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Udbetaling Danmark skaber
mere velfaerd for pengene

Udbetaling Danmark udbetaler 241 mia. kr.
til 2,4 mio. danskere om d&ret — det svarer
til 2 ud af 3 udbetalte velfaerdskroner. Nar
Udbetaling Danmark administrerer sé
stor en del af velfaerdsudbetalingerne, er
det seerlig vigtigt, at Udbetaling Danmark
lever op til det formdl, der var ved etable-
ringen i 2012, nemlig: "at frigere gkonomi-
ske ressourcer, som kan prioriteres til an-
dre formdl i stat og kommuner”. En eva-
luering af Udbetaling Danmark fra 2021
viser, at Udbetaling Danmark har levet op
til formdlet, nér myndigheden i 2022 fejrer
10-ars fedselsdag: Udbetaling Danmark
ndede i 2021 en arlig besparelse pa cir-
ka 700 mio. kr. ift. den oprindelige baseli-
ne. Det svarer til en samlet besparelse pd
30 pct. i forhold til omkostningsniveauet
for etableringen af Udbetaling Danmark.

Ud over de store effektiviseringsgevinster,
bidrager Udbetaling Danmark ogsd til
ensartet sagsbehandling pé tveers af ge-
ografi og sagsomrdder. Det gger retssik-
kerheden og sikrer borgernes tilfredshed.
Sdledes viser en opggrelse fra 2021, at 95
pct. af de adspurgte borgere har tillid til
Udbetaling Danmark. For at sikre, at Ud-
betaling Danmark ogsa fremover kan fri-
gere ressourcer til velfaeerdssamfundet, er
det vigtigt, at Udbetaling Danmark tilde-
les de opgavetyper, myndigheden er god
til at lgse. Laes hele analysen i Faktum her.

Hvor meget har Udbetaling Danmark
realiseret i effektiviseringsgevinster?
Udbetaling Danmark blev fedt i 2012,
med en mdlszetning om at skulle realise-
re en effektiviseringsgevinst ved stordrift

Figur 1 - Samlede drlige realiserede besparelser — 2013-2021, mio. 2022-kr.
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Note: Opgarelsen af effektiviseringsgevinster tager udgangspunkt i de aftalte baselines for
kommunernes omkostningsniveau til sagsbehandling, IT m.v. pd de omrdder, der er over-
gdet til Udbetaling Danmark. Baseline er lebende blevet korrigeret for drift af nye opga-
ver og evrige udgiftsdrivende sager. Baseline sammenholdes med de realiserede drifts-
omkostninger inkl. afdrag pd Idn til bl.a. gennemfarelsen af konkurrenceudseettelsen af
IT-lasninger, i Udbetaling Danmarks regnskaber for at opgere de besparelser, som Udbe-

taling Danmark har realiseret.

Kilde: ATP’s egne beregninger pd typepersoner 2022.

pd& 300 millioner kroner, og at der sam-
tidig skulle ske en konkurrenceudseettel-
se af KMD’s monopolsystemer. Mdlet om
en reduktion i drlige driftsomkostninger
p& 300 mio. kr. blev planmaessigt ndet i
2015, mens konkurrenceudsaettelsen af
KMD’s monopolsystemer blev afsluttet i
2020 med en samlet besparelse i de arli-
ge IT-omkostninger pd cirka 260 millioner
kroner svarende til 30 procent (mdlsest-

ningen var minimum 25 pct.). Besparel-
sen pd de 260 mio. kr. har lagt grundla-
get for fremadrettede besparelser med de
nye it-systemer.

De aftalte business cases er dermed ble-
vet mere end indfriet, og der er frigjort
okonomisk r&dderum til andre formal. Ud-
betaling Danmark er efterfelgende fort-

sat den lgbende effektivisering af driften —p



bl.a. gennem gget automatisering og di-
gitalisering, best practice driftsledelse,
mdlrettet kommunikation og anvendel-
se af digitale assistenter (robotter). Det
har medfort fortsat faldende omkostnin-
ger frem til 2021, jf. figur 1.

Udbetaling Danmark har over perioden
féet tilfort flere nye opgaver som felge af
lov- og regeleendringer, som har pavir-
ket Udbetaling Danmarks omkostnings-
udvikling. Dette omfatter bl.a. en reek-
ke nye opgaveomrdder fra kommuner-
ne, benaevnt Udbetaling Danmark 2.0,
og Den Feelles Dataenhed i 2015, Kon-
tanthjzelpsloftet i 2016 og ligedeling af
berne- og ungeydelsen i 2021.

Dertil kommer, at Udbetaling Danmark
samtidig med realiseringen af bespa-
relserne har afholdt omkostninger til af-
drag og renter pd lan. Dette omfatter
bl.a. 1&n til etablering af Udbetaling Dan-
mark, som blev afdraget i 2018, samt
I&n til konkurrenceudseettelsen af IT-lgs-
ninger, som forventes afdraget i 2028.
Koncerndirektor i ATP Anne Kristi-
ne Axelsson siger, at der stadigveek er
et potentiale:

"Udbetaling Danmark har leveret store
besparelser i de seneste 10 ar. De frem-
tidige besparelser haenger ikke pd trae-
erne. Der skal taenkes i nye innovative
lesninger, hvor vi tror pd, at fokus pd
brugerne og anvendelse af ny teknologi
kommer til at spille en afgerende rolle.”

Ensartet administration har

styrket retssikkerheden
Digitalisering og automatisering har pd
mange mdder veeret drivkraften bag ud-
viklingen af Udbetaling Danmarks ad-
ministration. N@r tildelingskriterierne er
objektive, kan automatiserede sagsbe-
handlingssystemer nemlig gere sagsbe-
handlingen bdade billigere, hurtigere og
afgoerelserne mere ensartede, ligesom
det oger borgernes retssikkerhed.

Ombudsmand Niels Fenger skriver fal-
gende om de fordele og ulemper, en di-
gital forvaltning giver (kilde: www.om-
budsmanden.dk/findviden/fob-artikler/
hvordan digitaliserer vi ):

”...Vi kan drage nytte af den degndébne
forvaltning, hvor vi over nettet kan ord-
ne vores mellemvaerender med det of-
fentlige, ndr det passer os...

Gode digitale lgsninger kan ogsé effek-
tivisere forvaltningen og dermed frigere
vaesentlige ressourcer, herunder til de
sdkaldte "varme heender” og en mere
borgernzer velfaerd. Samtidig har digi-
talisering hyppigt vist sig at veere et ef-
fektivt vaerktgj til at genteenke processer
og arbejdsgange i den offentlige sektor.

Der er alts@ ingen tvivl om, at digitalise-
ring af den offentlige sektor rummer sto-
re potentialer for velfeerdssamfundet og
dermed for os alle sammen. Men den ri-
vende udvikling indeholder ikke kun sik-
re gevinster, men ogsd udfordringer...”

Som Folketingets Ombudsmand kon-
staterer, skal de offentlige myndigheder
derfor vaere meget opmaerksomme pd,
at de digitale lgsninger lever op til de
forvaltningsretlige krav, og Niels Fenger
skriver derfor ogsa:

"Fuldautomatiseret sagsbehandling
forudseetter herudover, at man allere-
de ved udviklingen af den digitale lgs-
ning kan overskue, hvilke situationer der
vil opstd i praksis, og designe lgsningen
sa@dan, at den kan forholde sig til disse
situationer. Det vil typisk ikke vaere mu-
ligti sager, hvor der skal foretages et in-
dividuelt sken. Nogle gange kan en di-
gital lgsning indrettes, s& sager i visse
situationer udtages til manuel behand-
ling. | andre tilfaelde vil man forst kun-
ne indfgre en fuldautomatiseret sagsbe-
handling, hvis det individuelle skon helt
pilles ud af lovgivningen, og lovgrund-
laget sd at sige kan szettes p& en ma-
tematisk formel.”

Lige fra etableringen af Udbetaling Dan-
mark i 2012 har kommunerne, staten og
Udbetaling Danmark veeret meget be-
vidste om, at det ikke er alle borgere,
der faerdes trygt i den digitale forvalt-
ning. Derfor blev det fastslaet i loven,
at kommunerne og Udbetaling Danmark
i samarbejde skulle tage hdnd om de
borgere, der har brug for hjeelp til at
handtere ansggninger mv. Dette sam-

arbejde om en helhedsorienteret forvalt-
ning pd tveers af myndigheder har funge-
ret godt, hvilket blev konstateret af Rigs-
revisionen allerede i 2015.

Samtidig sker b&de borgerservicen og
selvbetjeningslgsningerne i taet samar-
bejde med et omfattende netveaerk af
Danmarks mange brugerorganisationer.
Om det samarbejde siger vicedirektor i
Aldre Sagen, Michael Teit Nielsen:

"Udbetaling Danmark har fra starten
etableret en meget taet kontakt til ZAldre
Sagen. Vores samarbejde gor vores rad-
givere bedre i stand til at hjeelpe dem,
der ringer ind til os, med at finde vej i de
digitale systemer. Samtidig har vi ople-
vet en stor vilje hos Udbetaling Danmark
til at rette og forbedre, nér vi i Aldre Sa-
gen har fortalt om de problemer, som vi
hgrer om fra vores medlemmer.”

Service af hgj kvalitet er vigtigt, badde
fra et retssikkerhedsmaessigt og i et gko-
nomisk perspektiv, da borgere der nemt
og hurtigt far last deres aerinder, og har
adgang til relevant information, generelt
er mere tilfredse, har feerre henvendel-
ser til Udbetaling Danmark og sjeeldent
klager. En ekstra indsats i forhold til at
levere hgj kvalitet og en god brugerop-
levelse medvirker derfor til at reducere
omkostningerne.

En mé&de at méle administrationskvalite-
ten og retssikkerheden pd er ved at méle
pd, hvor mange af de afgerelser Udbe-
taling Danmark treeffer, som ankestyrel-
sen er enig i (stadfeester). Stadfaestel-
sesprocenten for Udbetaling Danmark
er vist i figur 2.

Tallene viser, at stadfaestelsesprocenten
(ekskl. hjemviste sager) er steget i de fle-
ste @r fra 2015 til 2021 - fra 88 pct. til 95
pct. | den seneste redegorelse for Udbe-
taling Danmark i 2021 skrev Ankestyrel-
sen fglgende:

"Vi oplever generelt en stor lydherhed fra
Udbetaling Danmarks side, hvilket bl.a.
afspejles i en stigning i andelen af stad-
feestede sager og et fald i antallet af sa-
ger, hvor der udtales kritik for sagsbe-
handlingsfejl.”
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En anden og mindst lige sd vaesentlig
mdling, Udbetaling Danmark systema-
tisk foretager, er pd den lgbende kun-
detilfredshed pad telefoni. 1 2021 var den
generelle tilfredshed pd 92 pct.

Udbetaling Danmark mdler endvidere lg-
bende borgernes tilfredshed med sags-
forlgbet i forbindelse med afgerelser pd
udvalgte omrdder. Her kan det konsta-
teres, at 95 pct. udtrykker tillid til Udbe-
taling Danmark i 2021.

Stor og ensartet portefolje ager
muligheden for gevinster

Siden etableringen i 2012, er Udbetaling
Danmark blevet betroet mange nye ty-
per af opgaver fra politikerne. Det geel-
der alt lige fra det bld sygesikringskort
til smitteopsporing i forbindelse med Co-
vid-19. Og i de seneste @r har Udbetaling
Danmark ogsa fdet tildelt Tidlig Pension.

At politikerne har tiltroet Udbetaling Dan-
mark s& mange forskelligartede opgaver,
mad betragtes som en tillidserkleering fra
politikerne. Om det siger administreren-
de direktar i ATP, Martin Praestegaard:

"Forretningen er vokset pd en positiv
baggrund. Vi har vist, at vi kan levere
IT-systemer, vi kan sagsbehandle, og vi
kan sende ydelserne ud til danskerne.
Vi loser de opgaver, vi bliver bedt om at
lose. Det har gget meengden af opga-
ver. Men de mange forskelligartede op-
gaver skaber ogsd en sarbarhed, sé vi
ikke kan gere det, vi er bedst til. Derfor

Sdadan har vi regnet

Figur 2 - Udviklingen i stadfaestelsesprocenten - klagesager hvor
ankestyrelsen var enige med Udbetaling Danmark i afgorelsen
(ekskl. hjemviste sager) - 2015-2021
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Note: Stadfaestelsesprocenten angiver de klagesager, hvor Ankestyrelsen har vaeret enig
med Udbetaling Danmark i afgerelsen. Udover muligheden for at stadfseste en sag, er der
ogsd mulighed for at den "aendres” eller "hjemvises”. En "aendret” sag er en sag, hvor An-
kestyrelsen er kommet frem til en anden afgorelse end Udbetaling Danmark, og en “hjem-
vist” sag, er en sag hvor der for eksempel mangler oplysninger eller er sket alvorlige sags-

behandlingsfejl.

Kilde: ATP’s egne beregninger pd typepersoner 2022.

arbejder vi nu pd at konsolidere vores
administrationsforretning, sé vi fokuse-
rer pd det, vi er gode til, sd vi fortsat kan
levere besparelser til hele velfaerdssam-
fundet og alle danskere.”

Udbetaling Danmark har skabt store be-
sparelser pd administrationen ved hjzelp
af den objektive sagsbehandling med
store volumener via automatiserede og
digitaliserede processer. Netop de sto-
re opgaver med objektiv sagsbehand-
ling har skabt grobund for, at Udbetaling
Danmark har kunnet udvikle automati-

serede og digitaliserede processer, der
giver en mere effektiv administration.

"Hvis Udbetaling Danmark ogsé i frem-
tiden skal vaere med til at gé forrest i
udviklingen af lgsninger, som friger res-
sourcer til velfaerdsstaten, sé er det vig-
tigt, at der ikke kommer opgaver, der lig-
ger for langt veek fra Udbetaling Dan-
marks kerneforretning.”, siger formand
for Udbetaling Danmarks bestyrelse
Helle Adelborg.

Opggerelsen af de samlede, arlige realiserede besparelser i figur
1 tager udgangspunkt i de baselines, som blev aftalt inden Ud-
betaling Danmarks etablering. Baselines er udtryk for det om-
kostningsniveau, som kommunerne havde til sagsbehandling,
IT m.v. pd de sagsomrdder, der efterfalgende blev overdraget
til Udbetaling Danmark. Baselines er derefter fremskrevet og
lebende blevet korrigeret for drift af nye opgaver og evrige ud-
giftsdrivende sager, som er opstdet efter Udbetaling Danmarks
etablering, sdledes at de er i overensstemmelse med det aktu-
elle opgaveniveau i Udbetaling Danmark.

Besparelserne er beregnet som forskellen mellem ovennzevnte ba-
selines og Udbetaling Danmarks realiserede driftsomkostninger
(herunder drift og implementering af nye opgaver), samt afdrag
og renter pd Ién til bl.a. konkurrenceudsaettelsen af IT-lasninger.

Det bemeaerkes at baselines ikke er korrigeret for omkostninger
til implementering af nye opgaver i de nye IT-lgsninger. Dette
kan tilskrives, at implementering af nye opgaver som udgangs-
punkt er antaget indeholdt i licensbetalingerne til de nu udskif-
tede kommunale IT-lgsninger og derfor ikke ville have medfort
meromkostninger i kommunerne, inden opgaverne blev over-
draget til Udbetaling Danmark. Det er dog usikkert, hvorvidt
dette ville have veeret gaeldende for omkostninger til implemen-
tering af alle typer af nye opgaver. Denne antagelse medvirker
sdledes til at reducere de opgjorte besparelser.

| beregningen ift. tilfredshedsunders@gelserne er tilfredsheds-
mdlene beregnet ekskl. svarkategorien "Hverken eller”. Hvis
svarkategorien “Hverken eller” medtages, sd er tilfredsheds-
procenterne hhv. 86 og 87 pct. i 2021.



Oversigt over hvornar opgaver blev en del af Udbetaling Danmark
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Udbetaling Danmarks tilblivelse og formal

Udbetaling Danmark er en sarlig myndighedskonstruktion
skabt som resultat af skonomiforhandlingerne mellem rege-
ringen og KL for 2011. Formalet var at effektivisere og mo-
dernisere dele af administrationen for udbetaling af en reek-
ke centrale velfeerdsydelser. Udbetaling Danmark er desig-
net til formalet, og derfor sammensat pd tveers af forskellige
hensyn til bdde at sikre offentlig legitimitet som myndighed
og effektiviseringsfokus og erfaring med at styre komplek-
se IT-projekter.

Etableringen - politisk aftale i juni 2010

e KL ogregeringen indgik i juni 2010 en aftale om at sam-
le dele af den objektive sagsbehandling i kommunerne
i Udbetaling Danmark med virkning fra den 1. oktober
2012. Udbetaling Danmark udgjorde en ny forvaltnings-
retlig konstruktion, hvor en selvejende institution med
selvstaendig bestyrelse far ansvaret for administratio-
nen af en raeekke kommunale opgaver.

e Udbetaling Danmark-konstruktionen udger en nyska-
belse inden for dansk offentlig forvaltning, og den seer-
lige governance-model har medvirket til at sikre en apo-
litisk og eksekveringsstaerk forretning, hvor hovedfokus
er pd opretholdelse af sikker og stabil drift.

e Den daglige drift varetages af ATP pd omkostnings-
deekket basis. Der er etableret en administrationsafta-
le mellem Udbetaling Danmark og ATP, der definerer
omfanget af ATP’s ydelser.

Udbetaling Danmarks opfyldelse af mdlsatninger

o  Effektivisering af sagsbehandlingen: Efter en to-drig
indfasning skulle Udbetaling Danmark spare kommu-
nerne for knap 300 mio. kr. arligt (reduktion fra 1.500 til
1.000 darsveerk) ved mindst samme service- og kvalitets-
niveau. Den gkonomiske mdlseetning blev ndet plan-
maessigt i 2015.

e  Konkurrenceudsaettelse af IT-systemer: Der skulle ske
en konkurrenceudsaettelse af de it-systemer, der under-
statter sagsomrdderne i Udbetaling Danmark — dels for
at sikre overholdelse af udbudslovgivningen, dels med
henblik pé at realisere yderligere administrative bespa-
relser. Der udarbejdedes en business case, der viste et
besparelsespotentiale p&d minimum 25 pct. Mdlet blev
ndet i 2020.

e Ensartet sagsbehandling: Der skulle etableres et effek-
tivt opgavesplit mellem, og samarbejde med, kommu-

nerne, der skulle sikre, at borgerne ikke blev kastebold
mellem Udbetaling Danmark og kommunerne. Ligele-
des skulle overgangen fra 98 myndigheder til én myn-
dighed bidrage til at sikre en ensartet sagsbehandling
pd tveers af geografi og sagsomrdder. Rigsrevisionen
konstaterede i 2016, at der var etableret et tilfreds-
stillende samarbejde mellem kommunerne og Udbeta-
ling Danmark.

Udviklingen i Udbetaling Danmarks
opgaver og karakteristika

e De udbetalingsopgaver Udbetaling Danmark overtager
fra de 98 kommuner i 2012, er karakteriseret ved stor
volumen og udbetales pd baggrund af objektive krite-
rier. Opgaverne har snitflader til den kommunale ad-
ministration.

e | 2013 overtager Udbetaling Danmark opgaver fra da-
veerende Pensionsstyrelsen med bdde tildeling og ud-
betaling af pensioner og social sikring til borger i udlan-
det. Opgaverne har mindre volumen, og sagsbehandlin-
gen er mere kompleks og subjektiv end de kommunale
udbetalingsydelser.

e Udbetaling Danmark overtager i 2015 ansvar for inter-
nationale sygesikringsopgaver og mindre udbetalings-
opgaver fra kommunerne. Szerligt dele af sygesikrings-
opgaven adskiller sig ved ikke at veere udbetalings-
ydelse.

* | november 2015 etableres Den Faelles Dataenhed, der
skal understotte kontrol med udbetaling af ydelser i
kommunerne og Udbetaling Danmark gennem register-
samkering. Er siden blevet udvidet med opgaver for
staten.

e 12016 overtager Udbetaling Danmark i forbindelse med
regeringens reform "Bedre Balance” en reekke admini-
strative ordninger fra Statens Administration. Flere op-
gaver er komplekse, har lav volumen og kreever hgj spe-
cialisering. | denne fase har Udbetaling Danmark ogsa
udflyttet en del arbejdspladser fra hovedstadsomrdadet
til administrationscentre andre steder i landet.

e | 2020 overtager Udbetaling Danmark ansvaret for til-
deling og udbetaling af Tidlig Pension.

e  Transformation (2020): Udbetaling Danmark evaluerer
konstruktionen og udarbejder ny strategi med fokus pé&
steerkt borgerfokus, blandt andet gennem videreudvik-
ling af moderne teknologiske lgsninger.
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