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Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering

Hillered, d. 7. oktober 2016
Svar pa tilsynsspegrgsmal vedrorende boligstotteomradet.

Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering (STAR) har som tilsyn d. 26. august 2016 anmodet Udbeta-
ling Danmark om oplysninger pa boligstetteomradet. | forleengelse heraf kan Udbetaling Danmark oplyse
felgende:

1. Der gnskes en oversigt maned for maned over, hvilke andel af ansggningssager om bolig-
stotte der fra 1. april 2016 og indtil nu opfylder den af bestyrelsens fastsatte sagsbehand-
lingsfrister.

Af nedenstaende oversigt fremgar procentdelen for andel af sager, der overholder sagsbehand-
lingsfristen pa 13 uger.

Boligstotte 2016
Apr Maj Jun Jul Aug
Mal: 80% 62% 44% 51% 51% 41%

Sagerne registreres farst som afsluttet ved afsendelse af afgarelsesbrev, hvilket sker 2-6 uger ef-
ter afggrelsestidspunktet, hvorfor borgeren modtager ydelsen 2-6 uger far afggrelsesbrevet frem-
sendes.

2. Der gnskes en oversigt maned for maned over de gennemsnitlige sagsbehandlingstider for
alle ansggninger pa boligstetteomradet fra 1. april 2016 og indtil nu.

Af nedenstadende oversigt fremgar den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for alle sager.

Boligstoite 2016
Apr Mayj Jun Jul Aug
Mal: 13 uger 13 uger 14 uger 13 uger 14 uger 15 uger

Gennemsnitsopgarelsen er baseret pa perioden fra ansggningstidspunkt til fremsendelse af afge-
relsesbrev, hvorfor gennemsnitsperioden er et udtryk for sagsbehandlingstiden hos Udbetaling
Danmark, liggetiden hos ansgger i de tilfeelde hvor der er modtaget en ufuldsteendig ansggning
samt perioden indtil ansgger modtager afgarelsesbrev.
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Udbetaling Danmark har i 1. halvar 2016 oplevet en ophobning af sager, hvorfor servicemalene
aktuelt ikke overholdes. Nar disse sager afgares, vil den gennemsnitlige sagsbehandlingstid tids-
begreenset blive forgget.

Safremt der er problemer med at overholde den fastsatte sagsbehandlingsfrist gnskes op-
lysninger om Udbetaling Danmarks overvejelser og handlingsplan for at nedbringe sags-
behandlingstiden pa boligstetteomradet.

Lovgivningen for beregning af boligstette er kompleks, og tilfgrslen af elndkomst pr. 1. januar
2016 har kompliceret bade administrationen og dialogen med ydelsesmodtagerne yderligere. Ek-
sempelvis har Udbetaling Danmark i 2016 udsendt 1.925.000 skrivelser til borgerne, hvor der i
samme periode i 2015 blev udsendt 440.000 skrivelser.

Antallet af henvendelser er forgget markant, hvilket hovedsageligt skyldes indsigelser og anmod-
ninger om indkomsteendringer, idet data fra elndkomstregisteret kan veere fejlbeheeftet eller ind-
berettet med en vaesentlig tidsforskydning. Yderligere medfgrer lovgivningens kompleksitet, at
det ikke er lykkedes at ggre baggrunden for henvendelsen forstéelig for borgerne — heller ikke ef-
ter en indkaringsperiode. Derfor modtager Udbetaling Danmark i 2016 betydelig flere telefoniske
henvendelser, samtidig med at den gennemsnitlige samtaletid p& henvendelser om reguleringer
er foraget vaesentligt set i forhold til gvrige telefoniske henvendelser. Den generelt forggede ef-
fektivitet pa boligstatteomradet har derfor ikke kunnet aflaeses i produktionen.

| vedhaeftede eksempel er kompleksiteten i en ikke atypisk borgerrejse illustreret.

Den administrative belastning skal ses i lyset af, at elndkomst blev indfgrt blandt andet med det
formal at effektivisere administrationen pa boligstgtteomradet, hvorfor der blev indlagt en betyde-
lig effektiviseringsgevinst. Efter 1. halvar 2016, har det vist sig, at elndkomstregisteret har be-
slaglagt ekstra medarbejdere i stedet for at frigere ressourcer, hvorfor gevinsten ikke har kunnet
realiseres uden betydelige konsekvenser for sagsbehandlingstiden. Det er vurderingen, at denne
belastning har permanent karakter.

For at imgdegd den administrative belastning, som elndkomst har medfart pa boligstatteomradet,
har Udbetaling Danmark taget/vil ivaerksaette en raekke initiativer:

e Udbetaling Danmark har i 2016 foretaget en reekke organisatoriske tiltag, som for eksem-
pel @ndring af sagsgange, fokusering af seerlige opgaver i enkelte centre, udvidet brug af
det centrale serviceteam, som tager de lette telefonkald og sager, kompetenceudvikling,
idet Udbetaling Danmark Igbende arbejder med at effektivisere og forbedre fagomradet.
Hertil kommer, at der i foraret 2016 blev tilfart vikarer og midlertidigt ansatte fra april til
oktober for at hjeelpe til ved den ekstraordinzere belastning pa boligstatteomradet.

e Medio 2016 introducerede Udbetaling Danmark en selvbetjeningslasning pé boligstatte-
omradet, der vil reducere antallet af personlige henvendelser og dermed sagsbehand-
lingstiden, ligesom Udbetaling Danmark lgbende arbejder med at udvikle nye digitale
lgsninger, der bygger oven pa selvbetjeningslgsningen, hvilket — over tid — ma forventes
at effektivisere sagsbehandlingen.
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e Udbetaling Danmark prioriterer aktuelt nyansggninger hgjere end normalt, for at sikre at
ansggerne modtager en ad hoc udbetaling for afgerelsesbrevet. Derved vil sagsbehand-
lingstiden blive oplevet kortere, end den faktiske opgarelse viser.

o Da ikrafttreedelsen af kontanthjeelpsloftet 1. oktober 2016 ville kunne forgge presset pa
sagsbehandlingen af boligststte yderligere, har Udbetaling Danmark valgt at etablere en
selvsteendig enhed af kunderadgivere, der udelukkende skal arbejde med kontanthjeelps-
loftet. Formalet hermed er dels at undga, at de eendringer kontanthjeelpsloftet vil medfare
for de bergrte boligstgttemodtagere, forstyrrer handteringen af ansggninger hos de gvri-
ge boligstattemodtagere, dels, at der bliver sat fokus pa at fa opbygget seerlige faglige
kompetencer hos kunderadgiverne til at handtere kontanthjeelpsloftet, hvilket betyder, at
sagsbehandlingen kan udfgres hurtigere og mere effektivt.

Pa trods af de iveerksatte initiativer for at normalisere driften er det som naevnt Udbetaling Dan-
marks vurdering, at driftsbelastning er af permanent karakter, og at det med den nuvaerende fa-
ste bemanding ikke er muligt at f& normaliseret servicemalene og sagsbehandlingsfrister. Da Ud-
betaling Danmarks bestyrelse lzbende har fokus pa at finde den rette balance mellem gkonomi
og serviceniveau har bestyrelsen d. 7. oktober 2016 tiltradt en handlingsplan, der vil bringe sags-
behandlingsfrister og servicemal i overensstemmelse med bestyrelsens vedtagne malsastninger
inden udgangen af marts 2017.

Yderligere initiativer

Boligstattelovgivningens kompleksitet betyder, at Udbetaling Danmark Igbende har fokus pa be-
hovet for at regelforenkle ydelsen og forbedre anvendelsen af elndkomstregisteret, herunder sik-
re, at digitale l@sninger understgttes af en tidssvarende lovgivning.

Seerligt vil en forenkling af forvaltningslovens partshgringskrav, forhgjelse af bagatelgreenserne
som reguleringsmekanisme, og en foraget datakvalitet i - og kvartalsvis anvendelse af data fra -
elndkomstregisteret, medfgre betydelige optimeringsmuligheder for boligstatteomradet, og have
en markant positiv indvirkning pa sagsbehandlingen af borgerne.

Udbetaling Danmark har i forhold til neevnte @nsker, i foréret 2016, praesenteret en raekke forenk-
lingsforslag overfor STAR, hvilket forventes at indga i det lovforberedende arbejde i foraret 2017
eller senere.

Med venlig hilsen

/énk Jensen
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