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Udbetaling Danmark og digitalisering, herunder
handtering af borgere med seerlige behov

Resumé

Etableringen af Udbetaling Danmark er ikke et digitaliseringsprojekt. Det er
saledes ikke en del af lovforslaget, at borgerne kun kan kommunikere digitalt
med Udbetaling Danmark.

Nér Udbetaling Danmark gar i drift, vil alle borgere forsat kunne indgive
ansggninger i papirform. Desuden kan borgeren indgive en ansggning til
Udbetaling Danmark telefonisk.

Udbetaling Danmark vil dog tilskynde s& mange borgere som muligt til at
bruge de digitale kanaler ad frivillighedens vej. Borgerne vil saledes kunne
ansgge om ydelser i Udbetaling Danmark elektronisk via borger.dk, der er
den samlede digitale indgang til ansggningsskemaer i badde kommunerne og
Udbetaling Danmark.

Borgere, der har svart ved at benytte sig af digitale selvbetjeningslagsninger,
vil som kunne kontakte Udbetaling Danmark for at fa telefonisk support eller
digital support til selvbetjeningslasninger og ansggninger. Borgere, vurderes
ikke at kunne vere betjene sig selv digitalt kan mgde op i kommunen fa
ansigt-til-ansigt-hjaelp til at betjene sig af de digitale indgange til Udbetaling
Danmark.

De seneste opggarelser viser, at borgerne er Klar til digital kommunikation. 70
pct. af danskerne bruger netbank. Og pa en uge var 2,5 mio. borgere inde og
tjekke deres arsopgarelse for 2011 pd SKAT’s hjemmeside. 87 pct. af dan-
skerne har adgang til computer og internet derhjemme. Herudover har Aar-
hus kommune vist, at en malrettet indsats i blot 3 maneder pé et af de omra-
der, der overgar til Udbetaling Danmark — ansggning om folkepension — var
muligt at @ge andelen af digitale ansggninger fra 20 pct. til 75 pct.

Borgere med sa&rlige behov, der generelt har forskellige problemer og derfor
ikke kan blive digitalt parate, far ligeledes ret til at fa ansigt-til-ansigt-hjelp i
kommunen fra en medarbejder, der har pligt til at hjeelpe borgeren med at
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sende ansggningen og i gvrigt bistd borgeren i kontakten med Udbetaling
Danmark.

Der vil kun blive indfgrt krav om obligatorisk digital kommunikation, her-
under obligatoriske digitale ansggninger i overensstemmelse med den Feal-
lesoffentlig Digitaliseringsstrategi. Der vil i den forbindelse blive udformet
regler, der undtager borgere med sarlige behov fra den obligatoriske kom-
munikation. Det geelder ogsa for borgere, der vil modtage ydelser fra Udbe-
taling Danmark. Disse problematikker skal saledes drgftes i regi af kom-
mende digitaliseringsinitiativer og ikke som led i drgftelser om rammerne
for Udbetaling Danmark som myndighed.

Der er i satspuljen for 2012 afsat 20 mio. kr. til &ldre med henblik pa at for-
gge deres digitale feerdigheder. Derudover er der afsat 8. mio. kr. til arbejdet
med digital kommunikation for socialt udsatte.

Der henvises til notatet om udmgntning af digitaliseringsmidler i satspuljen.
Herudover er der en lang reekke andre tiltag i gang for at gare borgerne mere
digitale.

Lovforslagets bestemmelser om digitalisering og medvirken

Det fremgar af aftalerne om Udbetaling Danmark, at borgeren skal tilbydes
mindst samme serviceniveau som i dag for eksempel i forhold til at fa hjzlp
til at medvirke til at indgive ansggninger, nar en raekke kontante ydelser og
gkonomiske tilskud fremover skal administreres af Udbetaling Danmark.

Der er i den forbindelse taget udgangspunkt i, at stgrstedelen af borgerne vil
veere i stand til at betjene sig selv ved hjelp af digitale selvbetjeningslgsnin-
ger. Langt de fleste borgere kan saledes selv eller med kommunens hjelp
indlede en ansggning eller afgive de oplysninger, der er ngdvendige for, at
Udbetaling Danmark kan treeffe afgarelse.

Borgeren vil i vidt omfang fa stillet selvbetjeningslgsninger til radighed, men
det vil stadig vaere muligt at sende papirblanketter til Udbetaling Danmark.

Borgerne vil ligeledes kunne fa hjeelp og vejledning i Udbetaling Danmark
ved at ringe eller skrive til Udbetaling Danmark.

Der vil vere stor fokus pa at udvikle brugervenlige og tidssvarende selvbe-
tjeningslgsninger. Selvbetjeningslasningerne vil skulle leve op til internatio-
nale retningslinjer for tilgeengelige hjemmesider. Der arbejdes pa at inddrage
DH i test af digitale selvbetjeningslgsninger i Udbetaling Danmark.

Ansigt-til-ansigt hjalp til ikke-digitalt-parate borgere i kommunerne
Det fremgar af lovforslaget, L 86 om Udbetaling Danmark, at kommunerne
far pligt til at give ansigt-til-ansigt hjzlp til borgere, der har vanskeligt ved
at anvende digitale selvbetjeningslasninger, for eksempel digitale ansgg-
ningsblanketter.
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Kommunen skal saledes hjaelpe ikke-digitalt parate borgere med at anvende
de digitale lgsninger, der stilles til radighed for borgere, der mgder op i
kommunen, typisk hvis borgeren ikke har fundet en lgsning pa sit problem
ved at kontakte Udbetaling Danmark eller borgerservicecentret telefonisk.

Kommunen bestemmer selv, hvor hjalpen til ikke-digitalt parate borgere
skal forega. Hjalpen vil i praksis primeert ske i borgerservicecentrene, men
der er ikke noget til hinder for, at kommunen har personale pa de kommuna-
le biblioteker, der kan yde hjeelp til digital selvbetjening, eller placerer et
borgerservicecenter fysisk sammen med et bibliotek, hvilket allerede i dag er
en mulighed pa mange biblioteker.

Ansigt-til-ansigt hjalp til borgere med sarlige behov

Det fremgar af lovforslaget, at kommunerne far pligt til at hjelpe borgere
med serlige behov ansigt til ansigt med at udfylde og indgive ansggninger til
Udbetaling Danmark. Kommunen skal desuden hjalpe borgeren, mens Ud-
betaling Danmark behandler sagen. Kommunen skal blandt andet hjelpe
med at forklare indholdet i breve fra Udbetaling Danmark, og for eksempel
hjelpe med at forsta en partshering. Herudover skal kommunen varetage
kontakten til Udbetaling Danmark, bade mens behandlingen af sagen finder
sted og ved efterfalgende spargsmal, for eksempel i forbindelse med breve,
der sendes med arlige efterreguleringer af ydelsen, sager om tilbagebetaling
af kontante ydelser og gkonomiske tilskud mv.

Kommunen skal foretage en helhedsvurdering af, om der er tale om en bor-
ger med sarlige behov. | den vurdering skal der tages hensyn til faktorer
som psykiske eller fysiske handicap, manglende sprogkundskaber, alder,
erfaringer med digitale medier, sveere sociale problemer mv. Der kan i den
forbindelse leegges vaegt pa borgerens beskrivelse af sine egne evner og mu-
ligheder for at anvende it-veerktajer og eventuelle problemer med at sgge om
hjeelp i Udbetaling Danmark, ligesom den kommunale medarbejder ud fra en
helhedsvurdering af borgeren ma bedemme, hvilken hjelp borgeren eventu-
elt kan have brug for fra sag til sag. Borgerens egen beskrivelse af behovet
for at modtage hjeelp til at indgive ansggninger digitalt eller til en mere om-
fattende bistand til kontakt med Udbetaling Danmark skal tilleegges en bety-
delig vaegt i kommunens vurdering af, hvilken praktisk hjeelp borgeren skal
modtage.

Kommunens primere indgang til at hjelpe borgere med sarlige behov vil
primert foregd i de kommunale borgerservicecentre. Kommunerne kan her-
udover velge at ansaette kommunale medarbejdere, der kan hjalpe borgerne
andre steder, for eksempel pa botilbud m.v.

Hvis en borger henvender sig til Udbetaling Danmark, og Udbetaling Dan-
mark vurderer, at der er tale om en borger med et serligt behov, skal Udbe-
taling Danmark efter omstendighederne formidler den indledende kontakt til
kommunen.
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For at sikre, at borgere, der ikke er trygge ved at kontakte offentlige myn-
digheder, ogsa kan fa den forngdne hjelp, arbejdes der pa at give en raeekke
brugerorganisationer adgang til den sakaldte Kvik-linje og "hurtig-spor” til
Udbetaling Danmark, som kommunerne far adgang til. Kommunerne kan her
fa de nadvendige oplysninger til brug for behandlingen af en sag, status pa
igangverende sager hos Udbetaling Danmark, radgivning og vejledning om
sagen m.v.

Jyske Bank, som er ATP’s bankforbindelse, har givet tilsagn om, at alle bor-
gere, der sgger om ydelser i Udbetaling Danmark, som udgangspunkt kan fa
oprettet en konto, som kan anvendes som borgerens Nem-Konto.

Der er generelt i projektet stor fokus pa, at udsatte borgere skal have den
hjelp og vejledning, de har brug for. Det vil ogsa afspejle sig i den oplering,
som medarbejderne i Udbetaling Danmark modtager.

Hvis borgeren ikke har faet tilstreekkelig hjeelp

Spgrgsmalet om, hvorvidt borgeren har faet tilstreekkelig vejledning og
hjeelp til at sege om kontante ydelser og gkonomiske tilskud hos Udbetaling
Danmark, vil kunne indga i Ankestyrelsens behandling af en materiel afge-
relse, der er truffet af Udbetaling Danmark. En borger, der ikke har faet den
forngdne hjalp i kommunen, vil saledes efter omstaendighederne kunne blive
stillet, som om borgeren fra begyndelsen havde modtaget korrekt vejledning
og bistand i kommunen, for eksempel ved at modtage hjelp med tilbagevir-
kende kraft.

Der henvises herudover til notatet om retssikkerhed.

Obligatorisk digital kommunikation

Lovforslagene om Udbetaling Danmark indeholder ikke krav om, at borge-
ren skal kommunikere digitalt med Udbetaling Danmark. Der er alene fore-
slaet en bestemmelse, der giver social- og integrationsministeren mulighed
for at kunne fastsatte regler om, at henvendelser fra Udbetaling Danmark
skal ske i elektronisk form.

Bestemmelsen er med en reekke redaktionelle andringer en viderefgrelse af
den geldende 8 7 i lov om etablering af Udbetaling Danmark, som dermed
allerede blev vedtaget i december 2010, da Udbetaling Danmark blev etable-
ret ved lov. Tilsvarende bestemmelser fremgar af anden lovgivning, fx ar-
bejdsskadeloven.

Det fremgar af det fremsatte lovforslag om Udbetaling Danmark, at ministe-
ren kan undtage visse naermere angivne sagsomrader og grupper af borgere
helt eller delvist fra kravet om digital kommunikation. Bestemmelsen vil
blive udmegntet i henhold til fallesoffentlige digitaliseringsstrategier, hvor
der vil blive taget hgjde for, at ikke alle borgere har mulighed for at blive
digitale.
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Drgftelsen af, hvordan der i den forbindelse skal tages hensyn til borgere
med sarlige behov, vil saledes skulle finde sted i forbindelse med udmant-
ning af digitaliseringsstrategien og andre eventuelle lovforslag. Social- og
integrationsministeren vil saledes i forbindelse med indfarelse af krav om
obligatorisk digital kommunikation i kommunikation sikre, at borgerne pa de
omrader, der nu overgar til Udbetaling Danmark, far de samme gode mulig-
heder for hjelp, stette og undtagelsesmuligheder, som skal sikres pa alle
gvrige omrader, der fremadrettet vil overga til obligatorisk digital selvbetje-
ning.

For eksempel forventes der fremsat et selvsteendigt lovforslag om overgang
til obligatorisk digitale ansggninger for borgere i lov om Det Centrale Per-
sonregister, dagtilbudsloven, lov om folkeskolen og sundhedsloven (Obliga-
torisk digital selvbetjening, nar borgere ansgger om gult eller blat sundheds-
kort, skriver deres barn op til skole, SFO, dagtilbud eller afgiver flyttemed-
delelse). Der forventes desuden fremsat et forslag til lov om offentlig digital
post, hvor det foreslas, at alle der kan, skal modtage post fra det offentlige
via det offentlige digitale postsystem fra november 2014. Der vil ogsé i den
forbindelse blive taget hensyn til borgere, der ikke har mulighed for at tileg-
ne sig de forngdne it-kompetencer.

@konomi

Der er ved fordeling af ressourcer taget hgjde for, at kommunerne beholder
medarbejdere til at kunne give borgerne den forngdne bistand til digital selv-
betjening og til at kunne hjelpe borgere med sarlige behov. Der henvises i
gvrigt til afsnit 1.1. i hgringsnotatet om antallet af arsveerk til borgerbetje-
ning af borgere med sarlige behov. Herudover vil borgerne som tidligere
naevnt kunne fa hjelp pa biblioteket eller af kommunernes netvark af Digita-
le Ambassadgrer, som er specielt uddannede til digital medbetjening, og som
kan guide borgerne igennem en ansggning trin for trin. Endelig vil borgerne
kunne benytte sig af andre tilbud for eksempel fra den frivillige sektor, der
udgar et supplement til den hjeelp, som tilbydes i kommunerne.

Der er i satspuljeaftalen for 2012 blevet afsat 28 mio. kroner over de naste
tre ar med seerligt fokus pa styrkelse af it-kompetencer hos &ldre og ud satte.
Indsatsen har til formal at gere ldre med begrensede eller ingen it-
forudsaetninger bedre i stand til at handtere de stigende krav om digital
kommunikation med offentlige myndigheder, bl.a. NemID og Udbetaling
Danmark. Herudover er der afsat i alt 8 mio. kr. til at styrke udsatte borgeres
it-kompetencer. Der henvises til notat om udmegntning af digitaliseringsmid-
ler i satspuljen.

@vrige digitaliseringsinitiativer

Der er allerede udviklet en reekke Igsninger og ivaerksat en lang reekke nye
initiativer, der skal gare Danmark mere digital og forbedre de eksisterende
selvbetjeningslgsninger:
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= For at understatte myndighedernes arbejde er der i fellesoffentligt
regi etableret en reekke felles infrastrukturkomponenter (NemlD,
NemLog-in, borger.dk, mv.), som understagtter myndighedernes mu-
lighed for at tilvejebringe sammenheangende Igsninger, hvor borge-
ren alene skal forholde sig til én sikkerhedslgsning og nemt kan fin-
de selvbetjening pa fx borger.dk uafhangigt af den bagvedliggende
myndighedsstruktur. Udbetaling Danmark vil benytte den fellesof-
fentlige digitale infrastruktur for at sikre genkendelighed for borge-
ren.

= Dervil i 2012 blive udviklet en fallesoffentlig partsrepraesentations-
lgsning i Nem-login. Lasningen vil give mulighed for, at borgeren
kan overdrage partsrepraesentations-kompetence til familie, venner
og lignende. Lasningen forventes feerdigudviklet ultimo 2012 og vil
herefter skulle implementeres decentralt i relevante selvbetjenings-
lgsninger. Denne lgsning vil ogsa kunne implementeres i Udbetaling
Danmarks lgsninger.

= Digitaliseringsstyrelsen er i gang med en analyse om NemID pa mo-
bile platforme.

= Pa Borger.dk er der udviklet et demomiljg, hvor eksempelvis med-
arbejdere pa et bibliotek eller i et borgerservicecenter kan vise en
borger, hvordan borger.dk fungerer. Demomiljget pa borger.dk er et
fiktivt univers, som er bygget op om forskellige livssituationer, sa
borgeren selv eller en medarbejder kan guide rundt uden at skulle
logge pa med eget NemID. De fleste kommuner har ogsa demo-
miljeer af deres selvbetjeningslasninger i regi af KL's kursuskon-
cept "Digitale Ambassadgrer”. Parterne bag digitaliseringsstrategien
vil skulle koordinere et samarbejde om at udvikle demomiljger pa en
reekke yderligere omrader. Lesninger pd Udbetaling Danmarks om-
rade vil ligeledes blive pa Borger.dk.

= Der udbydes allerede i dag it-bruger-kurser pa bibliotekerne, hos op-
lysningsforbundene og hos &ldreorganisationerne, fx ZAZldre Sagens
datastuer.

Fakta om digitalisering i Danmark

Danskerne er generelt rigtig gode til it. 87 procent af de 16-89-arige har ad-
gang til computer og internet derhjemme. 70 procent af danskerne mellem
16 og 89 ar bruger netbank.

Den seneste opgarelse fra SKAT fra 15. marts 2012 viste, at mere end 2,5
millioner borgere loggede ind pd SKAT's selvbetjeningslgsning pa en enkelt
uge.
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Ved udgangen af december 2011 havde ca. 1,15 mio. borgere tilmeldt sig
den felles-offentlige digitale postlgsning. Heraf havde ca. 751.000 borge-
re sagt ja til at modtage post digitalt fra alle myndigheder.

| december 2011 - halvandet ar efter lanceringen af NemID - havde mere
end 3,4 mio. borgere valgt at bruge NemID til offentlige services, og
NemID har i alt veeret brugt til mere end 500 mio. transaktioner. Den
seneste tilfredshedsundersggelse viser, at 90 % af brugerne er tilfredse
med NemID.

Lovgrundlag:
L 86, afsnit 1, 2.4., 8 2, stk. 2, 2, stk. 2, § 3, stk. 2, § 3, stk. 3 og de specielle
bemeerkninger til disse bestemmelser.
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