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Tilsynsbreyv til bestyrelsen for Udbetaling Danmark 2019 vedrerende 2018

Kort om indholdet af tilsynsbrevet

Tilsynsforpligtelsen med Udbetaling Danmark er et lovfastlagt tilsyn, der felger af § 19 i lov om Udbetaling Danmark. Efter denne bestemmelse forer
beskaftigelsesministeren, i samarbejde med en reekke andre ressortministerier, tilsyn med bestyrelsen for Udbetaling Danmark. Der er tale om et overordnet 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 bestdende af et tilsynsbrev, der forholder sig til det foregaende dr.
Tilsynsbrevet bygger blandt andet pa felgende materiale:

e  Udbetaling Danmarks arsrapport.

e  Udbetaling Danmarks interne og eksterne revisionsprotokollater.

e Beretningen fra Udbetaling Danmarks bestyrelse til tilsynet inkl. en reekke negletal til belysning af udviklingen i effektiviseringer, retssikkerhed, digitalisering

og kontrol.
e Redegorelser fra klageinstanserne om kvaliteten i sagsbehandlingen i klagesager, fx fra Ankestyrelsen.
e Kundeambassaderens 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” — fremhaver centrale faktuelle oplysninger fra materialet.
e Kolonne 2: "Tilsynets opmarksomhedspunkter” — fremhaver serlige punkter, som tilsynet haefter sig ved.
e Kolonne 3: "Tilsynets spergsmal til bestyrelsen” — bekymringspunkter for tilsynet, der anmoder om yderligere information.

Gennemgangen af temaerne folger tilsynets fire primare fokusomréader:
e  Effektiv administration af offentlige ydelser og tilskud til borgere og virksomheder.
e Borgeren i centrum og retssikkerhed i administrationen.
e  Forbedret borgerservice gennem en digital ydelsesadministration baseret pa digital selvbetjening mv.
e  Bedre kontrol med fokus pa forebyggelse af snyd og fejludbetalinger pé eget sagsomrade og for andre myndigheder.

Der er folgende to bilag til tilsynsbrevet:

e Bilag 1 om aktuelle problemstillinger i ydelsesadministrationen i Udbetaling Danmark, der aktuelt ikke er tilsynssager. Tilsynet har fulgt problemstillingerne,
som i 2018 har kraevet handling fra bestyrelsens side. Bilaget beskriver bestyrelsens handtering af problemstillingerne, herunder en status og tilsynets
bemarkninger. Aktuelle problemstillinger, der er tilsynssager, beskrives i tilsynsbrevet under det relevante fokusomrade.

e Bilag 2 om eventuelle uoverensstemmelser mellem henholdsvis statsregnskabet og Udbetaling Danmarks arsrapport samt de sarlige ordningsregnskaber for
Statens Finansielle-ordninger. Bilaget folger af Rigsrevisionens krav om, at bestyrelsen skal have kendskab til eventuelle differencer.

Tilsynsbrevet danner grundlag for et opfelgende tilsynsmede mellem beskaftigelsesministeren og bestyrelsens forretningsudvalg, hvor tilsynsbrevet og andre
opmarksomhedspunkter for tilsynet dreftes.
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Faktuelle oplysninger fra tilsynsmaterialet Tilsynets opmarksomhedspunkter Tilsynets spergsmal til bestyrelsen

Udbetaling Danmarks opgavelosning i 2018

Den gkonomiske volumen i udbetaling og administration
e  Udbetaling Danmark har i 2018 udbetalt ydelser for ca. 222 mia. kr., hvilket

er 2 procent mere end i 2017.

e  De samlede administrationsomkostninger i Udbetaling Danmark udgjorde i alt
ca. 1,7 mia. kr. i 2018 for kommunale og statslige ordninger.

Tilsynet noterer sig, at Udbetaling Danmarks
eksterne revision har afgivet en revisionspategning
for 2018 uden forbehold eller fremhavelser.

Udvikling i administrationsomkostninger for kommunale ordninger

Samlede omkostninger til administration af kommunale ordninger
e  De samlede omkostninger til administration af de ydelsesomrader, der

finansieres af kommunerne, udgjorde i alt ca. 1,5 mia. kr. i 2018, hvilket er ca.
0,4 mia. kr. hejere end 1 2017.

e  De samlede omkostninger er fordelt med ca. 0,7 mia. kr. til kundedrift og ca.
0,8 mia. kr. til it-relaterede omkostninger.

It-omkostninger

e  Udbetaling Danmark overtog pr. 1. januar 2018 kommunernes betalinger til it-
losninger i KMD, hvilket indebarer meromkostninger i Udbetaling Danmarks
regnskab pa 418 mio. kr. i forhold til 2017.

e  Udbetaling Danmark har i 2018 fortsat arbejdet med fornyelsen af de it-
systemer, der understoetter Udbetaling Danmarks drift og sagsbehandling. De
lebende driftsomkostninger til nye it-systemer i Udbetaling Danmark
udgjorde 125 mio. kr. i 2018, hvilket er 59 mio. kr. hgjere end i 2017.
Stigningen kan tilskrives, at 2018 var forste fulde driftsar for nye it-systemer
til administration af barselsdagpenge og familieydelse, og at Udbetaling
Danmark ultimo marts 2018 idriftsatte et nyt system til administration af
boligstette.

e Ovrige kommunale administrationsomkostninger udgjorde ca. 253 mio. kr. i
2018, hvilket er ca. 40 mio. kr. lavere end i 2017. Omkostningerne er primeert
relateret til Konkurrenceudsattelsesprogrammet og omfatter bl.a.

Pé det kommunale omrade noterer tilsynet sig, at det
samlede omkostningsniveau i 2018 er pavirket af en
omlagning af betalingerne til KMD og af den
fortsatte indfasning af nye it-systemer i Udbetaling
Danmark, der har medfert stigende it-omkostninger i
Udbetaling Danmarks regnskab for 2018. Omvendt
noterer tilsynet sig, at omkostningerne til kundedrift
var faldende i 2018.

For sa vidt angar Udbetaling Danmarks overtagelse
af kommunernes betalinger til KMD pa i alt 418
mio. kr., noterer tilsynet sig dog, at Udbetaling
Danmarks omkostninger modsvares af et tilsvarende
fald i kommunernes direkte betalinger til KMD.
Betalingerne vedrerer it-systemer til administration
af boligstette og social pension, der bortfalder i takt
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Faktuelle oplysninger fra tilsynsmaterialet Tilsynets opmarksomhedspunkter Tilsynets spergsmal til bestyrelsen

projektomkostninger og afskrivninger pa Udbetaling Danmarks nye it-
systemer.

med idriftsaettelsen af nye it-lesninger i Udbetaling
Danmark.

Enhedsomkostninger pr. ydelsesmodtager (nggletalstabel 1.2a.)

e Nogletalstabellerne for Udbetaling Danmarks administrationsomkostninger
viser bl.a., at implementeringen af nye it-lesninger har medfert faldende
enhedsomkostninger for sager om boligstatte og familieydelser.

Tilsynet kvitterer for en konstruktiv dialog med
Udbetaling Danmark om en @&ndret opgerelse af
negletal for administrationsomkostningerne med
henblik pa at skabe mere gennemsigtighed og en
teettere kobling mellem arsrapport og negletal.

Tilsynet har dog noteret sig, at opgerelsen af
enhedsomkostninger mv. i negletalstabellerne ikke
omfatter projektomkostninger og afskrivninger mv. i
Udbetaling Danmark. Tilsynet vil tage initiativ til en
narmere droftelse af denne opgerelsesmetode med
Udbetaling Danmarks administration.

Enhedsomkostninger pa barselsdagpengeomradet (nogletalstabel 1.2a.)

e  Barselsdagpengeomradet berarte ca. 160.000 borgere i 2018. De samlede
driftsomkostninger til administration af omradet steg med 16 mio. kr. i 2018
og udgjorde i alt 168 mio. kr. Udviklingen har medfert en stigning i
enhedsomkostningerne pa omradet fra 942 kr. 1 2017 til 1.051 kr. 1 2018.

Tilsynet har noteret sig, at Udbetaling Danmark
begrunder udviklingen med egede it-omkostninger
til implementering af ny lovgivning vedr.
digitalisering af beskaeftigelseskrav. Udbetaling
Danmarks administration har i forbindelse med det
lovforberedende arbejde estimeret engangsudgifter
pa 1,5-2,0 mio. kr. til it-tilpasninger i forbindelse
med implementeringen.

Pé baggrund af de tidligere oplyste
omkostningsestimater fra administrationen om it-
omkostninger til implementering af ny lovgivning pa
barseldagpengeomradet, bemaerker tilsynet, at de
navnte it-omkostninger ikke i sig selv synes at kunne
forklare stigningen i enhedsomkostningerne. I lyset af,
at barselsdagpengeomradet er en vaesentlig ordning i
Udbetaling Danmark, anmoder tilsynet bestyrelsen om
at oplyse om eventuelle yderligere drsager til
udviklingen.

Enhedsomkostninger pd delpension, efterlevelses- og begravelseshjalp

(nogletalstabel 1.2a.)

e Delpension, efterlevelses- og begravelseshjalp bererte ca. 52.000 borgere i

2018. De samlede driftsomkostninger til omradet steg med 3 mio. kr. 1 2018
og udgjorde i alt 12 mio. kr. Udviklingen har medfert en stigning i
enhedsomkostningerne pa omradet fra 202 kr. i 2017 til 229 kr. 1 2018.

Tilsynet bemaerker, at arsagen til stigningerne pa
delpension, efterlevelses- og begravelseshjelp ikke
er angivet.

Tilsynet skal anmode Udbetaling Danmarks bestyrelse
om at oplyse arsagerne til de stigende
enhedsomkostninger pa delpension, efterlevelses- og
begravelseshjelp i lyset af, at enhedsomkostningerne
pa dette omrade har veeret stigende siden 2016.

Enhedsomkostninger pa fleksydelse (nogletalstabel 1.2a.)

Tilsynet noterer sig, stigningen hovedsageligt kan
henfores til, at Udbetaling Danmark i 1. halvér 2018
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e  Fleksydelsesomradet berorte ca. 4.500 borgere i 2018. De samlede har administreret en midlertidig ordning vedr.
driftsomkostninger steg med 2 mio. kr. i 2018 og udgjorde i alt 11 mio. kr. mulighed for tilbagebetaling af fleksydelsesbidrag.
Udviklingen har medfert en stigning i enhedsomkostningerne fra 1.769 kr. i Tilsynet antager pa den baggrund, at
2017 til 2.410 kr. 1 2018. enhedsomkostningerne ma forventes at falde igen i
2019.

Udvikling i administrationsomkostninger for statslige ordninger

Omkostninger til administration af statslige ordninger

e De samlede driftsudgifter til administration af statslige ordninger udgjorde
159 mio. kr. i 2018, hvilket er pa niveau med driftsomkostninger i 2017.

o  (vrige statslige administrationsomkostninger udgjorde ca. 24 mio. kr. i 2018.
Omkostningerne er primeert relateret til tvaergdende projekter for de statslige
finansielle ordninger.

Budgetanalysen af Udbetaling Danmarks administration

Den eksterne budgetanalyse o  Tilsynet kvitterer for bestyrelsens strategiske fokus
e  Det indgar i bestyrelsens strategi, at Udbetaling Danmark skal lese pa fortsat effektivisering af driften af Udbetaling
administrative opgaver effektivt og til konkurrencedygtige priser. Danmark i de kommende éar.

e Bestyrelsen har i 2018 faet udarbejdet en ekstern budgetanalyse af Udbetaling | e  Tilsynet noterer sig, at bestyrelsen i forleengelse af

Danmarks administration med henblik pa at belyse den faktiske udvikling og budgetanalysen har igangsat initiativer, der skal
fremadrettede potentialer for effektiviseringer i administrationen. medvirke til at indfri bestyrelsens mélsatning om
effektiviseringer.
Regnskabsmassige og administrative procedurer vedr. it-systemer
It-kontroller i Udbetaling Danmark (intern og ekstern revisions protokollater) e  Tilsynet noterer sig, at der i forbindelse med e  Tilsynet anmoder bestyrelsen om en status pr. 31.
e  Udbetaling Danmarks fag- og stettesystemer er outsourcet til en reekke revisionen er udfert kompenserende kontroller i august 2019 med at handtere alle
eksterne leverandorer. forhold til systemer, hvor der er identificeret revisionsbemarkninger vedrerende revisionen i 2018
svagheder, og at ATP og Udbetaling Danmark har og tidligere ar.
e  ATP har pé vegne af Udbetaling Danmark indhentet erkleringer fra indledt dialog med leverandererne om udbedring af
vasentlige leverandarers revisorer vedr. de generelle it-kontroller og svaghederne i 2019.

applikationskontroller, der er etableret i og omkring de outsourcede systemer.

e  Erkleringerne viser for en rekke systemer svagheder vedr.

adgangsrettigheder, log-oplysninger mv. For enkelte systemer var der pa
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revisionstidspunktet ikke modtaget en erklering om de generelle it-kontroller

og applikationskontroller for 2018.

Udbetaling Danmarks opgavelgsning i 2018

Antal behandlede sager i 2018 (nogletalstabel 2.1.1.)
e  Udbetaling Danmark har i 2018 behandlet 585.087 sager pa de centrale
ydelsesomrader. I 2017 behandlede Udbetaling Danmark 475.891 sager.

Udvikling i sagsbehandlingstider

Overholdelse af frister — andel ansggninger til tiden (negletalstabel 2.1.2.)

e 12018 blev i gennemsnit 87 procent af alle ansggninger behandlet inden for
den frist, som bestyrelsen fastsatter for de enkelte ydelsesomrader efter
retssikkerhedsloven.

Tilsynet bemaerker, at overholdelsen af fristerne
fortsat ligger pa et stabilt hejt niveau.

Tilsynet anmodede i 2017 bestyrelsen om at
vurdere, hvorvidt sagsbehandlingsfristerne kunne
tilpasses, da sagsbehandlingstiderne reelt er kortere
end de fastsatte frister. Bestyrelsen har i den
forbindelse oplyst, at bestyrelsen vil fastholde
fristerne pa samme niveau som tidligere ér, bl.a. pa
grund af den fortsatte driftsmodning af de nye
fagsystemer.

Tilsynet skal anmode bestyrelsen om at give en
tilbagemelding pa, om sagsbehandlingsfristerne for
2020 vil blive tilpasset pa de omrader, hvor en hgj
andel af sagerne i dag bliver behandlet inden for den
fastsatte frist.

Fristoverskridelse i ansegningssager om boligstette (nogletalstabel 2.2.2)
e  For ansegningssager om boligstette, som ikke blev afgjort inden for den
fastsatte frist pa 13 uger, var den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i 2018 péa

17 uger. Fristoverskridelsen omfattede 33.278 sager ud af'i alt 176.330 sager.
Det er stigning pé 80 procent sammenlignet med 2017.

Tilsynet noterer sig, at bestyrelsen forklarer
stigningen i antal sager med udfordringer i
forbindelse med idriftsattelsen af det nye
boligstettesystem. Bestyrelsen oplyser, at driften ved
udgangen af 2018 er blevet normaliseret og er pa
samme niveau som for idriftsettelsen af det nye it-
system.

Tilsynet laegger til grund, at bestyrelsen fremover vil
sikre, at der ikke sker sagsophobning og forlengelse
af sagsbehandlingstider i forbindelse med overgang
til nye it-systemer, herunder i forbindelse med
idriftsaettelsen af det nye pensionssystem.
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Kvalitet i afgorelserne - klagesager modtaget af Udbetaling Danmark og Udbetaling Danmarks genvurdering

Klagersager i alt
e Antallet af klagesager pé tveers af Udbetaling Damarks opgaveomrader

udgjorde i 2018 samlet 8.125. Det er en stigning pa 30 procent i forhold til
2017.

Klagesager vedr. boligstette (negletalstabel 2.3.)
e  Udbetaling Danmark har i 2018 modtaget 4.495 klager pé boligstetteomradet,
hvilket er en stigning pa 74 procent i forhold til 2017.

Tilsynet noterer sig, at bestyrelsen i brev af 26.
marts 2019 har oplyst, at overgangen til det nye
boligstettesystem har medfoert ekstraordinsert mange
klager. Udbetaling Danmark forventer, at antallet af
boligstetteklager vil falde 1 2019.

Remonstration (negletalstabel 2.3.)

e 12018 har Udbetaling Danmark ved genvurderingen givet borgeren medhold i
gennemsnitligt 12 procent af alle klagesagerne (remonstrationsprocent),
hvilket stort set er pd samme niveau som i 2017.

Tilsynet noterer sig, at Udbetaling Danmark ved
genvurderingen i gennemsnit endrer 12 procent af
afgorelserne, uden at der er kommet nye oplysninger
i sagerne, siden afggrelserne blev truffet.

Tilsynet bemaerker, at remonstrationsprocent er et
udtryk for, at borgeren ikke har faet en korrekt
afgorelse fra Udbetaling Danmark i forbindelse med
den forste afgarelse. Det er derfor alene borgere som
klager, der far genvurderet og evt. korrigeret deres
afgorelse, hvilket udger en sveekkelse af
retssikkerheden for de borgere, som ikke klager.

Bestyrelsen ber derfor have fokus pa at nedbringe
remonstrationsprocenten og overveje at fastsette
maltal herfor.

4-ugersfristen for genvurderingen (negletalstabel 2.3.) samt Ankestyrelsens

redegorelse
e 12018 har Udbetaling Danmark overholdt den lovbestemte 4-ugersfrist for de

centrale ydelsesomrader i forbindelse med genvurderingen i gennemsnitligt 56
procent af de klagesager, hvor der ikke indhentes nye oplysninger. Niveauet
fra 2017 er stort set uendret.

Tilsynet finder det kritisabelt, at den lovbestemte 4-
ugersfrist i forbindelse med genvurderingen alene
overholdes i lidt over halvdelen af sagerne og pa
samtlige ydelsesomrdder. Andelen af klagersager,
der overholder fristen skal veere pa 100 procent i de
klagesager, hvor der ikke indhentes nye oplysninger.

Udbetaling Danmark skal som ansvarlig myndighed
administrere i overensstemmelse med lovgivningen.
Der er ikke i reglerne givet mulighed for at dispensere
fra 4-ugersfristen, hvilket tilsynet tidligere har
papeget. Tilsynet ensker oplyst, hvilke tiltag
bestyrelsen har iveerksat, herunder status pa, hvordan
det gar pa alle relevante ydelsesomrader.
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e Ankestyrelsen har i redegerelsen kritiseret Udbetaling Danmark for
manglende overholdelse af genvurderingsfristen i 38 procent af
boligstettesagerne, der er behandlet i Ankestyrelse 1 2018 og at Udbetaling
Danmark ofte i kvitteringsskrivelsen til borgeren ved klage over afgerelser om
boligstette oplyser, at klagen forventes behandlet inden for fx fire maneder,
selv om der ikke var nye oplysninger i sagen. | den sammenhaeng papeger
Ankestyrelsen, at der ikke er hjemmel til at overskride genvurderingsfristen,
uden at der er en sarlig grund til det i den konkrete sag.

Tilsynet noterer sig, at Udbetaling Danmark har
oplyst, at Udbetaling Danmark har overholdet 4-
ugersfristen pa boligstetteomradet pr. august 2019.

Tilsynet finder det kritisabelt, at Udbetaling
Danmark ikke hurtigere har kunnet serge for at fa
sagsbehandlingstiden i klagesager pa
boligstatteomradet bragt ned.

Kvalitet i afgorelser — klagesager modtaget, stadfaestet og hjemvist af Ankestyre

Isen

Antal klagesager, stadfaestelser og hjemvisninger i Ankestyrelsen
e 12018 modtog Ankestyrelsen 3.613 klager i sager fra Udbetaling Danmark,
hvilket er et fald pa ca. 4 procent i forhold til 2017.

e De sagsomrader, hvor Ankestyrelsen modtog flest klagesager i 2018 vedrerer
boligstatte (28 procent), familieydelser (24 procent) og social pension (19
procent).

Tilsynet bemaerker, at Ankestyrelsen igen i ar har
modtaget flest klagesager pa boligstetteomradet.

Stadfaestelser i Ankestyrelsen og hjemvisninger
e [ gennemsnit 81 procent af alle de sager, som Ankestyrelsen traf afgarelse i,

blev stadfzestet i 2018. Det er en stigning i forhold til 2017, hvor 66 procent af
sagerne blev stadfzestet.

e 12 procent af de realitetsbehandlede sager i 2018 blev hjemvist til fornyet
behandling i Udbetaling Danmark. Det er et fald i forhold til 2017, hvor 25
procent af sagerne blev hjemvist.

Tilsynet noterer sig, at stadfaestelsesprocenten i
Ankestyrelsen generelt er hgj og er steget markant
fra 2017 til 2018.

Tilsynet noterer sig, at Ankestyrelsen generelt
oplever, at Udbetaling Danmark i stort omfang retter
op pé de problemer, som Ankestyrelsen papeger, og
at dette afspejles i stigningen i antallet af
stadfaestede sager.

Stadfaestelser og hjemvisninger pé pensionsomradet
e 12018 er stadfaestelsesprocenten 82 procent pa pensionsomradet, hvilket er en

stigning i forhold 2017, hvor stadfzstelsesprocenten var pa 37 procent.

e  Der er sket et fald i antallet af hjemviste sager pa pensionsomradet fra 50
procent i 2017 til 8 procent i 2018.

Tilsynet bemarker, at det alene er borgere som
klager, der ved genvurderingen far en begrundelse i
pensionssager. Dette medforer en svakkelse af
retssikkerheden for de borgere, som ikke klager, da
de ikke automatisk far en begrundelse.

Tilsynet bemaerker endvidere, at det ikke er alle
sager om efterregulering fra 2017, som er blevet

Tilsynet har tidligere gjort bestyrelsen opmarksom pa,
at Udbetaling Danmark ved implementeringen af det
nye pensionssystem, skal vare opmarksom pa, at
begrundelseskravet efter forvaltningsloven bliver
overholdt. Tilsynet skal anmode bestyrelsen om at
bekreefte, at det nye pensionssystem generelt
overholder forvaltningslovens krav, herunder kravet
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Tilsynsbreyv til bestyrelsen for Udbetaling Danmark 2019 vedrerende 2018

Ankestyrelsen oplyser, at udviklingen i antal stadfestede og hjemviste sager
bl.a. skyldes, at Udbetaling Danmark ved genvurderingen af
efterreguleringssagerne far rettet op pa den manglende begrundelse ved at
beregne pensionen og tilbagebetalingskravet manulet. Ankestyrelsen kan
derfor stadfeste sagerne. I 2017 blev disse sager hjemvist pa grund af
manglende beregninger.

12018 har Ankestyrelsen kritiseret begrundelsen i 21 procent af sagerne.

behandlet, idet efterreguleringen er blevet udskudt i
ca. 70.000 sager. Disse sager indgar derfor ikke i
Ankestyrelsens opgerelse.

om begrundelse.

Kalenderirsmodellen pa pensionsomrédet

Bestyrelsen oplyser i beretningen til tilsynet, at implementeringen af
Ankestyrelsens praksisendring vedrerende efterregulering som folge af
kalenderarsmodellen, vil vere forbundet med store administrative og
okonomiske konsekvenser.

Bestyrelsen har ved brev af 28. juni 2019 oplyst, at Udbetaling Danmark nu
har implementeret praksisendringerne pa pensionsomradet om
kalenderarsmodellen i forhold til de labende méanedlige pensionsudbetalinger,
og at Udbetaling Danmark vil gennemfore efterreguleringen for drene 2017 og
2018 for ca. 30.000 pensionister.

Bestyrelsen oplyser ogsé i brevet, at bestyrelsen har besluttet at vente med at
igangsatte den fremadrettede it-understottelse, til der foreligger en afklaring
mellem regeringen og KL om gkonomien.

Endvidere har Udbetaling Danmark oplyst, at et stort antal borgere kan
forvente lang sagsbehandlingstid enten i forhold til at & efterreguleret og
genoprettet pensionen for 2017-2018 eller fa genoptaget
efterreguleringsafgorelser for arene 2015-2016.

Tilsynet skal gare opmerksom pa, at det er
bestyrelsen for Udbetaling Danmark, der har
ansvaret for, at Udbetaling Danmark administrerer
lovmedholdeligt, og at borgerne far korrekte
afgerelser til tiden. Det er derfor ogsa bestyrelsens
ansvar, at Udbetaling Danmark foretager de
nedvendige tiltag for at kunne administrere i
overensstemmelse med lovgivningen.

Det er tilsynets forventning, at bestyrelsen sikrer, at
Udbetaling Danmark sa hurtigt som muligt
administrerer i overensstemmelse med
Ankestyrelsens praksis og at Udbetaling Danmark
far genoprettet de sager, som Udbetaling Danmark
som forvaltningsmyndighed, er forpligtet til at
genoptage som folge af Ankestyrelsens
praksisendring.

Tilsynet skal understrege, at praksiseendringer skal

implementeres s hurtigt, det kan lade sig gere, og at
afklaring af ekonomiske spergsmal med
opdragsgiver ikke kan begrunde en udskydelse af
implementeringen.

Kvalitet i afgorelser — Kritik i de realitetsbehandlede sager fra Ankestyrelsen




Faktuelle oplysninger fra tilsynsmaterialet Tilsynets opmarksomhedspunkter Tilsynets spergsmal til bestyrelsen

Tilsynsbreyv til bestyrelsen for Udbetaling Danmark 2019 vedrerende 2018

Sagsbehandlingsfejl i klagesager

12018 har Ankestyrelsen pétalt sagsbehandlingsfejl i 46 procent af de
realitetsbehandlede sager, dvs. sager, der er stadfastet, ndret eller hjemvist.
Det er et fald i forhold til 2017, hvor der blev patalt fejl i 65 procent af de
realitetsbehandlede sager.

Pé boligstetteomradet har Ankestyrelsen i 2018 udtalt kritik i 83 procent af de
realitetsbehandlede sager (1145 sager).

Kritikken vedrerer hovedsageligt mangelfulde begrundelser (57 procent) og
manglende overholdelse af genvurderingsfristen (38 procent).

Tilsynet noterer sig udviklingen vedrerende
sagsbehandlingsfejl, men bemerker, at der fortsat
udtales kritik i mange sager.

Tilsynet bemarker, at det fremgar af bestyrelsens
svar pa Ankestyrelsens redegerelse, at bestyrelsen
sikrer, at der rettes op pa de patalte
sagsbehandlingsfejl.

Sagsbehandlingsfejl pa barselsdagpengeomréadet

Pé barselsdagpengeomradet har Ankestyrelsen i 2018 udtalt kritik i 65 procent
af de realitetsbehandlede sager (285 sager). Det er en stigning i forhold til
2017.

Kritikken vedrerer i 14 procent af sagerne fejl i klagevejledningen.
Ankestyrelsen oplyser, at fejl i klagevejledningen i langt de fleste tilfeelde
skyldes manglende registrering af telefoniske klager i Udbetaling Danmark.

Tilsynet bemaerker, at der ingen formkrav er til en
klage. Tilsynet finder det vigtigt, at Udbetaling
Danmark registrerer og behandler alle klager,
herunder ogsa de telefoniske. Tilsynet noterer sig, at
Udbetaling Danmark har gennemfort indsatser i
2018 for at imgdekomme problematikken.

Antal klagesager og stadfestelser i de gvrige ankeinstanser

Styrelsen for Patientsikkerhed modtog 58 klager og afsluttede 49 sager i 2018.
Der blev stadfaestet 30 sager og hjemvist 4 sager.

Ankenzvnet for Statens Uddannelsesstotteordninger modtog 38 klager og
afsluttede 31 sager i 2018. Der blev stadfaestet 14 sager og hjemvist 9 sager.

Milje — og fedevareklagenzvnet modtog ingen klager i 2018.

Borgertilfredshed 2018

Borgertilfredshedsundersogelsen for 2018

Udbetaling Danmark maéler arligt borgernes tilfredshed i forbindelse med
ansegningsprocessen. Undersegelsen viser overordnet, at 73 procent er
tilfredse med Udbetaling Danmark i 2018. Dette er lavere end i 2017.

Tilsynet noterer sig, at analysemetoden er @ndret og
tilfredsheden i1 2018 derfor ikke kan sammenlignes
med tidligere ar. Tilsynet har noteret sig, at
undersegelsen, som det ogsd var tilfaeldet for
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Faktuelle oplysninger fra tilsynsmaterialet

Tilfredsheden varierer inden for de enkelte ydelsesomrader. Pa familieydelser
var 81 procent tilfredse med ansegningsprocessen, mens 59 procent var
tilfredse pa boligstettecomréadet.

‘ Tilsynets opmzerksomhedspunkter
tidligere undersegelser, tager udgangspunkt i

ans@gningsprocessen.

Tilsynet noterer sig, at Udbetaling Danmark fortsat
arbejder med at haeve tilfredsheden de steder, hvor
den ikke er tilfredsstillende.

Tilsynet finder det helt centralt, at Udbetaling
Danmark har fokus pa at sikre gode brugerrejser og
at der arbejdes med servicerejser pa Udbetaling
Danmarks omrader. Tilsynet noterer sig, at
Udbetaling Danmark med stor velvilje deltager i et
igangveerende projekt om servicerejser pa
barselsdagpengeomréde.

Tilsynets spergsmal til bestyrelsen

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

Indsatsen i Den Falles Dataenhed

Udbetaling Danmarks strategi pa kontrolomrédet

Udbetaling Danmarks mal for 2018 var at @ge antallet af sager behandlet fra
registersamkering med 5 pct. Malet er ikke naet, da der er et fald i antal sager
pa kontroltrin 3 fra 7.319 12017 til 3.646 i1 2018.

Udbetaling Danmark havde endvidere som mal, at vardien af kontroltrin 3
skulle veere 120 mio. kr. i 2018. Verdien af kontrolindsatsen i 2018 er 119,9
mio. kr.

Tilsynet bemaerker, at det opstillede mal om en
stigning i antal sager pd 5 pct. ikke er ndet.

e  Hvis bestyrelsen har igangsat eller planlegger sarlige
indsatser for at opna den tilsigtede stigning i antallet af
registersamkarte sager, vil tilsynet gerne orienteres om
dette.

Opnéede resultater af kontrolindsatsen i kommunerne i 2018

Af negletalstabellerne fremgér, at Den Faelles Dataenhed i 2018 i alt har
leveret ca. 115.000 sager til kommunerne i 2018, hvilket er en stigning pa
naesten 94.000 i forhold til 2017. Pa kontanthjelpsomréadet er der leveret ca.
108.000 sager til kommunerne i 2018, hvilket er en stigning pa 93.000 sager i
forhold til 2017. Stigningen skyldes primert Den Felles Dataenheds
understottelse af kommunernes lebende kontrol af kontanthjalpsmodtagere
efter § 10 i lov om aktiv socialpolitik, jf. @A 18. For sygedagpengeomradet

Tilsynet noterer sig den markante stigning i antallet
af kontanthjalpssager, der serligt skyldes
dataenhedens understottelse af kommunernes pligt
til opfelgning efter § 10 i lov om aktiv socialpolitik,
som led i udmentning af @A 18.

Tilsynet bemeerker med tilfredshed, at KL’s
effektmaling for 2018 viser, at Udbetaling
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og ekonomisk friplads er der leveret 1.965 og 4.736 sager i 2018, hvilket er en
stigning pa henholdsvis 310 og 345 sager i forhold til 2017.

Tilsvarende viser udviklingen, at kommunerne har oprettet godt 13.000
kontrolsager 1 2018, hvilket er en stigning pa ca. 10.000 sager i forhold til
2017. 12.000 af de oprettede kontrolsager vedrerer kontanthjelpsomradet og
hele stigningen kan tilskrives dette omrade. Stigningen er en folge af den
sakaldte § 10 kontrol. For sygedagpengeomréadet og egkonomisk friplads er
der oprettet 785 og 789 kontrolsager i 2018.

Endelig viser udviklingen i opgerelsen af kontrolprovenuet, at
kontrolindsatsen gav et samlet provenu péa 173,4 mio. kr. i 2018, hvilket er en
stigning pa 104,9 mio. kr. i forhold til 2017. Pa kontanthjelpsomradet var
provenuet 156,8 mio. kr., hvilket er en stigning pa 101,3 mio. kr. i forhold til
2017. Péa sygedagpengeomradet og skonomisk friplads var provenuet 11,9 og
4,7 mio. kr. 12018, hvilket er en stigning pa henholdsvis 2,8 og 0,8 mio. kr. i
forhold til 2017.

Danmarks understetning nu er udbredt til 90
kommuner.

Opnaéede resultater af kontrolindsatsen pa Udbetaling Danmarks eget
myndighedsomriade (HOK) i 2018

Af nogletalstabellerne fremgér det, at Den Felles Dataenhed har leveret ca.
7.000 sager pa kontroltrin 2 og 3 til Udbetaling Danmarks eget
myndighedsomrade i Udbetaling Danmark i 2018, hvilket er et fald pa ca.
3.400 sager i forhold til 2017.

Udbetaling Danmark har oprettet 3.700 kontrolsager i 2018, hvilket er et fald
pé ca. 1.300 sager i forhold til 2017.

Udbetaling Danmarks provenu pa sager leveret af Den Feelles Dataenhed er
75 mio. kr. 12018, hvilket er en stigning pa 10,8 mio. kr. i forhold til 2017.

Tilsynet har noteret sig, at der i 2018 behandles og
afsluttes faerre kontrolsager i HOK, men at der pa
den anden side er opnéet et samlet kontrolprovenu i
2018, der er hejere end i 2017.

Tilsynet bemarker, at teenketanken Justitia den 15.
juli 2019 har offentliggjort analysen ”Udbetaling
Danmarks systematiske overvagning”, som
indeholder en reekke anbefalinger i forhold til
Udbetaling Danmarks databaserede kontrol pa
ydelsesomraderne.

Tilsynet ensker oplyst, hvorvidt og hvordan det
stigende fokus pa retten til privatliv og beskyttelse af
personoplysninger, herunder Justitias analyse, giver
bestyrelsen anledning til at tilpasse UDK’s
kontrolstrategi, herunder omfanget af information til
borgerne om databehandlingen.

Opfolgningen pé evalueringen af Den Felles dataenhed i efterdret 2017

Bestyrelsen har i svaret af den 20. december 2017 til ministeren om
opfelgningen pa evalueringen af Den Felles Dataenhed tilkendegivet, at det
fulde potentiale ”for udnyttelsen af mulighederne i Den Fealles Dataenhed pa

Tilsynet bemerker, at revisoren navner et fortsat
uudnyttet potentiale som en udleber af evalueringen
af Den Fzlles Dataenhed.

Tilsynet skal bede om en status for de ovenfor
skitserede initiativer, samt andre vaesentlige initiativer,
som bestyrelsen matte have ivarksat for at mélrette og
styrke Den Feelles Dataenheds samspil med
kommunerne om kontrolindsatsen, og Den Feelles
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tveers af den offentlige sektor ikke er fuldt indfriet” og p& den baggrund bl.a. Dataenheds understottelse af Udbetaling Danmarks

skitseret folgende initiativer: eget myndighedsomrade (HOK). Tilsynet er serligt

interesseret i bestyrelsens indsatser med henblik pa

e  Dataenheden vil revidere de nuverende negletal og styrke kommunernes “Fastsettelse af KPI’er for dataenhedens leverancer,
mulighed for at sammenligne sig med andre kommuner for eksempel i der arligt fastsattes i bestyrelsens strategi og
forhold til opnéet provenu eller i forhold til hvilke kriterier andre medvirker til at sikre den nedvendige fremdrift i
sammenlignelige kommuner velger at arbejde med. udviklingen af Den Falles Dataenhed”.

e  STAR vil fremover modtage opgerelser over de enkelte kommuners e STAR ser frem til at modtage opgerelser over de
anvendelse af dataenhedens leverancer med en praecis opgerelse af sager, enkelte kommuners brug af Den Felles Dataenheds
der er overfort fra bestillingslister til prioriteringslister og kontrolsager leverancer. STAR skal bede om at Udbetaling
oprettet fra bestillingslisterne. Danmark nu pabegynder afrapporteringen jfr. ogsa

STAR’s brev af 9. maj 2017 om kommunefordelte

e  Fastsattelse af KPI'ere for dataenhedens leverancer, der arligt fastsaettes oplysninger af udtrakslister fra Den Fealles
i bestyrelsens strategi, der derved medvirker til at sikre den nedvendige Dataenhed, opnaede resultater m.v.
fremdrift i udviklingen af Den Feelles Dataenhed.

e  Udbetaling Danmarks revisor har i beretningen for 2018 bemeerket, at der
eksisterer et stotte uudnyttet potentiale, som led i opfelgningen pa
evalueringen af den faelles dataenhed.

13



