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Administrationens supplerende svar pa tilsynsbrev
vedrorende Udbetaling Danmarks arsrapport for 2021
mv.

Udbetaling Danmarks bestyrelse har svaret pa tilsynsbrevet vedrerende Udbetaling
Danmarks arsrapport for 2021 mv. Bestyrelsen har bedt administrationen om at
gennemga og besvare enkelte punkter i tilsynsbrevet yderligere.

Borgeren i centrum og retssikkerhed i administrationen
| tilleeg til bestyrelsens svarbrev har administrationen fglgende bemaerkninger.

Kvalitet i afgarelser — Remonstrationsprocent i IPOS
Tilsynet har anmodet bestyrelsen om at redeggre for arsagen til stigningen i
remonstrationsprocenten pa IPOS-omradet.

Fra medio 2021 har Administrationen igangsat en systematisk gennemgang af
samtlige sager, hvor Udbetaling Danmark giver medhold i klagen uden nye
oplysninger (de sakaldte remonstrationssager) pa omradet.

Gennemgangen viste fgrst og fremmest, at den Igbende registrering af, om der var
tale om en remonstrationssag eller en genoptagelse (medhold pa nye oplysninger),
ikke var af tilfredsstillende kvalitet. Derfor blev der gennemfert undervisning af
relevante kunderaddgiverne i, hvornar der skulle registreres som en
remonstrationssag, og hvornar der var tale om en genoptagelse pa grund af nye
oplysninger. Det skeerpede fokus pa registreringen formodes at have medvirket til, at
der fra medio 2021 blev registreret flere remonstrationssager end tidligere. Det kan
ogsa indikere, at antallet af remonstrationssager i 2020 kunne have veeret hgjere,
safremt den skaerpede registreringspraksis var fulgt.

Udbetaling Danmarks systematiske gennemgang af alle remonstrationssager har i
perioden givet anledning til leering hos de enkelte kunderadgivere, ligesom den har
givet anledning til flere kvalitetsmaessige tiltag s& som genbesgg af vidensartikler,
instrukser samt tilpasning af processer og arbejdsgange med henblik pa at hgjne
kvaliteten.
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Gennemgangen har ligeledes blandt andet peget pa, at den nuvaerende proces for
udsendelse af leveattester til pensionister bosiddende i udlandet i visse henseender
har veeret uhensigtsmaessig, idet flere pa hinanden fglgende afgerelser med dertil
folgende oplysninger fra pensionisten problematiserer klageprocessen — og i visse
situationer derfor har fart medholdsafggrelser. Denne proces er nu ved at blive
tilrettet og forventes at traede i kraft i slutningen af 2022, hvilket vil medfere en
nedgang i antallet af medholdssager pa leveattestomradet.

Kvalitet i afgarelser — Stigning i antallet af sager pa pensionsomradet, hvor
genvurderingsfristen pa 4 uger ikke er overholdt

Nedenfor redeggr Administrationen for faldet i overholdelsen af genvurderingsfristen
pa 4 uger fra 92 pct. i 2020 til 87 pct. i 2021.

Faldet skyldes hovedsaligt, 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 farste del af aret.

Stigningen i klagesager var en direkte folge af nye breve og nye processer i
forbindelse med indfarelsen af nyt pensionssystem i 2020. Stigningen i klagesager i
starten af 2021 kan saledes dels henfgres til brevene i forbindelse med
arsomregningen af pensionen i slutningen af 2020 (arsbrevene), og dels til &ndrede
processer pa ldrecheck og mediecheck i januar 2021.

Klager pa baggrund af arsbrevene handlede seerligt om, at aendringer i
forskudsopggrelsen ikke var medtaget i arsbrevet, selvom aendringerne var sket,
inden brevet blev sendt. Borgere blev i disse sager telefonisk vejledt om, at den nye
forskudsregistrering ville indga i beregningen af pension for januar 2021, og en del
borgere frafaldt derfor ogsa klagerne efter telefonisk vejledning.

Som noget nyt i forbindelse med indfgrelsen af et nyt pensionssystem modtog alle
folkepensionister to afgarelser om henholdsvis medie- og eeldrecheck. Afggrelserne
fremgik tidligere af udbetalingsmeddelelsen, som med det gamle pensionssystem
blev sendt i slutningen af januar til samtlige pensionister. En del pensionister var
uforstadende overfor afgerelserne, da de ikke havde ansggt om ydelserne. Kravet om
afgerelser uden en ansg@gning fglger af lovgivningen. Ogsa i denne situation modtog
borgerne telefonisk vejledning pa baggrund af deres henvendelser, hvilket medfarte,
at mange borgere frafaldt deres klage.

Disse uhensigtsmeessigheder i breve og processer er efterfglgende rettet til saledes,
at antallet af klager pa arsbrev og aldre- og mediecheck i 2022 igen er faldet til
tidligere niveau. Blandt andet er afgerelsen om mediecheck nu indarbejdet i
arsbrevet, sa pensionisterne far faerre afggrelser.

Endelig skyldes den ggede tilgang af klager i 2021 dels efterreguleringer af pension
for 2019, som fgrst blev igangsat i september 2020 grundet det nye it-system, dels
efterreguleringer af en del af de sakaldte delarssager fra 2017-2019, som havde
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afventet implementering af Ankestyrelsens praksisaendring fra 2018, og hvor den
endelige opgerelse heraf fgrst startede i efteraret 2020.

Aktuel status for overholdelse af 4-ugersfristen for genvurderinger

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

Bestyrelsen har i svaret oplyst, at genvurderingsfristen aktuelt overholdes i 92 pct.
pa Dboligstgtteomradet, overholdes i 93 pct. af klagesagerne pa
familieydelsesomradet, i 76 pct. af klagesagerne pa barselsomradet og i henholdsvis
63 pct. og 76 pct. af klagesagerne pa national og international pension.

Nedenfor redeggr administrationen nzermere for status pa barselsomradet og
pensionsomradet og for de indsatser, der er iveerksat for at behandle klagesager
inden for fristen.

Pa barselsomradet har tilgangen af klager veeret stigende i 2022, og dette er
baggrunden for, at genvurderingsfristen aktuelt alene overholdes i 76 pct. af sagerne.
Seerligt de forskellige seerordninger i barselslovgivningen som fglge af Covid-19 har
i 2021 medfert en stigning i antallet af klager pa barselsomradet.

Udbetaling Danmark har ogsa set en stigende tilgang af klager over afggrelser om,
at arbejdsgivers ansggning om refusion er modtaget for sent. Arbejdsgiverne angiver
nedlukning og hjemsendelse som fglge af Covid-19 som érsag til de for sene
ansggninger.

Barselsomradet er tilfgrt ressourcer, og forventningen er, at genvurderingsfristen
igen kan overholdes i alle klagesager ultimo november 2022. Dette forudseetter dog,
at indferelsen af Jremaerket Barsel ikke medfgrer en markant gget tilgang af klager.
Aktuelt har Udbetaling Danmark modtaget meget fa klager som folge af den nye
ordning.

Den lave overholdelse af genvurderingsfristen pa pensionsomradet skyldes flere
forhold. Ferst og fremmest var det pa grund af driftsmodning af en stgrre
systemaendring i pensionssystemet (tilpasninger i forbindelse med praksisaendringen
om opsplitning af pensionsbestanddele) ikke muligt at behandle klagesager det
meste af januar 2022. | denne periode blev der derfor oparbejdet en beholdning af
ubehandlede klagesager, som der efterfaglgende blev arbejdet pa at nedbringe.

Sidelgbende er der sket en markant stigning i klagesager vedrgrende varmetilleeg i
2022, som det har veeret vanskeligt lgbende at holde nede. Den ggede tilgang
haenger sammen med de stigende varmepriser og som fglge deraf en stor stigning i
antallet af ansggninger og aconto aendringer til varmetillaeg. Saledes er antallet af
ansggninger steget med mere end 100 pct. igennem hele 2022.

Endelig er der aktuelt oparbejdet en beholdning af klagesager vedrgrende
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efterreguleringen, som der arbejdes pa at afvikle. | forbindelse med efterreguleringen
af de 1,3 mio. pensionister i henholdsvis juni og september 2021 er det saedvanligt,
at der indkommer en stgrre maengde af klagesager pa én gang. De indkomne
klagesager behandles efterfglgende sa hurtigt som muligt, men afheenger af en
samlet prioritering af ressourcerne. Hen over sommeren har det saledes ikke vaeret
muligt at afseette ekstra ressourcer til klagesagsbehandling, blandt andet pa grund
af ekstra mange telefoniske henvendelser vedrgrende varmetilleeg samt spgrgsmal
relateret til varmecheck, herunder udbetaling af ekstra gkonomisk stgtte til
modtagere af aeldrecheck.

Der er medio september 2022 afsat ekstra ressourcer til at f& nedbragt beholdningen
af klagesager pa pension og til at sikre, at den 4 ugers genvurderingsfrist igen kan
overholdes pa alle klagesager. Det er pa denne baggrund Udbetaling Danmarks
forventning, at genvurderingsfristen igen kan overholdes ultimo november 2022.

Bedre kontrol med fokus pa forebyggelse af snyd og fejludbetalinger pa
eget sagsomrade og for andre myndigheder
I tilleeg til bestyrelsens svarbrev har administrationen falgende bemeerkninger.

Udbetaling Danmarks administration vurderer derudover, at der har veeret en raekke
forhold i 2021, der har pavirket Kontrolenhedens muligheder for at tilretteleegge og
gennemfgre kontrollen.

En vaesentlig del af kontrolarbejdet i Udbetaling Danmark foregar i et teet samarbejde
med kontrolgrupper i de enkelte kommuner. Et samarbejde, der er normeret i
Udbetaling Danmark-lovens §§ 9, 10 og 11. | 2020 og 2021 har samarbejdet —
herunder ikke mindst kommunernes mulighed for at bidrage til kontrollen ved at
indkalde borgere til samtaler — veeret begraenset som fglge af corona-
nedlukningerne. Dette har betydet, at Kontrolenheden i Udbetaling Danmark i hajere
grad selv har mattet lafte kontrolopgaven i en periode, hvilket har udvidet
arbejdsbyrden og dermed forlaenget sagsbehandlingstiden i Kontrolenheden.

Tilsynet papeger, at der fra 2020 til 2021 er sket et fald i antal afgjorte sager med
provenu. Administrationen skal hertil bemaerke, at det samlede provenu for 2021 er
stort set uaendret i forhold til 2020 pa trods af nedgangen i antallet af sager med
provenu. Der er altsé tale om et sterre provenu pr. sag i 2021 sammenlignet med
2020. Dette kan blandt andet tilskrives et Iabende fokus pa, at flere registersamkgarte
sager skal veere undersggelsesegnede. Det betyder, at sagerne har en hgjere
kvalitet, hvilket kraever mere sagsbehandlingstid i den enkelte sag.

Endelig skal bemeerkes, at Kontrolenheden pa baggrund af principmeddelelser fra
Ankestyrelsen har oplevet, at sagsbehandlingen i de enkelte sager er blevet stadig
mere kompleks, for sa vidt angar kravene til detaljeringsgraden og strukturering af
sagsoplysningen og bevisfgrelsen.

| forhold til den observerede udvikling i omkostningerne til kontrolenheden bemaerker
Administrationen, at stigningen fra 49 mio. kr. i 2020 til 58 mio. kr. i 2021 ikke er
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udtryk for en stigning i Udbetaling Danmarks samlede omkostninger eller specifikt il
at gennemfgre kontrolindsatsen. Stigningen afspejler derimod blandt andet, at
Udbetaling Danmark har opnaet erfaring med driften af de nye it-lgsninger, der
medfgrer, at der kan foretages en mere praecis omkostningsfordeling, der afspejler
de reelle omkostninger.

Bemaerkninger til tilsynsbrevets bilag 1 og 2
Tilsynet har ligesom sidste ar udarbejdet to bilag til tilsynsbrevet, hvilket giver
anledning til felgende bemaerkninger fra administrationen.

Bilag 1

Kalenderarsmodellen pa pensionsomradet

Det er korrekt, at Udbetaling Danmark pr. 1. januar 2022 har foretaget sidste tilretning
af it-systemet UDKPE, der anvendes ved administrationen af pensionsomradet.
Systemet understgtter nu alle de tre praksisaendringer, som Ankestyrelsen traf
afgerelse om i efteraret 2018 pa pensionsomradet i forlaengelse af Styrelsen for
Arbejdsmarked og Rekrutterings vejledende udtalelse af 2. juli 2018. Det gaelder
bade i forhold til den Igbende beregning samt ved den almindelige efterregulering.

Andringerne er implementeret i systemet med tilbagevirkende kraft fra 1. januar
2015. For af kunne efterregulere en reekke sager tilbage i tid, har det samtidig veeret
ngdvendigt ogsa at implementere noget seerlogik, som blev implementeret ultimo
marts 2022.

For éarene 2017-2021 forventes de samlede afskrivninger, som folge af
praksisaendringerne pa pensionsomradet, at udggre 50 mio. kr. For arene 2017-2018
er afskrivningerne tidligere opgjort til 38-40 mio. kr., men disse afskrivninger er
reduceret til 32 mio. kr. | forbindelse med implementeringen af praksisaendringerne,
er Udbetaling Danmark blevet opmaerksomme pa udfordringer i forhold til den
hidtidige beregningspraksis som var uforenelige med implementeringen af
praksisaendringerne. /Zndringerne, som er til ugunst for borgerne, blev
implementeret med tilbagevirkende kraft og vil derfor betyde, at borgerne, hvis
Udbetaling Danmark ikke foretager sig andet, vil fa et krav for en endret
beregningspraksis for tidligere ar. Det er vurderingen, at kravene ikke kan geres
gaeldende overfor borgerne, og derfor vil der opstéa yderligere afskrivninger som fglge
af praksiseendringerne for arene 2019-2021 pa op mod 18 mio. kr.

Bilag 2

§§ 9 og 38. Skatteministeriet vedr. nettofinansiering til barne- og ungeydelsen
Nettoudgiften jf. specifikation 2 i Udbetaling Danmarks arsrapport er som angivet
14.868,3 mio. kr. i 2021. Jf. statsregnskabet er der pa § 38.12.01.10 udgifter pa
14.878,2 og finansielle indteegter pa 9,8 mio. kr. Forskellen i nettobelgbet til
specifikation 2 i Udbetaling Danmarks rapport pa 0,1 mio. kr. kan efter Udbetaling
Danmarks opfattelse henfgres til afrunding.

§14. Udleendinge- og Integrationsministeriet vedr. Reintegrationsbistand
Udbetaling Danmark har veeret i dialog med Udlaendinge- og Integrationsministeriet
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i maj 2022. Forskellen mellem statsregnskabet og Udbetaling Danmarks arsrapport i
2021 vedrgrende reintegrationsbistand kan henferes til forskydning i tigodehavende
krav hos borgere, som ikke er registreret i statsregnskabet.

§14. Udleendinge- og Integrationsministeriet vedr. merforbrug pa 0,5 mio. kr.
Merforbruget pa& kontoen var forventet og afstemt med Udleendinge- og
Integrationsministeriet, der ligeledes har heevet bevillingen i 2022.

§ 17. Beskeeftigelsesministeriet

Udbetaling Danmark er selvfglgelig abne for at udvide noterne i arsrapporten med
yderligere relevante oplysninger, som der matte veere behov for. Det blev pa mgdet
i juni 2022, hvor ressortministerierne kunne stille spgrgsmal til blandt andet
Udbetaling Danmarks arsrapport, aftalt, at det efterfglgende skulle drgftes, hvilke
yderligere specifikationsgnsker til arsrapporten Beskeeftigelsesministeriet havde
vedrgrende boligstattelanene. Udbetaling Danmark rakte ud vedrgrende dette efter
mgdet og afventer naermere dialog herom.

§§ 13 og 37. Indenrigs- og Boligministeriet

Det er korrekt, at der har veeret en mindre efterregulering, som farst registreres i
statsregnskabet i det efterfglgende ar.

Med venlig hilsen

Anne Kristine Axelsson
Direkter for Udbetaling Danmark





