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Bestyrelsens svar pa tilsynsbrev vedrogrende
Udbetaling Danmarks arsrapport for 2021 mv.

Keere Peter Hummelgaard Thomsen

Udbetaling Danmarks bestyrelse modtog den 12. september 2022 det arlige tilsyns-
brev fra direktar i Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering, Jens Erik Zebis, ved-
rerende Udbetaling Danmarks arsrapport for 2021 samt dertilhgrende revisionspro-
tokollater mv.

Bestyrelsen vil takke tilsynet for at pege pa vaesentlige forhold i Udbetaling Danmarks
drift og udvikling. Bestyrelsen har noteret sig tilsynets opmarksomhedspunkter, som
inddrages i ledelsen af Udbetaling Danmark.

Samtidig har bestyrelsen med tilfredshed noteret sig, at tilsynet mener, at Udbetaling
Danmark overordnet Igser sine opgaver effektivt. Dette samtidig med, at Udbetaling
Danmark har fokus pa at leve op til de retssikkerhedsmeessige krav og pa at sikre en
god borgerservice, samt at retssikkerheden og kvaliteten af sagsbehandlingen er til-
fredsstillende.

Bestyrelsen vil gerne udtrykke sin paskgnnelse af, at tilsynet igen kvitterer for Udbe-
taling Danmarks bistand til smitteopsporingsindsatsen og andre Covid-19 relaterede
opgaver. Hertil bemaerker bestyrelsen med tilfredshed, at tilsynet fortsat noterer sig,
at enhedsomkostningerne overordnet set er faldet fra 2020 til 2021 som fglge af ef-
fektiviseringer i driften og afslutning af konkurrenceudsaettelsen af Udbetaling Dan-
marks it-lgsninger.

Herudover gnsker bestyrelsen at pege pa, at bestyrelsen i 2021 har fastlagt en stra-
tegi for 2022-2025 under overskriften "Udbetaling Danmark tager medansvar for of-
fentlig veerdiskabelse”. Strategien er udarbejdet pa baggrund af evalueringen af Ud-
betaling Danmarks konstruktion med ATP som leverandegr. | strategien bliver der lagt
vaegt pa, at Udbetaling Danmark er en central akter i det danske velfaerdssystem, og
at myndigheden derfor skal tage feellesoffentligt ansvar og saette standarder pa de
omrader, og i de sammenhange, hvor Udbetaling Danmark indgar.

Udbetaling Danmark administreres af ATP Koncernen
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Konkret vil Udbetaling Danmark skabe veerdi ved falgende malsaetninger:

* Vi ger det nemt at vaere borger. Borgerne skal opleve enkle, effektive og
sammenhaengende borgerrejser

= Vi er omkostningseffektive. Opdragsgiverne skal opleve balanceret og ef-
fektiv administration, der bliver leveret til den rigtige pris til gavn for den of-
fentlige sektor

= Viforebygger fejl og udbetaler korrekt. Kunder og opdragsgivere skal op-
leve, at vi afger og udbetaler korrekt i sagsbehandlingen, og at vi forebygger
snyd.

= Viskaber innovative lgsninger. Den offentlige sektor skal opleve, at vi ud-
vikler bedre og mere effektive administrative Igsninger til faelles nytte

» Vi gor os fortjent til omverdenens tillid. Kunder og samarbejdspartnere
skal opleve en ansvarsfuld myndighedsvaretagelse

Bestyrelsen vil med strategien gerne pege pa, at Udbetaling Danmark tilstreeber at
veere pa forkant med tidssvarende og innovative lgsninger, der kan bidrage til at vi-
dereudvikle en effektiv og borgerfokuseret offentlig velfeerdsadministration med sigte
pa at friggre ressourcer til gvrig kernevelfeerd. Udbetaling Danmark ser frem til den
videre dialog med ministeren om Udbetaling Danmarks potentialer i den henseende.

Bestyrelsen vedlaegger strategien.

| det efterfelgende redegeres neermere for tilsynets opfelgende spegrgsmal og ud-
valgte opmaerksomhedspunkter inden for de fire fokusomrader.

Effektiv administration af offentlige ydelser og tilskud til borgere og
virksomheder

Bestyrelsen bemeaerker med tilfredshed tilsynets notering af, at Udbetaling Danmarks
eksterne revision har afgivet en revisionspategning for 2021 uden forbehold eller
fremheaevelser.

Tilsynet bemaerker, at Udbetaling Danmark har fulgt op pa en reekke abentstaende
revisionsbemaerkninger fra tidligere ar, og at Udbetaling Danmarks revision pa den
baggrund har lukket revisionsbemaerkninger fra tidligere ar.

Tilsynet noterer, at Udbetaling Danmarks administration er opmaerksom pa de ude-
stédende forhold.

Tilsynet har saledes anmodet bestyrelsen om en status pr. 31. august 2022 for alle
abentstaende revisionsbemaerkninger. Af bilag 1 fremgar den aktuelle status for re-
visionsbemaerkningerne pr. 20. september 2022.

Borgeren i centrum og retssikkerhed i administrationen
Uavikling i sagsbehandlingstider
Overholdelse af sagsbehandlingsfrister for de enkelte sagsomrader er af central
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betydning for bestyrelsen. Bestyrelsen bemeerker derfor med tilfredshed, at tilsynet
noterer, at overholdelse af sagsbehandlingsfristerne igen i ar ligger pa et stabilt hgjt
niveau pa alle centrale sagsomrader.

Bestyrelsen noterer, at sagsbehandlingstiderne pa en raekke af Udbetaling Dan-
marks omrader er nedadgaende, hvorfor det ligeledes har bestyrelsens fokus lg-
bende at justere sagsbehandlingsfristerne, sa de reflekterer den reelle sagsbehand-
lingstid. Tilsynet noterer sig ligeledes den nedadgaende sagsbehandlingstid og ef-
tersporger i den sammenheang, om bestyrelsen ogsa i ar forventer at justere sags-
behandlingsfristerne, sa de afspejler den reelle sagsbehandlingstid i 80 pct. af sa-
gerne pa de enkelte sagsomrader.

Bestyrelsen kan hertil oplyse, at bestyrelsen fast hvert ar gennemgar Udbetaling
Danmarks sagsbehandlingstider pa alle sagomrader og justerer sagsbehandlingsfri-
sterne, sa de afspejler den reelle sagsbehandlingstid i 80 pct. at sagerne. Desuden
monitorerer Administrationen Igbende sagsbehandlingstiderne og vurderer, om fri-
sterne kan nedjusteres.

Kvalitet i afgarelser — Remonstrationsprocent pa International Pension

Tilsynet bemaerker, at pad omradet International Pension (IPOS) har Udbetaling Dan-
mark behandlet 548 klagesager i 2021 og ved genvurderingen givet medhold i 23
pct. af sagerne. | 2020 har Udbetaling Danmark behandlet 311 klagesager og ved
genvurdering givet medhold i 15 pct. af sagerne. Tilsynet noterer ligeledes, at remon-
strationsprocenten er faldet pa alle fagomrader bortset fra international pension, hvor
remonstrationsprocenten er steget.

Tilsynet har sadledes anmodet bestyrelsen om at redegare for arsagen til stigningen
i remonstrationsprocenten pa IPOS-omradet.

Bestyrelsen kan oplyse, at Administrationen fglger remonstrationsprocenten ngje,
bade overordnet set og pa de enkelte fagomrader. Dette ger sig dermed ogsa geel-
dende pa omradet for IPOS.

Af denne arsag blev der fra medio 2021 igangsat en systematisk gennemgang af
samtlige sager, hvor Udbetaling Danmark giver medhold i klagen uden nye oplysnin-
ger (de sakaldte remonstrationssager) pa IPOS-omradet. | Administrationens sup-
plerende svar redeggres der yderligere for resultaterne af denne gennemgang og de
tiltag, der er ivaerksat pa baggrund heraf.

Bestyrelsen kan desuden oplyse, at andelen af remonstrationssager ar til dato er
faldet til 17 pct. og fortsat er faldende. Eksempelvis udgjorde remonstrationsprocen-
ten 11 pct. i juli 2022 svarende til tre sager og i august 2022 10 pct. svarende til fire
sager. Det er saledes Udbetaling Danmarks forventning, at remonstrationsprocenten
samlet vil falde i 2022 sammenlignet med 2021.

Aktuel status for overholdelse af 4-ugersfristen for genvurderinger
Tilsynet bemeerker, at der er sket et fald i overholdelsen af genvurderingsfristen pa
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4 uger fra 92 pct. i 2020 til 87 pct. i 2021.

Bestyrelsen kan oplyse, at faldet i 2021 hovedsaligt skyldes, at pensionsomradet i
2021 oplevede en markant stigning i antallet af klagesager. Saledes steg antallet af
klagesager i 2021 med ca. 53 pct. - set i forhold til 2020 - hvilket svarer til i alt ca.
700 sager. Stigningen var seerligt koncentreret i den ferste del af aret. Pa trods af at
Udbetaling Danmark tilfgrte ekstra ressourcer til at behandle klagesagerne, var det
ikke muligt at overholde fristen i en del af sagerne. Administrationen redeger i bilag
2 neermere for arsagerne til faldet pa pensionsomradet.

Tilsynet anmoder desuden bestyrelsen om en aktuel status pa overholdelsen af gen-
vurderingsfristerne pa alle sagsomrader, samt eventuelt en handleplan for, hvordan
det sikres at alle klagesager behandles inden for fristen.

Bestyrelsen kan oplyse, at genvurderingsfristen aktuelt overholdes i 92 pct. pa bolig-
stgtteomradet, overholdes i 93 pct. af klagesagerne pa familieydelsesomradet, i 76
pct. af klagesagerne pa barselsomradet og i henholdsvis 63 pct. og 76 pct. af klage-
sagerne pa national og international pension. Administrationen redeger i bilag 2 naer-
mere for status og de indsatser, der er iveerksat for at behandle klagesager inden for
fristen.

Kvalitet i afgarelser — Antal klagesager i Ankestyrelsen
Tilsynet bemeerker, at der er sket en stigning i klager i sager afgjort af Udbetaling
Danmark pa 8,6 pct. i perioden fra 2020 til 2021.

Bestyrelsen vil henlede tilsynets opmaerksomhed pa, at Ankestyrelsen i 2021 har
andret registreringspraksis. Den nye praksis indebaerer, at der nu oprettes to sager
hos Ankestyrelsen, hvis der er klaget over en afggrelse, som ogsa indeholder et til-
bagebetalingskrav, hvor der tidligere kun blev oprettet en enkelt sag. Dette betyder,
at antallet af indkomne sager er hgjere end det ville have veeret, hvis Ankestyrelsen
ikke havde a&endret praksis, og at sammenligningen mellem 2021 og 2020 i forhold til
indkomne sager pa denne baggrund ikke er helt retvisende.

Kvalitet i afgarelser — Sagsbehandlingsfejl i klagesager
Tilsynet anmoder bestyrelsen for Udbetaling Danmark om at redegare for arsagen til
stigningen i sager med kritik af sagsbehandlingsfejl pa pensionsomradet.

Bestyrelsen kan oplyse, at stigningen i sager med kritik af sagsbehandlingsfejl pa
pension iseer vedrgrer afggrelser med mangelfuld begrundelse samt klagesager,
hvor genvurderingsfristen pa 4 uger ikke er overholdt. For sa vidt angar Ankestyrel-
sens kritik for manglende overholdelse af genvurderingsfristen henvises til afsnittene
ovenfor samt Administrationens supplerende svar.

Derudover blev pensionisterne i afggrelserne om henholdsvis &ldrecheck og medie-
check henvist til at se beregningen af den personlige tillaegsprocent i et tidligere brev,
men uden at datoen pa dette tidligere brev fremgik af afgerelsen. Dette forte efter-
folgende til kritik for mangelfuld begrundelse i afggrelserne om henholdsvis
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eeldrecheck og mediecheck. Det bemaerkes, at der i tilsvarende afggrelser i januar
2022 er rettet op pa denne uhensigtsmaessighed, saledes at datoen for brevet med
beregningen af den personlige tillaegsprocent nu star oplyst.

Kvalitet i afgarelser — Antal klagesager og stadfaestelser i de gvrige ankeinstanser
Som tilsynet bemeaerker, har Ankenaevnet for Statens Uddannelsesstatteordninger
oplevet en forbedring af Udbetaling Danmarks begrundelser. Det sker dog fortsat, at
begrundelser repareres i genvurderingen.

Kvaliteten i den lgbende sagsbehandling er af helt central betydning for Udbetaling
Danmark. Der arbejdes derfor kontinuerligt for at forbedre kvaliteten, og der har i
2022 veeret seerligt fokus pa begrundelser. Bestyrelsen fglger udviklingen pa studie-
geeldsomradet og har noteret sig, at der gennem 2021 og i 2022 har veeret en starre
udskiftning af personale pa omradet. Der pagar Igbende kompetenceudvikling af
medarbejdere, og der er desuden tilfart omradet yderligere juridiske ressourcer.

Forbedret borgerservice gennem digital ydelsesadministration baseret
pa digital selvbetjening mv.

Borgertilfredshedsundersagelsen for 2021

Bestyrelsen noterer med tilfredshed, at tilsynet bemaerker, at borgernes tilfredshed
med Udbetaling Danmark er steget de sidste 4 ar. Tilsynet noterer hertil, at bestyrel-
sen fortsat vil arbejde pa at hgjne tilfredsheden pa de omréder, hvor tilfredsheden er
lav.

Bestyrelsen kan oplyse, at resultaterne af den arlige borgertilfredshedsundersggelse
for 2021 generelt ligger hgjere end 2020 for 3 af 4 omrader og 6 af 7 malepunkter.
Kontinuerlige forbedringer af det nye pensionssystem, signifikant kortere sagsbe-
handlingstid pa de fleste omrader samt kontinuerlige forbedringer i selvbetjenings-
lasninger og tekster pa borger.dk og virk.dk vurderes at vaere de veesentligste ar-
sagsforklaringer pa denne udvikling.

Bestyrelsen kan hertil naevne, at Administrationen arbejder Igbende péa at haeve til-
fredsheden. | foraret 2022 er der idriftsat ny selvbetjeningslgsning for boligstatte,
som forventes at medfare stigende tilfredshed. Der er desuden blevet udviklet et nyt
’Kundeoverblik’ med henblik pa at skabe et faelles referencebillede af den gnskede
kundeoplevelse pa de enkelte ydelsesomrader. Kundeoverblikket skal skabe retning
i udviklingsarbejdet ved at give en indikation af, hvor kundevenlige de enkelte ydel-
sesomrader er — og hvor der skal seettes ind for at blive endnu bedre.

Bidrag til udvikling af faellesoffentlig digitalisering

Udbetaling Danmark er fuldt integreret i den faellesoffentlige it-infrastruktur og delta-
ger aktivt i de strategiske indsatser, der skal sikre sammenhangende kundeople-
velse pa borger.dk og virk.dk pa tveers af relevante myndigheder.

Udbetaling Danmark har i 2021 og 2022 bidraget i arbejdet omkring udbudssaetning
og implementering af nye generationer af Digital Post, NemID og NemLog-in, som
forventes faerdigimplementeret i 2023.
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Udbetaling Danmark arbejder desuden Isbende med personalisering af processer og
visning af informationer pa eksempelvis borger.dk og virk.dk sa forretningsprocesser
og visning af informationer tilpasses den enkelte kundes situation. | 2022 er Udbeta-
ling Danmark eksempelvis begyndt at udstille data for Familieydelse, Boligstatte og
Pension pa Mit Overblik pa borger.dk.

Innovative borgerrejser gennem anvendelse af nye teknologier

Bestyrelsen har i 2021 haft strategisk fokus pa, hvordan Udbetaling Danmark kan
anvende nye teknologier til at forbedre brugerrejser og effektivisere administrationen.
Bestyrelsen har sat som mal, at Udbetaling Danmarks Igsninger og erfaringer skal
udbredes til andre myndigheder, og denne malsaetning geelder ogsa fremadrettet.

| februar 2022 har Udbetaling Danmark idriftsat en ny selvbetjeningslgsning til brug
for ansa@gning om boligstatte med henblik pa at simplificere ansggningsprocessen.
Udbetaling Danmark har haft fokus pa, at den nye selvbetjeningslgsning er enkel og
handlingsorienteret, samt pa at udnytte muligheder for genbrug af data fra andre
myndigheder mv.

Den nye lgsning har blandt andet bidraget til at ggre det lettere for de mere end
200.000 personer, som hvert ar sgger om boligstgtte og har ledet til 50.000 feerre
opkald, hvilket vidner om, at selvbetjeningslgsningen i hgjere grad er med til at un-
derstgtte en enkelt brugerrejse.

Ved arets Danish Digital Awards, der fandt sted den 2. juni 2022, modtog Udbetaling
Danmark og Pentia sglvprisen i kategorien Public Sector & Government for udviklin-
gen af den nye Igsning.

Bedre kontrol med fokus pa forebyggelse af snyd og fejludbetalinger
pa eget sagsomrade og for andre myndigheder

Opnaede resultater af kontrolindsatsen pa Udbetaling Danmarks eget myndigheds-
omréade j 2021

Bestyrelsen bemeerker med tilfredshed, at tilsynet noterer sig opfyldelsen af de stra-
tegiske mal for kontrolindsatsen i 2021, hvor provenuet pa kontroltrin 3 nadede 101
mio. kr., mens antallet af sager i den databaserede kontrol steg med 11 pct. til 1.735
sager.

Bestyrelsen bemaerker, at tilsynet har vanskeligt ved at vurdere, om Udbetaling Dan-
marks kontrolresultater er tilfredsstillende. | lyset af at Udbetaling Danmark i 2021
udbetalte ydelser for 241 mia. kr., opfordrer tilsynet Udbetaling Danmarks bestyrelse
til at konsolidere strategi og resultatmal pa kontrolomradet. Tilsynet anmoder i den
forbindelse Udbetaling Danmark om at oplyse, hvilke initiativer bestyrelsen pateenker
at gennemfgre med henblik pa at effektivisere kontrolindsatsen.

Bestyrelsen kan hertil oplyse, at der er igangsat initiativer, der skal konsolidere Ud-
betaling Danmarks eksisterende kontrolstrategi. Der er i 2021 igangsat et arbejde
med at analysere samtlige ydelsesomrader i Udbetaling Danmark med henblik pa at
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vurdere, om niveauet for kontrol efter implementering af nye fagsystemer er tilfreds-
stillende. Saledes er der i 2021 og 2022 gennemfgrt analyser pa familieydelsesom-
radet.

Som del af dette analysearbejde har Udbetaling Danmark fokus pa, om der kan im-
plementeres yderligere kontroller i systemerne, der sa tidligt i processen som muligt
kan bidrage til at minimere fejl og fierne muligheder for, eller bremse forsgg pa, snyd.
Jo mere succesfyldt dette fokus kan gennemfgres med automatisk eller manuel op-
felgning ved ansggning, eller nar eendringer i borgers forhold giver anledning til un-
dring, desto mere effektiv vil kontrollen blive.

Dette igangsatte analysearbejde fortsaetter i 2022 og 2023 med henblik pa at skabe
grundlaget for en samlet revideret strategi.

Opnéaede resultater af kontrolindsatsen i kommunerne 2021
Bestyrelsen bemaerker med tilfredshed, at tilsynet kvitterer for den lgbende dialog og
udveksling af kontroldata til brug for den lgbende drift og opfelgning pa benchmark-

ing.

Administrations supplerende svar

Bestyrelsen bemaerker den systematiske dialog, der Igbende foregar mellem Udbe-
taling Danmarks administration, Beskaeftigelsesministeriet og Styrelsen for Arbejds-
marked og Rekruttering. Bestyrelsen har pa den baggrund bedt administrationen om
at gennemga og belyse de konkrete operationelle punkter i tilsynsbrevet yderligere i
bilag 2 og bemeerker, at administrationen Igbende har holdt bestyrelsen orienteret
om de sager, der bliver fremhaevet i tilsynsbrevets bilag. Administrationens svar er
blevet forelagt bestyrelsen pa mgde den 5. oktober 2022.

Pa bestyrelsens vegne

Helle Adelborg
Formand

» Bilag 1 - Status pa revisionsobservationer

» Bilag 2 — Administrationens supplerende svar pa tilsynsbrev vedrgrende Ud-
betaling Danmarks arsrapport for 2021 mv.

= Bilag 3 — Udbetaling Danmarks strategi 2022 — 2025 "Udbetaling Danmark
tager medansvar for offentlig vaerdiskabelse”



