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Skatteforvaltningens hdndtering af vejledningsopgaven

1.Indledning

1.1. Baggrund for undersaegelsen

Skatteforvaltningen er som forvaltningsmyndighed omfattet af vejledningsplig-
fen. Det indebzerer, at Skatteforvaltningen skal yde vejledning og bistand til bor-
gere og virksomheder, der henvender sig om sp@rgsmdl inden for forvaltningens
sagsomrade. Formdlet med vejledningspligten er at imgdekomme borgernes og
virksomhedernes informationsbehov og undgd, at de pa grund af fejl, uvidenhed
eller misforstdelser udsaettes for retstab.

Skatteforvaltningen yder bade telefonisk og skriftlig vejledning over for borgere
og virksomheder, der henvender sig med spgrgsmal. Det er en stor og kompleks
vejledningsopgave, der skal Igses hver dag, og som kraever et vedvarende fokus.

Mangelfuld eller direkte forkert vejledning kan pévirke borgernes og virksomhe-
dernes tillid til Skatteforvaltningen. En mangelfuld vejledning kan desuden i nogle
tilfaelde betyde, at Skatteforvaltningen skal rette op pa fejlen ved at stille borge-
ren eller virksomheden, som om der var givet korrekt vejledning. Derudover vil
der efter omstaendighederne kunne blive tale om erstatningsansvar, hvis Skatte-
forvaltningen ikke har givet tilstraekkelig vejledning, og det har medfart et retstab
for en borger eller virksomhed.

Borger- og retssikkerhedschefen har i forbindelse med behandlingen af indsigel-
ser’ og gvrige henvendelser fra borgere og virksomheder set flere eksempler pa
sager om mangelfuld eller forkert vejledning, herunder ogsé sager hvor mani
forbindelse med vejledningsopgaven ikke har veeret tilstraekkeligt opmaerksom
pd evrige forvaltningsretlige krav, fx notatpligten.

P& baggrund heraf - og fordi der er tale om en kompleks og vigtig opgave, som
gdr pa tveers af Skatteforvaltningen - har Borger- og retssikkerhedschefen
iveerksat denne undersggelse.

Undersggelsen har til formél at klarleegge, hvordan opgaven med individuel vej-
ledning handteres pa tvaers af Skatteforvaltningen, og om der er omrader, hvor

de enkelte styrelser kan styrke opgavevaretagelsen, herunder ved i hgjere grad
at skele til, hvordan man ggr andre steder i Skatteforvaltningen.

' Indsigelser over Skatteforvaltningens behandling af spergsmadl, som ikke er afgerelser, if. Skatteministeri-
ets meddelelse: SKM2018.349.SKTST (skat.dk/afgerelser).

Side 3


https://info.skat.dk/data.aspx?oid=2273356
https://skat.dk/afgørelser

Skatteforvaltningens hdndtering af vejledningsopgaven

1.2. Afgraensning

Undersagelsens fokus er den individuelle en-til-en vejledning, som Skatteforvalt-
ningen yder over for borgere og virksomheder i de situationer, hvor de selv hen-
vender sig til Skatteforvaltningen med spergsmal. Undersggelsen er dermed ret-
tet mod de steder i Skatteforvaltningen, hvor hovedopgaven er at yde denne
type vejledning (vejledningsenhederne). Vejledningen kan bade vaere skriftlig, te-
lefonisk eller fysisk (fx i motorekspeditionerne).

Fokus i unders@gelsen er sdledes den rene vejledningssituation og ikke den vej-
ledning, der fx ydes i forbindelse med en konkret afgerelsessag eller i forbin-
delse med en kontrol. Undersggelsen omfatter heller ikke Skatteforvaltningens
generelle vejledning, som fx ydes via Den juridiske vejledning, skat.dk og forskel-
lige kampagner.

| Skatteforvaltningen er det Skattestyrelsen, Gaeldsstyrelsen, Toldstyrelsen, Vur-
deringsstyrelsen og Motorstyrelsen, som har den direkte kontakt til borgere og
virksomheder. Unders@gelsen er derfor reftet mod disse fem styrelser, som alle i
kraft af deres myndighedsomrdéder har saerlige enheder, der hdndterer opgaven
med den individuelle en-fil-en vejledning.

Det bemaerkes i den forbindelse, at selvom undersggelsen ikke direkte er reftet
mod Udviklings- og Forenklingsstyrelsen og Administrations- og Servicestyrel-
sen, ggr de samme forvaltningsretlige regler vedrgrende vejledning sig naturlig-
vis 0gsd gaeldende for disse styrelser, i det omfang styrelserne bliver direkte
kontaktet af borgere og virksomheder.

1.3. Metode

Borger- og retssikkerhedschefen har som led i unders@gelsen vaeret pd besgg i
vejledningsenhederne i Skattestyrelsen, Gaeldsstyrelsen, Toldstyrelsen, Vurde-
ringsstyrelsen og Motorstyrelsen i perioden fra sommeren 2022 til sommeren
2023. Formdlet med bes@gene var at hgre om filrettelaeggelsen af vejlednings-
opgaven, tale med ledere og medarbejdere samt lytte med, nar de vejledte bor-
gere og virksomheder.

Borger- og retssikkerhedschefen har herudover fil brug for undersggelsen an-
modet de samme fem styrelser om en raekke oplysninger vedrgrende deres
handtering af vejledningsopgaven, herunder bl.a. om organiseringen af vejled-
ningsindsatsen, eventuelle interne retningslinjer p& udvalgte omrader og stati-
stisk materiale, der belyser omfanget af vejledningsopgaven mv. Disse oplysnin-
ger blev modtaget i perioden oktober-december 2023. Endelig har der i forlaen-
gelse af modtagelsen af oplysninger vaeret afholdt enkelte mgder til afklaring af
mere specifikke spgrgsmadl, ligesom et udkast til redeggrelse har vaeret i hgring
(faktatiek) i styrelserne i april 2024.
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2. Vejledni ligt
. Vejledningspligten

2.1. Hvornar skal der gives vejledning

Det fremgdr af forvaltningslovens § 7, stk. 1,2 at en forvaltningsmyndighed i ngd-
vendigt omfang skal yde vejledning og bistand til personer, der henvender sig
om spargsmdl inden for myndighedens sagsomrdéde.

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

Det folger dog af almindelige retsgrundsaetninger og god forvaltningsskik, at der
0gsd@ skal ydes vejledning uden for forvaltningslovens anvendelsesomrdade, her-
under i forbindelse med udgvelsen af faktisk forvaltningsvirksomhed.®

2.2. Vejledningens indhold og omfang

De naermere krav til vejledningens indhold og form kan ikke angives generelf,
men afhaenger af omstaendighederne og de spgrgsmdl, som borgeren eller virk-
somheden stiller.

Hovedsynspunktet er, at vejledningen skal have et sddant indhold, at borgerens
eller virksomhedens konkrete informationsbehov imgdekommes, og at det der-
ved sikres, at borgeren eller virksomheden ikke udsaettes for et retstab p& grund
af fejl, uvidenhed eller misforstéelser. Der stilles s@ledes skaerpede krav ftil vej-
ledningen, hvis reglerne er indviklede, eller sagen kan f& seerligt indgribende
konsekvenser.

Vejledningens indhold og omfang vil s@ledes ogsé afhaenge af en konkret vurde-
ring af modtagerens forudsaetninger, herunder fx vedkommendes alder. Vejled-
ningspligten skaerpes sdledes, hvis modtageren har saerlige udfordringer, som fx
ordblindhed eller et andet kommunikationsproblem. Vejledningspligten kan om-
vendtindsnaevres, hvis borgeren eller virksomheden er reprasenteret af nogen,
som ma formodes at have et saerligt kendskab fil regelgrundlaget, som fx en ad-
vokat eller en revisor. En myndighed skal sé@ledes i hvert enkelt tilfaelde vejlede
p& en made, der sikrer, at modtageren forstdr vejledningen.

Vejledningen begr sikre - afhaengigt af de konkrete omstaendigheder og de

spergsmal, som borgeren eller virksomheden stiller - at borgeren eller virksom-
heden far tilstraekkelig orientering om falgende:

2 Lovbekendtgerelse nr. 433 af 22. april 2014 (retsinformation.dk).

8 Folketingefs Ombudsmands Myndighedsguide - overblik #5 om vejledning, afsnit 2.1. Hvorndr skal der gi-
ves vejledning? (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/
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e de relevante regler pd omrédet,

e hvordan borgeren eller virksomheden lettest og mest effekfivt kan opfylde
de eventuelle krav, der fglger af lovgivningen,

e hvilken fremgangsmdéde der skal felges af den, der henvender sig til myn-
digheden, og

¢ hvilke oplysninger der skal tilvejebringes af borgeren eller virksomheden
som led i sagsbehandlingen.*

En myndighed bgr desuden i ngdvendigt omfang hjaelpe en borger eller virksom-
hed, der henvender sig til myndigheden, med at udfylde eventuelle ansggnings-
skemaer, anmeldelser eller lignende, der vedrgrer myndighedens eget omrade,
ligesom myndigheden efter omstandighederne ogsd ber vejlede om sagens
gang, herunder eventuelle tidsfrister og saerlige sagsbehandlingsrutiner.®

Den vejledning, som en myndighed giver, skal naturligvis vaere juridisk korrekt og
i overensstemmelse med sandheden. Hvis en myndighed har givet mangelfuld
eller forkert vejledning, ber myndigheden snarest af egen drift korrigere vejled-
ningen.

Vejledningspligten indebaerer ikke et krav om, at myndigheden generelt skal give
forhdndsbesked om udfaldet af en eventuel kommende eller verserende sag.®

Vejledningspligten raekker heller ikke sé langt, at der bliver tale om et krav om
decideret rédgivning. Hvor en offentlig myndigheds vejledningspligt farst og
fremmest indebaerer en forpligtelse til at imgdekomme et informationsbehov
blandt borgere og virksomheder om deres rettigheder og pligter i henhold fil lov-
givningen, er rddgivning kendetegnet ved ofte at vaere anderledes dybdegd&ende
og bredt orienteret, ligesom rddgivning typisk vil anvise og udpege konkrete
handlemuligheder for den enkelte.

Endelig er det vigtigt at skelne mellem situationer, hvor der ydes vejledning, og
situafioner, hvor myndigheden traeffer afggrelse. Def skyldes bl.a., at borgeren
eller virksomheden har en raekke reftigheder i de tilfaelde, hvor myndigheden
treeffer afggrelse. Hertfil kommer, af en borger eller virksomhed, der fejlagtigt op-
fatter en vejledning som en afggrelse - og indretter sig i fillid til det, der fremgar
af svaret - risikerer at lide et retstab.”

4 Folketingets Ombudsmands Myndighedsguide - overblik #5 om vejledning, afsnit 2.2. Vejledningens ind-
hold og omfang (ombudsmanden.dk). Se ogsd Niels Fenger (red.), Forvaltningsret, 1. udgave (2018), side
387ff.

5 Folketingets Ombudsmands Myndighedsguide - overblik #5 om vejledning, afsnit 2.2. Vejledningens ind-
hold og omfang (ombudsmanden.dk). Se ogsé punkt 30 i Justitsministeriets vejledning om forvaltningslo-
ven (vejledning nr. 1170 af 4. december 1986) (retsinformation.dk).

¢ En uformel forhdndsbesked er en mundtlig eller skriftlig tilkendegivelse med et konkret indhold, som er
afgivet af Skatteforvaltningen fil en bestemt borger eller virksomhed. Se Niels Fenger (red.), Forvalinings-
ret, 1. udgave (2018), side 387.

7 Folketingets Ombudsmands Myndighedsquide - overblik #5 om vejledning, afsnit 2.4. Forskellen pé at
vejlede og freeffe afgarelse (ombudsmanden.dk).
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2.3. Vejledningens form

Der stilles ikke saerlige krav til vejledningens form - og vejledning kan saledes gi-
ves béde skriftligt og mundtligt. Det afggrende er, at vejledningen gives p& en
s@dan made, at den ndr sit formdl, som er at imedekomme borgerens eller virk-
somhedens informationsbehov. Vejledningen bar séledes ydes i den eller de for-
mer, der vurderes at give den bedste virkning over for modtageren, fx som indivi-
duel skriftlig vejledning til den bergrte borger eller virksomhed eller individuel
mundtlig - herunder telefonisk - vejledning.?

Det fglger desuden af god forvaltningsskik, at en myndighed bar udave sin virk-
somhed pé& en sddan mdde, at den styrker offentlighedens fillid til forvaltningen.
Fx @ger det tilliden til forvaltningen, at en myndighed svarer dbent og imgdekom-
mende p& borgernes og virksomhedernes henvendelser.’

Det falger ligeledes af god forvaltningsskik, at en myndighed skal optraede ven-
ligt, hefligt og hensynsfuldt over for borgere og virksomheder, uanset om der er
tale om skriftlig eller mundtlig kontakt. Selv i de filfselde, hvor borgeren eller virk-
somheden - efter myndighedens opfattelse - ikke respekterer normerne for en
almindelig og ordentlig omgangsform mellem mennesker, bar myndigheden ef-
terleve kravet om hgflig, venlig og hensynsfuld optreeden.™®

Ligeledes b@gr en myndighed i overensstemmelse med god forvaltningsskik
skrive til borgere og virksomheder i et sprog, som er let at laese og forstd, og som
fremstar malrettet den konkrete situation. Formen bar derfor vaere enkel og prae-
cis og saetningerne korte og klare. Kancelliudtryk, fremmedord eller flertydige og
overflgdige ord ber sé vidt muligt undgds, og et begreb bgr i den samme tekst
bruges og betegnes pd samme mdde.""

Endelig felger det af god forvaltningsskik, at en myndighed bar indrette sig, sd
den er &ben og tilgaengelig for borgere og virksomheder. Dette stiller bl.a. krav
om fglgende:

e hensigtsmaessige dbningstidstider for personlige og telefoniske henvendel-
ser,

o ventetider, som ikke er urimeligt lange, og

e besvarelse af telefonopkald, sé& borgere og virksomheder ikke ringer for-
gxeves.'?

8 Folketingets Ombudsmands Myndighedsguide - overblik #5 om vejledning, afsnit 2.3. Vejledningens form
(ombudsmanden.dk). Se ogs@ punkt 29 i Justitsministeriets vejledning om forvaltningsloven (vejledning
nr. 1170 af 4. december 1986) (retsinformation.dk).

? Folkefingets Ombudsmands Myndighedsguide - overblik #1 om god forvaltningsskik, afsnif 4.7. Tillidsska-
bende forvalining (ombudsmanden.dk).

19 Folketingets Ombudsmands Myndighedsguide - overblik #1 om god forvattningsskik, afsnit 4.2. Venlig og
hensynsfuld optraeden (ombudsmanden.dk). Se ogsé Niels Fenger (red.), Forvaliningsret, 1. udgave
(2018), side 673 ff.

1 Folkefingets Ombudsmands Myndighedsqguide - overblik #1 om god forvaltningsskik, afsnit 4.3. Sprog.
(ombudsmanden.dk) Se ogsd punkf 214-215 i Justitsministeriets vejledning om forvaltningsloven (vejled-
ning nr. 1170 af 4. december 1986) (retsinformation.dk).

12 Folketingets Ombudsmands Myndighedsguide - overblik #1 om god forvaltningsskik, afsnit 4.5. Abenhed
(ombudsmanden.dk).
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3. Organisering af
vejledningsindsatsen

Skatteforvaltningen bestar af felgende syv specialiserede styrelser:

e Skatfestyrelsen

e Galdsstyrelsen

e Toldstyrelsen

e Vurderingsstyrelsen

e Motorstyrelsen

e Udviklings- og Forenklingsstyrelsen
e Administrations- og Servicestyrelsen

Hver styrelse lgser opgaver inden for deres myndighedsomrdade, herunder opga-
ven med at yde en-til-en vejledning.

Skattestyrelsen, Geeldsstyrelsen, Toldstyrelsen, Vurderingsstyrelsen og Motorsty-
relsen har som naevnt grundet deres myndighedsomrader saerlige enheder, der
handterer den direkte og individuelle vejledning af borgere og virksomheder.
Borger- og retssikkerhedschefen har i forbindelse med undersggelsen anmodet
de fem styrelser om en beskrivelse af, hvordan deres vejledningsindsats er orga-
niseret, herunder om der er fastsat interne mdlsaetninger for, hvor lang tid med-
arbejderne ma bruge pé& henholdsvis den telefoniske og skriftlige vejledning.

De fem styrelsers organisering af vejledningsindsatsen vil blive gennemgdet ne-
denfor. Gennemgangen er primart baseret pa de beskrivelser, som Borger- og
retssikkerhedschefen har modtaget fra de enkelte styrelser.

3.1. Skattestyrelsen

3.1.1. Organisering

| Skattestyrelsen er opgaven med en-til-en vejledning placeret i fagomrédet Bor-
ger- og Virksomhedskontakt og varetages af de to underdirektgromréader Bor-
gervejledning og Virksomhedsvejledning.

Borgervejledning varetager vejledningsopgaven pé personomradet, mens Virk-
somhedsvejledning varetager vejledningsopgaven pé erhvervs- og selskabsom-
rdderne samt udvalgte dele af motoromrédet.

Det fremgdr af det materiale, som Skattestyrelsen har fremsendt til Borger- og
retssikkerhedschefen, at vejledningen er organiseret sdledes, at den indeholder
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flere niveauer i bade telefonbetjeningen og i handteringen af skriftlige henven-
delser.

Nar en borger eller virksomhed kontakter Skattestyrelsen telefonisk via hoved-
nummeret, er fgrste kontakt et IVR-system (Interactive Voice Response), hvor det
er muligt at taste sig videre til en sluse, der vedrgrer det faglige omré&de, man @n-
sker vejledning om.

Medarbejderen, der besvarer opkaldet, har mulighed for at viderestille opkaldet
fil en undersluse, som er bemandet med medarbejdere med dybere faglighed,
hvis det er ngdvendigt.

Det er ikke alle de faglige omrader, der har undersluser, men medarbejderen har
s@ i stedet mulighed for at notere henvendelsen og vende tilbage med en afkla-
ring, hvis henvendelsen ikke kan besvares med det samme.

Skriftlige henvendelser bliver ligesom telefonopkald opdelt p& de forskellige fag-
lige omréder. Hvis kontaktformularen pa skat.dk er anvendt, bliver henvendelsen
visiteret til de faglige omrader automatisk, og hvis en anden kanal er brugt, bliver
henvendelsen visiteret manuelt. Herefter vurderer en sakaldt slusemester svaer-
hedsgraden af de enkelte henvendelser og markerer dem med 1-3, hvorefter de
bliver fordelt fil en medarbejder med det refte kompetenceniveau.

3.1.2. Interne malsaetninger

Skattestyrelsen har ikke fastsat en intern malsaetning for, hvor lang tid en tele-
fonsamtale mé vare. Det skyldes, at styrelsen ikke gnsker at fordre en adfaerd,
hvor samtaler forkortes pé& bekostning af kvaliteten. Styrelsen benytter sig fil
gengeald af en KPI (Key Performance Indicator), der angiver gennemsnitlig sam-
taletid. KPI'en laves pé forskellige niveauer - medarbejderniveau, enhedsniveau
mv. - og kan bl.a. indgé i en-til-en samtaler mellem leder og medarbeijder.

Skattestyrelsen oplyste i det fremsendte materiale fra oktober 2023, at medar-
bejderne, nar et opkald afsluttes, har en fast efterbehandlingstid pd 90 sekunder
til at registrere opkaldet under et emne og notere ned fra samtalen, inden det
naeste opkald automatisk stilles igennem. Efterbehandlingstiden kan manuelt
forkortes af medarbejderen, hvis vedkommende er klar til naeste opkald inden
90 sekunder. Tilsvarende kan medarbejderen melde sig "ikke-klar” i systemet,
hvis der er behov for mere tid til at registrere opkaldet og notere ned fra samta-
len. Naeste opkald vil i sé fald farst komme igennem til medarbejderen, nér
denne har meldt sig klar i systemet igen.

| forbindelse med den faktuelle hering i april 2024 har Skattestyrelsen oplyst, at
styrelsen har besluttet at nedsaette efterbehandlingstiden til 70 sekunder med
virkning fra den 6. marts 2024 i Virksomhedsvejledningen - p& naer Omstilling og
Tast Selv Erhverv Teknik - og fra den 1. maj 2024 i Borgervejledningen. Styrelsen
har oplyst, at baggrunden herfor er en forventning om @get produktivitet ved hg-
jere tilgeengelighed, og at der er truffet beslutning herom efter bred test og moni-
torering. Styrelsen har desuden henvist til, at den gennemsnitlige efterbehand-
lingstid er p& 67 sekunder, at det er muligt for medarbejderne at lave individuelle
aftaler med deres leder om en anden efterbehandlingstid, og at detf fglges ngje,
om kvaliteten af telefonnotaterne a&ndrer siqg.

Side 9
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For sé& vidt angdr skriftlige henvendelser har styrelsen fastsat en intern malsaset-
ning for Borger- og Virksomhedsvejledningen om en gennemsnitlig svartid pa
maksimalt seks og en halv dag. Herudover skal 70 procent af henvendelserne
vaere besvaret inden for fem arbejdsdage.

3.2. Galdsstyrelsen

3.2.1. Organisering

| Geeldsstyrelsen er vejledningsopgaven placeret i fagomréadet Borger- og virk-
somhedskontakt. Det fremgdr af det materiale, som Gaeldsstyrelsen har frem-
sendt, at styrelsens vejledningsindsats er organiseret s@ledes, at der er et fgrste
og et andet niveau for bade telefoniske og skriftlige henvendelser.

Nar en borger eller virksomhed kontakter Gaeldsstyrelsen via hovednummeret,
er fgrste kontakt et IVR-system (Interactive Voice Response), hvor det er muligt
at taste sig videre til en sluse, der vedrgrer det faglige omrdde i Gaeldsstyrelsen,
man gnsker vejledning om. Herefter er det en medarbejder i farste niveau, der
besvarer opkaldet.

Medarbejderen, der hadndterer opkaldet i farste niveau, har selv ansvaret for, at
borgerens eller virksomhedens henvendelse bliver faerdigbehandlet. Hvis med-
arbejderen ikke kan feerdigbehandle den padgeaeldende henvendelse selv, videre-
stiller medarbejderen henvendelsen til niveau to, der betjenes af medarbejdere
med en fagligt tungere viden.

De skriftlige henvendelser visiteres manuelt af medarbejdere i Gaeldsstyrelsen il
niveau et og niveau to-sluser. | niveau et-slusen behandles de lettere henvendel-
ser, mens de mere komplekse henvendelser behandles i niveau to-slusen.

3.2.2. Interne malsaetninger

Geeldsstyrelsen har ikke fastsat en intern malsaetning for, hvor lang tid en fele-
fonsamtale ma vare. Styrelsens efterbehandlingstid pé et opkald er fastsat til
gennemsnitligt 10 minutter pr. opkald. Det er almindelig procedure, at man som
telefonagent tager det naeste opkald, sé& snart man er faerdig med noteskrivning.

For sé& vidt angdr de skriftlige henvendelser har Galdsstyrelsen fastsat en intern
mdlsaetning om, at henvendelser pd niveau et skal besvares inden 10 arbejds-
dage, og at henvendelser, der er visiteret til niveau to, skal besvares inden 20 ar-
bejdsdage.
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3.3. Toldstyrelsen

3.3.1. Organisering

Det fremgdr af det materiale, som Toldstyrelsen har fremsendt, at Toldstyrelsens
vejledningsindsats hdndteres af enhederne benaevnt Vejledning og Service-
desk.™®

Enheden Vejledning er fgrste niveau pd bade skriftlige og telefoniske generelle
henvendelser fra borgere og virksomheder. Toldstyrelsen har ikke et andet ni-
veau for sé vidt angdr besvarelse af generelle henvendelser. Hvis fgrste niveau
ikke kan vejlede i et fyldestggrende omfang, vil medarbejderen, der har modta-
get opkaldet, efter sin telefonvagt kontakte de enheder i Toldstyrelsen, som kan
besvare spargsmadlet, hvorefter en medarbejder i vejledningen vender filbage til
borgeren eller virksomheden med svar.

Virksomheder har endvidere mulighed for at booke et vejledningsmegde. P& et
vejledningsmegde kan virksomheden f& generel vejledning om told, og der tages
udgangspunkt i virksomhedens generelle spgrgsmdl. Vejledningsmeader foregéar
med deltagelse af medarbejdere fra vejledningsenheden.

Enheden Servicedesk er fgrste niveau pd teknisk support og vejledning til virk-
somheder i forbindelse med deres brug af toldsystemerne. Som en del af udrul-
ningen af de nye toldsystemer DMS Eksport og DMS Forsendelse har Toldstyrel-
sen desuden oprettet en ny midlertidig enhed benavnt "Kundecenter”, som
hé&ndterer specifikke henvendelser om disse systemer, som de andre to enheder
ikke kan besvare i fgrste niveau.

3.3.2. Interne malsaetninger

Toldstyrelsen har ikke fastsat en infern malssetning om maksimal samtaletid, da
denne varierer fra emne til emne. Telefonsystemet er sat op sdledes, at medar-
bejderne har en efterbehandlingstid p&d 90 sekunder til at skrive telefonnotat, in-
den det naeste opkald kommer igennem. Medarbejderne har dog mulighed for at
melde sig "ikke-klar”, hvis 90 sekunder ikke er tilstraekkeligt til at dokumentere
samtalen.

For sé& vidt angdr de skriftlige henvendelser har styrelsen fastsat en mdlsaetning
om, at henvendelser besvares senest fem hverdage, efter de er modtaget.

13 Toldstyrelsen har gennemfert en sterre omorganisering pr. 1. januar 2024. Vejledningsindsatsen er her-
efter samletienheden Vejledning.
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3.4. Vurderingsstyrelsen

3.4.1. Organisering

Det fremgdr af det materiale, som Vurderingsstyrelsen har fremsendt, at Vurde-
ringsstyrelsen har tre vejledningsenheder, der yder en-fil-en vejledning til de bor-
gere og virksomheder, som henvender sig til styrelsen telefonisk eller skriftligt.
Vejledningsenhederne er placeret i Eiendomsbeskatningscentret (EBC).

Medarbejderne i vejledningsenhederne bemander i alt otte telefonsluser samt et
vekslende antal midlertidige telefonsluser (ad hoc-sluser), der &bnes i forbin-
delse med diverse kampagner og masseudsendelser til borgere og virksomhe-
der.

Telefonsluserne er inddelt i o faglige niveauer - grundlaaggende og udvidet - s&
det er muligt for medarbejdere pé det grundlaeggende niveau at viderestille op-
kald til telefonsluserne pd& det udvidede niveau.

Visitation og besvarelse af skriftige henvendelser varetages af udvalgte medar-
bejdere i vejledningsenhederne.

3.4.2. Interne malsaetninger

Vurderingsstyrelsen har ikke fastsat en intern mélssetning om, hvor lang tid en
medarbejder mé bruge pé telefonopkald, da dette afhaenger af kompleksitet og
antal spgrgsmal fra borgeren eller virksomheden.

Styrelsen har til gengeeld fastsat en mdlsaetning om, at man som medarbejder
har en efterbehandlingstid pd maksimalt tre minutter pr. opkald.

For sé& vidt angdr de skriftlige henvendelser har styrelsen oplyst, at de skal be-
svares indenfor 30 kalenderdage.

3.5. Motorstyrelsen

3.5.1. Organisering

Det fremgdr af det materiale, som Motorstyrelsen har fremsendt, at vejlednings-
indsatsen p& Motorstyrelsens omrdde er inddelt i to niveauer. Det er Virksom-
hedsvejledning i Skattestyrelsen, som besvarer opkald og skriftige henvendelser
p& Motorstyrelsens omrade i farste niveau. Motorstyrelsen varetager vejlednin-
gen p& andet niveau, som udgeres af udvalgte vejledningsomréder og speci-
fikke faglige problematikker, der kun kan Igses i Motorstyrelsen. Vejledningen pd&
andet niveau i Motorstyrelsen ydes af medarbejdere, som til dagligt varetager
sagsbehandlingen pé& det padgaeldende omrade.
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Der er pd Motorstyrelsens hiemmeside oplyst tre specifikke telefonnumre for
henholdsvis vaegtafqgift, gran ejerafgift m.m., hjselp til motorregisteret og registre-
ringsafgift, import og eksport. Herudover kan man ringe til et hovednummer ved
henvendelser om @vrige spgrgsmal. Det er Virksomhedsvejledning i Skattestyrel-
sen, som betjener alle disse numre. Motorstyrelsen har desuden oplyst, at styrel-
sen selv bemander en enkelf telefonsluse, hvor nummerpladeoperatgrer med et
gyldigt cvr-nummer har mulighed for at henvende sig med henblik pad at mod-
tage vejledning om forhold i relation til Motorregistret.

Der foretages omstilling af opkald fra Virksomhedsvejledning i Skattestyrelsen til
Motorstyrelsen, nér der ikke laengere er tale om generel vejledning, eller hvis der
stilles spgrgsmal til omrader eller emner, der kraever sagsbehandling eller speci-
fik viden.

Der erindgdet en aftale (Service-Level-Agreement) mellem Skattestyrelsen og
Motorstyrelsen, som naermere fastlaagger snittet mellem de to styrelser. Herud-
over afholdes der faste mgder mellem de to styrelser med henblik p& at koordi-
nere den samlede vejledningsopgave p& Motorstyrelsens omrdade.

Skriftlige henvendelser fra skat.dk autovisiteres direkte til kundeoverblikssluser.
Visitationen fil slusen afhaenger af det emne, som borgeren eller virksomheden
har valgt i TastSelv-menuen. Hvis borgeren eller virksomheden har valgt et
emne, der omhandler generel vejledning, autovisiteres henvendelsen fil Virksom-
hedsvejledningen i Skaftestyrelsen. Virksomhedsvejledningen kan herefter vide-
resende henvendelsen til besvarelse hos Motorstyrelsen - andet niveau - hvis de
ikke kan svare tilstraekkeligt pd henvendelsen.

Borgere og virksomheder kan ligeledes konftakte Motorstyrelsen skriftligt via
mail. Mailhenvendelser visiteres manuelt til de rette journalpostkasser. Motorsty-
relsen har oplyst, at styrelsen er i gang med at udfase de sidste mailindgange, sa
borgeres og virksomheders indgange til Motorstyrelsen alene forankres i sikre
kanaler.

Motorstyrelsen har oplyst, af st@rstedelen af de opkald og skriftlige henvendel-
ser, der hadndteres af styrelsen selv, vedrerer konkrete sager. Det er s@ledes sty-
relsens opfattelse, at egentlig vejledning p& andet niveau alene finder sted i me-
get begraenset omfang. Styrelsen har dog for nuvaerende ikke mulighed for at
opggre den naermere fordeling af henvendelserne.

3.5.2. Interne malsaetninger

For at sikre at medarbejderne bruger den ngdvendige tid p& at give borgere og
virksomheder den rette vejledning, har Motorstyrelsen ikke fastsat interne mal-
saetninger for, hvor lang fid der mé bruges pé& hverken den telefoniske, skriftlige
eller personlige vejledning.

Motorstyrelsen har dog fastsat en mdlsaetning om, at alle skriftlige henvendelser
- uanset om de vedrgrer vejledning eller konkret sagsbehandling - der indsen-
des via kontaktformularen pé skat.dk, skal besvares inden for fem hverdage.

Motorstyrelsen har derudover fastsat en efterbehandlingstid pd 90 sekunder for
telefoniske henvendelser. Medarbejderne har dog mulighed for at melde sig
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"ikke-klar”, hvis 90 sekunder ikke er tilstraekkeligt til at dokumentere samtalen,
ligesom det er muligt at melde sig klar, far de 90 sekunder er gdet.
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4. Opmeaerksomheds-
punkter

Borger- og retssikkerhedschefens besgg i de fem styrelser har givet anledning til
at se naermere p4, hvordan styrelserne sikrer, at medarbejderne lgbende er
klaedt pa til at yde en ensartet, opdateret og korrekt vejledning, samt hvordan
styrelserne hdndterer notatpligten, fuldmagtsforhold og sproglige udfordringer i
forbindelse med vejledningen.

Borger- og retssikkerhedschefen har derfor som led i undersggelsen anmodet
de fem styrelser om at redeggre naermere for ovenstdende samt fremsende
eventuelle interne retningslinjer om notatpligt, fuldmagtsforhold og sproglige ud-
fordringer, herunder anvendelsen af mindrearige som tolke for familiemedlem-
mer samt anvendelsen af tolke generelf.

Disse fire opmaerksomhedspunkter samt styrelsernes oplysninger herom vil blive
gennemgdet neermere nedenfor.

Det bemaerkes i den forbindelse, at oplysningerne fra de enkelte styrelser er
medtfagef, i det omfang de er vurderet relevante for undersggelsen.

Det bemaerkes endvidere, at Borger- og retssikkerhedschefen som udgangs-
punkt ikke er géet neermere ind i en faglig vurdering af indholdet i de enkelte ret-
ningslinjer mv., medmindre dette er blevet vurderet ngdvendigt.

4.1. Ensartet, opdateret og korrekt vejledning

4.1.1. Oplysninger fra styrelserne

Skattestyrelsen har oplyst, at man som led i at sikre, at styrelsens medarbejdere
vejleder borgere og virksomheder ensartet, opdateret og korrekt, har tre fokus-
omrader.

Det farste fokusomrdade er et onboardingforlgb for nye medarbejdere, som er et
intensivt forlgb p& 1-2 méaneder. Onboardingforlgbet indebaerer undervisning i
rammerne for den vejledningsforpligtelse, som falger af forvaltningslovens § 7
0g god forvaltningsskik.

Det andet fokusomrdade er undervisning af medarbejderne i et sékaldt kundebe-
tieningsfag, hvor der bl.a. er fokus pa forvaltning af myndighedsrollen, samtale-
styring og konflikth@ndtering.
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Det tredje fokusomrdéde er introduktion og traening i anvendelse af Skattestyrel-
sens vidensbase. Vidensbasen bestar af bl.a. artikler om faglige problematikker,
vejledninger, beskrivelser af arbejdsgange og infern baggrundsviden i form af
lovgrundlag og snitfladebeskrivelser. Ajourfgring af vidensbasen foretages kon-
finuerligt, og medarbejderne har mulighed for at registrere sig som abonnenter
og saledes modtage notifikationer ved aendringer mv. i vidensbasen.

For sé& vidt angdr erfarne medarbejdere har Skattestyrelsen oplyst, at styrelsen
kontinuerligt sikrer sig metodemaessig og faglig ajourfgring. Herudover afholder
styrelsen interne kurser og har fokus pé anvendelsen af styrelsens vidensbase.
Dette foregdr bl.a. ved, at der en til fo gange darligt gennemfares et kvalitetstiek i
form af en test blandt medarbejderne, hvor disse skal besvare et spgrgeskema,
som er udformet med henblik p& opslag i vidensbasen for korrekt svar. Resulta-
terne af disse tests gennemgds efterfalgende p& ERFA-mader.

Der foretages ogsd udtraek af mails til kvalitetstjek, hvor der ved séakaldt samlzes-
ning bl.a. er fokus pa det faglige indhold. For sé vidt angdr telefonisk vejledning
er de padgaeldende funktionsledere lpbende p& medlyt med henblik pé& at af-
daekke eventuelle problematikker i vejledningssituationen. Der gennemfares
desuden sdakaldt samlyt, hvor interne undervisere med coachingbaggrund giver
medarbejderne individuel feedback og sparring, og hvor der er mulighed for at
fokusere pa& bestemte elementer, som af den enkelte medarbejder opleves som
fx udfordrende. Skattestyrelsens medarbejdere har desuden i forbindelse med
telefonisk vejledning mulighed for at kontakte en bagvagt, hvis der under en tele-
fonsamtale opstar behov for faglig sparring mv.

Galdsstyrelsen har oplyst, at medarbejderne ved anseettelse - og herefter lg-
bende - gennemgdr opdatereret undervisning i form af e-learning i bl.a. informa-
fionssikkerhed, introduktion til Gaeldsstyrelsen, lovgivning, Kodeks VII mv.

Galdsstyrelsen har videre oplyst, at styrelsens vidensbase er vejledningsmedar-
bejdernes primare opslagsvaerk. Vidensbasen har til formdl at sikre hurtig ud-
bredelse af information fil alle medarbejderne for derved at sikre den ensartede,
opdaterede og korrekte vejledning. Medarbejderne har desuden mulighed for at
indmelde forbedringsforslag eller gnsker til artikler pa vidensbasen.

Galdsstyrelsen har videre oplyst, at der i hver vejledningsenhed som minimum
er én faglig nggleperson. En faglig nggleperson er en medarbejder med tunge
faglige kompetencer og gode formidlingsevner. De faglige naglepersoner star fil
radighed, hvis deres kollegaer har brug for faglig sparring eller stgtte i deres ar-
bejde. De faglige n@glepersoner afholder desuden ugentlige mgder, hvor de
drofter aktuelle faglige sp@rgsmal eller juridiske afklaringer.

Gealdsstyrelsen har endelig oplyst, at det i de enkelte enheder prioriteres at af-
holde ugentlige faglige mgder, hvor de faglige n@glepersoner praeciserer og ud-
dyber aktuelle og faglige emner eller temaer. Der tilbydes desuden samtalefrae-
ning til medarbejderne, som omfatter redskaber til at sikre god retorik, stemme-
fering og samtalestyring undervejs i samtalen.

Toldstyrelsen har oplyst, at styrelsen i forbindelse med nyanszettelser udarbej-
der et 14-dages introprogram, hvor erfarne medarbejdere introducerer de nyan-
satte til opgaverne i vejledningsenheden, og hvor oplaeringen pdbegyndes.
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Ud over oplaering i enheden far alle nyansatte i Toldstyrelsen intern undervisning
pd Toldakademiet, hvilket finder sted inden for det farste kvartal af ansaettelsen.
De nyansatte gennemgdar bl.a. faget "Grundlaeggende Toldviden”, som giver en
indfgring til de opgaver og systemer, som medarbejderne i styrelsen arbejder
med. Efter endt deltagelse p& Toldakademiet har de nyansatte opndet en ensar-
fet grundlaeggende viden om toldbegreber og procedurer. Derudover har de op-
ndet en forstéelse for sammenhangen mellem toldsystemerne og kendskab til
god kundehandtering.

Som en del af oplaeringen kommer de nyansatte desuden p& medlyt pé forskel-
lige opkald samt p& omvendt medlyt, hvor en erfaren medarbejder lytter med pé
de opkald, den nyansatte besvarer. De nyansattes svar pa skriftlige henvendel-
ser bliver kvalitetssikret af en erfaren medarbejder, inden de sendes.

Toldstyrelsen har videre oplyst, at alle medarbejdere bruger det interne opslags-
vaerk Vidensbasen Told, som er et arbejdsredskab, der er med til at sikre ensar-
tet, opdateret og korrekt vejledning. Vidensbasen bestdr af ca. 700 artikler, som
indeholder grundlzeggende viden, systemvejledninger, procedurebeskrivelser og
fortolkningsbidrag fil relevant lovgivning. Derudover afholdes der ugentligt et
samlet mgde i vejledningsenheden, hvor fokus er pd forskellige toldfaglige em-
ner. Hvis det fx forventes, at der i en periode vil komme flere spgrgsmal om
samme emne, bruges madet fil faglig afklaring med henblik pd at understette
medarbejdernes muligheder for at besvare sGdanne spargsmal.

Vurderingsstyrelsen har oplyst, af alle medarbejdere, der rekrutteres til vejled-
ningsenhederne, gennemgdr et grundigt oplaeringsforlgb, der bestar af en blan-
ding af faglige kurser og sidemandsoplaering ved telefonen. Medarbejderne gen-
nemgdr et grundforlgb inden for ejerboligomradet, hvorefter de enten speciali-
serer sig yderligere inden for ejerboligomradet eller pa erhvervsomradet. Der ta-
ges individuelt stilling til, hvornar en medarbejder er klar til at besvare henven-
delser pd egen hand.

Vurderingsstyrelsen har videre oplyst, af medarbejderne som fagligt grundlag
for deres vejledning fil dagligt benytter den interne portal Vidensbasen. Videns-
basen bruges fil understgttelse og formidling af faglig viden og sikrer en ensar-
tet, opdateret og korrekt vejledning. Vidensbasen indeholder grundlzeggende ar-
tikler samt FAQ'er, som medarbejderne kan stette sig til, nar de vejleder borgere
og virksomheder. Artikler og nyheder bliver Igbende rettet fil og udbygget i takt
med, at der opstér nye spgrgsmal eller problemstillinger i forbindelse med vej-
ledningen. Derudover fungerer vidensbasen som et direkte kommunikations-
veerktgj til medarbejderne, nar der sker eendringer i procedurer, eller der opstar
nye opmarksomhedspunkter. Medarbejderne er forpligtede til at holde sig ajour
og f&r pdmindelser om nye informationer.

Vurderingsstyrelsen har desuden oplyst, at udvalgte fagligt specialiserede med-
arbejdere varetager en rolle som ressourceperson i den daglige drift, n@r der op-
stdr tvivisspgrgsmal. Funktionen har til formdl at sikre, at vidensdeling og videns-
opsamling foregdr i strukturerede rammer samt at kommunikationen til andre
enheder og afdelinger holdes mellem sé f& personer som muligt.

Vurderingsstyrelsen har endelig oplyst, at der er etableret en proces for videns-
deling pé tvaers af vejledningsenhederne samt mellem vejledningsenhederne og
enheden Borgerkommunikation, som skal understgtte en ensartet, opdateret og
korrekt vejledning. Det foreg@r pd den mdde, at der Igbende indsamles viden i
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tre forskellige ark om bl.a., hvilke emner der fylder, hvilke udfordringer der opstar
i den telefoniske vejledning, om der er problematikker, der kraever handlinger
og/eller draftelser med Borgerkommunikation, samt om der er behov for artikler
pé vidensbasen.

Motorstyrelsen har oplyst, at nyansatte medarbejdere gennemgdr et opstarts-
forlgb, som er sammensat af naermeste leder i samarbejde med styrelsens HR-
afdeling, og at nye medarbejdere ogs@ modtager sidemandsoplaering. Styrelsen
har herudover oplyst, at der kontinuerligt arbejdes med at sikre, at alle processer
inden for hvert faglige omrade er beskrevet i styrelsens portal i Skatteforvaltnin-
gens procesdokumentationsveerktgj.

Motorstyrelsen har endvidere oplyst, at det interne forum "Kundebetjening som
fag” Isbende bl.a. forholder sig fil, hvor styrelsens medarbejdere har behov for
kompetenceudvikling i forhold til kontakten med borgere og virksomheder.

Herudover er der i Motorstyrelsen nedsat flere fagfora til drgftelse af problemstil-
linger inden for de forskellige fagomrader, herunder mgder blandt faglige negle-
personer. De faglige ngglepersoner har mulighed for at indmelde spargsmal til
styrelsens juridiske enhed, hvorefter disse spgrgsmal behandles under et ugent-
ligt made med deltagelse af de faglige n@glepersoner og styrelsens juridiske en-
hed. Det fremgdr af styrelsens redeggrelse, at formdlet med de sdkaldte faglige
neglepersonsmeader er at sikre vidensdeling og praksiskoordinering pd tveers af
Motorstyrelsen. Motorstyrelsens juridiske enhed orienterer under disse mgder
om ny rets- og navnspraksis, lovgivning mv. og bistar med afklaring af faglige
problemstillinger, hvorefter de faglige n@glepersoner efterfalgende forestar vi-
dereformidling i deres respektive enheder mv.

Motorstyrelsen har videre oplyst, at styrelsen benytter sig af fagspecifikke Share-
Point-sider til understgttelse af bl.a. styrelsens vejledningsopgave. Disse sider
benyttes sdledes efter det oplyste til samling af specifikt materiale til brug for de
enkelte fagomraders vejledning, ligesom det pad SharePoint er muligt at lagre
vejledningserfaring. Dette sikrer let adgang til sékaldt vejledningshistorik og er
derved medvirkende til, af styrelsens medarbejdere yder ensartet vejledning.

Motorstyrelsen har ligeledes oplyst, af styrelsen orienterer medarbejderne om
&ndringer af relevant lovgivning, offentligggrelse af styresignaler (administrativ
praksis), nyhedsbreve mv. pa styrelsens intranet.

Motorstyrelsens medarbejdere har desuden adgang til Skattestyrelsens videns-
base, som ifglge styrelsen indeholder det ngdvendige vejledningsmateriale pa
motoromrddet pd forste niveau. Motorstyrelsen har i forleengelse heraf oplyst, at
styrelsen bistar Skattestyrelsen med at ajourfere den del af Skattestyrelsens vi-
densbase, der omhandler Motorstyrelsens fagomrade.

4.1.2. Borger- og retssikkerhedschefens bemaerkninger og
anbefalinger

Som naevnt indledningsvist er formdlet med vejledningspligten at imgdekomme
borgernes og virksomhedernes informationsbehov og undgd, at de pé& grund af
fejl, uvidenhed eller misforst@elser udsaettes for retstab. Derfor er det naturligvis

Side 18



Skatteforvaltningens handtering af vejledningsopgaven Side 19

vigtigt, at den vejledning, der ydes pa tvaers af Skatteforvaltningen, er ensartet,
opdateret og korrekt.

Det fremgdr af de oplysninger, som Borger- og retssikkerhedschefen har modta-
get, at bdde Skattestyrelsen, Gaeldsstyrelsen, Toldstyrelsen og Vurderingsstyrel-
sen har en vidensbase, som danner grundlag for arbejdet i vejledningsenhe-
derne. Derimod stiller Motorstyrelsen efter det oplyste ikke et sédant redskab fil
radighed for medarbejderne, men anvender bl.a. sakaldt fagspecifikke SharePo-
inf-sider. Styrelsens medarbejdere har dog adgang til den del af Skattestyrelsens
vidensbase, som vedrerer motoromradet, og som anvendes til at besvare
spergsmal pd niveau ef.

Fordelen ved at have en vidensbase er, at medarbejderne primaert eller kun skal
finde viden et sted og séledes forholdsvist hurtigt og nemt kan f& adgang til den
information, som de har brug for. Derudover er det et effektivt redskab til kom-
munikation om andrede regler, processer mv., s@ alle har den samme opdate-
rede, faglige viden. Samtidig kan en vidensbase forhindre, at medarbejderne
selv skaber deres egne individuelle samlinger af viden til brug for opgavelgsnin-
gen, hvor der vil vaere enrisiko for, at borgere og virksomheder vejledes ud fra
foreeldede og ikke korrekte oplysninger og retningslinjer mv. En vidensbase kan
s@ledes vaere med ftil at sikre, at medarbejderne Izbende er kleedt pa til at yde en
ensartet, opdateret og korrekt vejledning.

Borger- og retssikkerhedschefen anbefaler - med henvisning til ovenstdende -
at man i Motorstyrelsen vurderer, hvorvidt styrelsens medarbejdere har de ngd-
vendige redskaber fil at kunne vejlede ensartet, opdateret og korrekt, herunder
om der er behov for, at styrelsen far udarbejdet sin egen vidensbase. Det be-
maerkes i den forbindelse, at der ved varetagelsen af vejledningsopgaven ikke
alene er behov for opdateret fagspecifik viden, men ogsa viden om andre rele-
vante emner, herunder fx notatpligten, spergsmal om fuldmagtsforhold og hand-
tering af sproglige udfordringer - dette maske saerligt i en situation, hvor telefo-
nisk og skriftlig vejledning ikke er medarbejdernes primaesre opgave.

Borger- og retssikkerhedschefen finder desuden anledning fil at bemaerke, at
flere styrelser har redegjort for, hvordan de ogsa har fokus p@ at vedligeholde
kompetencerne hos de mere erfarne medarbejdere. | den forbindelse kan saer-
ligt naevnes Skattestyrelsens oplysninger om lgbende ajourfgring, herunder ved
hjzelp af tests med fokus pd anvendelse af vidensbasen og efterfelgende gen-
nemgang pé& ERFA-mgader, Isbende samlaesning af skriftlige besvarelser og med-
lyt ved telefonisk vejledning med henblik pd afdaekning af problematikker og
feedback fil de enkelte medarbejdere.

| det omfang de enkelte styrelser ikke har igangvaerende tiltag mdlrettet Iesbende
vedligeholdelse af kompetencer blandt medarbejderne i vejledningen, anbefaler
Borger- og retssikkerhedschefen, at styrelserne overvejer at ivaerksaette sa-
danne ftiltag. Her kan det vaere formdlstienligt at lade sig inspirere af de styrelser,
der har et mélrettet fokus herpd. Borger- og retssikkerhedschefen finder i den
forbindelse saerligt anledning til at opfordre til, at styrelserne Igbende har fokus
p& medarbejdernes anvendelse af vidensbasen, da Borger- og retssikkerheds-
chefeniforbindelse med bes@gene i de enkelte styrelser har kunnet konstatere,
at det ikke er alle medarbejderne, der er lige opmarksomme herpd.
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4.2. Notatpligt

4.2.1. Retsgrundiag

Skatteforvaltningen har som forvaltningsmyndighed pligt til at notere visse op-
lysninger i en sag, hvori der vil blive truffet en afgarelse. Dette falger af offentlig-
hedslovens § 13."#

Notatpligten bidrager til, at det efterfglgende kan klarlsegges, hvad der er sket i
en sag (dokumentationshensyn). Samtidig giver notatpligten ogsé@ mulighed for
en effektiv kontrol med, om myndigheden har handlet korrekt (kontrolhensyn).'s

Notatpligten gaelder, ndr en myndighed mundtligt eller pd anden méde modta-
ger oplysninger om sagens faktiske grundlag eller eksterne faglige vurderinger,
der er af betydning for sagens afgarelse. Pligten fil at tage notat gaelder ogsd i
forhold fil vaesentlige ekspeditionsskridt, som ikke allerede fremgdr af sagens
dokumenter. Eksempler pd sagsekspeditionsskridt, der i almindelighed ma be-
tragtes som vaesentlige og som derfor skal noteres, kan vaere, hvis en myndig-
hed meddeler en afggrelse mundtligt, eller hvis en myndighed mundtligt medde-
ler en aktindsigtss@gende, at afgarelsen farst kan forventes truffet efter udlgbet
af lovens sagsbehandlingsfrist p& syv arbejdsdage.

Notat skal foretages snarest muligt, efter at myndigheden har féet kendskab fil
oplysningerne.

Hvis mundtlig vejledning ma anses for at vaere et vaesentligt sagsekspeditions-
skridt i en afggrelsessag, skal myndigheden derfor snarest muligt ggre notat om
vejledningens indhold, omfang, form og tidspunkt.'¢

| sager, der ikke er afggrelsessager, gaelder der en ulovbestemt retsgrundseet-
ning om, at der ogs@ her skal ggres notat om vaesentlige ekspeditionsskridt, hvis
oplysningerne ikke allerede fremgar af sagens dokumenter. Notatpligten gaelder
dog kun i fraditionelle administrafive sager, der har en vis indgribende og vae-
sentlig betydning for borgeren eller virksomheden, og hvor det er naturligt og
onskeligt, at der sfilles krav om, at der fages notat om vaesentlige ekspeditions-
skridt.

Ud over notatpligten i offentlighedslovens § 13 samt den ulovbestemte rets-
grundsaetning om notatpligt i sager, der ikke er afggrelsessager, fglger det af

god forvaltningsskik, at en myndighed i visse filfaelde bar ggre notat.

Det skyldes hensynet til, at man som offentlig myndighed skal sgrge for, at der
skabes et tillidsfuldt forhold mellem myndigheden p& den ene side og borgeren

4 | ovbekendtgegrelse nr. 145 af 24. februar 2020 (retsinformation.dk).

15 Folketingets Ombudsmands Myndighedsguide - overblik #2 om notatpligt, afsnit 2. Formdl med notat-
pligten (ombudsmanden.dk).

16 Folketingets Ombudsmands Myndighedsguide - overblik #2 om notatpligt, afsnit 3. Oplysninger om en
sags faktiske oplysninger og eksterne faglige vurderinger og afsnit 4. Vaesentlige sagsekspeditionsskridt
(ombudsmanden.dk).



https://www.retsinformation.dk/eli/lta/2020/145
https://retsinformation.dk/
https://www.ombudsmanden.dk/find-viden/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/2-notatpligt
https://ombudsmanden.dk/
https://www.ombudsmanden.dk/find-viden/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/2-notatpligt
https://ombudsmanden.dk/
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eller virksomheden pd& den anden. Det kan bl.a. ske ved, at myndigheden sikrer
sig bevis og derved undgar tvivl om, hvad der er foregdet og sagtien sag.'”

Notatpligten anses ikke for at vaere en garantiforskrift, og en tilsidessettelse kan
s@ledes ikke i sig selv begrunde ugyldighed. Manglende eller mangelfuld over-
holdelse kan til gengzeld efter omstaendighederne tillaagges bevismaessig betyd-
ning, og kan sdledes medfgre en slags processuel skadevirkning for myndighe-
den.’®

4.2.2. Oplysninger fra styrelserne

Skattestyrelsen har p&d baggrund af Borger- og retssikkerhedschefens anmod-
ning oplyst, at information om notatpligtindgdr i Borger- og Virksomhedsvejled-
nings undervisningsmateriale, og at der jsevnligt samles op over for medarbej-
derne, sé& de er opdaterede.

Herudover har Skattestyrelsen fremsendt en artikel fra styrelsens vidensbase om
situationer, hvor der skal tages notat ved telefonisk modtagelse af oplysninger. |
artiklen beskrives det, at notatpligten gaelder i sager, hvor der er eller vil blive
fruffet en afgerelse, og at notatpligten ogsdé geelder ved vaesentlige sagsekspe-
ditionsskridt. Det fremgar i forleengelse heraf, at der i visse filfaelde ogsé skal ta-
ges notat som felge af god forvaltningsskik. Herudover gives der overordnede
eksempler pd, hvad der fx kan udgere faktiske oplysninger, og hvad der kan ud-
gore vaesentlige sagsekspeditionsskridt. Endelig beskrives det ogsé overordnet,
hvilke oplysninger der ikke er omfattet af notatpligten.

Det fremgdr af det materiale, som Gaeldsstyrelsen har fremsendt, at det pé& sty-
relsens infranet er muligt at tilgd et generelt notat om notatpligt, som er udarbej-
det af Skattestyrelsen.’ Notatet behandler bl.a. spgrgsmal om formalet med no-
tatpligten og om, hvorndr der skal ggres notat, og hvad der skal noteres. Herud-
over indeholder notatet overordnede og generelle eksempler pé faktiske oplys-
ninger, eksterne faglige vurderinger og vaesentlige sagsekspeditionsskridt. Nota-
tet behandler dog alene notatpligt i afgerelsessager og bergrer séledes ikke de
tilfaelde, hvor notatpligten indtraeder som felge af den ulovbestemte retsgrund-
saetning om notatpligt eller som felge af god forvaltningsskik.

Geaeldsstyrelsen har ligeledes fremsendt kopi af et svar fra styrelsens sakaldte Vi-
denstrappe. Videnstrappen er et forum, hvor styrelsens medarbejdere har mulig-
hed for at stille spgrgsmal, som de ikke selv kan finde svaret pd, hvorefter styrel-
sens juridiske enheder besvarer dem. Det fremsendte svar vedrgrer et spargs-
mdl om, hvorvidt kontakt mellem fordringshaver og Geaeldsstyrelsen skal noteres
i inddrivelsessystemet DMI. Det fremgdr af svaret, at en sddan kontakt skal note-
res i DMI, ligesom det beskrives, hvad en sédan note skal indeholde.

17 Folketingets Ombudsmands Myndighedsguide - overblik #2 om notatpligt, afsnit 5. Ulovbestemt notat-
pligt og god forvaltningsskik (ombudsmanden.dk). Se ogsd Niels Fenger (red.), Forvaltningsret, 1. udgave
(2018),5.543.

18 Folketingets Ombudsmands Myndighedsguide - overblik #2 om notatpligt, afsnit 8. Konsekvenser af
manglende overholdelse af notatpligten (ombudsmanden.dk). Se ogsd Niels Fenger (red.), Forvaltnings-
ret, 1. udgave (2018),s. 545.

1% Notat om notatpligt af 29. marts 2021 (Skattestyrelsen, Jura - Straffeproces og Aktindsigt).
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Endelig har Gaeldsstyrelsen fremsendt undervisningsmateriale om notatpligt.2®
Undervisningsmaterialet - som er malrettet styrelsens telefonagenter - indehol-
der bl.a. en gennemgang af, hvorndr der skal ggres notat, i hvilke systemer der
skal ske notering af relevante oplysninger, eksempler pd gode og mindre gode
noter og tieklister, som et hjselpevaerktgj til at skrive gode noter, fordelt pé type-
tilfaelde. Undervisningsmaterialet ligger tilgaengeligt pa styrelsens vidensbase og
opdateres lgbende.

Toldstyrelsen har oplyst, at styrelsen ikke har interne retningslinjer om notatpligt,
men henholder sig til Skatteforvaltningens overordnede journalinstruks.?’

Toldstyrelsen har i en uddybede besvarelse oplyst, at styrelsen fglger retnings-
linjerne for notatpligt i Skatteforvaltningen, som fremgér af Den juridiske vejled-
ning 2023-2, afsnit A.A.7.4.4 (nu Den juridiske vejledning 2024-1, afsnit
A.A.7.4.4).2%2 Styrelsen har endvidere oplyst, at styrelsen opfylder sin notatpligt
ved af fage notat i alle sager, hvor der ydes vejledning.

Det fremgdr af materiale fremsendt af Vurderingsstyrelsen, at vejledningsmed-
arbejderne i styrelsen er bekendt med og arbejder ud fra de interne retningslin-
jer om notatpligf, som medarbejderne infroduceres til gennem den koncernfael-
les onboarding i forvaltningsret og gennem artiklen Besvarelsesprocedure -
EBC.

Vurderingsstyrelsen har fremsendt supplerende oplysninger, hvoraf det fremgér,
at den naevnte artikel er en generel instruks for héndtering af borgerhenvendel-
ser. Instruksen, som er opsat i skemaformat, beskriver, hvordan borgerhenven-
delser skal handteres, herunder via hvilken kanal en besvarelse skal sendes. In-
struksen indeholder ikke konkrete oplysninger om notatpligten, herunder i hvilke
situafioner der gaelder en notatpligt, og hvilke oplysninger der bgr noteres som
felge af notatpligten mv.

Motorstyrelsen har oplyst, at styrelsen ikke har interne retningslinjer om notat-
pligt, men - ligesom Toldstyrelsen - fglger Skatteforvaltningens journalinstruks.

Herudover har Motorstyrelsen oplyst, at styrelsen har udarbejdet en intern jour-
nalinstruks for sager vedrgrende saerlige leasing- og sagsbehandlingsspecifikke
forhold. Denne journalinstruks udfylder og supplerer ifalge styrelsen de gene-
relle regler under hensyn fil sagsspecifikke forhold. Den medsendte interne jour-
nalinstruks vedrgrer primart journalisering, men indeholder oplysninger om, at
der skal tages notat. Det er dog ikke beskrevet naermere, hvilke oplysninger der
skal eller bgr noteres.

20 Noter - praesentation af den gode note, standardnoter og KIS-log.

21 S@dan skal du journalisere - faelles retningslinjer. Journalinstruksen er senest opdateret den 12. august
2021.

22 Skat.dk/juridiskvejledning.
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4.2.3. Borger- og retssikkerhedschefens bemaerkninger og
anbefalinger

Notatpligten bidrager som tfidligere naevnt til, at det efterfalgende kan klarlaeg-
ges, hvad der er sket i en sag (dokumentationshensyn). Samtidig giver notatplig-
ten ogsé@ mulighed for en effektiv kontrol med, om myndigheden har handlet kor-
rekt (konfrolhensyn).

lagttagelse af pligten til at tage notat er s@ledes bl.a. afggrende for en stillingta-
gen til, hvorvidt der - i forbindelse med mundtligt fremsatte spergsmal - er ydet
korrekt og fyldestgarende vejledning. Det er derfor naturligvis vigtigt, at medar-
bejderne i Skatteforvaltningens vejledningsenheder er klaedt tilstraskkeligt pé fil
at vurdere, hvorndr der skal ggres notat, og hvad et sédant notat skal eller bar
indeholde.

4.2.3.1. Interne retningslinjer

Borger- og retssikkerhedschefen kan konstatere, at der er forskel pd, om de re-
spektive styrelser har udarbejdet interne retningslinjer om notatpligt eller ej.

Der, hvor der er udarbejdet internt materiale, indeholder dette efter Borger- og
retssikkerhedschefens opfattelse ikke i alle tilfeelde filstraekkelige anvisninger til
medarbejderne.

Borger- og retssikkerhedschefen finder i den forbindelse saerligt anledning fil at
henlede opmaerksomheden pé forskellen mellem journaliseringspligfen og no-
tatpligten, idet flere af styrelserne har henvist til Skatteforvaltningens journalin-
struks. Hvor notatpligten omhandler en offentlig myndigheds pligt til at notere
oplysninger i en sag, sé& vedrgrer journaliseringspligten myndighedens pligt til at
journalisere visse dokumenter.

Det er Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse, at styrelserne generelt bar
overveje at udarbejde retningslinjer om notatpligt med henblik p& at give medar-
bejdere - der yder vejledning til borgere og virksomheder - en fyldestggrende
ramme for, hvordan de skal agere i overensstemmelse med reglerne om notat-

pligt.

Fordelen ved sadanne retningslinjer er, at det her vil veere muligt at uddybe be-
tydningen af reglerne pd& omrédet. En beskrivelse af det fulde retsgrundlag kan
s@ledes suppleres med en narmere beskrivelse af, hvilke situationer og hvilke
typer af oplysninger der er omfattet af notatpligten. | styrelsesspecifikke ret-
ningslinjer vil man derudover kunne angive eksempler p& gode og fyldestga-
rende notater, der tager udgangspunkt i den virkelighed, de enkelte styrelsers
medarbejdere befinder sig i.

| den forbindelse finder Borger- og retssikkerhedschefen saerligt anledning til at
fremhaeve indholdet af Gaeldstyrelsens undervisningsmateriale om notatpligten.
Dette materiale indeholder sdledes eksempler p& henholdsvis gode og mindre
gode notater - og eksemplerne tager udgangspunkt i spargsmal og situationer
inden for Gaeldsstyrelsens omrade.
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Som det fremgar af afsnit 4.2.2 ovenfor har nogle styrelser beskrevet notatplig-
teni artikler i vidensbasen, i notater pd intranettet og i tilgaengeligt undervis-
ningsmateriale. Borger- og retssikkerhedschefen vil i den forbindelse opfordre fil,
at styrelserne - i forbindelse med udarbejdelse af interne retningslinjer mv. - vur-
derer, om det vil veere gavnligt at samle relevant materiale om emnet, sé@ det kan
tilgdas ét sted. Derved bliver relevant information lettere tilgaengelig for medar-
bejderne, ligesom risikoen for, at information bliver overset, mindskes.

4.2.3.2. Efterbehandlingstid

| afsnit 3 om organiseringen af vejledningsindsatsen er det bl.a. beskrevet, hvor
lang efterbehandlingstid medarbejderne har efter et telefonopkald. Det fremgar
heraf, at Skatfestyrelsen som altovervejende hovedregel opererer med en efter-
behandlingstid p& 70 sekunder, at Toldstyrelsen og Motorstyrelsen har en efter-
behandlingstid p& 90 sekunder, mens Vurderingsstyrelsen har fastsat en efter-
behandlingstid p& 3 minutter, og Gaeldsstyrelsen en efterbehandlingstid pa 10
minutter. For alle styrelsers vedkommende er det muligt at melde sig klar, inden
det naeste opkald automatisk sfilles igennem, ligesom det er muligt at afmelde
sig, indfil man er faerdig med efterbehandlingen.

Borger- og retssikkerhedschefen har under sine besag i de enkelte styrelser ob-
serveret, at medarbejdernes noteringer mellem telefonopkald i flere filfaelde har
vaeret ganske kortfattede. Det samme gaelder notater, som Borger- og retfssik-
kerhedschefen har faet kendskab til via arbejdet med indsigelsessager og gvrige
henvendelser.

Det er naturligvis en konkret vurdering fra opkald fil opkald, hvor meget der skal
noteres om indholdet af en samtale - og der vil formentlig vaere en lang raekke
opkald, hvor en efterbehandlingstid pa fx 90 sekunder er nok til at registrere det
ngdvendige. Der vil omvendt ogsé veaere situationer, hvor en fyldestgarende no-
teskrivning tager vaesentligt laengere tid.

Selvom styrelserne forsgger af tage hgjde for dette via muligheden for at af-
melde sig, til den forngdne efterbehandling er afsluttet, finder Borger- og retssik-
kerhedschefen alligevel anledning til at opfordre styrelserne fil at evaluere, hvor-
vidf den nuveaerende efterbehandlingstid er egnet til at skabe den forngdne ba-
lance mellem tilgeengelighed for borgere og virksomheder, og behgrig og fyl-
destggrende notering af relevante oplysninger efter endt telefonisk vejledning,
herunder om der ngdvendigvis skal vaere fastsat den samme efterbehandlingstid
pd alle telefonsluserne i de enkelte styrelser.

4.3. Repraesentation og fuldmagtsforhold

4.3.1. Retsgrundlag

Det kan vaere kraevende at vaere part i en sag hos en offentlig myndighed. Sagen
kan have store personlige eller gkonomiske konsekvenser for parten, og parten
kan have behov for bistand fra andre for at kunne varetage sine interesser under
sagen.
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En partien sag hos en offentlig myndighed har derfor i almindelighed ret til p&
ethvert tidspunkt af sagens behandling at lade sig repraesentere eller bisté af an-
dre. Det folger af forvaltningslovens § 8.2° Denne bestemmelse finder alene an-
vendelse i afggrelsessager, men er udfryk for et almindeligt princip om ret til re-
praesentation og bistand i kontakten med den offentlige forvaltning. Retten fil re-
praesentation finder saledes gennem uskrevne principper ogsé@ anvendelse pd&
omrdéder, hvor myndighederne udgver faktisk forvaltningsvirksomhed. 24

Der er - bortset fra enkelte szerlige lovgivningsomrdader - ikke fastsat regler om,
hvem der kan repraesentere eller bistd en borger eller virksomhed i mgdet med
det offentlige.?® Borgeren eller virksomheden kan séledes veelge at lade sig re-
praesentere eller bistd af sagkyndige, som fx en advokat eller revisor, eller af an-
dre, som fx en agtefzelle eller en bekendt.

En borger eller virksomhed kan kun i helf szerlige tilfaelde naegtes af lade sig re-
praesentere eller bistd. Det kraever séledes, at modhensynene er forholdsvis tungt-
vejende.?¢

Selvom det er op til den enkelte at afgere, hvorndr og i hvilket omfang han eller
hun gnsker at lade sig reprasentere, er det myndighedens ansvar at sikre, at
den ikke korresponderer med en repraesentant, uden at der foreligger den nad-
vendige bemyndigelse. Hvis myndigheden er i tvivi om omfanget af en sédan be-
myndigelse, mé& den tage initiativ il at f& spergsmalet afklaret, fx ved at indhente
en fuldmagt for omfanget af repraesentationsforholdet.Der er dog i almindelig-
hed ikke grund fil at forlange dokumentation for et repraesentationsforhold fra
advokater og statsautoriserede eller registrerede revisorer mv.

En fuldmagt er fil for at beskytte borgere og virksomheder mod, at myndigheden
udleverer oplysninger om dem ftil andre, eller at andre handler pa& deres vegne,
uden at borgeren eller virksomheden har givet tilladelse til det. Fuldmagten kan
gives mundtligt eller skriftligt.

Myndigheden skal notere oplysningerne om partsrepraesentationen og journali-

sere dem p& sagen sammen med eventuel dokumentation for repraesentations-
forholdet.?”

23 Lovbekendtgarelse nr. 433 af 22. april 20714 (retsinformation.dk).

24 Folketingets Ombudsmands Myndighedsguide - overblik #6 om partsrepraesentation, afsnit 2. Reften fil
aflade sig repraesentere eller bisté af andre (ombudsmanden.dk). Se ogsé Niels Fenger (red.), Forvalt-
ningsret, 1. udgave (2018),s. 606 f.

25 Folketingets Ombudsmands Myndighedsguide — overblik #6 om partsrepraesentation, afsnit 2.2. Hvem
kan repraesentere eller bistéd andre? (ombudsmanden.dk). Se ogsd Niels Fenger (red.), Forvaltningsret, 1.
udgave (2018),s.607.

26 Folketingets Ombudsmands Myndighedsguide - overblik #6 om partsrepraesentation, afsnit 5. Undtagel-
ser fra adgangen fil at lade sig repraesentere og bisté af andre (ombudsmanden.dk). Se ogsd Niels Fenger
(red.), 1.udgave (2018),s.610f.

27 Folkefingets Ombudsmands Myndighedsguide - overblik #6 om partsrepraesentation, afsnif 2.3. Doku-
mentation for repraesentationsforholdet (ombudsmanden.dk).
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4.3.2. Oplysninger fra styrelserne

Skattestyrelsen har p& baggrund af Borger- og retssikkerhedschefens anmod-
ning oplyst, at information om fuldmagtsforhold indgar i Borger- og Virksom-
hedsvejlednings undervisningsmateriale, og at der jaevnligt samles op over for
medarbejderne, sa de er opdaterede.

Herudover har Skattestyrelsen fremsendt arfikler fra styrelsens vidensbase. Der
er saledes fremsendt specifikke artikler om partsrepraesentanter, fremtidsfuld-
magter og generalfuldmagter samt om autorisation af tredjepart i TastSelv Bor-
ger. Derudover har styrelsen fremsendt en artikel fra vidensbasen om saerlige
forhold i relafion til viderestilling af telefoniske henvendelser mellem Skattesty-
relsen og Galdsstyrelsen og en side fra styrelsens undervisningsmateriale, som
omhandler iagttagelse af tavshedspligten i vejledningssituationen.

| artiklen om partsrepraesentation er det retlige grundlag for repraesentation be-
skrevet, ligesom det er beskrevet, hvilke partsreprasentanter som i kraft af de-
res stilling ikke behgver at fremvise en fuldmagt som dokumentation for et re-
praesentationsforhold. Artiklen indeholder ogsé oplysninger om, hvor medarbej-
derne kan s@ge information om advokater og revisorer med henblik p& identifi-
kation.

| den fremsendte artikel om generalfuldmagter beskrives forskellen mellem en
generalfuldmagt og en specifik fuldmagt. Minimumskrav til indholdet af en fuld-
magt er ogsa beskrevet i denne artikel, ligesom det er angivet, hvordan oplysnin-
ger om fuldmagtsforhold skal registreres i styrelsens systemer.

Begge de naevnte artikler indeholder information om forholdet mellem en fuld-
magt og en autorisation fil TastSelv.? Det fremgdar séledes, at en autorisation fil
TastSelv ikke kan sidestilles med en fuldmagt, hvis den autoriserede kontakter
Skattestyrelsen telefonisk. Ligesom det omvendt ogsé fremgar, at en fuldmagt
ikke vil kunne danne grundlag for en autorisation til TastSelv, idet en séddan auto-
risation som udgangspunkt skal oprettes af borgeren selv via TastSelv-systemet.

| artiklen om autorisation af tredjepart i TastSelv Borger er det bl.a. beskrevet,
hvordan styrelsens medarbejdere skal forholde sig, nar en tredjepart henvender
sig telefonisk med en anmodning om af blive autoriseret til TastSelv, herunder
hvilke typer af partsrepraesentanter som i kraft af deres stilling ikke behgver at
fremvise en fuldmagt som dokumentation for ef repraesentationsforhold i den
forbindelse. Det er ogsé beskrevet, hvordan medarbejderne skal forholde sig,
nar en borger mundtligt ensker at meddele fuldmagt til, at en tredjepart kan au-
foriseres til vedkommendes TastSelv.

Det fremgdr af artiklen fra Skattestyrelsens vidensbase om viderestillinger mel-
lem Skattestyrelsen og Gaeldsstyrelsen, at man som medarbejder skal vaere op-
maerksom pd, at der er forskel pd, hvilke krav de to styrelser stiller til brug af fuld-
magter. Sdledes stiller Virksomhedsvejledningen i Skattestyrelsen efter det oply-
ste andre krav, end man gar i Borgervejledningen i Skattestyrelsen og i Gaelds-
styrelsen.

28 Nar man giver en tredjepart autorisation il TastSelv, lader man fredjeparten f& adgang til af se og eventu-
elt ogsa indtaste oplysninger i TastSelv pd sine vegne.
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Det eri den forbindelse neermere beskrevet bl.a., at revisorer, bogholdere mv.
ved henvendelse til Skattestyrelsens Virksomhedsvejledning ikke mé& modtage
oplysninger fra TastSelv Erhverv, der gar videre end, hvad disse selv mdtte have
faet adgang til ved autorisation i TastSelv Erhverv.

Gealdsstyrelsen har oplyst, at det i styrelsens vidensbase er muligt at tilgé en ar-
tikel med titlen Krav om fuldmagt, nér man udleverer oplysninger til 3. part. Den
omtalte artikel indeholder en beskrivelse af, hvordan Galdsstyrelsens medarbej-
dere skal forholde sig i situationer, hvor spgrgsmal om fuldmagt bliver relevant.
Herudover indeholder artiklen en gennemgang af de forskellige fuldmagtstyper,
ligesom det er beskrevet, hvordan en fuldmagt skal registreres i styrelsens syste-
mer. | artiklen er der i gvrigt henvist fil Den juridiske vejledning 2023-2, afsnit
AA.7.4.2.2. om dokumentation for partsrepraesentation (nu Den juridiske vejled-
ning 2024-1, afsnit A A.7.4.2.2).%°

Artiklen indeholder desuden en liste over, hvilke partsrepraesentanter som i kraft
af deres stilling ikke behgver af fremvise en fuldmagt som dokumentation for et
repraesentationsforhold. | den forbindelse indeholder artiklen ogsé eksempler pé
kontrolspargsmdl, som Gaeldstyrelsens medarbejdere - under en telefonsamtale
- kan stille fil partsrepraesentanten med henblik pé& at opnd den ngdvendige sik-
kerhed for repraesentationsforholdet.

Artiklen behandler ligeledes forhold vedrgrende udenlandske partsrepraesen-
tanter, fx udenlandske advokater, ligesom artiklen indeholder information om
fuldmagtsforhold i relation til selvejende institutioner, foreninger, forskellige sel-
skabstyper og virksomheder mv.

Toldstyrelsen har oplyst, at der p& toldomradet findes saerlige regler om reprae-
sentation. Séledes requlerer EUTK-lovgivningen forhold vedrgrende sé@kaldte
toldrepraesentanter.®? En toldrepraesentant er en person, der er udpeget til -
overfor myndighederne - at foretage de handler og opfylde de formaliteter, der
er fastsat i foldlovgivningen. En toldrepraesentant skal erkleere at handle som re-
praesentant over for toldmyndighederne.

Toldstyrelsen har herudover oplyst, at de generelle regler og retningslinjer om
repraesentation og fuldmagtsforhold i Skatteforvaltningen ogsé er gaeldende for
Toldstyrelsen, i det omfang sGdanne regler ikke er uforenelige med EUTK-lovgiv-
ningen. Styrelsen har i den forbindelse henvist til afsnittet i Den juridiske vejled-
ning om partsrepraesentation (nu Den juridiske vejledning 2024-1, afsnit
A.A.7.4.2),%" hvoraf det fremgar, at borgere og virksomheder som udgangspunkt
kan lade sig repraesentere over for en offentlig myndighed, ligesom det fremgdr,
hvilke krav der stilles til dokumentation for et repraesentationsforhold.

| forlaengelse heraf har Toldstyrelsen oplyst, at styrelsen i forbindelse med Bor-
ger- og retssikkerhedschefens undersggelse er blevet opmaerksom pd, at med-
arbejderne i styrelsens vejledningsenhed ikke i tilstraeekkeligt omfang har veeret
opmaerksomme pé ovennaevnte afsnit i Den juridiske vejledning om repraesenta-
fions- og fuldmagtsforhold.

29 Skat.dk/juridiskvejledning.

30 Eyropa-Parlamentets og Radets forordning nr. 952/2013 af 9. oktober 2013 om EU-tfoldkodeksen.
(toldst.dk/foldlovgivning).

31 Skat.dk/juridiskvejledning.
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Toldstyrelsen vil som felge heraf nedsaette en arbejdsgruppe, der har til formal
at komme med tiltag med henblik pé& at sikre, at medarbejderne i enheden far de
ngdvendige redskaber fil at kunne vejlede i henhold til geeldende forvaltningsret-
lige regler om repraesentation. Arbejdsgruppen vil ogsd skulle vurdere, om man i
styrelsen skal ivaerksaefte initiativer, som kan supplere afsnittene i Den juridiske
vejledning.??

Vurderingsstyrelsen har fremsendt interne retningslinjer om fuldmagtsforhold
fra styrelsens vidensbase. Refningslinjerne indeholder - i lighed med Gaeldssty-
relsens arfikel - en gennemgang af de forskellige typer af fuldmagter, ligesom
de indeholder en gennemgang af, hvilke partsrepraesentanter som i kraft af de-
res stilling ikke behgver at fremvise en fuldmagt som dokumentation for et re-
praesentationsforhold. Herudover indeholder retningslinjerne mere styrelsesspe-
cifikke emner, sdsom fuldmagtsforhold i relation til eiendomsmaeglere, ligesom
de indeholder spgrgsmadl i relation fil veergemal mv.

Motorstyrelsen har oplyst, at styrelsen ikke har interne retningslinjer om fuld-
magtsforhold.

4.3.3. Borger- og retssikkerhedschefens bemaerkninger og
anbefalinger

Det er som fidligere naevnt et helt grundlaeggende princip i forvaltningsretten, at
den, der kommer i forbindelse med den offentlige forvaltning, i almindelighed
kan vaelge at lade sig repraesentere eller bistd af andre. Det geelder b&de i afge-
relsessager og ved udgvelsen af fakfisk forvaltningsvirksomhed.

Borgere og virksomheder skal saledes ogsd i en vejledningssituation have mu-
lighed for at f& hjzelp fra andre - og derfor er det naturligvis afgerende, at med-
arbejderne i Skatteforvaltningens vejledningsenheder har tilstraekkeligt kend-
skab til reglerne om partsrepraesentation, herunder héndteringen af spgrgsmdl
om fuldmagtsforhold.

Borger- og retssikkerhedschefen kan konstatere, at der er forskel pd, om de re-
spektive styrelser har udarbejdet interne retningslinjer om héndtering af situatio-
ner og spergsmdl om partsrepraesentation og fuldmagtsforhold eller ej.

Bdade Toldstyrelsen og Motorstyrelsen har sé@ledes oplyst, at de ikke har udarbej-
det s@danne retningslinjer, ligesom ferstnaevnte styrelse i gvrigt har oplyst, at der
i styrelsens vejledningsenhed ikke har vaeret tilstraekkeligt fokus pd omradet.

Borger- og retssikkerhedschefen har i den forbindelse noteret sig, at Toldstyrel-
sen vil nedsaette en arbejdsgruppe, der badde skal vaere med til at sikre gget
kendskab fil reglerne, og skal vurdere behovet for interne retningslinjer i styrel-
sen som supplement fil de relevante afsnit i Den juridiske vejledning.

Borger- og retssikkerhedschefen vil anbefale, at Motorstyrelsen pa tilsvarende
vis vurderer behovet for interne retningslinjer. S@vel Toldstyrelsen som

32 Toldstyrelsen hariforbindelse med den fakfuelle hering i april 2024 supplerende oplyst, at arbejdsgrup-
pen vil blive nedsat og pdbegynde sit arbejde i 2. kvartal 2024.

Side 28
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Motorstyrelsen vil eventuelt kunne lade sig inspirere af Galdsstyrelsens og Vur-
deringsstyrelsens retningslinjer.

Det bemaerkes i den forbindelse, at interne retningslinjer kan vaere medvirkende
fil at skabe en faelles ramme for, hvordan medarbejderne skal agere i overens-
stemmelse med reglerne inden for et naermere angivet omrade. De kan ogsé un-
derstgtte medarbejderne i, hvordan de skal forholde sig i bestemte sammen-
haenge og samtidig give medarbejderne vejledning i, hvordan en opgave neer-
mere skal udferes, eller hvilke momenter der skal inddrages i opgavelgsningen.
P& den made bliver de gaeldende regler pa et givet omradde mere handgribelige
for den enkelte i praksis.

Efter en gennemgang af det fremsendte materiale fra Skattestyrelsen finder Bor-
ger- og retssikkerhedschefen i gvrigt anledning til at opfordre styrelsen til af
overveje, hvorvidt informationerne om repraesentation og fuldmagtsforhold med
fordel kan gennemgds med henblik pd en vurdering af samspillet mellem de for-
skellige artikler, herunder muligheden for at forenkle materialet.

Saerligt bemaerker Borger- og retssikkerhedschefen, at det pd baggrund af artik-
len om viderestillinger mellem Skattestyrelsen og Gaeldsstyrelsen fremstar noget
uklart, hvilke krav Skattestyrelsen stiller til fuldmagt i situationer, hvor fx en advo-
kat eller en registreret revisor, der ikke eller kun delvist er autoriseret i TastSelyv,
henvender sig telefonisk fil styrelsen, ligesom der efter det oplyste i arfiklen er
forskel p@, hvilke krav der i en s@dan situation stilles til fuldmagt i henholdsvis
Skattestyrelsens Borgervejledning og Virksomhedsvejledning.

Skattestyrelsen ber sdledes efter Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse
overveje at gennemga beskrivelsen af samspillet mellem de almindelige regler
om repraesentation og fuldmagt, herunder seerligf reglerne om stillingsfuldmagt,
og reglerne om autorisation i TastSelv.

| den forbindelse finder Borger- og retssikkerhedschefen ogsa anledning til at
bemaerke, at det naturligvis er uhensigtsmaessigt, hvis der pé tvaers af den en-
kelte styrelse - eller pd tvaers af styrelserne i Skatteforvaltningen - stilles forskel-
lige krav til dokumentation for fuldmagtsforhold i sammenlignelige situationer.

4.4. Sproglige udfordringer, herunder anvendel-
sen af mindredrige tolke for familiemedlemmer
samt anvendelsen af tolke generelt

4.4.1. Retsgrundlag

Forvaltningsloven indeholder ikke bestemmelser, som udtrykkeligt regulerer,
hvordan en myndighed skal agere, hvis en part ikke taler eller forstar dansk. Det
folger imidlertid af vejledningspligten efter forvaltningslovens § 7, stk. 1, og af of-
ficialprincippet, at en forvaltningsmyndighed ma sikre sig, at den er i stand fil at
forstd@ og blive forst@et af udleendinge, der henvender sig til myndigheden vedrg-
rende en sag inden for myndighedens omrade.

Side 29
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En forvaltningsmyndighed er sé@ledes forpligtet til af skaffe ngdvendig tolke- og
oversaettelsesbistand, nar en borger eller virksomhed, som ikke behersker det
danske sprog tilstraekkeligt godt, refter henvendelse fil myndigheden om sager,
der skal behandles af den pdgaeldende myndighed.

Pligten til at bisté med tolkning og oversaettelse raekker kun sé vidt, at der skal
ske tolkning og oversaettelse fil et sprog, som modtageren forstar tilstraekkeligt
godt. Det vil derfor - alt afhaengigt af sprogkundskaberne i den konkrete situa-
fion - ofte vaere ftilstraekkeligt at oversaette fil engelsk. Det vil ligeledes efter om-
staendighederne ogsa vaere tilstraekkeligt, at myndigheden ved fremsendelse af
en afggrelse vedlsegger en oversattelse, der angiver hovedindholdet af afgarel-
sen, og vejleder borgeren eller virksomheden om, at vedkommende kan kon-
takte myndigheden for at f& en naermere forklaring pa indholdet. 22

Ofte kan behovet for tolkning lgses ved, at borgeren eller virksomheden bistas af
en &gtefzxlle, bekendt mv., som kan std for oversaettelsen.

Man skal som myndighed dog vaere opmasrksom pd, at det - afhaengigt af sa-
gens karakter - ikke i alle situationer vil vaere korrekt at lade et mindredarigt barn
fungere som tolk af hensyn til barnet selv. Det gaelder isaer, hvis barnet eller den
unge skal fungere som tolk i sager eller sagsforhold, som kan virke belastende
for dem selv, afhangig af deres alder og forholdets karakter. Det kan fx veere i
forbindelse med eventfuelle sager om familiens vaesentlige, sociale problemer,
separation og skilsmisse, sager om andre familiemedlemmers kriminelle forhold
eller lignende livsforhold, der raekker videre end almindelig og dagligdagskon-
takt til forvaltningsmyndighederne. Hvis foraeldrene gnsker, at barnet deltager,
ma myndigheden serge for, at der er tilstraekkelig professionel bistand fil radig-
hed, sé& barnet ikke far nogen aktiv rolle som tolk mv.34

4.4.2. Oplysninger fra styrelserne

Skattestyrelsen har p& baggrund af Borger- og retssikkerhedschefens anmod-
ning fremsendt artikler om tolkebistand, der kan tilgd@s i styrelsens vidensbase.

Skattestyrelsen har sdledes fremsendt en artikel benaevnt Henvendelser fra
dove, blinde og ordblinde borgere m.v., som indeholder et afsnit om fremmed-
sprog. Det fremgdar bl.a. af artiklen, at Skatteforvaltningen skal sikre sig, at borge-
ren er i stand fil at forst& og blive forstdet, nar Skatteforvaltningen behandler sa-
ger, der vedrgrer borgeren.

Det fremgdr ogsa af artiklen, at det er Skatteforvaltningen, der skal afholde ud-
giften til den n@dvendige tolke- og oversattelsesbistand. Der er i den forbindelse
henvist og linket til bl.a. afsnit A.A.7.4.1 om vejledningspligt i Den juridiske

33 Folketingets Ombudsmands Myndighedsguide - overblik #5 om vejledning, afsnit 2.5. Tolkning og over-
saeftelse (ombudsmanden.dk). Se ogsc Niels Fenger (red.), Forvaltningsret, 1. udgave (2018), side 391 f.og
punkf 32-36 i Justitsministeriets vejledning om forvaltningsloven (vejledning nr. 1170 af 4. december 1986)
(retsinformation.dk).

34 Folketingefs Ombudsmands Myndighedsguide - overblik #6 om partsrepraesentation, afsnit 2.2. Hven
kan repraesentere eller bistd andre? (ombudsmanden.dk).
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vejledning 2023-2 (nu Den juridiske vejledning 2024-1, afsnit A.A.7.4.1)%5 samt
til en side p& det koncernfaelles intfranet benaevnt Tolkebistand sa alle forstdr. P&
denne side er det beskrevet, hvilke tolkeydelser det er muligt at fa stillet til radig-
hed, ligesom der er linket til en side p& Serviceportalen om Oversaettelse, tolk og
tegnsprog og til Instruks om Skatteforvaltningens oversaettelsespolitik.2¢

Det fremgdr bl.a. af denne instruks, at Skatteforvaltningen skal sikre sig, at en-til-
en vejledning af skatteyderen bliver formidlet p& et sprog, som vedkommende
forstar. Afsnit 6 i instruksen indeholder et saerligt afsnit om telefoniske henven-
delser. Det beskrives her, at der i praksis kan veelges en Igsning, hvor der tilbydes
ikke-dansktalende vejledning p& engelsk og eventuelt tysk, og hvis de ikke for-
star hverken dansk, engelsk eller tysk, mé de fremskaffe en myndig person, der
kan agere tolk.

Skattestyrelsen har ogsd fremsendt en artikel om pérgrende og partsrepraesen-
tanter, som indeholder et afsnit om mindredrige, der hjzelper familiemedlemmer.
| artiklen er der henvist til Folketingets Ombudsmands Myndighedsguide om
partsrepraesentation, og det er bl.a. beskrevet, at en myndighed skal vaere op-
maerksom pd@, at det afhaengigt af sagens karakter ikke vil vaere korrekt at lade et
mindrearigt barn fungere som tolk af hensyn til barnet selv.

Skattestyrelsen har supplerende oplyst, at anvendelsen af mindredrige fil tolk-
ning i Borger- og Virksomhedsvejledningen sker i begraeenset omfang, og at hen-
vendelserne vedrgrer enkle forhold, som fx dbningstider, tid og sted for et mede,
anmodninger om at fa tilsendt kopi af forskuds- eller drsopggrelsen mv.

Gealdsstyrelsen har pd baggrund af Borger- og retssikkerhedschefens anmod-
ning oplyst, at styrelsen har uddannet medarbejdere internt i h&ndtering af tele-
fonsamtaler p& engelsk. Der er oprettet en sluse, som medarbejderne kan om-
stille til ved sproglige vanskeligheder, og her vil borgerne og virksomhederne
blive medt af en medarbejder, der kompetent kan vejlede p& engelsk.

Gealdsstyrelsen har herudover fremsendt to artikler fra styrelsens vidensbase
benaevnt Tolkebistand og Mindredrige - under 18 dr.

Det fremgdr af ferstnaevnte artikel, at det er sagsbehandlerne, der har ansvaret
for, at det, der vejledes om, oversaettes korrekt, og at anvendelsen af familie-
medlemmer - herunder bgrn - som folke derfor kan vaere problematisk, da
Geeldsstyrelsen ikke faktuelt ved, hvad der bliver sagt pd modersmalet. En uden-
forst@ende professionel tolk antages at ville tolke neutralt.

Det fremgdr ligeledes af artiklen, at det vil vaere en konkret og individuel vurde-
ring i den enkelte telefonsamtale, om barnet har den ngdvendige modenhed fil
at agere tolk. Det er naevnt, at medarbejderne med fordel kan omformulere fag-
udtryk til hverdagssprog, nar der tales med barnet. Det er ligeledes beskrevet, at
medarbejderne kan teste, om personen forstar dansk godt nok til at kunne vide-
rebringe budskabet, ved at bede vedkommende om at genfortzlle, hvad der lige
er blevet sagt.

35 Skat.dk/juridiskvejledning.

3¢ Insfruksen er offentliggjort pd intranettet den 16. december 2020.


https://info.skat.dk/data.aspx?oid=1898819
https://skat.dk/juridiskvejledning

Skatteforvaltningens handtering af vejledningsopgaven Side 32

Det er endelig beskrevet, at medarbejderne har mulighed for af bestille en tolk,
hvis der ikke er en person til stede til tolkning, ligesom det fremgdar, hvordan tolk-
ning kan bestilles.

Artiklen Mindredrige - under 18 drindeholder en beskrivelse af, hvordan medar-
bejderne skal forholde sig, hvis en foraelder/vaerge ringer til styrelsen om et
barns forhold, samt hvordan medarbejderne skal hdndtere det, hvis mindredrige
selv kontakter styrelsen (partshabilitet).

Toldstyrelsen har p& baggrund af Borger- og retssikkerhedschefens anmodning
oplyst, at der i styrelsens vejledningsenhed kan vejledes p& dansk og engelsk, li-
gesom der udarbejdes skriftlige svar pa dansk og engelsk. Nar en borger eller
virksomhed ringer til Toldstyrelsen, er der mulighed for af vaelge engelsk som
sprog, allerede inden der stilles om til en medarbejder, s& vejledningen kan fo-
regd pd engelsk fra start.

Toldstyrelsen har i forleengelse heraf oplyst, at der ikke opleves sproglige udfor-
dringer i forbindelse med vejledningen af borgere og virksomheder, som ikke
kan lgses p@ enten dansk eller engelsk. Medarbejderne i enheden oplever derfor
ikke, at def har veeret ngdvendigt at gere brug af folke, men hvis der er behov for
tolke- og oversaettelsesbistand, vil denne blive stillet til raddighed.

Toldstyrelsen har endvidere oplyst, at styrelsen ikke har inferne nedskrevne ret-
ningslinjer om sproglige udfordringer og anvendelsen af tolke, men at styrelsen
anvender tolkebistand i overensstemmelse med de koncernfzalles retningslinjer
herfor. Styrelsen har i den forbindelse henvist til Den juridiske vejledning, afsnit
7.4.1 om vejledningspligten og til Instruks om Skatteforvaltningens oversaettel-
sespolitik.

Toldstyrelsen har for s@ vidt angér kommunikation med mindredrige oplyst, at
Toldstyrelsen henholder sig til Den juridiske vejledning 2023-2, afsnit A A.7.4.2.4
om kommunikation med mindredrige (nu Den juridiske vejledning 2024-1, afsnit
A.A.7.4.2.4).%7 Styrelsen har i forleengelse heraf oplyst, at styrelsen som udgangs-
punkt ikke kommunikerer med mindredrige i vejledningssituationer. Hvis det
undtagelsesvist vurderes, at en mindredrig er moden nok fil at forsté den pégael-
dende vejledning, vil det dog kunne ske.

Toldstyrelsen har desuden oplyst, at den arbejdsgruppe, som styrelsen vil ned-
saette p& baggrund af Borger- og retssikkerhedschefens undersggelse, bl.a. vil
se p& behovet for tiltag vedragrende tolke- og oversaettelsesbistand, herunder i
form af undervisning af medarbejderne.

Vurderingsstyrelsen har pad baggrund af Borger- og retssikkerhedschefens an-
modning oplyst, at styrelsen ikke anvender tolke i den telefoniske vejledning. Sty-
relsen har hertil anfert, at i de tilfaelde, hvor en pdrerende kontakter styrelsen te-
lefonisk, sikrer styrelsen sig, at der er et mundftligt eller skriftligt samtykke fil, at
de md udtale sig til den pargrende i forbindelse med den konkrete henvendelse.

Borger- og retssikkerhedschefen forstar dette s@ledes, at Vurderingsstyrelsen
ikke har interne nedskrevne retningslinjer om sproglige udfordringer og

37 Skat.dk/juridiskvejledning.
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anvendelsen af mindredrige som tolke for familiemedlemmer samt anvendelsen
af tolke generelt.

Ogsé Motorstyrelsen har pd baggrund af Borger- og retssikkerhedschefens an-
modning oplyst, at styrelsen ikke har interne nedskrevne retningslinjer om sprog-
lige udfordringer og anvendelsen af tfolke, men at styrelsen anvender tolkebi-
stand i overensstemmelse med de koncernfzlles retningslinjer herfor. Styrelsen
har i den forbindelse henvist til en side p& Serviceportalen benavnt Oversaet-
telse, tolk og tegnsprog, hvor det er beskrevet, hvordan der kan bestilles tolkebi-
stand, og hvor der er linket videre til bl.a. Instruks om Skatteforvaltningens over-
saettelsespolifik.

Motorstyrelsen har i gvrigt oplyst, at styrelsen som udgangspunkt vejleder bor-
gere og virksomheder pd dansk, engelsk og tysk. | de tilfelde, hvor det ikke er til-
straekkeligt, sender borgeren i nogle tilfaelde en fuldmagt, hvorefter sagen kan
dreftes med fuldmagtshaver. | de tilfeelde, hvor dansk, engelsk eller tysk ikke er
filstraekkeligt, vejledes borgeren i, at der er mulighed for at benytte sig af en tolk.

Motorstyrelsen har videre oplyst, at styrelsen netop har féet alle relevante brev-
skabeloner oversat til engelsk, sé styrelsen i hgjere grad imgdekommer eventu-
elle sprogbarrierer. | de danske brevskabeloner er Motorstyrelsen desuden i
gang med at fé indfert en passage om, at styrelsen tilbyder mundtlig eller skriftlig
oversaftelse af brevet.

4.4.3. Borger- og retssikkerhedschefens bemaerkninger og
anbefalinger

Udover at den vejledning, som borgere og virksomheder modtager fra Skattefor-
valtningen, skal vaere korrekt, skal den naturligvis ogsa vaere fil at forstd. Det be-
tyder bl.a., af forvaltningen har pligt fil - i visse sitfuationer - at s@rge for tolke- og
oversaftelsesbistand.

Det er derfor vigtigt, at medarbejderne pé tvaers af Skatteforvaltningens vejled-
ningsenheder har kendskab til regler og retningslinjer pd omradet, ligesom med-
arbejderne naturligvis skal vide, hvordan man rent praktisk handterer en situa-
fion, hvor der er behov for tolkning eller oversaettelse.

Flere af styrelserne har henvist fil Den juridiske vejledning som grundlag for ar-
bejdet p& dette omrade. Der er séledes henvist til Den juridiske vejledning, afsnit
A.A.7.4.1 om vejledningspligten, som indeholder et afsnit om folkebistand, og il
afsnit A.A.7.4.2.4 om kommunikation med mindredrige.

Derudover har flere af styrelserne henvist til den koncernfaelles instruks om Skat-
teforvaltningens oversaeftelsespolitik.

Borger- og retssikkerhedschefen finder efter en gennemgang af det naevnfe ma-
teriale anledning til at bemaerke, at hverken afsnittet om kommunikation med
mindredrige i Den juridiske vejledning eller den koncernfalles instruks behandler
spa@rgsmalet om anvendelsen af mindredrige som folke. Det naevnte afsnit i Den
juridiske vejledning omhandler derimod mindredariges partshabilitet.
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For sé& vidt angdr den koncernfalles instruks er det desuden Borger- og retssik-
kerhedschefens opfattelse, at afsnittet heri om telefoniske henvendelser kan for-
st@s saledes, at en borger, der ikke kan tale og forstd dansk, engelsk eller tysk,
selv mé serge for at skaffe en myndig person, der kan agere tolk.

Herudover har Borger- og retssikkerhedschefen noteret sig, at det ikke fremgar
fydeligt af instruksen, hvordan medarbejderne i Skatteforvaltningen kan bestille
tolke- og oversaettelsesbistand. | instruksen er der s@ledes alene indsat et link il
en side pé& det koncernfalles intranet, hvor man - efter at felge et nyt link - kom-
mer fil en side pd intranettet, hvor det nederst er beskrevet, hvordan der kan be-
stilles tolkebistand.

P& baggrund af ovenst@ende opfordrer Borger- og retssikkerhedschefen Skatte-
styrelsen til at overveje, om der et relevant sted i Den juridiske vejledning ber fil-
fojes et afsnit om anvendelsen af mindredrige som tolke.

Borger- og retssikkerhedschefen opfordrer endvidere Skattestyrelsen, som star
som afsender af den koncernfaelles instruks om Skatfteforvaltningens oversaettel-
sespolitik, til at gennemgd instruksen med henblik p& en vurdering af, om den i
filstraekkelig grad afspejler geeldende regler, samt om der ber tilfgjes relevant og
fydelig information om, hvordan medarbejderne kan bestille tolkebistand.

Borger- og retssikkerhedschefen kan i gvrigt konstatere, at det er forskelligt fra
styrelse til styrelse, hvorvidt der er udarbejdet interne retningslinjer om sproglige
udfordringer og anvendelsen af tolke, herunder anvendelsen af mindredrige
som folke for familiemedlemmer.

Som tidligere naevnt kan interne retningslinjer bl.a. veere med fil at understatte
medarbejderne i, hvordan de skal agere i overensstemmelse med reglerne in-
den for et naermere angivet omrdde, samt ggre reglerne mere hadndgribelige og
praktisk anvendelige, sa det er tydeligt for den enkelte medarbejder, hvordan en
konkret situation skal héndteres.

P& den baggrund anbefaler Borger- og retssikkerhedschefen de styrelser, som
ikke har interne retningslinjer pad omrdadet, at overveje behovet herfor.

Borger- og retssikkerhedschefen har i den forbindelse noteret sig, at Toldstyrel-
sen p& baggrund af naervaerende undersg@gelse vil nedsaette en arbejdsgruppe,
som bl.a. skal se p& behovet for en mere intensiveret undervisning af vejled-
ningsmedarbejderne om de forvaltningsretlige regler vedrgrende tolke- og over-
saettelsesbistand samt kommunikation med mindredrige, og om der skal tages
andre initiativer, der kan sikre, at vejledningsmedarbejderne har de rigtige red-
skaber og den tilstraekkelige viden herom.

Borger- og retssikkerhedschefen vil anbefale Vurderingsstyrelsen at overveje
noget tilsvarende, sé styrelsen sikrer, at medarbejderne i vejledningsenhederne
har kendskab til regler og retningslinjer pd omrédet, idet styrelsen har oplyst, at
der ikke anvendes tolke i den telefoniske vejledning.

Endelig finder Borger- og retssikkerhedschefen anledning til at bemaerke, af der
pd& nuvaerende tidspunkt findes information om tolke- og oversaettelsesbistand

mange forskellige steder. Udover beskrivelsen af retsgrundlaget i Den juridiske

vejledning er der sa@ledes den koncernfaelles instruks, flere forskellige sider/ny-
heder p& det koncernfzalles intranet, en side pda Serviceportalen samt
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styrelsernes egne artikler. Det er Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse, at
det kan vaere svaert at danne sig et overblik over al den tilgaengelige information,
hvorfor Borger- og retssikkerhedschefen anbefaler, at styrelserne - eventuelt p&
fveers - vurderer, hvorvidf det vil vaere gavnligt og muligt at samordne informati-

onerne herom, sa de bliver leftilgeengelige for medarbejderne.
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5. Omfang af vejled-
ningsopgaven mv.

For at f& et indblik i omfanget og hé&ndteringen af vejledningsopgaven har Bor-
ger- og retssikkerhedschefen i forbindelse med undersggelsen anmodet de fem
relevante styrelser om statistisk materiale for 2021, 2022 og farste halvér af
2023.

Materialet indeholder oplysninger om antal besvarede og ubesvarede telefon-
opkald samt antal viderestillinger til andre niveauer og styrelser inden for Skatte-
forvaltningen, ventetiden pa telefonen, antal skriftlige henvendelser, der er hen-
holdsvis modtaget og besvaret, svartiden paé skriftlige henvendelser samt den
udmeldte forventede sagsbehandlingstid og resultatet af de lsbende kundefil-
fredshedsmalinger, der foretages blandt borgere og virksomheder umiddelbart
efter, at de har vaeret i kontakt med styrelserne pr. mail eller telefon.

Det modtagne materiale viser helt overordnet, at Skatteforvaltningen arligt har
modtaget mellem 2,5 millioner og 2,7 millioner opkald samt over en halv million
skriftlige henvendelser i bade 2021 og 2022, ligesom de modtagne tal for 1.
halvar 2023 tegner et billede af, at det samme har gjort sig gaeldende for 2023.

Materialet har givet anledning til enkelte bemaerkninger om besvarelsen af hen-
holdsvis telefoniske og skriftlige henvendelser, jf. naeermere nedenfor.

5.1. Telefoniske henvendelser

Borger- og retssikkerhedschefen har pad baggrund af materialet noteret sig, at
der umiddelbart er et hgjt antal ubesvarede opkald hos styrelserne - ogsé
selvom man ser p& antal ubesvarede opkald i forhold il antal besvarede. Dette
kan efter Borger- og refssikkerhedschefens opfattelse skyldes forskellige for-
hold, som fx peakperioder, hvor ekstraordinaert mange borgere og virksomheder
henvender sig, og indlagte speaks pé telefonerne, som guider borgere og virk-
somheder til selv at finde mere information mv.

Selvom det er Borger- og retssikkerhedschefens indtryk, at de enkelte styrelser
har fokus p&d bemanding af telefonerne, herunder i de sékaldte peakperioder,
finder Borger- og retssikkerhedschefen p& baggrund af materialet alligevel an-
ledning til at opfordre styrelserne til at have et vedvarende fokus pa netop en til-
straekkelig bemanding, sa det i videst muligt omfang undgds, at borgere og virk-
somheder ma ringe forgaeves. Det gaelder bade i peakperioder, men ogsd hvis
der er forhold, som betyder, at styrelserne mere generelf bgr opjustere beman-
dingen.
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5.2. Skriftlige henvendelser

Borger- og retssikkerhedschefen har noteret sig, at Skattestyrelsen har fastsat
en intern mélsaetning for Borger- og Virksomhedsvejledningen om en gennem-
snitlig svartid p&d maksimalt seks og en halv dag for skriftlige henvendelser. Her-
udover skal 70 procent af henvendelserne veere besvaretinden for fem arbejds-
dage. Toldstyrelsen og Motorstyrelsen har fastsat en intern malssetning om, at
skriftlige henvendelser skal besvares inden for fem hverdage, mens det fglger af
Geaeldsstyrelsens interne malsaetninger, at skriftlige henvendelser pé niveau et
skal besvares inden 10 arbejdsdage, og at henvendelser p& niveau to skal be-
svares inden 20 arbejdsdage. Vurderingsstyrelsen har oplyst, at skriftlige hen-
vendelser skal besvares indenfor 30 kalenderdage.

Efter Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse kan fastsaettelsen af interne
mdlsaetninger p& omradet vaere medvirkende til at holde fokus pé vigtigheden
af, at borgere og virksomheder kan f& afklaret tvivisspgrgsmal mv. relativt hur-
tigt. Samtidig kan sddanne malsaetninger danne grundlag for udmeldinger om
forventet svartid i eventuelle kvitteringsskrivelser til borgere og virksomheder.

Gealdsstyrelsens fastsatte malsaetning og Vurderingsstyrelsens oplyste maksi-
male svartid er - som det fremgdr - vaesentligt llengere end i de @vrige styrelser.
Den reelle svartid p& de skriftlige henvendelser er til gengaeld relativt kort.

Det fremgdr sdéledes af det modtagne materiale, at Gaeldsstyrelsens gennem-
snitlige svartid vedrgrende henvendelser pd niveau et og to har vaeret henholds-
vis 4,1 og 7,6 arbejdsdage i 2. halvar af 2022, og henholdsvis 3,3 og 5,7 ar-
bejdsdage i 1. halvér af 2023. For Vurderingsstyrelsens vedkommende var den
gennemsnitlige svartid pd skriftlige henvendelser 4,08 arbejdsdage i 2021, 4,97
arbejdsdage i 2022 og 7,20 arbejdsdage i 1. halvar af 2023.

Det er naturligvis meget positivt, at den gennemsnitlige svartid pd henvendelser
om vejledning er relativt kort. Gaeldsstyrelsen og Vurderingsstyrelsen bar dog
bl.a.ilyset heraf efter Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse overveje at
justere malsaetningerne. Det skyldes bl.a. hensynet til indholdet i eventuelle kvit-
teringsskrivelser til borgere og virksomheder om forventet svartfid.



Skatteforvaltningens handtering af vejledningsopgaven Side 38

6. Afsluttende
bemaerkninger

Det er Borger- og retssikkerhedschefens indtryk, at vejledningsindsatsen i Skat-
teforvaltningen overordnet set héndteres pd en made, hvor langt de fleste bor-
gere og virksomheder fdr tilstraekkelig vejledning og svar p& de spgrgsmal, som
de henvender sig til Skafteforvaltningen med.

Det er ligeledes Borger- og retssikkerhedschefens indtryk - bl.a. pa baggrund af
bes@gene hos styrelsernes vejledningsenheder og ekspeditionskontorer - af
medarbejderne besidder en solid faglig viden og derved yder en i det store hele
kompetent vejledningsindsats, nar det kommer til besvarelse af de forskellige
materielle sp@rgsmdl, som borgere og virksomheder henvender sig med telefo-
nisk, skriftligt og ved fysisk fremmade.

Dette indtryk underbygges efter Borger- og retssikkerhedschefens opfattelse af,
at antallet af indsigelser®® pa omradet er lavt, ndr man ser det i sammenhaeng
med omfanget af opgaven med en-fil-en vejledning. Indtrykket underbygges
desuden af de kundetfilfredshedsmalinger, der foretages blandt borgere og virk-
somheder umiddelbart efter, at de har vaeret i kontakt med styrelserne i Skatte-
forvaltningen pr. telefon eller mail.

Borger- og retssikkerhedschefen kan dog p& baggrund af unders@gelsen kon-
statere, at der er visse omrader, hvor der er plads til forbedring og dermed be-
hov for gget fokus. Det drejer sig bl.a. om vejledningsmedarbejdernes kendskab
fil de forvaltningsretlige regler og om omfanget af og overblikket over retnings-
linjer og @vrig information om forskellige emner af relevans for vejledningsopga-
ven.

For sé vidt angar kendskabet til de forvaltningsretlige regler finder Borger- og
retssikkerhedschefen anledning til at bemaerke, at det pa baggrund af de mod-
tfagne oplysninger fra flere af styrelserne i Skatteforvaltningen forekommer no-
geft usikkert, hvorvidt medarbejderne har tilstraekkeligt kendskab til - og mulig-
hed for at ggre sig bekendf med - indholdet af notatpligten, herunder forskellen
pa pligten til at notere og pligten til at journalisere. Det samme ger sig for flere af
styrelsernes vedkommende gaeldende for sé vidt angér reglerne om partsreprae-
sentation og fuldmagtsforhold samt vedrgrende pligten til folkning og oversaet-
telse.

Borger- og retssikkerhedschefen har i forbindelse med undersagelsen noteret
sig, at der er forskel pd, om de enkelte styrelser har udarbejdet interne

38 Indsigelser over Skafteforvaltningens behandling af spgrgsmdl, som ikke er afggrelser, if. Skatteministeri-
efs meddelelse: SKM2018.349.SKTST (skat.dk/afgerelser).
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retningslinjer om de emner, som undersggelsen szerligt har fokus pé. Det har
medfart, at Borger- og retssikkerhedschefen generelt anbefaler, at styrelserne
overvejer at udarbejde retningslinjer i de tilfaelde, hvor de ikke har sddanne.

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

Den juridiske vejledning er udtryk for Skatteforvaltningens opfattelse af gzel-
dende ret, og vejledningen har cirkulzerestatus. Den er sdledes bindende for
Skatteforvaltningens medarbejdere og er med til at sikre en korrekt og ensartet
fortolkning af de regler, som er gaeldende p& Skatteforvaltningens omrade.

Instrukser er en del Skatteforvaltningens forvaltningsgrundlag og er udtryk for
generelle tjenestebefalinger, som retter sig mod medarbejdere i enten hele Skat-
teforvaltningen eller i den enkelte styrelse. Instrukser anvendes sdledes til at re-
gulere Skatteforvaltningens eller den pagaeldende styrelses administration og
kan fx indeholde konkrete procedurer, som medarbejdere skal falge i bestemte
situationer mv.

Inferne retningslinjer eller vejledninger er ofte kendetegnet ved af vaere mere
omfattende end b&de afsnittene i Den juridiske vejledning og instrukser, og de
kan fx indeholde yderligere forklaringer og eksempler. SGdanne retningslinjer vil
- som tidligere naevnt - kunne vaere medvirkende fil at understgtte medarbej-
derne i, hvordan de skal forholde sig i bestemte sammenhange, og samfidig
stgtte medarbejderne i, hvordan en opgave naermere skal udfgres, eller hvilke
momenter der skal inddrages i opgavelgsningen. P& den made bliver de gael-
dende regler mv. pé et givent omréde mere hé&ndgribelige for den enkelte med-
arbejder i praksis.

Den juridiske vejledning, instrukser og interne retningslinjer har saledes alle fil
formal at understette opgavevaretagelsen i Skatteforvaltningen - men pé for-
skellige niveauer. Nar man forholder sig til, hvorvidt der er behov for yderligere
information om et givet emne, er det sdledes vigtigt at tage stilling fil, hvilken
form denne information reftelig bar have, ligesom det naturligvis er vigtigt, at der
er overensstemmelse pd tveers, fx mellem et afsnit i Den juridiske vejledning og
inferne retningslinjer om samme emne.

| forlaengelse heraf finder Borger- og refssikkerhedschefen anledning til at be-
maerke, at man i forbindelse med udarbejdelse af information til medarbejderne i
Skatteforvaltningen ber sikre, at materialet bliver organiseret og samlet pd en
s@dan made, at det er overskueligt og lettilgeengeligt.

Endelig finder Borger- og retssikkerhedschefen anledning fil at henlede opmaerk-
somheden pa vigtigheden af at have fokus pd sammenhaengskraften i Skattefor-
valtningen. Skatteforvaltningen er - pa trods af organiseringen i syv styrelser -
én samlet myndighed, der har til opgave at behandle sager om skatter, afgifter
og told mv. For at kunne Igse denne opgave - 0gsd pd vejledningsomradet - er
der behov for sammenhasngskraft og samarbejde pé tvaers af Skatteforvaltnin-
gens styrelser, idet organiseringen kan opleves som kompleks for borgere og
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virksomheder.? Derfor er det bl.a. ogsa vigtigt, at styrelserne er opmasrksomme
pd&, om de har en ensartet praksis i sammenlignelige situationer.

| den forbindelse skal det afslutningsvis naevnes, at naerveerende undersagelse
har vist, at der er visse omrdder, hvor styrelserne med fordel kan lade sig inspi-
rere eller lzere af hinanden. P4 den mdade kan styrelserne saledes drage fordel af
at vaere del af én samlet myndighed.

3% Se Borger- og retssikkerhedschefens beretning for 2020, s. 11-15 (skatteforvaltningen.dk/retssikker-
hed).
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