Matilde Hgybye-Mortensen, Helle Bendix Kleif og Peter Ejbye-Ernst

Fejludbetalinger af sociale ydelser

Det Nationale Institut
for Kommuners og Regioners
Analyse og Forskning



Fejludbetalinger af sociale ydelser
Publikationen kan hentes fra hjemmesiden www.kora.dk

© KORA og forfatterne

Mindre uddrag, herunder figurer, tabeller og citater, er
tilladt med tydelig kildeangivelse. Skrifter, der omtaler,
anmelder, citerer eller henviser til naerveerende, bedes
sendt til KORA.

© Omslag: Mega Design og Monokrom
Udgiver: KORA

ISBN: 978-87-7509-617-6

Projekt 10666

Februar 2013

KORA
Det Nationale Institut for
Kommuners og Regioners Analyse og Forskning

KORA er en uafheengig statslig institution, hvis formal er at
fremme kvalitetsudvikling, bedre ressourceanvendelse og
styring i den offentlige sektor.

Det Nationale Institut
for Kommuners og Regioners
Analyse og Forskning

Kebmagergade 22
1150 Kebenhavn K
E-mail: kora@kora.dk
Telefon: 444 555 00



Forord

Dette notat vedrgrer fejludbetalinger af sociale ydelser. Notatet har til formal at bidrage
med viden til Rigsrevisionens videre arbejde med at undersgge myndighedernes indsats for
at sikre, at der ikke sker fejl i udbetalingen af sociale ydelser til borgerne.

Notatets opleeg er et gnske fra Rigsrevisionen om at identificere de sociale ydelser med
statsrefusion, der giver anledning til fejludbetalinger. Notatet belyser endvidere, hvilke
faktorer der seerligt bidrager til, at borgerne har problemer med at finde og forsta relevant
information om de ydelser, de modtager. Herunder borgernes baggrund og forudsasetninger,
kontaktforlgb og kommunikation mellem borger og kommune samt ansvarsfordeling i
kommunen. Notatet har saerligt fokus p4 kommunernes skriftlige information henvendt til
borgerne.

Rigsrevisionen har bedt KORA lgse denne opgave, og det er resultaterne herfra, der formid-
les i dette notat. Notatet er udarbejdet af forsker Matilde Hgybye-Mortensen, forskningsas-
sistent Helle Bendix Kleif og studentermedarbejder Peter Ejbye-Ernst.

Matilde Hgybye-Mortensen
Juli 2013
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1 Indledning

Dette notat er udarbejdet pa baggrund af henvendelse fra Rigsrevisionen. Notatet er udar-
bejdet af forskningsassistent Helle Bendix Kleif, student Peter Ejbye-Ernst og forsker Matil-
de Hgybye-Mortensen.

1.1 Problemstilling

Rigsrevisionen gnsker for det fgrste at finde frem til de sociale ydelser med statsrefusion,
der giver anledning til fejludbetalinger. Fejludbetalinger kan forekomme, fordi borgerne har
problemer med at finde og forsta relevant information og derfor ikke indberetter alle rele-
vante eendringer i deres livssituation til kommunerne. Notatet har dermed fokus pa ufor-
seetlige borgerfejl i modseetning til socialt bedrageri og systemfejl. Rigsrevisionen gnsker et
seerligt fokus pd kommunernes skriftlige information, der er henvendt til borgerne om de
sociale ydelser.

For det andet gnsker Rigsrevisionen at finde frem til de faktorer, der seerligt bidrager til, at
borgerne har problemer med at finde og forsta relevant information om de ydelser, de
modtager. Rigsrevisionen gnsker iseer at f4 belyst om fglgende forhold bidrager til proble-
mer med uforsaetlige fejl i udbetalinger: a) borgernes baggrund og forudseetninger, b) ve-
jen gennem det kommunale system og c¢) ansvarsfordelingen i kommunen.

1.2 Malgruppe

Notatet har fokus pa udbetaling af sociale ydelser til henholdsvis folkepensionister og kon-
tanthjeelpsmodtagere. Tidligere studier peger pa en estimeret hgj risiko for fejl i indberet-
ning og udbetaling af sociale ydelser, der vedrgrer kontanthjeselp og pensionstilleeg. Den
hgje risiko tilskrives blandt andet: ukorrekt angivelse af indkomst/veerdier/kapital samt det
forhold, at man som kontanthjselpsmodtager eller pensionist ofte modtager flere forskellige
typer af ydelser (Madsen, Bo & Jacobsen 2011).

Herudover kan fejludbetalinger og misforstielser ogsa teenkes at skyldes:

= forskellig fortolkning af lovgivning

= tidsforskydningen mellem, at en borger modtager information om indberetnings-
pligtige vilkar, og disse vilkar optraeder i borgerens liv

= at borgeren har sveert ved at forstd informationen

= at borgeren modtager mangelfuld information

= at borgeren har kontakt til mange forskellige offentlige myndigheder p& samme tid.

1.3 Baggrund for notatet

Det er en metodisk udfordrende opgave at undersgge uforseetlige borgerfejl og den afledte
adfeerd, der fgrer til, at sddanne fejl opstar. Fejl af denne type er selvsagt ukendte, indtil



de bliver opdaget ved kontrol eller ved, at borgerne eller sagsbehandlerne bliver opmaerk-
somme pa fejlene. KORA har lgst opgaven ved at udarbejde et notat pa& baggrund af fal-
gende metoder:

= Analyse af fglgende relevante undersggelser:

o Nar kassen smeekkes i — Analyser af gkonomiske sanktioner over for kon-
tanthjeelpsmodtagere (Caswell & Hgybye-Mortensen 2011)

0 Socialt Bedrageri — et litteraturstudie (Madsen, Bo & Jacobsen 2011)
0 Analyse af socialt snyd og fejludbetaling (Deloitte 2012)
o0 Veje til fgrtidspension (Caswell m.fl. 2012)
] Inddragelse af beskrivende statistik af de borgergrupper, der modtager de sociale
ydelser.
] Desk research af lovgrundlag for de relevante sociale ydelser, kommunernes orga-
nisering og formidling af information til borgerne via hjemmesider.

= Telefoninterview med to medarbejdere i Zldresagens radgivning.

= Telefoninterview med ngglepersoner i 6 kommuner — se tabel 1.1 herunder.

Tabel 1.1 Gennemfgrte telefoninterview

Kommune Kommunestgrrelse Afdeling og medarbejder

— indbyggertal

pr. 2. kvartal 2013
Frederikshavn 60.700 Sagsbehandler fra kontrolenheden
Kommune Sagsbehandler fra ydelseskontor (8 LAS)
Gribskov Kommune 40.671 Sagsbehandler fra ydelsescenter (§ LAS)

Sagsbehandler fra ydelsescenter (8 PL)
Chef for ydelsescenter
Sagsbehandler i team social (§ 100, SL)

Slagelse Kommune 77.094 Sagsbehandler fra Radgivning og Udbetaling (§ PL)
Vejle Kommune 109.137 Leder af ydelse — og modtagelsescenter

Kolding Kommune 89.559 Sagsbehandler fra Team Social Borgerservice (8 PL)
Viborg Kommune 94.461 Sagsbehandler fra ydelsescentrets enkeltydelsesafsnit

(8 LAS og § Serviceloven)

De gennemfarte telefoninterview har veeret en central kilde til viden om kommunernes
konkrete arbejde med administration og udbetaling af sociale ydelser og har ligeledes ud-
gjort den primeere kilde til information om kommunernes skriftige kommunikation med

borgerne.

Kommunevalg er baseret pa baggrund af eksisterende kontakter i kommunerne og pa en
sggning p& kommuner, der tidligere eller aktuelt har haft fokus pa fejludbetalinger — ek-
sempelvis i form af en task force eller en mindre gruppe af medarbejdere nedsat til at un-
dersgge socialt bedrageri. Sidstneevnte har veeret en rekrutteringsstrategi ud fra en for-
ventning om, at kommunen ogsa kunne teenkes at have en skeerpet opmaerksomhed om-
kring fejludbetalinger mere generelt. | de kommuner, hvor vi ikke tidligere har veeret i kon-
takt med relevante fagfolk, er interviewpersoner identificeret ud fra en fgrste kontakt til
blandt andet kommunens borgerservice. Her har vi udtrykt gnske om at komme i tale med
den/de sagsbehandlere, som har det administrative ansvar for sociale ydelser efter enten



Pensionsloven, Serviceloven eller Lov om aktiv socialpolitik. Omfanget af telefoninterview
er ikke stort nok til, at notatet afspejler en for samtlige af landets kommuner repraesentativ
fremstilling af administration af sociale ydelser mv. Dette har endvidere ikke veeret ambiti-
onen med notatet.

Notatet er opbygget af fglgende afsnit, som i forskelligt omfang treekker pa de oven for
beskrevne empirikilder:

1. Udbetaling af ydelser: Hvilke sociale ydelser med statslig refusion giver seserligt mange
problemer for borgerne, nar de skal indberette oplysninger til kommunerne?

2. Kommunal organisering pa velfeerdsomradet: Hvilke afdelinger/kontorer er vigtige i
udbetaling af ydelserne og kontakten med borgerne?

3. Vejen gennem systemet. Kontaktforlgb mellem borger og kommune: Hvordan ser et
typisk kontaktforlgb mellem borger og kommune ud? Og hvor er kommunikationsud-
fordringerne?

4. Borgergrupperne: Hvad karakteriserer de forskellige borgergrupper/typer, og hvilke
karakteristika og haendelser kan teenkes at spille ind i forhold til kommunikation med
kommunen og udbetalinger af ydelser?



2 Udbetaling af ydelser

Farste skridt pa vejen i forhold til at afdeekke, hvilke sociale ydelser der giver seerligt man-

ge problemer for borgerne, nar de skal indberette oplysninger til kommunerne, er at identi-

ficere, hvilke ydelser der overhovedet kan sgges, og som lever op til de gnskede kriterier.

Ydelserne er udvalgt efter fglgende kriterier:

] Kommunen skal st& for udbetalingen (og ikke Udbetaling Danmark?)

Der skal veere tale om en kontantudbetaling (og ikke fx levering af service, hjeelp i
hjemmet e.l.)

Ydelsen skal veere tilgeengelig for kontanthjeelpsmodtagere og/eller folkepensioni-
ster.

Der skal veere fuld eller delvis statslig refusion pa ydelsen

Der skal veere en interaktionsproces mellem borger og kommune (dvs. ydelsen ma

ikke bare udbetales automatisk).

P& baggrund af disse kriterier er fglgende love og paragraffer udvalgt. De udvalgte love og

paragraffer har en bredere modtager-/malgruppe end notatets snaevre fokus pa kontant-

hjelpsmodtagere og folkepensionister. Den brede modtagergruppe er defineret i yderste

kolonne, samtidig med at vi specifikt beskriver, om lovgivningen geelder for kontant-

hjeelpsmodtagere, folkepensionister eller begge borgergrupper.

Tabel 2.1

Lov

Serviceloven

Udvalgte ydelser

‘ § og navn

8100: Deekning af ngdvendige merudgifter
begrundet i en varig fysisk eller psykisk
funktionsnedseettelse

‘ Modtagergruppe

Personer mellem det fyldte 18. ar og folke-
pensionsalderen.

| notatet omfatter dette kontanthjeelps-
modtagere®’.

Aktivioven

8 11-45: Kontanthjeelp og fradrag i denne.
8 81: Enkeltudgifter

§ 82: Sygebehandling

8§ 83 0g 84: Seerlig hjeelp vedrgrende bgrn
§ 85: Flytning

8 85a: Efterlevelseshjeelp

Enhver, der opholder sig lovligt i Danmark,
har ret til hjeelp efter denne lov

| notatet omfatter dette kontanthjeelps-
modtagere og folkepensionister?.

Pensionsloven

§ 14: Helbredstillaeg
8 14a: Personligt tilleeg

Folkepensionister og fartidspensionister
I notatet omfatter dette kun folkepensioni-
ster.

Blandt de sagsbehandlere, vi har talt med, som administrerer ydelser til kontanthjeselpsmodtagere,
fremgar det, at de yderst sjeeldent modtager ansggninger om hjeelp efter Servicelovens § 100. De
har saledes ikke kunnet beskrive kontaktforlgbet.

P& baggrund af telefoninterview synes der at vaere et overlap mellem disse ydelser og det personlige
tilleeg/helbredstilleeg efter Pensionsloven.

1

Udbetaling Danmark har pr. 1. marts 2013 overtaget administrationen (beregning og udbetaling) af en

del ydelser fra kommunen. Det drejer sig om udbetaling af folkepension, fagrtidspension, familieydelser,
barselsdagpenge og boligstatte.



Herefter fglger en kort beskrivelse af ydelserne. Beskrivelserne er selektive og fremhaever
den lovgivning, der i hvert fald omfatter kontanthjelpsmodtagere, folkepensionister eller
begge.

2.1 Servicelovens § 10032

Personer mellem det 18. ar og folkepensionsalderen med varigt nedsat fysisk eller psykisk
funktionsevne kan modtage tilskud til merudgifter efter Servicelovens § 100. Det samme
kan personer, der har opsat udbetalingen af folkepension efter § 15a i Lov om social pensi-
on. Af relevans for notatet giver Servicelovens § 100 sdledes kontanthjaelpsmodtagere mu-
lighed for at sgge tilskud til deekning af ngdvendige merudgifter over 500 kr./méaned, der er
en fglge af en varig fysisk eller psykisk funktionsnedseettelse. Det kan fx dreje sig om hjeelp
til at deekke egenbetaling af medicin, transport i fritid til og fra arbejde eller uddannelse,
beklaedning, praktisk hjeelp eller boligindskud.

Der skal veere tale om en varig nedsat funktionsevne, hvis konsekvenser for den enkelte er
af indgribende karakter i den daglige tilveerelse. Formalet med at yde deekning af merudgif-
ter er at medvirke til, at en person med varig nedsat fysisk eller psykisk funktionsevne og
dennes familie kan leve et almindeligt liv som andre ikke-handicappede p& samme alder og
i samme livssituation.

Det er kommunen, der treffer afggrelse om daekning af ngdvendige merudgifter. En sadan
afggrelse vil altid bero pa en konkret vurdering i det enkelte tilfeelde. Stgrrelsen udmales
pa baggrund af et overslag over de sandsynliggjorte merudgifter. Merudgifterne vedrgrer
savel lgbende udgifter som enkeltudgifter. "Sandsynliggjorte merudgifter" betyder, at der
laves et overslag over omfanget af de behov, som man mé regne med, at den pageeldende
far i det kommende ar, og hvad det medfgrer af merudgifter. Der skal altsd ikke lgbende
sgges hjeelp til deekning af hver enkelt merudgift men derimod til deekning af sandsynlig-
gjorte merudgifter, der er en fglge af funktionsnedsaettelsen, for en periode for det kom-
mende ar.

2.2 Aktivlioven®

Enhver borger, der bor og opholder sig lovligt i Danmark, som har vanskeligheder ved at
fastholde et arbejde, og som ikke kan skaffe det ngdvendige til sig selv og sin familie, kan
sgge hjeelp efter Lov om aktiv socialpolitik. Af relevans for dette notat kan der sgges om
hjeelp i form af kontanthjeelp (8 11-45) og gkonomisk tilskud i seerlige tilfeelde. De seerlige
tilfeelde omfatter hjeelp til Enkeltudgifter (8 81), Sygebehandling (8§ 82), Seerlig hjeelp ved-
rerende bgrn (8 83 og 84), hjeelp til Flytning (8 85) samt Efterlevelseshjeelp (§ 85a).

Kilde: https://www.retsinformation.dk/Forms/r0710.aspx?id=140126#Kap10 samt: Social- og Integra-
tionsministeriets hjemmeside:
http://www.sm.dk/temaer/sociale-omraader/handicap/ydelser/merudgifter-voksne/Sider/Start.aspx

3 Kilde: LBK nr. 190 af 24/02/2012 Retsinformations hjemmeside
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=140126 og Socialministeriets hjemmeside
http://www.sm.dk/Temaer/sociale-omraader/sociale-ydelser/hjaelp-i-saerlige-
tilffaelde/Sider/default.aspx



8§ 81: Enkeltudgifter: Borgere kan sgge om hjelp hos kommunen til betaling af rimeligt
begrundede enkeltudgifter, hvis man har veeret ude for uforudsete andringer i sine forhold.
Kommunen kan desuden yde midlertidig hjeelp til betaling af huslejeudgifter til udssettel-
sestruede lejere.

8§ 82: Sygebehandling: Hjeelp til betaling af udgifter til sygebehandling, medicin, tandbe-
handling og lignende, kan ydes af kommunen, hvis behandlingen er ngdvendig og hel-
bredsmeaessig velbegrundet, og udgiften ikke kan deekkes efter anden lovgivning. Personer,
som modtager ydelser svarende til kontanthjselpsniveau efter Lov om aktiv socialpolitik,
kan sgge om tilskud til tandpleje.

8§ 83 og 84: Seerlig hjeelp vedrgrende bgrn: Borgere kan sgge om hjeelp til udgifter til sam-
veer med egne bgrn under 18 ar og til et barns forsgrgelse ved foreeldremyndighed uden
forsgrgelsespligt.

8§ 85: Flytning: Hjeelp til en flytning kan sgges i kommunen, hvis flytningen forbedrer ansg-
gerens eller familiens bolig- eller erhvervsforhold.

§ 85a: Efterlevelseshjeelp: Efterlevelseshjeelp er et engangsbelgb, som ydes, hvis ansgge-
rens aegtefeelle eller samlever dar.

Det er kommunen, der treeffer afggrelse om udbetaling af kontanthjeelp. Stgrrelsen pa
ydelsen fastseettes af kommunen pa baggrund af Aktiviovens § 25. Kommunen kan regule-
re ydelsen i tilfeelde af, at ydelsesmodtagerens personlige forhold (herunder civilstatus,
formue, indtaegt opholdssted) aendrer sig. Kommunen kan endvidere sanktionere ydelsen
efter § 35-42 — i form af fradrag, nedseettelse eller ophgr — hvis en kontanthjeelpsmodtager
uden rimelig grund afslar et tiloud om arbejde, afviser eller udebliver fra aktiveringstilbud,
ikke mgder til samtale med kommunens jobcenter mv.

Det er ligeledes kommunen, der treeffer afggrelse om udbetaling af hjeelp i seerlige tilfeelde
efter Aktivlovens 8 81-85a. Vedrgrende bevilling af hjeelp i seerlige tilfeelde treeffer kommu-
nen afggrelse pa baggrund af en individuel vurdering af udgiftens karakter, rimelighed og
ngdvendighed.

2.3 Pensionsloven?

Pensionsloven omfatter folkepensionister og fartidspensionister. Notatet beskaeftiger sig
udelukkende om de paragraffer i Pensionsloven, som har relevans for gruppen af folkepen-
sionister. Ud over hovedydelsen beskriver Pensionsloven ogsa folkepensionisters mulighed
for at sgge tilleeg i form af Helbredstillaeg (8 14) og Personligt tilleeg (8 14a).

8§ 14: Helbredstilleeg: Helbredstilleegget kan sgges af alle folkepensionister. Det som afggar,
om en borger kan fa et helbredstilleeg er den sékaldte “personlige tillaegsprocent” og for-

4 Kilde: LBK nr. 390 af 19/04/2013 Retsinformations hjemmeside
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=145406
Aldresagens hjemmeside og borger.dk
https://www.borger.dk/Sider/Personligt-tillaeg.aspx?NavigationTaxonomyld=710c34e6-1a8d-4584-
8d15-85e10a75319e
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mue. Den personlige tilleegsprocent opggres arligt af Udbetaling Danmark pa baggrund af
den enkeltes likvide formue (herunder: indestdende i pengeinstitut, kontanter, obligationer,
pantebreve, aktier, investeringsbeviser og andre veerdipapirer). Kommunen anvender den,
af Udbetaling Danmark udregnede, personlige tilleegsprocent til at beregne stgrrelsen af
helbredstillaegget. Helbredstillaegget kan maksimalt udggre 85 % af udgifterne. Det almin-
delige helbredstilleeg omfatter udgifter til visse typer medicin samt forskellige behandlinger
og undersggelser ved tandleege, fodterapeut, fysioterapeut, kiropraktor og psykolog. Hel-
bredstillaegget udregnes som udgangspunkt en gang om aret. Bevilliges det, udsteder
kommunen et helbredskort, som folkepensionisten fremviser ved behandling. Helbredstil-
laegget kan reguleres lgbende, hvis der opstar aendringer i folkepensionistens forhold.

8§ 14a: Personligt tilleeg: Det personlige tilleeg kan sgges af folkepensionister, hvis gkono-
miske forhold stiller den pagaeldende i en seerligt vanskelig situation. Det beror pa en indi-
viduel vurdering af udgiftens karakter, rimelighed og ngdvendighed. Kommunen traeffer
afggrelse om personligt tilleeg efter en konkret, individuel vurdering af pensionistens gko-
nomiske forhold. Der skal i hver enkelt sag foretages en samlet vurdering af indtaegtsfor-
hold, herunder stgrrelsen af den sociale pension og alle andre indteegter og formue — sam-
menholdt med stgrrelsen af de rimelige og ngdvendige udgifter. | tilfaelde af, at folkepensi-
onisten ikke er berettiget til helbredstilleeg, kan der sgges personligt tilleeg til deekning af
de samme typer af udgifter.
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3 Kommunal organisering pa
velfeerdsomradet

Kommunerne er pa de fleste omrader frie til at organisere deres opgavevaretagelse, som
de har lyst til. Det betyder, at det kan veere vanskeligt at komme med en generel udmel-
ding om, i hvilken forvaltning, afdeling eller kontor en given opgave lgses (fx udbetalinger
af bestemte ydelser), da kommunerne kan have fordelt opgaverne forskelligt mellem de
forvaltningsmaessige enheder. Nogle kommuner har en meget bred velfeerdsforvaltning (fx
Vejle og Hvidovre), der varetager opgaver inden for omradder som bgrn og unge, sundhed
og socialomradet, mens andre kommuner har flere mindre og mere specialiserede forvalt-
ninger. Tendensen i kommunerne gar dog pt. mod starre forvaltningsenheder. | dette notat
bruges begrebet forvaltning om de stgrste overordnede faglige enheder i kommuner. | de
enkelte kommuner bruges dog ogsa begreber som center, fagomrade eller stab og ikke
ngdvendigvis begrebet forvaltning.

Afsnittet giver eksempler p4 kommunal organisering med relevans for malgrupperne besta-
ende af henholdsvis folkepensionister og kontanthjselpsmodtagere. Eksemplerne stammer
dels fra tidligere gennemfgrte undersggelser (Caswell & Hgybye-Mortensen 2011; Caswell
m.fl. 2012), dels fra desk research af kommunale hjemmesider og dels fra telefoninterview
i de kommuner, som er beskrevet i tabel 1.1.

3.1 Folkepensionister og sociale ydelser

Som tidligere naevnt har Udbetaling Danmark pr. 1. marts 2013 overtaget administrationen
af: Fartidspension, Folkepension, Boligstgtte, Barselsdagpenge og Familieydelser. De opga-
ver, som kommunerne fortsat har i relation til udbetaling af sociale ydelser til folkepensio-
nister, er beskrevet i Pensionsloven® og drejer sig om Helbredstillaag (§ 14) og Personligt
tillaeg (8 14a)°. Udbetaling af det personlige tilleeg og helbredstilleeg kan varetages i for-
skellige kommunale afdelinger, eksempelvis:

] Borgerservice (fx Vejle Kommune)

= Ydelses- og Socialcenter, under Aldre- og Handicapforvaltning (fx Aalborg Kom-
mune)

=  /Aldre- og Handicapafdelingen, under Bgrne- og Velfeerdsforvaltningen (fx Hvidovre
Kommune)

= Voksenteam, under forvaltningen for Handicap, Social og Psykiatri (fx Struer Kom-
mune)

= Ydelsescenter eller ydelseskontor (fx Gribskov Kommune).

5 Bekendtggrelse af lov om social pension LBK nr. 390 af 19/04/2013
Folkepensionister kan dog sgge enkelte sociale ydelser efter Lov om en aktiv socialpolitik — herunder
efterlevelseshjeelp.

12



Pa trods af, at de afdelinger, der star for udbetaling af tilleeg til folkepensionister, hedder
noget forskelligt, kan man forvente, at de findes enten som en underafdeling af Borgerser-
vice eller af den fagforvaltning, der deekker seldreomradet. Borgerservice har som organisa-
torisk enhed gennemgaet nogle store forandringer i forbindelse med etableringen af Udbe-
taling Danmark. Der er opstdet nye organisationsmodeller, og i mange kommuner har man
malrettet arbejdet med at sikre, at borgerne fortsat oplever at f4 en god og helhedsoriente-
ret service’. Flere kommuner har endvidere tidligere haft et decideret pensionskontor. Som
falge af Udbetaling Danmarks overtagelse af flere opgaver, er det dog sandsynligt, at pen-
sionskontoret enten nedlaegges eller leegges ind under et andet kontor. Forelgbig er mange
af de kommunale medarbejdere, der sad pd omradet, overgéet til Udbetaling Danmark.

Som figur 3.1 viser, er der overordnet set to veje til udbetaling af § 14 og 14a i kommuner,
enten via en tvaergadende indgang som Borgerservice eller via en fagforvaltning (her Z£ldre-
forvaltningen).

Figur 3.1 Illlustration af kommunens organisering vedrgrende ansggning og udbetaling af
tilleeg til folkepensionister

Fagforvaltning
(Kldre og handicap)

Voksenteam eller
ydelsescenter

Borgerservice

3.2 Kontanthjeselpsmodtagere og kontanthjeelp

En betingelse for at modtage kontanthjeelp er, at borgeren, i det omfang det overhovedet
er muligt, star til radighed for aktivering og beskaeftigelse. | den forbindelse vil kontant-
hjeelpsmodtagere veere tilknyttet kommunens jobcenter. Den gennemfgrte desk research
samt tidligere gennemfgrte studier viser, at beskeeftigelsesomradet/jobcentret kan veere
organiseret forskelligt og hgre under fglgende typer af forvaltninger:

] En forvaltning, der kun beskaeftiger sig med arbejdsmarked (fx Holstebro).

7 Kilde: http://www.kl.dk/Fagomrader/Administration-og-digitalisering/God-borgerservice-efter-ubDK/
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] En bredere forvaltning fx Social, Sundhed og Beskeaeftigelse (fx Herning).
= Job og Borgerservice (fx Silkeborg).

= Job og Velfeerd (fx Viborg), der rummer bade de beskeaeftigelsesrettede indsatser
og sociale indsatser, som handicap, sundhed, misbrugsbehandling og psykiatri.

Uanset hvordan den beskaeftigelsesrettede indsats er organiseret, vil der i kommunen altid
eksistere et jobcenter og et ydelseskontor, idet beskaeftigelsesomradet er underlagt lovfee-
stede krav til organiseringen, herunder at jobcenter og ydelseskontor skal veere adskilte
starrelser®. Det er disse to enheder, der er involveret i udbetaling, regulering og sanktion
af kontanthjeelp. Fartidspensionsreformen geeldende fra 1. januar 2013 og den kommende
kontanthjeelpsreform, som traeder i kraft pr. 1. januar 2014, leegger begge op til en hgjere
grad af tveerfaglighed og sammenhang i indsatsen over for blandt andet kontanthjselps-
modtagere. Det vil formodentlig fA betydning for den hidtil geeldende organisering af be-
skaeftigelsesomradet, séledes som den er beskrevet og illustreret i dette notat.

Den kommunale organisering af udbetaling af kontanthjeelp og udmgntning af gkonomiske
sanktioner involverer tre centrale organisatoriske enheder: jobcentret, ydelseskontoret og
tilbuddene (fx aktiveringssted eller behandlingssted). Den typiske organisering i landets
jobcentre er, at jobcentrets sagsbehandlere laver en vurdering af borgerens beskaeftigel-
sespotentiale, nar borgeren ansgger om kontanthjeelp. Vurderingen har hidtil veeret angivet
med en matchkategori. Enten vurderes borgeren at veere jobklar (match 1), indsatsklar
(match 2) eller midlertidig passiv (match 3). Matchkategorisering ophgrer med kontant-
hjeelpsreformen, som treeder i kraft pr. 1. januar 2014°. Herefter betegnes kontanthjeelps-
modtagere over 30 ar som enten jobparat eller aktivitetsparat, mens kontanthjeelpsmodta-
gere under 30 ar betegnes som uddannelsesparat eller indsatsparat.

Jobcentrets sagsbehandlere varetager de opfglgende samtaler og visiterer kontanthjeelps-
modtageren til tilbud. Dernaest varetager tilbuddene det videre arbejde (fx aktivering, be-
handling, arbejdsprgvning). Disse tilbud registrerer fremmgde. Safremt borgeren udebliver
gives besked til jobcenter eller ydelseskontor. Det er ydelseskontoret, der udmgnter en
eventuel regulering af kontanthjeelpen (en gkonomisk sanktion). Der skal dog, forud for at
en sanktion iveerkseettes, udsendes et partshgringsbrev til borgeren, som denne har mulig-
hed for at reagere pa.

Den typiske struktur for organiseringen i landets kommuner, i forhold til sanktioner over for
kontanthjeelpsmodtagere, kan skitseres som vist i figur 3.2.

§ 14, 15 i Bekendtggrelse af Lov om ansvaret for og styringen af den aktive beskaeftigelsesindsats LBK
nr. 731 af 15/06/2010, samt Strukturreform fra 2007. Strukturreformen/kommunalreformen fgrer til, at
der etableres jobcentre, der har til opgave at varetage den samlede beskeeftigelsesrettede indsats for
bade forsikrede og ikke-forsikrede ledige. Jobcentrene adskilles organisatorisk fra ydelseskontorene i
kommunerne.

Aftale om reform af kontanthjeelpssystemet — flere i uddannelse og job:
http://bm.dk/~/media/BEM/Files/Dokumenter/Pressemeddelelser/2013/Kontanthjaelp_april/Aftaletekst
_kontanthjaelpsreform%20pdf.ashx

14



Figur 3.2 Sanktion i forbindelse med kontanthjeelp

/Jobcenter \ Tilbud / Ydelseskontor \

Vurderer den lediges I Rapporterer > Udsender partshgrings-

beskaeftigelsespotentiale udeblivelse til brev til borger ved ude-

og giver tilbud jobcenter eller blivelse og ivaerkseetter
ydelseskontor sanktion

Rapporterer udeblivelse
til ydelseskontor

N /

N s /

Borger

Kan svare pa
partshgring

Anm.: Sanktion deekker her fradrag i ydelser efter kapitel 4 i Aktivloven: § 34: Seerlig stgtte, § 36, 37 og
38: Fradrag i kontanthjeelpen, § 39 og 40: Nedseettelse af kontanthjeelp, § 41: Ophgr af kontant-
hjeelp, 8 42 og 43: Sanktion ved uopfyldt oplysningspligt.

3.3 Kontanthjeselpsmodtagere og sociale ydelser

Som kontanthjeelpsmodtager kan du, ud over din kontanthjeelp, ssge om stgtte efter Aktiv-
lovens § 81-85a samt Servicelovens 8 100. Det er kommunen, som beregner, udbetaler og
administrerer disse ydelser. Det er forskelligt pa tveers af kommuner og afhaengigt af bor-
gerens problemstilling og gvrige forsgrgelse, hvilken forvaltning en ansggning om hjeaelp i
seerlige tilfeelde eller om tilskud til merudgifter, grundet en varig fysisk eller psykisk funkti-
onsnedseaettelse, kan rettes til. Af desk research fremgik fglgende eksempler:

] Borgerservice (fx Frederikshavn Kommune).
=  Ydelseskontoret under beskeeftigelsesforvaltningen (fx Ringkgbing-Skjern Kommune).

] En afdeling i forvaltningen for sundhed og omsorg (fx Hgrsholm Kommune: Team
for rehabilitering i Center for Sundhed og Omsorg).

Ligesom med ydelser til folkepensionister er der overordnet set to indgange til at sgge om
sociale ydelser. Enten via den tveergdende enhed Borgerservice eller via en fagforvaltning.
Det kan dreje sig om fagforvaltningen, der rummer beskeaeftigelse, eller fagforvaltningen,
der rummer sundhed og omsorg.
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Figur 3.3 Illlustration af kommunens organisering vedrgrende ansggning og udbetaling af
sociale ydelser til kontanthjeelpsmodtagere

Fagforvaltning Fagforvaltning
(Beskeeftigelse) (Sundhed og
omsorg)

Ydelseskontor Ydelseskontor

Borgerservice
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4 Vejen gennem systemet: Kontaktforlgb
mellem borger og kommune

Formalet med dette afsnit er at beskrive vejen gennem systemet i forhold til ansggning om
og tildeling af sociale ydelser for henholdsvis kontanthjelpsmodtagere og folkepensionister.
Denne del af notatet er udarbejdet pa baggrund af telefoninterview, analyse af eksisteren-
de undersggelser og datamateriale (interview med otte borgere pa kontanthjeelp gennem-
fort i forbindelse med tidligere omtalte sanktionsprojekt) samt desk research af kommunale
hjemmesider og borger.dk.

Afsnittet holder fokus p& kommunikationen fra kommune til borger angdende borgerens
forpligtigelser (blandt andet borgerens oplysningspligt), og pa tilbagemeldingen fra borger
til kommune i tilfeelde af aendringer i de vilkar, pa baggrund af hvilke ydelsen oprindeligt
blev tildelt. Rigsrevisionen har ytret gnske om et saerligt fokus pa den skriftlige information
fra kommune til borgere vedrgrende de sociale ydelser. Vi har derudover inkluderet mundt-
lig information, da telefoninterview har vist, at denne informationsvej er vaesentlig i kom-
munens kommunikation med de to borgergrupper, notatet omfatter.

Analysens resultater formidles i en reekke kommenterede figurer. De illustrerer forskellige ek-
sempler pd, hvordan kontakten mellem borger og kommune kan forlgbe. Der gives bade ek-
sempler pa kontaktforlgb, hvor der ansgges om en social ydelse ud over hovedydelsen, og hvor
der sker en sanktion i hovedydelsen'®. Analysen giver eksempler p4 kommunikationspunkter i
forlgbet, som vi, pa baggrund af den ovenstdende empiri, vurderer, rummer potentielle kilder
til fejludbetaling. S&Adanne kommunikationspunkter er markeret med rade cirkler.

Det er vaesentligt at understrege, at analysen ikke peger direkte p& hverken system eller
borgerfejl, men p&, hvor og hvornar i et kontaktforlgb vedrgrende bevilling og udbetaling af
sociale ydelser der potentielt kan opstd fejl (fx pga. darlig kommunikation/manglende
kommunikation og misforstielser). Det er ligeledes vigtigt at understrege, at udpegning af
kommunikationspunkter, der kan give anledning til misforstaelser, ikke udelukkende er sket
pa baggrund af telefoninterview. Dette skyldes, at der i interviewene ikke ngdvendigvis
gives udtryk for problemer omkring kommunikation — eller problemer med kommunens
skriftlige kommunikation. Kommunikationspunkterne er saledes udpeget af forfatterne pa
baggrund af den viden, vi har om kontaktforlgb, malgrupper, kommunal sagsbehandling og
forvaltning.

Endvidere er det vigtigt her at papege, at kommunikation involverer afsendere og modta-
gere. Fordi borgerne oplever kommunikationen som uforstdelig, og kommunerne oplever,
at de udtrykker sig klart, er der ikke ngdvendigvis tale om, at en af parterne tager fejl.
Begge dele kan godt veere rigtigt pa en gang. Endelig skal man veere opmaerksom pa det
faktum, at parterne kan have forskellige interesser. Kommunen kan veere interesseret i, at
kommunikationen er lovmedholdelig, og at borgeren er fuldt ud informeret, og borgere kan
i visse tilfeelde have en interesse i ikke at forstd kommunikationen, da borgerens undladel-
ser, fx i forhold til deres orienteringspligt, saledes er uforseetlig.

10 Da kommunen kun administrerer udbetaling og regulering af kontanthjeelp, illustreres udelukkende

sanktioner i denne hovedydelse.
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4.1 Kontanthjeselpsmodtagere

Afsnit 4.1 illustrerer et kontaktforlgb, hvor en borger pa kontanthjeelp ansgger kommunen
om hjeelp efter en af de paragraffer i Lov om aktiv socialpolitik, som vedrgrer sociale ydel-
ser ud over hovedydelsen (8§ 81-85a). Det illustreres, hvordan et kontaktforlgb kan se ud:
fra behovet opstar hos borgeren, til bevilling af ydelsen gives af kommunen og til ydelsen
tilbagebetales/stoppes pa grund af aendrede forhold i borgerens situation. Vi illustrerer kon-
taktforlgbet, saledes som det er blevet beskrevet af sagsbehandlere i telefoninterview og
markerer de punkter undervejs, hvor vi vurderer, at der kan opstd misforstdelser. Disse er
kendetegnet ved en ragd farve.
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Figur 4.1 Kontanthjeelp og Aktivioven
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Forlgbet begynder med, at borgeren henvender sig til kommunens sagsbehandler for at
forhgre sig om, hvorvidt han/hun er berettiget til gkonomisk tilskud/hjeelp i en konkret si-
tuation (her i forbindelse med sygebehandling). Henvendelsen kan veere telefonisk, men vil
(ifglge telefoninterview) oftere ske i forbindelse med den lgbende kontakt til jobcentrets
sagsbehandlere, som er kendetegnende for gruppen af kontanthjeelpsmodtagere. Det er
muligt at ansgge om sociale ydelser elektronisk via Borger.dk. Dette vurderer sagsbehand-
lerne imidlertid ikke er den typiske vej gennem systemet for en kontanthjselpsmodtager.
Selve ansggningen bestar i, at borgeren udfylder et til formalet bestemt ansggningsskema
og vedleegger diverse dokumentation for det beskrevne behov. Kommunen vurderer efter-
folgende ansggningen pa baggrund af en reekke personafhaengige forhold (saerligt vedrg-
rende formue og civilstatus). Borgeren modtager kommunens afggrelse via brev, enten i
papir eller via e-mail. | afggrelsen er det beskrevet, at man som borger har pligt til at oply-
se kommunen om eventuelle andringer i formue, civilstatus mv. | det illustrerede forlgb
sker der undervejs i forlgbet en aendring i borgerens situation: borgeren pa kontanthjeelp
far en samlever. Det aktiverer borgerens oplysningspligt, da det medfgrer en aendring i
dennes formue. Formue (bade egen og en eventuel aegtefeelles eller samlevers) spiller en
rolle i kommunens vurdering af tilskuddets "ngdvendighed og rimelighed” (Aktivioven). |
det illustrerede forlgb er borgeren pa kontanthjaelp bevidst om sin oplysningspligt og giver
kommunen meddelelse om andringen, hvorefter kommunen treeffer en ny afggrelse om at
stoppe og kraeve hele/dele af tilskuddet tilbagebetalt. Der kan ske kommunikationsbrist og
misforstéelser i forhold til borgerens oplysningspligt. Flere sagsbehandlere tvivler pa, at
borgere (her kontanthjeselpsmodtagere) leeser det med smat og dermed ogsa laeser om den
pligt, de har til at indberette eventuelle eendrede forhold. Det er sagsbehandlerens vurde-
ring, at der, blandt dem som er bekendt med oplysningspligten, er enkelte borgere, som
tager chancen og haber pa, at fejlen ikke opdages. Andre borgere heaevder, ifglge sagsbe-
handlere, at de ikke har haft kendskab til oplysningspligten.

4.2 @konomiske sanktioner af kontanthjeelpsmodtagere

Kommunen administrerer kontanthjeselp som hovedydelse og kan i forskellige situationer
veelge at regulere og sanktionere denne ydelse over for kontanthjeelpsmodtageren. Kon-
taktforlgbet samt potentielle kilder til fejludbetaling undervejs illustreres i det falgende.

Som neevnt i afsnittet Kommunal organisering er der tre centrale organisatoriske enheder
med relevans for kontanthjeselpsmodtagere: jobcentret, ydelseskontoret og tilbuddene (fx
aktiveringssted eller behandlingssted). Tilbud kan bade veere kommunale eller priva-
te/anden aktgr). Sagsbehandleren i jobcentret laver en vurdering af borgerens beskeeftigel-
sespotentiale. Vurdering angives med en matchkategori, hvilket dog sendres med kontant-
hjeelpsreformen, som treeder i kraft pr. 1. januar 2014. Jobcentrets sagsbehandlere vareta-
ger endvidere de opfglgende samtaler og visiterer kontanthjeelpsmodtageren til tilbud. Til-
buddene varetager det videre arbejde (fx aktivering, behandling, arbejdsprgvning) og regi-
strerer kontanthjeelpsmodtagerens fremmgde. Safremt borgeren udebliver gives besked til
jobcenter eller ydelseskontor. Det er ydelseskontoret, der udmgnter en eventuel regulering
eller sanktion. Der skal dog, forud herfor udsendes et partshgringsbrev til borgeren, som
denne har mulighed for at reagere pa.
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Fra kontanthjeelpsmodtageres egne oplevelser med sanktioner, ved vi, at der kan veere tale
om fire overordnede sanktionssituationer (Caswell & Hgybye-Mortensen 2011). Sanktioner
kan skyldes:

. "Manglende forstaelse”: Borgeren fgler, at vedkommende lever op til de krav, der
stilles, men bliver alligevel sanktioneret og kan ikke finde ud af hvorfor.

= “Misforstaelser”: Borgeren oplever, at sanktionerne skyldes misforstaelser og ople-
ver ikke sanktionen som retfeerdig.

= “Uenighed”: Borgeren og sagsbehandlerne er uenige om, hvad der er en legitim
grund til fraveer.

= ”En aktiv beslutning”: Borgeren veelger, enten af frivillige eller ufrivillige grunde, at
seette sig i en situation, hvor han/hun bliver sanktioneret. Figur 4.2 herunder illu-
strerer et forlgb, hvor en kontanthjeelpsmodtager udebliver, og kommunen iveerk-
saetter en sanktion.
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Figur 4.2
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Som det fremgar af figur 4.2 kan kommunen ved kontanthjeelpsmodtagerens udeblivelse
fra et tiloud eller en samtale sanktionere kontanthjselpsmodtageren, safremt kommunen
vurderer, at det fremmer kontanthjaelpsmodtagerens radighed for blandt andet arbejds-
markedet. Veelger kommunen at sanktionere, skal kommunen sende et partshgringsbrev
om sanktionen. Det er via dette brev, at kontanthjeelpsmodtageren orienteres om, hvilke
paragraffer han/hun er sanktioneret efter og bliver oplyst om, at han/hun har mulighed for
at komme med indsigelse fx ved at anfgre en arsag til udeblivelsen. Modtager og forstar
kontanthjelpsmodtageren brevet, har hun/han mulighed for at komme med indsigelse til
sanktionen — og sanktionen kan omggres, safremt kommunen vurderer, at borgeren havde
gyldig grund til fraveeret. Denne proces forlgber imidlertid ikke altid sadan. Isaer blandt de
svageste kontanthjelpsmodtagere er der ofte usikre boligforhold fx hyppige flytninger,
hvilket gar, at brevet maske ikke nar frem. Nar brevet frem, er der kontanthjeelpsmodtage-
re, der undlader at dbne brevene eller forteeller, at de ikke forstar indholdet i brevene. |
disse tilfaelde bliver kontanthjelpsmodtageren sanktioneret uden at kende til sin indsigel-
sesret og uden at komme frem med sin eventuelle indsigelse.

For kontanthjselpsmodtagere er det iseer de beskrevne paragraffer, der ofte er en del af
brevene, der er uforstielige. At kommunerne veelger at skrive paragrafferne og deres fulde
ordlyd, pa trods af at sddanne er sveert forstdelige for leegmeend, heenger sandsynligvis
sammen med den kritik, kommunerne ofte modtager fra Ankestyrelsen'! som fx mangelfuld
eller ingen vejledning af borgeren i forbindelse med sanktion.

Ankestyrelsens undersggelse har vist, at kommuner i en tredjedel af sagerne har
givet utilstreekkelig eller ingen vejledning til borgeren om konsekvenserne af at
udeblive fra et tilbud, en jobsamtale, en radighedssamtale i jobcentret mv., eller
om, hvilke skridt personen skal tage for igen at blive berettiget til hjeelp.

(Ankestyrelsen 2011?)

11 se fx praksisundersggelsen af kontanthjeelp og sanktioner fra 2011 p& Ankestyrelsens hjemmeside:

http://www.ast.dk/publikationer/praksisundersoegelser/

12 Kilde: Ankestyrelsens praksisundersggelse om Kontanthjeelp og sanktioner, Januar 2011
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Figur 4.3
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Figur 4.3 viser et forlgb, hvor en kontanthjeelpsmodtager udebliver fra aktivering pga. syg-
dom. Sygdom teeller som legitim grund til udeblivelse, men der skal gives besked til aktive-
ringsstedet, og kommunen kan kreeve dokumentation for, at der har veeret tale om syg-
dom. Hvis disse betingelser ikke opfyldes, kan kommunen palaegge kontanthjeelpsmodtage-
ren en sanktion pga. udeblivelse. Der kan ske kommunikationsbrist i forbindelse med at
give besked om sygdom. For det fgrste kan kontanthjeselpsmodtageren glemme eller veere
forhindret i at give besked. Hvis kontanthjelpsmodtageren giver besked, kan der ske
kommunikationsbrist i forbindelse med modtagelse af beskeden, fx hvis der ikke gives be-
sked til den rette person. Safremt sygdommen skal dokumenteres, kan det for nogle kon-
tanthjeelpsmodtagere volde problemer at fa fremskaffet en leegeerklaering, fx hvis der er
tale om kortvarig sygdom, hvor sygdommen er overstaet pa det tidspunkt, hvor kontant-
hjeelpsmodtageren kan fa en tid hos leegen. Og endelig kan der vaere misforstaelse om-
kring, hvilke sygdomme (herunder bgrns sygedage) der anerkendes som fraveersgrund og
eventuel varighed herfor.

4.3 Folkepensionister

Til forskel fra kontanthjeelp, som administreres af kommunen, er det (pr. 1 marts 2013)
Udbetaling Danmark, der administrerer og udbetaler folkepension. Folkepensionister skal
sdledes kontakte Udbetaling Danmark og ikke kommunen ved andringer i forhold, som
vedrgrer beregning og udbetaling af folkepension, samt forhold, som har betydning for Ud-
betaling Danmarks udregning af folkepensionistens personlige tilleegsprocent. Den personli-
ge tilleegsprocent opggres arligt af Udbetaling Danmark pé baggrund af den enkeltes likvide
formue (herunder indestdende i pengeinstitut, kontanter, obligationer, pantebreve, aktier,
investeringsbeviser og andre veerdipapirer). Udbetaling Danmark kan ligeledes regulere
borgerens personlige tillaegsprocent lgbende og sender i sadanne tilfeelde en ADVIS til
kommunen herom. Nar Udbetaling Danmark skal kontakte kommunen, sker det som ud-
gangspunkt ved brug af den e-mailadresse, der fremgar af kommunens hjemmeside, da
dette er en sikker e-mailadresse. Alternativt kontaktes kommunen pa deres hovednummer,
men med opmeaerksomhed pa, at de fleste kommuner har angivet, at de foretreekker at bli-
ve kontaktet pr. mail frem for telefon. Nar kommunerne og andre myndigheder far brug for
at kontakte Udbetaling Danmark, kan de ringe pa sakaldte kviklinjer eller sende sikker post
pa mail eller med almindelig post. Kontaktoplysningerne er kun for kommunerne og andre
myndigheder og ma ikke udleveres til borgerne. Borgerne ma kun ringe pa de eksisterende
borgernumre. Endelig anvendes advis’er til de oplysninger, der skal formidles videre fra
kommunerne til Udbetaling Danmark — og omvendt*®.

Folkepensionister kan sgge en raekke tilleeg, hvoraf kommunen fortsat administrerer to. Det
drejer sig som naevnt om det personlige tilleeg og helbredstilleegget efter Pensionslovens 8§
14 og 14a. Derudover kan folkepensionister sgge enkelte sociale ydelser ifglge Aktivioven
(blandt andet Efterlevelseshjeelp § 85a). Vi giver eksempler pa begge lovgivninger i det
falgende.

13 .
Kilde:
http://www.kl.dk/Fagomrader/Administration-og-digitalisering/God-borgerservice-efter-
UDK/Helhedsorienteret-kontrol-/#Anker7
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Det kontaktforlgb, der kan identificeres mellem borger og kommune, nar en folkepensionist
sgger om helbredstilleeg, er som udgangspunkt meget tilsvarende det kontaktforlgb, vi har
beskrevet tidligere, nar gruppen af kontanthjelpsmodtagere sgger sociale ydelser ud over
hovedydelsen. Det vil sige, kommunen kontaktes, og der laves en ansggning, hvor der op-
lyses om: hvad der sgges tilskud til og pa hvilket grundlag — herunder forsikringsforhold,
formue (ogsa for evt. segtefeelle/samlever), indtaegter (ogsa for evt. aegtefaelle/samlever)
og udgifter (ogsa for evt. aegtefaelle/samlever). Kommunen afgiver pA samme made som
ved en ansggning efter Aktivlovens § 81-85a sit svar skriftligt og oplyser ved samme lejlig-
hed — ogsa pa skrift — borgeren om dennes efterfglgende oplysningspligt i tilfeelde af aen-
drede omsteendigheder.

| det fglgende eksempel sker der det, at borgeren (her en folkepensionist) seelger sit hus
efter at vaere blevet bevilliget et helbredstilleeg af kommunen. Hun far derved flere penge
til sin radighed og oplyser Udbetaling Danmark om dette. Udbetaling Danmark regulerer
derfor borgerens personlige tilleegsprocent og sender en ADVIS til kommunen herom.
Kommunen beregner en ny tillaegsprocent og nedregulerer helbredstilleegget. Pa baggrund
af telefoninterview med Zldresagen ved vi, at der kan opsta tvivl om reguleringens grund-
lag hos borgeren, og det beskrives, at denne tvivl eksempelvis handteres ved, at kommu-
nen inviterer borgeren til en drgftelse om reguleringen.
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Figur 4.4
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Umiddelbart forlgber kontaktforlgbet mellem borger og kommune p& samme made som
illustreret ovenfor mellem kontanthjeselpsmodtager og kommune. Dog har Udbetaling Dan-
mark spillet en rolle siden 1. marts 2013, da man som folkepensionist har oplysningspligt
over for Udbetaling Danmark i forhold til beregning af den personlige tilleegsprocent, som
kommunen efterfglgende anvender til at beregne starrelsen af helbredstillaegget.

Ud over de to tilleeg, som er beskrevet i Pensionsloven, kan folkepensionister sgge om ef-
terlevelseshjeelp efter Aktivlovens 8§ 85a. Dette er et engangstilleeg, som kan sgges i det
tilfeelde, at ens segtefeelle dgr. Det er illustreret herunder.
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Figur 4.5 Folkepension og Aktivioven

En folkepensionist Den erhvervsaktive
0g en erhvervs- borger der og folke-
aktiv borger er gift. pensionisten

ansoger kom-
munen om efter-
levelseshjeelp.

Der gives skriftlig

information om borg-
erens oplysningspligt.

rDer opstar en risiko foa
fejl i udbetalingen, hvis
borgeren glemmer/

Flere sagsbehandlere tager sjeeldent hen- nen ikke modtager
betvivler, at borgeren vendelser fra borgere advis om eendrede
leeser det med smat. vedr. endrede forhold. Uorhold. y

—

—

— \

Oplys-

nings-

pligt!

Kommunen bevilliger
efterlevelseshjeelp i

form af engangsbelob.

Sagsbehandleren mod- | | ningspligt og kommu-

misforstar sin oplys-

Folkepensionisten
arver uventet efter
den afdode
eegtefaelle.

29

\ » Efterlevelseshjeelp
tilbagebetales

Folkepensionisten oplyser
kommunen om arven eller
kommunen modtager advis
fra Skat.



Som figur 4.4 og 4.5 illustrerer, er der kommunikation mellem kommune og borger i be-
gyndelsen af kontaktforlgbet — uanset hvilken lovgivning og uanset hvilket tilleeg man an-
sgger om som folkepensionist. Det fremgar af de farte telefonsamtaler med medarbejdere i
kommunerne, at folkepensionister som oftest tager telefonisk eller personlig kontakt til en
sagsbehandler i kommunen. De forhgrer sig her om muligheden for hjeelp til enkelte eller
labende udgifter. Det sker ligeledes, at en aegtefeelle og eller bagrn tager den fgrste kontakt
til kommunens sagsbehandler pa vegne af deres mor/far/aegtefeelle. Sagsbehandlere pa
pensionsomradet vurderer, at der for visse folkepensionister kan vaere udfordringer forbun-
det med anvendelse af og tilgangen til elektroniske portaler og it. Af samme arsag udsen-
der sagsbehandleren typisk ogsd en printet version af det elektroniske ansggningsskema,
som findes pa borger.dk. | flere tilfeelde hjselper sagsbehandleren ligeledes med at udfylde
en del af ansggningen. Forlgbet vedrgrende efterlevelseshjeelp er inkluderet for at illustrere
hjeelp efter Aktivioven til folkepensionister. Derudover kan de sgge personlige tilleeg i en
reekke situationer, som er beskrevet tidligere. De tilfeelde, hvor sddanne tillaeg eller tilskud
udbetales uretmeaessigt, hvor borgeren har glemt/ikke levet op til sin oplysningspligt, be-
tegnes af sagsbehandlere som “smatingsafdelingen”, og noget der hgrer til sjeeldenheder-
ne. Denne beskrivelse kan dog ogsa veere et udtryk for, at folkepensionisten i almindelig-
hed tillaegges en anden moralsk status end eksempelvis en kontanthjeelpsmodtager (Hoy-
bye-Mortensen 2011) og saledes ikke opfattes som typen af borger, der glemmer og ikke
lever op til sin borgerpligt. Dette kan dog ligeledes veaere udtryk for, at systemet “opdager”
saddanne fejl gennem systemsamkgring og lignende kontrol og videndeling.

4.4 Kommunikationspunkter som potentielle kilder til
fejludbetalinger

Nar det handler om udbetaling af de sociale ydelser, som kommunen administrerer (Aktiv-
loven 8§ 81-85a samt Pensionslovens § 14 og 14a), viser analysen, at kontaktforlgbet fra
ansggning til en eventuel regulering af ydelse forlgber relativt ensartet pa tveers af de to
malgrupper. De situationer og kommunikationspunkter (fremhaevet med rgdt i illustratio-
nen) i forlgbene hos kontanthjelpsmodtagere og folkepensionister som potentielt set kan
udggre en kilde til fejludbetalinger, kan opsummeres i fglgende tre punkter:

1. | forbindelse med ansggningen af en social ydelse, hvor der som oftest skal fremskaf-
fes forskelligartet dokumentation for behovet: Risiko for misforstaelser og fejl i den do-
kumentation, som ligger til grund for bevilling af tilskud.

Tidligere undersggelser af samme tematik peger pa en risiko for fejl i oplysningsgrundlaget
i forbindelse med ansggningsproceduren og dokumentation af behovets rigtighed og ngd-
vendighed. Der fremhaeves isaer en risiko for uforseetlige fejl i forbindelse med indberetning
af formue, indteegt og boligforhold (Madsen, Bo & Jacobsen 2011). | de forlgb, som illustre-
rer sanktioner i kontanthjselpsydelsen, beskrives det, hvordan hyppige flytninger og usikre
boligforhold er karakteristisk for de svagere kontanthjelpsmodtagere (Caswell & Hgybye-
Mortensen 2011), mens vi fra telefoninterview ved, at de dokumentationskrav, der stilles,
kan veere sveert gennemskuelige for bade kontanthjeelpsmodtagere og folkepensionister.
Ansggningen sker saledes ofte for disse malgrupper i samarbejde — enten telefonisk eller
ved mgde — med en sagsbehandler fra kommunen.
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2. | forbindelse med svar pa ansggningen om tilskud, hvor borgeren samtidig bekendtgg-
res skriftligt om sin oplysningspligt: Risiko for, at informationen ikke leeses eller for-
stas.

| interview med sagsbehandlere fremsaettes tvivl ved, om "det med smat” (pa baggrund af
en snak om borgerens oplysningspligt) leeses af borgeren. Tidligere rapporter, som studerer
samme omrade, konkluderer, at viden og iseer mangel pa viden er en medvirkende arsag
til, at der opstar fejludbetalinger i forbindelse med sakaldt eendrede omsteendigheder (Mad-
sen, Bo & Jacobsen 2011). Det konkluderes ligeledes i samme rapport, at indviklede regler
og procedurer kan komplicere indberetning for en gruppe af ydelsesmodtagere med darlige
sprogfeerdigheder eller vanskeligheder ved at lsese og skrive (ibid.). | forleengelse heraf
peger Zldresagen pd, at der i forhold til folkepensionister i dag mangler en vigtigt skriftlig
kommunikation, da mange kommuner ikke laengere annoncerer i lokalblade om regler og
frister, men i stedet anvender hjemmesider og internet som den primaere kommunikations-
kanal fra kommune til borger.

I relation til borgerens "oplysthed” om pligter, regler, frister mv. indikerer et engelsk studie
af 21 lokale myndigheder at:

... de lokalmyndigheder, der var bedst til at holde omfanget af fejl og bedrageri
nede, samtidig var mest iheerdige med at uddanne og paminde ydelsesmodtagere
om regler og deres pligt til at rapportere aendringer i omstaendigheder.

(Madsen, Bo & Jacobsen:50, 2011)

3. | forbindelse med en aendret omsteendighed i borgerens situation: Risiko for, at borgeren
ikke lever op til sin oplysningspligt — p& grund af manglende viden, forkert viden mv.

Deloitte har i 2012 gennemgaet tilbagebetalingssager inden for fem forskellige ydelsesom-
rader (herunder kontanthjeelp og folkepension og saledes hovedydelser frem for tilleeg). Pa
tveers af ydelsesomraderne fremhaeves tre typer af borgeradfeerd, som farer til uberettige-
de udbetalinger:

] Borgeren har informeret ydelsesenheden om andrede forhold (hvilket dog farst er
sket umiddelbart efter, at udbetalingen af ydelsen er gennemfgrt i de kommunale
systemer).

] Borgeren har forsggt at informere om aendrede forhold (men har i den forbindelse
begaet en fejl eller &benlyst misforstaet noget).

] Borgeren har ikke informeret ydelsesenheden om (aendrede) forhold.

Det er blandt andet ogsa nogle af disse uforsaetlige borgerfejl, som figurerne i kapitel 4 har
illustreret. Dog er der, blandt de sagsbehandlere, vi har veaeret i kontakt med, kun naevnt
ganske fa eksempler p&, at en borger har henvendt sig til kommunen vedrgrende sndrede
forhold.

Ud over borgerens egen oplysningspligt er det fremgaet af de gennemfgrte telefoninter-
view, at kommunen lgbende hen over aret deler information pa tveers af systemer. Denne
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informationsdeling sker gennem sakaldte ADVIS’er. En sagsbehandler i kommunens ydel-
seskontor kan séledes modtage lgbende ADVIS’er fra badde CPR-registret, SKAT og Udbeta-
ling Danmark vedrgrende sendrede forhold hos enkeltindivider. Ved arets afslutning sam-
menkgrer kommunerne typisk ogsa en rakke systemer (CPR-registret og SKAT) med det
formal at opdage fejludbetalinger. Der vurderes séledes ogsa at veere en god sandsynlighed
for, at en andring i borgerens forhold (vedrgrende civilstatus eller formue) opdages og
handteres — uanset om borgeren lever op til sin oplysningspligt eller ej. Denne mulighed
kan formodes at veere ret unik i et land som Danmark, hvor vi har tradition for en omfat-
tende registrering af informationer pa individniveau, og hvor registreringer i forskellige
enheder kan sammenlignes ved hjeelp af CPR-nummer. P& trods af disse omfattende regi-
streringer viser Deloitte, i gennemgangen af tilbagebetalingssager, at der fortsat sker en
reekke fejludbetalinger pa grund af fejl i sagsbehandlingen. Herunder, at kommunerne ikke
far reguleret ydelsen hurtigt nok, nar der opstar aendringer i borgerens forhold (Deloitte
2012).
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5 Borgergrupperne

Vi har pé tveers af de to borgergrupper identificeret en ensartethed i selve kontaktforlgbet
og i de kommunikationspunkter mellem borger og kommune, som opstar undervejs vedrg-
rende ansggning om og bevilling af sociale ydelser. Vi har derigennem givet eksempler pa
situationer og tidspunkter, der potentielt set rummer kilder til fejludbetaling af sociale ydel-
ser. | det fglgende beskrives nogle centrale karakteristika ved modtagere af henholdsvis
folkepension og kontanthjeelp. Vi medtager disse borgerkarakteristika i notatet, da de kan
formodes at have betydning for, hvordan kommunikation fra og til det offentlige om sociale

ydelser modtages og videregives.

5.1 Kontanthjeelpsmodtagere

For at modtage kontanthjeelp er der helt konkrete forhold, der skal veere opfyldt. For det
farste geelder det, at personen ikke er forsikret ledig dvs. medlem af en a-kasse, og for det
andet geelder, at man som kontanthjeselpsmodtager ikke ma have formue som fx fast ejen-
dom. Vi kan p& baggrund af viden om kontanthjeelpsmodtagergruppen fra tidligere under-
sggelser opsummere fglgende karakteristika om gruppen.

Tabel 5.1 Karakteristika for gruppen af kontanthjeelpsmodtagere

Gennemsnitligt for den
samlede gruppe af kon-

tanthjeselpere

Kontanthjselpsmodta-
gere i de nuvaerende®
matchkategorier 2 og 3

Sanktionerede kon-
tanthjeselpsmodtagere

(indsatsklare og mid-
lertidigt passive)

Aldersgennemsnit 35 ar 38 ar En yngre gruppe
(71 % af alle sanktionere-
de er mellem 16 og 34 ar)
Kvinde 53 % 53 % 32 %
Folkeskole som 68 % 72 % 72 %
hgjeste fuldfgrte (skal sammenholdes med
uddannelse aldersprofilen)
Psykiske/diffuse 48 %* *64 % Indlgser generelt set
lidelser feerre recepter end den
samlede gruppe af kon-
tanthjeelpsmodtagere.
Akkumuleret 3,3ar 3,2 ar -
erhvervserfaring
Indvandrer 23 % - 15 %
Anm.: Tabellen er sammensat af information fra forskellige undersggelser (Caswell & Hgybye-Mortensen

2011; Skipper 2010), hvorfor ikke alle felter kan fyldes ud. *Defineret som: Neurotisk lidelse, Alko-
holrelaterede sygdomme, Selvmordsforsgg, Psykiske lidelser, Symptomer og mangelfuldt definerede
tilstande (Skipper 2010).

Note: ! Som vi dog ved ophaeves fra og med 1. januar 2014

Tabellen viser, at gruppen af kontanthjeelpsmodtagere gennemsnitligt set kan karakterise-
res som en yngre gruppe borgere med et lavt uddannelsesniveau og med en — deres alder
taget i betragtning — yderst begraenset tilknytning til arbejdsmarkedet. Knap halvdelen af
gruppen lider desuden under psykiske og/eller diffuse lidelser. De kontanthjselpsmodtagere,
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som oplever at blive sanktioneret, er sammenlignet med gennemsnittet en yngre gruppe,
som fortsat har et meget lavt uddannelsesniveau, men som dog indlgser receptpligtig me-
dicin i et mindre omfang.

Tabel 5.2 Kontanthjeelpsmodtagere fordelt pa civilstatus — 2012

Civilstatus Antal personer

Enlige maend uden bgrn 70.705
Enlige kvinder uden bgrn 37.936
Enlige maend med bgrn 14.254
Enlige kvinder med bgrn 37.901
Agtepar med bgrn 22.068
Agtepar uden bgrn 4.854
I alt 187.718

Anm.: Tabel udtrukket og bearbejdet pa baggrund af tal fra Statistikbanken

Starstedelen af gruppen af kontanthjeselpsmodtagere udggres af enlige maend og kvinder
uden bgrn efterfulgt af enlige kvinder med bgrn (tabel 4). Samlet set udggr enlige hele
86 % i gruppen af kontanthjalpsmodtagere (herunder ogsd samlevende). Endvidere finder
vi den stgrste andel af borgere pa kontanthjeelp i aldersgruppen mellem 20 og 29 ar (tabel
5.3). Aldersfordelingen kan formodentlig forklare en del af den markante andel af registre-
rede enlige i gruppen.

Tabel 5.3 Kontanthjeelpsmodtagere fordelt pa aldersgrupper — 2012

10-19 ar 12.574
20-29 ar 69.400
30-39 ar 42.787
40-49 ar 37.749
50-59 ar 20.920
60-69 ar 5.187
70+ ar 930
1 alt 189.547

Anm.: Tabel udtrukket og bearbejdet pa baggrund af tal fra Statistikbanken

Ud over de karakteristika, som fremgar af tabellerne, ved vi, at en del borgere pa kontant-
hjeelp er kendetegnet ved at have modtaget ydelsen i en langvarig periode. Blandt borgere,
som afklares til fartidspension, og hvor deres forsgrgelsesgrundlag er fulgt fem ar for til-
kendelsen, ved vi eksempelvis, at langvarige kontanthjeselpsmodtagere udgegr 22 %. Disse
22 % har i gennemsnit modtaget kontanthjeelp i fire ud af fem ar, inden de tilkendes far-
tidspension (Caswell m.fl. 2012). | undersggelser baseret pa kvalitative interview blandt
sagsbehandlere beskrives gruppen af borgere pa langvarig kontanthjeelp blandt andet som
en gruppe af udsatte borgere med massive og komplekse problemer ud over ledighed, ek-
sempelvis i form af misbrug kombineret med en psykisk lidelse.

Pa baggrund af gruppens karakteristika kan det antages, at en betydelig del af borgere pa
kontanthjeelp har vanskeligt ved at leese og forstd den skriftlige kommunikation fra kom-
munen sammenlignet med eksempelvis borgere pa folkepension. Derudover er gruppen af
kontanthjeelpsmodtagere ogsa karakteriseret ved en hgj andel af psykiske eller diffuse li-
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delser, som kan antages at spille ind pa dels handteringen af breve og informationer (bliver
brevene og informationen modtaget, laest og gemt) og dels adfeerden i forhold til disse (ak-
tiv indberetning af andringer, reagerer man pa partshgringsbreve, husker man aftaler og
lignende).

5.2 Folkepensionister

Folkepensionen er en universel ydelse primeert tildelt pa baggrund af alder, og det m& der-
for forventes, at modtagerne afspejler befolkningssammensaetningen generelt. Der vil dog
veere forskelle mellem generationer fx p& uddannelsesniveau, som ggr, at gruppen af folke-
pensionister adskiller sig fra yngre generationer. Det samme gelder den etniske sammen-
seetning af befolkningen, som sandsynligvis rummer feerre indvandrere i de sldre alders-
grupper i forhold til yngre indvandrergenerationer.

Tabel 5.4 Karakteristika for gruppen af eeldre og folkepensionister*

Gennemsnitlige karakteristika

for den samlede gruppe af
folkepensionister

Aldersgennemsnit

- 45 % er mellem 67 og 74 ar
(udregnet blandt folkepensionister pr. 2013)

Andel kvinder

- 55 %
(udregnet blandt folkepensionister pr 2013)
Folkeskole som hgjeste fuldfgrte uddannelse 24 %
(udregnet blandt borgere som i 2012 var mellem 65 og 69 ar) ?
Enlige

I 43 %
(udregnet blandt folkepensionister pr. 2013)
Andel indvandrer

4 %

(udregnet blandt borgere som i 2. kvartal 2013 var 65 ar eller eeldre)

Anm.: *Egne udregninger baseret pa udtraek fra Statistikbanken. Da det ikke er muligt at udtreekke infor-
mationer om hgjst fuldfgrte uddannelse og etnicitet blandt folkepensionister, er dette udtrukket pa
baggrund af borgere pa 65+ ar.

Sammenlignet med gruppen af kontanthjaelpsmodtagere fremgéar det af tabel 5.4, at folke-
pensionister generelt set har et hgjere uddannelsesniveau. Langt feerre har saledes regi-
streret folkeskole som hgjeste fuldfgrte uddannelse. 43 % lever alene, og hovedparten af
de folkepensionister, som har en partner, er gift med vedkommende.

Tabel 5.5 Folkepensionister fordelt pa civilstatus — 2013

Gift med pensionist 464.341
Gift med ikke-pensionist 89.138
Samlevende 30.508
Enlige 437.713
1 alt 1.021.700

Anm.: Tabel udtrukket og bearbejdet pa baggrund af tal fra Statistikbanken
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Tabel 5.6 Folkepensionister fordelt pa alder — 2013

65-66 145.546
67-69 205.532
70-74 251.959
75-79 179.774
80-84 122.214
85-90 75.699
90+ 40.976

I alt 1.021.700

Anm.: Tabel udtrukket og bearbejdet pa baggrund af tal fra Statistikbanken

I 2012 udgav SFI en rapport vedrgrende eldres ressourcer og behov (Lauritzen m.fl.
2012), som beskrev en raekke levevilkar for grupper af seldre borgere pa henholdsvis 67 og
87 ar. Analyserne er baseret pa A£ldredatabasen, som er en forlgbsdatabase baseret pa tre
interviewrunder med aeldre i henholdsvis 1997, 2002 og 2007. Det konkluderes, at en star-
re andel af 67-arige har et godt selvvurderet helbred samt et hgjere funktionsniveau end
87-arige og ogsa, at det i hgjere grad er kvinder, der lever som enlige. Det konkluderes
ligeledes, at maends og kvinders brug af henholdsvis telefon og e-mail til eksempelvis at
holde kontakt med deres bgrn er forskellig. Kvinderne er séledes mere tilbgjelige til telefo-
nisk kontakt, mens en stgrre andel maend end kvinder anvender e-mailkontakt.

Pa grund af store aendringer i de informationsteknologiske muligheder gennem de seneste
20 ar ma det formodes, at folkepensionister har et andet forbrug af computere og internet-
baseret kommunikation end den yngre del af befolkningen. En udgivelse fra Danmarks Sta-
tistik viser, at 42 % af befolkningen over 65 ar anvender computeren til at sgge informati-
oner pa offentlige myndigheders hjemmesider (Danmarks Statistik 2012). Derudover bru-
ger 31 % af befolkningen over 65 ar internettet til at indsende udfyldte blanketter til of-
fentlige myndigheder. Til sammenligning bruger 84 % af den yngre del af befolkningen
mellem 15 og 65 &r internettet til at sgge information pa offentlige myndigheders hjemme-
sider, mens 74 % anvender internettet til at indsende udfyldte blanketter til offentlige
myndigheder (Danmarks Statistik 2012:109). Der er altsd en markant forskel, og det kan
pa den baggrund antages, at folkepensionister i mindre grad end den yngre befolkning vil
anvende de muligheder, der er for at kommunikere med kommunen over internettet. Den-
ne forskel ma dog antages naturligt at udjeevnes med tiden, nar yngre generationer, der
har mere erfaring med informationsteknologi, bliver folkepensionister.
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6 Sammenfatning og diskussion

Vi vil i denne afsluttende del af notatet sammenfatte og diskutere svarene pa fglgende
spgrgsmal stillet af Rigsrevisionen:

1. Hvilke sociale ydelser med statsrefusion giver seerligt mange problemer for borgerne,
nar de skal indberette oplysninger til kommunerne?

Hvordan er "vejen gennem systemet” for borgere i forbindelse med disse ydelser?

Hvordan er ansvarsfordelingen internt i kommunen i forbindelse med administrationen
af ydelserne?

4. Hvilke borgerkarakteristika findes i gruppen af kontanthjeelpsmodtagere og gruppen af
folkepensionister?

1. Sociale ydelser, som giver problemer for borgerne, nar de skal indberette oplys-
ninger til kommunerne

Pa baggrund af kriterierne opstillet af Rigsrevisionen blev ydelser fra Serviceloven, Aktivlo-
ven og Pensionsloven identificeret, som relevante.

Kriterierne for udveelgelse var:

. Kommunen skal sta for udbetalingen (og ikke Udbetaling Danmark)

] Der skal veere tale om en kontantudbetaling (og ikke fx levering af service, hjeelp i
hjemmet e.l.)

= Ydelsen skal veere tilgaengelig for kontanthjeelpsmodtagere og/eller folkepensionister.

= Der skal veere fuld eller delvis statslig refusion pa ydelsen

= Der skal veere en interaktionsproces mellem borger og kommune (dvs. ydelsen méa
ikke bare udbetales automatisk).

Tabel 6.1

Lov

Serviceloven

Udvalgte ydelser

\ § og navn

8100: Deekning af ngdvendige merudgif-
ter begrundet i en varig fysisk eller psy-
kisk funktionsnedseettelse

Modtagergruppe ‘

Personer mellem det fyldte 18. ar og
folkepensionsalderen.

| notatet omfatter dette kontanthjeelps-
modtagere.

Aktivioven

§ 11-45: Kontanthjeelp og fradrag i den-
ne.

§ 81: Enkeltudgifter

§ 82: Sygebehandling

§ 83 og 84: Seerlig hjeelp vedrgrende
barn

§ 85: Flytning

§ 85a: Efterlevelseshjeelp

Enhver, der opholder sig lovligt i Dan-
mark, har ret til hjaelp efter denne lov.
| notatet omfatter dette kontanthjeelps-
modtagere og folkepensionister.

Pensionsloven

8 14: Helbredstilleeg
8 14a: Personligt tilleeg

Folkepensionister og fartidspensionister.
| notatet omfatter dette folkepensionister.
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Det har vist sig, at 8 100 i Serviceloven ikke var relevant, da den, ifglge de interviewede
kommuner, i praksis sjeeldent anvendes til udbetaling af ydelser til malgrupperne kontant-
hjeelpsmodtagere og folkepensionister.

Hvad angar 88 11-45 i Aktivloven, ved vi fra tidligere studier, at det kan volde kontant-
hjeelpsmodtagerne problemer at forstd og overholde deres pligter i forbindelse med frem-
mgde til samtaler, aktivering og lignende, hvilket kan fagre til gkonomiske sanktioner, dvs.
nedregulering af ydelsen kontanthjeelp.

Hvad angar de gvrige 8§ fra Aktivloven (81-85 a), kan der her opsta problemer, da borge-
ren skal indberette sendringer i formueforhold eller zendrede samlivsforhold. Det samme
gar sig geeldende for folkepensionister, der modtager hjeaelp efter § 14 eller 14a. Det er dog
her veerd at bemaerke, at selv om borgerne har oplysningspligt, s& kan oplysninger om an-
dringer i fx formue ogsa blive indberettet andre steder fra end via borgeren fx via adviser
fra Udbetaling Danmark. Saledes fgrer manglende indberetning fra borgeren ikke ngdven-
digvis til fejludbetalinger. De interviewede kommuner beretter ikke om manglende oplys-
ninger fra borgerne som et stort problem, blandt andet fordi flere af ydelserne kun udbeta-
les en enkelt gang, som en her-og-nu-ydelse — og der derfor sjeeldent er behov for at ind-
berette aendringer — men ogsa fordi, kommunerne kan fa oplysninger om sendrede formue-
eller indkomstforhold fra andre kilder end fra borgeren selv. Pa trods af mulighederne for
samkgring peger Deloitte dog pa, at der fortsat sker en reekke fejludbetalinger pa grund af
fejl i sagsbehandlingen. Herunder at kommunerne ikke far reguleret ydelsen hurtigt nok,
nar der opstar aendringer i borgerens forhold (Deloitte 2012). | dette tilfeelde skyldes fejl-
udbetalinger dog saledes ikke kun borgerens adfeerd, men ogsd kommunens sagsbehand-
ling.

2. Vejen gennem systemet

Efter at have identificeret de sociale ydelser med statsrefusion, man som kontanthjzselps-
modtager eller folkepensionist kan sgge hos kommunen, har vi sggt at identificere forlgbet
fra, en borger som udgangspunkt far behov for hjeelp, og til ydelsen i sidste ende reguleres
eller tilbagebetales pa grund af en endring i borgerens personlige forhold. Ved at illustrere
forlgbet har vi kunnet udpege kommunikationspunkter mellem borger og kommune og der-
ved ogsd, hvor der potentielt set kan opsta uforsaetlige borgerfejl som fglge af kommunika-
tionen/manglen pa kommunikation med kommunen.

For gruppen af kontanthjeelpsmodtagere har vi illustreret et kontaktforlgb i forbindelse med
hjeelp efter Aktivloven samt to forlgb i forbindelse med regulering og sanktion af hoved-
ydelsen kontanthjeelp. For gruppen af folkepensionister har vi illustreret to forlgb, hvoraf
det ene drejer sig om helbredstillaeg, som bevilliges efter Pensionsloven, mens det andet
forlgb illustrerer en folkepensionist, som sgger hjeelp efter Aktivloven. Samtlige forlgb er
konstrueret p& baggrund af en reekke telefoninterview med sagsbehandlere i seks forskelli-
ge kommuner, telefoninterview med to radgivere i Aldresagen samt pa baggrund af viden
fra tidligere gennemfarte undersggelser om iseer malgruppen af kontanthjeelpsmodtagere.

Analysen viser, at der findes mange feellestreek i det kontaktforlgb, man som borger (hvad
enten man er kontanthjeelpsmodtager eller folkepensionist) har med kommunen vedrgren-
de ansggning om sociale ydelser, som administreres af kommunen. Vi har identificeret tre
centrale punkter i et sddan kontaktforlgb, hvor vi vurderer, at der potentielt set kan opsta
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misforstéelser og fejl grundet kommunikationen/manglen p& kommunikation mellem borger
og kommune. De tre punkter er:

1. | forbindelse med ansggningen af en social ydelse, hvor der som oftest skal fremskaf-
fes forskelligartet dokumentation for behovet: Risiko for misforstaelser og fejl i den do-
kumentation, som ligger til grund for bevilling af tilskud.

2. | forbindelse med svar pa ansggningen om tilskud, hvor borgeren samtidig bekendtgg-
res skriftligt om sin oplysningspligt: Risiko for, at information ikke modtages, leeses el-
ler forstas.

3. | forbindelse med en s&ndret omsteendighed i borgerens situation: Risiko for, at borge-
ren ikke lever op til sin oplysningspligt — p& grund af manglende viden, forkert viden
mv. eller pa grund af manglende vilje (her er der saledes tale om en forseetlig fejl).

Hvad bidrager til disse fejlkilder?

I forbindelse med ansggningen er der som hovedregel gaet en proces forud, hvor borgeren
har kontaktet kommunen og forhgrt sig om muligheden for at fa hjeelp til en konkret ting.
Det er i denne kontakt, at kommunen peger pa en §, der kan sgges om hjalp efter (eller
oplyser om, at kommunen ikke giver stgtte til den type ting, fx til skorstensfejer, Vejle) og
udleverer et ansggningsskema samt oplyser om, hvilke kriterier der leegges til grund for
afggrelsen. /Eldresagen peger pa, at deres medlemmer til tider far forkert besked fra kom-
munen om, hvad der kan sgges til, og hvad kriterierne for at modtage hjeelp er. Fejlagtige
oplysninger bdde mundtligt og skriftligt fra kommunen kan altsa veere en fejlkilde. Der kan
0gsa opstad misforstaelser mellem borger og kommune angéende dokumentation. For ek-
sempel hvorvidt og hvordan borgeren skal dokumentere, at gvrige lanemuligheder er ud-
tomte, hvis der ansgges om enkeltydelser. Her skal der fx foreligge et brev fra banken,
hvor det fremgar, at banken ikke vil give et lan. Der kan ogsd veere uklarhed omkring,
hvad der hgrer med til faste ngdvendige udgifter (skal udgiften til internetopkobling fx ind-
regnes?) og derved stgrrelsen af borgerens radighedsbelgb, hvilket fx har betydning for
starrelsen af det tillaeg, en folkepensionist kan fa.

Problemer med at fremvise den rette dokumentation kan ogsa have betydning for kontant-
hjelpsmodtagere, der udebliver fra aktivering eller samtaler pga. egen eller barns sygdom,
men som har vanskeligt ved at fa en leegeerkleering, der dokumenterer sygdommen.

I forbindelse med svar p& ansggninger, hvor borgeren oplyses om sin oplysningspligt eller
indsigelsesret (fx i forbindelse med gkonomisk sanktion af kontanthjeelpsmodtagere), kan
der veere forskellige problemer. Dels kan der veere det problem, at brevene aldrig modta-
ges fx af kontanthjelpsmodtagere med hyppige flytninger, og dels kan der veere det pro-
blem, at brevene er uforstielige for borgerne. Uforstaeligheden knytter sig for kontant-
hjeelpsmodtagere iseer til de beskrevne paragraffer, der ofte er en del af brevene. At kom-
munerne veelger at skrive paragrafferne og deres fulde ordlyd, pa trods af at sadanne er
sveert forstdelige for leegmaend, kan hesenge sammen med den kritik, kommunerne ofte
modtager fra Ankestyrelsen, fx mangelfuld eller ingen vejledning af borgeren i forbindelse
med sanktion.
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Nar det angar forstaelsen af den skriftlige information, borgerne modtager fra kommuner-
ne, er det her veerd at neevne, at der ogsa findes eksempler p4 mundtlig information. |
telefoninterview med Vejle Kommune nseevnes kommunens brug af straksafggrelser, hvilket
er afggrelser, der treeffes og formidles umiddelbart i forleengelse af, at borgeren har indle-
veret sin ansggning med den ngdvendige dokumentation. Det er lederen af ydelsescentrets
vurdering, at borgerne bedre forstdr den mundtlige afggrelse end den skrevne. Blandt an-
det fordi, borgerne ved den mundtlige formidling af afggrelsen har mulighed for umiddel-
bart at stille opklarende spgrgsmal.

Hvis borgeren ikke har modtaget, leest eller forstaet informationen, der oplyser om borge-
rens oplysningspligt, har dette naturligvis ogsa betydning for, om borgeren kender og lever
op til sin oplysningspligt i forbindelse med aendrede forhold. Meldingen fra de interviewede
kommuner er umiddelbart, at der ikke er de store problemer med § 14 og 14a tilleegsydel-
serne til folkepensionister. Dette skyldes blandt andet, at kommunen modtager oplysninger
direkte fra Udbetaling Danmark i forbindelse med folkepensionistens aendrede formue- eller
indkomstforhold. Det vil sige, at selv hvis folkepensionisten undlader at indberette, sker
der ikke ngdvendigvis fejludbetalinger. | interview med Zldresagen blev der imidlertid pe-
get pa store problemer blandt pensionister med at forstd, hvordan Udbetaling Danmark
vurderer og udregner folkepensionens stgrrelse og formueforholdet, som danner grundlag
for fastseettelsen af helbredstilleeggets stgrrelse. Dette har imidlertid ikke noget med kom-
munens kommunikation at ggre, men hvis der er fejl i meldingerne fra Udbetaling Dan-
mark, fares fejlen séledes videre i kommunens udbetaling af helbredstillaegget.

Det tyder pd, at det seerligt er for kontanthjeelpsmodtagere og i forbindelse med oplysning
og dokumentation af legitimt fraveer fra aktivering, samtaler eller andre tilbud, at der op-
star misforstaelser. For eksempel som naevnt ovenfor i forbindelse med at dokumentere
fraveer pga. sygdom eller i forbindelse med kommunikation mellem flere forskellige instan-
ser, fx hvis borgeren ringer og melder afbud til aktiveringsstedet, der sa ikke far givet rig-
tig besked videre enten internt eller til jobcentret og/eller ydelsescentret. Det er ogsa for
kontanthjelpsmodtagere, at der er flest kommunale afdelinger involveret, hvilket gennem-
gas naermere i naeste afsnit. Det ma& anses som sandsynligt, at risiko for misforstaelser
eller kommunikationsbrist bliver hgjere jo flere kommunale enheder, der er involveret, da
koordinationsbehov stiger i takt med involvering af flere parter.

3. Hvordan er ansvarsfordelingen internt i kommunen i forbindelse med administrati-
onen af ydelserne?

Da kommunerne p& de fleste omrader er frie til at organisere deres opgavevaretagelse,
som de har lyst til, kan det veere vanskeligt at komme med en generel udmelding om, i
hvilken forvaltning, afdeling eller kontor en given opgave lgses. Helt overordnet betragtet
kan ansvaret veeret placeret enten i en fagforvaltning eller i en tveergdende enhed som
Borgerservice. Nogle kommuner har meget bredt deekkende fagforvaltninger fx en Vel-
feerdsforvaltning, hvor andre kommuner har en mere specialiseret fagforvaltning fx en Be-
skeeftigelsesforvaltning.

Hvad angar udbetaling af ydelser til folkepensionister kan den opgave varetages af enten
Borgerservice eller en form for ydelseskontor eller team hgrende under en specialiseret
fagforvaltning som fx /Zldre- og Handicapforvaltning (fx Aalborg) eller et kontor/afdeling
(fx Zldre- og Handicapafdeling) hgrende under en bredere favnende fagforvaltning, som
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Bgrne- og Velferdsforvaltningen (fx Hvidovre). | de enkelte ydelseskontorer eller team,
kan der veaere en yderligere specialisering, sdledes at enkelte sagsbehandlere er specialise-
ret i enkelte ydelser som fx helbredstillaeg (fx Gribskov).

For kontanthjeelpsmodtagernes vedkommende er jobcentret, ydelseskontoret og tilbud (ak-
tivering eller lignende) de involverede enheder, nar det handler om udbetaling af kontant-
hjeelp og eventuelle sanktioner. Og der vil veere brug for en form for kommunikation og
koordination mellem de tre enheder. Jobcentrets sagsbehandlere laver en vurdering af bor-
gerens beskaeftigelsespotentiale, nar borgeren ansgger om kontanthjeelp, og varetager
endvidere de opfaglgende samtaler og visiterer kontanthjaelpsmodtageren til tilbud. Dernaest
varetager tilbuddene det videre arbejde (fx aktivering, behandling, arbejdsprgvning). Disse
tilbud registrerer fremmgde. Safremt borgeren udebliver gives besked til jobcenter eller
ydelseskontor. Det er ydelseskontoret, der udmgnter en eventuel regulering af kontant-
hjeelpen (dvs. en gkonomisk sanktion). Der skal dog, forud for at en sanktion iveerkseettes,
udsendes et partshgringsbrev til borgeren, som denne har mulighed for at reagere pa.

Jobcentret kan hgre under en specialiseret fagforvaltning, der primaert beskeeftiger sig med
beskeaeftigelsesomradet eller en bredere fagforvaltning som fx Job og Velfeerd. Nar kontant-
hjeelpsmodtagere sgger om stgtte efter Aktivlovens 8 81-85, er det kommunen som bereg-
ner, udbetaler og administrerer disse ydelser. Det er forskelligt p& tveers af kommuner,
hvilken forvaltning en ansggning om hjeelp i seerlige tilfeelde kan rettes til. Overordnet set
kan det enten forega til en tvaergdende enhed som Borgerservice (fx Frederikshavn Kom-
mune) eller til et ydelseskontor under fagforvaltningen, der tager sig af beskeaeftigelse.

4. Borgerkarakteristika

Gruppen af kontanthjeelpsmodtagere er karakteriseret ved et lavt uddannelsesniveau (68 %
af dem har folkeskolen som hgjeste fuldfgrte uddannelse). Det kan derfor antages, at grup-
pen af kontanthjeelpsmodtagere kan have sveerere ved at leese og forstd den skriftlige
kommunikation fra kommunen end andre borgergrupper. Derudover er gruppen af kontant-
hjelpsmodtagere ogsa karakteriseret ved en hgj andel (48 % af den samlede gruppe) af
psykiske eller diffuse lidelser (defineret som: Neurotisk lidelse, Alkoholrelaterede sygdom-
me, Selvmordsforsgg, Psykiske lidelser, Symptomer og mangelfuldt definerede tilstande).
Lidelser som disse kan antages at spille ind pa dels handteringen af breve og informationer
fra kommunen (bliver de modtaget, leest og gemt) og dels adfseerden i forhold til disse (ak-
tiv indberetning af andringer, reagerer man pa partshgringsbreve, husker man aftaler og
lignende).

Gruppen af folkepensionister formodes i hgjere grad at afspejle befolkningssammensaetnin-
gen generelt, og der antages derfor ikke at veere seerlige problematikker omkring proble-
mer med at forstd og agere pa informationer fra kommunen for denne gruppe. Der vil dog
veere forskelle mellem generationer, fx pa uddannelsesniveau, som ggr, at gruppen af fol-
kepensionister adskiller sig fra yngre generationer. Det samme geelder den etniske sam-
menseatning af befolkningen, som sandsynligvis rummer feerre indvandrere i de eldre al-
dersgrupper i forhold til yngre indvandrergenerationer. Folkepensionister med indvandrer-
baggrund kan teenkes at have vanskeligere ved at forstd informationen fra kommunen pa
grund af sprogvanskeligheder.
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P& grund af store aendringer i de informationsteknologiske muligheder gennem de seneste
20 ar ma det formodes, at folkepensionister har et andet forbrug af computere og internet-
baseret kommunikation end den yngre del af befolkningen. Det viser sig ogsa, at 42 % af
befolkningen over 65 ar anvender computeren til at sgge informationer pa offentlige myn-
digheders hjemmesider. Derudover bruger 31 % af befolkningen over 65 ar internettet til
at indsende udfyldte blanketter til offentlige myndigheder. Til sammenligning bruger 84 %
af den yngre del af befolkningen mellem 15 og 65 ar internettet til at sgge information pa
offentlige myndigheders hjemmesider, og 74 % anvender internettet til at indsende udfyld-
te blanketter til offentlige myndigheder (Danmarks Statistik 2012:109). Der er altsd en
markant forskel, og det kan pa den baggrund antages, at folkepensionister i mindre grad
end den yngre befolkning vil anvende de muligheder, der er for at kommunikere med
kommunen over internettet. Denne forskel ma& dog antages naturligt at udjeevnes med ti-
den, nar yngre generationer, der har mere erfaring med informationsteknologi bliver folke-
pensionister.

For bade folkepensionister og kontanthjalpsmodtagere, naevner de interviewede kommu-
ner, at en veesentlig del af kommunikationen foregar mundtligt. Det ma derfor antages, at
den mundtlige kommunikation er en lige sa veesentlig kilde til (mis)information, som den
skriftlige.

Afrunding

Samlet set tilvejebringer notatet argumentation for at udbrede viden om regler, frister og
pligter ad andre veje end blot de skriftlige dokumenter, som informerer om oplysningsplig-
ten, samt den elektroniske indgang, der tilbydes borgere i form af borger.dk og lignende.
Notatet illustrerer samtidig en omfattende brug af systemsamkgring og videndeling pa
tveers af systemer, forvaltninger og enheder inden for kommunen og mellem statsinstituti-
oner og kommuner. Det vurderes, at sddanne typer af videndeling, nedbringer risikoen for
uforseetlige fejludbetalinger, der kan opstd som fglge af kommunikationen/manglen pa
kommunikation mellem borger og kommune, betragteligt.

Det har ikke veeret dette notats opdrag at beskeeftige sig med de potentielle fejlkilder, som
opstar i selve sagsbehandlingsprocessen. Tidligere studier peger imidlertid p&, at der i
handteringen af dokumentation og information ligger vaesentlige risiko for fejl, sdsom man-
gelfuld kontrol af oplysninger indgivet af ydelsesansgger eller andre parter. Sadanne risici
for fejl kan opsta ved ressourcemangel, travlhed og tidspres i sagsbehandlingen (Madsen,
Bo & Jacobsen 2011).

42



Litteratur

Ankestyrelsen (2011): Praksisundersggelsen af kontanthjeelp og sanktioner. Ankestyrelsen
januar 2011: http://www.ast.dk/publikationer/praksisundersoegelser/

Caswell, Dorte & Matilde Hgybye-Mortensen (2011): Nar kassen smaekkes i — Analyser af
gkonomiske sanktioner over for kontanthjeelpsmodtagere. Kgbenhavn. KORA.

Caswell, Dorte; Helle Bendix Kleif, Tanja Dall & Sille Lundkvist (2012): Veje til fartidspension.
Kgbenhavn. KORA.

Danmarks Statistik (2012): 65+ Et portreet af de eeldres liv, arbejdsliv og sociale situation.
http://www.dst.dk/pukora/epub/upload/18516/65plus.pdf

Deloitte (2012): Analyse af socialt snyd og fejludbetaling — Afrapportering — opggrelse af
kommunernes nuveerende indsats, potentiale ved en forbedret indsats samt frem-
adrettede lgsninger. Deloitte. September 2012.

Haybye-Mortensen (2011): Velfeerdsstatens dgrvogtere. Procesregulering af visitationer pa
socialomradet. Ph.d.-afhandling, Kebenhavns Universitet.

Lauritzen, Heidi Hesselberg; Rikke Nghr Brunner, Pia Thomsen & Miriam Wiuist (2012):
/ldres ressourcer og behov. Status og udvikling pa baggrund af eeldredatabasen.
Kgbenhavn. SFI.

Madsen, Mikkel Bo og Stine Jacobsen (2011): Socialt Bedrageri — et litteraturstudie. Kg-
benhavn. SFI.

Skipper, Lars (2010): En mikrogkonometrisk evaluering af den aktive beskeeftigelsesind-
sats. Kgbenhavn. KORA.

Kilder til lovgivning og reformer:

Serviceloven: Kilde: https://www.retsinformation.dk/Forms/rO0710.aspx?id=140126#Kap10
samt: Social- og Integrationsministeriets hjemmeside: http://www.sm.dk/temaer/sociale-
omraader/handicap/ydelser/merudgifter-voksne/Sider/Start.aspx

Aktivloven (Lov om aktiv socialpolitik): LBK nr. 190 af 24/02/2012 Retsinformations hjem-
meside og https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=140126 og Socialministe-
riets hjemmeside http://www.sm.dk/Temaer/sociale-omraader/sociale-ydelser/hjaelp-i-
saerlige-tilfaelde/Sider/default.aspx

Pensionsloven: Kilde: LBK nr. 390 af 19/04/2013 Retsinformations hjemmeside og
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=145406

Bekendtggrelse af lov om ansvaret for og styringen af den aktive beskeeftigelsesindsats LBK
nr. 731 af 15/06/2010

Aftale om reform af kontanthjeelpssystemet — flere i uddannelse og job:
http://bm.dk/~/media/BEM/Files/Dokumenter/Pressemeddelelser/2013/Kontanthjaelp_april
/Aftaletekst_kontanthjaelpsreform%20pdf.ashx

43


https://www.retsinformation.dk/Forms/r0710.aspx?id=140126#Kap10
http://www.sm.dk/temaer/sociale-omraader/handicap/ydelser/merudgifter-voksne/Sider/Start.aspx
http://www.sm.dk/temaer/sociale-omraader/handicap/ydelser/merudgifter-voksne/Sider/Start.aspx
http://www.sm.dk/Temaer/sociale-omraader/sociale-ydelser/hjaelp-i-saerlige-tilfaelde/Sider/default.aspx
http://www.sm.dk/Temaer/sociale-omraader/sociale-ydelser/hjaelp-i-saerlige-tilfaelde/Sider/default.aspx
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=145406

Bilag A: Spgrgeguide for telefoninterview

Oplysningerne blev noteret ned undervejs i interviewet.
Indledning

Jeg hedder... jeg ringer fra forskningsinstituttet KORA. Vi er af Rigsrevisionen blevet bedt
om at lave et notat om, hvordan udbetalingen af enkeltydelser foregar i kommunerne, og
hvilken information borgerne far undervejs i processen.

Derfor vil jeg hgre, om jeg ma stille dig et par spgrgsmal om jeres arbejdsprocesser om-
kring udbetaling af enkeltydelser?

Person/stilling:

Afdeling:

Dato for samtale:

Relevant 8: (8 100 i Serviceloven, § 80-85a i Aktivloven og § 14 og 14 a i Pensionsloven)
For alle §

] Hvordan foregar ansggningen? Mgder borgeren op personligt, ringer eller skriver?
. Er der et ansggningsskema?

. Hvordan formidles afggrelsen? Far borgeren sendt et brev hjem? Er det papir eller
digitalt? Hvad star i det brev? Star der, at de har pligt til at oplyse om aendringer?

] Hvad, hvis der sker aendringer i deres situation? (fx i funktionsniveau 8 100, ind-
komst § 14, de vinder i Lotto § 80?)

= Oplyser borgeren om eventuelle eendringer? Hvilke sendringer kan det fx veere?

] Kommunikationen: Forstar borgeren kommunikationen? Er det dit indtryk, at bor-
geren forstar de breve/ regler/ frister m.v.?
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