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2025-19. Krav til myndigheders telefonbetjening

Ombudsmanden undersegte af egen drift telefonbetjeningen i Skattestyrelsen, Vurderingsstyrelsen
og Gealdsstyrelsen i forbindelse med navnlig &rsopgerelsesperioden i 2025.

Ombudsmanden anforte bl.a., at det folger af god forvaltningsskik, at en myndighed ber indrette
sig, sa den er aben og tilgengelig for borgerne, herunder for telefoniske henvendelser. Tilgengelighed
har bl.a. betydning for mulighederne for at kunne imedekomme borgernes behov for vejledning og
vil efter omstendighederne kunne ses i sammenhang med f.eks. eventuelle digitale vejlednings- eller
selvbetjeningslosninger.

En myndighed ber efter omstendighederne ogsa sege at imedegd forventede udfordringer for
myndighedens tilgengelighed for telefoniske henvendelser, f.eks. i en forventet spidsbelastningsperiode.

Pé trods af Skattestyrelsens, Vurderingsstyrelsens og Galdsstyrelsens forberedelser mv. havde der
varet et meget betydeligt antal afviste telefonopkald i den periode, ombudsmanden undersogte.

Ombudsmanden havde forstéelse for, at det ikke altid vil vaere muligt eller hensigtsmaessigt i
spidsbelastningsperioder — bl.a. arsopgerelsesperioden — at anvende de betydelige ressourcer til telefonbe-
tjening, der vil skulle til, for at afviste opkald kan undgés. Han var ogsa enig i, at styrelserne 1 de tilfeelde
maétte se telefonvejledningen i sammenhang med andre vejledningsindsatser — bl.a. digitale losninger som
livechat eller chatbot — og herunder matte soge at tilrettelegge den samlede indsats i spidsbelastnings-
perioder med henblik pd fortsat at kunne imedekomme flest mulige borgeres informationsbehov bedst
muligt.

Det @ndrede dog ikke pa, at styrelserne efter ombudsmandens opfattelse generelt burde have fokus
pa at vaere tilgengelige for telefoniske henvendelser — ogsé i spidsbelastningsperioder. Styrelserne maétte
samtidig have en sarlig opmarksomhed i forhold til borgere, som kan have svart ved at anvende
styrelsernes digitale lgsninger, og som derfor kan have et serligt behov for adgang til bl.a. telefonisk
vejledning.

(Sag nr. 25/01189, 25/01649 og 25/01834)

I det folgende gengives ombudsmandens udtalelse om sagen:

Ombudsmandens udtalelse

1. Indledning
1.1. Underseogelsens baggrund og forleb

Jeg har nu afsluttet min undersogelse af telefonbetjeningen 1 Skattestyrelsen, Vurderingsstyrelsen og
Geldsstyrelsen 1 forbindelse med navnlig rsopgerelsesperioden 1 2025.
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Borgernes adgang til at komme 1 telefonisk kontakt med skattemyndighederne har ved flere lejligheder
vaeret genstand for omtale 1 medierne. Det har varet omtalt bl.a., at opkald til Skattestyrelsen 1 arsopge-
relsesperioden er blevet afbrudt med besked om at ringe pé et andet tidspunkt. Det har ogséd varet omtalt,
at boligejere har oplevet at ringe forgaves til Vurderingsstyrelsen, f.eks. 1 forbindelse med udsendelsen af
forelobige ejendomsvurderinger.

Skatteforvaltningens Borger- og retssikkerhedschef har i publikationen ”Skatteforvaltningens héndtering
af vejledningsopgaven” fra maj 2024 opfordret Skatteforvaltningens styrelser til at have et vedvarende
fokus pé tilstreekkelig bemanding af telefonerne, s det i videst muligt omfang undgés, at borgere og
virksomheder ma ringe forgaves.

P& denne baggrund bad ombudsmanden den 17. marts 2025 Skattestyrelsen om en udtalelse om styrelsens
handtering af og overvejelser om telefonbetjeningen 1 forbindelse med offentliggerelsen 1 2025 af arsop-
goarelsen for 2024. Ombudsmanden bad i den forbindelse om narmere oplysninger om f.eks. besvarede og
ubesvarede telefonopkald, gennemsnitlige ventetider, telefonsystemets indretning mv.

I forlengelse heraf bad jeg den 10. juni 2025 Vurderingsstyrelsen og Galdsstyrelsen om udtalelser
om telefonbetjeningen, herunder styrelsernes erfaringer med spidsbelastningsperioder. Jeg bad ogsa om
naermere oplysninger om f.eks. besvarede og ubesvarede opkald, gennemsnitlige ventetider mv. 1 perioden
marts-juni 2025.

Jeg har modtaget styrelsernes udtalelser i juni og august 2025. De er refereret under pkt. 3 og er i deres
helhed vedlagt som bilag til min udtalelse.

Skattestyrelsen har efterfolgende 1 et brev af 9. oktober 2025 sendt mig rapporten “Evaluering af &rsop-
gorelsen 2024” fra september 2025 (med bilag). Evalueringen angér bl.a. styrelsens telefonbetjening 1
arsopgerelsesperioden. Brevet af 9. oktober 2025 (uden bilag) er vedlagt min udtalelse.

Min undersogelse er foretaget i medfer af ombudsmandslovens § 17, stk. 2, hvorefter ombudsmanden kan
gennemfore generelle undersogelser af en myndigheds behandling af sager.

1.2. Undersogelsens sigte og hovedkonklusioner

Hovedsigtet med min undersegelse har varet at afdekke, om der pd baggrund af oplysningerne fra
Skattestyrelsen, Vurderingsstyrelsen og Gaeldsstyrelsen kan udledes mere generelle eller systemiske pro-
blemstillinger, som myndighederne ber vare opmarksomme pa i1 forbindelse med telefonbetjeningen,
herunder 1 forhold til spidsbelastningsperioder med serligt mange telefoniske henvendelser.

Det er mit generelle indtryk, at styrelserne har gjort sig mange relevante overvejelser og ivearksat
passende tiltag som led i deres forberedelser med henblik pd at imedegd forventede udfordringer for
telefontilgaengeligheden 1 bl.a. arsopgerelsesperioden 1 2025, jf. nedenfor under pkt. 4.2.

Pé trods af forberedelserne mv. har der 1 de perioder, der er omfattet af min undersogelse, varet et meget
betydeligt antal afviste telefonopkald til styrelserne. Det ma for de borgere, der ringer forgaves, opleves
som frustrerende at fa afvist deres telefonopkald uden mulighed for at kunne komme 1 telefonke og blot
med en opfordring om at ringe igen senere.
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Jeg mener pé den baggrund, at der er grund til, at styrelserne fortsat har fokus pa at indrette sig, sa de
generelt er tilgengelige for telefoniske henvendelser, herunder med henblik pé at sikre, at telefonopkald
som udgangspunkt besvares, s& borgere undgdr at fi afvist opkald uden at komme igennem eller 1 keo.

Jeg er imidlertid ogsd opmarksom pa, at styrelsernes opgerelser viser, at der navnlig ved abningen
af arsopgerelsen ses at have vearet en meget betydelig spidsbelastning med s@rligt mange telefoniske
henvendelser til Skatteforvaltningen. Jeg har forstaelse for, at det ikke altid vil vaere muligt eller hensigts-
maessigt 1 spidsbelastningsperioder — bl.a. drsopgerelsesperioden — at anvende de betydelige ressourcer til
telefonbetjening, der vil skulle til, for at afviste opkald kan undgas.

Jeg er samtidig enig 1, at styrelserne i1 sddanne tilfeelde ma se telefonvejledningen i sammenhang med
andre vejledningsindsatser, bl.a. digitale vejledningslesninger, og herunder ma soge at tilretteleegge den
samlede indsats 1 spidsbelastningsperioder med henblik péd fortsat at kunne imedekomme flest mulige
borgeres informationsbehov bedst muligt.

Det @ndrer dog efter min opfattelse ikke p4, at styrelserne generelt ber have fokus pd at vaere tilgengelige
for telefoniske henvendelser, og at dette ogsd gelder i spidsbelastningsperioder, hvor mange borgere
netop oplever behov for at fa vejledning.

Det er 1 den forbindelse samtidig vigtigt, at styrelserne har en sarlig opmarksomhed 1 forhold til borgere,
som kan have svart ved at anvende styrelsernes digitale lgsninger, og som pa den baggrund kan have et
serligt behov for adgang til bl.a. telefonisk vejledning.

2. Retsgrundlag
2.1. Generelle krav til myndigheders telefonbetjening

Der er ikke 1 forvaltningsloven eller anden lovgivning fastsat generelle regler om myndigheders telefon-
betjening. Det folger dog af god forvaltningsskik, at en myndighed ber indrette sig, s den er dben og
tilgeengelig for borgerne.

Det indebarer krav til bl.a. muligheden for personlige og telefoniske henvendelser, herunder hensigts-
massige abningstider, ventetider, som ikke er urimeligt lange, samt besvarelse af telefonopkald, sa
borgerne ikke ringer forgaves. Jeg henviser til pkt. 4.5 og 5 1 overblik #1 om god forvaltningsskik i
Myndighedsguiden pa ombudsmandens hjemmeside.

Ombudsmanden har flere gange haft lejlighed til at forholde sig til, hvad der kunne anses for god
forvaltningsskik i forhold til myndigheders telefonbetjening.

Sagen FOB 2002.609 angik en inspektion af Udlendingestyrelsen. Inspektionsrapporten og flere opfolg-
ningsrapporter vedrerte bl.a. telefonbetjeningen 1 styrelsen, som modtog 300.000-350.000 opkald pr.
ar. Ombudsmanden udtalte bl.a. folgende:

”Det er efter min opfattelse ikke tilfredsstillende hvis anseggere og andre ikke har mulighed for telefonisk
at soge vejledning f.eks. forud for en skriftlig henvendelse til Udlendingestyrelsen, eller for at here til
behandlingen mv. af den pagaeldendes verserende sag. ”
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Om en ordning, hvorefter Udlendingestyrelsen kun 1 sarligt hastende tilfelde imedekom telefoniske
anmodninger om at blive ringet op af en sagsbehandler, og hvor borgere som udgangspunkt blev henvist
til at skrive til en sagsbehandler, udtalte ombudsmanden bl.a. felgende:

”En sddan ordning er efter min opfattelse ikke udtryk for en venlig og hensynsfuld sagsbehandling. Som
et minimum ma det efter min opfattelse kunne kraeves at brugeren pd baggrund af en telefonisk anmod-
ning herom bliver ringet op af en sagsbehandler der kan drefte og besvare spergsmal vedrerende den
konkrete sag. ”’

Sagen 2006-1276-419 angik en inspektion af Kebenhavns Kommune. I en rapport af 18. maj 2010 udtalte
ombudsmanden bl.a. folgende om borgeres adgang til telefonbetjening:

”Ogsa sporgsmalet om en myndigheds behandling af den enkelte borger ved telefoniske henvendelser ber
ses 1 lyset af principperne om god forvaltningsskik, herunder princippet om dbenhed og imedekommen-
hed.

Jeg mener ikke der er tvivl om at det er den almindelige opfattelse i befolkningen at adgangen til at kom-
me 1 telefonisk forbindelse med en offentlig myndighed er af vasentlig betydning og en selvfolge. Om-
fanget af denne adgang athanger naturligvis af hvilket sagsomrade den konkrete del af forvaltningen
beskeftiger sig med.

Som jeg har anfert (...) om abningstider, ber alle borgere 1 lgbet af en normal arbejdsuge have mulighed
for at henvende sig personligt eller telefonisk pa et tidspunkt hvor det passer ind 1 borgerens ovrige
goremal.

Landets kommuner varetager en lang raekke opgaver der har direkte tilknytning til borgernes eksistens-
grundlag — bdde 1 relation til bevilling af ekonomiske ydelser og i relation til den mere raddgivende
funktion. Herudover varetager socialcentrene den direkte kontakt til familier med bern der behaver sarlig
stotte.

Disse hensyn understreger vigtigheden af at kommunens telefonbetjening fungerer tilfredsstillende. Det
ma sdledes vare 1 overensstemmelse med god forvaltningsskik at borgere er 1 stand til hurtigt at fa telefo-
nisk kontakt til kommunen. Dette gelder ikke mindst pd de omrader der herer under socialforvaltningen
og beskeaftigelses- og integrationsforvaltningen. Derfor mener jeg at telefonopkald som udgangspunkt
skal besvares. ”

Det fremgik, at kommunens socialforvaltning havde en overordnet malsetning om at besvare minimum
75 pct. af indgéende telefonopkald. Efter ombudsmandens opfattelse forekom malsetningen at vere for
lav.

Det fremgik endvidere, at et af kommunens socialcentre dekkede et omrdde med ca. 75.000 borgere. Pa
inspektionstidspunktet havde centret pa 5 dage modtaget ca. 3.500 opkald. Ombudsmanden mente ikke,
at socialcentrets besvarelsesprocent pa 50 pct. 1 perioden var tilfredsstillende, ligesom det ikke var
tilfredsstillende, at 20 pct. af opkaldene aldrig blev besvaret.
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Ombudsmandens sag nr. 12/03537, omtalt i en nyhed af 25. februar 2013 (pd ombudsmandens hjem-
meside), omhandlede ventetiderne ved personlig henvendelse i Udlendingestyrelsens Servicecenter i
sommeren 2012. Det fremgik, at ekstraordinere omstendigheder havde fort til langt flere henvendelser
end normalt. P& den travleste dag havde den gennemsnitlige ventetid veret pa lidt over 7 timer, og nogle
borgere havde ventet 1 op til 10 timer.

Ved vurderingen af spidsbelastningen den pagaldende dag henviste ombudsmanden til bl.a., at justitsmi-
nisteren 1 et svar til Folketinget havde anfert, at en udvidelse af styrelsens dbningstid “kombineret med
en malsatning om, at ingen venter mere end en time pa at blive ekspederet, [med betydelig usikkerhed]
skennes at indebare meromkostninger 1 sterrelsesorden ca. 5-10 mio. kr. arligt”. Ombudsmanden udtalte
endvidere:

”Jeg har forstaelse for, at Udlendingestyrelsen ikke har mulighed for at anvende sé betydelige ressourcer
til betjeningen af brugerne af servicecentret, idet Udlendingestyrelsen naturligvis ma anvende sine
ressourcer pa en sddan méde, at ventetiden 1 servicecentret og sagsbehandlingstiden i konkrete sager mv.
generelt set bliver kortest mulig.

Dette kan sa have den konsekvens, at ventetiden 1 servicecentret 1 spidsbelastningssituationer, som det
skete den 7. juni 2012, bliver meget lang. ”

I en opfelgning pa sagen (sag nr. 13/01072) fremgik det, at den gennemsnitlige ventetid 1 fordret og som-
meren 2013 var faldet til 40 minutter. I en nyhed af 12. december 2013 (pa ombudsmandens hjemmeside)
udtalte ombudsmanden bl.a. folgende:

”De oplysninger, som jeg har samlet, viser et ganske markant fald i1 ventetiden, og jeg mener, at venteti-
den hen over fordr og sommer 1 ar har ligget inden for det, som man som borger mé acceptere.

Jeg er opmarksom pa, at nogle borgere har ventet le&ngere end den gennemsnitlige ventetid, og at en
ventetid pd mere end 1 time kan foles lang. Det horer imidlertid med til billedet, at Udleendingestyrelsens
Borgerservice 1 den omhandlede periode har haft nasten 20.000 besogende, og at det med s& mange
ekspeditioner vil kraeeve betydelige ressourcer altid at have en ventetid pa under en time. ”

Jeg henviser desuden til Niels Fenger (red.), Forvaltningsret (2018), s. 682, (Kirsten Talevski), hvor flere
af de ovenfor naevnte udtalelser ogsa er omtalt.
2.2. Forskellige former for vejledning mv.

Myndigheders vejledningspligt kan folge af forvaltningsloven, almindelige retsgrundsatninger, god for-
valtningsskik eller sarregler 1 lovgivningen. Ifelge forvaltningslovens § 7, stk. 1, skal en myndighed 1
nedvendigt omfang yde vejledning og bistand til personer, der henvender sig om spergsmaél inden for
myndighedens sagsomrade.

Formélet med vejledningspligten er at imedekomme borgernes informationsbehov og undga, at borgerne
pa grund af fejl, uvidenhed eller misforstielser udsattes for retstab.
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Der stilles ikke sarlige krav til vejledningens form. Den kan gives bade skriftligt og mundtligt. Det
afgerende er, at vejledningen gives pd en sddan méde, at den opfylder sit formél, nemlig at imedekomme
borgerens informationsbehov.

Vejledningen ber sdledes ydes 1 den form eller de former, der findes at give den bedste virkning over for
borgeren, f.eks. en generel skriftlig vejledning i en publikation, individuel skriftlig vejledning i et brev til
den bergarte borger eller individuel mundtlig, herunder telefonisk, vejledning. Jeg henviser til overblik #5
om myndigheders vejledningspligt 1 Myndighedsguiden pa ombudsmandens hjemmeside.

I de senere ar har forvaltningens virksomhed undergédet vasentlige forandringer som folge af aget digitali-
sering og ny teknologi. Det gaelder ogsa 1 forhold til myndigheders vejledning og generelle information til
offentligheden.

Eksempelvis ses 1 dag vejledning og information pd myndigheders hjemmesider og sociale medier, savel
skriftligt som 1 videoer og animationer mv., samt forskellige digitale vejlednings- og selvbetjeningslasnin-
ger mv. sdsom borger.dk, sundhed.dk, Skatteforvaltningens TastSelv og chatbots eller livechat, der giver
mulighed for at kommunikere med en medarbejder i realtid.

Sddanne digitale lgsninger kan 1 flere henseender bidrage til at forbedre kvaliteten af det offentliges
service til borgerne, som f.eks. f&r mulighed for over nettet at soge information og ordne mellemverender
med det offentlige degnet rundt. Jeg henviser til bl.a. Niels Fengers artikel "Hvordan digitaliserer vi uden
at skade vores retssikkerhed? ” 1 ombudsmandens beretning for 2019 p4 ombudsmandens hjemmeside.

3. Skattestyrelsens, Vurderingsstyrelsens og Galdsstyrelsens oplysninger
3.1. Telefonsystemets kapacitet, telefonkeer mv.

Det fremgér af det materiale, jeg har modtaget, at Skatteministeriets koncern anvender et felles telefonsy-
stem og en fzlles kontaktcenterlgsning.

Systemets kapacitet styres og fordeles mellem ministeriets institutioner, sa travlhed pa telefonerne 1 f.eks.
én af Skatteforvaltningens styrelser ikke forhindrer, at borgere mfl. kan komme i1 kontakt med andre
styrelser.

Inden for det felles telefonsystem er hver myndighed tildelt et antal telefonkepladser (keporte). F.eks.
har Skattestyrelsen oplyst, at styrelsen har omkring 671 kepladser 1 telefonsystemet, mens Galdsstyrelsen
som udgangspunkt er tildelt 111 kepladser.

Det fremgar, at Skattestyrelsen, Vurderingsstyrelsen og Galdsstyrelsen derudover har fastsat terskler for
den maksimale gennemsnitlige ventetid som forudsatning for, at f.eks. en borger kan fa tildelt en plads
1 telefonkeen. For Skattestyrelsen er tarsklen 12 minutter, for Vurderingsstyrelsen 18 minutter og for
Geldsstyrelsen 25 minutter.

Jeg forstar det sddan, at hvis den pigeldende styrelses ventetidstarskel er overskredet, eller hvis der
ikke er ledige kopladser til styrelsen, afvises et opkald, og borgeren herer en automatisk indtalt besked
(’speak™) om, at alle linjer er optaget, med en opfordring til at ringe igen pa et senere tidspunkt eller finde
vejledning pé f.eks. skat.dk.
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Skattestyrelsen har om sin terskel pa gennemsnitligt 12 minutters ventetid anfort bl.a. felgende:

“Erfaringsmaessigt kan Skattestyrelsen konstatere, at tilfredsheden falder, jo leengere borgerne skal vente
1 ko. En gennemsnitlig ventetid pd 12 minutter betyder, at der pd nogle telefonsluser er risiko for at
opleve ventetider, der er markant leengere end den gennemsnitlige ventetid. Ketiden er ikke afgerende
for, hvor mange der far hjelp. Det er antallet af vejledere, der er afgerende for, hvor hurtigt keen
afvikles. Fordobles sterrelsen af keen, vil det derfor medfere leengere ventetid, lavere tilfredshed og
antallet af tabte kald (folk der leegger pa, mens de venter) vil stige. Samlet set vil det ikke have en
merkbar effekt pa antallet af afviste kald. ”

Det fremgar, at telefonsystemet samlet set giver mulighed for, at 200 personer ad gangen kan veare i ko til
en “callback”-funktion. Det indebzaerer, at borgere, der opnér plads i telefonkeen, ikke behover at vente i
keen, men 1 stedet kan vaelge at blive ringet op, nar det er deres tur. Denne funktion eger ikke antallet af
opkald, der kan besvares, men ifelge styrelserne forbedrer det borgerens oplevelse ved at fjerne behovet
for at vente i ke.

Som et nyt tiltag har Vurderingsstyrelsen derudover i et begrenset omfang anvendt ”outbound callback”,
hvor borgere bliver tilbudt at blive ringet op den efterfolgende abningsdag mellem kl. 8:00 og 9:00. Vur-
deringsstyrelsen har bemarket, at tiltaget kreever “en sarskilt planlegning i forhold til vagtplanlegning
og et méilrettet kompetenceniveau”.

Endelig fremgér det, at en borger i1 nogle tilfeelde kan opleve, at et opkald afbrydes med en optagettone,
dvs. uden den ovennavnte “speak”, tilbud om “callback” e.l. Jeg forstir det sddan, at det kan ske,
nér telefonsystemets samlede kapacitet er ner det maksimale. Skattestyrelsen har anfort f.eks., at det i
perioden fra den 1. marts til 15. maj 2025 drejer sig om lidt over 2.000 opkald sammenholdt med over 1,7
mio. opkald, der blev afvist med en ”speak”, jf. neermere nedenfor.

3.2. Opkald i perioderne
3.2.1. Skattestyrelsen

Skattestyrelsen har sendt mig en opgerelse over opkald i perioden fra den 1.marts til den 15. maj 2025
(uge 10-20).

Ifolge opgoerelsen besvarede Skattestyrelsen 1 perioden 1 alt lidt over 430.000 opkald, mens over 1,7
mio. opkald blev afvist uden at komme igennem eller 1 ko. I den travleste uge (uge 13) besvarede
Skattestyrelsen ca. 48.000 opkald, mens ca. 412.000 opkald blev afvist eller afbrudt. Den gennemsnitlige
ventetid 1 telefonkeen blev for perioden opgjort til ca. 10,5 minutter.

Hovedarsagen til afvisning af opkald i perioden er ifelge styrelsen, at den gennemsnitlige ventetid
overskred styrelsens terskel pa 12 minutter, jf. herom ovenfor under pkt. 3.1.

Skattestyrelsen har oplyst, at statistikken over ubesvarede opkald ikke viser “unikke” opkald, hvilket
betyder, at genopkald fra samme telefonnummer medregnes. I sit brev til mig om evalueringen af arsop-
garelsesperioden har styrelsen anfort, at en senere analyse har vist, at der er afvist opkald fra ca. 279.000
unikke telefonnumre. Heraf er ca. 135.000 telefonnumre ifelge styrelsen besvaret pa et senere tidspunkt
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1 spidsbelastningsperioden, mens ca. 145.000 telefonnumre ikke har modtaget telefonisk vejledning 1
perioden.

Skattestyrelsen har oplyst, at der hvert &r opleves et markant hgjere henvendelsespres 1 forbindelse med
abningen af arsopgerelsen end resten af aret.

[ 2025 omfattede drsopgerelsesperioden uge 13-20. I sit brev til mig om evalueringen af arsopgerelsespe-
rioden 1 2025 har styrelsen anfort, at ”Skattestyrelsen oplevede et ekstraordinert hejt henvendelsespres
frem mod fristen for at rette drsopgerelsen den 1. maj 2025, som folge af, at dbningen af arsopgerelsen for
2024 var udsat to uger sammenlignet med forudgéende ar. Dette vurderes at have bidraget til flere afviste
opkald”.

3.2.2. Vurderingsstyrelsen

Vurderingsstyrelsen har sendt mig en opgerelse over opkald i perioden fra den 1. marts til den 1. juli 2025
(uge 10-27).

Efter min forstéelse af opgerelsen besvarede Vurderingsstyrelsen i perioden knap 108.000 opkald, mens
lidt over 12.000 opkald blev afvist eller afbrudt uden at komme igennem eller i ke. I den travleste uge
(uge 15) besvarede styrelsen lidt over 12.000 opkald, mens ca. 2.000 opkald blev afvist eller aftbrudt. Op-
gorelsen omfatter eventuelle genopkald fra samme telefonnummer.

Den gennemsnitlige ventetid i telefonkeen blev opgjort til ca. 4,5 minutter.

Vurderingsstyrelsen har anfert, at perioden var kendetegnet ved, at borgerne for forste gang kunne se
deres samlede boligskatter og boligskatteldn pd arsopgerelsen. Stigningen 1 antallet af opkald omkring
abningen af arsopgerelsen (uge 13) var ifelge styrelsen som forventet. Desuden har antallet af telefonhen-
vendelser varet pavirket af ordinare udsendelser om ejendomsvurderinger og breve om tilleegslan, der
ikke direkte er relateret til arsopgerelsen.

3.2.3. Geeldsstyrelsen
Geldsstyrelsen har sendt mig en opgerelse over opkald 1 perioden fra den 1.marts til den 1. juli 2025 (uge

10-27).

Ifolge Galdsstyrelsens opgerelse kom ca. 185.000 opkald 1 telefonke — heraf besvarede styrelsen knap
135.000 opkald, mens knap 50.000 borgere mv. i telefonkeen selv valgte at afbryde opkaldet. Knap
106.000 opkald 1 perioden blev afvist med en ”speak™. I den travleste uge (uge 17) kom knap 12.000
opkald 1 telefonke, og knap 30.000 opkald blev afvist.

Opgoerelsen omfatter genopkald fra samme telefonnummer. Ifolge styrelsen kom de ca. 106.000 afviste
opkald fra ca. 43.000 unikke telefonnumre.

Hovedarsagen til afvisning af opkald 1 perioden er ifelge styrelsen “manglende kapacitet”, mens 5 pct.
blev afvist, fordi den gennemsnitlige ventetid overskred styrelsens ventetidstaerskel pa 25 minutter.

Den gennemsnitlige ventetid i telefonkeen blev opgjort til ca. 12 minutter.
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Som éarsager til spidsbelastninger i perioden har Gaeldsstyrelsen peget pa bl.a. Skattestyrelsens udsendelse
af arsopgerelser og Galdsstyrelsens udsendelse af breve om modregning 1 overskydende skat. Geldssty-
relsen har ogsé henvist til, at der i ugerne 23-26 var flere opkald end forventet som folge af “masseudsen-
delse” af ekstraordinaere orienteringsbreve om gald 1 inddrivelsessystemet DMI.

3.3. Styrelsernes forberedelse og overvejelser om telefonbetjeningen samt sammenhzngen med
andre vejledningsindsatser

3.3.1. Skattestyrelsen

Skattestyrelsen har anfort, at styrelsen generelt prioriterer tilgengelighed hejt, og at det er ambitionen at
yde tilfredsstillende vejledning til borgere, der henvender sig.

Styrelsen lerer systematisk af sine erfaringer fra tidligere ar, og styrelsens vejledningsindsats forbedres
lobende. Héndteringen af henvendelser i forbindelse med arsopgerelsesperioden evalueres hvert ar, og
vasentlige leringspunkter inddrages 1 processen for det efterfolgende &r.

Som forberedelse til arsopgerelsesperioden 1 2025 har Skattestyrelsen gennemfeort flere initiativer, herun-
der med henblik pé at ege kapaciteten af telefonvejledningen. Skattestyrelsen har omtalt bl.a. anvendelse
af vikarer og merarbejde, udvidet abningstid for bl.a. telefoner de forste uger af arsopgerelsesperioden,
fokus pa generel vejledning pd hjemmesider mv. samt koordination med styrelsens brevudsendelser i
perioden, sa der ikke skabes yderligere henvendelsespres om andre forhold.

Styrelsen har anfert, at henvendelsespresset 1 drsopgerelsesperioden er sa betydeligt, at udfordringen med
afviste kald ikke kan lgses ved at gge bemandingen. I den samlede bemanding pé vejledningsomradet er
det ifolge styrelsen nedvendigt at tage hojde for det almindelige henvendelsespres uden for arsopgerelses-
perioden for ikke at have markant overkapacitet det meste af aret. Der er sdledes graenser for, hvor meget
den almindelige kapacitet kan eges, nar kvaliteten i vejledningen samtidig skal fastholdes.

Skattestyrelsen har i forlengelse heraf anfort, at styrelsens telefonvejledning ikke stir alene, og at den
samlede vejledningsindsats skal ses som et hele. Styrelsen har saledes “stort fokus péd at tilbyde og
forbedre vejledning og selvhjelp pa evrige kanaler end telefonen, herunder chatbot, livechat, e-mail og
skat.dk. Skattestyrelsen vejleder de fleste borgere via digital selvbetjening, herunder via skat.dk og i
stigende grad via chat, mail/kontaktformular, chatbot og video. Selvhj®lpslesningerne stotter en vaesentlig
del af borgerne til at gennemfore a&ndringer pa deres arsopgerelse (...)".

Skattestyrelsen har i den sammenhang anfort, at styrelsen er bevidst om den s@rlige udfordring i forhold
til afvisning af opkald fra ikke-digitale borgere. I sit brev til mig om evalueringen af &rsopgerelsesperio-
den har styrelsen desuden anfoert, at evalueringen setter fokus pé bl.a. behovet for fortsat at udvikle
vejledningen malrettet ikke-digitale borgere.

Samlet set er det Skattestyrelsens vurdering, at handteringen af telefonhenvendelser i1 arsopgerelsesperio-
den 12025 i forhold til de faktiske omstaendigheder er forlebet tilfredsstillende.

Jeg henviser 1 gvrigt til Skattestyrelsens udtalelse, der er vedlagt som bilag.

3.3.2. Vurderingsstyrelsen
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Vurderingsstyrelsen har anfort, at styrelsen forud for dbningen af arsopgerelsen for 2024 planlagde den
samlede vejledningsopgave pa baggrund af bl.a. erfaringer fra tidligere spidsbelastningsperioder, f.eks. 1
forbindelse med udsendelse af forelgbige ejendomsvurderinger og breve om tilleegslan.

Forud for &bningen af arsopgerelsen ivarksatte Vurderingsstyrelsen flere initiativer med henblik pd at
imedekomme borgernes behov for telefonisk vejledning. Styrelsen har omtalt bl.a. anvendelse af vikarer
og merarbejde, allokering af ressourcer fra andre dele af organisationen samt udvidet 4bningstid for bl.a.
telefoner de forste uger af drsopgerelsesperioden.

Vurderingsstyrelsen har endvidere oplyst, at det er styrelsens erfaring, at der — ud over arsopgerelsen —
ogsa er andre forhold, som kan give anledning til, at mange borgere ringer til styrelsen. Eksempelvis op-
kraevninger via skattekontoen, vurderingsmeddelelser og informationsbreve om boligskatteomlagningen
mv. Styrelsen har hertil oplyst, at styrelsen ved en lgbende koordinering internt 1 styrelsen som udgangs-
punkt seger at undgd sammenfald mellem sterre brevudsendelser og andre borgervendte aktiviteter for
at sikre tilstrekkelige ressourcer til vejledningsopgaven. Hvis styrelsen forventer, at brevudsendelser
vil medfere spidsbelastning med ventetid pa telefonerne, vil styrelsen som hovedregel oplyse herom 1
brevene.

I sin udtalelse til mig har Vurderingsstyrelsen desuden omtalt styrelsens ovrige vejledning over for borge-
re. Eksempelvis vejledning via livechat og chatbot pad vurderingsportalen.dk samt generel information i
breve og pa hjemmesider mv. om f.eks. telefonabningstider, travlhed pé telefonerne mv.

Det er Vurderingsstyrelsens opfattelse, at telefonbetjeningen 1 den periode, jeg har spurgt til, overordnet
har fungeret tilfredsstillende, herunder at styrelsen er lykkedes med at tilpasse ressourcer og kompetencer
til vejledningsopgaven for at sikre hegjest mulig borgertilgengelighed.

Vurderingsstyrelsen har hertil anfort, at det ikke har varet intentionen at “udelukke forekomsten af
afviste eller afbrudte telefonopkald samt ventetid i1 telefonkeen. Formalet har derimod varet at tilstraebe
en hensigtsmassig og proportional balance mellem de organisatoriske ressourcer og hensynet til borgertil-
gaengeligheden og borgertilfredsheden”.

Jeg henviser 1 gvrigt til Vurderingsstyrelsens udtalelse, der er vedlagt som bilag.
3.3.3. Geeldsstyrelsen

Geldsstyrelsen har anfert, at det er en vigtig opgave for styrelsen at sikre en sd god telefonbetjening som
muligt, herunder med rimelige abningstider og lav ventetid pa telefonerne samt med vejledende “speaks”
1 telefonen, sa borgere mfl. henvises til styrelsens forskellige selvbetjeningslosninger.

Geldsstyrelsen har oplyst bl.a., at ventetid i telefonbetjeningen 1 foraret, hvor der er vasentligt flere
henvendelser end resten af dret, imedekommes via gget bemanding. Det fremgér, at styrelsen f.eks. 1
tiden op til spidsbelastningsperioden 1 2025 har segt at frigive ressourcer til telefonbetjeningen. I perioden
oprettede styrelsen desuden en telefonsluse sarligt til spergsmél om modregning af geld i overskydende
skat.

Geldsstyrelsen har anfort, at det er ”begranset, hvor mange ekstra ressourcer, der kan stilles til rddighed 1
spidsbelastningsperioder, da arbejdet som telefonagent kraever en lengere oplaeringsperiode og er specia-
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liseret arbejde. (...) [E]n del opkald kommer fra sdrbare borgere, hvis ekonomi er sardeles anstrengt,
hvilket ogsé fordrer saerlige kompetencer hos telefonagenterne”.

For at age tilgengeligheden pé telefonerne supplerer Geldsstyrelsen i stigende grad med bl.a. lesninger,
hvor borgere selv kan sgge og finde hjelp. Det fremgar bl.a., at Galdsstyrelsen anvender chatbot og live-
chat, som skal understotte og aflaste styrelsens telefonbetjening. Det er styrelsens vurdering, at borgerne
er meget tilfredse med denne chatleosning. Galdsstyrelsen har ogsd omtalt den digitale platform “Mit
gaeldsoverblik”, som mange har brugt 1 foraret 2025, og som forventes yderligere at reducere behovet for
telefonisk vejledning i 2026.

Det er Gaeldsstyrelsens forventning, ’at fremtidens vejledning vil ga 1 retning af mere selvbetjening, og at
telefonbetjeningen derfor vil blive begranset til meget specifikke og komplicerede sporgsmaél (...) samt
til betjening af de borgere, der ikke har mulighed for at anvende de digitale losninger”.

I sin udtalelse har styrelsen i1 evrigt omtalt generel information pd hjemmesider mv., f.eks. om lang
ventetid pa telefonerne eller tekniske problemer.

Geldsstyrelsen har anfort, at styrelsen overordnet set er tilfreds med hindteringen af telefonopgaven i den
periode, jeg har spurgt til.

Jeg henviser 1 gvrigt til Geldsstyrelsens udtalelse, der er vedlagt som bilag.

4. Mine bemaerkninger
4.1. Indledende bemzrkninger om myndigheders telefonbetjening mv.

Hovedsigtet med min undersegelse har veret at afdekke, om der kan udledes mere generelle eller
systemiske problemstillinger, som myndighederne ber vere opmarksomme pa i1 forbindelse med telefon-
betjeningen, herunder 1 forhold til spidsbelastningsperioder med sarligt mange telefoniske henvendelser.

Myndigheders almindelige vejledningsindsats mé indrettes med henblik pd at imedekomme borgernes
informationsbehov, herunder for at undgd, at borgere pad grund af misforstaelser mv. udsattes for ret-
stab. Det gealder, uanset om vejledningen gives f.eks. i breve eller mundtligt — herunder telefonisk —
eller via nyere, digitale vejlednings- eller selvbetjeningslesninger sdsom chatbots og livechat, som ogsa 1
stigende grad anvendes af forvaltningen.

Det folger endvidere af god forvaltningsskik, at en myndighed ber indrette sig, s& den er dben og tilgaen-
gelig for borgerne, herunder tilgengelig for telefoniske henvendelser. Tilgengelighed har bl.a. betydning
for mulighederne for at kunne imgdekomme borgernes behov for vejledning og vil efter omstendigheder-
ne kunne ses 1 sammenhang med f.eks. eventuelle digitale vejlednings- eller selvbetjeningslosninger, jf.
ovenfor under pkt. 2.

Myndigheders tilgengelighed for telefoniske henvendelser indeberer krav til bl.a. hensigtsmaessige ab-
ningstider samt ventetider, som ikke er urimeligt lange. Desuden ber telefonopkald som udgangspunkt
besvares, sd borgere ikke ringer forgaves.
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De krav, der ma stilles til en myndigheds tilgengelighed for telefoniske henvendelser, ma ses i lyset af
bl.a. karakteren af de sager og emner mv., som henvendelser til myndigheden kan forventes at angé. Det
ma f.eks. indgd, om myndighedens sager ma anses for at vaere indgribende eller af vasentlig betydning
for borgerne, og om borgernes behov for vejledning er hastende.

Efter min opfattelse indebarer det anferte, at en myndighed efter omstendighederne ogsé ber sege at
imedegé forventede udfordringer for myndighedens tilgengelighed for telefoniske henvendelser, f.eks. 1
en periode, hvor myndigheden forventer en spidsbelastning med serligt mange telefoniske henvendelser.

4.2. Skattestyrelsens, Vurderingsstyrelsens og Gzldsstyrelsens telefonbetjening i foriret og somme-
ren 2025

Skattestyrelsen, Vurderingsstyrelsen og Galdsstyrelsen har over for mig redegjort for styrelsernes for-
beredelse af telefonbetjeningen 1 foraret og sommeren 2025. Det omfatter perioden efter abningen af
arsopgerelsen, der — ligesom tidligere ar — métte forventes at vaere en spidsbelastningsperiode med serligt
mange telefoniske henvendelser til Skatteforvaltningen.

Styrelsernes forberedelser har omfattet bl.a. brug af midlertidige medarbejdere, interne omprioriteringer
af ressourcer, udvidede abningstider og brug af tekniske tiltag sdsom callback”-funktioner og telefon-
sluser. For at sikre tilstrekkelige ressourcer til vejledningsindsatsen og atbede spidsbelastninger har
styrelserne ogsa overvejet intern koordinering af brevudsendelser, som maétte forventes at give anledning
til mange henvendelser. Styrelsernes forberedelser ses desuden at have omfattet den generelle information
pa hjemmesider mv. om ventetid pa telefonerne, serligt travle perioder mv., jf. nermere ovenfor under
pkt. 3.3.

Styrelsernes forberedelser har derudover bygget pa erfaringer fra bl.a. tidligere spidsbelastningsperio-
der. Eksempelvis evaluerer Skattestyrelsen hvert ar drsopgerelsesperioden, og vesentlige leringspunkter
inddrages 1 processen for det efterfolgende &r.

Det er mit generelle indtryk, at styrelserne har gjort sig mange relevante overvejelser og ivearksat
passende tiltag som led i deres forberedelser med henblik pd at imedegd forventede udfordringer for
telefontilgaengeligheden 1 bl.a. arsopgerelsesperioden 1 2025.

Skattestyrelsen, Vurderingsstyrelsen og Geldsstyrelsen har ogsa redegjort for afviklingen af styrelsernes
telefonbetjening 1 foraret og sommeren 2025.

Det fremgar bl.a., at over 1,7 mio. opkald til Skattestyrelsen mellem den 1.marts og den 15. maj 2025
blev afvist uden at komme igennem eller 1 ko. I samme periode besvarede Skattestyrelsen lidt over
430.000 opkald. Fra marts til juni 2025 blev lidt over 12.000 opkald til Vurderingsstyrelsen afvist eller
afbrudt, mens knap 106.000 opkald til Gaeldsstyrelsen blev afvist, jf. ovenfor pkt. 3.2.

Ventetiden 1 styrelsernes telefonkeer var i1 perioderne fra ca. 4,5 til 12 minutter i gennemsnit. Efter
min forstaelse skyldes det — 1 hvert fald for Skattestyrelsens vedkommende — i vidt omfang, at en
fastsat ventetidstaerskel forer til afvisning af telefonopkald, hvis den overskrides, jf. ovenfor under pkt.
3.1. Jeg er 1 den forbindelse opmarksom p4, at Skattestyrelsen har anfert, at en forlengelse af styrelsens
ventetidsterskel vil medfere bl.a. sterre utilfredshed. Det stdr ikke klart for mig, hvad der nermere ligger
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til grund for denne tilkendegivelse, herunder om den alene sigter til tilfredsheden blandt borgere, der
faktisk nér igennem pa telefonen.

Pa trods af de overvejelser og tiltag, som styrelserne som ovenfor navnt har foretaget for at forberede
deres telefonbetjening, mi jeg saledes konstatere, at der 1 de perioder, der er omfattet af min undersogelse,
har vaeret et meget betydeligt antal afviste telefonopkald til styrelserne. Det ma for de borgere, der ringer
forgaves, opleves som frustrerende at fa afvist deres telefonopkald uden mulighed for at kunne komme 1
telefonke og blot med en opfordring om at ringe igen senere.

Jeg mener pa den baggrund, at der er grund til, at Skattestyrelsen, Vurderingsstyrelsen og Galdsstyrelsen
fortsat har fokus pa at indrette sig, s de generelt er tilgengelige for telefoniske henvendelser, herunder
med henblik pa at sikre, at telefonopkald som udgangspunkt besvares, sa borgere undgér at fa afvist
opkald uden at komme igennem eller 1 ke.

Jeg er imidlertid ogsd opmarksom pa, at styrelsernes opgerelser viser, at der navnlig ved abningen
af arsopgerelsen for 2024 ses at have varet en meget betydelig spidsbelastning med scerligt mange
telefoniske henvendelser til Skatteforvaltningen.

I tilknytning hertil har styrelserne fremhavet bl.a. deres indsats for 1 spidsbelastningsperioder at vejlede
borgere pd andre mader end telefonisk — f.eks. via digitale vejledningslosninger sdsom livechat og
chatbot. Saledes har Skattestyrelsen anfort bl.a., at styrelsens telefonvejledning ikke star alene, og at den
samlede vejledningsindsats skal ses som et hele.

Jeg har forstéelse for det anforte af styrelserne om, at det ikke altid vil vaere muligt eller hensigtsmees-
sigt 1 spidsbelastningsperioder — bl.a. &rsopgerelsesperioden — at anvende de betydelige ressourcer til
telefonbetjening, der vil skulle til, for at afviste opkald kan undgas, jf. ovenfor pkt. 3.3 om styrelsernes
udtalelser. I den konkrete vurdering heraf indgar bl.a. karakteren af de henvendelser, som kan forventes i
den pagaldende periode, jf. ovenfor under pkt. 4.1.

Jeg er samtidig enig 1, at styrelserne i1 sddanne tilfeelde ma se telefonvejledningen i sammenhang med
andre vejledningsindsatser, bl.a. digitale vejledningslesninger, og herunder ma soge at tilretteleegge den
samlede indsats 1 spidsbelastningsperioder med henblik péd fortsat at kunne imedekomme flest mulige
borgeres informationsbehov bedst muligt.

Det anforte @ndrer dog efter min opfattelse ikke pd, at styrelserne generelt ber have fokus pd at vare
tilgeengelige for telefoniske henvendelser, og at dette ogsa gelder i spidsbelastningsperioder, hvor mange
borgere netop oplever behov for at f vejledning. Det er 1 den forbindelse samtidig vigtigt, at styrelserne
har en s@rlig opmarksomhed 1 forhold til borgere, som kan have svart ved at anvende styrelsernes
digitale lesninger, og som pd den baggrund kan have et s@rligt behov for adgang til bl.a. telefonisk
vejledning.

Jeg har noteret mig oplysningerne om styrelsernes fokus pa telefonvejledningen over for ikke-digitale
borgere, jf. ovenfor under pkt. 3.3, og kan i1 den forbindelse oplyse, at jeg har besluttet at indlede en
serskilt undersogelse med dette tema, jf. mit samtidige brev til Skattestyrelsen.
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Jeg gar ud fra, at styrelserne vil inddrage det, jeg har anfert ovenfor, i det lebende arbejde med telefon-
betjeningen, herunder 1 spidsbelastningsperioder.

Bilag 1
Skattestyrelsens udtalelse af 23. juni 2025:

Svar pa Folketingets Ombudsmands spergsmal om borgeres adgang til telefonbetjening

Folketingets Ombudsmand har ved brev af 17. marts 2025 bedt om en udtalelse vedrerende Skattestyrel-
sens handtering af telefonhenvendelser fra borgere i forbindelse med arsopgerelsen.

Folketingets Ombudsmand har stillet fire spergsmal, som besvares i det felgende:

1. Skattestyrelsen bedes oplyse, hvilke overvejelser tidligere dars erfaringer med ventetid pa telefonerne
har givet anledning til i forbindelse med planlcegningen af telefonbetjeningen i drsopgorelsesperio-
den for 2025.

2. Jeg beder i den forbindelse Skattestyrelsen om en opgorelse over henholdsvis besvarede og ubesvare-
de opkald og gennemsnitlige ventetider pd telefonen i perioden fra den 1. marts 2025 til den 15. maj
2025 (opdelt pa ugebasis).

3. I den forbindelse beder jeg Skattestyrelsen om at oplyse, om det er styrelsens vurdering, at telefon-
betjeningen af borgerne i forbindelse med drsopgorelsesperioden 2025 har fungeret tilfredsstillende.

4. Endelig beder jeg Skattestyrelsen oplyse mig overordnet om indretningen af telefonsystemet, herunder
om eventuelle mekanismer der afbryder et opkald fra Skattestyrelsens side i stedet for at stille
opkaldet i ko, og om styrelsens overvejelser om alternative losninger, f-eks. muligheden for at blive
ringet op pd et senere tidspunkt. Jeg beder samtidig Skattestyrelsen oplyse mig om den vejledning,
styrelsen giver borgerne om sin telefonbetjening, og om sine overvejelser i den forbindelse.

Skattestyrelsen vil, foruden en konkret besvarelse af Ombudsmandens fire spergsmal, fremhave folgende
pointer af betydning for Skattestyrelsens tilretteleeggelse af vejledningsindsatsen i forbindelse med arsop-
goarelsesperioden:

Handteringen af henvendelser i forbindelse med arsopgerelsesperioden evalueres hvert ar, og vasentlige
leeringspunkter inddrages i processen for det efterfelgende &r. Det har medvirket til, at produktiviteten
1 vejledningen i forbindelse med arsopgerelsesperioden hvert ar loftes samtidig med, at tilfredsheden
bevares pa et hgjt niveau (4,3 ud af 5).

Hvert &r oplever Skattestyrelsen et markant hejere henvendelsespres i forbindelse med abningen af
arsopgerelsen end resten af dret. Skattestyrelsen forventede i &r at vejlede mellem 450.000 og 485.000
skatteydere pa tvers af alle vejledningskanaler i de ca. otte uger, der udger arsopgerelsens spidsbelast-
ningsperiode, og som i 2025 omfattede uge 13-20. Denne mals@tning blev opndet 1 2025.

Det er Skattestyrelsens ambition at yde en tilfredsstillende vejledning til borgere, der henvender sig. Hen-
vendelsespresset i arsopgerelsesperioden er imidlertid s& betydeligt, at udfordringen med afviste kald i
realiteten ikke kan loses ved at gge bemandingen. I den samlede bemanding pa vejledningsomrédet er
Skattestyrelsen nedt til at tage hgjde for det almindelige henvendelsespres uden for arsopgerelsesperioden
for ikke at have et markant overudbud af vejledningskapacitet det meste af dret. Baseret pé erfaringer fra
tidligere dr har Skattestyrelsen gennemfort en lang raekke initiativer for at ege kapaciteten af sarligt tele-
fonvejledningen i1 arsopgerelsesperioden, men der er graenser for, hvor meget den almindelige kapacitet
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kan eges, ndr kvaliteten 1 vejledningen samtidig skal fastholdes. Uanset om bemandingen eksempelvis
fordobledes 1 perioden, ville der stadig vere henvendelser, der blev afvist med en telefonsvarerbesked,
fordi antallet af henvendelser er sé hejt 1 forbindelse med &rsopgerelsen.

Telefonvejledningen star i den forbindelse ikke alene, og den samlede vejledningsindsats pa alle kanaler
skal ses som et hele. Skattestyrelsen har stort fokus pa at tilbyde og forbedre vejledning og selvhjalp
pa ovrige kanaler end telefonen, herunder chatbot, livechat, e-mail og skat.dk. Skattestyrelsen vejleder
de fleste borgere via digital selvbetjening, herunder via skat.dk og i stigende grad via chat, mail/kontakt-
formular, chatbot og video. Selvhjelpslosningerne stotter en vasentlig del af borgerne til at gennemfore
@ndringer pa deres arsopgerelse, hvor der 1 testweekenden (den 21.-23. april) 2025 blev foretaget 958.572
@ndringer.

Skattestyrelsen prioriterer tilgengeligheden hgjt; skat.dk og Skattestyrelsens chatbot kan tilgds hele
degnet, mens der er udvidet abningstid og eget bemanding pa telefon og livechat i dbningsugerne. 1 2025
var der udvidet abningstid de forste tre uger af arsopgerelsesperioden, herunder var der &bent for livechat
de to forste weekender. De borgere, der 1 spidsbelastningsperioden bliver afvist, bliver tilbudt vejledning
pa andre digitale kanaler, herunder chat og mail/kontaktformular og selvhjelp med videoer, chatbot og
vejledningstekster pa skat.dk. Skattestyrelsen er dog ogsd 1 den sammenhang bevidst om den serlige
udfordring 1 forhold til afvisning af telefoniske henvendelser fra ikke-digitale borgere. Fokus péd hjaelp til
ikke-digitale borgere indgér derfor ogsa i styrelsens evaluering.

Skattestyrelsen udarbejder en evaluering af &rsopgerelsesperioden, der vil blive sendt til Ombudsman-
den. Ombudsmandens spergsmél og overvejelser 1 forhold til at reducere afviste kald og hindtere flere
henvendelser vil indga i evalueringen.

Samlet set er det Skatteforvaltningens vurdering, at hdndteringen af telefonhenvendelser i1 arsopgerelses-
perioden 1 forhold til de faktiske omstendigheder er forlgbet tilfredsstillende.

Ad sporgsmal 1: Skattestyrelsen bedes oplyse, hvilke overvejelser tidligere ars erfaringer med ventetid pd
telefonerne har givet anledning til i forbindelse med planlcegningen af telefonbetjeningen i drsopgorelses-
perioden for 2025.

Héndteringen af henvendelser 1 forbindelse med arsopgerelsesperioden evalueres hvert ar, og vasentlige
leeringspunkter inddrages 1 processen til det efterfolgende ar. Vejledningsindsatsen tilgodeser vejlednings-
behovet hele dret, men har is@r fokus pé at optimere sarligt telefonkapaciteten omkring arsopgerelsespe-
rioden, der er den storste spidsbelastningsperiode. P4 den ene side betyder det, at Skattestyrelsen er neadt
til tage hojde for det almindelige henvendelsespres uden for arsopgerelsesperioden, ndr man skal fastsatte
antallet af medarbejdere, der fast er tilknyttet vejledningsomrédet, jf. ovenfor. Men pé den anden side
laver Skatteforvaltningen en lang raekke tiltag for at ege kapaciteten markant 1 arsopgerelsesperioden
baseret pa erfaringer fra tidligere ar. Der er dog graenser for, hvor meget telefonkapaciteten kan haves i
arsopgerelsesperioden, nér der skal fastholdes en hgj kvalitet 1 besvarelserne. Det skyldes, at der er tale
om kompleks vejledning, der stiller relativt hgje krav til medarbejdernes kompetencer og erfaring, og
som forudsatter en faglighed og oplaring, der tager op til 6 méneder at opnd. Det er altsd begrenset
hvem og hvor mange, der med relativt kort aftrek kan sattes til at vejlede 1 forbindelse med borgernes
arsopgorelser.

Skatteforvaltningen har 1 2025 samlet set oget vejledningskapaciteten med 137 medarbejdere. Stigningen
1 antallet af vejledningsressourcer skal ses 1 lyset af forventningen om, at der ville vaere mange henvendel-
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ser til Vurderingsstyrelsen foranlediget af, at nye boligskatter for forste gang indgik pd arsopgerelsen. |
Vurderingsstyrelsen er stigningen 1 antallet af medarbejdere primeert sket via interne omprioriteringer. Der
har tillige vaeret stort fokus pa koordinering mellem Skattestyrelsen og Vurderingsstyrelsen i forbindelse
med vejledning og evrig kommunikation til offentligheden. Vurderingsstyrelsen har foretaget interne
prioriteringer for at gge vejledningskapaciteten, sd bade henvendelser vedrerende arsopgerelsen og den
ordinazre drift, som pavirkes af fx udsendelser om vurderinger og tilleegslan, dekkes.

Skattestyrelsen ger, hvad der er muligt for at maksimere kapaciteten i den telefoniske vejledning, og
har gennem arene anvendt forskellige modeller med henblik pa at optimere ressourceanvendelsen i
arsopgerelsesperioden. Skattestyrelsen har siden 2016 1 &rsopgerelsesperioden primert oget vejlednings-
kapaciteten ved at anvende vikarer, herunder sikre oplaring samt at deres arbejde kvalitetssikres af
fastansatte medarbejdere. Desuden hjelper en raekke pensionerede medarbejdere i en periode, ligesom
vejledningsmedarbejderne varsles om merarbejde i spidsbelastningsperioden med henblik pé at oge vej-
ledningskapaciteten.

Pé trods af den egede kapacitet er det ikke muligt til fulde at efterkomme det telefoniske vejledningsbe-
hov, som &rsopgerelsen afstedkommer. Uanset om bemandingen eksempelvis fordobledes i1 perioden,
hvilket ville koste i omegnen af 200 mio. kr. mere arligt, ville der stadig vere henvendelser, der
blev afvist med en telefonsvarerbesked. Heldrsbemandingen er desuden nedt til at tage hejde for det
almindelige henvendelsespres uden for spidsbelastningsperioder for ikke at have et markant overudbud
af vejledningskapacitet det meste af aret. Skattestyrelsen har derfor stort fokus pé at tilbyde og forbedre
vejledning og selvhjelp pa evrige kanaler, fx chatbot, livechat, e-mail og skat.dk.

Skattestyrelsen har 1 2025 som forberedelse til arsopgerelsesperioden pd baggrund af erfaringer fra
tidligere ar optimeret de indsatser, der har vist sig effektive, frem for at introducere nye og uprevede
tiltag. Konkret gennemforte Skattestyrelsen folgende indsatser 1 2025:

— Alle vejledningsmedarbejdere svarer telefonopkald, og der indkaldes vikarer samt pensionerede med-
arbejdere.

— T alt har 380 medarbejdere og vikarer vejledt i Skattestyrelsen.

— Der blev planlagt 2.845 timers merarbejde pa alle kanaler i arsopgerelsesperioden, hvoraf telefonen
udgjorde 1.760 timer, hvilket var en lille stigning i forhold til 2024.

— Der er ekstra merarbejde i weekender til bl.a. héndtering af e-mails.

— Ferie og afspadsering kan ikke afholdes i arsopgerelsesperioden.

— Chatbotten pé skat.dk opdateres til perioden og giver vejledning 24/7. Der henvises 1 bredt omfang til
denne selvhjelpskanal — se afsnittet chatlesning”.

— Der forberedes telefonspeak til borgere i1 ko, der informerer om relevante forhold, og der henvises til
skat.dk og chatkanalen.

— Telefonens gennemsnitlige ventetid fjernes fra skat.dk i perioden, da dette kan vare misledende for
borgeren, fordi der afvises kald. Ventetiden oplyses i stedet som speak, mens borgeren er i telefonkg,
hvor afvisning ikke er en risiko.

— I det omfang kapaciteten tillader det, tilbyder Skattestyrelsen at ringe tilbage, s borgere ikke skal
vente aktivt i keen.

— Der udarbejdes korte informative vejledningsvideoer vedrerende almindelige spergsmadl til &rsopgerel-
sen, der kan henvises til fra andre kanaler.

— Vejledningen har udvidet abningstid i hverdagene pa telefonen i uge 13, 14 og 15 fra kl. 9:00-17:00,
samt pd live-chat og SoMe kl. 8:00-17:00, samt de to ferste weekender.
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— Skattestyrelsens hjemmeside oplyser om vejledningsmulighederne pa fx chat, sociale medier og
skat.dk med chatbot, og at der er afsat ekstra ressourcer til at besvare henvendelser i arsopgerelsespe-
rioden, men at der pa trods af dette kan foreckomme ventetid.

— P4 sktst.dk/om-os/ventetider-paa-telefonen oplyses der generelt om periodens hgje henvendelsespres.

— Der er udarbejdet en kommunikationsplan for budskaber vedrerende fx frister, s& medarbejderne er
forberedte pa at besvare henvendelser om velkendte temaer.

— Der koordineres med Skattestyrelsens brevudsendelser 1 perioden, si der ikke skabes yderligere hen-
vendelsespres om andre forhold end &rsopgerelsen.

Forud for dbningen af arsopgerelsen iverksatte Vurderingsstyrelsen ligeledes en raekke forberedende
initiativer:

— Vejledningsindsatsen blev udvidet til at omfatte bade ordinere vejledningsressourcer og udvalgte
sagsbehandlerressourcer.

— 155 medarbejdere var allokeret til vejledningsindsatsen. I perioder var op mod 220 medarbejdere
involveret 1 handteringen af vejledningsopgaver.

— Der blev planlagt med 15 timers merarbejde pr. medarbejder for at udvide &bningstiderne. Dette
flugtede med Skattestyrelsen, der ogsé anvendte merarbejde.

— Der blev tilbudt callback, i det omfang kapaciteten tillod det.

— Abningstiderne blev udvidet i hverdagene p4 telefonen i uge 13, 14 og 15 fra kl. 9:00-17:00, samt pa
live-chat og SoMe fra kl. 8:00-17:00.

— Der blev tilbudt outbound callback mellem kl. 8 og 9 pa hverdage.

For Skattestyrelsen er chatlesningen en vigtig kanal, der oger styrelsens tilgengelighed. Chatlesningen,
der indeholder chatbot og livechat, er tilgaengelig pd bl.a. skat.dk. Chatbotten er tilgeengelig dognet rundt,
mens borgere kan blive viderestillet til en livechat inden for &bningstiden. Der er pt. 88 medarbejdere
1 Skattestyrelsen, som er kompetenceudviklet til at livechatte. Chatbotten bliver lobende forbedret og
udviklet, sd den kan hjelpe flest muligt. Siden &rsopgerelsesperioden i 2024 har der vearet fokus pa
at optimere de sproglige aspekter af chatbotten, sd svar og instrukser er tydeligere og letforstaelige. Sam-
tidigt har der varet en intensiv treening af chatbottens forstaelse af borgernes spergsmal. Det ogede
fokus pa kanalen har medfert, at der i arsopgerelsesperioden har varet en solid stigning af chat-henven-
delseshandtering i forhold til 2024. Samtidig er selvhj®lpsraten, der angiver andelen af chatbottens fuldt
automatiserede besvarelser, steget fra 25,6 pct. til 31,8 pct.

Ad sporgsmal 2: Jeg beder i den forbindelse Skattestyrelsen om en opgorelse over henholdsvis besvarede
og ubesvarede opkald og gennemsnitlige ventetider pa telefonen i perioden fra den 1. marts 2025 til den
15. maj 2025 (opdelt pa ugebasis).

Tabel 1 viser antallet af besvarede, afviste og afbrudte opkald samt ventetider pa ugebasis i hhv. Skat-
testyrelsen og Vurderingsstyrelsen for uge 10-20, som dakker den adspurgte periode. Det bemarkes,
at Skattestyrelsens gennemsnitlige ventetid ikke er vasentligt hgjere i spidsbelastningsperioderne. Det
skyldes, at telefonsystemet af bl.a. kapacitetsmessige arsager lukker for keen, ndr den gennemsnitlige
ventetid overstiger 12 minutter, jf. svar pd sporgsmal 3.

Tabel 1 — Tilgeengelighedsoverblik 2025

Skattestyrelsen
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Uge
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

Total

Afviste og afbrudte opkald*
13.066
4.261
1.052

411.868
268.866
189.144
150.148
214.886
327.677
74.408
56.061
1.729.386

18

Besvarede opkald
37.997
34.409
34.135
48.427
45.363
45471
28.147
36.298
40.663
40.658
39.829
431.396

Gns. ventetid
7 min, 32 sek.
4 min, 13 sek.
4 min, 33 sek.
10 min, 0 sek.
11 min, 27 sek.
10 min, 56 sek.
10 min, 28 sek.
10 min, 56 sek.
11 min, 34 sek.
10 min, 40 sek.
9 min, 53 sek.
10 min, 37 sek.



Vurderingsstyrelsen
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Uge
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

Total

Afviste og afbrudte opkald
2
18

644
1.904
1.009
2.164

74
2.169
3.424
425
18
11.851

20

Besvarede opkald
4.658
4.521
6.129
10.520
12.243
12.123
4.523
4.700
6.054
5.902
5.423
76.796

Gns. ventetid
3 min, 18 sek.
3 min, 31 sek.
4 min, 25 sek.
3 min, 44 sek.
3 min, 20 sek.
5 min, 55 sek.
5 min, 1 sek.
8 min, 30 sek.
8 min, 14 sek.
4 min, 58 sek.
3 min, 26 sek.
5 min, 2 sek.



Anm: Afrapporteringen starter mandag den 3. marts 2025, da den 1. marts 2025 var en lordag og udenfor
telefonens abningstid. Arsopgerelsesperioden startede officielt mandag den 24. marts i 2025, og dakker
uge 13-20, normalt ligger arsopgerelsesperioden 1 uge 11-18.

*Afviste kald er de opkald, der ikke kan komme i1 ko, men modtager et speak om at der er travlt og
opfordres til at ringe igen senere eller bruge skat.dk. Afbrudte kald er de opkald, der kun modtager
en optagettone fordi telefonsystemet er ner maxkapacitet. Der var i alt 2.158 afbrudte kald i perioden,
der faldt sammen med et oget henvendelsespres d.28.4, som folge af den manglende mulighed for at fa
telefonisk vejledning fredag d.25.4 hvilket skyldtes systemnedbrud pd fagsystemerne. Antallet af afviste
kald med speak i perioden er sdledes 1.727.228.

Ovenstdende tabel viser ikke unikke telefonopkald under afviste og afbrudte opkald, men indeholder ogsé
genkald. I 2025 er genkaldsraten ca. 3,5, hvilket betyder, at hvert telefonnummer, der ikke kom igennem
forste gang, 1 gennemsnit forsegte at ringe 3,5 gange. Det kan derfor estimeres, at ca. 485.000 personer
har ringet uden at komme igennem i perioden. Der skal dog i den forbindelse tages forbehold for, at en
borger kan have ringet fra forskellige telefonnumre, og at genkaldsraten er et gennemsnit. Derfor kan en
og samme person st for adskillige afviste opkald. Analyser har desuden vist, at den overvejende del af
de afviste kald bliver besvaret ved efterfolgende opkald. Borgere, der er blevet afvist, er desuden blevet
tilbudt — og kan have faet — vejledning péd andre kanaler, om end det ikke er muligt at opgere andelen
pracist. Skattestyrelsens interne evaluering af perioden vil behandle dette tema mere dybdegéende med
serlig vaegt pd andelen af ikke-digitale borgere.

Ad sporgsmal 3: I den forbindelse beder jeg Skattestyrelsen om at oplyse, om det er styrelsens vurdering,
at telefonbetjeningen af borgerne i forbindelse med arsopgorelsesperioden 2025 har fungeret tilfredsstil-
lende.

Samlet set er det Skatteforvaltningens vurdering, at handteringen af telefonhenvendelser i forbindelse

med drsopgerelsen for 2024 i forhold til de faktiske omstendigheder er forlabet tilfredsstillende.

Skattestyrelsen lerer systematisk af sine erfaringer og forbedrer lobende vejledningsindsatsen. Styrelsen
finder derfor indsatsen tilfredsstillende set i lyset af det hgje antal henvendelser, som styrelsen modtager i
arsopgerelsesperioden, og at styrelsen aktivt anvender erfaringer fra tidligere 4r.

Der er i arsopgerelsesperioden i 2025 1 Skattestyrelsen besvaret ca. 495.000 henvendelser pd telefon,
mail, livechat og chatbot, hvilket er pd niveau med 2024 og en lidt hejere produktivitet. Tilfredsheden pa
mail, livechat og telefon ligger pd 4,3 ud af 5 jf. tabel 2.

Tabel 2 — Besvarede henvendelser i Skattestyrelsen i drsopgerelsesperioden i 2025 (21.3 — 18.5)
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Besvaret Gns. tilfredshed
Telefon 330.057 4,34
Skriftlig (’mail”) 57.884 4,29
Livechat 55.588 4,35
Chatbot 52.096
I alt 495.625
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Erfaringsmeessigt er det afgerende for antallet af henvendelser, hvor mange borgere der logger ind pé
TastSelv Borger, da borgerne oftest forst ringer, efter de har set deres arsopgerelse. I 2025 har mange
borgere kunnet logge ind pd deres arsopgerelser tidligt i perioden, fordi kapaciteten pd TastSelv Borger
har vaeret hoj. TastSelv Borger lukkede 1 2025 ca. 1.100-1.300 ind i minuttet, hvor det i 2024 var ca. 600
1 minuttet. Grundet det hgje antal henvendelser tidligt i forlebet var der pa &bningsdagen den 24. marts
2025 668 afviste kald pr. minut omkring kl. 09:18 fra 392 unikke telefonnumre. Det betyder, at samme
telefonnummer ringer flere gange 1 lobet af det minut. Opgerelsen af unikke telefonnumre omfatter ikke
afviste kald med skjult telefonnummer.

Skattestyrelsens it-systemer er under massivt pres i perioden, men har i langt sterstedelen af perioden
fungeret tilfredsstillende. De forste to uger fra drsopgerelsens abning i 2025 frem til fredag den 25. april
2025 er afviklet uden vasentlige systemfejl. Fredag den 25. april 2025 var der dog ekstraordinart et
omfattende systemnedbrud, hvor det ikke var muligt at besvare telefonopkald det meste af dagen. I den
situation blev der informeret péd skat.dk om nedbruddet samt sat speak pa telefonen, der oplyste om, at det
ikke var muligt at ringe.

I Vurderingsstyrelsen har niveauet i drsopgerelsesperioden varet som forventet, men telefonbetjeningen
har 1 varierende grad varet pévirket af udsendelser, der ikke er direkte relateret til arsopgerelsen, det
inkluderer fx ordinare udsendelser af vurderinger og breve om tilleegslan. Perioden har varet praeget af fa
afviste kald, korte ventetider og hej tilfredshed. Borgere, der havde henvendt sig til Vurderingsstyrelsen i
perioden har rapporteret en tilfredshed pé 4,49 ud af 5, tre uger efter dbningen af &rsopgerelsen, jf. tabel
3.

Tabel 3 — Besvarede henvendelser til Vurderingsstyrelsen i arsopgerelsesperioden i 2025
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Besvaret Gnes. tilfredshed Tabt
Telefon 62.332 4,49 8.535
Skriftlig* 3.040
Livechat 3.655 4,18
Chatbot 1.693
I alt 70.720

24



*Skriftlig besvarelse sker via WorkZone, og opgerelse foretages af Ejendomsbeskatningscentret, der har
oplyst, at der i perioden 21. marts - 2. maj 2025 er besvaret 3.040 skriftlige henvendelser.

Ad sporgsmal 4: Endelig beder jeg Skattestyrelsen oplyse mig overordnet om indretningen af telefonsyste-
met, herunder om eventuelle mekanismer der afbryder et opkald fra Skattestyrelsens side i stedet for
at stille opkaldet i ko, og om styrelsens overvejelser om alternative losninger, f.eks. muligheden for at
blive ringet op pd et senere tidspunkt. Jeg beder samtidig Skattestyrelsen oplyse mig om den vejledning,
styrelsen giver borgerne om sin telefonbetjening, og om sine overvejelser i den forbindelse.

Skatteministeriets koncern anvender en falles kontaktcenterlosning til handtering af telefonkald til kon-
cernens hovednumre og telefonsluser. Losningen er lidt forenklet forklaret indrettet saledes, at en borger,
der henvender sig pr. telefon, kan opleve tre situationer;

1. at opkaldet umiddelbart besvares af en medarbejder
at komme 1 en telefonke, evt. med mulighed for at borgeren blive ringet op (“callback”) athengig af
kapacitet.

3. at kaldet afvises, og borger herer en automatisk indtalt besked (“speak™), der oplyser, at alle linjer
er optaget, og at borgeren opfordres til at ringe igen pd et senere tidspunkt eller finde vejledning pa
skat.dk.

Det er grundleggende antallet af medarbejdere, der er afgerende for, hvor mange opkald der kan blive
besvaret. Skattestyrelsen har ca. 380 vejledere og omkring 671 kepladser i telefonsystemet. I de travleste
perioder under arsopgerelsen er der s& mange, der ringer ind, at systemet ikke kan tage imod alle
opkaldene, og telefonkeen fyldes op pd under to minutter, nér presset er storst.

Forenklet forklaret skal travlhed i1 Skattestyrelsen ikke blokere borgere og virksomheder i at komme i
kontakt med den evrige del af forvaltningen. Det betyder, at telefonsystemets kapacitet styres og fordeles
mellem ministeriets institutioner, sdledes at man kan komme i kontakt med fx Vurderingsstyrelsen,
selvom om Skattestyrelsen afviser opkald. Uden denne opsatning for telefonkeen ville Skattestyrelsen
1 spidsbelastningsperioder optage alle ressourcer i telefonsystemet, og kald ville blive ”systemafbrudt”
uden forklaring, nér den tekniske kapacitet overskrides. Opkaldene afvises derfor inden da med speak,
indtil der igen er ledig kapacitet pa telefonslusen, eller ventetiden er nedbragt. I arsopgerelsesperioden
har Skattestyrelsen afvist 1.727.214 opkald af flere forskellige arsager, jf. tabel 4, der er uddybet forklaret
nedenfor tabellen.

Tabel 4 — Antal afviste opkald i Skattestyrelsen i Arsopgorelsesperioden fordelt pa afvisningsarsager
(2025)
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Ventetid Keo-kapacitet Lukketid Kontaktgaranti Lalt

1.417.704 163.256 136.229 10.025 1.727.214
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Ventetid

Hovedarsagen til en afvisning er, at den gennemsnitlige ventetid overskrider en terskelverdi pa 12
minutter. Denne terskelvardi er beregnet med udgangspunkt i telefonsystemets kapacitet og tilgengelige
vejledningsressourcer. Derudover ensker Skattestyrelsen at give den bedst mulige brugerrejse for dem,
der kommer igennem. Erfaringsmeessigt kan Skattestyrelsen konstatere, at tilfredsheden falder, jo lengere
borgerne skal vente i ke. En gennemsnitlig ventetid pd 12 minutter betyder, at der pd nogle telefonsluser
er risiko for at opleve ventetider, der er markant lengere end den gennemsnittelige ventetid. Keotiden
er ikke afgerende for, hvor mange der fir hjelp. Det er antallet af vejledere, der er afgerende for,
hvor hurtigt keen afvikles. Fordobles storrelsen af keen, vil det derfor medfere lengere ventetid, lavere
tilfredshed og antallet af tabte kald (folk der laegger pd, mens de venter) vil stige. Samlet set vil det ikke
have en markbar effekt pé antallet af afviste kald.

Ko-kapacitet

For at undgd systematbrydelser afvises opkald af en telefonsvarerbesked i meget travle perioder, hvor
antallet af opkald til en styrelse overstiger den ke-kapacitet, der er tildelt styrelsen. Opkald afvises altsa,
hvis der rent praktisk ikke er telefonlinjer” nok.

Lukketid

Afvisningen sikrer, at alle, der stér i ko, kan fé talt med en medarbejder inden lukketid. Hvis antallet af
telefonlinjer og kepladser udvides, forlenges ventetiden, og det er Skattestyrelsens vurdering, at det vil
forlenge ventetiden til et uhensigtsmessigt niveau, som vil overskride Skattestyrelsens lukketid. Borgere,
der henvises til keen, skal med andre ord have en rimelig chance for at komme igennem til en medarbej-
der og ikke efter lang tids venten opleve at fa en telefonsvarerbesked, fordi Skattestyrelsen er lukket,
mens de har ventet.

Kontaktgaranti

Der er begranset kapacitet pd Skatteforvaltningens telefonsystem, som skal tage hejde for, at mange
kald til en styrelse ikke blokerer for opkald til de @vrige institutioner i koncernen. Fx skal borgere ogsa
kunne komme 1 kontakt med Gealdsstyrelsen, selvom der er mange henvendelser til Skattestyrelsen i
arsopgerelsesperioden.

Callback

I den udstreekning, der er kapacitet til det, tilbydes borgere, der kommer i telefonke, en funktion, hvor
de kan velge at blive ringet op, nar det er deres tur i keen. Det er vigtigt at bemerke, at denne
callback”-funktion ikke eger antallet af opkald, der kan besvares, men den forbedrer borgernes oplevelse
ved at fjerne behovet for aktivt at vente 1 keen. Samlet set er der i telefonilesningen kapacitet til, at
200 personer ad gangen kan vare i ko til callback pd tvars af hele koncernen, dvs. at Skattestyrelsen
1 takt med, at der bliver ledigt, ringer op til 200 ud af de op til 671, der kan std i ke pd én gang. I
arsopgerelsesperioden uge 13-20 har Skattestyrelsen 1 alt besvaret 35.476 henvendelser med callback,
svarende til godt 11 pct. af de besvarede kald i perioden.

Vurderingsstyrelsen anvendte ifm. &bningen af drsopgerelsen i et mindre omfang ogsa outbound callback,
der er en anden funktion, hvor borgere bliver tilbudt at blive ringet op den efterfolgende hverdag mellem
kl. 8:00 og 9:00. Skattestyrelsen tilbyder ikke outbound callback, fordi der i Skattestyrelsen ikke er
kapacitet til at ringe tilbage pa andre tidspunkter end i telefontiden, fordi evrig tid bruges pa at handtere
det vedvarende henvendelsespres pé tvers af alle andre kanaler i perioden, herunder de mange skriftlige
henvendelser, der prioriteres, fordi manglende hindtering ellers medferer endnu flere opkald.

Information
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Skattestyrelsen informerer om sin telefonbetjening i forbindelse med arsopgerelsen pa flere platforme og
1 flere situationer. Det sker primart ved udsendelsen af arsopgerelsen, hvor der henvises til at anvende
direkte numre til den relevante telefonsluse. Det sker desuden via information pé skat.dk eller i chatbotbe-
skeder, hvis ikke man far svar der. Ad disse veje forseger Skattestyrelsen at guide borgerne derhen, hvor
de mest effektivt kan fa svar pd deres sporgsmal, s fx enklere og mere generelle spergsmal besvares
af chatbot, eller at de mest almindelige spergsmal og svar findes som vejledningstekst, explainer-grafik
og evt. video pa skat.dk. Borgere opfordres ogsa til at henvende sig pé live-chat, da medarbejderne kan
handtere disse henvendelser mere effektivt, hvorfor de kan né at svare flere.

Vejledningens &bningstider 1 drsopgerelsesperioden fremgér bl.a. af skat.dk. Uden for rsopgerelsesperio-
den viser Skat.dk forventet ventetid. Dertil ligger der informationer om servicelevel og ventetider pa
sktst.dk.

Hvis ovenstdende giver anledning til spergsmal eller kommentarer, stir Skattestyrelsen naturligvis til
radighed.
Bilag 2

Vurderingsstyrelsens udtalelse af 27. august 2025:

Udtalelse til Folketingets Ombudsmand om Vurderingsstyrelsens telefonbetjening — jeres dok.nr.
25/01649-2/(...)

1. Indledning

Folketingets Ombudsmand har ved brev af 10. juni 2025 bedt Vurderingsstyrelsen om en udtalelse
vedrarende Vurderingsstyrelsens telefonbetjening i spidsbelastningsperioder med afsat i perioden den 1.
marts 2025 til den 1. juli 2025, som omfatter tidspunktet for offentliggerelsen af drsopgerelsen 2024.

Folketingets Ombudsmand henviser blandt andet til tidligere medieomtale vedrerende Vurderingssty-
relsens telefonbetjening i spidsbelastningsperioder, en publikation fra Borger- og retssikkerhedschefen
vedrarende Skatteforvaltningens hindtering af vejledningsopgaven samt Vurderingsstyrelsens svar til Fol-
ketingets Skatteudvalg af 10. januar 2025 vedrerende telefonbetjeningen i forbindelse med udsendelsen af
breve om tilleegslan til ca. 720.000 boligejere.

2. Opgorelse over henholdsvis besvarende og ubesvarede opkald og gennemsnitlige ventetider i
perioden fra 1. marts 2025 til 1. juli 2025 samt Vurderingsstyrelsens vurdering af, om telefonbetj-
eningen i perioden har fungeret tilfredsstillende

Folketingets Ombudsmand har i brevet bedt Vurderingsstyrelsen om en opgerelse over henholdsvis
besvarede og ubesvarede opkald samt gennemsnitlige ventetider p telefonen i perioden fra den 1. marts
2025 til den 1. juli 2025, sa vidt muligt opdelt pa ugebasis.

Folketingets Ombudsmand har hertil bedt Vurderingsstyrelsen oplyse, om det er Vurderingsstyrelsens
vurdering, at telefonbetjeningen i den na@vnte periode har fungeret tilfredsstillende.

2.1 Opgorelse over henholdsvis besvarede og ubesvarede opkald samt gennemsnitlige ventetider pd
telefonen i perioden fra 1. marts 2025 til den 1. juli 2025
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Nedenstdende opgerelse illustrerer antallet af afviste og afbrudte opkald, besvarede opkald og gennem-
snitlige ventetider pa telefonerne i den efterspurgte periode opdelt pd ugebasis. Opgerelsen indeholder
antallet af opkald fra uge 10 til og med uge 27. Vurderingsstyrelsen bemerker, at den 1. marts 2025
var lordag i uge 9. Henset til, at Vurderingsstyrelsens telefonbetjening ikke er dben i1 weekenderne, er
opgerelsen udarbejdet med antal af opkald fra mandag 1 uge 10, den 3. marts 2025.

Antallet af ubesvarede opkald fremgér af kolonnen Afviste og afbrudte opkald, mens antallet af opkald,
hvor borgeren har modtaget vejledning, fremgar af kolonnen Besvarede opkald. Afviste opkald er de op-
kald, der ikke kan komme 1 ko, men som modtager et telefonspeak om, at der er travlt og med opfordring
til at ringe igen senere, ligesom der henvises til at se information pa www.skat.dk. Afbrudte opkald er
de opkald, der alene modtager en optagettone, fordi telefonsystemet er naer maxkapacitet. Afviste og
afbrudte opkald indbefatter sdledes ikke opkald, hvor borgeren selv har afbrudt opkaldet.

Vurderingsstyrelsen gor endvidere opmarksom pé, at opgerelsen ikke tager hgjde for unikke borgerhen-
vendelser, hvilket betyder, at antallet af opkald 1 opgerelsen indbefatter, at den samme borger kan have
kontaktet Vurderingsstyrelsen telefonisk flere gange.

Tabel 1 — Tilgaengelighedsoverblik 2025
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Uge Afviste opkald* Besvarede opkald Gns. ventetid
10 2 4.658 3 min., 18 sek.
11 18 4.521 3 min., 31 sek.
12 644 6.129 4 min., 25 sek.
13 1.904 10.520 3 min., 44 sek.
14 1.009 12.243 3 min., 20 sek.
15 2.164 12.123 5 min., 55 sek.
16 74 4.523 5 min., 1 sek.
17 2.169 4.700 8 min., 30 sek.
18 3.424 6.054 8 min., 14 sek.
19 425 5.902 4 min., 58 sek.
20 18 5.423 3 min., 26 sek.
21 11 4.999 2 min., 44 sek.
22 31 3.026 3 min., 10 sek.
23 102 3.939 3 min., 44 sek.
24 0 4.082 2 min., 21 sek.
25 232 6.245 3 min., 51 sek.
26 49 4938 3 min., 6 sek.
27 139 3.786 3 min., 41 sek.
I alt 12.415 107.811 4 min., 23 sek.
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Anm. : Afviste kald er de opkald, der ikke kan komme 1 ke, men modtager et speak om, at der er travlt
og opfordres til at ringe igen senere eller bruge skat.dk. Afbrudte kald er de opkald, der kun modtager en
optagettone, fordi telefonsystemet er ner maxkapacitet.

2.2. Vurderingsstyrelsens vurdering af, om telefonbetjeningen i perioden har fungeret tilfredsstillende

Perioden fra den 1. marts 2025 til den 1. juli 2025 var kendetegnet af, at borgerne for forste gang
kunne se deres samlede boligskatter og boligskatteldn 1 forbindelse med. abningen af arsopgerelsen
2024. Belastningen pa telefonerne har desuden varet pavirket af blandt andet ordinere udsendelser af
ejendomsvurderinger og breve om tilleegslan, der ikke er direkte relateret til arsopgerelsen for 2024.

Serligt 1 perioden omkring dbningen af drsopgerelsen for 2024 (uge 13-15), har der varet en stigning 1
antallet af opkald, jf. opgerelsen ovenfor. I perioden har niveauet for telefoniske henvendelser imidlertid
vaeret som forventet. P4 baggrund af den forudsete stigning 1 antallet af telefoniske henvendelser havde
Vurderingsstyrelsen forud for perioden foretaget en tilpasning af ressourcerne med henblik pa at imede-
komme behovet for vejledning.

Det er Vurderingsstyrelsens opfattelse, at telefonbetjeningen 1 den adspurgte periode overordnet har
fungeret tilfredsstillende. Dette henset til, at der har varet relativ fa afviste og afbrudte opkald, kort
ventetid pa telefonerne samt en borgertilfredshed med telefonbetjeningen, som i1 perioden var pa 4,49
ud af 5. Borgertilfredsheden méles lebende for at sikre, at den vejledning der ydes, er s& god som
muligt. Den rapporterede borgertilfredshed pd 4,49 ud af 5 lever op til méalene 1 Vurderingsstyrelsens
Mal- og resultatplan for 2025, hvor lebende maling af tilfredsheden med Vurderingsstyrelsens telefoniske
vejledning 1 gennemsnittet skal vaere pd minimum 3,6.

For sd vidt angir Vurderingsstyrelsens opfattelse af, om telefonbetjeningen i perioden har fungeret
tilfredsstillende, er den efterfelgende vurdering, at den var tilfredsstillende, at den var praeget af mange
sporgsmal til sarligt tillegslanene, at den ekstra bemanding fungerede godt, og at ventetiden 1 det meste
af perioden var pa under 10 minutter. Dette fremgar ogsa af Vurderingsstyrelsens pressemeddelelse
af 14. april 2025 "Her er 5 ting, du skal vide om den samlede boligskat og boligskatteldn™, hvor
Vurderingsstyrelsens direkter, (...) udtaler sig om den telefoniske vejledning i forbindelse med dbningen
af rsopgerelsen for 2024.

Vurderingsstyrelsen er lykkedes med at tilpasse ressourcer og kompetencer til vejledningsopgaven for
at sikre hejst mulig borgertilgeengelighed, herunder borgertilfredshed, ved hjelp af intern prioritering
og koordinering, jf. afsnit 3.2. om Vurderingsstyrelsens tilpasninger af telefonbetjeningen. Vurderingssty-
relsen skal 1 den forbindelse bemarke, at det ikke har varet den driftsstrategiske intention at udelukke
forekomsten af afviste eller afbrudte telefonopkald samt ventetid i telefonkeen. Forméilet har derimod
varet at tilstrebe en hensigtsmassig og proportional balance mellem de organisatoriske ressourcer og
hensynet til borgertilgeengeligheden og borgertilfredsheden.

3. Vurderingsstyrelsens overvejelser vedrorende Vurderingsstyrelsens telefonbetjening

Folketingets Ombudsmand har i1 brevet bedt Vurderingsstyrelsen om overordnet at oplyse, hvilke overve-
jelser fx tidligere erfaringer har givet anledning til med hensyn til Vurderingsstyrelsens telefonbetjening,
herunder om Vurderingsstyrelsens eventuelle erfaringer med forhold, der normalt giver anledning til
spidsbelastninger pa telefonerne, samt oplyse, om Vurderingsstyrelsen 1 givet fald foretager tilpasninger
af telefonbetjeningen forinden, fx i1 forhold til det forventede antal telefonhenvendelser.

3.1. Vurderingsstyrelsens overordnede overvejelser vedrorende telefonbetjeningen, og Vurderingsstyrel-
sens erfaringer med forhold, der normalt giver anledning til spidsbelastning pd telefonerne
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Folketingets Ombudsmand henviser i1 brevet af 10. juni 2025 til medieomtale fra hhv. DR og BT med
fokus pa borgertilgengeligheden 1 forbindelse med udsendelsen af de forelebige 2022-vurderinger samt
Vurderingsstyrelsens breve om tillegslan. Begge tilfelde udger eksempler pa ny og kompliceret informa-
tion til borgerne i1 forbindelse med implementeringen af de nye boligskatteregler. Vurderingsstyrelsens
brevudsendelser gav i1 begge tilfaelde anledning til et betydeligt vejledningsbehov, som pa de pageeldende
tidspunkter ikke kunne imedekommes inden for rammerne af de ressourcer, som Vurderingsstyrelsen
havde til radighed. Behovet for telefonisk vejledning i forbindelse med disse udsendelser var vaesentligt
storre end forventet, og det er bl.a. pd baggrund af erfaringerne fra disse udsendelser, at Vurderingssty-
relsen har revideret og tilpasset vejledningskapaciteten for fremadrettet bedre at kunne imedekomme
borgernes behov for vejledning.

Vurderingsstyrelsen er bevidst om, at der — i takt med udsendelsen af nye ejendomsvurderinger og med
implementeringen af det nye boligskatteforlig —lebende vil opstd et betydeligt behov for vejledning af
borgere og virksomheder inden for Vurderingsstyrelsens forretningsomrdde. P4 den baggrund er der
lobende og tet koordinering péd tveers af Vurderingsstyrelsen for at sikre, at sterre brevudsendelser,
herunder udsendelse af ejendomsvurderinger, tilbagebetalingsafgerelser og informationsbreve, 1 videst
muligt omfang koordineres under hensyntagen til gvrige borgervendte aktiviteter. Denne koordinering
har til formél at bidrage til, at de tilgengelige ressourcer pd vejledningsopgaven har kapacitet til at
imedekomme borgernes behov for vejledning.

Implementeringen af det nye boligskatteforlig, herunder den systemmessige udmentning, er en stor og
kompleks opgave. Det betyder, at borgerne kan opleve en uhensigtsmassig borgerrejse med eksempelvis
mange og komplekse breve fra Vurderingsstyrelsen, som giver anledning til, at de bererte borgere har et
oget behov for vejledning. Dette medforer sdledes 1 perioder belastning pd Vurderingsstyrelsens telefoner,
og medforer samtidig egede krav til den enkelte medarbejders faglige kompetencer.

Som nevnt, er der en lgbende og tet koordinering pa tvers af Vurderingsstyrelsen for at undgé et sam-
menfald mellem storre brevudsendelser eller andre borgerhenvendte aktiviteter og for at sikre tilstraekkeli-
ge ressourcer til vejledningsopgaven. Denne koordinering har til formal at bidrage til, at de tilgengelige
ressourcer pa vejledningsopgaven har kapacitet til at imedekomme borgernes behov for vejledning. Det
er dog ikke altid muligt at undgé at udsende flere breve i de samme perioder, men Vurderingsstyrelsen
forseger at minimere dette.

Det kan imidlertid ikke fuldstendigt undgés, at der opstir perioder med spidsbelastning, som medferer
ventetid pa telefonerne. I tilfelde hvor Vurderingsstyrelsen forventer en sddan belastning 1 forbindelse
med bestemte brevudsendelser, vil Vurderingsstyrelsen som hovedregel oplyse herom i brevene.

Det er Vurderingsstyrelsens erfaring, at flere forhold kan give anledning til, at mange borgere henvender
sig telefonisk til Vurderingsstyrelsen:

1. Aktiviteter forbundet med forskuds- og arsopgerelse samt skattekontoen.

2. Udsendelse af informations- og afgerelsesbreve, herunder:

— Meddelelser om opkraevning via skattekontoen.

— Vurderings- og tilbagebetalingsmeddelelser.

— Informationsbreve, eksempelvis i forbindelse med boligskatteomlagningen.

3. Presseomtale, som kan medfere aget opmarksomhed pa Vurderingsstyrelsen.

4. Sammenfald af masseudsendelser, hvor flere storre brevudsendelser sker samtidigt.
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3.2. Vurderingsstyrelsens tilpasninger af telefonbetjeningen forinden forventet spidsbelastning

Forud for abningen af arsopgerelsen for 2024 anvendte Vurderingsstyrelsen erfaringer fra tidligere spids-
belastningsperioder til estimering og planlegning af hindtering af den samlede vejledningsopgave. For-
maélet var en afstemning af ressourceallokeringen, s& den var afstemt med kompetence- og ressourcebeho-
vet 1 forbindelse med &bningen af arsopgerelsen for 2024.

Vurderingsstyrelsen har et sarligt fokus pa at sikre, at den samlede organisation lebende er organisatorisk
og fagligt forberedt til at varetage vejledningsopgaverne, herunder telefonbetjeningen. Dette sarligt i
perioder, hvor der er behov for en midlertidig opnormering af ressourcer og tilforsel af relevante kompe-
tencer. P4 den baggrund tilpasser Vurderingsstyrelsen lgbende bemandingen i den telefoniske vejledning
for at imgdekomme det faglige og ressourcemaessige behov.

Det er Vurderingsstyrelsens opfattelse, at allokering af ressourcer ved inddragelse af andre dele af
organisationen, som ikke til daglig varetager vejledningsopgaver, bidrager til at imedekomme det faglige
og ressourcemassige behov, som blandt andet opstod i forbindelse med &bningen af arsopgerelsen for
2024. Allokeringen af medarbejdere fra ovrige arbejdsomréder til vejledningsomradet sikrede sdledes, at
de rette ressourcer var tilgengelige og blev anvendt effektivt for at imedekomme det egede behov for
vejledning 1 perioden.

Allokeringen af ressourcer sker ved en tvargaende prioritering af den samlede opgaveportefolje samt
kompetenceudvikling af de medarbejdere, der skal allokeres til hadndtering af vejledningsopgaver. Hertil
er det Vurderingsstyrelsens erfaring, at medarbejdere fra den gvrige del af organisationen kan allokeres til
udvalgte vejledningsopgaver som chat og hdndtering af skriftlige henvendelser. Rent praktisk betyder det,
at de allokerede medarbejdere i en periode varetager vejledningsopgaven (chat og skriftlige henvendelser)
1 stedet for deres normale opgaver (almindelig sagsbehandling). Derved frigeres den ordinare kapacitet
pa den samlede vejledningsopgave til at kunne handtere telefoniske henvendelser.

Til brug for tilfersel af relevante kompetencer og sagsbehandlingsressourcer, herunder opkvalificering af
sagsbehandlerressourcer, forud for perioder med spidsbelastning i telefonvejledningen, har Vurderingssty-
relsen gjort sig en rekke overvejelser og erfaringer.

I forbindelse med forberedelsen til tidligere perioder med spidsbelastning péd telefonerne har tilferslen
af sagsbehandlingsressourcer primart omfattet ressourcer fra Vurderingsstyrelsens ejendomsbeskatnings-
faglige center, hvor vejledningsopgaven organisatorisk er forankret. Forud for abningen af arsopgerelsen
for 2024 blev ressourcer forankret i Vurderingsstyrelsens vurderingsfaglige driftscentre ogsd inddraget
i den telefoniske vejledningsopgave. Disse medarbejdere blev allokeret til handtering af opkald med
en mere begranset faglig spendvidde, end det er tilfeldet for den ordinere vejledningsressource. Ved
at afgrense det faglige vejledningsomrdde blev der skabt mulighed for, at Vurderingsstyrelsen kunne
tilrettelegge malrettede kompetenceudviklingsforleb for de involverede medarbejdere. En forudsetning
herfor var, at medarbejderne blev understettet af en sarlig gruppe “floorwalkere” med udvidede faglige
kompetencer. Sdfremt medarbejderne modtog henvendelser uden for deres kompetenceomréde, blev disse
viderestillet til ovrige betjeningssluser bemandet med medarbejdere med bredere og mere specialiseret
faglighed.

Forud for &bningen af arsopgerelsen for 2024, ivaerksatte Vurderingsstyrelsen saledes en rekke forbered-
ende initiativer i forbindelse med den forventede belastning pa telefonerne. Dette kom ogsa til udtryk
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1 Vurderingsstyrelsens nyhedsbrev for marts 2025 i klummen “De samlede boligskatter flytter ind pd
drsopgorelsen”, som Folketingets Ombudsmand har henvist til 1 brevet af 10. juni 2025.

Nedenfor fremgér en rekke initiativer, som Vurderingsstyrelsen, 1 forbindelse med dbningen af arsopge-
relsen for 2024, ivaerksatte med henblik pd at imedekomme borgernes behov for telefonisk vejledning og
samtidig sikre en mere smidig handtering af spidsbelastningsperioden:

— Udvidelse af vejledningsindsatsen til at omfatte bade ordinere vejledningsressourcer og udvalgte
sagsbehandlerressourcer.

— Analyse- og estimeringsarbejde med henblik pé en behovsafstemt og effektiv ressourceallokering.

— Kompetenceudvikling af medarbejdere, der skulle indga i den telefoniske vejledning, herunder opkva-
lificering af alle medarbejdere til besvarelse af generelle henvendelser og specialiseret kompetenceloft
til medarbejdere pd udvalgte telefonsluser.

— Vejledningsindsatsen blev opmandet til at omfatte 155 medarbejdere. I kortere perioder og efter behov
var der helt op mod 220 medarbejdere involveret i hadndteringen af vejledningsopgaver. Den ordinare
vejledningskapacitet blev udvidet til 155 medarbejdere bl.a. med rekruttering af 60 vikarer og inddra-
gelse af to sagsbehandlingsenheder i Vurderingsstyrelsen. Vikarressourcer var forinden &bningen af
arsopgerelsen for 2024 involveret i forberedelserne hertil, herunder blandt andet sagsbehandlingsopga-
Ver.

— Etablering af omfattende understottende initiativer, herunder uddannelse af medarbejdere til at “’floor-
walke” 1 hele perioden med henblik pa at understotte den telefoniske vejledning.

— Anvendelse af telefonspeaks til borgere i telefonkeen, der informerede om relevante forhold.

— Anvendelse af alert-bannere pa vurderingsportalen.dk, der informerede om travlhed pé telefonerne.

— Opdatering af vurderingsportalen.dk med relevante artikler om boligskatterne.

— Planleggelse af 15 timers merarbejde pr. medarbejder for at udvide &bningstiderne pd telefoner-
ne. Merarbejdet skulle samtidig bidrage til at udvide den samlede kapacitet til handtering af borgerhen-
vendelser pa tvars af den samlede vejledningsopgave.

— Abningstiderne p4 telefonerne blev udvidet i hverdagene i uge 13-15, s abningstiden var fra k1. 9.00
til k1. 17.00, samt pa livechat og SoMe fra kl. 8.00 til k1. 17.00.

— Der blev tilbudt callback til borgere 1 telefonkeen 1 det omfang kapaciteten tillod det

Abningstiderne pa telefonerne blev udvidet i hverdagene i uge 13-15 fra kl. 9.00 til kl. 17.00, samt pa

live-chat og SoMe fra kl. 8.00 til k1. 17.00.

— Der blev tilbudt outbound callback til borgere mellem kl. 8.00 og 9.00 pa hverdage ved lengere
ventetid. Funktionen er et nyt initiativ iveerksat med henblik pa at styrke borgertilgeengeligheden 1 de
tilfelde, hvor den udvidede abningstid viste sig utilstrekkelig.

4. Indretningen af telefonssystemet samt Vurderingsstyrelsens overvejelser om alternative lesninger

Folketingets Ombudsmand har 1 brevet bedt Vurderingsstyrelsen oplyse om den overordnede indretning
af telefonsystemet, herunder om eventuelle mekanismer, der afbryder et opkald fra Vurderingsstyrelsens
side 1 stedet for at stille opkaldet 1 ke og om Vurderingsstyrelsens overvejelser om alternative lgsninger,
fx muligheden for at blive ringet op pa et senere tidspunkt.

4.1. Overordnet beskrivelse af indretningen af telefonsystemet, herunder om eventuelle mekanismer, der
afbryder et opkald fra Vurderingsstyrelsens side, og Vurderingsstyrelsens overvejelser om alternative
losninger
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Vurderingsstyrelsen anvender en felles kontaktcenterlosning til handtering af telefonopkald til Skattemi-
nisteriets koncerns hovednumre og telefonsluser. Lasningen er lidt forenklet forklaret indrettet saledes, at
en borger, der henvender sig pr. telefon, kan opleve tre situationer:

1. At opkaldet umiddelbart besvares af en medarbejder,
at komme 1 telefonke evt. med mulighed for at borgeren bliver ringet op (callback-funktion) athengig
af kapacitet, eller

6. at opkaldet afvises, og borgeren hearer en automatisk indtalt besked (telefonspeak), der oplyser, at alle
linjer er optaget, og at borgeren opfordres til at ringe igen pa et senere tidspunkt eller finde vejledning
pé skat.dk.

Telefonssystemets kapacitet styres og fordeles mellem Skatteministeriets styrelser, sdledes at borgere godt
kan komme i kontakt med Vurderingsstyrelsen, uanset at eksempelvis Skattestyrelsen afviser opkald pa
baggrund af manglende keo-kapacitet.

4.1.1. Ventetid pa telefonerne

Safremt den gennemsnitlige ventetid overskrider en taerskelvaerdi pd 18 minutter, aktiveres den system-
tekniske beregning af, om der er kapacitet til at besvare opkaldet. Denne taerskelvaerdi er beregnet og
valgt med udgangspunkt i Vurderingsstyrelsens interne servicemal, hvor den maksimale ventetid er fastsat
til 20 minutter.

En gennemsnitlig ventetid pa 18 minutter betyder, at der pa nogle telefonsluser er risiko for at opleve
ventetider, der er leengere end den gennemsnitlige ventetid. Borgere har i lebet af ventetiden mulighed for
at fa hjelp via slusespecifikke telefonspeaks, hvor borgere oplyses om konkrete forhold eller generelle
meddelelser, eller gare brug af chatbot og livechat via vurderingsportalen.dk.

4.1.2. Ko-kapacitet

For at undgé systemafbrydelser afvises opkald af et telefonspeak i meget travle perioder, hvor antallet
af opkald til én af Skatteministeriets styrelser overstiger den ke-kapacitet, der er tildelt den pagaldende
styrelse. Opkald afvises sdledes i de tilfelde, hvor der rent praktisk ikke er telefonlinjer nok.

4.1.3. Lukketid pa telefonerne
Ovennzvnte afvisning af opkald som folge af ke-kapacitet sikrer, at alle borgere, der er i telefonkeen, kan

f4 talt med en medarbejder inden telefonernes lukketid.

Hvis antallet af telefonlinjer og pladser i keen udvides, forlaenges ventetiden. Det er Vurderingsstyrelsens
vurdering, at dette vil forleenge ventetiden til et uhensigtsmessigt niveau, som vil kunne overskride
lukketiden.

Det betyder, at borgere, der henvises til koen, skal have en rimelig chance for at komme igennem til en
medarbejder inden telefonerne lukker og dermed ikke efter lang tids venten opleve at fa en telefonsvarer-
besked, fordi Vurderingsstyrelsens telefoner er lukket, mens de har ventet i telefonkeen.

4.1.4. Callback-funktion pé telefonerne

P& Vurderingsstyrelsens telefonsluser med meget ventetid tilbydes borgere at blive ringet op, nar vejleder-
kapaciteten tillader det.
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Vurderingsstyrelsen bemarker hertil, at callback-funktionen ikke eger antallet af besvarede opkald, men
derimod forbedrer borgernes oplevelse ved at fjerne behovet for aktivt at vente i telefonkeen.

Callback-funktionen tilbydes 1 perioder, hvor ventetiden overstiger 8 minutter pd den mest benyttede
telefonsluse 1 Vurderingsstyrelsen.

4.1.4.1. Outbound callback-funktion som alternativ lgsning

I forbindelse med abningen af drsopgerelsen for 2024 iverksatte Vurderingsstyrelsen et nyt initiativ 1 den
telefoniske vejledning; Outbound callback. Funktionen er en alternativ losning, hvor borgere far mulighed
for at blive ringet op af Vurderingsstyrelsen mellem kl. 8.00 og kl. 9.00 den efterfolgende abningsdag
1 stedet for at vente i telefonkeen. Funktionen kan anvendes i tilfelde, hvor den estimerede kapacitet
1 den telefoniske vejledning viser sig at vare utilstreekkelig, hvorved den planlagte kapacitet kan eges
yderligere 1 begrenset omfang.

Outbound callback-funktionen tilbydes siledes sarligt 1 perioder med forventet spidsbelastning pa telefo-
nerne, hvor Vurderingsstyrelsen ligeledes har mulighed for via vurderingsportalen.dk og vurdst.dk at gere
serskilt opmarksom pa, at funktionen tilbydes. Det bemarkes hertil, at outbound callback kraever en
serskilt planlaegning i forhold til vagtplanleegning og et malrettet kompetenceniveau.

Iveerksattelsen af initiativet skal ses 1 lyset af Vurderingsstyrelsens overordnede bestrabelser pa at styrke
borgerrejsen gennem en mere tilgengelig, sammenhaengende og kvalificeret vejledningsindsats.

Serligt for den af Folketingets Ombudsmand adspurgte periode havde Vurderingsstyrelsen i meget
begraenset omfang behov for callback-funktionerne, da ventetiden for hele perioden var pa et niveau, der
ikke udleste et behov for hverken almindelig callback eller outbound callback.

4.1.5. Abningstider pa telefonerne

I forbindelse med &bningen af arsopgerelsen for 2024 blev &bningstiderne pa telefonerne udvidet. Udvi-
delsen bestod i en kombination af laengere dbningstider 1 hverdagene samt mulighed for vejledning via
livechat og chatbot pd vurderingsportalen.dk 1 weekenderne. Initiativet indgik som et led 1 Vurderingssty-
relsens bestrabelser pa at styrke borgertilgeengeligheden og sikre en mere effektiv kontaktflade mellem
myndighed og borger.

Det er Vurderingsstyrelsens opfattelse, at serligt udvidelsen af abningstiderne og tilbuddet om outbound
callback var initiativer, som har bidraget til at styrke borgertilgeengeligheden. Sammenholdt med tilforsel
af relevante kompetencer og sagsbehandlingsressourcer, herunder opkvalificering af sagsbehandlerres-
sourcer, var Vurderingsstyrelsen i den adspurgte periode 1 stand til at handtere telefoniske borgerhenven-
delser hurtigere og 1 et storre omfang end ved tidligere spidsbelastningsperioder.

5. Vurderingsstyrelsens vejledning over for borgere om telefonbetjeningen samt Vurderingsstyrel-
sens overvejelser i den forbindelse

Folketingets Ombudsmand har 1 brevet bedt Vurderingsstyrelsen oplyse om den vejledning, Vurderings-
styrelsen giver borgerne om sin telefonbetjening, samt om Vurderingsstyrelsens overvejelser i den forbin-
delse.

5.1. Vurderingsstyrelsens vejledning over for borgere om telefonbetjeningen
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Vurderingsstyrelsen vejleder borgerne om telefonbetjeningen, herunder hvordan Vurderingsstyrelsen kan
kontaktes, pa en reekke forskellige mader.

I Vurderingsstyrelsens breve henvises borgere til at kontakte Vurderingsstyrelsen telefonisk, ligesom
der henvises til vurderingsportalen.dk, hvor borgerne kan fa svar pd en lang rekke sporgsmal, finde
blanketter til henvendelser mv. Pa kontaktsiden pa vurderingsportalen.dk kan borgerne se dbningstiderne
pa telefonerne, ligesom borgerne henvises til at anvende chatfunktionerne pd hjemmesiden. Chatikonet
vises som standard 1 nederste hgjre hjerne af vurderingsportalen.dk, og der henvises til funktionen under
kontaktsiden pd vurdst.dk. Ved abning af chatfunktionen, fremgar dbningstiderne for livechatten.

P& skat.dk henvises som udgangspunkt til Vurderingsstyrelsens telefonvejledning pé de sider, der handler
om boligskat.

Serligt for spidsbelastningsperioder, kan der indsattes et alert-banner everst pa vurderingsporta-
len.dk. Banneret vises pa alle sider af hjemmesiden og forbliver aktivt, indtil borgeren aktivt foretager en
manuel lukning af det. Anvendelsen af alert-bannere koordineres i tet samarbejde med telefonvejlederne,
saledes at indholdet i1 eventuelle telefonspeaks og bannere er konsistente. Derudover fastlaegges bannerets
eksponeringstidspunkt og varighed 1 tet dialog, sdledes at informationsformidlingen til borgerne til
enhver tid er pracis, konsistent og tilsvarende. Et eksempel pé et alert-banners ordlyd, som blev anvendt
1 perioden fra den 25. marts 2025 til den 26. marts 2025, er: Vi har ekstra travit pa telefonerne — tak
for jeres talmodighed — der er lige nu mange, der ringer om deres drsopgorelse. Du kan derfor opleve
ventetid pa telefonerne”.

I perioderne med spidsbelastning pa telefonerne og hvor antallet af opkald overstiger ko-kapaciteten pa
telefonerne, sdledes indkomne opkald afvises, mades disse borgerne ogsd med et telefonspeak om, at der
er travlt og opfordres til at ringe igen senere.

I forbindelse med Vurderingsstyrelsens udvidede dbningstider for telefonbetjeningen 1 dbningsperioden
for arsopgerelsen for 2024 (uge 13-15 2025) blev Vurderingsstyrelsens kontaktinformationer opdateret, sa
de udvidede abningstider pé telefonerne fremgik af Vurderingsstyrelsens kontaktside og bundsektion pé
vurderingsportalen.dk og kontaktsiden pé vurdst.dk, hvor der henvises til vurderingsportalen.dk.

Som naevnt 1 afsnit 3.1. om Vurderingsstyrelsens overordnede overvejelser vedrarende telefonbetjeningen
indsattes information om travlhed pa telefonerne ligeledes i de breve, der sendes ud 1 perioder med
forventet spidsbelastning. I forbindelse med arsopgerelsen for 2024 blev der 1 ugerne 12-15 2025 sendt
ca. 400.000 bevillingsbreve om tilleegslan med teksten:

“Har du sporgsmal?

Sd er du velkommen til at kontakte os pd 72 22 16 31.

Vi sender mange breve i disse dage. Derfor er der ogsa mange, der ringer til os. Hvis der er lang ventetid,
hdber vi, at du har mulighed for at ringe igen pd et andet tidspunkt. ”

Som Folketingets Ombudsmand henviser til i brevet af 10. juni 2025, har Vurderingsstyrelsen derudover
i sit nyhedsbrev for marts 2025 i klummen “De samlede boligskatter flytter ind pa drsopgarelsen:
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Forste gang er forste gang. > blandt andet vejledt om, at der i perioden var sat ekstra bemanding pa
Vurderingsstyrelsens telefoner, ligesom muligheden for at anvende livechat blev navnt.

5.2. Vurderingsstyrelsens overvejelser i forbindelse med vejledningen over for borgere om telefonbetjenin-
gen

Samlet set er det Vurderingsstyrelsens vurdering, at vejledningsindsatsen vedrerende telefonbetjeningen
anses for at vaere 1 overensstemmelse med de forvaltningsretlige krav og principper, herunder hensynet til
retssikkerhed, borgerinddragelse og korrekt myndighedsudevelse.

Det er sdledes Vurderingsstyrelsens opfattelse, at borgerne modtager tilstreekkelig vejledning om telefon-
betjeningen, herunder om spidsbelastningsperioder. Det er endvidere Vurderingsstyrelsens opfattelse, at
Vurderingsstyrelsens vejledningsindsats opfylder vejledningspligten, ligesom det er Vurderingsstyrelsens
opfattelse, at vejledningsindsatsen har bidraget til en bedre borgeroplevelse, hvilket understottes af, at
borgere, der henvendte sig til Vurderingsstyrelsen i1 perioden for dbningen af arsopgerelsen 2024 har
rapporteret en tilfredshed pa 4,49 ud af 5.

Vurderingsstyrelsens vejledningsindsats er iveerksat med henblik pa at styrke borgernes adgang til infor-
mation og kontakt med myndigheden. Indsatsen skal ses 1 lyset af myndighedens generelle vejlednings-
pligt, jf. forvaltningslovens § 7, stk. 1, samt de uskrevne retsgrundsetninger og principper om god
forvaltningsskik.

Vejledningspligten efter forvaltningslovens § 7 gelder efter sin ordlyd kun 1 forhold til personer, der
selv retter henvendelse med sporgsmél inden for myndighedens sagsomrade. Det folger imidlertid af god
forvaltningsskik og ulovbestemte retsgrundsatninger, at myndigheden efter omstaendighederne ogsé skal
vejlede pa eget initiativ. Dette gelder fx, ndr borgere pa en urimelig méde kan blive fastlast eller miste en
rettighed, hvis myndigheden ikke vejleder om forhold, som borgeren ikke synes bekendt med.

Hovedhensynet bag omfanget af vejledningspligten beror pa, at vejledningen skal have et sddant indhold,
at det undgas, at borgerne pa grund af fejl, uvidenhed eller misforstaelser udsettes for retstab. Der stilles
ikke serlige krav til vejledningens form. Den kan gives bade skriftligt og mundtligt. Det afgerende er,
at vejledningen gives pa en sddan made, at den opfylder sit formdl, nemlig at imedekomme borgerens
informationsbehov. Skriftlig vejledning vil ofte kunne gives 1 form af en generel orientering, fx pa
myndighedens hjemmeside eller som en pjece, der udleveres til alle, der henvender sig til myndigheden.

Vurderingsstyrelsens vejledning af borgerne om telefonbetjeningen har, som navnt ovenfor, blandt andet
bestaet 1 generel vejledning 1 form af nyhedsbrevet for marts 2025, informationer om telefonernes udvide-
de abningstider 1 perioden péd vurderingsportalen.dk, herunder informationer om travlhed pa telefonerne 1
visse perioder i form af alert-bannere pa hjemmesiden. Derudover har borgere modtaget informationer om
telefonbetjeningen, herunder travlhed, 1 visse breve.

Den konkrete udvidelse af dbningstiderne pa telefonerne og livechatten pa vurderingsportalen.dk 1 perio-
den for dbningen af arsopgerelsen for 2024 har séledes vaeret en del af Vurderingsstyrelsens bestrebelser
pa at imedekomme borgernes informationsbehov og sikre en tillidsvekkende og hensynsfuld myndig-
hedsadfeerd.
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Det skal endvidere fremhaves, at borgernes mulighed for via vurderingsportalen.dk at orientere sig
om tidspunkter med hgj belastning péd telefonlinjerne, udger et element af aktiv og behovstilpasset
vejledning. Dette er i1 trdd med kravene til vejledningens form og indhold, som skal sikre, at borgerne far
tilstreekkelig orientering om relevante regler og fremgangsmader, herunder hvordan krav i lovgivningen
lettest og mest eftektivt kan opfyldes.

Hvis ovenstaende giver anledning til spergsmaél, stdr Vurderingsstyrelsen naturligvis til rddighed.

Bilag 3

Geeldsstyrelsens udtalelse af 28. august 2025:

Udtalelse til Folketingets Ombudsmand vedr. Gzldsstyrelsens telefonbetjening

Folketingets Ombudsmand har ved brev den 10. juni 2025 bedt om en udtalelse vedr. Geldsstyrelsens
telefonbetjening. Folketingets Ombudsmand har stillet fem spergsmaél, som besvares i det folgende.

1. En opgorelse over henholdsvis besvarede og ubesvarede opkald og gennemsnitlige ventetider pd
telefonen i perioden fra den 1. marts 2025 til den 1. juli 2025, sd vidt muligt opdelt pd ugebasis.

7. I den forbindelse beder jeg Geeldsstyrelsen oplyse, om det er styrelsens vurdering, at telefonbetjenin-
gen i perioden har fungeret tilfredsstillende.

8. Geldsstyrelsen bedes derudover overordnet oplyse, hvilke overvejelser f.eks. tidligere drs erfaringer
har givet anledning til med hensyn til styrelsens telefonbetjening. Geeldsstyrelsen bedes herunder op-
lyse om styrelsens eventuelle erfaringer med forhold, der normalt giver anledning til spidsbelastning
pd telefonerne, samt oplyse, om styrelsen i givet fald forinden foretager tilpasninger af telefonbetj-
eningen (f-eks. i forhold til det forventede antal telefonhenvendelser e.l.).

9. Endelig beder jeg Geeldsstyrelsen oplyse mig overordnet om indretningen af telefonsystemet, herun-
der om eventuelle mekanismer, der afbryder et opkald fra Geeldsstyrelsens side i stedet for at stille
opkaldet i ko, og om styrelsens overvejelser om alternative losninger, f-eks. muligheden for at blive
ringet op pd et senere tidspunkt.

10. Jeg beder samtidig Geeldsstyrelsen oplyse mig om den vejledning, styrelsen giver borgerne om sin
telefonbetjening, og om sine overvejelser i den forbindelse.

Forud for besvarelsen af ovennavnte spergsmal vil enkelte forhold af betydning for besvarelsen om
telefonbetjening i Geldsstyrelsen fremhaves.

Det er en vigtig opgave for styrelsen at sikre en sd god som mulig telefonbetjening, som bestér af flere
elementer, herunder:

— Hej kvalitet 1 samtalerne, hvilket vurderes pa lebende tilfredshedsmalinger

— At flest mulige henvendelser besvares 1 forste led uden omstilling internt 1 styrelsen eller til andre
styrelser 1 forvaltningen

— Rimelige abningstider pa telefonerne

— Vejledende speaks, hvor borgere og virksomheder henvises til Galdsstyrelsens forskellige selvbetje-
ningslesninger

— Lav ventetid pa telefonerne.
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Geldsstyrelsen laver lebende tilfredshedsmalinger blandt borgere og virksomheder. Malingerne viser,
at de borgere og virksomheder, der er i telefonisk kontakt med Geldsstyrelsen overordnet er tilfredse
med den vejledning, de modtager fra styrelsens telefonagenter — ogsé i spidsbelastningsperioder. 1 den
periode, som ombudsmanden sperger til, var den gennemsnitlige tilfredshed pa 4,3 ud af 5. Det bemarkes
hertil, at ca. 92 pct. af alle opkald bliver handteret af den forste telefonagent, som borgerne taler med
uden yderligere viderestillinger, hvilket forventeligt oger borgernes tilfredshed. Herefter kan der dog
forekomme videre sagsbehandling andet sted i styrelsen.

Telefonbetjeningen indgdr ogsé som et mél i Geldsstyrelsens Mél- og resultatplan for 2025. Her fremgér
det, at kunderne skal opleve, at styrelsen har en effektiv, palidelig og kompetent administration, far en
korrekt og ensartet behandling og oplever kundeservice af hoj kvalitet.

For spidsbelastningsperioder, skal det bemarkes at det ikke er muligt at besvare alle opkald til Gaeldssty-
relsen, og at der ogsé kan vere relativt lange ventetider pa at komme gennem telefonkeen. Dette gaelder
fx den periode, hvor Skattestyrelsen udsender arsopgerelser, og Galdsstyrelsen modregner 1 overskyden-
de skatter, eller hvor Galdsstyrelsen sender mange breve pd samme tid. Geldsstyrelsen tilbyder derfor
ogsa andre funktionaliteter og kanaler for derved at opretholde et hojt kommunikations- og serviceniveau.

Der er igangsat og implementeret en del initiativer med henblik péd yderligere at forbedre borgernes og
virksomhedernes oplevelser af kontakten med Geldsstyrelsen. Dette galder bade den personlige kontakt
pa telefon og kontakt via selvbetjeningen pa hjemmesiden, herunder Mit geeldsoverblik. De enkelte
initiativer er naermere beskrevet nedenfor.

Ad. 1. En opgorelse over henholdsvis besvarede og ubesvarede opkald og gennemsnitlige ventetider pd
telefonen i perioden fra den 1. marts 2025 til den 1. juli 2025, sa vidt muligt opdelt pa ugebasis.

Geldsstyrelsen har i den pagaeldende periode modtaget ca. 185.000 opkald. Heraf er 135.000 opkald
besvaret, mens de resterende ca. 50.000 er afbrudt af borgeren/virksomheden selv. I samme periode er ca.
106.000 borgere/virksomheder blevet afvist pga. manglende kapacitet 1 opkaldskeen. Den gennemsnitlige
ventetid 1 perioden ligger pa ca. 12 minutter, jf. tabel 1.

Tabel 1 — Tilgaengelighedsoverblik 2025

Uge Afviste Tilbudte op- Heraf be- Heraf tabte Gns. ventetid
opkald kald (bor- svarede opkald
med ger satike) opkald (borger har

speak lagt pa)
10 0 8.329 7.254 1.075 4 min, 30 sek.
11 0 8.096 6.895 1.201 4 min, 45 sek.
12 25 8.861 7.250 1.611 5 min, 48 sek.
13 12 11.215 9.249 1.966 6 min, 48 sek.
14 13 10.015 8.517 1.498 5 min, 40 sek.
15 404 10.368 8.364 2.004 6 min,15 sek.
16 24.242 8.256 5.809 2.447 17 min, 9 sek.
17  29.536 11.709 7.761 3.948 16 min, 54 sek.
18 23.738 13.564 9.727 3.837 15 min, 21 sek.
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19  3.304 12.910 9.178 3.732 14 min, 7 sek.

20 349 10.641 8.277 2.364 9 min, 26 sek.
21 1.449 10.630 7.166 3.464 15 min, 49 sek.
22 3.186 7.921 5473 2.448 16 min, 22 sek.
23 10.536 10.259 6.825 3.434 17 min, 59 sek.
24 1926 9.041 6.133 2.908 15 min, 13 sek.
25 27755 10.947 6.793 4.154 18 min, 18 sek.
26  3.907 11.500 6.942 4.558 20 min, 22 sek.
27 559 10.255 7.191 3.064 13 min, 49 sek.

Ialt 105.941 184.517 134.804 49.713 12 min., 11 sek

Anm: Afviste opkald er opkald, hvor borgeren/virksomheden har modtaget et speak om, at der er travlhed
og en opfordring til at ringe senere. Tilbudte opkald er opkald, hvor borgeren/virksomheden er kommet
ind 1 telefonkeen. Besvarede opkald er de opkald, hvor borgeren/virksomheden har veret 1 kontakt med
en telefonagent. Tabte opkald er de opkald, hvor borgeren/virksomheden har ventet 1 ke men selv har
valgt at leegge pa for de ndende igennem til en agent. Derudover har der vearet 321 opkald fordelt over
hele perioden, hvor borgeren er blevet madt med en optagettone grundet overbelastning af systemet.

Det bemarkes, at der ikke er tale om unikke borgeres/virksomheders opkald. De ca. 106.000 afviste
opkald kommer fra ca. 43.000 unikke telefonnumre, hvoraf ca. 5.000 er kommet igennem senere samme
dag.

Gealdsstyrelsens har ingen statistik, der viser arsagen til, at borgerne/virksomhederne afbryder et op-
kald. Dette kan fx skyldes, at borgeren/virksomheden 1 mellemtiden har betjent sig selv via hjemmesiden
eller at borgeren/virksomheden synes, at ventetiden har vaeret for lang.

Nedenfor er oplistet nogle af de grunde, som har fort til spidsbelastning 1 dele af den anferte periode:

— Mandag den 24. marts (uge 13): Frigivelse af arsopgerelser

— Fra mandag den 14. april (uge 16): Opstart af udsendelse af breve om modregning

— Fra fredag den 25. april (uge 17): Udbetaling af overskydende skat

— Ugerne 20-24: Udsendelse af ca. 157.000 ekstraordinare orienteringsbreve til borgere med geald 1
inddrivelsessystemet DMI. Disse er sendt forud for tilkoblingen af DMI til Mit geeldsoverblik, som
borgere kan logge pa via www.gaeldst.dk, og hvor de nu som udgangspunkt kan se deres samlede gaeld
pé tvaers af PSRM og DMI.

Ad. 2. I den forbindelse beder jeg Geeldsstyrelsen oplyse, om det er styrelsens vurdering, at telefonbetj-
eningen i perioden har fungeret tilfredsstillende.

Geeldsstyrelsen er overordnet set tilfreds med handteringen af telefonopgaven.

Geeldsstyrelsen arbejder pa at nedbringe ventetiden pa telefonerne og har et ambitigst internt mal om, at
ventetiden ikke overstiger 5 minutter udenfor spidsbelastningsperioderne, jf. afsnit 3.

Ser man ud over spidsbelastningsperioderne, er det lykkes Galdsstyrelsen generelt at nedbringe venteti-
den. Fra januar til og med marts 2025 var den gennemsnitlige ventetid pa 4,4 minutter.
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Ventetiden pa telefonerne for perioden i1 foraret med vasentligt flere henvendelser end resten af aret,
mitigeres via eoget bemanding. Gennem den eggede bemanding udvides antallet af muligt besvarede
opkald med op mod 2.000 pr. uge. Der er tillige implementeret initiativer, der kan bibringe borgere og
virksomheder information pa anden vis, jf. punkt 3. Selv om perioden generelt indeholder flere opkald
end resten af aret, bliver langt sterstedelen — af alle opkald — uden for de tre spidsbelastningsuger, hvor
der udsendes breve vedr. modregning (uge 16-18) — modtaget og besvaret i forste forseg og indenfor en
acceptabel ventetid.

[ uge 23-26 (seerligt uge 23) opstod der flere opkald end forventet pba. masseudsendelsen af de ekstraor-
dinare orienteringsbreve om DMI-g&ld, der blev udsendt i ugerne 20-24. Dette forlengede perioden med
spidsbelastning og gav i enkelte uger flere afviste opkald end vanligt. Dette kunne til en vis grad have
vaeret mitigeret yderligere gennem oget bemanding.

Geldsstyrelsen har, som anfert ovenfor, et mal 1 styrelsens Mal- og resultatplan for 2025 om, at brugertil-
fredsheden med telefonbetjeningen skal ligge pa mindst 4,0 ud af 5,0, hvilket blev opnaet i perioden. |
perioden var den samlede gennemsnitlige brugertilfredshed pé 4,3, hvilket tyder pé, at de borgere, der er
1 kontakt med Geldsstyrelsen, generelt er tilfredse med den vejledning, de far. Dette er en lille stigning
ift. samme periode 1 2024, hvor den gennemsnitlige brugertilfredshed for telefonbesvarelser var pé 4,2.

Ad 3. Geeldsstyrelsen bedes derudover overordnet oplyse, hvilke overvejelser f.eks. tidligere ars erfaringer
har givet anledning til med hensyn til styrelsens telefonbetjening. Geeldsstyrelsen bedes herunder oplyse
om styrelsens eventuelle erfaringer med forhold, der normalt giver anledning til spidsbelastning pd
telefonerne, samt oplyse, om styrelsen i givet fald forinden foretager tilpasninger af telefonbetjeningen
(f.eks. i forhold til det forventede antal telefonhenvendelser e.l.).

En stor del af den adspurgte periode er historisk set en periode med eget travlhed pa telefonerne.

Geldsstyrelsen modtager den overskydende skat fra Skattestyrelsen, hvis en borger har gald til de offent-
lige. Efter endt modregning udbetaler Gaeldsstyrelsen det evt. overskydende beleb til borgeren. Geldssty-
relsen har 1 2025 udbetalt langt den storste del af de overskydende skatter samtidig med, at Skattestyrel-
sen har udbetalt overskydende skat.

Til trods herfor vil der vere borgere, der henvender sig forud for udbetalingen, fx nar de tilgar deres
arsopgerelse og ser, at den overskydende skat skal omkring Gaeldsstyrelsen.

Den ogede aktivitet i spidsbelastningsperioder betyder, at Geldsstyrelsen allokerer alle tilgengelige
ressourcer til telefonbetjeningen, hvilket, som navnt ovenfor, gger antallet af muligt besvarede opkald
med op mod 2.000 pr. uge.

Bemanding pa telefoner

Geldsstyrelsen har aktuelt ca. 120 arsvaerk, der beskeftiger sig med telefonbetjening.

Bemandingen af telefonerne sker altid med udgangspunkt i den forventede aktivitet bade for den enkelte
dag, men ogséd hen over dagen. Op til spidsbelastningsperioden er der tillige arbejdet med optimering af

tidsforbruget pd administrative opgaver, sa der kan frigives mest mulig tid til telefonopgaven. Samlet set
har disse omprioriteringer resulteret i frigivelser af ca. 10 pct. ekstra ressourcer fra uge 10-27.
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Det er dog begranset, hvor mange ekstra ressourcer, der kan stilles til rddighed 1 spidsbelastningsperioder,
da arbejdet som telefonagent kraever en laengere oplaringsperiode og er specialiseret arbejde. De enkelte
opkald omhandler ofte langt mere end blot et konkret spergsmal til fx modregning. Det vil typisk ogsé
omhandle gvrige oplysninger om gzld, betalingsmulighed mm, hvor sagerne kan have en hgj kompleksi-
tet. Hertil kommer, at en del opkald kommer fra sérbare borgere, hvis gkonomi er s@rdeles anstrengt,
hvilket ogsa fordrer serlige kompetencer hos telefonagenterne. Det er derfor Gaeldsstyrelsens vurdering,
at det ikke er muligt at give vikarer tilstrekkelig med viden/erfaring til at kunne vejlede borgerne pa en
tilstreekkelig kvalificeret made.

For at oge tilgengeligheden pa telefonerne supplerer Geldsstyrelsen 1 stigende grad med andre legsninger,
hvor borgeren/virksomheden enten selv kan sgge og finde hjelp, eller som gor ko-oplevelsen bedre for
borgeren/virksomheden, jf. nedenfor.

Kompetenceudvikling og "modregningslinje”

Geldsstyrelsen har lebende gennemfort et loft af telefonagenternes kompetencer og ogsd deres man-
dat. Dette betyder, at langt de fleste borgere/virksomheder nu kan fa besvaret deres sporgsmél 1 forste
led. Det er formodningen, at dette er med til at give borgeren en bedre oplevelse. Alle telefonagenterne far
ligeledes undervisning i1 samtaleteknik og samtalestyring, som ogsa skal bidrage til mere effektive opkald
og give borgeren en bedre oplevelse.

I modregningsperioden opretter Geldsstyrelsen en serlig telefonsluse (for borgeren opleves dette som et
tastevalg) for modregningsspergsmal. Denne sluse betjenes af telefonagenter med sarlige kompetencer
inden for omrédet, hvorved opkald afvikles korrekt og effektivt.

Call-back

I april 2024 — under sidste modregningsperiode — tog Galdsstyrelsen for forste gang call-back i1 brug. Det
vil sige, at borgeren, 1 den udstrekning der er kapacitet hertil, tilbydes en funktion, hvor de kan blive
ringet op, ndr det er deres tur i keen. Denne “call-back”-funktion eger ikke antallet af opkald, der kan
besvares, men den forbedrer borgernes oplevelse ved at fjerne kravet om aktivt at vente i1 keen. Samlet set
er der 1 telefonilesningen 1 Skatteforvaltningen kapacitet til, at 200 personer ad gangen kan vere 1 ke til
call-back. Antallet af call-back linjer ud af de 200, som Galdsstyrelsen har til rddighed, varierer alt efter
behovet pa tvaers af Skatteforvaltningen. Geldsstyrelsen har fra marts til og med juli tilbudt ca. 37.000
call-back, hvoraf ca. 22.000 har takket ja til tilbuddet, jf. tabel 2.

Tabel 2 — Antal af tilbudte, accepterede og besvarede call-back i perioden 1. marts til den 4. juli
2025
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Enhed

Tilbudt call-back

Accepteret call-back Besvaret af borgere Succesrate
Marts 2.025 1.100 1.016 92,4 pct.
April 9.970 5.642 4.979 88,2 pct.
Maj 11.538 6.781 5.828 86,0 pct.
Juni 10.970 7.026 5.906 84,1 pct.
Juli (t.o.m. 4/7) 2.170 1.253 1.041 57,7 pct.
Samlet/gns. 36.673 21.802 18.770 86,1 pct.
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Anm: Antal tilbudte, accepterede, besvarede call-backs samt succesrate. Succesrate viser andelen af
accepterede call-backs, der er blevet besvaret af borgeren.

Efterbehandlingstid

Geldsstyrelsen arbejder kontinuerligt med at effektivisere efterbehandlingstiden pa hvert opkald, s& der
frigives tid til at besvare flere opkald i timen. I maj 2025 blev appen ”Autohotkey” implementeret. Denne
understotter telefonagenters opgave med at skrive sagsnoter ved brug af standardtekster og forkortel-
ser. Det er forventningen, at efterbehandlingstiden 1 gennemsnit vil kunne forkortes med mindst et minut,
ndr ”Autohotkey” er fuldt implementeret. Forbedringen vil ske lobende og forventes at have fuld effekt
senest 1 forbindelse med modregningsperioden 1 2026.

I forbindelse med udvidelsen af standardtekster 1 ”Autohotkey”, revideres vejledningsmaterialet til tele-
fonagenter, og der vil vere undervisning 1 4. kvartal af 2025, som sikrer, at indholdet i noterne stadig er
korrekt, saledes at notat-og journaliseringspligten fortsat overholdes.

Geldsstyrelsen bemerker desuden et skifte i, hvilke kanaler nogle borgere foretraekker at anvende. I det
folgende redegores der for de vigtigste kanaler, hvor borgerne 1 hgjere grad orienterer sig og har mulighed
for at fa hjlp.

Nye indgangskanaler: Livechat og chatbot

I april 2024 og januar 2025 lancerede Galdsstyrelsen hhv. en chatbot og en livechat, som skal understotte
og aflaste styrelsens telefonbetjening. Chatbotten kan besvare de mere generelle og hyppige spergsmal fra
borgerne og er en integreret del af styrelsens hjemmeside (gaeldst.dk). Hvis chatbotten ikke kan svare pa
et spergsmal, kan borgerne 1 stedet benytte sig af styrelsens livechat, som héndteres af telefonagenter. I
den adspurgte periode anvendte ca. 12.500 borgere chatbotten, mens der blev gennemfort ca. 7.800
livechats. Den gennemsnitlige brugertilfredshed med chatbotten har varet varierende siden lanceringen
og var 1 den adspurgte periode pa ca. 3,3 ud af 5, mens brugertilfredsheden med livechatten var pa ca.
4,4 ud af 5. Galdsstyrelsen udvikler lobende chatbotten med nye emner om geldsomradet, s& borgere far
tilstreekkelige og fyldestgerende svar pa flest mulige spergsmal.

For ugerne 16 til og med 19 er der modtaget og besvaret 9.385 chats samlet (chatbot og livechat). Det
er Geldsstyrelsens vurdering, at borgerne er meget tilfredse med denne chatlesning, dels fordi de ikke
behover udfylde en skabelon som ved evrige skriftlige henvendelser, dels fordi de som hovedregel
modtager svar direkte 1 chatten.

Mit geeldsoverblik

Den digitale platform Mit geeldsoverblik blev lanceret 1 maj 2024. I forste omgang var det kun muligt
for borgere at se og betale geld fra det nye inddrivelsessystem PSRM. Gealdsstyrelsen har 1 juni 2025
lanceret en udvidelse af Mit geeldsoverblik, sa det nu ogsd er muligt at se og betale geld fra det gamle
inddrivelsessystem DMI. Betalingen kan ske med enten MobilePay eller kreditkort. Dette betyder, at
borgeren nu som udgangspunkt har adgang til sine geldsposter online. Det er forventningen, at ogsa
virksomhedsgeald vil blive tilkoblet losningen ved udgangen af 2025/primo 2026.

Brugen af Mit geeldsoverblik har is@r varet stort 1 modregningsperioden. I modregningsperioden 1 2025
kunne borgerne dog kun fa et overblik over deres geld i1 systemet PSRM. Da det nu ogsa er muligt at
se borgervendt gald fra DMI, er det derfor forventningen, at Mit geeldsoverblik vil reducere behovet for
telefonisk vejledning 1 modregningsperioden 1 2026.
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Der har varet ca. 300.000 logins pa Mit geeldsoverblik i perioden 1 januar — 1. juli 2025, jf. tabel 3.

Tabel 3 — Antal logins pa Mit geeldsoverblik fra februar 2025 til juni 2025
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Maéned Antal logins
Februar 48.300
Marts 70.300
April 112.800
Maj 68.000
Juni 60.300
Samlet 299.400

47



Anm: Alle tal er afrundet til neermeste hundrede.

Ad 4. Endelig beder jeg Geeldsstyrelsen oplyse mig overordnet om indretningen af telefonsystemet,
herunder om eventuelle mekanismer, der afbryder et opkald fra Geeldsstyrelsens side i stedet for at stille
opkaldet i ko, og om styrelsens overvejelser om alternative losninger, f.eks. muligheden for at blive ringet
op pd et senere tidspunkt.

Skatteforvaltningen, herunder Galdsstyrelsen, anvender en falles kontaktcenterlgsning til handtering af
telefonopkald til forvaltningens hovednumre og telefonsluser. Losningen er overordnet indrettet saledes,
at en borger, der henvender sig pr. telefon, kan opleve tre situationer:

at opkaldet umiddelbart besvares af en medarbejder

at komme i en telefonke, evt. med mulighed for at borgeren blive ringet op (“call-back”) athangig af
kapacitet

5. at opkaldet afvises og borgeren hegrer en automatisk indtalt besked (’speak’), der oplyser, at alle linjer
er optaget, og at borgeren opfordres til at ringe igen pd et senere tidspunkt eller finde vejledning pa
www.gaeldst.dk.

S

Telefonsluser

For at undgé fejlopkald har Geldsstyrelsen kun ét hovednummer. Fra dette nummer er der indledende
speaks, der hjelper borgeren/virksomheden videre til at vaelge den rette telefonsluse. Borgere informeres
desuden om styrelsens gvrige supportkanaler (fx chatbot og livechat), nar de enten er i ko eller det ikke er
muligt at komme i1 kontakt med den telefoniske support, jf. afsnit 5.

I marts 2025 blev Galdsstyrelsens telefonslusesystem forenklet, s& virksomheder og borgere har hver
deres tastevalg, nér de ringer til Geldsstyrelsen.

Indledningsvist lyder speaken: “Du har ringet til Geeldsstyrelsen. Du kan lcese mere om vores privatlivs-
politik pa Geeldsstyrelsens hjemmeside. ”

Derefter preesenteres borgeren/virksomheden for folgende tastevalg:

“Ringer du som virksomhed — tast 1

Ringer du som borger, har du nu flere valgmuligheder:

— Har du sporgsmadl til et brev eller en konkret sag — tast 2

— Vil du vide, hvordan du kan betale — tast 3

— Har du andre sporgsmal til din geeld — tast 4

— For at hore valgmulighederne igen — tast stjerne

— Erdu i tvivl om hvilken afdeling du skal tale med i Geeldsstyrelsen — tast 9

Taster borgeren 9 eller ikke noget, s&ttes vedkommende 1 ko til en omstillingssluse. Menuen oplases pd
dansk, og engelsksprogede borgere eller virksomheder kan enten vente eller taste sig vilkarligt ind. Derfra
vil de blive omstillet til en engelsktalende telefonagent, hvis forste ledige telefonagent ikke selv har
kompetencer til at foretage vejledning pa engelsk. Denne struktur er under lebende evaluering.

Ringer en borger udenfor dbningstid lyder felgende speak: "Du har ringet til Geeldsstyrelsen uden for
vores abningstid, som er mandag fra klokken 9-17, tirsdag til torsdag fra 9-16 og fredag fra 9-14. Pd
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gaeldst.dk kan du fa hjeelp til, hvordan du ser og betaler din geeld. Du kan ogsd benytte vores chatfunkti-
on, som kan give dig svar pd generelle sporgsmdl om geeld. ”

I foraret 2025 har Galdsstyrelsen, som navnt ovenfor, benyttet en sdkaldt ”Ad-hoc”-sluse, som har varet
aben fra den 24. marts til den 20. juni. Borgere, der har ringet ind 1 denne periode, har faet et yderligere
tastevalg: "Har du sporgsmal om din overskydende skat, fordi du har geeld — tast 1. Ellers vent. ”

Ventetidsspeaks

I selve telefonbetjeningens ventetid 1 keen, indtales der forskellige speaks, som oplyser borgere og
virksomheder om deres alternative handlemuligheder. I modregningsperioden har borgere blandet andet
kunnet hore folgende speaks:

“Vidste du, du kan chatte med os? Chatbotten pd gaeldst.dk kan give dig svar pa generelle sporgs-
mal. Kan den ikke hjcelpe dig, stiller den dig videre til en livechat med en medarbejder. Vi sidder klar
til at hjeelpe dig indenfor vores normale abningstider.

— "Pa gaeldst.dk/modregning kan du leese hvad modregning betyder, og hvad du skal veere opmeerksom
pd.

— Vi behandler din sag sd hurtigt som muligt. Ndar vi har behandlet den, vil du fd et eventuelt restbelob
udbetalt. Vi kan desveerre ikke fremskynde udbetalingen. ”

— "Har du overskydende skat tilbage, nar vi har modregnet, kan der ga op til 14 dage, for du fdr

pengene pd din NemKonto. ”

“Hvis du ringer for at fa oplyst resultatet af din drsopgorelse, kan vi desveerre ikke oplyse det for dig.

”Du kan se din drsopgorelse i tast-selv pa skat.dk. ”

“Hvis du er uenig i din modregning, kan du finde en klagevejledning pa gaeldst.dk”

Kapacitet pa telefonerne

Det er grundleggende antallet af medarbejdere, der er afgerende for, hvor mange opkald der kan blive
besvaret. Geldsstyrelsen har ca. 120 drsvaerk ansat som telefonagenter.

Geldsstyrelsen er som udgangspunkt tildelt 111 keporte i telefonsystemet. Dog kan nogle af disse keporte
allokeres til andre styrelser i forvaltningen alt efter behov. I spidsbelastningsperioder, fx i modregningspe-
rioden, er der s mange, der ringer ind, at systemet ikke kan tage imod alle opkaldene, og at telefonkeen
bliver fyldt op.

Fordelingen af keporte i telefonsystemet for de enkelte styrelser er indfert for, at travlhed i en enkelt
styrelse 1 Skatteforvaltningen ikke skal blokere for at borgere og virksomheder kan komme i kontakt
med den ovrige del af forvaltningen. Telefonsystemets kapacitet styres og fordeles mellem ministeriets
institutioner, saledes, at man kan komme i kontakt med fx Vurderingsstyrelsen, selvom Geldsstyrelsens
telefonsluser er optaget, og styrelsen derfor afviser opkald. Uden denne opseatning for telefonkeen kunne
en af styrelserne i1 en spidsbelastningsperiode komme til at optage alle ressourcer i telefonsystemet, og
opkald ville blive ”systemafbrudt” uden forklaring, nir den tekniske kapacitet var overskredet.

Derudover kan opkald ogsa afvises, hvis ventetiden estimeres til at veere mere end 25 minutter. Opkaldene
afvises da med omtalte speak, indtil der igen er ledig kapacitet pd telefonslusen, eller ventetiden er
nedbragt.
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I perioden (ugerne 10 - 27) har Galdsstyrelsen afvist ca. 106.000 opkald. Kun ca. 300 blev medt med en
fejltone pga. overbelastning, jf. tabel 1. De 86 pct. er afvist grundet manglende kapacitet. 5 pct. er afvist,
fordi telefonsystemet har estimeret meget lang ventetid, mens de sidste er afvist, da borgerens/virksomhe-
dens opkald forventeligt ikke kunne né at blive besvaret inden lukketid.

Ad. 5. Jeg beder samtidig Geeldsstyrelsen oplyse mig om den vejledning, styrelsen giver borgerne om sin
telefonbetjening, og om sine overvejelser i den forbindelse.

Geldsstyrelsen henviser til sin telefonbetjening via flere forskellige kanaler. Hver kanal giver en indle-
dende vejledning, sd borgeren/virksomheden evt. kan finde svar pé sit spergsmal inden denne foretager
et opkald eller pdbegynder en chat. De kanaler, som Galdsstyrelsen benytter er: www.gaeldst.dk, Mit
geeldsoverblik, Chatbot og Livechat samt breve, jf. afsnit 3.

Geldsstyrelsen forventer, at fremtidens vejledning vil ga i retning af mere selvbetjening, og at telefon-
betjeningen derfor vil blive begrenset til meget specifikke og komplicerede speorgsmél fra den enkelte
borger eller virksomhed samt til betjening af de borgere, der ikke har mulighed for at anvende de digitale
lgsninger.

Med mere selvbetjening menes der digital vejledning via guides og beregnere pd hjemmesiden, der ogsa
vil kunne tilgés via Mit geeldsoverblik.

Udviklingen af funktioner og indhold pa Mit geeldsoverblik er i sig selv et stort skridt for mere selvbetje-
ning, der imedekommer borgernes og pa sigt virksomhedernes behov og veje til information.

Geldsstyrelsen arbejder tillige med en opsatning af hjemmesiden, sa denne i fremtiden kan tilbyde en
mere malrettet kommunikation til den enkelte borger/virksomhed. Det forventes, at en ny ops@tning pa
geldst.dk kan testes inden udgangen af 2025.

Der arbejdes ligeledes lobende med at optimere hjemmesidens flow, tekst og digitale services ved at bru-
ge data og test, der viser brugeradferd og -behov. Aktuelt er der igangsat et storre opdateringsprogram,
der med ny struktur, formuleringer, vejledning, oprydning og visualiseringer, vil understotte den mere
selvbetjenende tilgang.

Hjemmesiden (gaeldst.dk)

Pa Geldsstyrelsens hjemmeside har borgere og virksomheder mulighed for at se telefonnummeret og ab-
ningstider til den telefoniske support. Kontaktinformation og dbningstider findes pa en sarlig kontaktside,
men vises desuden pa mange sider.

Hjemmesiden suppleres i s@rlige tilfelde med informationer, hvis der er ekstraordinar lang ventetid eller
tekniske kontaktproblemer.

Fra Geeldsstyrelsens hjemmeside

'\N {
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Kontaktsiden pd gaeldst.dk

Tidspunktet under ’kontakt os” tilpasser sig dag og tid

Hvis du har spergsmal til din gzeld eller skal betale:

Kontakt o
inden KL 16:00
> 70157304

Mit geeldsoverblik

Det er samme kontaktinformationer og oplysninger om abningstider, der anvendes pa Mit geeldsoverblik,
som anvendes pa hjemmesiden. Mit geeldsoverblik viser nu al borgervendt geld fra de to primare inddri-
velsessystemer PSRM og DMI. Den lille andel af borgere, som fortsat har geeld 1 opkrevningssystemet,
SAP38, far en besked herom og opfordres til at kontakte Geldsstyrelsen for at fa oplyst gaelden.

Breve

Geldsstyrelsen vejleder ogsa borgere om, hvordan de kan kontakte styrelsen, hvis de har spergsmal til
indholdet 1 et brev. En af disse muligheder er, at man kan ringe med spergsmal og fa vejledning. Se
nedenstaende eksempel.

Har du spergsmal?
Hvis du har spargsmal til brevet, kan du ringe fil os pa 70 15 73 04. Du kan
finde svar pd generelle spargsmal om gaeld il det offentlige pd gaeldst.dk,

Venlig hilsen

Galdsstyrelsen

Hvis ovenstdende giver Folketingets Ombudsmand anledning til spergsmal eller kommentarer, stir
Geldsstyrelsen naturligvis til radighed.

Bilag 4

Skattestyrelsens brev af 9. oktober 2025 til Folketingets Ombudsmand:

Evaluering af Skattestyrelsens vejledningsindsat i forbindelse med abning af arsopgerelsen for 2024

Skattestyrelsen har ved brev af 23. juni 2025 oversendt en udtalelse om héndtering af telefonhenvendelser
fra borgere i forbindelse med abningen af arsopgerelsen for 2024 til Folketingets Ombudsmand. Skatte-
styrelsen oplyste, at der skulle udarbejdes en intern evaluering af vejledningsindsatsen i spidsbelastnings-
perioden, som ville blive fremsendt til Folketingets Ombudsmand.

Skattestyrelsen har afsluttet sin evaluering af vejledningsindsatsen i spidsbelastningsperioden. I forbindel-
se med evalueringen er Folketingets Ombudsmands spergsmél og overvejelser om reduktion i afviste
opkald samt handtering af flere henvendelser taget i betragtning.

Fra evalueringen kan folgende hovedkonklusioner fremheves til Folketingets Ombudsmands orientering:
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Generelt tilfredsstillende afvikling af vejledningsindsatsen

Skattestyrelsen vurderer, at hdndteringen af telefonhenvendelser i arsopgerelsesperioden set 1 forhold til
de faktiske omstendigheder er forlebet tilfredsstillende.

Skattestyrelsen maksimerer vejledningskapaciteten i spidsbelastningsperioden baseret pd erfaringer fra
tidligere ar og gennemforer indsatser for effektiv ressourceanvendelse med henblik pé at besvare flest mu-
lige henvendelser, herunder indsatser for gget besvarelse via chatkanal. @get produktivitet har muliggjort,
at Skattestyrelsen fastholder det samlede antal besvarede henvendelser, og at tilfredsheden pa 4,3 ud af 5
overstiger Skattestyrelsens malsatning pa 4,0.

Evalueringens konklusioner og planlaegning af arsopgerelsen for 2025

Skattestyrelsen har evalueret antallet af afviste telefoniske henvendelser samt kapaciteten til personlig
vejledning.

Evalueringen konkluderer, at Skattestyrelsen oplevede et ekstraordinart hejt henvendelsespres frem mod
fristen for at rette drsopgerelsen den 1. maj 2025, som folge af, at &bningen af arsopgerelsen for 2024 var
udsat to uger sammenlignet med forudgdende ar. Dette vurderes at have bidraget til flere afviste opkald.

Skattestyrelsen har gennemfoert en analyse af de ca. 1,7 mio. afviste opkald i spidsbelastningsperio-
den. Analysen viser, at der er afvist opkald til Skattestyrelsen fra ca. 279.000 unikke telefonnumre, idet
mange borgere har henvendt sig ad flere omgange. Omfanget af unikke telefonnumre, hvorfra der er
foretaget opkald, som pé et senere tidspunkt i spidsbelastningsperioden er blevet besvaret, udger ca.
135.000. De resterende ca. 145.000 telefonnumre har ikke modtaget vejledning i spidsbelastningsperio-
den, hvoraf ca. 11 pct. efterfolgende har henvendt sig til Skattestyrelsen via mail.

Der fokuseres i evalueringen desuden pa en rakke strategiske temaer, herunder behovet for fortsat at
udvikle vejledningen malrettet gruppen af ikke-digitale borgere.

Evalueringen skal bidrage til det kontinuerlige arbejde med at oge Skattestyrelsens tilgengelighed for
borgere vha. gget brug af automatiseret og digital vejledning og indeholder anbefalinger til dette arbej-
de. Evalueringen skal ligeledes bidrage til planlegning af vejledningsindsatsen ifm. arsopgerelsen for
2025.

Skattestyrelsen fremsender hermed en kopi af evalueringen jf. dok.nr. 25/01189-3/(...).
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