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Kort om
indholdet af tilsynsbrevet

Tilsynsforpligtelsen med Udbetaling Danmark er et lovfastlagt tilsyn, der fglger af § 19 i lov om Udbetaling Danmark. Efter denne bestemmelse forer
beskaeftigelsesministeren i samarbejde med en raekke andre ressortministerier tilsyn med bestyrelsen for Udbetaling Danmark. Der er tale om et over-
ordnet tilsyn med, om Udbetaling Danmarks bestyrelse driver Udbetaling Danmark i overensstemmelse med lovgivningen. Tilsynet skal saledes ikke
kontrollere eller monitorere den daglige drift i Udbetaling Danmark, da dette er bestyrelsens opgave.

Det overordnede tilsyn med Udbetaling Danmarks bestyrelse er tilrettelagt som et arligt tilsyn bestaende af et tilsynsbrev, der forholder sig til det forega-
ende ar.

Tilsynsbrevet bygger pa falgende leverancer:

¢ Udbetaling Danmarks arsrapport.

e Udbetaling Danmarks interne og eksterne revisionsprotokollater.

e Beretningen fra Udbetaling Danmarks bestyrelse til tilsynet inkl. en raekke nggletal til belysning af udviklingen i effektiviseringer, retssikkerhed, digita-
lisering og kontrol.

o Redeggrelser fra klageinstanserne om kvaliteten i sagsbehandlingen i klagesager, fx fra Ankestyrelsen.

¢ Kundeambassadgrens rapport om klager over Udbetaling Danmark.

Tilsynsbrevet er udformet som et enkelt skema, der er bygget op pa felgende made:

e Kolonne 1: "Faktuelle oplysninger fra tilsynsmaterialet” — fremhaever centrale faktuelle oplysninger fra materialet.

e Kolonne 2: "Tilsynets opmaerksomhedspunkter” — fremhaever seerlige punkter, som tilsynet haefter sig ved.

¢ Kolonne 3: "Tilsynets spgrgsmal til bestyrelsen” — bekymringspunkter for tilsynet, der anmoder om yderligere information.

Gennemgangen af temaerne fglger tilsynets fire primaere fokusomrader:
o Effektiv administration af offentlige ydelser og tilskud til borgere og virksomheder.



e Borgeren i centrum og retssikkerhed i administrationen.
o Forbedret borgerservice gennem en digital ydelsesadministration baseret pa digital selvbetjening mv.
o Bedre kontrol med fokus pa forebyggelse af snyd og fejludbetalinger pa eget sagsomrade og for andre myndigheder.



Effektiv administration af
offentlige ydelser og tilskud
til borgere og virksomheder



Faktuelle oplysninger
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse

Tilsynets opmarksomhedspunkter

Tilsynets opfelgende spogrgsmal til
bestyrelsen

Udbetaling Danmarks opgavelgsning i 2022

Den gkonomiske volumen i udbetaling og administration

e | 2022 udbetalte Udbetaling Danmark ca. 247 mia. kr. til ca. 2,4 mio. ydelses-
modtagere.

e Udbetaling Danmark har i 2022 administreret udbetalingen af engangsydelser
til borgere, der har veeret saerligt ramt af de stigende varmeudagifter og inflatio-
nen samt udbetalingen af ekstra gkonomisk stgtte til de folkepensionister, som
var berettiget til seldrecheck for 2022.

e Udbetaling Danmark har i 2022 varetaget nye opgaver vedr. ligedeling af
bgrne- og ungeydelsen samt tidlig pension, hvor farste udbetaling af begge
ydelser fandt sted i januar 2022.

e | 2022 har Udbetaling Danmark implementeret lovforslaget om afskaffelse af
modregning i folkepensionen som falge af partners arbejdsindkomst og lov-
forslaget om gremzerket barsel, som tradte i kraft 2. august 2022.

Tilsynet noterer, at Udbetaling Danmarks interne

revision og eksterne revision har afgivet en revisi-
onspategning for 2022 uden forbehold eller frem-
haevelser.

Tilsynet noterer, at bestyrelsen har redegjort for,
hvordan nye opgaver har pavirket Udbetaling Dan-
marks udgifter.

Udvikling i Udbetaling Danmarks samlede gkonomi

e De samlede administrationsomkostninger i Udbetaling Danmark udgjorde i alt
ca. 1,6 mia. kr. i 2022, hvilket er ca. 20 mio. kr. lavere end 2021.

e Administrationsudgifterne til de kommunale ordninger er hgjere end i 2021,
men modsvares af lavere omkostninger pa de statslige administrationsomra-
der.

Tilsynet bemeerker, at udviklingen i administrati-
onsomkostningerne i Udbetaling Danmark drives
af en stigning i omkostningerne til de kommunale
administrationsomrader som fglge af nye opgaver,
herunder gremaerket barsel og ligedeling af bgrne-
og ungeydelsen samt et fald i omkostningerne til
de statslige administrationsomrader som fglge af,
at der i 2021 blev afholdt ekstraordinzere udgifter til
den midlertidige opgave med smitteopsporing.




Faktuelle oplysninger
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse

Tilsynets opmarksomhedspunkter

Tilsynets opfelgende spogrgsmal til
bestyrelsen

Udvikling i administrationsomkostninger for kommunale ordninger

e Samlede omkostninger til administration af kommunale ordninger (tabel 1.2b)

e De samlede omkostninger til administration af de sagsomrader, der finansieres
af kommunerne, udgjorde i alt ca. 1,3 mia. kr. i 2022, og var ca. 12 mio. kr. hg-
jere end 2021.

o Driftsomkostningerne udgjorde 1.121 mio. kr. Omkostninger til drift og vedlige-
hold var 69 mio. kr. hgjere i 2022 og udgjorde i alt 949 mio. kr. Omkostningerne
til implementering af lov-, regel- og praksiseendringer var 21 mio. kr. lavere i
2022 end i 2021 og udgjorde i alt 172 mio. kr.

e Udgifterne til afskrivningerne var i 2022 pa 154 mio. kr., hvilket er 2 mio. kr. hg-
jere end i 2021.

Tilsynet noterer, at de stigende omkostninger til
drift og vedligehold kan tilskrives driftseffekter af
nye opgaver, herunder de nye regler om gremaer-
ket barsel og ligedeling af bgrne- og ungeydelsen.
De stigende omkostninger skal derudover ses i
sammenhaeng med, at der i 2021 var lavere admi-
nistrationsudgifter pa de kommunale ordninger
som fglge af udlan af ressourcer fra Udbetaling
Danmark Kommunal til den ekstraordinaere opgave
vedr. smitteopsporing under Udbetaling Danmark
Stat.

Tilsynet noterer, at bestyrelsen i sin beretning for
2022 bemeerker, at niveauet for implementering af
lov-, regel- og praksisaendringer fortsat har vaeret
hgjt i 2022 trods lavere omkostninger i forhold til
2021.



Faktuelle oplysninger
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse

Tilsynets opmarksomhedspunkter

Tilsynets opfelgende spogrgsmal til
bestyrelsen

Enhedsomkostninger pr. ydelsesmodtager (nggletalstabel 1.1 og 1.2a)

Nagletalstabellerne for 2022 viser bl.a., at der bade har veeret stigende og fal-
dende enhedsomkostninger. For sager om barselsdagpenge, boligstette, fleks-
ydelse, delpension, efterlevelses- og begravelseshjeelp var enhedsomkostnin-
gerne pr. ydelsesmodtagere hgjere i 2022 end i 2021. Mens sager om familie-
ydelser, seniorpraemie, pension og international pension og international social
sikring har haft lavere enhedsomkostningerne pr. ydelsesmodtager i 2022.

Tilsynet noterer, at der i 2022 har veeret sagsomra-
der med stigende enhedsomkostninger og sags-
omrader med faldende enhedsomkostninger.

Tilsynet noterer, at det er farste ar med beregning
af enhedsomkostninger for tidlig pension. Opggarel-
sen af enhedsomkostningerne pa tidlig pension er
pavirket af, at den aftalte metode er baseret pa an-
tal udbetalinger, mens omkostningerne i 2022 er
drevet af antal ansggninger om beregning af anci-
ennitet.

Enhedsomkostning for barselsdagpenge (nggletalstabel 1.1 og 1.2a)

Barselsdagpenge bergrte 172.665 borgere i 2022. De samlede omkostninger til
administration af omradet steg med 53 mio. kr. i 2022 og udgjorde i alt 254 mio.
kr. Udviklingen har medfert en stigning i enhedsomkostningerne fra 1.153 kr. i
2021 til 1.472 kr. i 2022 pr. ydelsesmodtager.

Tilsynet noterer, at bestyrelsen i sin beretning for
2022 bemaerker, at de stigende enhedsomkostnin-
ger for barsel forventes at vaere midlertidige, da de
skyldes drift og implementering af loveendringen
om gremeerket barsel, som tradte i kraft i august
2022.

Enhedsomkostninger for fleksydelse (nagletalstabel 1.1 og 1.2a)

Fleksydelse bergrte 3.173 borgere i 2022. De samlede omkostninger til admini-
stration af omradet steg med 2 mio. kr. i 2022 og udgjorde i alt 14 mio. kr. Ud-
viklingen i de samlede administrationsomkostninger medfgrte en stigning i en-
hedsomkostningerne pa 1.170 kr. pr. ydelsesmodtager, s& enhedsomkostnin-
gerne i 2022 udgjorde i alt 4.561 kr. pr. ydelsesmodtager.

Tilsynet noterer, at bestyrelsen i sin beretning for
2022 bemeerker, at stigningen i enhedsomkostnin-
ger skyldes, at der i 2022 har veeret en kraftig stig-
ning i antallet af ans@gere om skattefri udbetaling
af fleksydelsesbidrag, som medfgrer ggede admi-
nistrationsomkostninger, men som ikke indgar i op-
gerelsen af antal ydelsesmodtagere.




Faktuelle oplysninger . Tilsynets opfelgende spogrgsmal til
Tilsynets opmarksomhedspunkter
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse sy P pu bestyrelsen

Udvikling i administrationsomkostninger for statslige ordninger




Faktuelle oplysninger
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse

Tilsynets opmarksomhedspunkter

Tilsynets opfelgende spogrgsmal til
bestyrelsen

De samlede omkostninger til administration af statslige ordninger udgjorde 314
mio. kr. i 2022, hvilket er ca. 30 mio. kr. lavere end omkostningerne i 2021. (Ta-
bel 1.2b)

@vrige statslige administrationsomkostninger og etableringsomkostninger ud-
gjorde i alt ca. 252 mio. kr. inkl. afskrivninger i 2022, hvilket er ca. 20 mio. kr.
lavere end i 2021. De lavere omkostninger kan primeert tilskrives feerre drifts-
forte projektomkostning til Konkurrenceudsaettelsesprogrammet, som blev af-
sluttet i 2021. | modsatte retning traekker, at der i 2022 er foretaget en straksaf-
skrivning af anlaegsveerdien pa 36 mio. kr. relateret til Statslige Finansielle Ord-
ninger. (Arsrapport, beretning, tabel 1.2b)

Udbetaling Danmark har foretaget aktiviteter med henblik pa at forny IT-syste-
met til administration af studiegaeldsomradet, men med nuvaerende leverandgr
ville projektet blive for dyrt og risikofyldt. Det har medfert ekstra omkostninger
pa 74,9 mio. kr. Udbetaling Danmark forbereder et nyt udbud, som forventes
offentliggjort i 2023 med henblik pa i 2024 at finde en ny leverander til at ud-
vikle et nyt it-system til studiegaeld. Til at sikre styring og forankring heraf er der
blandt andet etableret en referencegruppe med Uddannelses- og Forsknings-
styrelsen med henblik pa at foretage en forankring pa hgjeste niveau og at ud-
budsprojektet risikovurderes af Statens It-rad.

Uddannelses- og Forskningsministeriet har afgivet bemaerkninger om, at der
har veeret en vaesentlig stigning i de samlede administrationsomkostninger pa
studiegeeldsomradet, som ifglge Uddannelses- og Forskningsministeriet ikke
alle kan tilskrives de ekstra omkostninger til udbud af IT-systemet pa studie-
geeldsomradet. Uddannelses- og Forskningsministeriet bemaerker, at der i
samme periode har veeret et fald i antallet af rejste tilbagebetalingskrav og op-
tagne studielan og at udgifterne alt andet lige derfor burde veere mindre.

Tilsynet noterer, at bestyrelsen i sin beretning for
2022 forklarer, at faldet i de statslige administrati-
onsomkostninger skyldes, at der i 2021 blev af-
holdt omkostninger til en ekstraordineer, midlertidig
opgave med smitteopsporing. | modsatte retning
traekker stigende omkostninger il flere ordninger,
herunder Tidlig Pension, IPOS, hvor der er gen-
nemfgrt en ekstra indsats for at nedbringe sags-
bunker, samt Statslige Finansielle Ordninger, hvor
levetidsforlaengelsen af den eksisterende it-under-
stottelse af studiegeeldsomradet, som har medfart
stigende omkostninger.

Tilsynet noterer, at bestyrelsen i sin beretning for
2022 redeger for afskrivningen af anleegsvaerdien
relateret til udviklingen af ny studiegeeldslgsning,
som en del af systemfornyelsen for Statslig Finan-
sielle Ordninger.

Tilsynet noterer, at der har veeret en vaesentlig
stigning i de samlede administrationsomkostninger
pa studiegeeldsomradet, som ifglge Uddannelses-
og Forskningsministeriet ikke alle kan tilskrives de
ekstra omkostninger til udbud af IT-systemet pa
studiegeeldsomradet.

o Tilsynet finder det beklageligt, at IT-
udbuddet pa studiegaeldsordningen
har medfart ekstra omkostninger pa
74,9 mio. kr. Tilsynet noterer, at der
er sat et arbejde i gang, der skal til-
vejebringe et nyt it-system og for-
venter, at bestyrelsen vil fglge pro-
cessen teet.

e Tilsynet anmoder om en beskrivelse
af baggrunden for de stigende ud-
gifter pa studiegeeldsomrader, der
ikke kan tilskrives it-udbuddet.
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Faktuelle oplysninger
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse

Tilsynets opmarksomhedspunkter

Tilsynets opfelgende spogrgsmal til
bestyrelsen

Enhedsomkostninger for studiegeseld

o Studiegeeld bergrte 297.548 borgere i 2022. De samlede omkostninger til admi-
nistration af omradet steg med 54 mio. kr. i 2022 og udgjorde i alt 84 mio. kr.
Udviklingen har medfart en stigning i enhedsomkostningerne fra 103 kr. i 2021
til 283 kr. pr. ydelsesmodtager i 2022.

Tilsynet noterer, at bestyrelsen i sin beretning for
2022 bemeerker, at stigningen i enhedsomkostnin-
ger for studiegeeld skyldes levetidsforleengelse og
vidensopbygning relateret til eksisterende it-lgs-
ning, samt straksafskrivning af anlaegsveerdien af
ny studiegaeldslgsning.

Regnskabsmaessige og administrative procedurer vedr. it-systemer

e ATPs fag- og stattesystemer er outsourcet til eksterne leverandgrer.

e ATP har pa vegne af Udbetaling Danmark indhentet erkleeringer fra de vaesent-
ligste it-leverandgrers revisorer vedrgrende de generelle it-kontroller og appli-
kationskontroller, der er etableret i og omkring de systemer, som er outsourcet.

e Der er forbehold i erklaeringen for DXC SAL, da et enkelte kontrolmal vedrg-
rende logning og overvagning er fejlet.

e Der er ikke afgivet revisorerklaering omkring de generelle it-kontroller for
DXC/Dedalus relateret til International sygesikring (udstedelse af det bla syge-
sikringskort), da der ikke er en hensigtsmaessige kontrol.

o | erkleeringen for KMD fremhaeves det, at virksomhedens samlede system-,
data- og driftssikkerhed er betryggende.

Tilsynet bemaerker, at Udbetaling Danmark har
fulgt op pa og lukket revisionsbemaerkningen ved-
rerende applikationskontroller fra NNIT pa UDK
Barsel.

Tilsynet bemeerker, at vurderingen fra den interne
revision er, at de udestaende forhold ikke pavirker
revisionen af administrationen af sagsomraderne.

Tilsynet noterer, at det er besluttet at Dedalus (tid-
ligere DXC) ikke lzengere skal levere it-understgt-
telsen af international sygesikring.

e Tilsynet anmoder bestyrelsen om

en status pr. 31. august 2023 for
alle abenstaende revisionsbemeerk-
ninger.
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Borgeren i centrum
og retssikkerhed
| administrationen



Faktuelle oplysninger . Tilsynets opfelgende spogrgsmal til
Tilsynets opmarksomhedspunkter
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse sy P pu bestyrelsen

Udbetaling Danmarks opgavelgsning i 2022

Antal behandlede sager i 2022 ift. 2021 (nggletalstabel 2.1)

e Udbetaling Danmark har i 2022 behandlet i alt 770.946 ansggningssager pa de e Tilsynet bemeerker, at der har veeret en stigning pa
centrale sagsomrader, hvorimod der i 2021 blev behandlet 668.546 ansgg- 15 pct. i antallet af behandlede ansggningssager
ningssager. Det er en stigning pa 102.400 flere ans@gningssager og 15 pct. i péa de centrale sagsomrader.
forhold til 2021. Stigningen skyldes blandt andet flere ansggningssager pa de
fleste sagsomrader, men iseer flere ansggningssager vedrgrende varmetilleeg
som fglge af de stigende energipriser samt ansggninger til tidlig pension, som
er en ny opgave under Udbetaling Danmark.

Udvikling i sagsbehandlingstider

Gennemsnitlige sagsbehandlingstider og tilpassede frister (nggletalstabel 2.1)

Der er sket et fald i de gennemsnitlige sagsbehandlingstider pa 3 sagsomrader
(ordinzert og ekstra barnetilskud, seerligt sundhedskort samt folkepension).

e Der er sket en mindre stigning i de gennemsnitlige sagsbehandlingstider (min-
dre end én uge) pa 3 sagsomrader (barselsdagpenge, boligstette samt under-
holdsbidrag).

o Der er sket en stgrre stigning i de gennemsnitlige sagsbehandlingstider (én uge
eller lzengere tid) pa 3 sagsomrader (virksomhedsrefusion, barsel-gvrige samt
varmetillaeg).

o Afggrelser om ret il tidlig pension og om udbetaling af tidlig pension er nye op-
gaver i 2022, og der findes derfor ikke data fra 2021.
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Faktuelle oplysninger
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse

Tilsynets opmarksomhedspunkter

Tilsynets opfelgende spogrgsmal til
bestyrelsen

Overholdelse af frister — andel ansggninger til tiden (nggletalstabel 2.1 og 2.2)

e 12022 blev ansggningssager pa 11 ud af 13 sagsomrader behandlet inden for
den frist, som bestyrelsen fastsaetter for de enkelte sagsomrader efter lov om
retssikkerhed og administration pa det sociale omrade (negletalstabel 2.2)

e Seerligt sagsbehandlingsfristerne pa sagsomraderne udbetaling af tidlig pen-
sion (96 pct.), ret til tidlig pension (95 pct.), folkepension (92 pct.), seerligt sund-
hedskort (92 pct.), virksomhedsrefusion (91 pct.) og underholdsbidrag (90 pct.)
ligger en del hgjere end den reelle sagsbehandlingstid.

e Tilsynet bemaerker, at overholdelse af sagsbe-
handlingsfristerne igen i ar ligger pé et stabilt hgijt
niveau pa alle centrale sagsomrader, og at de re-
elle sagsbehandlingstider er kortere end de fast-
satte frister med undtagelse af omraderne bolig-
stotte og varmetillaeg.

Sagsbehandlingsfristerne skal
ifelge loven afspejle de reelle sags-
behandlingstider i 80 pct. af sa-
gerne, men pa flere omrader over-
holdes fristerne i langt mere end 80
pct. af sagerne. Der er dermed rum
for, at bestyrelsen kan fastseette la-
vere frister. Tilsynet beder bestyrel-
sen om at forholde sig til, om fri-
sterne skal seettes ned pa de omra-
der, hvor en stor andel af sagerne
behandles inden for den fastsatte
frist.
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Faktuelle oplysninger Tilsynets opfelgende sporgsmal til
Py 9 Tilsynets opmarksomhedspunkter y pIo'a porg

fra Udbetaling Danmarks bestyrelse bestyrelsen

Fristoverskridelse i ansggningssager (nggletalstabel 2.4)

e Antallet af sager med fristoverskridelse var i 2022 pa 119.026 sager i modsaet-
ning til 84.274 i 2021. Det svarer til en stigning pa 34.752 sager svarende til 41
pct. flere ansggningssager med fristoverskridelse.

e Den gennemsnitlige svartid i ansggningssager, der overskrider de fastsatte fri-
ster, er faldet pa 4 ud af 10 sagsomrader fra 2021 til 2022.

e Der er sket en mindre stigning i den gennemsnitlige svartid med fristoverskri-
delse pa sagsomraderne virksomhedsrefusion og barsel-gvrige.

e Pa sagsomradet for ISS — art 13 er der sket en mindre stigning i den gennem-
snitlige svartid med fristoverskridelse fra 4 uger i 2021 til 6 uger i 2022.

e P& sagsomraderne for barselsdagpenge, boligstgtte samt ordinzert og ekstra
bgrnetilskud er den gennemsnitlige svartid i ansggningssager, der overskrider
de fastsatte frister, pa samme niveau som i 2021.

Kvalitet i afgerelserne — klagesager modtaget af Udbetaling Danmark og Udbetaling Danmarks genvurdering

15



Faktuelle oplysninger
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse

Tilsynets opmarksomhedspunkter

Tilsynets opfelgende spogrgsmal til
bestyrelsen

Klagesager i alt (nggletalstabel 2.5 og arsrapport)

Tilgangen af klager pa tveers af Udbetaling Danmarks opgaveomrader udgjorde
i 2022 i alt 12.551 ud af samlet set 770.946 ansggningssager. | 2021 var tilgan-
gen af klager pa 9.281 ud af i alt 668.546 ans@gningssager. En stor andel af
stigningen i antallet af klager er primzert pa boligstette. Udbetaling Danmark
oplyser i beretningen til tilsynet, at stigningen delvist kan forklares ved, at 2022
har veeret praeget af inflation og gkonomisk uro, hvorfor flere danskeres gkono-
miske situation er blevet markant bergrt af en aendring i boligstattetilskuddet,
og derfor har de vaeret mere tilbgjelige til at klage over afggrelser fra Udbeta-
ling Danmark pa dette omrade.

Der er sket en stigning i antallet af klager pa pensionsomradet fra 2.290 i 2021
til 3.089 klagesager i 2022 svarende til en stigning pa 35 pct. i forhold til 2021,
hvilket iseer skyldes klager pa omradet for tidlig pension, der ikke tidligere er
indgaet i opggrelsen.

e Tilsynet bemaerker, at der har veeret en signifikant
stigning i antallet af klager pa omradet for bolig-
stotte, hvilket delvist kan forklares ved, at 2022 har
veeret praeget af inflation og gkonomisk uro.

e Tilsynet bemeerker, at antallet af klager pa pensi-
onsomradet er steget med 35 pct. fra 2021 til 2022.
Ud af de 3.089 klagesager pa omradet i 2022 om-
handlede 24 pct. af dem tidlig pension.

Remonstration (nggletalstabel 2.5)

| 2022 har Udbetaling Danmark ved genvurderingen givet borgerne medhold i
fem pct. af alle klagesagerne (remonstrationsprocent), hvilket er lavere end i
2021, hvor remonstrationsprocenten var pa syv pct.

Pa IPOS-omradet er der sket det stgrste fald i remonstrationsprocenten. Udbe-
taling Danmark har behandlet 448 klagesager i 2022 og ved genvurderingen gi-
vet medhold i 15 pct. af sagerne. | 2021 behandlede Udbetaling Danmark pa
samme omrade 538 klagesager og gav ved genvurderingen medhold i 23 pct.
af sagerne.

Remonstrationsprocenten er faldet pa alle omrader bortset fra aeldrecheck,
hvor remonstrationsprocenten er steget.

e Tilsynet bemeerker, at remonstrationsprocenten er
faldet pa alle omrader bortset fra eeldrecheck, hvor
remonstrationsprocenten er steget.
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4-ugersfristen for genvurderingen (nggletalstabel 2.5)

e Tilsynet har siden 2017 fulgt udviklingen i overholdelsen af den lovbestemte 4- .
ugersfrist, der gaelder ved genvurdering af klagesager. 4-ugersfristen skal over-
holdes i alle klagesager, hvor der ikke indhentes nye oplysninger til brug for
sagsbehandlingen. Fristen kan forleenges, hvis det er nadvendigt for Udbeta-
ling Danmark at skaffe yderligere oplysninger, vurderinger og lignende. °

e Pa samtlige sagsomrader er der en andel af klagesagerne, hvor genvurderings-
fristen pa 4 uger ikke er overholdt.

e | 2022 har Udbetaling Danmark overholdt den lovbestemte 4-ugersfrist i forbin-
delse med genvurderingen i 79 pct. af klagesagerne. | 2021 var andelen af sa-
ger, hvor genvurderingsfristen blev overholdt, pa 87 pct., og i 2020 gjorde det
sig geeldende for 92 pct. af klagesagerne. Der er saledes sket et fald fra 2020
til 2021 og igen fra 2021 til 2022 med hensyn til overholdelse af genvurderings-
fristen.

e Overholdelsen af genvurderingsfristen pa barselsomradet er fra 2021 til 2022
faldet med 16 procentpoint fra 95 pct. i 2021 til 79 pct. i 2022.

e 12022 har Udbetaling Danmark overholdt den lovbestemte 4-ugersfrist i forbin-
delse med genvurderingen i 84 pct. af klagesagerne pa boligstatteomradet. |
2021 blev genvurderingsfristen overholdt i 97 pct. af sagerne.

e Ankestyrelsen har i 11 pct. af de realitetsbehandlede sager udtalt kritik af
manglende overholdelse af genvurderingsfristen pa fire uger (Ankestyrelsens
redegarelse).

e 12021 patalte Ankestyrelsen mangelfuld begrundelse i seks pct. af de realitets-
behandlede sager og manglende overholdelse af genvurderingsfristen i otte
pct. af sagerne (Ankestyrelsens redegarelse).

Tilsynet bemaerker, at der pa samtlige sagsomrader
er en andel af klagesagerne, hvor genvurderingsfri-
sten pa 4 uger ikke er overholdt.

Tilsynet bemaerker, at der er sket et fald i overhol-
delse af genvurderingsfristen pa 4 uger fra 87 pct. i
2021 til 79 pct. i 2022 pa tveers af alle centrale sags-
omrader. Det skyldes primeaert, at overholdelsen af
genvurderingsfristen er faldet markant pa bade bar-
sels- og boligstetteomradet. Pa barselsomradet
faldt overholdelsen af genvurderingsfristen fra 95
pct. i 2021 til 79 pct. i 2022, mens faldet pa bolig-
statteomradet var pa 97 pct. til 84 pct.

Tilsynet bemeerker, at overholdel-
sen af genvurderingsfristen pa 4
uger fra 2020 er faldet fra 92 pct. il
79 pct. i 2022 pa tveers af alle cen-
trale sagsomrader. Tilsynet finder
det dog utilfredsstillende, at lovens
frister fortsat ikke overholdes og an-
moder bestyrelsen om en status
herpa for alle sagsomrader samt en
handleplan for, hvordan bestyrelsen
vil sikre overholdelse af den lovbe-
stemte frist.

Kvalitet i afgorelser — klagesager modtaget, stadfeestet og hjemvist af Ankestyrelsen
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Faktuelle oplysninger
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse

Tilsynets opmarksomhedspunkter

Tilsynets opfelgende spogrgsmal til
bestyrelsen

Antal klagesager i Ankestyrelsen (Ankestyrelsens redegarelse)

e 12022 modtog Ankestyrelsen 7.785 klager i sager afgjort af Udbetaling Dan-
mark. | 2021 modtog Ankestyrelsen til sammenligning 4.961 klager i sager af-
gjort af Udbetaling Danmark. Det svarer til en stigning pa 2.824 flere sager i
2022 i forhold til 2021. Stigningen i antal indkomne sager kan til dels forklares
ved, at Ankestyrelsen i 2022 har modtaget 620 klager i sager om tidlig pension,
hvilket er betydeligt hajere end forventet. Derudover har der veeret en stor stig-
ning i antallet af indkomne klager pa boligstgtteomradet.

e Ankestyrelsen modtog i 2022 flest klagesager pa fglgende sagsomrader vedrg-
rende Udbetaling Danmark: Boligstette (43 pct.), familieydelser (19 pct.) og na-
tional pension (17 pct.).

Tilsynet bemeerker, at der er sket en stigning pa
2.824 i antallet af klager afgjort af Udbetaling Dan-
mark i perioden fra 2021 til 2022.

Stadfeestelser og hjemvisninger i Ankestyrelsen

o | 2022 stadfaestede Ankestyrelsen 90 pct. af de realitetsbehandlede klagesager
(antallet af klagesager, som Ankestyrelsen reelt har behandlet), hvilket er pa
samme niveau som i 2021.

e Fem pct. af de realitetsbehandlede sager i 2022 blev hjemvist til fornyet be-
handling i Udbetaling Danmark, og seks pct. blev aendret. Det er en stigning i
forhold til 2021, hvor fire pct. blev hjemvist og fem pct. aendret.

e 12022 blev 14 pct. af de realitetsbehandlede sager pa omradet for tidlig pen-
sion hjemvist til fornyet behandling i Udbetaling Danmark.

Tilsynet bemeerker, at stadfeestelsesprocenten fort-
sat ligger pa et hgjt niveau, og at procentandelen af
hjemviste og eendrede sager er pa nogenlunde
samme niveau i forhold til 2021.

Kvalitet i afgerelser — kritik i de realitetsbehandlede sager fra Ankestyrelsen
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Faktuelle oplysninger
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse

Tilsynets opmarksomhedspunkter

Tilsynets opfelgende spogrgsmal til
bestyrelsen

Sagsbehandlingsfejl i klagesager (Ankestyrelsens redegarelse)

e Der blev i 2022 patalt sagsbehandlingsfejl i 21 pct. af de realitetsbehandlede
sager. Det er uaendret i forhold til 2021. Ankestyrelsen har i ni pct. af de reali-
tetsbehandlede sager patalt, at Udbetaling Danmarks begrundelser i afggrel-
serne er mangelfulde, hvilket er en stigning i forhold til 2021, hvor det blev pa-
talt i seks pct. af sagerne.

e Ankestyrelsen har i 11 pct. af de realitetsbehandlede sager udtalt kritik af
manglende overholdelse af genvurderingsfristen pa fire uger.

e 12021 patalte Ankestyrelsen mangelfuld begrundelse i seks pct. af de reali-
tetsbehandlede sager og manglende overholdelse af genvurderingsfristen i
otte pct. af sagerne.

e | sager om tidlig pension er der udtalt kritik i 71 pct. af sagerne. Der er isaer ud-
talt kritik af begrundelserne, hvilket er tilfaeldet i 62 pct. af alle realitetsbehand-
lede sager pa omradet for tidlig pension. | disse sager er der udtalt kritik af, at
Udbetaling Danmark ikke har henvist til de retsregler, der er anvendt i den en-
kelte sag. Udbetaling Danmark har i 2022 senest rettet op pa den manglende
regelhenvisning i genvurderingen.

e Der er udtalt kritik af overskridelse af genvurderingsfristen i 34 pct. af de reali-
tetsbehandlede sager pa omradet for tidlig pension.

e | sager om international pension og national pension er der udtalt kritik af sags-
behandlingsfejl i henholdsvis 36 pct. og 29 pct. af sagerne. | 2021 blev der ud-
talt kritik i 33 pct. af sagerne om international pension samt i 34 pct. af sagerne
om national pension. Der er saledes sket en stigning i udtalt kritik af sagsbe-
handlingsfejl pa omradet for international pension, mens der har veeret et fald
pa omradet for national pension.

Tilsynet noterer, at der er udtalt kritik i 71 pct. af sa-
gerne vedrgrende tidlig pension, hvilket er en vee-
sentligt hajere procentandel end pa de @vrige sags-
omrader. Der er iseer udtalt kritik af begrundelsen,
som ikke er tilstraekkelig preecis. Det er sket i 62 pct.
af sagerne (323 sager) hvor Udbetaling Danmark
ikke har henvist tilstraekkeligt preecist til de regler,
der er anvendt i den enkelte sag. Det har ikke be-
tydning for, om afgerelsen er korrekt og tilsynet no-
terer, at UDK er ved at Igse sagen.

Tilsynet noterer, at overskridelse af genvurderings-
fristen er kritiseret i 34 pct. af de realitetsbehand-
lede sager pa omradet for tidlig pension.

Tilsynet noterer med en vis bekym-
ring, at der i 62 procent af de reali-
tetsbehandlet sager vedr. tidlig pen-
sion ikke har veeret henvist tilstraek-
keligt preecist til geeldende retsreg-
ler. Tilsynet bemaerker dog, at det
ikke har fart til 2endringer i afggrel-
sen, og at UDK er i gang med at
rette op pa fejlen. Tilsynet anmoder
bestyrelsen om at oplyse, hvornar
det forventes, at der er tilstraekke-
lige begrundelser i afggrelserne
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Faktuell | i Tilsynets opfelgende spargsmal til
aktue eo.p ysninger Tilsynets opmarksomhedspunkter Y piela porg
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse bestyrelsen

Antal klagesager oqg stadfeestelser i de gvrige ankeinstanser

o Styrelsen for Patientklager modtog i 2022 i alt 49 klager over Udbetaling Dan-
marks afggrelser. 24 af klagerne vedrgrte begravelseshjaelp, mens 25 vedrgrte
seerligt sundhedskort. Styrelsen for Patientklager afsluttede i 2022 53 sager,
hvoraf 4 blev hjemvist, og 1 blev aendret. Derudover blev der udtalt kritik i 3 sa-
ger, hvor afggrelserne ikke var begrundet relevant eller tilstraekkeligt.

e Miljg- og Fgdevareklagensevnet modtog ingen klager i 2022.

o Ankenezevnet for Statens Uddannelsesstgtteordninger modtog i 2022 131 klager
over Udbetaling Danmarks afgarelser vedrgrende vilkarene for tilbagebetaling
af SU-lan og for meget modtaget uddannelsesstotte. Ankenzevnet afsluttede
103 sager i 2022, hvoraf 82 af sagerne blev stadfaestet. 2 sager blev aendret,
mens ingen blev hjemvist.

Overholdelse af de persondataretlige regler
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Faktuelle oplysninger . Tilsynets opfelgende spogrgsmal til
Tilsynets opmarksomhedspunkter
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse sy P pu bestyrelsen

GDPR (intern og ekstern revisions protokollater)

e ATP har udarbejdet en redeggrelse for overholdelse af de gaeldende person- e Tilsynet noterer, at bestyrelsen har fokus pa at over-
dataretlige regler for 2022. holde databeskyttelsesforordningen.

e Den interne og eksterne revision i Udbetaling Danmark konkluderer, at rede-
gerelsen er fyldestgarende, da den beskriver, hvordan det sikres, at geeldende
persondataretlige regler fglges, og samtidig daekker redeggarelsen i al vaesent-
lighed de omrader, der er omfattet af forordningen.

o Det fremgar af redeggrelsen, at de veesentligste compliance risici i relation il
GDPR er identificeret og handteret. ATP har i lgbet af 2022 nedbragt den
samlede GDPR-risiko, men den samlede GDPR-risiko fortsat ligger uden for
bestyrelsens @nskede risikoprofil. Dette skyldes primaert kendte udestaender
pa datasanering og risikovurderinger, der forventes lgst i 2023 samt arbejdet
med testdata, der vil paga over en arraekke.
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Forbedret borgerservice
gennem digital ydelses-
administration baseret

pa digital selvbetjening m.v.



Faktuelle oplysninger
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse

Tilsynets opfelgende spogrgsmal til

Til t. k hedspunkter
ilsynets opmarksom pu bestyrelsen

UDKSs borgertilfredshedsundersagelse for 2022 samlet set

Borgernes overordnede tilfredshed er pa 82 pct. i 2022. Til sammenligning var
den overordnede tilfredshed 83 pct. i 2021, 82 pct. i 2020 og 76 pct. i 2019.

e Borgernes tilfredshed med sagsbehandlingstiden er faldet fra 82 pct. i 2021 til
80 pct. i 2022.

e Borgernes tilfredshed er lavest i kategorierne ansggningsforlgb” og "lkommuni-
kation” pa hhv. 68 pct. pct. 63 pct.

e Rambgll vurderer, at Udbetaling Danmark samlet set ligger paent pa kundetil-
fredshedsskalaen og er pa niveau med andre brancher, hvor en tilfredshed pa
70-80 pct. generelt er acceptabel (Beretning, s. 16).

e Tilsynet noterer, at borgernes tilfredshed med Ud-
betaling Danmark har veeret stabil de seneste fire
ar.

e Tilsynet noterer, at bestyrelsen oplyser, at nedgan-
gen i borgernes tilfredshed med sagsbehandlings-
tiden skyldes en tilbagegang pa boligstette og bar-
selsdagpenge (Beretning, s.16).

e Tilsynet noterer, at borgernes tilfredshed med "an-
segningsforlgb” og "lkommunikation” pa stort set
alle ydelsesomrader har en tilfredshed pa under 70
pct.

e Tilsynet bemaerker, at bestyrelsen fortsat vil ar-
bejde pa at heeve tilfredsheden de steder, hvor den
ikke er tilfredsstillende (Beretning, s.16).

Borgertilfredshedsundersggelsen for 2022 pa enkelte ydelsesomrader

e Borgernes tilfredshed er lavest pa boligstatteomradet, hvilket svarer til 76 pct. |
kategorierne "ansggningsforlgb” og "lkommunikation” pa boligstatteomradet er
borgernes tilfredshed pa hhv. 63 pct. og 61 pct.

e Borgernes tilfredshed pa barselsdagpenge er 78 pct. og i kategorierne "ansgg-
ningsforlgb” og "kommunikation” inden for dette omrade er tilfredsheden pa
hhv. 65 pct. og 59 pct.

e Tilsynet bemeerker, at borgernes tilfredshed er la-
vest pa boligstgtteomradet og barselsdagpenge.
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Faktuelle oplysninger
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse

Tilsynets opmarksomhedspunkter

Tilsynets opfelgende spogrgsmal til
bestyrelsen

Udbredelse af teknologiske lgsninger

o ATP vil fortsat streebe efter at veere pa forkant med digital borgerservice ved at
udvikle steerke IT-lgsninger og anvende ny teknologi. Eksempelvis med robot-
ter, sprogteknologi og kunstig intelligens til at malrette og forenkle dialogen
med borgeren (Arsrapport, s.15).

o | forbindelse med tilsyn af bestyrelsen for Udbetaling Danmark for 2021 har
STAR i brev af 6. marts 2023 til udbetaling Danmark anmodet om en redegg-
relse for status pa initiativerne med at sikre webtilgeengelighed for personer
med handicap (WCAG). Udbetaling Danmark har oplyst, at de eksisterende
regler om webtilgaengelighed overholdes. Udbetaling Danmark har den 1. maj
2022 opstartet et projekt vedrgrende nye krav, som omfatter tredjepartsindhold,
der treeder i kraft den 1. juli 2023 jf. webtilgaengelighedsloven. Udbetaling Dan-
mark oplyser, at Udbetaling Danmark har en forventning om, at der overordnet
set pr. 1. juli 2023 vil veere taget hgjde for de nye WCAG krav. Der er en raekke
ordninger, hvor szerlige forhold ger sig geeldende f.eks. Studiegeeld, tjeneste-
mandspension, International Social Sikring, tidlig pension m.fl. For disse ord-
ninger geelder at kravene i varieret grad ikke kan overholdes, som fglge af util-
straekkelige IT-systemer.

Tilsynet noterer, at bestyrelsen oplyser, at Udbeta-
ling Danmarks handtering og anvendelse af IT
samteenkes med ATP’s koncernstrategiske initiati-
ver pa omradet, hvor der er gget fokus pa digitali-
sering og anvendelse af ny teknologi (Arsrapport,
s.15).

Tilsynet bemaerker, at der er igangsat initiativer til
at sikre webtilgaengelighed for personer med han-
dicap, men at der er en raekke ordninger, hvor
webtilgeengelighed ikke kan implementeres, som
folge af eeldre IT-systemer, som skal udskiftes eller
opdateres.

Tilsynet bemeerker, at ikke al UDK’s
kommunikation til borgerne lever op
til det lovpligtige krav om, at hjem-
mesider skal veere tilgaengelige for
personer med handicap. Tilsynet er
opmeerksomme pa, at der er igang-
sat initiativer til at sikre dette, men
at der er en raekke ordninger, hvor
det ikke kan implementeres, som
folge af eeldre IT-systemer. Tilsynet
vil fglge udviklingen i implemente-
ringen af webtilgeengelighed og an-
moder bestyrelsen om en status for
de ordninger, der endnu udestar.
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Bedre kontrol med fokus pa
forebyggelse af snyd og fejl-
udbetalinger pa eget sagsomrade
og for andre myndigheder



Faktuelle oplysninger . Tilsynets opfelgende spogrgsmal til
Tilsynets opmarksomhedspunkter
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse sy P pu bestyrelsen
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Opnaede resultater af kontrolindsatsen pa Udbetaling Danmarks eget myndigheds-

omrade i 2023 (nggletalstabel 1.1 og 4.1-4.2, Arsrapport 2023 og eksterne og in-
terne revisionsprotokollater.

o Udbetaling Danmarks kontrolenhed (Helhedsorienteret Kontrol) oprettede
6.484 kontrolsager i 2021. | 2022 er der blevet oprettet 6.870, hvilket er det en
stigning pa 386 kontrolsager.

e Udbetaling Danmarks kontrolprovenu i 2022 er opgjort til en reel veerdi pa 115
mio. kr., hvilket er en stigning i forhold til 2021, hvor provenuet i afgjorte sager
var 101 mio. kr. Udbetaling Danmarks mal- og resultatkrav om et provenu pa
kontroltrin 3 pa over 100 mio. kr. er indfriet. Provenuet i perioden 2017-2022
har ligget mellem 102-140 mio. kr. med en svag opadgaende tendens i fra
2021 til 2022.

e Udbetaling Danmark har i 2022 afgjort 1.812 sager med provenu, hvilket er en
stigning i forhold til 2021, hvor antallet af afgjorte sager med provenu var 1.523
Antal afgjorte sager med provenu har i perioden 2017-2020 ligget mellem
1.701-2.226 sager. Der er tale om en opadgaende tendens ift. 2021.

e Udbetaling Danmarks samlede omkostninger til kontrolindsatsen pa eget myn-
dighedsomrade er i 2022 faldet fra 58 mio. kr. til 56 mio. kr.

e Bestyrelsen svar pa tilsynsbrevet den 5. oktober 2022 oplyste Udbetaling Dan-
mark, at der er igangsat initiativer, der skal konsolidere Udbetaling Danmarks
eksisterende kontrolstrategi. Der er i 2021 igangsat et arbejde med at analy-
sere samtlige ydelsesomrader.

o Udbetaling Danmark har i 2022 gennemfgrt en analyse af indsatsen for at imga-
dega fejludbetalinger og socialt snyd pa familieydelsesomradet. Med afsaet i
analysen pa familieydelsesomradet vil der i 2023 blive udarbejdet en konsolide-
ret strategi. Denne vil basere sig pa en raekke principper for at fremrykke data-
kontroller, der skal sikre korrekte udbetalinger og forhindre, at borgere kommer
i geeld til det offentlige, herunder anvendelse af Den Feelles Dataenhed og Ma-
chine, Learning til at afdeekke og forebygge snyd og besvigelser (Arsrapport).

Tilsynet bemeerker, at antallet af oprettede kontrol-
sager er steget med 386 sager pa Udbetaling Dan-
marks eget myndighedsomrade i perioden 2021-
2022.

Tilsynet noterer, at Udbetaling Danmarks kontrol-
provenu fra 2021 til 2022 er steget med 14 mio.
kr., hvilket tilsynet finder positivt.

Tilsynet bemaerker, at antal afgjorte sager med
provenu er er steget med 289 sager, hvilket er en
positiv udvikling, som tilsynet overordnet finder po-
sitivt.

Tilsynet har noteret, at Udbetaling Danmarks om-
kostninger til kontrolindsatsen pa eget myn-
dighedsomrade i alt er faldet med 2 mio. kr.

Tilsynet bemeerker, at der endnu ikke er praesente-
ret en samlet revideret strategi for Udbetaling Dan-
marks kontrolindsats.

Tilsynet noterer sig, at antal afgjorte
sager med provenu er steget fra
2021 til 2022 samtidig med, at om-
kostningerne til kontrolarbejdet stort
set er ueendret. Tilsynet skal dog
fortsat anmode bestyrelsen om en
status pa arbejdet med kontrolstra-
tegien, idet det af bestyrelsens svar
pa det tidligere tilsynsbrev af den 5.
oktober 2022 fremgik, at UDK vil
udarbejde en samlet kontrolstrategi
i 2023.
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Tilsynets opmarksomhedspunkter

Tilsynets opfelgende spogrgsmal til
bestyrelsen

Udbetaling Danmarks registerbaserede kontrolindsats (Udbetaling Danmarks ars-

rapport 2023 samt eksterne og interne revisionsprotokollater)

| 2022 har Udbetaling Danmark som noget nyt haft ansvaret for udbetaling af
tidlig pension. Den interne revision har lgbende udfart kontrol med udbetalin-
gerne af tidlig pension. Revisionen har i revisionsprotokollatet for 2022 papeget
et forhold med veesentlig risiko. Risikoen vedrgrer personafhaengigheden af de
beregninger, der foretages forud for udbetalingen af ydelsen, der pa baggrund
af borgers eventuelle bi-indkomst skal reguleres og justeres i forhold til ydel-
sesniveauet.

Den interne revision har foretaget en kontrol af udregningen og har ikke fundet

fejl i de udbetalte ydelser. Personafhaengigheden har séledes ikke pavirket den
samlede konklusion i forhold til det finansielle regnskab og det samlede kontrol-
miljg for Udbetaling Danmark.

Ledelsen har pa baggrund af revisionens samlede anbefalinger ivaerksat oplae-
ring af to nye medarbejdere, der i fremtiden skal minimere risikoen for fejl i ud-
betalingen af tidlig pension.

Den interne revision fglger op ledelsens tiltag i efteraret 2024.
Den eksterne revision vurderer, at det interne kontrolsystem er tilstraekkeligt og

effektivt. Den interne revision vurderer, at der i Helhedsorienteret Kontrol er
etableret et acceptabelt internt kontrolmilja.

Tilsynet noterer, at ledelsen i Udbetaling Danmark
pa baggrund af den interne revisions risikovurde-
ring har tilfart ekstra ressourcer for at minimere ri-
sikoen for fejl i udbetalingen af tidlig pension som
folge af personafhaengighed.

Tilsynet har noteret, at den interne revision fglger
op pa ledelsens tiltag i efteraret 2024.
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