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Tilsynsskema til bestyrelsen for Udbetaling Danmark 2022 vedrerende 2021

Kort om indholdet af tilsynsbrevet

Tilsynsforpligtelsen med Udbetaling Danmark er et lovfastlagt tilsyn, der folger af § 19 i lov om Udbetaling Danmark. Efter denne bestemmelse forer beskaftigelsesministeren, i samar-
bejde med en reekke andre ressortministerier, tilsyn med bestyrelsen for Udbetaling Danmark. Der er tale om et overordnet tilsyn med, om Udbetaling Danmarks bestyrelse driver Udbe-
taling Danmark i overensstemmelse med lovgivningen. Tilsynet skal séledes 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 foregdaende dr.

e  Tilsynsbrevet bygger blandt andet pa folgende 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” — fremhever serlige punkter, som tilsynet haefter sig ved.

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

Gennemgangen af temaerne folger tilsynets fire primare fokusomrader:

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 pé forebyggelse af snyd og fejludbetalinger pa eget sagsomrade og for andre myndigheder.

Der er folgende to bilag til tilsynsbrevet:

e Bilag 1 om aktuelle problemstillinger i ydelsesadministrationen i Udbetaling Danmark, som bestyrelsen har redegjort for i den arlige beretning til beskaftigelsesministeren. Bilaget
beskriver bestyrelsens handtering af problemstillingerne, herunder status og tilsynets bemarkninger hertil.

e  Bilag 2 om overensstemmelser mellem henholdsvis statsregnskabet og Udbetaling Danmarks &rsrapport 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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Udbetaling Danmarks opgavelosning i 2021

Den gkonomiske volumen i udbetaling og administration
e 12021 udbetalte Udbetaling Danmark ca. 241 mia. kr. til ca. 2,4 mio. .

ydelsesmodtagere.

e 12021 har Udbetaling Danmark derudover bidraget til smitteopsporing-
sindsatsen fra medio februar 2021 til medio juni 2021. Udbetaling Dan- | e
mark etablerede et call-center med 700 nyansatte midlertidige medarbej-
dere.

e  Udbetaling Danmark har i 2021 administreret midlertidig ret til dag-
penge til foreldre, der har mattet blive hjemme for at passe deres bern
som folge af covid-19.

e  Udbetaling Danmark har idriftsat ligedeling af berne- og ungeydelsen,
som udbetales til 1,3 mio. foreldre.

Tilsynet noterer, at Udbetaling Danmarks eksterne revision
har afgivet en revisionspategning for 2021 uden forbehold el-
ler fremhaevelser.

Tilsynet noterer, at bestyrelsen har redegjort for, hvordan Ud-
betaling Danmarks midlertidige opgave med smitteopsporing
har péavirket udgifterne.

Udvikling i Udbetaling Danmarks samlede skonomi

e De samlede administrationsomkostninger i Udbetaling Danmark ud- .
gjorde i alt ca. 1,6 mia. kr. 1 2021, hvilket er ca. 60 mio. kr. hgjere end i
2020.

e  Administrationsudgifterne til de kommunale ordninger er lavere end i
2020, men modsvares af hejere omkostninger pa de statslige administra-
tionsomrader.

Tilsynet bemarker, at udviklingen i administrationsomkost-
ninger i Udbetaling Danmark drives af en stigning i omkost-
ningerne til de statslige administrationsomréader. Dette skyldes
primeert den midlertidige opgave med smitteopsporing og
etablering af ny tidlig pensionsordning.

Udvikling i administrationsomkostninger for kommunale ordninger

Samlede omkostninger til administration af kommunale ordninger

e  De samlede omkostninger til administration af de sagsomrader, der fi- .
nansieres af kommunerne, udgjorde i alt knap 1,3 mia. kr. 12021, og var
ca. 85 mio. kr. lavere end i 2020.

e  Driftsomkostningerne udgjorde 1.073 mio. kr. Omkostninger til drift og
vedligeholdelse var 145 mio. kr. lavere 1 2021 og udgjorde i alt 880 mio.

Tilsynet noterer, at de faldende omkostningerne til drift og
vedligehold bl.a. skyldes besparelser som folge af, at KMD
IT-lgsninger nu er fuldt udskiftet, og at Udbetaling Danmark
har arbejdet med forskellige effektiviseringstiltag.
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kr. Omkostningerne til implementering af lov-, regel- og praksiseendrin- .
ger var 150 mio. kr. hejere i 2021 end 1 2020 og udgjorde i alt 193 mio.
kr.

e  Udgifterne til afskrivninger var i 2021 pa 152 mio. kr., hvilket er 9 mio. .
kr. hegjere end i 2020.

Tilsynet noterer desuden, at Udbetaling Danmarks opgave
med smitteopsporing, har fert til et mindre treek pa de gene-
relle ressourcer i Udbetaling Danmark, hvilket ogsa har veret
med til at senke driftsomkostningerne i 2021.

Tilsynet noterer, at bestyrelsen i sin beretning for 2021 be-
merker, at stigningen i omkostningerne til implementering af
lov-, regel- og praksisaendringer skyldes flere store opgaver i
2021, herunder opsplitning af praksisendring pa pensionsom-
radet og ligedeling af berne- og ungeydelsen.

Enhedsomkostninger pr. ydelsesmodtager (nogletalstabel 1.1 og 1.2a)
e Nogletalstabellerne for 2021 viser bl.a., at de samlede enhedsomkostnin- | e
ger var faldende pa alle sagsomrdder med undtagelse af ét. For sager om

barselsdagpenge, boligstette, pension, fleksydelse, studiegald samt del-
pension, efterlevelses- og begravelseshjalp var enhedsomkostningerne .
pr. ydelsesmodtager saledes lavere 1 2021 end i 2020.

Tilsynet noterer, at der pa stort set alle sagsomrader er sket et
fald i enhedsomkostningerne.

Tilsynet noterer, at bestyrelsen i sin beretning for 2021 be-
merker, at faldet i enhedsomkostningerne pé pensionsomradet
kan tilskrives konkurrenceudsattelse af it-lasninger.

Enhedsomkostning for familieydelse (negletalstabel 1.1 og 1.2a)
e  Familieydelse berorte 689.174 borgere i 2021. De samlede omkostninger | o
til administrationen af omradet steg med 13 mio. kr. 1 2021 og udgjorde i

alt 191 mio. kr. Udviklingen har medfert en stigning i enhedsomkostnin-
gerne fra 252 kr. 12020 til 277 kr. 1 2021.

Tilsynet noterer, at bestyrelsen i sin beretning for 2021 be-
marker, at stigningen i enhedsomkostningen skyldes ligede-
lingen af berne- og ungeydelsen og Electronic Exchange of
Social Security Information (EESSI), og at dette begrunder,
hvorfor enhedsomkostningen er den hgjeste siden 2017. Tilsy-
net noterer, at der er tale om en mindre stigning i enhedsom-
kostningen.

Enhedsomkostninger for barselsdagpenge (nogletalstabel 1.1 og 1.2a)

e  Barselsdagpenge berorte ca. 175.000 borgere i 2020. De samlede om- .
kostninger til administration af omradet faldt med 11 mio. kr. i 2021 og
udgjorde i alt 201 mio. kr. Udviklingen har medfort et fald i enhedsom-
kostningerne fra 1.217 kr. 12020 til 1.153 kr. 1 2021.

Tilsynet bemarker, at de midlertidige forhold, som gjorde at
omkostningerne til barselsdagpenge var hgjere i 2020, ikke
leengere gor sig geldende 1 2021. Det er saledes bekreeftet, at
der var tale om midlertidige forhold i 2020.
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Udvikling i administrationsomkostninger for statslige ordninger

Omkostninger til administration af statslige ordninger

De samlede driftsomkostninger til administration af statslige ordninger
udgjorde 345 mio. kr. 1 2021, hvilket er ca. 50 mio. kr. hgjere end om-
kostningerne i 2020.

Driftsomkostningerne var i 2021 295 mio. kr., hvilket er 128 mio. kr. he-
jere end i 2020. Driftsomkostningerne til International Pension og Inter-
national Social Sikring var pa 74 mio. kr., mens driftsomkostningerne til
Udbetaling Danmarks midlertidige opgave med smitteopsporing var
103,5 mio. kr.

Ovrige statslige administrationsomkostninger og etableringsomkostnin-
ger udgjorde 1 alt ca. 50 mio. kr. (inkl. afskrivninger) i 2021, hvilket er
17 mio. kr. mere end i 2020. Omkostningerne er primert relateret til
etablering af ny statslig ordning om tidlig pension.

Tilsynet noterer, at bestyrelsen i sin beretning for 2021 forkla-
rer, at stigningen i administrationsomkostninger primert skyl-
des Udbetaling Danmark midlertidige opgave med smitteop-
sporing og etablering af tidlig pension. Smitteopsporing er last
inden for de aftalte skonomiske rammer. For de ovrige omré-
der ligger udgifterne pa niveau med 2020.

Enhedsomkostninger for International Pension og International Social Sikring

(IPOS)
Omradet berorte ca. 55.000 borgere i 2021, hvilket var ca. 1.100 faerre

end 1 2020. De samlede administrationsomkostninger udgjorde 94 mio.
kr. 12021, svarende til en stigning pa 17 mio. kr. i forhold til 2020. Ud-
viklingen har medfert en stigning i enhedsomkostningerne fra 1.389 kr. i
2020 til 1.715 kr. 1 2021.

Tilsynet noterer, at bestyrelsen i sin beretning har redegjort for
udviklingen i omkostningerne pa IPOS. Bestyrelsen forklarer,
at den stigende enhedsomkostning skyldes, at der i forbindelse
med de afsluttende aktiviteter i konkurrenceudszttelsen af it-
losninger 1 2021 er foretaget en endelig opgerelse af den stats-
lige andel af udviklingsomkostningerne. Pa denne baggrund er
der driftsfort 17,2 mio. kr. i projektomkostninger vedrerende
perioden 2017-2019. Dertil kommer omkostninger til drift og
implementering af nye opgaver, herunder EESSI, praksisan-
dringen pa pensionsomradet og afledte opgaver af Seniorpen-
sion. Tages der hejde for dette, er enhedsomkostningen pa ni-
veau med 2020.

Regnskabsmaessige og administrative procedurer vedr. it-systemer

IT-kontroller i Udbetaling Danmark (intern og ekstern revisions protokolla-

ter)

Udbetaling Danmarks fag- og stettesystemer er outsourcet til eksterne
leveranderer.

Tilsynet bemeerker, at Udbetaling Danmark har fulgt op pé en
raekke dbentstaende revisionsbemarkninger fra tidligere ar,

Tilsynet anmoder bestyrelsen om en status
pr. 31. august 2022 for alle abentstdende
revisionsbemeerkninger.
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Faktuelle oplysninger fra Udbetaling Danmarks bestyrelse

ATP har pé vegne af Udbetaling Danmark indhentet erkleeringer fra ve-
sentlige it-leveranderers revisorer vedrerende de generelle it-kontroller
og applikationskontroller, der er etableret i og omkring de outsourcede

systemer.

Der er forbehold i erkleringen for DXC SAL, da enkelte kontroller er
fejlet.

Der er ikke afgivet revisionserklaering omkring de generelle it-kontroller
for DXC/Dedalus Interntaional sygesikring (udstedelse af det bla syge-
sikringskort), da der ikke er en hensigtsmaessig kontrol.

I erkl@ringen for KMD fremhaves det, at der manglede sikre netvearks-
protokoller i kommunikation i 2021.

Tilsynets opmaerksomhedspunkter

herunder systemerklaringer fra DXC SAL, barselsudbetalin-
ger og applikationserklaering for tidlig pension. De to sidst-
navnte er lukket. Forretningen har vedrerende DXC SAL ud-
arbejdet en plan for kontrol. Udbetaling Danmarks revision pa
den baggrund har lukket revisionsbemarkninger fra tidligere
ar.

e  Tilsynet bemerker, at det er intern revisions vurdering, at de
udestdende forhold ikke pavirker revisionen af administratio-
nen af sagsomrader.

e  Tilsynet noterer, at Udbetaling Danmarks administration er
opmerksom pé de udestdende forhold

Tilsynets opfelgende spergsmal til bestyrel
sen

Udbetaling Danmarks opgavelesning i 2021

Antal behandlede sager i 2021 (nogletalstabel 2.1.)

Udbetaling Danmark har 1 2021 behandlet 668.546 ansggningsager i alt
pa de centrale sagsomrader, hvorimod der blev behandlet 720.110 sager
12020. Der er et fald pa knap 7 pct. i forhold til 2020. Det skyldes pri-
mert et fald af afsluttede ansegningsager pé boligstetteomradet.

Udvikling i sagsbehandlingstider

Gennemsnitlige sagsbehandlingstider og tilpassede frister (negletabel 2.1)

Der er sket et fald i de gennemsnitslige sagsbehandlingstider pa 5 sags-
omrader (barselsdagpenge, virksomhedsrefusion, barsel/gvrige, bolig-
stotte og folkepension).

Der er sket en mindre stigning i de gennemsnitslige sagsbehandlingstider
pa 5 sagsomrader (bernetilskudsomradet, underholdsbidrag, serligt
sundhedskort, varmetilleeg og lovvalg).
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Overholdelse af frister — andel ansggninger til tiden (negletalstabel 2.1. og

2.2)

e 12021 blev ansegningssager pa 9 ud af 10 sagsomrader behandlet inden .
for den frist, som bestyrelsen fastsatter for de enkelte sagsomrader efter
lov om retssikkerhed og administration pa det sociale omrade.

Tilsynet bemarker, at overholdelse af sagsbehandlingsfri- e  Tilsynet har lgbende i tilsynsbrevene bedt

sterne igen i ar ligger pa et stabilt hejt niveau pa alle centrale bestyrelsen om at vurdere, hvorvidt sags-
sagsomrader, og at de reelle sagsbehandlingstider er kortere behandlingsfristerne kan tilpasses, da

end de fastsatte frister. sagsbehandlingstiderne reelt er kortere end

o  Searligt sagsbehandlingsfristerne pa sagsomraderne barselsdagpenge (89

pct.), virksomhedsrefusion (96 pct.), barsel (94 pct.) og folkepension (95
pct.) ligger fortsat meget hojere end den reelle sagsbehandlingstid.

de fastsatte frister. Tilsynet noterer, at be-
styrelsen har oplyst, at sagsbehandlingsfri-
sterne lgbende tilpasses pa de omréder,

hvor en hej andel af sagerne bliver be-
handlet inden for den fastsatte frist. Tilsy-
net ensker oplyst, hvorvidt bestyrelsen
ogsa i ar vil nedjustere fristerne, sé de af-
spejler den reelle sagsbehandlingstid i 80
pct. af sagerne pa de enkelte sagsomrader.

Fristoverskridelse i ansggningssager (nogletalstabel 2.4)

e Den gennemsnitlige svartid i ansegningssager, der overskrider de fast-
satte frister, er faldet pa 7 ud af 10 sagsomréder.

e Der er sket en mindre stigning i den gennemsnitlige svartid med frist-
overskridelse pd sagsomraderne barsel-gvrige, s@rligt sundhedskort og
varmetillaeg.

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

Klagesager i alt (npgletalstabel 2.5 og arsrapport)

e  Antallet af klager til Udbetaling Danmark pa tveers af Udbetaling
Danmarks opgaveomrader udgjorde i alt 9.027 ud af'i alt 668.546 an-
sogningssager. 1 2020 var antallet af klager 8.753 ud af i alt 720.110
ansegningssager. Stigningen i antallet af klager er primert pa pensi-
onsomrédet, hvor der er blevet implementeret et nyt it-system med ef-
terfelgende behov for driftsmodning.

e Der er sket en stigning i antallet af klager pa pensionsomradet fra
1.391til 2.138 klagesager i 2021 svarende til en stigning pa cirka
65 pct. i forhold til 2020.
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e  Der er en stigning i antallet af klager p4 IPOS-omrédet. [ 2021 var
antallet 486 1 forhold til 394 1 2020, hvilket er en stigning p& 108
klagesager. Det er en stigning i antallet af klager pa IPOS-omradet
pa cirka 27 pct.

Remonstration (negletalstabel 2.5)

e 12021 har Udbetaling Danmark ved genvurderingen givet borgeren e  Tilsynet noterer, at remonstrationsprocenten er faldet pa alle e  Tilsynet skal anmode bestyrelsen for Ud-
medhold i 7 pct. af alle klagesagerne (remonstrationsprocent), hvilket er sagsomrader bortset fra international pension, hvor remonstra- betaling Danmark om at redegare for arsa-
lavere end i 2020, hvor remonstrationsprocenten var 10. tionsprocenten er steget. gen til stigningen i remonstrationsprocen-

ten pa [IPOS-omradet.

e  PaIPOS-omradet har Udbetaling Danmark behandlet 548 klagesager i
2021 og ved genvurderingen givet medhold i 23 pct. af sagerne. 1 2020
har Udbetaling Danmark behandlet 311 klagesager og ved genvurderin-
gen givet medhold i 15 pct. af sagerne.

Remonstration (praksisundersggelse)

e Ankestyrelsen udarbejdede i 2021 en praksisundersogelse af 30 sager o  Tilsynet noterer, at Udbetaling Danmark har taget konklusio-
om genvurdering af afgerelser om anmeldelses- og ansggningsfrister pa nerne fra Ankestyrelsens praksisundersegelse pa barselsomra-
barselsdagpengeomradet. Baggrunden for underseggelsen er, at Udbeta- det til efterretning og er gaet i gang med at forankre anbefalin-
ling Danmark i 2020 omgjorde 10 pct. af de paklagede afgerelser pa bar- gerne i dialog med Ankestyrelsen.

selsdagpengeomréadet uden, at der kommet nye oplysninger i sagen.

4-ugersfristen for genvurderingen (negletalstabel 2.5)

e  Tilsynet har siden 2017 fulgt udviklingen i overholdelsen af den lovbe- | e  Tilsynet bemerker, at der er et sket et fald i overholdelse af e  Tilsynet skal anmode bestyrelsen for Ud-
stemte 4-ugersfrist, der gaelder ved genvurdering af klagesager. genvurderingsfristen pa 4 uger fra 92 pct. i 2020 til 87 pct. i betaling Danmark om en aktuel status pa
4-ugersfristen skal overholdes i alle klagesager, hvor der ikke ind- 2021. Det skyldes primert en betydelig stigning i antallet af overholdelse af genvurderingsfrister pa
hentes nye oplysninger til brug for sagsbehandlingen. Fristen kan sager pa pensionsomradet, hvor genvurderingsfristen pa 4- alle sagsomréader samt evt. en handleplan
forleenges, hvis Udbetaling Danmark skal skaffe yderligere oplysnin- uger ikke er overholdt. for, hvordan det sikres at alle klagesager
ger, vurderinger og lignende. behandles inden for fristen.

e 12021 har Udbetaling Danmark overholdt den lovbestemte 4-ugers-
frist i forbindelse med genvurderingen i 87 pct. af klagesagerne. |
2020 var andelen af sager, hvor genvurderingsfristen er overholdt 92
pet. og 12019 gjorde det sig geeldende i 57 pct. af klagesagerne. Der
er saledes sket et fald fra 2020 til 2021 i overholdelse af genvurde-
ringsfristen.
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e Der er et sket et markant fald i perioden fra 2020 til 2021 i overhol-
delse af genvurderingsfristen pa pensionsomradet. I 2021 har Udbe-
taling Danmark overholdt den lovbestemte 4-ugersfrist i forbindelse
med genvurderingen i 64 pct. af klagesagerne pa pensionsomradet. |
2020 blev genvurderingsfristen overholdt 92 pct. af sagerne.

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

Antal klagesager i Ankestyrelsen (Ankestyrelsens redegerelse).

e 12021 modtog Ankestyrelsen 4.882 klager i sager afgjort af Udbe- e Tilsynet bemerker, at der er sket en stigning af klager i sa-
taling Danmark, hvilket er en stigning pa 8,6 pct. i forhold til 2020. ger afgjort af Udbetaling Danmark i perioden fra 2020 til
2021.

e Ankestyrelsen modtog flest klagesager i 2021 pa felgende sagsomra-
der: boligstette 35 pct., familieydelser 26 pct. og national pension
21 pet.

Stadfzestelser og hjemvisninger i Ankestyrelsen

e 12021 stadfestede Ankestyrelsen 90 pct. af de realitetsbehandlede e Tilsynet noterer, at stadfestelsesprocenten i Ankesty-
klagesager (antallet af klagesager, som Ankestyrelsen reelt har be- relsen ligger pé et fortsat hgjt niveau, og at feerre sager
handlet), hvilket er en stigning forhold til 2020, hvor 84 pct. af sa- bliver hjemvist eller andret.

gerne blev stadfaestet.

e 4 pct. af de realitetsbehandlede sager i 2021 blev hjemvist til fornyet
behandling i Udbetaling Danmark og 5 pct. blev @ndret. Det er et
fald i forhold til 2020, hvor 7 pct. blev hjemvist og 9 pct. blev a&n-
dret.

Serligt om tilbagebetalingskrav
e Ankestyrelsen beskrev i redegerelsen for 2021, at der var sager om
tilbagebetaling efter barselsloven, hvor tilbagebetalingskravet var
storre pa grund af en fejludbetaling. I stedet for at korrigere kravet
udbetaler Udbetaling Danmark hele det korrekte beleb og beder der-
efter om tilbagebetaling af hele det beleb, som borgeren tidligere har
faet udbetalt. Ankestyrelsen har ikke set denne type fejl i 2021.
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Kvalitet i afgerelser — Kritik i de realitetsbehandlede sager fra Ankestyrelsen

Sagsbehandlingsfejl i klagesager (Ankestyrelsens redegorelse)

e 12021 har Ankestyrelsen patalt sagsbehandlingsfejl i 21 pct. af de e  Tilsynet noterer, at der er sket et markant fald i antallet af e  Tilsynet skal anmode bestyrelsen for Ud-
realitetsbehandlede sager. Det er et fald i forhold til 2020, hvor An- patalte sagsbehandlingsfejl sammenlignet med 2020 og betaling Danmark om at redegeore for arsa-
kestyrelsen patalte sagsbehandlingsfejl i 29 pct. af de realitetsbe- dermed en stigning i kvaliteten af sagsbehandlingen. gen til stigningen i sager med kritik af
handlede sager. 1 2019 blev der patalt sagsbehandlingsfejl i 45 pct. sagsbehandlingsfejl pa pensionsomradet.

af de realitetsbehandlede sager.

e Isager om national pension og international pension har Ankestyrel- e Tilsynet noterer, at der er en vaesentlig stigning i sager
sen 12021 udtalt kritik af sagsbehandlingsfejl i henholdsvis 34 og 33 med kritﬂf af sagsbehandlingsfejl pa national og internati-
pet. af sagerne. I 2020 blev der i sager om national pension udtalt onal pension.
kritik i 17 pet. af sagerne og i sager om international pension blev
der udtalt kritik i 14 pct. af sagerne. Der er séledes sket en stigning i
udtalt kritik af sagsbehandlingsfejl pa pensionsomréadet. Arsagerne
til kritikken er 2021 primert manglende overholdelse af tidsfristerne
fastsat ved lov, fx genvurderingsfristen pa fire uger og mangelfulde
begrundelser.

Sagsbehandlingsfejl vedr. mangelfulde begrundelser
e Ankestyrelsen har udtalt kritik vedr. mangelfulde begrundelser i 6 pct. af

de realitetsbehandlede sager pa barselsomradet, boligstetteomradet og
pensionsomradet, hvilket er et betydeligt fald i forhold til 2020, hvor det
blev patalt i 13 pct. af sagerne.

Antal klagesager og stadfaestelser i de gvrige ankeinstanser

e  Styrelsen for Patientsikkerhed modtog i 2021 i alt 53 klager over
Udbetaling Danmarks afgerelser vedrerende begravelseshjelp og
serligt sundhedskort. Styrelsen afsluttede 106 sager i 2021, hvoraf 6
er hjemvist og 11 er @ndret, og de har udtalt kritik i 3 sager.

e  Milje- og Fadevareklagenzvnet modtog ingen klager i 2021.

e Ankenzvnet for Statens Uddannelsesstotteordninger modtog i 2021 e  Tilsynet noterer, at Ankenavnet for Statens Uddannelses- e  Tilsynet skal anmode bestyrelsen for Ud-
80 klager over Udbetaling Danmarks afgorelser vedrerende vilka- ordninger 1 2021 generelt har oplevet en forbedring af Ud- betaling Danmark om at redegare for arsa-
rene for tilbagebetaling af SU-lin og for meget modtaget uddannel- betaling Danmarks begrundelser, der oftere repareres ved gerne til, at der repareres i genvurderin-

genvurderingen. I skensmassige afgerelser sker det dog gerne frem for, at afgerelserne er korrekte

sesstatte. Ankenavnet afsluttede 62 sager i 2021, hvoraf 47 af sa-

i forste omgang.
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Faktuelle oplysninger fra Udbetaling Danmarks bestyrelse

Tilsynets opmaerksomhedspunkter

Tilsynets opfelgende spergsmal til bestyrel

gerne blev stadfastet. 4 sager blev hjemvist og 2 @ndret af Anke-
navnet.

fortsat, at Udbetaling Danmark enten ikke foretager skon-
net, eller at de saetter sken under regel.

sen

Overholdelse af de persondataretlige regler

GDPR (intern og ekstern revisions protokollater)

e ATP har udarbejdet en redegarelse for overholdelse af de geeldende
persondataretlige regler for 2021.

e  Den interne og eksterne revision i Udbetaling Danmark konkluderer, at
redegorelsen er fyldestgerende for at danne grundlag for bestyrelsens
vurdering af persondataomradet.

e Det fremgar af redegerelsen, at de veesentligste compliance risici i rela-
tion til GDPR er identificeret og handteret.

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

Borgertilfredshedsundersggelsen for 2021
e  Borgernes overordnede tilfredshed er 83 pct. 12021. I 2020 var 82 pct.
af borgerne tilfredse.

e  Tilfredsheden er lavest pa boligstetteomradet, hvor 78 pct. overordnet er
tilfredse. For kategorierne “ansegningsforleb” og “kommunikation” er
borgernes tilfredshed pa hhv. 64 pct. og 65 pct. Tilfredsheden pa bolig-
stotteomradet er sdledes pd samme niveau som i 2020.

e  Tilsynet noterer, at borgernes tilfredshed med Udbetaling
Danmark er steget de seneste fire ar.

e  Tilsynet noterer, at bestyrelsen oplyser, at der labende arbej-
des pa optimering af ansggningsprocessen pa boligstetteomra-
det.

e  Tilsynet bemarker, at bestyrelsen fortsat vil arbejde pé at
hejne tilfredsheden pa de omrader, hvor tilfredsheden er lav.

Udbredelse af teknologiske lgsninger

e Udbetaling Danmark udvikler fortsat en raekke administrationslesninger,
som baseres pa nye teknologier og som andre myndigheder i den offent-
lige sektor kan fa gavn af.

e  Tilsynet noterer, at bestyrelsen oplyser, at det ikke er lykkedes
12021 at udbrede kendskabet til disse losninger gennem sam-
arbejder.
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Opnaede resultater af kontrolindsatsen pa Udbetaling Danmarks eget myn-
dighedsomrade i 2021 (nogletalstabel 1.1 og 4.1-4.2, Udbetaling Danmarks

arsrapport 2021 samt eksterne og interne revisionsprotokollater)

e  Udbetaling Danmarks kontrolenhed (Helhedsorienteret Kontrol) opret- e  Tilsynet bemarker en nedadgaende trend i kontrolprovenu og Kontrolomradet alt i alt:
tede 6.870 kontrolsager i 2021. Det er en stigning i forhold til de 6.242 antal afgjorte sager med provenu samt en opadgaende trend i e  Tilsynet har vanskeligt ved at vurdere, om
sager, som blev oprettet i 2020. omkostninger i perioden 2017-2021. Udbetaling Danmarks kontrolresultater er

tilfredsstillende. I lyset af at Udbetaling

e  Udbetaling Danmarks kontrolprovenu i 2021 er opgjort til 101 mio. kr., Danmark i 2021 udbetalte ydelser for 241
hvilket stort set er uendret i forhold til 2020, hvor provenuet i afgjorte mia. kr., opfordres Udbetaling Danmarks
sager var pa 102 mio. kr. Udbetaling Danmarks mal- og resultatkrav om bestyrelse til at konsolidere strategi og re-
et provenu pa kontroltrin 3 pa over 100 mio. er indfriet. Der er tale om sultatmal pa kontrolomradet. Udbetaling
en nedadgaende trend i forhold til provenu, der i 2017 udgjorde 140 mio. Danmark anmodes i den forbindelse om at
kr. oplyse, hvilke initiativer bestyrelsen pa-

teenker at gennemfore med henblik pa at
e  Udbetaling Danmark har 1 2021 afgjort 1.523 sager med provenu, hvil- effektivisere kontrolindsatsen.
ket er et fald i forhold til 2020, hvor antallet af afgjorte sager med pro-
venu var 1.701. Der er tale om en nedadgéende trend i antal sager med
provenu. Antal sager med provenu udgjorde i 2017 2.226 sager.

e  Udbetaling Danmarks samlede omkostninger til kontrolindsatsen pa eget
myndighedsomrade er i 2021 steget fra 49 mio. til 58 mio. kr. Der er tale
om en stigende trend 1 omkostningerne. Omkostningerne var i 2017 pa
40 mio. kr.

e  Den eksterne revision vurderer, at det interne kontrolsystem er tilstreek-
keligt og effektivt. Den interne revision vurderer, at der i Helhedsorien-
teret Kontrol er etableret et acceptabelt internt kontrolmilje, men at le-
delseskontrollen ikke har fungeret effektivt over aret og er blevet imple-
menteret med tilbagevirkende kraft ultimo 2021.

Udbetaling Danmarks registerbaserede kontrolindsats (Udbetaling Danmarks

arsrapport 2021)

e  Bestyrelsen for Udbetaling Danmarks mal for databaseret kontrol i 2021
var at gge antallet af kontrolsager fra Den Fzlles Dataenhed med 4-5
pct. Malet vedrerende antallet af sager, som Helhedsorienteret Kontrol i
Udbetaling Danmark opretter og behandler fra Den Falles Dataenhed er

11



Tilsynsskema til bestyrelsen for Udbetaling Danmark 2022 vedrerende 2021
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sen

opfyldt, idet antal sager er steget fra 1.569 1 2020 til 1.73512021. Det er
en stigning pa 11 pct. Der er tale om en nedadgaende trend i forhold til
2017, hvor antallet af sager udgjorde 7.310 sager.

Opnaede resultater af kontrolindsatsen i kommunerne i 2021

e Nogletalstabeller pa kontrolomrédet er blevet forenklet efter aftale mel- e  Tilsynet bemerker, at der pr. maj 2021 er offentliggjort en
lem Udbetaling Danmark og Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekrutte- benchmark af kommunernes brug af fremsendte kontrolsager,
ring. Derfor fremgar kommunernes kontrolresultater pa baggrund af da- jf. ”Aftale om mere enkle og skerpede sanktioner, styrket
taenhedens leverancer ikke lengere af Udbetaling Danmarks negletalsta- kontrol med snyd og feerre fejludbetalinger”. Tilsynet folger
beller. pa den baggrund op pa Udbetaling Danmarks og kommuner-

nes samarbejde om den registerbaserede kontrolindsats.

e  Tilsynet kvitterer for den labende dialog og udveksling af
kontroldata til brug for den lgbende drift og opfelgning pa
benchmarkingen.
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