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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
beskeeftigelsesministeren i samarbejde med en raekke 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 bestaende af et tilsynsbrev, der forholder sig til det
foregaende ar.

Tilsynsbrevet bygger pa falgende leverancer:

o Udbetaling Danmarks arsrapport.

e Udbetaling Danmarks interne og eksterne revisionsprotokollater.

o Beretningen fra Udbetaling Danmarks bestyrelse til tilsynet inkl. en reekke nggletal til belysning af udviklingen i effektiviseringer, retssikkerhed,
digitalisering og kontrol.

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

¢ Kundeambassadarens 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.

o 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 m.v. 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 spargsmal til
bestyrelsen

Udbetaling Danmarks opgavelgsning i 2023

Den gkonomiske volumen i udbetaling og administration

o Udbetaling Danmark har i 2023 udbetalt 262 mia. kr. til ca. 2,4 mio.
ydelsesmodtagere, heraf udger folkepension 152 mia. kr., boligstatte 17 mia.
kr. og barselsdagpenge 16 mia. kr.

o Udbetaling Danmark har i 2023 implementeret en raekke nye opgaver,
herunder modregning af egen indkomst pa pensionsomradet, gremaerket
barsel og sociale foreeldre samt feellesoffentlige digitaliseringsinitiativer.

e Udbetaling Danmark har i maj 2023 hjulpet staten med udbetaling af
inflationshjeelp i form af et ekstra skattefrit belgb pa 5.000 kr. til ca. 290.000
folkepensionister.

e 12023 har Udbetaling Danmark gennemfgrt en reekke indsatser med henblik pa
at skabe rammerne for en mere sikker og stabil drift af studiegeeld frem mod
idriftseettelsen af en ny studiegeeldslagsning.

e Tilsynet noterer, at Udbetaling Danmarks interne
og eksterne revision har afgivet en
revisionspategning for 2023 uden forbehold eller
fremhaevelser.

e Tilsynet noterer, at bestyrelsen har redegjort for,
hvordan nye opgaver har pavirket Udbetaling
Danmarks udgifter.




Faktuelle oplysninger

Tilsynets opmarksomhedspunkter
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse e P pu

Tilsynets opfelgende spogrgsmal til
bestyrelsen

e Udbetaling Danmark har i 2023 bistaet Beskeeftigelsesministeriet med
genberegning og udbetaling af en efterregulering af boligsikringen som falge af,
at der i 2023 er foretaget en korrektion af satserne til boligsikring.

Udvikling i Udbetaling Danmarks samlede gkonomi

e De samlede administrationsomkostninger i Udbetaling Danmark udgjorde i alt e Tilsynet bemaerker, at der har veeret et fald i
ca. 1,6 mia. kr. i 2023, hvilket er ca. 60 mio. kr. lavere end i 2022. administrationsomkostningerne i Udbetaling
Danmark pa samlet 63 mio. kr. ift. 2022. Faldet
o Faldet skyldes bade lavere administrationsudgifter til de kommunale og kan tilskrives lavere implementeringsomkostninger
statslige ordninger i 2023. til lov-, regel- og praksiseendringer, som har veeret

lavere end i 2022, men dog fortsat pa et haijt
niveau. Modsatrettet har der veeret stigende
omkostninger til drift pa bade UDK stat og

kommunal.
Udvikling i administrationsomkostninger for kommunale ordninger
Samlede omkostninger til administration af kommunale ordninger (tabel 1.2b.)
o De samlede kommunale administrationsomkostninger udgjorde i alt ca. 1,3 o Tilsynet noterer, at de stigende omkostningerne til
mia. kr. i 2023, hvilket er 35 mio. kr. lavere end i 2022. drift og vedligehold primeert kan tilskrives pris- og
lgnregulering samt ggede it-omkostninger bl.a.
o Driftsomkostningerne udgjorde samlet 1.111 mio. kr. i 2023, hvilket er 10 mio. som folge af afledte driftsomkostninger af nye
kr. lavere end i 2022.0mkostninger til drift og vedligehold var ca. 16 mio. kr. lovopgaver vedr. gremeerket barsel og sociale
hgjere end i 2022 og udgjorde i alt 965 mio. kr. i 2023. Udgifter til foraeldre samt afskaffelsen af modregning som
implementering af lov-, regel-, og praksisaendringer var 26 mio. kr. lavere end i folge af aegtefeelles indteegt pa pensionsomradet.

2022 og udgjorde i alt 146 mio. kr. i 2023.
e Tilsynet noterer, at bestyrelsen i sin beretning for
2023 bemeerker, at niveauet for implementering for
lov-, regel- og praksisaendringer igen i 2023 har



Faktuelle oplysninger
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse

Tilsynets opmarksomhedspunkter

Tilsynets opfelgende spogrgsmal til
bestyrelsen

veeret faldende, men fortsat ligger pa et hgjt
niveau.

Enhedsomkostninger pr. ydelsesmodtagere (nggletalstabel 1.1 og 1.2a)

e Nggletallene for 2023 viser faldende enhedsomkostninger for
barselsdagpenge, boligstette, familieydelser og pension ift. 2022. Mens
enhedsomkostningen pr. ydelsesmodtagere har veeret hgjere i 2023 end i 2022
for fleksydelse og delpension, efterlevelses- og begravelseshjaelp.

Tilsynet noterer, at der i 2023 har veeret
sagsomrader med stigende enhedsomkostninger
og sagsomrader med faldende
enhedsomkostninger.

Enhedsomkostninger for fleksydelse (nggletalstabel 1.1 og 1.2a)

o Enhedsomkostningerne for fleksydelse har veeret stigende i 2023. Fleksydelse
bergrte 2.672 borgere i 2023. De samlede omkostninger til administration af
omradet udgjorde i 2023 15 mio. kr., hvilket er en stigning pa 1 mio. kr. ift.
2022. Udviklingen i de samlede administrationsomkostninger har medfert en
stigning i enhedsomkostningerne pa 1.036 kr. fra 4.561 kr. i 2022 til 5.597 kr.
pr. ydelsesmodtager i 2023.

Tilsynet noterer, at bestyrelsen i sin beretning for
2023 bemeerker, at de stigende
enhedsomkostninger til fleksydelse kan tilskrives
en zndret fordeling af IT-omkostningerne internt i
Udbetaling Danmark samt, at der er i 2023 er
afholdt udgifter til handtering i fejl i datagrundlaget
fra Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering.
Derudover bemeerkes det ogsa, at der har vaeret
feerre ydelsesmodtagere i 2023.

Udvikling i administrationsomkostninger for statslige ordninger

Omkostninger til administrationen af statslige ordninger (nagletalstabel 1.2b)

o De samlede omkostninger til administration af statslige ordninger udgjorde i alt
286 mio. kr., hvilket er et fald pa 28 mio. kr. ift. 2022, hvor de samlede
omkostninger udgjorde 314 mio.kr.

Tilsynet noterer, at bestyrelsen i deres beretning
bemeerker, at de stigende driftsomkostninger
primeert kan tilskrives almindelig pris- og
lenregulering samt stigende udgifter til




Faktuelle oplysninger
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse

Tilsynets opmarksomhedspunkter

o Driftsomkostningerne udgjorde i alt 256 mio. kr. i 2023, hvilket er en stigning pa
8 mio. kr. ift. 2022, mens omkostningerne til @vrige administration udgjorde i alt
31 mio. kr. i 2023., hvilket er et fald pa 35 mio. kr. ift. 2022.

administrationen af studiegeeld under SFO-
ordningerne, hvor der er gennemfgart en reekke
indsatser for at skabe rammerne for sikker og
stabil drift frem til idriftseettelsen af den nye
lgsning.

Tilsynet noterer ogsa, at de lavere udgifter til gvrig
administration skyldes, at der i 2022 blev foretaget
en straksafskrivning relateret til udviklingen af en
ny studiegeeldslgsning, som en del af
systemfornyelsen for Statslige Finansielle
Ordninger.

Enhedsomkostninger pr. ydelsesmodtagere (nagletalstabel 1.1 og 1.2a)

o Naggletallene viser faldende enhedsomkostninger for international pension og
international social sikring, studiegeaeld og tidlig pension ift. 2022. Mens der ses
en stigende enhedsomkostning pa seniorpreemieordningen i 2023 ift. 2022.

Tilsynet noterer, at der primeert har veeret faldende
enhedsomkostninger for sagsomrader pa UDK stat
og at der kun har veeret et sagsomrade med
stigende enhedsomkostninger i 2023.

Tilsynet noterer, at der har vaeret en stigning i
enhedsomkostningen til seniorpreemieordningen,
som udover almindelig pris- og lgnregulering ogsa
kan tilskrives faerre ydelsesmodtagere, da
basisdriften ikke i betydelig grad pavirkes af det
faldende antal ydelsesmodtagere.

Enhedsomkostninger for tidlig pension

o Enhedsomkostningerne for tidlig pension har veere faldende fra 5.642 kr. pr.
ydelsesmodtager i 2022 til 3.183 kr. pr. ydelsesmodtager i 2023. Ordningen
vedr. tidlig pension bergrte i alt 16.990 borgere i 2023. De samlede

Tilsynet noterer, at de faldende
enhedsomkostninger bl.a. afspejler, at opggrelsen
af enhedsomkostninger er baseret pa antal
udbetalinger, mens omkostninger i hgj grad er

Tilsynets opfelgende spogrgsmal til
bestyrelsen



Faktuelle oplysninger
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse

Tilsynets opmarksomhedspunkter

Tilsynets opfelgende spogrgsmal til
bestyrelsen

omkostninger udgjorde i alt 54 mio. kr. i 2023, hvilket er 7 mio. kr. lavere end i
2022.

drevet af antal ansggninger om beregning af
anciennitet. Der bruges fortsat mange ressourcer
pa behandlingen af antal ansggninger, hvorfor
omkostningerne hertil er hgjere end handteringen
af udbetalingerne.

Enhedsomkostninger for studiegeeld

o Enhedsomkostningerne for studiegeeld har veeret faldende fra 283 kr. pr.
ydelsesmodtager i 2022 til 170 kr. pr. ydelsesmodtager i 2023. Studiegaeld
bergrte ca. 290.000 borgere i 2023. De samlede omkostninger udgjorde i 2023
i alt 49 mio. kr., hvilket er et fald pa 35 mio. kr.

Tilsynet noterer, at bestyrelsen i deres beretning
for 2023 bemaerker, at enhedsomkostningerne for
studiegeeld er faldet i 2023. Faldet i
enhedsomkostningerne kan tilskrives, at der i 2022
blev foretaget en straksafskrivning af
anlaegsveerdien af en ny studiegaeldslgsning.

Regnskabsmaessige og administrative procedurer vedr. it-systemer

e ATPs fag- og stottesystemer er outsourcet til eksterne leveranderer.

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

e P3& baggrund af revisionserklaeringer samt den udfgrte revision i ATP, vurderes
det, at system-, data- og driftssikkerheden er betryggende bade ift.
systemleverandgrerne for veesentlige ordninger og for de generelle it-kontroller,
der udfgres af ATP (Intern revision, s. 397).

Tilsynet bemeerker, at intern og ekstern revision
har vurderet, at system-, data og driftssikkerheden
er betryggende i ATP.

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

Tilsynet bemeerker, at der er etableret en
handlingsplan med henblik pa at udbedre forholdet
vedr. kontrolmalet for logning og overvagning, som
forventes afsluttet ved udgangen af Q1 2024.

e Tilsynet anmoder bestyrelsen om
en status pr. 31. august 2024 for
alle abenstéende
revisionsbemaerkninger.



Faktuelle oplysninger
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse

Tilsynets opfelgende spogrgsmal til

Tilsynets opmarksomhedspunkter
rsy P pu bestyrelsen

Der er angivet et forbehold i erkleeringen for DXC SAL, som vedrgrer et enkelt
kontrolmal vedrgrende logning og overvagning. Det har ingen effekt pa den
samlede konklusion vedrgrende den finansielle revision. Der er etableret en
handlingsplan med henblik pa at udbedre forholdet, med forventet afslutning
ved udgangen af Q1 2024.

De generelle it-kontroller, som deekker brugeradministration, it-drift, it-
sikkerhed, outsourcing og change management processer i ATP har generelt
tilstreekkelige forretningsgange, procedurer og interne kontroller. Der er dog
angivet et forbehold i form af mangler i kontrolniveauet for beredskabsstyring.
Der er allerede etableret en governance-struktur for beredskabet og den
ledelsesmaessige malseetning i ATP, men grundlaget for beredskabsplanerne
er ikke i alle tilfaelde fuldt daekkende, og der er stadigveek en raekke
udestaender omkring test af reetablering.

Der er identificeret forhold vedrgrende manglende opfglgning pa
systemafstemninger pa tidlig pension. Revisionen vurderer ikke, at
observationerne er af en sadan karakter, at de pavirker den samlede
konklusion i forhold til det finansielle regnskab, og det samlede kontrolmilja for
Udbetaling Danmark. Ledelsen skal sikre, at de identificerede forhold
handteres i henhold til de planlagte handlingsplaner.

e Tilsynet bemaerker, at der er konstateret mangler i
it-kontrolniveauet vedrgrende beredskabsstyring i
ATP.

e Tilsynet bemeerker, at ledelsen skal sikre, at de
identificerede forhold vedr. manglende opfalgning
pa systemafstemninger pa tidlig pension,
handteres i henhold til de planlagt handlingsplaner.

10



Borgeren i centrum
og retssikkerhed
| administrationen



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

Udbetaling Danmarks opgavelgsning i 2023

Antal behandlede sager i 2023 ift. 2022 (nggletalstabel 2.1)

e Udbetaling Danmark har i 2023 behandlet i alt 731.193 ans@gningssager pa de
centrale sagsomrader. Der blev i 2022 behandlet 770.946 ansggningssager.
Det er et fald p& 39.753 ansggningssager.

Udvikling i sagsbehandlingstider

Gennemsnitlige sagsbehandlingstider og tilpassede frister (naggletalstabel 2.1)

e Der er sket et fald i de gennemsnitlige sagsbehandlingstider pa 5 sagsomrader
(barsel-gvrige, varmetilleeg, ISS-art 13, ret til tidlig pension og udbetaling af
tidlig pension).

e Der er sket en mindre stigning i de gennemsnitlige sagsbehandlingstider
(mindre end én uge) pa 2 omrader (barselsdagpenge og boligstatte).

o Der er sket en stgrre stigning i de gennemsnitlige sagsbehandlingstider (én uge
eller lzengere tid) pa 2 omrader (virksomhedsrefusion og underholdsbidrag).

¢ Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for 2 omrader er uaendret i forhold til
2022 (ordineert og ekstra bgrnetilskud og folkepension).

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

e 12023 blev ansggningssager pa 11 ud af 12 sagsomrader behandlet inden for e Tilsynet bemaerker, at overholdelse af
den frist, som bestyrelsen fastsaetter for de enkelte sagsomrader efter lov om sagsbehandlingsfristerne fortsat ligger pa et meget
hgijt niveau pa alle centrale sagsomrader, og at de

12



Faktuelle oplysninger
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse

Tilsynets opfelgende spgrgsmal til
Tilsynets opmarksomhedspunkter y pio'g porg

bestyrelsen

retssikkerhed og administration pa det sociale omrade (nggletalstabel 2.2).

e Seerligt overholdelsen af sagsbehandlingsfristerne pa sagsomraderne ret til
tidlig pension (97 pct.), udbetaling af tidlig pension (97 pct.), folkepension (95
pct.), varmetilleeg (94 pct.) og ISS-art 13 (92 pct.) er veesentligt hgjere end den
reelle sagsbehandlingstid (n@gletalstabel 2.1 og 2.2).

e Bestyrelsen har som en del af dette ars tilsynsmateriale fremsendt en
redeggarelse for Udbetaling Danmarks sagsbehandlingsfrister for 2024. Det
fremgar af redegarelsen, at bestyrelsen har foretaget konkrete vurderinger af
om fristerne skal justeres i forhold til den reelle sagsbehandlingstid.

reelle sagsbehandlingstider er vaesentligt kortere
end de fastsatte frister med undtagelse af omradet
for gvrige sagsbehandlingsomrader.

Tilsynet har i en raekke tidligere tilsynsbreve
anmodet bestyrelsen om at forholde sig til, om
fristerne kunne saettes ned pa de omrader, hvor en
stor andel af sagerne behandles inden for den
fastsatte frist. Tilsynet noterer, at bestyrelsen har
foretaget konkrete vurderinger af om fristerne skal
justeres i forhold til den reelle sagsbehandlingstid.
Seerligt at sagsbehandlingsfristerne for
folkepension, varmetillaeg og ansggning om
udbetaling af tidlig pension er blevet nedjusteret,
sa disse i hgjere grad afspejler den tid, der i
praksis gar med at behandle den pageeldende
sagstype.

Fristoverskridelse i ansggningssager (nggletalstabel 2.4)

e Antallet af sager med fristoverskridelse var i 2023 pa 110.521 sager hvor
antallet i 2022 |a pa 119.026. Det svarer til et fald pa 8505 sager svarende til 7
pct. faerre ansggningssager med fristoverskridelse.

e Den gennemsnitlige svartid i ansggningssager, der overskrider de fastsatte
frister, er faldet i 3 ud af 11 sagsomrader fra 2022 til 2023.

o Der sket en mindre stigning i den gennemsnitlige svartid med fristoverskridelse
pa sagsomraderne virksomhedsrefusion, barsel-gvrige, varmetillaeg og
udbetaling af tidlig pension.

Tilsynet bemeerker, at pa sagsomradet for ret til
tidlig pension er der sket en stigning i den
gennemsnitlige svartid i sager med
fristoverskridelse.

13



Faktuelle oplysninger
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse

Tilsynets opmarksomhedspunkter

Tilsynets opfelgende spogrgsmal til
bestyrelsen

Pa sagsomradet for ret til tidlig pension er der sket en starre stigning i den
gennemsnitlige svartid i sager med fristoverskridelse fra 34 uger i 2022 til 60
uger i 2023. Dette er en stigning pa 26 uger.

Pa sagsomraderne for ordinzert og ekstra bgrnetilskud, underholdsbidrag og
folkepension er den gennemsnitlige svartid i ans@gningssager, der overskrider
de fastsatte frister, pA samme niveau som i 2022.

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

Klagesager i alt (nggletalstabel 2.5, ankestyrelsens redeggrelse og arsrapport)

Tilgangen af klager pa tveers af Udbetaling Danmarks opgaveomrader udgjorde
2023 i alt 11.447 ud af samlet set 731.193. | 2022 var tilgangen af klager pa
12.551 ud af samlet set 770.946 ansagningssager. Der er derfor sket et fald i
antallet af klager. Udbetaling Danmark oplyser i beretningen til tilsynet, at 2023
har relativt set veeret et mere roligt ar med faerre nye opgaver til Udbetaling
Danmark, hvorimod 2022 var preeget af inflation og gkonomisk uro.

Der er sket et fald i antallet af klager pa pensionsomradet i alt fra 3.089 i 2022
til 2.358 i 2023 svarende til et fald pa 23 pct. i forhold til 2022. Generelt ses der
ogsa et fald i antallet af klagesager i alt pa omraderne for barsel, boligstatte og
familieydelser.

Der er sket en stgrre stigning i antallet af klager pa international pension fra
490 i 2022 til 808 i 2023 svarede til en stigning pa 39 pct. i forhold til 2022.
Stigningen skyldes sandsynligvis, som Ankestyrelsen ogsa beskriver i sin
redeggrelse, at der sket fejl ved afsendelsen af breve om leveattest til
pensionister med bopael i udlandet (Ankestyrelsens redegarelse).

Tilsynet bemeerker, at der har veeret et mindre fald
i tlgangen af klager pa tveers af Udbetaling
Danmarks opgaveomrader.

Tilsynet bemeerker, at antallet af klager pa omradet
for international pension er steget med 39 pct. fra
2022 til 2023.

14



Faktuelle oplysninger

Tilsynets opfelgende spogrgsmal til

Tilsynets opmarksomhedspunkter

fra Udbetaling Danmarks bestyrelse

bestyrelsen

Remonstration (nggletalstabel 2.5)

e 12023 har Udbetaling Danmark ved genvurderingen givet borgerne medhold i 5 °
pct. af alle klagesagerne (remonstrationsprocent), hvilket er det samme som i
2022, hvor remonstrationsprocenten ogsa var pa 5 pct.

e Remonstrationsprocenten er faldet pa 7 ud af 15 omrader, hvorimod
remonstrationsprocenten for barselsdagpenge og tidlig pension er steget. °

e Remonstrationsprocenten pa IPOS-omradet ligger pa 15 pct. og er ueendret i
forhold til 2022.

Tilsynet bemeerker, at remonstrationsprocenten pa
de fleste omrader er faldet eller ueendret, bortset
fra barselsdagpenge og tidlig pension, hvor
remonstrationsprocenten er steget.

Tilsynet bemeerker, at remonstrationsprocenten pa
IPOS-omradet fortsat ligger pa et hgjere niveau
end de gvrige omrader.

4-ugersfristen for genvurderingen (nggletalstabel 2.5)

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

o Pa samtlige sagsomrader er der en mindre procentandel af klagesagerne, hvor °
genvurderingsfristen pa 4 uger ikke er overholdt. Der har for alle sagsomrader,
bortset fra ISS, veeret en fremgang i andelen af sager, hvor
genvurderingsfristen pa 4 uger er overholdt.

e | 2023 har Udbetaling Danmark overholdt den lovbestemte 4-ugersfrist i
forbindelse med genvurderingen i 94 pct. af klagesagerne. | 2022 var andelen
af sager, hvor genvurderingsfristen blev overholdt pa 79 pct. af klagesagerne.
Der er saledes sket en positiv fremgang i andelen af sager, hvor
genvurderingsfristen er overholdt.

Tilsynet bemeerker, at der for alle sagsomrader,
bortset fra ISS, har veeret en positiv fremgang i
andelen af sager, hvor genvurderingsfristen pa 4
uger er overholdt.

Tilsynet bemeerker, at 94 pct. af klagesagerne
overholder den lovbestemte 4-ugersfrist i
forbindelse med genvurdering. Dette er en
forbedring i forhold til 2022, hvor den |a pa 79 pct.
Tilsynet noterer hertil, at bestyrelsen har arbejdet
for at sikre overholdelse af den lovbestemte frist,
som tilsynet i tilsynsbrevet for 2022 efterlyste en
handlingsplan for.
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Faktuell | i Tilsynets opfelgende spargsmal til
aktuefle °_p ysninger Tilsynets opmarksomhedspunkter Y pelg porg
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse bestyrelsen

e | 2023 har Udbetaling Danmark overholdt den lovbestemte 4-ugersfrist i
forbindelse med genvurderingen i 95 pct. af klagesager i alt pa
pensionsomradet. | 2022 blev genvurderingsfristen overholdt i 61 pct. af
klagesagerne i alt pa pensionsomradet.

e Overholdelsen af genvurderingsfristen pa ISS omradet er fra 2022 til 2023
uzendret pa 50 pct.

e Ankestyrelsen har i 6 pct. af de realitetsbehandlede sager udtalt kritik af
manglende overholdelse af genvurderingsfristen pa fire uger (Ankestyrelsens
redeggarelse).

Kvalitet i afgerelser — klagesager modtaget, stadfeestet og hjemvist af Ankestyrelsen

Antal klagesager i Ankestyrelsen (Ankestyrelsens redeggrelse)

e | 2023 modtog Ankestyrelsen 8.017 klager i sager afgjort af Udbetaling e Tilsynet bemaerker, at der er sket en mindre
Danmark. | 2022 modtog Ankestyrelsen til sammenligning 7.785 klager i sager stigning pa 232 i antallet af klager afgjort af
afgjort af Udbetaling Danmark. Det svarer til en stigning pa 232 flere sager i Udbetaling Danmark i perioden fra 2022 til 2023.

2023 i forhold til 2022. Stigningen i antal indkomne sager kan til dels forklares
ved, at Ankestyrelsen i 2023 har genoptaget en raekke sager om tidlig
pension. Derudover har der veeret en fordobling i antal indkomne sager pa
omradet international pension.

e Ankestyrelsen modtog i 2023 flest klagesager pa felgende sagsomrader
vedrgrende Udbetaling Danmark: Boligstatte (39 pct.), familieydelser (22 pct.)
og national pension (17 pct.).
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Stadfeestelser og hjemvisninger i Ankestyrelsen

| 2023 stadfeestede Ankestyrelsen 89 pct. af de realitetsbehandlede klagesager
(antallet af klagesager, som Ankestyrelsen reelt har behandlet), hvilket er pa
omtrent samme niveau som i 2022.

Fem pct. af de realitetsbehandlede sager i 2023 blev hjemvist til fornyet
behandling i Udbetaling Danmark, og fem pct. blev eendret af Ankestyrelsen. |
2022 blev fem pct. hjemvist og seks pct. eendret.

| 2023 blev 78 pct. af de realitetsbehandlede sager om international pension
stadfaestet, hvilket er et fald i forhold til 2022 hvor 89 pct. blev stadfeestet.

| 2023 blev 19 pct. af de realitetsbehandlede sager pa omradet for tidlig
pension hjemvist til fornyet behandling i Udbetaling Danmark. Det er en
stigning i forhold til 2022, hvor 14 pct. blev hjemvist.

Tilsynet bemeerker, at stadfeestelsesprocenten
fortsat ligger pa et hgijt niveau, og at
procentandelen af hjemviste og eendrede
klagesager er pa nogenlunde samme niveau som i
2022.

Tilsynet bemaerker, at der dog for
stadfeestelsesprocenten pa de realitetsbehandlede

sager om international pension er et fald fra 89 pct.

i 2022 til 78 pct. i 2023.

Kvalitet i afgorelser — kritik i de realitetsbehandlede sager fra Ankestyrelsen

Der blev i 2023 patalt sagsbehandlingsfejl i 16 pct. af de realitetsbehandlede
sager. Det er et fald i forhold til 2022, hvor der blev patalt sagsbehandlingsfejl i
21 pct. af de realitetsbehandlede sager.

Ankestyrelsen har i 5 pct. af de realitetsbehandlede sager patalt, at Udbetaling
Danmarks begrundelser i afggrelserne er mangelfulde. Det er et fald i forhold til
2022, hvor Ankestyrelsen patalte det i 9 pct. af de realitetsbehandlede sager.

Ankestyrelsen har i 6 pct. af de realitetsbehandlede sager udtalt kritik af
manglende overholdelse af genvurderingsfristen pa fire uger. Det er et fald i
forhold til 2022, hvor Ankestyrelsen patalte det i 9 pct. af sagerne.

Tilsynet noterer, at der er en generel positiv
udvikling i procentandelen af sager, hvor der
udtales kritik.

Tilsynet noterer, at der er udtalt kritik i 43 pct. af
sagerne vedrgrende tidlig pension, hvilket er
betydeligt hgjere end de gvrige sagsomrader. Der
er iseer udtalt kritik af begrundelsen, som ikke er
tilstraekkelig preecis. Det er sket i 37 pct. af
sagerne, hvor Udbetaling Danmark ikke har
henvist preecist til de retsregler der er anvendt i

Tilsynet noterer, at der fortsat er 37
pct. af de realitetsbehandlede sager
vedr. tidlig pension, hvor der ikke
har veeret henvist til de retsregler
der er anvendt i den enkelte sag.

Tilsynet gnsker en tilbagemelding
pa, hvornar det forventes, at IT-
systemet kan levere preaecise
henvisninger til de retsregler, der er
anvendt i den enkelte sag og
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| sager om tidlig pension er der udtalt kritik i 43 pct. af de realitetsbehandlede
sager. Der er seerligt udtalt kritik af begrundelsen, hvilket er tilfaeldet i 37 pct. af
sagerne pa omradet for tidlig pension. | disse sager er der udtalt kritik af, at
Udbetaling Danmark ikke henviser til de retsregler, der anvendt i den enkelte
sag. Udbetaling Danmark begyndte sidst i 2022 pa at rette op pa den manglede
regelhenvisning i genvurderingen.

Der er udtalt kritik af overskridelse af genvurderingsfristen i 10 pct. af de
realitetsbehandlede sager pa omradet for tidlig pension. Det er et fald i forhold
til 2022, hvor der blev udtalt kritik i 34 pct. af sagerne.

| sager om international pension og national pension er der udtalt kritik af
sagsbehandlingsfejl i henholdsvis 19 pct. og 17 pct. i 2022 blev der udtalt kritik i
36 pct. af sagerne om international pension samt 29 pct. af sagerne om
national pension. Der er séledes sket et fald i udtalt kritik af sagsbehandlingsfeijl
pa bade omradet for international pension og national pension.

| sager om barselsdagpenge er der udtalt kritik af sagsbehandlingsfejl i 27 pct.
af de realitetsbehandlede sager. Det er samme niveau som i 2022.

Ankestyrelsen har som fglge af udsendelsen af principmeddelse 21-23 skrevet
ud til 500 borgere med mulighed for genoptagelse af deres sag om tidlig
pension. Det betyder, at Ankestyrelsen har genoptaget 101 sager. En del af
kritikken pa de 37 pct. er gentaget i de sager, som er genoptaget. Kritikken har
ikke betydning for, om afgarelsen er korrekt.

den enkelte sag.

Tilsynet anmodede i tilsynsbrevet for 2022
bestyrelsen om at oplyse, hvornar det forventes, at
der kan leveres tilstraekkelige begrundelser i
afgarelserne i sager om tidlig pension. Bestyrelsen
skrev i deres svar pa tilsynsbrevet, at Udbetaling
Danmark er i gang med at rette op pa fejlen, men
kunne pa daveerende tidspunkt ikke oplyse,
hvornar IT-systemet ville kunne levere
tilstraekkelige begrundelser i afggrelserne.

Tilsynet noterer, at der er sket en positiv udvikling i
procentandelen af sager, hvor der er udtalt kritik
for overskridelse af genvurderingsfristen af de
realitetsbehandlede sager pa omradet for tidlig
pension.

Tilsynet noterer, at der er sket en positiv udvikling i
procentandelen af sager, hvor der er blevet udtalt
kritik pa omraderne for international pension og
national pension.

anmoder fortsat bestyrelsen om at
oplyse, hvornar dette forventes.

Antal klagesager oqg stadfeestelser i de gvrige ankeinstanser

Styrelsen for Patientklager modtog i 2023 i alt 73 klager over Udbetaling
Danmarks afggrelser. 16 af klagerne vedrgrte begravelseshjeelp, mens 57
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vedrerte seerligt sundhedskort. Styrelsen for Patientklager afsluttede i 2023 60
sager, hvoraf 7 blev hjemvist (2 af disse grundet utilstreekkelig oplysning af
sagen), og 1 blev eendret. Der blev ikke udtalt kritik i nogle af sagerne.

Miljg- og Fedevareklagenaevnet modtog ingen klager i 2023.

Ankeneaevnet for Statens Uddannelsesstatteordninger modtog i 2023 145 klager
over Udbetaling Danmarks afgarelser vedrgrende vilkarene for tilbagebetaling
af SU-lan og for meget modtaget uddannelsesstgtte. Ankenzevnet afsluttede i
2023 136 sager, hvoraf 118 af sagerne blev stadfeestet. Ingen sager blev
andret eller hjemvist.

GDPR (intern og ekstern revisions protokollater)

ATP har udarbejdet en redeggrelse til Udbetaling Danmarks bestyrelse om
overholdelse af de geeldende persondataretlige regler for 2023.

Den interne og eksterne revision i Udbetaling Danmark konkluderer, at
redeggarelsen er fyldestgarende, da den beskriver, hvordan det sikres, at
geldende persondataretlige regler folges og ligeledes deekker over de
omrader, der er omfattet af forordningen. Der er samtidig ikke konstateret
vaesentlige forhold, som ikke er oplyst i redeggrelsen.

Det fremgar af redeggrelsen, at de vaesentligste compliance risici i relation til
GDPR er identificeret og handteret. ATP har i Igbet af 2023 nedbragt den
samlede GDPR-risiko, sa den ultimo 2023 i al vaesentlighed er inden for den
gnskede risikoprofil, dog med mindre udestdender pa manglende datasanering
og brug af personoplysninger som testdata. Begge dele forventes lgst i Igbet af
2024.

Tilsynet noterer, at bestyrelsen fortsat har fokus pa
at overholde databeskyttelsesforordningen.

Tilsynet anmoder bestyrelsen om
en status pr. 31. august 2024 for
alle abenstaende
revisionsbemeerkninger.
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Udbetaling Danmarks borgertilfredshedsundersggelse for 2023 samlet set

Borgernes overordnede tilfredshed er pa 82 pct. i 2023. Til sammenligning var
den overordnede tilfredshed 82 pct. i 2022, 83 pct. i 2021 og 82 pct. i 2020.

e Borgernes tilfredshed med sagsbehandlingstiden er steget fra 80 pct. i 2022 il
81 pct. i 2023.

o Borgernes tilfredshed er lavest i kategorierne "Enkelt ansggningsforlgb fra start
til slut” og "Al kommunikation er let at forsta” pa hhv. 68 pct. pct. 63 pct. Det har
stort set ikke eendret sig siden 2019.

e Rambgll vurderer, at Udbetaling Danmark samlet set ligger paent pa
kundetilfredshedsskalaen og er pa niveau med andre brancher, hvor en
tilfredshed pa 70-80 pct. generelt er acceptabel (Beretning, s. 18).

Tilsynet noterer, at borgernes tilfredshed med
Udbetaling Danmark har veeret stabil de seneste
fem ar.

Tilsynet noterer, at borgernes tilfredshed er lavest i
kategorierne "Enkelt ansggningsforlgb fra start til
slut” og "Al kommunikation er let at forstd” pa
henholdsvis 68 pct. og 63. pct. Borgernes
tilfredshed pa disse omrader har ligget under 70
pct. i de sidste fem ar.

Tilsynet bemaerker, at bestyrelsen fortsat vil
arbejde pa at heeve tilfredsheden de steder, hvor
den ikke er tilfredsstillende (Beretning, s.18).

Borgertilfredshedsundersggelsen for 2023 pa enkelte ydelsesomrader

e Borgernes overordnede tilfredshed er hgjest pa pensionsomradet, hvilket
svarer til 87 pct. Borgernes overordnet tilfredshed er lavest pa barselsomradet,
hvilket svarer til 75 pct.

e | kategorierne "ansggningsforlgb” og "’kommunikation” pa barselsomradet er
borgernes tilfredshed pa hhv. 62 pct. og 56 pct.

Tilsynet bemeerker, at borgernes overordnede
tilfredshed er lavest pa barselsomradet.

Faktuelle oplysninger
fra Udbetaling Danmarks bestyrelse

Tilsynets opfelgende spargsmal til
bestyrelsen

Tilsynets opmarksomhedspunkter

Udbredelse af teknologiske lgsninger
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| 2023 har Udbetaling Danmarks bestyrelse fortsat vaeret optaget af, hvordan
Udbetaling Danmark kan udnytte potentialerne i ny teknologi til at sikre bedre
og mere effektive lgsninger. Bestyrelsen har lgbende drgftelser og har haft
seerskilt temadreftelse herom (Beretning, s. 10). Det fremgar af Udbetaling
Danmarks nye strategi 2024-2026, at ny teknologi i stigende grad skal bidrage
til opfyldelsen af Udbetaling Danmarks Igbende effektiviseringsmal og skabe
enkle og intuitive kundeforlgb (Beretning, s. 5).

Ifelge webtilgaengelighedsloven skal reglerne om webtilgeengelighed for
personer med handicap (WCAG) overholdes. Udbetaling Danmark har igangsat
initiativer med henblik pa at overholde webtilgaengelighedsloven. Udbetaling
Danmark har tidligere oplyst, at Udbetaling Danmark overordnet set tager
hgjde for de nye WCAG-krav. Der er en raekke ordninger, hvor seerlige forhold
ger sig geldende f.eks. Studiegaeld, tienestemandspension, International
Social Sikring, tidlig pension m.fl. For disse ordninger geelder, at kravene i
varieret grad ikke kan overholdes som fglge af utilstreekkelige IT-systemer.

e Tilsynet noterer, at bestyrelsen fortsat er optaget af
at udnytte potentialerne i ny teknologi til at sikre
bedre og mere effektive lgsninger.

e Tilsynet bemaerker, at der tidligere er igangsat
initiativer til at sikre webtilgaengelighed for
personer med handicap, men at der er en raekke
ordninger, hvor webtilgaengelighed ikke kan
implementeres som felge af eldre IT-systemer,
som skal udskiftes eller opdateres

Tilsynet bemeerker, at ikke al
Udbetaling Danmarks
kommunikation til borgerne lever op
til det lovpligtige krav om, at veere
webtilgeengelige for personer med
handicap. Tilsynet er
opmaerksomme pa, at der er
igangsat 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 falge udviklingen i
implementeringen af
webtilgeengelighed og anmoder
bestyrelsen om en status for de
ordninger, der endnu udestar.
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Kontrolindsatsen pa Udbetaling Danmark i 2023 (nggletalstabel 1.1 og 4.1-4.2,
Arsrapport 2023 og eksterne og interne revisionsprotokollater.

o Udbetaling Danmarks kontrolenhed (Helhedsorienteret Kontrol) oprettede
6.870 kontrolsager i 2022. | 2023 er der blevet oprettet 7.039, hvilket er 169
flere kontrolsager end i 2022.

e Udbetaling Danmarks kontrolprovenu i 2023 er opgjort til en reel veerdi pa 114
mio. kr., hvilket er stort set uaendret i forhold til 2022, hvor provenuet i afgjorte
sager var 115 mio. kr. Udbetaling Danmarks mal- og resultatkrav om et
provenu pa kontroltrin 3 pa over 100 mio. kr. er dog indfriet. Provenuet i
perioden 2019-2023 har ligget mellem 128-114 mio. kr.

e Udbetaling Danmark har i 2023 afgjort 1.736 sager med provenu, hvilket er
feerre end i 2022, hvor antallet af afgjorte sager med provenu var 1.812. Antal
afgjorte sager med provenu har i perioden 2019-2023 ligget mellem 1.698 -
1.812 sager.

e Udbetaling Danmarks samlede omkostninger til kontrolindsatsen pa eget
myndighedsomrade er i 2023 pa samme niveau som i 2022 svarende til
administrationsomkostninger pa 58 mio. kr.

o Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering modtog den 10. april 2024 et
udkast til en konsolideret kontrolstrategi, som skal understatte og bidrage til
korrekte udbetalinger af ydelser pa et korrekt grundlag. Udkast til
kontrolstrategi er tilvejebragt pa baggrund af et analysearbejde, som
Udbetaling Danmark iveerksatte i 2021, hvor samtlige ydelsesomrader blev
gennemgaet.

Tilsynet bemeerker, at antallet af oprettede
kontrolsager er steget med 169 sager pa
Udbetaling Danmarks eget myndighedsomrade i
perioden 2022-2023.

Tilsynet noterer, at Udbetaling Danmarks
kontrolprovenu fra 2022 til 2023 er stort set
uaendret.

Tilsynet bemaerker, at antal afgjorte sager med
provenu er marginalt lavere i forhold til 2022.

Tilsynet noterer, at Udbetaling Danmarks
omkostninger til kontrolindsatsen pa eget
myndighedsomrade er uforandret i forhold til 2022
og udger 58 mio. kr.

Tilsynet bemeerker, at Udbetaling Danmark har
preesenteret et samlet udkast til en konsolideret
kontrolstrategi.

Tilsynet noterer sig, at antal afgjorte sager med
provenu er steget fra 2022 til 2023 pa Udbetaling
Danmarks eget myndighedsomrade, samtidig med
at omkostningerne til kontrolarbejdet stort set er
uaendret.
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