en anbefaling til
Skatteforvaltningen om, at der udarbejdes feelles retningslinjer for behandling af anmodning om aktindsigt i sager,
hvor der er flere styrelser involveret.

Vejledning

Formdlet med myndighedernes vejledningspligt er at imgdekomme borgernes
og virksomhedernes informationsbehov og undgd, at disse p& grund af fejl, uvi-
denhed eller misforstdelser udsaettes for retstab. Vejledningspligten kan fglge af
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béde forvaltningsloven, almindelige retsgrundsaetninger og god forvaltningsskik.
Desuden kan en saerlig vejledningspligt felge af seerregler i lovgivningen.™’

Emnet har senest vaeret indgdende behandlet i Borger- og retssikkerhedsche-
fens beretning for 2021.

Vejledning har som fidligere naevnt vaeret et emne i ca. en fredjedel af sagerne i
1.instans i 2023. Det er det samme billede, der tegner sig i forhold til de sager,
der har vaeret péklaget til Borger- og retssikkerhedschefen.

Som indsigelsessagerne 0gsa viser, s@ vejledes der i mange situationer og pa
mange mader pa tvaers af Skatteforvaltningen. 1 2023 har der séledes vaeret be-
handlet indsigelsessager om:

e Mundtlig eller skriftlig vejledning ved konkrete henvendelser fra borgere eller
virksomheder,

e klagevejledning,

e valg af sprog for kommunikationen med en borger eller virksomhed samt

e information pd myndighedens hjemmeside.

Vejledningens indhold og form

De naermere krav fil vejledningens indhold kan ikke angives generelt, men af-
hanger af omsteendighederne og de spgrgsmal, som borgeren eller virksomhe-
den stiller.

Vejledning om, hvordan en borger kunne betale afdrag pa sin SU-gzeld

En mor klagede pa vegne af sin datter over Gzeldsstyrelsens sagsbehandling vedrgrende datterens tilbagebetaling
af SU-geeld.

Datteren havde ved en forglemmelse ikke kigget i sin e-Boks og havde derfor ikke set flere breve fra Statens Admi-
nistration om betaling af SU-geelden, herunder et brev fra medio august 2015 om opsigelse af hendes SU-lan,
fordi hun ikke havde overholdt aftale om tilbagebetaling. Det fremgik af opsigelsesbrevet, at geelden ville overga
til inddrivelse i SKAT, hvis ikke den blev betalt senest den 1. september 2015. Ultimo september oversendte Sta-
tens Administration geelden pa ca. 175.000 kr. til det davaerende SKAT Inddrivelse.

Moren gjorde bl.a. geeldende, at Gaeldsstyrelsen gennem de nzeste par ar ikke vejledte datteren om, hvordan hun
kunne afdrage pa sin gaeld, hvis ikke hun kunne betale det fulde belgb inden for en naermere angivet frist.

Borger- og retssikkerhedschefen kom frem til, at Gaeldsstyrelsen ved en telefonsamtale i maj 2018 burde have
vejledt datteren om, hvordan hun kunne afdrage pa gaelden, samt om en eventuel mulighed for indgaelse af en
betalingsaftale.

Ved sin vurdering lagde Borger- og retssikkerhedschefen vaegt pa baggrunden for datterens opringning og sags-
forlgbet forud for telefonsamtalen, herunder den tid (over to ar), der var gaet siden datterens sidste samtale med
det daveerende SKAT Inddrivelse. Borger- og retssikkerhedschefen henviste i den forbindelse ogsa til Geeldsstyrel-
sens direktgrs udtalelse i sagen om, at Geeldsstyrelsen altid skal vejlede og informere borgere om, hvorledes de
kan betale og afvikle deres geeld til det offentlige.

Derudover var Borger- og retssikkerhedschefen enig med Gaeldsstyrelsens direktgr i, at det var beklageligt, at det
ikke sa ud til, at datteren under telefonsamtalen i maj 2018 var blevet vejledt om forhgjelsen af rentesatsen pa

11 Folketingets Ombudsmands myndighedsqguide, overblik #5 om vejledning, afsnit 2. Aimindelig vejled-
ningspligt (ombudsmanden.dk).
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SU-Ian med virkning fra 1. april 2017. Det havde veeret naerliggende at vejlede herom, da samtalen bl.a. omhand-
lede rentetilskrivning.

Der stilles ikke saerlige krav til vejledningens form. Den kan gives bade skriftligt
og mundtligt. Det afgerende er, at vejledningen gives pd en sddan made, at den
opfylder sit formal, nemlig at imgdekomme borgerens eller virksomhedens
informationsbehov.

Derudover bar vejledningen ydes i den eller de former, der findes at give den
bedste mening over for borgeren eller virksomheden, fx en generel skriftlig
vejledning i en publikation, individuel skriftlig vejledning i et brev til den bergrte
borger eller virksomhed, eller individuel mundtlig, herunder telefonisk,
vejledning."?

Ligeledes bar en myndighed i overensstemmelse med god forvaltningsskik
skrive til borgere og virksomheder i et sprog, der er let at laese og forstd, og som
fremstar mdlrettet den konkrete situation. Formen ber derfor vaere enkel og
praecis, og satningerne korte og klare. Kancelliudtryk, fremmedord eller
flertydige overflgdige ord bar sé vidt muligt undgds, og et begreb begr i den
samme tekst bruges og betegnes pd samme made’s.

Mere malrettet vejledning til borger om betydningen af at indtraede i overgangsordning

Vurderingsstyrelsen havde truffet afggrelse om, at en ejendom skulle skifte kategori fra landejendom til ejerbolig.
Borgeren skulle herefter tage stilling til, om han i den forbindelse gnskede at indtraede i en overgangsordning.

Borgeren kontaktede flere gange Vurderingsstyrelsen for at fa naermere vejledning om overgangsordningen, da
han havde nogle spgrgsmal til den generelle vejledning, der var tilgaengelig pa Vurderingsportalen. Han oplevede
imidlertid ikke at fa brugbare svar fra styrelsen.

Direktgren anerkendte bl.a., at styrelsens skriftlige besvarelser af henvendelserne —som indeholdt laengere rede-
garelser for forskellige begreber, herunder skatterabatten og stigningsbegraensning —kunne have efterladt borge-
ren med yderligere spgrgsmal. Desuden fandt direktgren det beklageligt, at styrelsen havde besvaret borgerens
henvendelser overordnet i stedet for at udarbejde en besvarelse med direkte reference til borgerens konkrete
spgrgsmal.

Pa den baggrund tog direktgren det til efterretning, at det kunne have vaeret optimalt, at der var blevet taget tele-
fonisk kontakt til borgeren for at gennemga borgerens spgrgsmal samt afklare, hvilke informationer borgeren
fortsat kunne mangle. Saerligt efter at borgeren indsendte en klage, hvor han tilkendegav, at Vurderingsstyrelsens
besvarelse kun havde skabt stgrre forvirring.

Hvorfor skriver Skatteforvaltningen?

En borger klagede over Motorstyrelsens sagsbehandling i forbindelse med tilfgjelse eller aendring af oplysninger
om braendstofforbrug og udledning af CO, for vedkommendes kgretgj i Motorregistreret.

Borgeren forstod ikke, hvorfor Motorstyrelsen skrev til ham, nar tilfgjelsen af data i Motorregistret ikke i fgrste
omgang ville have gkonomiske konsekvenser for ham. Det undrede ham ogs3, at Motorstyrelsen fgrst havde

12 Folketingets Ombudsmands myndighedsqguide, overblik #5 om vejledning, afsnit 2.3. Vejledningens form
(ombudsmanden.dk).

13 Folketingets Ombudsmands myndighedsguide, overblik #1 om god forvaltningsskik, afsnit 4.3. Sprog
(ombudsmanden.dk). Se ogs@ punkt 214-215 i Justitsministeriets vejledning om forvaltningsloven, vejled-
ningnr. 1170 af 4. december 1986 (retsinfomation.dk).
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mulighed for at oplyse, hvad de nye oplysninger konkret betgd for registreringsafgiften, efter at tilfgjelsen af op-
lysningerne var sket. Endelig syntes han, at brevet fra Motorstyrelsen var svaert at forsta for den almindelige bor-
ger.

Motorstyrelsens direktgr forklarede naermere om baggrunden for, at Motorstyrelsen havde sendt brevet — her-
under om sagsgangen for tilfgjelse af data i Motorregistreret.

Derudover oplyste direktgren, at Motorstyrelsen efter udsendelsen af den f@rste pulje af breve (som borgerens
brev var en del af) havde tilfgjet en forside i alle breve, som i indledningen bedre forklarede, hvad aendringerne
ville betyde. Borgeren ville modtage denne forside sammen med sin afggrelse.

Generel vejledning og information

Det fremgdr af § 17 i offentlighedsloven, at en forvaltningsmyndighed skal give
borgerne information om myndighedens virksomhed pé sin hjemmeside. Det fal-
ger desuden af god forvaltningsskik, at en myndighed i et vist omfang bar infor-
mere borgere om praksis pd myndighedens omrdde, eksempelvis via myndighe-
dens hjemmeside eller p& anden lettiilgaengelig méade som fx pjecer.

En myndighed, der informerer offentligheden om fx en ny praksis via sin hjemme-
side, bor sikre, at den offentliggjorte information er let tilgaengelig, korrekt, opda-
teret og filstraekkelig detaljeret til, at borgeren kan f& et overblik over sin retsstil-
ling og dermed sine muligheder.™

Information pd engelsk skal ogsa opdateres

En udlandsdansker i Kina klagede over Toldstyrelsens fortolkning af reglerne for refusion af moms for turister i
Danmark.

Hun oplevede bl.a., at der blev vejledt forskelligt pa tvaers af landets toldsteder, ligesom hun var af den opfattelse,
at den vejledning, der fremgik af Toldstyrelsens engelske hjemmeside, burde opdateres.

Den fungerende direktgr i Toldstyrelsen beklagede, at den engelske hjemmeside endnu ikke var opdateret. Han
oplyste samtidig, at styrelsen var i gang med at opdatere hjemmesiden, sa reglerne fremstod klarere og tydeli-
gere. Herudover anfgrte direktgren, at henvendelsen gav anledning til, at man i styrelsen ville fglge op pa, om reg-
lerne blev fortolket ensartet pa tveers af landets toldsteder.

Information om rentesats og fradragsret pa hjemmeside

1 den tidligere naevnte sag om tilbagebetaling af SU-geeld var rentesatsen pa SU-lanet blevet sat op pr. 1. april
2017. Desuden var fradragsretten blevet afskaffet pr. 1. januar 2020.

Moren, der klagede pa vegne af sin datter, var uforstaende overfor, hvordan det kunne ske, uden at datteren —
som jo havde en igangvaerende inddrivelsessag — blev orienteret herom. Gaeldsstyrelsens direktgr oplyste over for
Borger- og retssikkerhedschefen, at den til enhver tid geeldende rentesats fremgar af Gaeldsstyrelsens hjemme-
side, ligesom det fremgar, at der ikke er fradragsret for betaling af inddrivelsesrenter. Videre oplyste direktgren, at
Geeldsstyrelsen hiemmeside bliver opdateret Igbende med relevant information og alene er udtryk for et nutids-
billede.

Borger- og retssikkerhedschefen mente ikke, at vejledningsforpligtelsen rakte sa vidt, at Gaeldsstyrelsen havde
veeret forpligtet til pa eget initiativ at rette individuel henvendelse til hver enkelt borger —som de pageeldende

14 Folketingets Ombudsmands myndighedsqguide, overblik#5 om vejledning. Afsnit 4. Generel information fil
offenfligheden (ombudsmanden.dk).
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andringer kunne have betydning for — og vejlede om de lovbestemte aendringer i forhold til rentesats og fra-
dragsret.

Borger- og retssikkerhedschefen forstod Geaeldsstyrelsens direktgrs udtalelse sadan, at der pa tidspunktet for de
pageeldende andringer ikke havde veeret nogen saerskilt vejledning om emnet pa Gaeldsstyrelsens hjemmeside —
fxiform af en nyhed eller lignende. Efter Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse burde styrelsen have over-
vejet dette.

Af en udtalelse fra Folketingets Ombudsmand fremgdr,'s at Den juridiske
vejledning i sammenhang med skatteretsomrdadets kompleksitet og omfattende
regelgrundlag udger et vaesentligt vaerktej for administrationen hos
Skatteforvaltningen, ligesom vejledningen er praktisk relevant for borgere og
virksomheder. Videre udtalte ombudsmanden, at informationen skal vaere
korrekt og opdateret, ndr en myndighed p& denne mdade informerer om
retstilstanden og sin administrative praksis.

Det er séledes vigtigt, at Skatteforvaltningen til stadighed er opmaerksom p4, at
der er overensstemmelse mellem indholdet af Den juridiske vejledning og
forvaltningens administration af reglerne. Borger- og retssikkerhedschefen har
haft anledning til at henlede Skatteforvaltningens opmaerksomhed herpéien
enkelt indsigelsessag i 2023.

Den juridiske vejledning - omtalen af igangvaerende virksomheders mulighed for at fa en af-
dragsordning

Ejeren af en enkeltmandsvirksomhed var utilfreds med, at Gaeldsstyrelsen ikke forud for og i forbindelse med be-
rammelsen af en udlaegsforretning tilbgd ham at indga en afdragsordning.

Borger- og retssikkerhedschefen bemaerkede over for Gaeldsstyrelsen, at de rammer, der var beskrevet i det rele-
vante afsnit i Den juridiske vejledning, umiddelbart syntes en del bredere, end hvad der fremgik af Geeldsstyrel-
sens seneste interne instruks.

Det var Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse, at formuleringerne i Den juridiske vejledning kunne skabe
tvivl om, hvornar i et inddrivelsesforlgb, man som virksomhed havde mulighed for at indga en afdragsordning
vedrgrende virksomhedsrelateret geeld, samt om det alene var pantefogeden eller ogsa andre medarbejdere i
Geeldsstyrelsen, der tog stilling til det. Det var ogsa Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse, at man kunne fa
et indtryk af, at Gaeldsstyrelsen indgik afdragsordninger i langt videre omfang, end hvad der var tilfeeldet.

Borger- og retssikkerhedschefen henstillede pa den baggrund til, at Gaeldsstyrelsen overvejede en praecisering af
det relevante afsnit i Den juridiske vejledning.

Geeldsstyrelsen har efterfglgende oplyst over for Borger- og retssikkerhedschefen, at styrelsen med den kom-
mende opdatering af Den juridiske vejledning 2024-2 vil praecisere Gaeldsstyrelsens praksis for indgaelse af af-

dragsordninger for igangveerende virksomheder, sdledes at vejledningen fremstar mere retvisende.

Sagen er desuden omtalt naermere i afsnittet "Hvad kan behandles?”.

Vejledning om klagemuligheder

En afgerelse, som kan pdklages til en anden forvaltningsmyndighed, skal, nar
den meddeles skriftligt, veere ledsaget af en klagevejledning. Det geelder dog
ikke, hvis afggrelsen giver parten fuldt ud medhold. Vejledningen skal angive

15 FOB 2022-7: Skafteforvaliningens udstedelse af styresignaler og opdatering af Den juridiske vejledning
(ombudsmanden.dk).
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klageinstansen og oplyse om fremgangsmade ved indgivelse af en klage, herun-
der en eventuel tidsfrist.

Borger matte sperge om klagevejledning

| forbindelse med tvangsoplgsning af et selskab gnskede en af anpartshaverne i selskabet aktindsigt i sagen.

Skattestyrelsen traf herefter en afggrelse om delvis aktindsigt til anpartshaveren. Det fremgik imidlertid ikke af
afggrelsen, om anpartshaveren kunne klage og til hvem. Anpartshaveren —der var utilfreds med ikke at have faet
fuld aktindsigt — rettede derfor henvendelse til Skattestyrelsen og bad om klagevejledning.

Fagdirektgren for Selskab i Skattestyrelsen oplyste, at det var en fejl, at afggrelsen ikke indeholdt en klagevejled-
ning og beklagede over for borgeren.

Borger- og retssikkerhedschefen har i maj 2024 afsluttet en stgrre egen drift-un-
ders@gelse af Skatteforvaltningens héndtering af opgaven med en-til-en vejled-
ning af borgere og virksomheder. Undersagelsen blev ivaerksati 2022 - bl.a. ef-
ter at Borger- og refssikkerhedschefen via indsigelsesordningen havde set ek-
sempler pd sager om mangelfuld eller forkert vejledning. Undersagelsen er naer-
mere omtalt i afsnittet "Afsluttede undersggelser”.

Offentligt ansattes optraeden

Ansafte i en offentlig myndighed bar i overensstemmelse med god forvaltnings-
skik optraede venligt, hafligt og hensynsfuldt over for borgere og virksomheder.
Det gaelder, uanset om borgeren eller virksomheden er i skriftlig eller mundtlig
kontakt med myndigheden, og uanset om kontakten finder sted i forbindelse
med fx behandlingen af en konkret afggrelsessag, eller myndigheden udagver
faktisk forvaltningsvirksomhed. Det er sdledes med til at styrke offentlighedens
tillid til Skatteforvaltningen.’

Emnet er naermere beskrevet i Borger- og retssikkerhedschefens beretning for
2022.

Skatteforvaltningens ansattes opfraeden har vaeret genstand for behandling i ca.
en tredjedel af de indsigelser, som er behandleti 1. instans i 2023.

Konflikifyldt udlsegsforretning

En borger var meget utilfreds med en pantefogeds opfgrsel i forbindelse med en udlaegsforretning. Borgeren
mente, at pantefogeden havde rabt, opdigtet Iggne, manipulerede og var inkompetent til sit arbejde.

| indsigelsessvaret til borgeren gennemgik direktgren for Gaeldsstyrelsen sagsforlgbet, sadan som pantefogeden
havde oplevet det. Pantefogeden havde oplevet borgeren som meget vred, og at han hverken ville lytte til hendes
forklaring eller i gvrigt medvirke til udlaegsforretningen. Det var ogsa baggrunden for, at hun havde haevet sin
stemme. Udlaegsforretningen var endt med ikke at blive gennemfgrt. | stedet blev der taget skridt til at bede poli-
tiet om hjaelp.

16§ 25, stk. 1, i forvaltningsloven, lovbekendtgarelse nr. 433 af 22. april 2014 (retsinformation.dk). Se i @vrigt
Folketingets Ombudsmands myndighedsguide, overblik #5 om vejledning, afsnif 6. Klagevejledning (om-
budsmanden.dk).

17 Folketingets Ombudsmands myndighedsqguide, overblik #1 om god forvaltningsskik, afsnit 4.1. Tillidsska-
bende forvaliing og 4.2. Venlig og hensynsfuld optraeden (ombudsmanden.dk).


https://www.retsinformation.dk/eli/lta/2014/433
https://retsinformation.dk/
https://www.ombudsmanden.dk/find-viden/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/5-vejledning
https://ombudsmanden.dk/
https://ombudsmanden.dk/
https://www.ombudsmanden.dk/find-viden/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/1-god-forvaltningsskik
https://ombudsmanden.dk/
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Direktgren indledte sit indsigelsessvar med at beklage, at borgeren havde haft en darlig oplevelse ved kontakten
med Gaeldsstyrelsen. Derudover skrev direktgren, at hun var klar over, at et udlaeg er et indgribende inddrivelses-
skridt, og at det er baggrunden for, at Gaeldsstyrelsen har stort fokus pa at sikre, at udlaegsforretninger foregar i et
professionelt og ordentligt tonefald. Det var naturligvis beklageligt, at det i den konkrete situation ikke havde vee-
ret muligt at fa udlaegsforretningen afsluttet.

Direktgren afsluttede svaret med at konkludere, at der ikke var noget i hendes gennemgang af sagen, der gav an-
ledning til kritik af Geeldsstyrelsens pantefoged eller af sagsbehandlingen i gvrigt.

Toldkontrol ved Fraslev graenseovergang

En borger mente, at en tolder havde behandlet ham darligt og udvist diskriminerende opfgrsel i forbindelse med
en toldkontrol ved graensen ved Frgslev. Under toldkontrollen blev der beslaglagt en maengde puff bars.

Som fglge af indsigelsen blev der taget kontakt til de medarbejdere i Toldstyrelsen, der var til stede under kontrol-
len. De beskrev, at de vurderede, at antallet af puff bars var for stort til at veere til eget forbrug, og at sagen derfor
blev behandlet som indfgrsel med henblik pa videresalg. Da man har lov til at indfgre puff bars til eget forbrug, fik
borgeren og hans venner udleveret en mindre maengde puff bars, mens resten blev tilbageholdt.

Toldstyrelsens medarbejdere kunne ikke genkende beskrivelsen af, at forlgbet skulle have veeret praeget af darlig
eller diskriminerende opfgrsel.

Direktgren for Toldstyrelsen udtalte ikke kritik i sagen, men svarede borgeren, at han havde forstaelse for, at det
kan veere ubehageligt at have kontakt med uniformeret myndighedspersonel i anspaendte situationer i forbin-
delse med rejseaktivitet. Videre takkede direktgren borgeren for at have taget sig tid til at skrive og ggre styrelsen
opmaerksom pa hans oplevelse. Toldstyrelsen ansa sadanne henvendelser for vaesentlige leeringspunkter i forhold
til, hvordan styrelsen kunne varetage sine opgaver bedst muligt. Borgerens henvendelse ville indga i dette ar-
bejde.

Uanmeldt kontrolbesag

Skattestyrelsen foretog et uanmeldt kontrolbesgg pa en virksomhed, der importerede vin og spiritus. Virksomhe-
den kritiserede Skattestyrelsens behandling af sagen, herunder Skattestyrelsens medarbejderes opfgrsel, som
blev oplevet som vaerende forudindtaget, injurierende, kraenkende og fordgmmende. Det blev endvidere frem-
haevet, at virksomheden blev mistaenkeliggjort ved de spgrgsmal, der blev stillet under kontrollen.

| forleengelse af modtagelsen af indsigelsen indhentede fagdirektgren for Erhverv i Skattestyrelsen en udtalelse fra
de to medarbejdere, der havde gennemfgrt kontrollen. Medarbejderne kunne ikke genkende udlaegningen af
dialogen ved den gennemfgrte uanmeldte kontrol. Det var deres opfattelse, at kontrollen var gennemfgrt pa en
ordentlig og korrekt mgde.

Fagdirektgren fandt ikke anledning til at udtrykke kritik af medarbejdernes adfaerd, men beklagede, at virksomhe-
den havde haft en darlig oplevelse af den gennemfgrte kontrol.

Borger- og retssikkerhedschefen har behandlet en héndfuld indsigelser i 2023,
hvor der var klaget over en medarbejders adfaerd. Ingen af disse sager gav an-
ledning til at udtale kritik.

Som nogle af de ovenst@ende sager i fgrste instans viser - og som det fremgar
af den naermere gennemgang af emnet i Borger- og retssikkerhedschefens be-
retning for 2022 - kan det vaere svaert at komme fil bunds i sager, hvor en borger
eller virksomhed klager over en medarbejders adfaerd, idet det ofte er vanskeligt
at afklare, hvad der rent faktisk er foregdet i situationen - eksempelvis hvad der
er handt under et made eller en telefonsamtale. Der vil saledes ofte ikke vaere
muligt af vurdere, om der er grundlag for at udtale kritik eller ej.
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Telefonsamtaler med frustreret borger om stor stigning af gzeld og forestdende konkurs

En borger var utilfreds med en medarbejders adfeerd og manglende samarbejde under flere telefonsamtaler om
borgerens geeld. Borgeren forstod ikke, at geelden skulle vaere steget med 300.000 kr. pa et ar. Det var borgerens
opfattelse, at Gaeldsstyrelsens medarbejder havde opfgrt sig uforskammet, afvisende og arrogant i dialogen med
hende. Geeldsstyrelsen var ikke enig i denne udleegning af samtalerne.

Borger- og retssikkerhedschefen skrev til borgeren, at Borger- og retssikkerhedschefen behandler sager pa et
skriftligt grundlag og ikke har mulighed for fx at afhgre vidner for at afklare bevismaessige spgrgsmal i en sag. Der-
for havde Borger- og retssikkerhedschefen vedrgrende et klagepunkt som borgerens, hvor der var to modsatret-
tede opfattelser af, hvad der er foregaet i dialogen mellem borgeren og medarbejderen hos Geeldsstyrelsen, ikke
mulighed for at fastlaegge haendelsesforlgbet.

Borger- og retssikkerhedschefen kunne derfor ikke forholde sig naermere til dette klagepunkt, herunder seerligt
borgerens oplevelse af, at medarbejderen var uforskammet og arrogant.

Pa baggrund af sagens materiale kunne Borger- og retssikkerhedschefen dog konstatere, at borgeren under to
telefonsamtaler var blevet vejledt om mulighederne for at afvaerge den forestaende konkurs, ligesom hun var
blevet oplyst om baggrunden for den ggede geeld.

Notatpligt, journaliseringspligt og tavshedspligt

Notatpligt, journaliseringspligt og tavshedspligt er nogle af de emner, der gar
igen i beretningerne gennem drene.

Som tidligere beskrevet har der relativt set ikke veeret behandlet mange sager
om disse emneri 2023.

Notatpligt og journaliseringspligt

Emnerne notatpligt og journaliseringspligt har senest vaeret behandlet i beretnin-
gerne for 2021 (notatpligt) og 2020 (notaf- og journaliseringspligt).

Notatpligten bidrager fil, at det efterfglgende kan klarleegges, hvad der er skef i
en sag (dokumentationshensyn) og vil desuden kunne give mulighed for effekfiv
kontrol med, om myndigheden har handlet korrekt (kontrolhensyn)."®

Manglende notat om ophaevelse af pensioner i forbindelse med inddrivelse af gaeld

Sagen omhandlede en borgers ophaevelse af private pensioner til brug for delvist at daekke geeld til det offentlige.
Han fortrgd imidlertid efterfglgende ophaevelsen og mente at vaere blevet radgivet eller vejledt forkert herom af
pantefogeden. Pa grund af manglende notat om det naermere haendelsesforlgb og vejledning var det ikke muligt
for Borger- og retssikkerhedschefen at fastleegge, hvordan spgrgsmalet om ophaevelse af pensioner var opstaet,
ligesom det ikke fremgik, hvilken vejledning borgeren havde modtaget om en sadan ophaevelse.

Efter Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse burde pantefogeden —i medfgr af god forvaltningsskik — have
noteret disse oplysninger pa sagen. Borger- og retssikkerhedschefen fandt det beklageligt, at dette ikke var sket.
Ved vurderingen heraf var der lagt vaegt p3, at der var tale om vejledning vedrgrende ophaevelse af pensionsord-
ninger, der var kreditorbeskyttede og derfor ikke normalt indgik i en sag om inddrivelse.

Sagen er naermere omtalt i afsnittet “Hvad kan behandles?”.

18 Folketingets Ombudsmands myndighedsqguide, overblik #2 om notatpligt, afsnit 2. Formdalet med notat-
pligten (ombudsmanden.dk).


https://www.ombudsmanden.dk/find-viden/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/2-notatpligt
https://ombudsmanden.dk/
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Notatpligten og dens sammenhang med vejledningspligten er naermere
behandlet i Borger- og retssikkerhedschefens beretning for 2021 ogii
undersggelsen af Skatteforvaltningens handtering af vejledningsopgaven fra
maj 2024.

Ligesom notatpligten bunder journaliseringspligten ogsé i dokumentations- og
kontrolhensyn.

Dertil kommer, at journalisering af dokumenter er med fil at understgtte reglerne
om aktindsigt. Selvom reften til aktindsigt er uafhangig af, om dokumenter er
journaliseret eller ej, kan journalisering forebygge, at dokumenter bliver glemt el-
ler overset, ndr der skal treeffes afgerelse om aktindsigt.

Spergsmal om journalisering af medereferat - angik medet en eller flere sager?

En borger mente, at Skattestyrelsen havde fjernet et mgdereferat fra hans sag om hans skatteforhold for ind-
komstarene 2017-2019. Det var han staerkt utilfreds med og indgav bl.a. derfor en indsigelse over Skattestyrel-
sens sagsbehandling.

Han var i forbindelse med en anmodning om aktindsigt blevet opmaerksom pa, at mgdereferatet ikke var journali-
seret pa sagen. Det var imidlertid Skattestyrelsens opfattelse, at notatet alene havde betydning for en sag, som
vedrgrte et selskab, som borgeren havde vaeret hovedaktionaer i. Notatet var derfor alene journaliseret pa sagen
angdende selskabet.

Efter en gennemgang af sagen vurderede Borger- og retssikkerhedschefen, at referatet fra mgdet (ogsa) skulle
have veeret journaliseret pa borgerens skattesag i forleengelse af mgdet. Det var efter Borger- og retssikkerheds-
chefens opfattelse beklageligt, at det ikke skete.

Borger- og retssikkerhedschefen lagde herved vaegt p3, at emnet for mgdet var angivet som vaerende borgerens
skatteanszettelse, og at det blev afholdt pa borgerens foranledning. Endvidere lagde Borger- og retssikkerheds-
chefen vaegt p3, at der pa mgdet blev drgftet en lang raekke forhold, som i hvert fald indirekte havde betydning
for afggrelsen i borgerens skattesag. Efter Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse matte det omhandlede
referat saledes siges at have haft savel betydning for sagen som for sagsbehandlingen i gvrigt, jf. offentlighedslo-
vens § 15, stk. 1.

Pligten til af journalisere varetager desuden en raekke andre hensyn af navnlig
ordensmaessig karakter hos myndigheden. Det er s@ledes et hjaelpemiddel til at
identificere og fremfinde myndighedens dokumenter hurtigt og effektivt, herun-
der identificere, hvilke dokumenter der herer fil en sag."?

Videregivelse og udveksling af oplysninger

Ansafte i den offentlige forvaltning har tavshedspligt efter forvaltningsloven. For
ansatte i Skafteforvaltningen kommer derfil den udvidede bestemmelse om
tavshedspligt i skatteforvaltningsloven.

Tavshedspligten er imidlertid ikke absolut. En forvaltningsmyndighed kan og skal
fx videregive fortrolige oplysninger til andre myndigheder, nar det er relevant og
folger af lovgivningen.?°

19 Folketingets Ombudsmands myndighedsqguide, Overblik #7 om journalisering, afsnit 2. Hvorfor journali-
sere? (ombudsmanden.dk).

20 Jf. § 27 iforvaltningsloven, lovbekendtgarelse nr. 433 af 22. april 2014 (retsinformation.dk), og § 17 i
skatteforvaltningsloven, lovbekendtggrelse nr. 835 af 3. juni 2022 (skat.dk/skattelove). Se i gvrigt Borger-
og refssikkerhedschefens beretning for 2022 (skatteforvaltningen.dk/retssikkerhed).



https://www.ombudsmanden.dk/find-viden/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/7-journalisering
https://ombudsmanden.dk/
https://www.retsinformation.dk/eli/lta/2014/433
https://retsinformation.dk/
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Det er afggrende for tilliden til Skatteforvaltningen, at man som skatteyder kan
vaere sikker pd, at fortrolige oplysninger bliver behandlet i overensstemmelse
med reglerne herom. Det er - ogsé af den grund - vigtigt, at Skatteforvaltningen
har fokus p&, om der er den forngdne hjemmel til at videregive oplysningerne.

Videregivelse af pas-oplysninger til STAR efter toldkontrol

Under en toldkontrol i et tog, der kgrte fra Hamborg mod Aarhus, tog Toldstyrelsens medarbejdere bl.a. fotos af
en borgers id-kort og pas. Dette skete pa baggrund af en samarbejdsaftale med Styrelsen for Arbejdsmarked og
rekruttering (STAR) og med henblik p3, at STAR kunne bruge oplysningerne til at undersgge, om der var sager,
hvor der kunne veere tale om socialt bedrageri.

Efter den pagaeldende kontrol blev Toldstyrelsen imidlertid opmaerksom p3, at der var usikkerhed om det juridi-
ske grundlag for STARs kontrol af sakaldte tilfeldighedsoplysninger indsamlet i forbindelse med Toldstyrelsens
kontrolvirksomhed. Pa den baggrund blev samarbejdet stillet i bero med henblik pa en endelig afklaring af det
juridiske grundlag.

Toldstyrelsens fungerende direktgr beklagede i sin udtalelse til Borger- og retssikkerhedschefen, at styrelsen
havde indsamlet og videregivet oplysninger til STAR — i borgerens tilfselde i form af fotos af id-kort og pas, hvor det
ngdvendige juridiske grundlag ikke havde veeret til stede.

Borger- og retssikkerhedschefen fandt det kritisabelt, at Toldstyrelsen havde indsamlet og videregivet oplysninger
om borgeren, nar der ikke havde foreligget det ngdvendige juridiske grundlag. Desuden meddelte Borger- og rets-
sikkerhedschefen til styrelsen, at hun gik ud fra, at Toldstyrelsen havde foretaget den ngdvendige juridiske vurde-
ring af en eventuel fortsat besiddelse af de oplysninger, som styrelsen indhentede i forbindelse med toldkontrol-
len.

Endelig fandt Borger- og retssikkerhedschefen det beklageligt, at man fra Toldstyrelsens side ikke havde vaeret
opmarksom pa problemstillingen under den oprindelige behandling af borgerens indsigelse, idet samarbejdet
med STAR allerede var blevet stillet i bero pa dette tidspunkt. Det var saledes fgrst, da Borger- og retssikkerheds-
chefen — pa baggrund af oplysninger modtaget under et mgde med Toldstyrelsen i anden forbindelse —i 2023
genoptog sin egen behandling af sagen og udbad sig en ny udtalelse fra Toldstyrelsens direktgr, at man inddrog
oplysningerne i behandlingen af indsigelsessagen.

Emnet "videregivelse og udveksling af oplysninger” har senest vaeret udfgrligt
behandlet i Borger- og retssikkerhedschefens beretning for 2022.
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Ovrige henvendelser fra borgere, virksomheder
mv.i 2023

Antal henvendelser

Borger- og retssikkerhedschefen modtager hvert @r et antal henvendelser af for-
skellig karakter fra borgere, virksomheder, medier, rddgivere og interesseorga-
nisationer. 1 2023 oprettede Borger- og retssikkerhedschefen 213 sager pd bag-
grund af denne slags henvendelser.

Langt st@rstedelen af Borger- og retssikkerhedschefens sager oprettes pd bag-
grund af skriftlige henvendelser. | nogle tilfaelde kan en telefonisk henvendelse
0gsd fare til oprettelse af en sag. Det sker, hvis opringningen fra en borger eller
virksomhed kraever naermere sagsbehandling og ikke fx alene generel vejled-
ning.

Indholdet af henvendelserne

Henvendelserne til Borger- og retssikkerhedschefen kan angé spgrgsmal om
reglerne eller den administrative praksis inden for Skatteforvaltningens sagsom-
rédde. Det kan desuden veaere klager over sagsbehandlingen, klager over mang-
lende svar eller andre problemer med kontakten til Skatteforvaltningen. Borger-
og retssikkerhedschefen modtager ogsd en gang imellem klager over afgerelser
truffet af Skatteforvaltningen.

Hvis der er et emne, som i en periode saerligt rgrer sig i Skatteforvaltningen, eller
som har mediernes bevéigenhed, maerker Borger- og retssikkerhedschefen det
som regel ogsé& pd omfanget af bdde skriftlige og telefoniske henvendelser.

Da Vurderingsstyrelsen i foréret 2023 sendte partshgringsbreve ud vedrgrende
kategorisering af eiendomme med frister, som efter mange ejendomsejeres
opfattelse var for korte, modtog Borger- og retssikkerhedschefen en del
henvendelser herom.

En af de ejendomsejere, som henvendte sig, opfordrede Borger- og
retssikkerhedschefen til at starte en egen drift-undesagelse af
Vurderingsstyrelsens sagsbehandling i disse sager.

Opfordring til egen drift-undersagelse

En borger ringede til Borger- og retssikkerhedschefen for at ggre opmaerksom pa Vurderingsstyrelsens sagsbe-
handling af sager om kategorisering af ejendomme, herunder besvarelsen af aktindsigtsanmodninger, som han
fandt meget utilfredsstillende.

Han oplevede, at borgere — pga. Vurderingsstyrelsens lange sagsbehandlingstid —ikke kunne na at fa svar pa deres
anmodninger om aktindsigt, fgr de skulle give partshgringssvar i sagerne om kategorisering af deres ejendomme.
Han gnskede derfor, at Borger- og retssikkerhedschefen indledte en generel undersggelse af Vurderingsstyrelsens
sagsbehandling i denne type af sager.
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Borger- og retssikkerhedschefen takkede borgeren for hans henvendelse og oplyste, at hun havde noteret sig op-
lysningerne. P4 det foreliggende grundlag besluttede Borger- og retssikkerhedschefen imidlertid ikke at indlede
en generel undersggelse.

Borger- og retssikkerhedschefen lagde bl.a. vaegt p3, at Folketingets Ombudsmand havde indledt en generel un-
dersggelse af Vurderingsstyrelsens behandling af anmodninger om aktindsigt i sager om omkategorisering af
ejendomme.

Resultatet af ombudsmandens undersggelse er naermere omtalt i afsnittet “Sagsbehandlingstid i sager om aktind-
sigt”.

Borger- og retssikkerhedschefen modtog i november og december 2023 mange
opkald fra borgere, der kunne se, at Skatteforvaltningen havde sat penge ind pé&
deres konto. Borgerne forstod dog ikke hvorfor.

Opringninger om "kompensation for eje”

I november og december 2023 modtog Borger- og retssikkerhedschefen relativt mange telefonopkald fra bor-
gere, der havde faet indbetalt belgb pa deres konto med teksten “Kompensation for eje”. Borgerne kunne ikke
se, hvad det naermere drejede sig om, men det fremgik af kontoudskriften, at belgbet var indbetalt af Skattefor-
valtningen.

Bl.a. pa grund af maengden af opkald kontaktede Borger- og retssikkerhedschefen Skattestyrelsen og Vurderings-
styrelsen, og det viste sig, at teksten i sin helhed skulle lyde "kompensation for ejendomsskatter” og angik tilbage-
betalingsordningen vedrgrende for meget betalt ejendomsskat for arene 2011-2020. Der var sendt et brev til alle
bergrte borgere forud for tilbagebetalingen, men det var — pga. en klagefrist —sket fire til fem maneder forud for
selve udbetalingen. Der var derfor flere borgere, der ikke var opmaerksomme pa brevet eller ssmmenhaengen.

Borger- og retssikkerhedschefen oplyste herefter om ovenstaende, hvis borgere ringede til sekretariatet. Hvis bor-
gerne i gvrigt havde spgrgsmal til belgbet eller tilbagebetalingsordningen i sin helhed, henviste Borger- og retssik-
kerhedschefen borgerne til Vurderingsstyrelsen.

Borger- og retssikkerhedschefens behandling

Stegrstedelen af de henvendelser, som Borger- og retssikkerhedschefen modta-
ger, resulterer i generel vejledning om indsigelsesordningen eller i videreformid-
ling af henvendelserne til relevante dele af Skatteforvaltningen.

Vejledning om indsigelsesordningen

Hvis klagepunkterne vedrgrer sagsbehandling, der ikke kan f& betydning for en
afgerelses gyldighed, vil Borger- og retssikkerhedschefen vejlede borgeren eller
virksomheden om indsigelsesordningen og muligheden for at indgive en indsi-
gelse.

Hvis der er tale om en skriftlig henvendelse, vil Borger- og retssikkerhedschefen
dog - afhaengig af henvendelsens indhold - videresende henvendelsen direkte til
Administrations- og Servicestyrelsen, sé styrelsen kan tage stilling til, om der skal
oprettes en indsigelsessag.
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Henvendelse blev til indsigelsessag

”Skattestyrelsen har via lang sagsbehandlingstid og fejl i sagsbehandlingen skabt et fejlagtigt krav pa restskat”. Det
var titlen pa en henvendelse, som en borger sendte til bl.a. Borger- og retssikkerhedschefen. Af henvendelsen
fremgik det, at den ogsa var sendt til Skattestyrelsen, Administrations- og Servicestyrelsen og Folketingets Om-
budsmand.

Borgeren mente at vaere kommet i klemme, fordi det ikke havde veeret teknisk muligt for hende at indberette et
fradrag for indkomstaret 2022. Det betgd, at hun nu havde en restskat pa over 900.000 kr.

Borger- og retssikkerhedschefen kontaktede i forleengelse heraf Skattestyrelsen, som oplyste, at styrelsen var i
gang med at behandle en anmodning fra borgeren om et fradragsberettiget indskud for indkomstaret 2022. Her-
udover oplyste Skattestyrelsen, at styrelsen havde videresendt henvendelsen fra borgeren om henstand med be-
taling af restskatten til styrelsens henstandsenhed. Skattestyrelsen havde orienteret borgeren om dette. Borger-
og retssikkerhedschefen kontaktede ogsa Administrations- og Servicestyrelsen, som oplyste, at styrelsen ikke
havde modtaget en henvendelse fra borgeren.

Borger- og retssikkerhedschefen oplyste borgeren om ovenstaende og vejledte hende om muligheden for at ind-
give en indsigelse over Skattestyrelsens sagsbehandling via indsigelsesordningen.

Borgeren takkede for svaret og skrev samtidig, at hun gnskede, at hendes oprindelige henvendelse skulle anses
for en indsigelse over Skattestyrelsens sagsbehandling. Hun bad derfor om, at henvendelsen blev videresendt til
Administrations- og Servicestyrelsen.

Henvisning af borgeren til rette sted

Hvis der klages over en afgerelse, henviser Borger- og retssikkerhedschefen
borgeren eller virksomheden til den klagevejledning, som fremgar af afgerelsen,
da Borger- og retssikkerhedschefen ikke har kompetence fil at behandle klagen.
Efter en konkret vurdering kan klagen ogsé videresendes til rette sted i forvalt-
ningen.

| sédanne ftilfaelde er Borger- og retssikkerhedschefen opmaerksom pé, om der
er dele af klagen, som ikke direkte angdr selve afgarelsen, og som derfor skal
behandles seerskilt.

Klage over afgerelse og manglende information pa hjemmeside

En borger klagede til Borger- og retssikkerhedschefen over en afggrelse om aktindsigt, som Gaeldsstyrelsen havde
truffet. Hun bemaerkede samtidig, at hun mente, at det var uhensigtsmaessigt og mangelfuldt, at hun ved at fglge
vejledningen pa Gaeldsstyrelsens hjemmeside ikke kunne se, hvordan hun som borger skulle henvende sig for at
anmode om aktindsigt.

Iforhold til selve afggrelsen bad Borger- og retssikkerhedschefen borgeren om at fglge den klagevejledning, som
hun havde modtaget sammen med afggrelsen. For sa vidt angik spgrgsmalet om information pa hjemmesiden,
videresendte Borger- og retssikkerhedschefen borgerens henvendelse til Gaeldsstyrelsen.

Geeldsstyrelsen oplyste kort tid efter Borger- og retssikkerhedschefen om, at henvendelsen var sendt til styrelsens
kontor for ekstern kommunikation, der Igbende arbejder med forbedringer af Gaeldsstyrelsens hjemmeside. Bor-
ger- og retssikkerhedschefen oplyste borgeren om dette i sit svar.

I nogle tilfaelde kan man fé& det indtryk, at borgeren eller virksomheden, der skri-
ver eller ringer, méske ikke umiddelbart har kunnet finde ud af - eller har under-
s@gt naeermere - hvor vedkommende skal henvende sig. | sa fald s@rger Borger-
og retssikkerhedschefen for, at henvendelsen videreformidles fil rette sted.
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Opkraevning af restskat

Borger- og retssikkerhedschefen modtog en henvendelse fra en borger, der var utilfreds med, at hun var blevet
opkraevet restskat. Hun mente ikke, at det kunne veere rigtigt, nar hun tidligere havde anmodet om en afdrags-
ordning og i @vrigt blev Ignindeholdt. Henvendelsen var adresseret til afsenderen af opkraevningen.

Efter aftale med Borger- og Virksomhedskontakt i Skattestyrelsen blev henvendelsen videresendt til styrelsen
med henblik pa besvarelse. Borgeren blev orienteret om videresendelsen.

Anmeldelse af muligt snyd med registreringsafgift

En borger ringede til Borger- og retssikkerhedschefens sekretariat og fortalte, at han havde en mistanke om, at en
motorcykelforhandler sngd med registreringsafgiften. Han havde allerede forsggt at kontakte Motorstyrelsen
med sin mistanke, men oplevede ikke, at de tog hans anmeldelse alvorligt. Borger- og retssikkerhedschefen mod-
tog i forleengelse heraf ogsa en skriftlig henvendelse fra borgeren om hans mistanke.

Borger- og retssikkerhedschefen tog herefter kontakt til Motorstyrelsen, som ikke kunne se, at de havde modta-
get en egentlig anmeldelse fra borgeren.

Borger- og retssikkerhedschefen skrev til borgeren, at Borger- og retssikkerhedschefen ikke har kompetence til at
fgre kontrol med eventuelt snyd med registreringsafgift, og at borgerens henvendelse derfor var videresendt til
behandling hos Motorstyrelsen.

Borgeren blev samtidig oplyst om, at Motorstyrelsen pa grund af tavshedspligten ikke kunne oplyse borgeren om,
hvorvidt hans henvendelse fik konsekvenser for den pagzeldende forhandler, da borgeren ikke var part i en even-
tuel sag mellem Motorstyrelsen og forhandleren.

Afhaengig af en henvendelses indhold kan Borger- og retssikkerhedschefen -
ved videresendelse af en skriftlig henvendelse til rette styrelse eller enhed -
bede styrelsen eller enheden om af sende en kopi til Borger- og
retssikkerhedschefen af det kommende svar til borgeren eller virksomheden.
Formalet med dette kan fx vaere at blive klogere pd, hvordan styrelserne
handterer de padgaldende typer af henvendelser.

Videresendelse farte til fravigelse af deekningsraekkefolge

”)eg kontakter Borger- og retssikkerhedschefen, fordi jeg star i en byrdefuld situation, grundet at min bil er last
pga. manglende betaling af en gammel afgift”. Sddan indledte en borger sin henvendelse til Borger- og retssikker-
hedschefen. | sasmme henvendelse anmodede borgeren om, at den saedvanlige praksis om, at alle skyldige afgif-
ter skulle vaere betalt, fgr et kgretgj kunne lases op, blev fraveget, henset til at hendes bil var helt uundveerlig pga.
sgnnens kroniske sygdom, samt at hun betalte af pa gaelden hver maned via Ignindeholdelse.

| anledning af borgerens henvendelse kontaktede Borger- og retssikkerhedschefen bade Motorstyrelsen og
Geeldsstyrelsen telefonisk om, hvorvidt der efter reglerne var en mulighed for at ggre en undtagelse i en sag som
den foreliggende, herunder hvilken af de to styrelser, der i givet fald kunne tage stilling hertil.

| forleengelse af dette sendte Borger- og retssikkerhedschefen borgerens henvendelse videre til Gaeldsstyrelsen og
bad om at blive orienteret om styrelsens besvarelse til borgeren. Geeldsstyrelsen traf herefter — efter afklaring hos
Motorstyrelsen — afggrelse om fravigelse af deekningsraekkefglgen. Det fik den betydning, at borgeren hurtigere
kunne bruge sin bil igen.

Borger onskede opsaettende virkning, mens hans klage blev behandlet

En borger skrev til Borger- og retssikkerhedschefen, fordi Gaeldsstyrelsen havde svaret ham, at de ikke ville til-
leegge hans klage over afslag pa eftergivelse af straffeomkostninger til Direktoratet for Kriminalforsorgen opsaet-
tende virkning. Det betgd, at Gzeldsstyrelsen over en periode pa 9 maneder havde Ignindeholdt 7.690 kr.



Side 33

Borgeren mente, at han opfyldte de betingelser, som fremgik af en bekendtggrelse pa omradet, og at klagen der-
for burde have veeret tillagt opsaettende virkning.

Borger- og retssikkerhedschefen videresendte henvendelsen til Gaeldsstyrelsen og bad om at blive holdt oriente-
ret om Geeldsstyrelsens behandling af henvendelsen.

Geeldsstyrelsen traf herefter afggrelse om, at borgerens klage skulle have veeret tillagt opsaettende virkning i en
periode, hvor klagen var under behandling hos Direktoratet for Kriminalforsorgen. Det bet@d, at borgeren havde
et retskrav pa udbetaling af det for meget indeholdte belgb samt rentegodtggrelse.

Indledende undersogelser

Borger- og retssikkerhedschefen holder Igbende gje med, om der er noget man-
ster i de modtagne henvendelser, som kunne tyde p& et mere generelt problem
ef sted i forvaltningen.

Hvis det er tilfaeldet, kan Borger- og retssikkerhedschefen beslutte at kontakte
den pagaeldende styrelse for at f& yderligere oplysninger til brug for Borger- og
retssikkerhedschefens vurdering af, om der er grundlag for at ivaerksaette en
egentlig undersagelse. Det kaldes en "indledende undersggelse”.

| 2023 bad Borger- og retssikkerhedschefen eksempelvis Vurderingsstyrelsen
om oplysninger i forleengelse af bl.a. flere henvendelser fra borgere, hvor Vurde-
ringsstyrelsen ved en fejl havde fruffet afgerelse uden at have taget stilling til ref-
fidige indsigelser.

Spergsmal om baggrund for manglende stillingtagen fil rettidige indsigelser

Borger- og retssikkerhedschefen modtog flere henvendelser fra borgere, hvor Vurderingsstyrelsen ved en fejl
havde truffet afggrelse i sager om kategorisering og vurdering af ejendomme uden at have taget stilling til borger-
nes rettidige indsigelser.

Bl.a. pa baggrund af disse henvendelser besluttede Borger- og retssikkerhedschefen at bede Vurderingsstyrelsen
om yderligere oplysninger. Formalet med anmodningen var saerligt at belyse omfanget af den manglende stilling-
tagen til rettidige indsigelser i disse sagstyper, at fa belyst arsagen til fejlene samt at fa oplyst, om Vurderingssty-
relsen havde indrettet sig pa en sadan made, at de samme typer af fejl ikke skete igen. Desuden bad Borger- og
retssikkerhedschefen Vurderingsstyrelsen om at oplyse, hvordan styrelsen havde handteret de sager, der var fejl-
ramt.

Pa baggrund af Vurderingsstyrelsens oplysninger besluttede Borger- og retssikkerhedschefen at afslutte sagen.
Borger- og retssikkerhedschefen havde i den forbindelse noteret sig, at der var forskellige arsager til fejlbehandlin-
gen af henholdsvis sager om ejendomskategorisering og sager om ejendomsvurdering, at andelen af fejl i begge
sagstyper efter det oplyste var relativt lille set i forhold til antallet af behandlede sager, og at de fejlramte sager
desuden var blevet handteret.

Derudover havde Borger- og retssikkerhedschefen noteret sig, at Vurderingsstyrelsen —bade hvad angik sagerne
om ejendomskategorisering og ejendomsvurdering — havde fokus pa, hvordan lignende typer af fejl kunne und-
gas fremadrettet.

Borger- og retssikkerhedschefen bad i 2023 ogsé Skattestyrelsen om oplysnin-
ger p& baggrund af en henvendelse fra en repraesentant i en dedsbosag.
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Status pa undersagelser

Borger- og retssikkerhedschefen indleder Isbende undersggelser af sagsbe-
handlingen i Skatteforvaltningen. Nogle undersggelser er tvaergéende, mens an-
dre fokuserer pd problemstillinger inden for en bestemt type af sager.

Det er alene egentlige undersggelser, der er medtaget i naervaerende afsnit. De
s@kaldte indledende unders@gelser, hvor Borger- og retssikkerhedschefen an-
moder om oplysninger fil brug for en beslutning om, hvorvidt der er grundlag for
at iveerksaette en egentlig undersegelse, er ikke medtaget. Eksempler pd indle-
dende undersggelser kan findes i afsnittet "@vrige henvendelser fra borgere,
virksomheder mv. i 2023".

Afsluttede undersogelser

| naervaerende afsnit beskrives de undersggelser, som Borger- og retssikker-
hedschefen har afsluttet i 2023. For akfualitetens og fuldstaendighedens skyld er
der desuden medtaget undersagelser, som er feerdigbehandlet indtil maj 2024.

Sagsbehandlingen pd gaveafgiftsomradet

| februar 2023 afsluttede Borger- og retssikkerhedschefen sin undersggelse af

sagsbehandlingen pa gaveafgiftsomradet i Skattestyrelsen.?’ Formalet med un-
ders@gelsen var at afdaekke, om der kunne udledes nogle generelle eller syste-

miske problemestillinger i forhold til sagsbehandlingen p& omradet.

Unders@gelsen viste, at der p& gaveafgiftsomradet grundlaeggende sagsbe-
handles i overensstemmelse med de forvaltningsretlige sagsbehandlingsregler.
Borger- og retssikkerhedschefen fandt dog anledning til at ggre Skattestyrelsen
opmaerksom pd enkelte forhold.

I november og december 2023 orienterede Skattestyrelsen om, hvad Borger- og
retssikkerhedschefens anbefalinger mv. havde givet styrelsen anledning til.

Borger- og retssikkerhedschefen noterede sig, at Skattestyrelsen havde igang-
sat flere initiativer som fglge af undersggelsen, herunder at der nu ved alle an-
meldelser, som modtages digitalt pd gaveafgiftsomrédet, fremsendes en kvitte-
ringsskrivelse ved modtagelsen, mens der i ikke-digitale sager fremsendes en
kvitteringsskrivelse, hvis der ikke inden for en méned fra modtagelse af anmel-
delsen har vaeret kontakt til anmelder. | den forbindelse noterede Borger- og
retssikkerhedschefen sig ogsd, at styrelsen fremover vil sikre underretning i de
sager, hvor en afgarelse ikke kan traeffes inden for den udmeldte frist pa seks
mdneder.

P& baggrund af oplysningerne fra Skattestyrelsen afsluttede Borger- og retssik-

kerhedschefen i december 2023 opfelgningen pd undersegelsen af sagsbe-
handlingen pé gaveafgiftsomrddet.??

21 Underspgelse af sagsbehandlingen pd gaveafgiftsomradet, (skatteforvaltningen.dk/retssikkerhed).

22 Qpfelgning pd undersggelse af gaveafgiftsomradet, (skatteforvaltningen.dk/retssikkerhed).



https://skatteforvaltningen.dk/retssikkerhed/redegoerelser-og-beretninger/undersoegelse-af-sagsbehandlingen-paa-gaveafgiftsomraadet
https://skatteforvaltningen.dk/retssikkerhed
https://skatteforvaltningen.dk/retssikkerhed/redegoerelser-og-beretninger/opfoelgning-paa-undersoegelse-af-gaveafgiftsomraadet
https://skatteforvaltningen.dk/retssikkerhed
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Skatteforvaltningens handtering af vejledningsopgaven

Borger- og retssikkerhedschefen afsluttede i maj 2024 sin undersggelse af Skat-
teforvaltningens handtering af vejledningsopgaven.

Det var Borger- og retssikkerhedschefens indtryk, af vejledningsindsatsen i Skat-
teforvaltningen overordnet set héndteres pd en made, hvor langt de fleste bor-
gere og virksomheder fér tilstraekkelig vejledning og svar pé& de spagrgsmdl, som
de henvender sig til Skafteforvaltningen med.

Det var ligeledes Borger- og retssikkerhedschefens indtryk, at medarbejderne
besidder en solid faglig viden og derved yder en i det store hele kompetent vej-
ledningsindsats, n@r det kommer til besvarelse af de forskellige materielle
spergsmal, som borgere og virksomheder henvender sig med.

For sé& vidt angdr kendskabet til de forvaltningsretlige regler fandt Borger- og
retssikkerhedschefen dog anledning fil at bemaerke, at det p& baggrund af de
modtagne oplysninger fra flere af styrelserne i Skatteforvaltningen forekom no-
get usikkert, hvorvidt medarbejderne havde filstraekkeligt kendskab fil - og mu-
lighed for at gere sig bekendt med - indholdet af notatpligten, herunder forskel-
len pé pligten til at notere og journalisere. Det samme gjorde sig gaeldende for
flere af styrelserne for sa vidt angik reglerne om partsrepraesentation og fuld-
magtsforhold samt vedrgrende pligten til folkning og overseettelse.

Borger- og retssikkerhedschefen noterede sig sdaledes i forbindelse med under-
sggelsen bl.a., at der er forskel pd, om de enkelte styrelser har udarbejdet in-
terne retningslinjer om de emner, som undersggelsen havde saerligt fokus pé.
Borger- og retssikkerhedschefen anbefalede p& den baggrund, at styrelserne
overvejede at udarbejde retningslinjer i de tilfaelde, hvor de ikke havde sadanne.

Borger- og retssikkerhedschefen fandt i den forbindelse ogsda anledning til at
komme med nogle bemaerkninger om sammenhangen mellem Den juridiske
vejledning og Skatteforvaltningens brug af instrukser og interne retningslinjer.

Endelig fandt Borger- og retssikkerhedschefen anledning til at henlede opmaerk-
somheden pa vigtigheden af at have fokus pd sammenhaengskraften i Skattefor-
valtningen. | forleengelse heraf bemaerkede Borger- og retssikkerhedschefen, at

undersggelsen viste, at der er visse omrader, hvor styrelserne med fordel kunne

lade sig inspirere eller laere af hinanden. P& den made kunne styrelserne sdledes
drage fordel af af vaere en del af én samlet myndighed.

Borger- og retssikkerhedschefen vil i lebet af 2025 fglge op pd, hvad anbefalin-
gerne har givet styrelserne anledning fil.

Skatteforvaltningens indsamling, behandling og brug af offentligt tilgaengelige
oplysninger i konkrete sager

Vores samfund bliver mere og mere digitaliseret. Det betyder bl.a., at det er mu-
ligt at finde mange oplysninger om borgere og virksomheder pé internettet, her-
under oplysninger som det kan vaere relevant at inddrage i Skatteforvaltningens
sagsbehandling.
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Bl.a. p& baggrund heraf besluttede Borger- og retssikkerhedschefen at identifi-
cere og nermere beskrive de retlige rammer for Skatteforvaltningens indsam-
ling, behandling og brug af offentligt tilgeengelige oplysninger i konkrete sager.

Borger- og retssikkerhedschefen anbefalede i sit notat fra april 2024, at mani
Skatteforvaltningen danner sig et overblik over de metoder, der anvendes fil at
indsamle offentligt tilgaengelige oplysninger til brug for behandlingen af konkrete
sager.

P& grund af den teknologiske udvikling anbefalede Borger- og retssikkerheds-
chefen ligeledes, at Skatteforvaltningen kontinuerligt opdaterer overblikket over
metoder til indsamling af offentligt tilgaengelige oplysninger, s& der Igbende sker
en vurdering af nye metoder og typer af oplysninger.

Endelig anbefalede Borger- og retssikkerhedschefen, at man i Skatteforvaltnin-
gen overvejer, om der er behov for at udarbejde yderligere retningslinjer eller
vejledninger for brugen af (nogle af) metoderne fil indsamling af offentligt fil-
gaengelige oplysninger i konkrete sager. Det kan bade veere tvaergdende og pd
styrelses-, omrdde-, afdelings- eller kontorniveau.

Borger- og retssikkerhedschefen forventer at felge op pé sine anbefalinger i no-
tatet primo 2025.

Opfoelgning pa undersggelse om henstand, opkraevning og inddrivelse

| forleengelse af Borger- og retssikkerhedschefens undersggelse om henstand,
opkraevning og inddrivelse fra januar 2021 har Borger- og retssikkerhedschefen
fulgt med i sagsbehandlingstiden for behandlingen af anmodninger om hen-
stand og for notering af henstandsbevillinger pa Skattekontoen.

| januar 2023 oplyste Skattestyrelsen, at sagsbehandlingstiden for behandlingen
af anmodninger om henstand havde veeret faldende siden 2019, og at sagsbe-
handlingstiden i 2022 |a under Skattestyrelsens mal p& 120 dage. P& den bag-
grund afsluttede Borger- og retssikkerhedschefen i marts 2023 sin opfelgning
hvad angik dette punkt.?®

| januar 2024 oplyste Skattestyrelsen desuden, at der siden den seneste oriente-
ring om sagsbehandlingstiden for notering af henstandsbevillinger pa Skatte-
kontoen ikke var sket yderligere bunkeophobning, og at den gennemsnitlige
sagsbehandlingstid for 2. halvar 2023 var pa 6,99 arbejdsdage. Sagsbehand-
lingstiden I& dermed under det interne mal p& 15 arbejdsdage. P& den baggrund
afsluttede Borger- og retssikkerhedschefen ogsd sin opfelgning vedrerende
dette punkt.

23 Opfelgning pd henstandsundersegelsen, (skatteforvattningen.dk/retssikkerhed).



https://skatteforvaltningen.dk/retssikkerhed/redegoerelser-og-beretninger/opfoelgning-paa-henstandsundersoegelsen-1
https://skatteforvaltningen.dk/retssikkerhed
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Opfolgning pad udviklingen i sagsbehandlingstiden pa eksportomradet

I juli 2023 afsluttede Borger- og retssikkerhedschefen sin opfelgning pé& udviklin-
gen i sagsbehandlingstiden pd omradet for eksport af keretgjer fra august
2021.24

Borger- og retssikkerhedschefen noterede sig i den forbindelse, at langt st@rste-
delen af sagerne blev behandlet inden for sagsbehandlingsfristen i registrerings-
afgiftslovens § 7 ¢, stk. 2. Ligeledes noterede Borger- og retssikkerhedschefen
sig, at Motorstyrelsen Igbende havde fokus pé& at overholde 9-ugersfristen, lige-
som styrelsen arbejdede med tiltag, der forventedes at have en positiv effekt pa
sagsbehandlingstiden.

Igangvaerende og kommende undersogelser

| naervaerende afsnit beskrives Borger- og retssikkerhedschefens igangvaerende
undersggelser samt de unders@gelser, som Borger- og retssikkerhedschefen pé
nuvaerende tidspunkt pétaenker at indlede.

Derudover beskrives Borger- og retssikkerhedschefens igangvaerende opfelg-
ning pa tidligere undersa@gelser.

Sagsbehandlingstiden i sager om gaeldseftergivelse

| forlaengelse af en indsigelsessag fra december 2020 har Borger- og retssikker-
hedschefen fulgt med i sagsbehandlingstiden i sager om geeldseftergivelse.

Borger- og retssikkerhedschefen har senest i januar 2024 modtaget oplysninger
herom fra Gaeldsstyrelsen.

Sammenfattende har Galdsstyrelsen oplyst, at deri 2. halvér 2023 blev behand-
let langt flere eftergivelsessager, og at den gennemsnitlige sagsbehandlingstid
er faldet sammenholdt med 1. halvér 2023. Galdsstyrelsen er opmasrksom pé,
at sagsbehandlingstiden fortsat er lang og arbejder derfor p& at nedbringe sags-
behandlingstiden yderligere. | den forbindelse har Gaeldsstyrelsen ivaerksat en
raekke initiativer. Gaeldsstyrelsen har sat et mal om at nd ned pé en sagsbehand-
lingstid p& 120 dage for sager modtaget i 2024.

Borger- og retssikkerhedschefen falger fortsat med i udviklingen p& omradet og
har bedt om inden udgangen af august 2024 at modtage en redeggrelse for
sagsbehandlingstiden i fgrste halvar af 2024.

Sagsbehandlingstiden i skattestraffesager

| januar 2023 besluttede Borger- og retssikkerhedschefen at fglge udviklingen i
sagsbehandlingstiden i skattestraffesager. Borger- og retssikkerhedschefen er

24 Opfelgning pd udviklingen i sagsbehandlingstiden pé eksportomradet, (skatteforvaltningen.dk/retssik-
kerhed).



https://skatteforvaltningen.dk/retssikkerhed/redegoerelser-og-beretninger/opfoelgning-paa-udviklingen-i-sagsbehandlingstiden-paa-eksportomraadet
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herefter Igbende blevet orienteret om Skattestyrelsens sagsbehandlingstid i
disse sager og initiativer fil nedbringelse heraf.

Borger- og retssikkerhedschefen modtog senest en orientering fra Skattestyrel-
senijanuar 2024.

Om udviklingen i sagsbehandlingstiden fremgik det, at den gennemsnitlige sags-
behandlingstid for behandling af skattestraffesager fortsat er stigende i forhold
til de tidligere ar. 12023 var den gennemsnitlige sagsbehandlingstid 672 dage,
hvor den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for 2022 var 620 dage.

Videre fremgik def, at de lovmaessige aendringer, der var gennemfart, samt de
ndrede kriterier for behandling eller berostillelse af en skattestraffesag i for-
hold til en underliggende klagesag, forventes at kunne nedbringe sagsbehand-
lingstiden. Det forventes herefter fortsat, at den gennemsnitlige sagsbehand-
lingstid er nedbragt til 280 dage i 2027.

Det fremgik i gvrigt af orienteringen, at Skattestyrelsen - bl.a. p&d baggrund af en
anbefaling fra Borger- og retssikkerhedschefen - med virkning fra 1. januar
2024 har indfert en ny proces for orientering om forventet sagsbehandlingstid,
s@ der fremadrettet udsendes kvitteringsbreve med oplysning om forventet
sagsbehandlingstid fil borgere og virksomheder i alle skatte- og afgiftsstraffesa-
ger.

Borger- og retssikkerhedschefen falger fortsat udviklingen i sagsbehandlingsti-
den og har bedf om af modtage en ny redeggrelse fra Skattestyrelsen inden ud-
gangen af januar 2025.

Opfelgning pa undersggelse om Skatteforvaltningens kommunikationskanaler

Borger- og retssikkerhedschefen afsluttede i december 2020 en undersggelse
om Skatteforvaltningens kommunikationskanaler.?®

Formdlet med undersggelsen var bl.a. at klarlaegge, hvordan de forskellige kom-
munikationskanaler anvendes, hvilke fordele og ulemper, der er i forbindelse
med anvendelsen af de enkelte kanaler, samt f& et overblik over, hvilke retnings-
linjer der eksisterer for brugen af kommunikationskanalerne, herunder om bor-
gere, virksomheder og Skatfteforvaltningens medarbejdere er orienteret herom.

Borger- og retssikkerhedschefen kom i den forbindelse med en raekke anbefalin-
ger, herunder om udarbejdelse af generelle, overordnede retningslinjer fil med-
arbejderne i Skatteforvaltningen om valg af kommunikationskanal.

Som opfelgning pd undersagelsen har Borger- og retssikkerhedschefen i juni
2022 og oktober 2023 modtaget materiale fra Skattestyrelsen - herunder en in-
struks om Skatteforvaltningens praksis for kanalvalg ved direkte, skrifflig kom-
munikafion med borgere og virksomheder. Borger- og retssikkerhedschefen er i
gang med at gennemgd det modtagne materiale.

25 Underspgelse af Skatteforvaltningens kommunikationskanaler, (skatteforvaltningen.dk/retssikkerhed).



https://skatteforvaltningen.dk/retssikkerhed/redegoerelser-og-beretninger/undersoegelse-af-skatteforvaltningens-kommunikationskanaler
https://skatteforvaltningen.dk/retssikkerhed
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Kommende undersegelse pa kontrolomrdadet

Borger- og retssikkerhedschefen planleegger at indlede en undersggelse pé kon-
tfrolomrddet i 2024. Unders@gelsen sker som en opfelgning p& den skattekon-
trollov, som tradte i kraft den 1. januar 2019, og vil bl.a. omhandle overholdelsen
af de forvaltningsretlige grundsaetninger i forbindelse med kontrolarbejdeft.

Kommende undersegelse af de ikke-digitale borgeres made med Skatteforvalt-
ningen

Der er - helt naturligt - p& tvaers af Skatteforvaltningen stort fokus p& udnyttelse
af de muligheder, som felger af udviklingen p& det digitale omréde. Rigtig meget
foregdr i dag digitalt; badde i sagsbehandlingen og i kontakten med borgere og
virksomheder.

Der er imidlertid borgere, som af den ene eller den anden grund har vanskeligt
ved at begd sig digitalt. En del af dem er fritaget for digital post, mens andre - fx
med hjeelp fra venner og familie - forsgger af klare sig i den digitale kontakt med
bl.a. offentlige myndigheder.

Borger- og retssikkerhedschefen vil i en ny undersggelse saette fokus pé de ikke-
digitale borgeres ma@de med Skatteforvaltningen. Undersggelsen vil blive indledt
i2024.
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Arets indsigelser og henvendelser i tal

| det felgende afsnit preesenteres en raekke hovedtal for Skatteforvaltningens og
Borger- og retssikkerhedschefens behandling af indsigelser samt for de henven-
delser, som Borger- og retssikkerhedschefen i gvrigt har modtageti 2023.

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, og som ikke har betydning for en afggrelses gyldig-
hed, 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 eller den relevante fagdirektgr i den enkelte styrelse. Hvis borge-
ren eller virksomheden ikke er tilfreds med svaret, kan det paklages til Borger- og retssikkerhedschefen.

Nye indsigelser

| 2023 modtog Skatfteforvaltningen 152 indsigelser over forvaltningens sagsbe-
handling til 1. behandling, if. figur 1. Dette er en lille stigning pé& to indsigelser i
forhold til 2022, hvor Skatteforvaltningen modtog 150 indsigelser til 1. behand-
ling.

Borger- og retssikkerhedschefen modtog 18 indsigelser over Skatteforvaltnin-
gens sagsbehandling til 2. behandling i 2023. Defte er naesten en halvering i for-
hold til 2022, hvor Borger- og retssikkerhedschefen modtog 33 indsigelser til 2.
behandling, f. figur 1. Dette skal dog ses i lyset af, af antallet af indsigelser til 2.
behandling var hejti 2021 og 2022. Saledes har antallet af indsigelser til 2. be-
handling ligget mellem 11 og 27 i perioden 2015-2020.
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Figur 1. Antal indsigelser modtaget i 2021-2023
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Det er fortsat vurderingen, at antallet af sager, hvor der bliver gjort indsigelse
over Skatteforvaltningens sagsbehandling, er meget lavt set i forhold fil det antal
sager og henvendelser, der hvert ar samlet set bliver behandlet i Skatteforvalt-
ningen.

Eksempelvis har Skattestyrelsen i 2023 udsendt drsopgarelser til ca. 5,3 mio.
skaftepligfige borgere og afsluttet 9.206 straffesager, Gaeldsstyrelsen har ind-
drevet ca. 14 mia. kr. ved hjzelp af bl.a. Ignindeholdelse og modregning, Motor-
styrelsen har afsluttet ca. 256.000 sager om vaerdifastsaettelse, afgiftsberegning
mv., og Vurderingsstyrelsen har udsendt ca. 340.000 ejendomsvurderinger for
2020 og udstillet forelgbige ejendomsvurderinger for 2022 af alle landets ca.
2,2 mio. skattepligtige ejendomme.

Indsigelseri 1. instans

| figur 2 nedenfor kan man se udviklingen i andelen af modtagne indsigelser fil 1.
behandling i perioden 2021-2023 fordelt pa styrelser i Skatteforvaltningen. For-
delingen af indsigelser pa de forskellige styrelser afhaenger i hgj grad af objek-
tive faktorer, herunder styrelsernes stgrrelse og omfanget af borgervendt akfivi-
fet.
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Figur 2. Andelen af indsigelser modtaget til 1. behandling i 2021-2023 fordelt pd styrelser
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Skattestyrelsen har i 2023 modtaget flest indsigelser over styrelsens sagsbe-
handling med i alt 66 indsigelser, hvilket svarer fil 43 procent af def samlede an-
tal indsigelser, der er modtaget i Skafteforvaltningeni 2023.

Vurderingsstyrelsen har i 2023 modtaget naestflest indsigelser over styrelsens
sagsbehandling med i alt 30 indsigelser, hvilket svarer til 20 procent af det sam-
lede antal indsigelser, der er modtaget i Skatteforvaltningeni 2023.

Det skal bemaerkes, af Vurderingsstyrelsen har oplevet en stor stigning i antallet
af indsigelser i 2023. Dette haanger naturligt sammen med udsendelsen af ejen-
domsvurderinger for 2020 og forelgbige ejendomsvurderinger for 2022 samt
sagerne om juridisk kategorisering af ejendomme.

Indsigelseri 2. instans

Borger- og retssikkerhedschefen har som naevnt modtaget 18 indsigelser fil 2.
behandling i 2028.

Borger- og retssikkerhedschefen har i 2023 modtaget flest indsigelser over
Geaeldsstyrelsens sagsbehandling med otte klager, svarende til 44 procent af de
modtagne indsigelser, og naestflest indsigelser over Skattestyrelsens sagsbe-
handling med i alt fem klager, svarende fil 28 procent af de modtagne indsigel-
ser. Herefter falger Vurderingsstyrelsen med fire klager, svarende til 22 procent
af de modtagne indsigelser, if. figur 3.

Borger- og retssikkerhedschefen har i 2023 ikke modtaget indsigelser over
sagsbehandlingen i Moforstyrelsen, Toldstyrelsen og Udviklings- og Forenklings-
styrelsen.
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Figur 3. Andelen af indsigelser modtaget til 2. behandling i 2021-2023 fordelt pd styrelser
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Afsluttede indsigelser

| 2023 afsluttede Skatteforvaltningen behandlingen af 142 indsigelser over for-
valtningens sagsbehandling. Af disse indsigelser blev 136 afsluttet med et svar
til den, der havde klaget, mens seks indsigelser blev afsluttet ved, at klagen blev
kaldt tilbage, if. tabel 1.

Borger- og retssikkerhedschefen afsluttede behandlingen af 20 indsigelser i
2023, jf. tabel 1.

Tabel 1. Antal afsluttede indsigelser i 2023

Indsigelser, 1. behandling 142
- Heraftilbagekaldt/henlagt 6
Indsigelser, 2. behandling 20
- Heraftilbagekaldt/henlagt 0
Afsluttede indsigelseri alt 162

| Skattestyrelsen blev fem indsigelser tilbagekaldt, mens én indsigelse blev tilbagekaldt i Motorstyrelsen.

Nedenstdende figur 4 viser andelen af afsluttede indsigelser behandleti 1. 0g 2.
instans fordelt p& Skatteforvaltningens styrelser.
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Figur 4. Andelen af afsluttede indsigelser i 2023 fordelt pd styrelser - 1. behandling og
2. behandling

1. behandling afsluttede

2. behandling afsluttede

0,00% 20,00%  40,00% 60,00  80,00% 100,00%

W Sktst H Motorst Vurdst Toldst Geeldst ADST mUFST

Det fremgdr af figuren, at indsigelser pa Skattestyrelsens omradde udger 44 pro-
cent af de afsluttede indsigelseri 1. instans i 2023. Herefter fglger Gaeldsstyrel-
sen med 20 procent af de afsluttede indsigelser og Vurderingsstyrelsen med 15
procent af de afsluttede indsigelser.

Lidt anderledes ser det ud i 2. instans, hvor indsigelser pd Gaeldsstyrelsens om-
radde udger 40 procent af de afsluttede indsigelser i 2023, mens Skattestyrel-
sens andel udger 30 procent af de afsluttede indsigelser, og Vurderingsstyrel-
sens andel udger 15 procent af de afsluttede indsigelser. Det skal ogsé bemaer-
kes, at Borger- og retssikkerhedschefen ikke har behandlet nogen indsigelser pa
Motorstyrelsens omréde i 2023, selv om Motorstyrelsens andel udger 11 pro-
cent af de afsluftede indsigelseri 1. instans.

Hvad endte indsigelserne med?

En indsigelse over Skatteforvaltningens sagsbehandling kan fgre fil, at der gives
kritik for en mangelfuld eller fejlagtig sagsbehandling i Skatteforvaltningen. Der
kan i sagerne ogsé henstilles til, at der fremadrettet sker aendringer i Skattefor-
valtningens arbejdsprocesser, systemer mv.

For en naermere gennemgang af kritikbegrebet henvises fil afsnittet i beretnin-
gen herom.

Skatteforvaltningens 1. behandling af indsigelser

Ved en gennemgang af Skatteforvaltningens behandling af indsigelser i 2023
ses det, at 56 af de afsluttede indsigelser i Skatteforvaltningen gav anledning il
kritik og/eller henstillinger fra direkt@ren eller den relevante fagdirektor i forhold
til styrelsens egen sagsbehandling.

Dette svarer fil kritik og/eller henstillinger i 41 procent af de afsluttede indsigel-
seri 2023 (ikke medregnet tilbagekaldte/henlagte indsigelser), hvilket er pa ni-
veau med kritikprocenten i tidligere ar.
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Nedenstadende figur 5 viser udfaldet af indsigelsessager for de enkelte styrelser.

Figur 5. Udfald af sagernei 1. instans i 2023
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Det ses, at der er store variaftioner i andelen af indsigelsessager, hvor de enkelte
styrelser udtrykker kritik af deres egen sagsbehandling.

Sdaledes har Vurderingsstyrelsen udtrykt kritik af egen sagsbehandling i 20 sa-
ger, svarende fil 91 procent af styrelsens afsluttede sageri 2023, og Motorsty-
relsen har udfrykt kritik af egen sagsbehandling i ofte sager, svarende til 53 pro-
cent af styrelsens afsluttede sager i 2023. Derimod har Toldstyrelsen udtrykt kri-
fik af egen sagsbehandling i to sager, svarende fil 20 procent af styrelsens af-
sluttede sager i 2023, og Gaeldsstyrelsen har udtrykt kritik i fre sager, svarende
fil 11 procent af styrelsens afsluttede sageri 2023.

Som naevnt i beretningens afsnit om sagsbehandlingstid har Vurderingsstyrelsen
behandlet en raekke indsigelser vedrgrende sagsbehandlingsfiden i sager om
aktindsigt. Da sagsbehandlingstiden i disse sager havde vaeret for lang, betyder
det, at der er udtalt kritik i et stort antal af styrelsens indsigelsessager.

Borger- og retssikkerhedschefens 2. behandling af indsigelser

Borger- og retssikkerhedschefens 2. behandling af indsigelseri 2023 gavi 11 ud
af 20 afsluttede sager anledning til kritik og/eller henstillinger i forhold fil Skatte-
forvaltningens sagsbehandling.

Dette svarer til kritik 0og/eller hensfillinger i 55 procent af de afsluttede indsigel-
seri 20283, hvilket er pd niveau med kritikprocenten i de seneste ar.

Udfaldet af indsigelsessager for de enkelte styrelser fremgar af nedenstéende
figur 6.
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Figur 6. Udfald af sagernei 2. instans i 2023
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Sagsbehandlingstid for indsigelser

En indsigelse behandles som fidligere naevnt ved, at en borger eller virksomhed
klager fil Skatteforvaltningens visiteringsfunktion i Administrations- og Service-
styrelsen. Herefter modtager klageren en kvittering fra visiteringsfunktionen med
oplysning om den forventede sagsbehandlingstid. Hvis sagsbehandlingstiden
ikke kan overholdes, skal klageren have besked om defte sammen med informa-
tion om, hvorndr behandlingen af indsigelsen forventes afsluttet.

Mdlet er, at en indsigelse over Skatteforvaltningens sagsbehandling afsluttes se-
nest seks uger efter opreftelsen af sagen hos Skatteforvaltningens visiterings-
funktion. | sommer- og juleferieperioden fastsaettes dog en sagsbehandlingstid
pd ofte uger.

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 fil Skatteforvaltningen,
som klageren - p& baggrund af den indgivne indsigelse - ofte i forvejen vil have.

Sagsbehandlingstidi 1. instans

Det opstillede mal for sagsbehandlingstiden blevi 2023 néeti 100 indsigelses-
sager i Skafteforvaltningen, svarende til 74 procent af de i alt 136 afsluttede ind-
sigelsessager (ikke medregnet filbagekaldte/henlagte indsigelser), if. tabel 2.

Det fremgdr ligeledes af tabellen, at Gaeldsstyrelsen har afsluttet 27 indsigelses-
sager inden for den fastsatte frist, svarende ftil 96 procent af de i alt 28 afslut-
fede indsigelsessager i 2023, mens Motorstyrelsen har afsluttet 12 indsigelses-
sager inden for den fastsatte frist, svarende fil 80 procent af de i alt 15 afslut-
tede indsigelsessager i 2023. Herefter fglger Vurderingsstyrelsen, Skattestyrel-
sen og Toldstyrelsen, der har afsluttet henholdsvis 68 procent, 67 procent og 60
procent af deres indsigelsessager inden for den fastsatte frist.
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Tabel 2. Overholdelse af mdlssetning for sagsbehandlingstid i 2023

Frist overholdt Frist ikke overholdt
Antal % Antal %

Skattestyrelsen 39 67,24% 19 32,76%
Motorstyrelsen 12 80,00% 3 20,00%
Vurderingsstyrelsen 15 68,18% 7 31,82%
Toldstyrelsen 6 60,00% 4 40,00%
Gaeldsstyrelsen 27 96,43% 1 3,57%
Administrations- og Service- 0 0,00% 1 100,00%
styrelsen
Udviklings- og Forenklings- 1 50,00% 1 50,00%
styrelsen
| alt 100 73,53% 36 26,47%

Sagsbehandlingstid i 2. instans

Hos Borger- og retssikkerhedschefen blev malet for sagsbehandlingstiden ndet i
12 indsigelsessager, svarende fil 60 procent af de i alt 20 afsluttede indsigelses-
sageri2023.

Der er tale om en vaesentlig forbedring i forhold til 2022, hvor kun 33 procent af
indsigelsessagerne blev afsluttet inden for den fastsatte frist. Samtidig ma det
konstateres, at det ikke helt kan undgds, at nogle sager tager lidt laengere tid at
behandle. Dette skyldes typisk, at Borger- og retssikkerhedschefen har behov for
at indhente en supplerende udtalelse eller yderligere materiale fra den styrelse
eller det fagomréde, der har behandlet indsigelsessageni 1. instans.

Ovrige henvendelser til Borger- og retssikkerhedschefen

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

Eksterne henvendelser kan fx vaere:

e Spergsmdlinden for Skatteforvaltningens sagsomrade.

e Klager over Skatfteforvaltningens sagsbehandling.

e Klager over manglende svar fra Skatteforvaltningen eller andre problemer
med kontaktfen til Skatteforvaltningen.

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.

Nér Borger- og retssikkerhedschefen modtager en skriftlig henvendelse, bliver
der som hovedregel oprettet en sag i sagsbehandlingssystemet.

Nar der er tale om telefoniske henvendelser, bliver der oprettet en sag i de fil-
faelde, hvor Borger- og retssikkerhedschefen skal foretage sig noget i anledning
af henvendelsen. Det vil sige, at der som udgangspunkt ikke bliver oprettet en
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sag i de tilfaelde, hvor en telefonisk henvendelse kan afsluttes straks, fx ved ge-
nerel vejledning.

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

Processen blev eendreti 2022, hvorefter Borger- og retssikkerhedschefen alene
modtager lovforslag i intern hagring, hvis de er blevet udvalgt fra lovprogrammet,
eller hvis Skatteministeriets departement i forbindelse med forberedelsen af lov-
forslaget har vurderet, at der er retssikkerhedsmaessige aspekter, som kraever
inddragelse af Borger- og retssikkerhedschefen. Det samme gar sig geeldende
for s@ vidt angdr bekendtggrelser.

Borger- og retssikkerhedschefen modtager fortsat alle lovforslag og bekendtga-
relser i forbindelse med den eksterne haring.

Ligeledes far Borger- og retssikkerhedschefen forelagt alle styresignaler med
henblik pd bemaerkninger.

Antallet af henvendelser til Borger- og retssikkerhedschefen, hvor der er oprettet
en sag, fremgdr af nedenstadende figur 7. Det fremgdar af figuren, at Borger- og
retssikkerhedschefen modtogi alt 299 henvendelser i 2023, hvilket er en lille
stigning i forhold til 2022. Hertil kommer de telefoniske henvendelser, hvor der
ikke er blevet oprettet en saq.

Figur 7. Antal gvrige henvendelser til Borger- og retssikkerhedschefen i 2021-2023
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Stigningen i antallet af henvendelser i 2023 skyldes primaert en stigning i antallet
af eksterne henvendelser fra 18112022 til 213120283, jf. figur 8. Dette haengeri
hej grad sammen med den @gede aktivitet pé& Vurderingsstyrelsens omrdde i
form af udsendelsen af ejendomsvurderinger for 2020 og forelgbige ejendoms-
vurderinger for 2022 samt sagerne om juridisk kategorisering af ejendomme,
hvilket ogsé@ har medfert en raekke henvendelser til Borger- og retssikkerheds-
chefen.
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Figur 8. Andelen af gvrige henvendelser til Borger- og retssikkerhedschefen i 2021-2023 for-
delt pa henvendelsestyper
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