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Formalet med projektet er, at kommende pensionister skal have et bedre overblik
og opleve en stgrre sammenhaeng i brugerrejsen, nar deres serinder gar pa tveers
af offentlige myndigheder og selvbetjeningslgsninger.

Malet er at guide kommende pensionister til nemmere at veelge, hvornar og
hvordan de gnsker at ga pa pension ved at ggre dem opmaerksomme pa deres
muligheder og de ggremal, de skal handtere.

Bedre overblik og stgrre sammenhang i brugerrejsen vil hjzelpe kommende
pensionister til at klare ggremal med det offentlige rettidigt og trygt til gavn for
bade borgere og myndigheder.
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Kapitel 1

Resumé

| dette afsnit praesenteres rapporten i korte traek.

Ferst introduceres brugerrejsens politiske og
strategiske forankring.

Dernaest beskrives centrale indsigter fra
kortlaegningen af brugerrejsen i dag.

Til sidst praesenteres fire idéer samt to behov, der
kan arbejdes videre med for at forbedre
brugerrejsen.

Resuméet er tiltaenkt ledere og medarbejdere, der
gnsker en kort indfgring i projektets organisering,
indsigter og leverancer.



Baggrund for projektet

Baggrund

Projektet ”Blive Pensionist" er en del af indsatsen "Sammenhangende digitale
brugerrejser”, der har politisk ophaeng i Digitaliseringspagten (marts 2019). Arbejdet
er forankret i den feellesoffentlige styregruppe for digital kommunikation. Det er
aftalt, at der skal udvikles guides for i alt 11 livssituationer, heriblandt ogsa for at
"blive pensionist".

Formal

Formalet med projektet er, at kommende og nylige folkepensionister skal opleve
stgrre overblik og sammenhang i brugerrejsen, nar ggremal gar pa tveers af
offentlige myndigheder og selvbetjeningslgsninger.

Scope

Brugerrejsen ”Blive pensionist” omhandler kommende pensionister i Danmark, der
neermer sig deres folkepensionsalder. Brugerrejsen forstas derfor som en fase fra,
nar borgere er ca. 60 ar, og til de er gaet pa pension, bade hvis de vealger at
pensionere sig selv ved hjaelp af private pensionsopsparinger eller de gar pa
pension, nar de har ret til folkepension. Brugerrejsen indbefatter ogsa nylige
pensionister, men afgraenser sig fra vaerende folkepensionister. Malgruppen bestar
af danske statsborgere, der gar pa pension i Danmark, og er derfor afgreenset fra
kommende folkepensionister, der bor i udlandet. Malgruppen indbefatter desuden
hjeelpere til kommende pensionister, som fx netveerk eller supportpersonale.

Metode

Projektet ”“Blive pensionist" har indledningsvist udledt centrale indsigter fra to
kvalitative analyser, henholdsvis en service design analyse gennemfgrt af KL og
Syddjurs Kommune, og en rapport, udarbejdet af studerende fra ITU. Herefter har
projektet gennemfgrt en kvalitativ vidensindsamling bestdende af otte semi-
strukturerede interviews med borgere i malgruppen. Herudover har relevante
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myndigheder deltaget i projektet og bidraget igennem fzllesoffentlige
arbejdsmgder, herunder virtuelle as is- og to-be-workshops.

Projektdeltagerne har hver isaer bidraget med indsamling af viden pa deres
myndigheds fagomrade og Igbende kvalificeret indsigter, as-is-kortlaegning,
prioriteret problemstillinger samt kvalificeret og bidraget til idé- og behovskataloget.

Leverancer
Projektets leverancer er:

1)  En guide pa borger.dk, der giver overblik og hjeelper kommende pensionister
med at tage stilling til, hvornar og hvordan de gnsker at ga pa pension.

2)  Enrapport, der indeholder en analyse af brugerrejsen samt et katalog med fire
idéer og to identificerede behov for borgere og myndigheder. Et eventuelt
videre arbejde med idéerne og de to behov kan blive igangsat, hvis de
relevante myndigheder treeffer beslutning herom og kan eventuelt ske i
samarbejde med Styregruppen for digital kommunikation.

3)  Etablering af en faellesoffentlig projektgruppe, der mgdes lgbende — ogsa efter
projektets afslutning.

Projektgruppen

KL (tidligere Kommunernes Landsforening),
Skattestyrelsen, Styrelsen for arbejdsmarked og
rekruttering (STAR), ATP/Udbetaling Danmark og

Digitaliseringsstyrelsen.
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Projektets hovedindsigter og metode

At planlaegge Kommende
Pensionsplanen pension og pensionister
eren sgge har vidt
katalysator for folkepension er forskellige
livsdrgmme en abstrakt forlgb og
opgave forudsaetninger

Tre analytiske temaer

Kommende pensionister laegger pa den ene eller anden made en pensionsplan, der
ikke kun drejer sig om gkonomi, men ogsa om de nye muligheder og bekymringer,
som pensionisttilveerelsen rummer. Det kan vaere overvejelser og tanker om helbred,
nye tilhgrsforhold eller nye aktiviteter eller hobbyer, der er blevet plads til i
kalenderen; i det hele taget ny drgmme, som pensionstilvaerelsen dbner op for.

At blive pensionist er en stor omvaeltning for mange borgere, fordi de nu selv skal til
at have det fulde overblik over deres gkonomi. | overgangen til pension star mange
borgere derfor over for, hvad de oplever som en abstrakt opgave, der er forbundet
med mange ggremal hos forskellige myndigheder og private aktgrer. Mange borgere
bliver overraskede over, dels hvor omfattende en opgave det er at sgge
folkepension, dels at det langt fra er det eneste, man som kommende pensionist
skal tage sig af.

Brugerrejsen kan vaere meget forskellig fra borger til borger. Kompleks lovgivning og
mange forskellige aktgrer og muligheder ggr, at borgere med en stgrre forstaelse for
det offentliges regler og procedurer lettere kan navigere og komme i mal med at
planlaegge deres pension. Modsat star de borgere, der har sveert ved at danne sig et
overblik i pensionslandskabet, og som har sveert ved at forsta det offentliges sprog
og regler.

Kommende pensionister mgder saledes overgangen til pensionstilvaerelsen ikke bare
med forskellige forventninger og drgmme, men ogsa med meget forskellige
forudsaetninger for at komme i mal med planlaegningen af deres pension.

To udvalgte problemomrader
De tre analytiske temaer har dannet baggrund for udveelgelsen af to problem-
omrader for kommende pensionister og myndigheder:

Samspil mellem forskudsopggrelse og folkepensionsberegning er uklart

Kommende folkepensionister er ikke altid klar over samspillet mellem beregningen
af deres folkepension og deres forskudsopggrelse. Samspillet stiller imidlertid en
reekke krav til, at borgerne aktivt og Igbende retter i deres forskudsopggrelse.

Det er sveert for hjaelpere at repraesentere en kommende pensionist

| dag udfordrer de mange forskellige fuldmagtslgsninger muligheden for, at
hjeelpere i den kommende pensionists netveaerk kan repraesentere den kommende
pensionist og dermed Igse ggremal pa vegne af en anden.

Metode: Borgerinddragelse
Ved at anvende service design som metode tager projektet sit
afseet i borgernes situation. Vidensindsamlingen og analysen
begynder saledes ude ved borgerne og deres konkrete
oplevelser. Det betyder, at myndigheder og private aktgrer
seetter sig i borgernes sted, nar de skal forbedre brugerrejsen.



Projektets hovedleverance

Projektets hovedleverance er en guide pa borger.dk, der skal give overblik og skabe
sammenhang for kommende pensionister.

Behov for ét samlet overblik

Kommende pensionister henter i dag hjelp og vejledning hos mange forskellige
aktgrer og platforme. De ringer til supportkanaler, de laeser pa forskellige
hjemmesider, og undervejs skriver de to do-lister for at bevare kontrollen og
overblikket over ggremalene i livssituationen.

Med en guide pad borgerdk er malet at samle informationen til kommende
pensionister og linke videre til relevante sider pa ét sted. Guiden skal hjaelpe
kommende pensionister med deres ggremal i overgangen til folkepension pa tvaers af
myndigheder.

Guiden: Et samlet overblik og en vejviser

Guiden har til formal at hjeelpe kommende pensionister med at danne overblik over
deres situation og de ggremal og deadlines, der er pa tveers af myndigheder i
overgangen til pension og folkepension. Guiden samler sadledes information om
brugerrejsen, men fungerer fgrst og fremmest som en vejviser i pensionslandskabet
og sender hurtigt borgerne videre til de rette kanaler.

Guidens afsendere

KL (tidligere Kommunernes Landsforening), Skattestyrelsen, Styrelsen for
Arbejdsmarked og  Rekruttering  (STAR), ATP/Udbetaling Danmark og
Digitaliseringsstyrelsen.
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Forventet vaerdi for borgere og myndigheder

* Bedre overblik over de forskellige ggremal

* Stgrre viden om egen situation, ggremal og vigtige deadlines

* Mere tryghed og bedre digital service

* Mindre pres og feerre spgrgsmal til myndighederne og deres supportkanaler

» Support- og servicepersonale far et bedre overblik og kan dermed vejlede
kommende pensionister bedre

borger.dk =4 ® & Q

Digital Post Mit Overblik Log pa sog

Forside / Pension og efterlen / Guide: Bliv klar til pension

~ Guide: Bliv klar til pension

. . . .

Guide: Bliv klar til pension

- Guide: Planlaeg din pension - med eller
uden arbejde

- Guide: Sog folkepension - det skal du
vide og huske at gore V4 i

- Guide: Planleg din pension - med eller uden arbejde Huis du er bosat i udlandet og skal

soge folkepension, er denne guide

ikke henvend til dig.

> Folkepension

-+ Guide: Sag folkepension - det skal du vide og huske at gore

> Fortidspension og seniorpension

> Tillzeg til folke- og fortidspension

@ L=s mere om, hvordan du
soger folkepension, nar du er
bosat i udlandet

> ATP Livslang Pension

> Tjenestemandspension og LD-Fonde
> International pension

> Dit liv ndrer sig - tjek pensionen

> Pensionssystemet i Danmark

> Efterlen, fleksydelse, delpension

Den feerdige guide kan findes pa: www.borger.dk/blivklartilpension



|dé- og behovskatalog

1. Resumé

Der er pa baggrund af analysen af brugerrejsen identificeret fire idéer og to behov. De fire idéer udgegr forslag til forbedringer af brugerrejsen,
mens de to behov udggr to relevante udgangspunkter for en idéudvikling til at forlgse behovene.

ldé 1
Test-dig-selv: Skal jeg
indberette nye oplysninger?

Et simpelt testmodul der skal
hjeelpe med at ggre borgerne
opmaerksomme pa, hvornar
de skal indrette nye
oplysninger.

Det er i dag et problem, at
mange borgere ikke far
indberettet oplysninger til
myndighederne korrekt og
rettidigt. Manglende
forskudsregistrering kan bl.a.
fgre til forkerte
pensionsudbetalinger,
restskat og
tilbagebetalingskrav pa
udbetalt pension. Idéen gar
ud pa at udvikle et testmodul
pa borger.dk, der ved hjzlp
af en raekke simple spgrgsmal
til borgerens situation kan
gore borgeren opmaesrksom
pa, om de skal indberette nye
oplysninger.

Idé 2:
Breve til borgere, der neermer
sig folkepensionsalderen

Breve, der automatisk sendes
ud til de borgere, der naermer
sig folkepensionsalderen, skal
hjzelpe med at kleede
borgerne pa i overgangen til
pensionstilvaerelsen.

Mange kommende
folkepensionister ved ikke, at
de selv skal huske at sgge
folkepension. Samtidig har de
selv ansvar for at kende til
deres muligheder og
rettigheder, nar de nar
folkepensionsalderen, men de
modtager ikke nogen
information fra offentlige
myndigheder.

For borgerne bliver det derfor
ofte sveert at overskue
konsekvenserne ved de
forskellige valg, de star over
for.

Idé 3:
Ydelses- og
tilskudsberegner

En tilskudsberegner, der bl.a.
anvender folkepensionistens
tillegsprocent og likvide
formue, vil kunne give
folkepensionister et bud p3,
hvad de har af muligheder for
at sgge ydelser og tilskud.

| dag er mange
folkepensionister i tvivl om,
hvilke ydelser og tilskud de
kan sgge. Derudover kender
mange folkepensionister ikke
til, hvad der findes af tilskud
og ydelser. Samtidig
efterspgrger mange borgere
et overblik over, hvordan de
kan forvente, at deres
gkonomi kommer til at se ud.

Idé 4
Zldrechecken: Nyt
udbetalingstidspunkt

Udbetalingstidspunktet for
zldrechecken zndres, saledes
at myndighederne kan traekke
pa mere tidsvarende
formueoplysninger.

Zldrechecken beregnes ud fra
formueopggrelser, der er over
et ar gamle. Det betyderi
nogle tilfelde, at
formueoplysningerne ikke
lengere afspejler borgernes
formue. Borgere, der ikke far
det korrekte belgb udbetalt,
serind i en omstaendelig
proces, samtidig med at
Skattestyrelsen oplever et
stort pres pa deres
supportkanaler.

Identificerede behov
hos borgere og myndigheder

En mere udbredt anvendelse af den
feellesoffentlige digitale fuldmagtsl@sning

For mange borgere er det svaert at hjeelpe
en kommende pensionist pa ordentlig og
lovlig vis, da de fleste ggremal, man som
borger skal hjeelpe en anden borger med at
Igse, kraever en fuldmagt.

At flere myndigheder anvender den
feellesoffentlige fuldmagtslgsning vil skabe
en stgrre sammenhang og genkendelighed
for borgerne og dermed bedre mulighed
for at hjaelpe kommende pensionister.

Interaktiv pensionsplan

| dag skal borgere i hgj grad selv skabe
sammenhang og forstaelse for deres
pension. Samtidig har borgere et stor
behov for gkonomisk overblik og en vished
om, hvor de er i processen med deres
folkepension.

En interaktiv pensionsplan kan hjaelpe med
at give overblik og fa planlagt tilveerelsen
som pensionist.



Kapitel 2

Om projektet — Baggrund, scope,
organisering og metode

| dette afsnit praesenteres det politiske og
styringsmaessige ophaeng for projektet samt
baggrund, scope og organisering.

Desuden beskrives den metode, der er anvendt i
projektet. En metode, der tager afseet i borgernes
oplevelser og livssituation.



Baggrund og formal

Livssituationen

Hvert ar nar omkring 60.000 danskere folkepensionsalderen og har mulighed for at
forlade arbejdsmarkedet for at ga pa pension. De fleste borgere gar pa pension, nar
de runder deres folkepensionsalder, men der er ogsa borgere, der vaelger at ga pa
pension tidligere end deres folkepensionsalder, fordi de har sparet op til det, eller
senere end deres folkepensionsalder, fordi de fortsat gnsker at arbejde, eller fordi de
kan se en gkonomisk gevinst herved.

For mange borgere opleves overgangen fra arbejdsliv til pensionisttilvaerelsen som
en stor omvealtning - savel gkonomisk som identitetsmaessigt. Det at blive
folkepensionist opleves af borgerne som en udfordring, der rummer to dimensioner:
de praktiske ggremal, der skal dannes overblik over sasom frister, formue og
indtaegter og dertil den “eksistentielle rejse” i overgangen fra arbejdsliv til
pensionisttilveerelsen.

At blive pensionist udggr for mange borgere en overgang til en ny livsfase, som er
forbundet med store forventninger savel som mange bekymringer. Der er typisk
mange praktiske og personlige spgrgsmal, der melder sig, og mange borgere fgler, at
de er pa dybt vand, nar de skal skabe overblik over deres situation. Malet for enden
af borgernes (bruger)rejse er at fa overblik over pensionsmulighederne, at fa skabt
et trygt gkonomisk grundlag og at komme i gang med en ny hverdag.

Formal

Formalet med projektet er at skabe sammenhang i de kommende og nylige
folkepensionisters brugerrejse, nar den gar pa tveers af offentlige myndigheder og
selvbetjeningslgsninger. Med brugerrejsen kaldet ”Blive pensionist” er malet at
guide de kommende pensionister igennem de mange og komplekse ggremal, de skal
klare i forhold til det offentlige.

2. Om projektet

Bedre overblik og mere sammenhaeng i brugerrejsen skal hjelpe kommende
pensionister til at klare disse ggremal med det offentlige rettidigt og trygt til gavn for
bade borgere og myndigheder.

Politisk ophaeng

Projektet har sit politiske ophaeng i Digitaliseringspagten, indgaet marts 2019 og
genbekraeftet i aftaler om kommunernes og regionernes gkonomi for 2020. Her blev
det aftalt, at borgere i 11 udvalgte livssituationer skal opleve en mere sammen-
hangende digital service pa tvaers af myndigheder ved hjalp af Igsninger, der guider
borgerne igennem relevante aerinder pa borger.dk.

En guide til borgere, der skal pa pension

En af de 11 livssituationer, der skal udvikles en digital guide pa borger.dk til, er ”Blive
pensionist”. Denne guide er blevet udviklet pa baggrund af en analyse af, hvordan
livssituationen opleves af kommende og nylige pensionister i dag. Analysen
indeholder derudover et katalog med idéer til at skabe en mere sammenhangende
digital brugerrejse for borgerne og en beskrivelse af to behov, der evt. kan
adresseres gennem videre analyse- og udviklingsarbejde.

Projektgruppen

Arbejdet er et resultat af et teet samarbejde mellem
KL (tidligere Kommunernes Landsforening),
Skattestyrelsen, Styrelsen for arbejdsmarked og
rekruttering (STAR) og ATP/Udbetaling Danmark
faciliteret af et projektteam i Digitaliseringsstyrelsen.
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Scope

Scope - kort fortalt

Brugerrejsen ”Blive pensionist” omhandler kommende pensionister i
Danmark, der naermer sig deres folkepensionsalder. Brugerrejsen forstas
derfor som en fase fra, nar borgere er ca. 60 ar, og til de er gadet pa pension —
det kan bade veere folkepension eller pension for egne midler. Malgruppen
indbefatter ikke de borgere, der allerede er folkepensionister. Malgruppen
bestar af danske statsborgere, der gar pa pension i Danmark, og er derfor
afgreenset fra kommende folkepensionister, der bor i udlandet. Malgruppen
indbefatter desuden hjeelpere til kommende pensionister som fx netveerk
eller supportpersonale.

ET B Sege 1. arsom

folke- folke-

legge

pension pension pensionist

Vigtigheden af den sammenhzengende brugerrejse

Overgangen fra arbejdsliv til tilvaerelsen som folkepensionist er typisk forbundet med
en vis grad af usikkerhed, da de kommende pensionister skal forholde sig til en ny
livsituation med nye muligheder og rettigheder. Samtidig oplever borgerne i
overgangen til at vaere folkepensionist, at der er en stor maengde ny information og
vigtige deadlines, der skal overholdes. Dette geelder bade i forhold til at fa overblik og
planleegge sin tilbagetraekningsalder samt selve ansggningen til folkepension. De
mange spgrgsmal, deadlines og nye rettigheder understreger vigtigheden af, at der
skabes overblik og sammenhang for borgere i livssituationen.

2. 0m projektet

Afgraensning

Analysen af brugerrejsen "Blive pensionist" fokuserer bade pa kommende pensionister,
der skal sgge folkepension, og kommende pensionister, der selv vaelger at ga pa
pension fgr deres folkepensionsalder. Uanset hvilken gruppe, man tilhgrer, er det i det
store og hele de samme forberedelser og ggremal, man skal igennem - blot pa
forskellige tidspunkter. | denne rapport omtales malgruppen derfor som "kommende
pensionister".

Analysen inddrager saledes ikke de borgere, der allerede er folkepensionister, borgere
der veelger at udskyde deres folkepension, borgere der tager folkepensionen med til
eller sgger folkepension fra udlandet. Derudover inddrager analysen ikke borgere, der
far tilkendt seniorpension eller fgrtidspension. For disse borgere vil der veere tale om
et behov for mere individuel vejledning og support. Det forventes imidlertid, at
slutproduktet alligevel vil have en veerdi for borgere med szerlige forlgb som disse.

Statistik om folkepension i Danmark

* Ca. 60.000 nye folkepensionister om aret* (Dette tal varierer fra ar til ar som fglge
af den Igbende forhgjede pensionsalder)

* 1 ar 2020 er der registeret 1.145.000 folkepensionister

* De 70-74 arige udger den stgrste andel af folkepensionisterne.

Brugerrejsens malgruppe

| dag er folkepensionsalderen 66 ar. Malgruppen for projektet er kommende
pensionister, der enten skal i gang med at planleegge pension eller sgge folkepension,
samt nylige folkepensionister.

* Kilde: https://www.dst.dk/Site/Dst/Udgivelser/nyt/GetPdf.aspx?cid=30644 11



Forberedelse til pension
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Organisering og governance

Projektet ”Blive pensionist” er opdelt i tre niveauer; projektgruppen, de projektnzere
beslutningstagere og en fallesoffentlig styregruppe (Styregruppen for digital
kommunikation) i regi af Digitaliseringspagten.

Projektgruppen

Projektgruppen bestar af deltagere pa medarbejderniveau. For det fgrste bestar
dette lag af et projektteam i Digitaliseringsstyrelsen, der har ansvaret for at
planlaegge, udfgre og drive arbejdet frem med udgangspunkt i en faellesoffentlig
model for brugerrejser (se naeste side), bl.a. med ansvar for projektledelse, service
design og kvalitativ vidensindsamling. Herudover deltager medarbejdere fra de
relevante myndigheder i projektgruppen. De deltager bla. i fem falles
arbejdsmgder og er i Igbende dialog med projektteamet med henblik pa faglig
kvalificering og koordinering internt i egen organisation.

De projektnzere beslutningstagere

De projektnaere beslutningstagere er deltagere pa chefniveau eller medarbejdere
med beslutningsmandat. De projektnaere beslutningstagere deltager pa tre
reviewmgder undervejs i projektet, og deres rolle er at sikre fremdrift i projektet ved
at tage beslutning om projektets scope og kvalificere idéer.

Foruden Digitaliseringsstyrelsen har fglgende myndigheder deltaget:

KL (tidligere Kommunernes Landsforening) samt Aalborg, Greve og Guldborgsund
Kommune, Skattestyrelsen, Styrelsen for arbejdsmarked og rekruttering (STAR) og
ATP/Udbetaling Danmark.

Styregruppen
Projektet refererer til Styregruppen for digital kommunikation i regi af
Digitaliseringspagten. Styregruppen traeffer beslutning om igangseettelse og

2. Om projektet

afslutning af projektets designfase og orienteres efterfglgende om offentligggrelse
af rapport og lancering af guide og eventuel videreudvikling af guidefunktionalitet.
Et eventuelt videre arbejde med idéerne og behovene fra kataloget vil blive
igangsat, safremt de relevante myndigheder traeffer beslutning herom. Et videre
feellesoffentligt arbejde med idéerne kan ske i det omfang, det besluttes i
Styregruppen for digital kommunikation.

Projektnzere

. beslutnings-
Projektet Ro—

Projekt-

gruppen
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Servicedesign: Projektet "Blive pensionist" er Implementering: Projektgruppen vil Ipbende

tilrettelagt efter en feellesoffentlig brugerrejse- vedligeholde og videreudvikle guiden. Et
model, der bygger pa servicedesign som metode. eventuelt videre arbejde med idéerne og
Modellen anvendes i arbejdet med de 11 behovene fra kataloget vil blive igangsat,
brugerrejser, der indgar i indsatsen safremt de relevante myndigheder traeffer
”Sammenhangende digitale brugerrejser” i beslutning herom. Et videre fellesoffentligt
Digitaliseringspagten. Modellen bestar af tre arbejde med idéerne kan ske i det omfang,
faser. det besluttes i Styregruppen for digital

kommunikation.

Styregruppe

Fase 3: Eksekveringsfasen.

‘ " | eksekveringsfasen blev der

af indsigter fra interviews U(ﬂjviklet og bruagertestet en guide
foretaget af Syddjurs Kommune pg borger.dk pa baggrur.]d af.den
og ITU-studerende samt gav A V|der1, der er genereret i projektet.
fgrste bud pa en kortlaegning af \ ! Hertil blev naerveerende rapport

udarbejdede projektteamet den
fgrste desk-research, en syntese

Styregruppe
Fase 1: Planlaegningsfasen. Her ?

brugerrejsen. Pa dette skrevet og offentliggjort.

tidspunkt blev de relevante

Designfasen

Designfasen
TO BE

myndigheders deltagelse i ASIS
projektet aftalt. Planlaegningsfasen Designfasen Eksekveringsfasen
TO BE
Projektdeltagere

Fase 2: Designfasen — AS IS. Designfasen bestar af tre dele, hvoraf Fase 2: Designfasen — TO BE. | de naeste to dele skiftes der fokus til to be.
den fgrste fokuserer pa as is. For at afdaekke, hvordan Her blev det undersggt, hvordan man kan imgdega de pains, borgerne
livssituationen opleves i dag, foretog projektteamet en oplever. Sammen med myndighederne afholdt projektteamet et
interviewundersggelse blandt kommende og nye pensionister. Pa arbejdsmgde, hvor der blev udviklet idéer til at skabe en mere
baggrund af undersggelsen blev en analyse gennemfgrt, hvilket sammenhangende brugerrejse. Efterfglgende blev idéerne
ledte til en raekke centrale indsigter og problemomrader, der videreudviklet og kvalificeret i projektet med input fra borgere og
knytter sig til livssituationen. Derudover kom viden om det myndigheder. Efter hver diamant i designfasen er der blevet afholdt et
enkelte myndighedsomrade ogsa i spil gennem Igbende dialog reviewmgde med de projektnaere beslutningstagere.
mellem myndighederne i projektgruppen, bl.a. ved 15

feellesoffentlige arbejdsmegder.



Vidensindsamling

Skrivebordsanalyse

Analysen star blandt andet pa to kvalitative analyser fra tidligere projekter. Det ene
projekt er udarbejdet af ITU-studerende og omhandlede, hvordan man gennem en
designtaenkning kunne udvikle koncepter til at hjeelpe kommende pensionister med
at planleegge deres pension. Den anden, ligeledes en service design analyse, er
gennemfgrt af Syddjurs Kommune i samarbejde med KL som afszet for en guide til
nuvaerende  folkepensionister i kommunen. Guiden kan findes pa
www.pensionistlivet.syddjurs.dk. Der blev afholdt vidensdelingsmgder med
personerne bag begge projekter.

Dybdegaende interviews

Der er i projektet gennemfgrt otte interviews med borgere, der enten naermer sig
deres folkepensionsalder eller for nyligt er gaet pa folkepension. De otte borgere blev
blandt andet rekrutteret gennem Digitaliseringsstyrelsens brugerpanel. Borgerne
blev rekrutteret pa baggrund af en raekke kriterier, herunder at de hgjst havde to ar
til deres folkepensionsalder eller var gaet pa pension inden for de seneste to ar.
Fokus for alle interviewene var informanternes oplevelser i tiden, hvor de gik pa
pension, og de ggremal, de havde i forbindelse med at planlaegge og s@¢ge deres
folkepension i Danmark.

Interviewene foregik pa et tidspunkt, hvor mange borgere i Danmark var hjemsendt
pa grund af COVID-19, og de foregik derfor alle over Skype.

Interviewmetode

De otte interviews var semistrukturerede. Det var en metodisk beslutning at styre
interviewene om borgernes oplevelser med specifikke kontaktpunkter i brugerrejsen,
men samtidig vaere abne og eksplorative.

2. 0m projektet

For at hjelpe borgerne med at huske livssituationen, blev der anvendt sakaldte
prober. Prober kan vaere med til at fremprovokere tanker og hjeelpe med at seette ord
pa og huske erfaringerne. | dette tilfaelde var proben en refleksionsgvelse, hvor
informanterne skulle saette ord pa og sortere en raekke emner (fx “tilleegsprocent”
eller "efterregulering”). Det hjalp de interviewede borgere til at blive konkrete og
dveele lidt lengere ved nogle specifikke oplevelser og emner.

Samarbejde med myndigheder i en projektgruppe

Projektdeltagere fra hver relevant myndighed i brugerrejsen har Igbende deltaget i
arbejdet. Hovedaktiviteterne har veeret faellesoffentlige arbejdsmgder samt as is- og
to be-workshops. Projektdeltagerne har hver isaer bidraget med at indsamle viden pa
deres faglige omrader, Igbende kvalificeret indsigter og as is-kortlaegningen, de har
prioriteret problemstillinger samt kvalificeret og bidraget til kataloget over idéer og
behov.

As is- og to be-workshop

Pa de to workshops deltog faglige medarbejdere fra Aalborg, Greve og Guldborgsund
Kommune, Skattestyrelsen, Styrelsen for arbejdsmarked og rekruttering (STAR) og
ATP/Udbetaling Danmark. Pa as is-workshoppen blev brugerrejsen, som den er i dag,
kortlagt, og tre centrale problemomrader blev identificeret. P& den efterfglgende to
be-workshop blev der udarbejdet koncepter og idéer til at skabe en mere
sammenhangende brugerrejse.

Kvalificering af guiden og idéer til mere sammenhang
| projektets sidste fase er guiden blevet kvalificeret gennem brugertests med borgere
samt i dialog med de relevante myndigheder. Desuden er idéerne og behovene, som
udsprang af to be-workshoppen, blevet beskrevet og kvalificeret i samarbejde med
projektdeltagerne.

16



Kapitel 3

Livssituationen - Hvad oplever
kommende pensionister? (as is)

| dette kapitel praesenteres en analyse af borgernes
oplevelse af det at blive klar til pension.

De analytiske temaer er en praesentation af
hovedindsigterne fra interviewundersggelsen med
borgere, der har erfaring med livssituationen.

De centrale indsigter beskriver ni udvalgte indsigter,
der omhandler borgernes konkrete oplevelser gennem

brugerrejsen.

Kapitlet udggr sammen med kapitel 4 det videns-
grundlag, der er blevet anvendt i arbejdet med at
udvikle guiden og idéerne og behovene i kataloget.



Tre analytiske temaer

Pa baggrund af interviewundersggelsen
med borgere, der har erfaring med at
blive pensionist, har der vist sig tre
overordnede analytiske temaer.

Tema #1
Pensionsplanen
er en katalysator
for livsdremme

Tema #2
At planlzegge
pension og spge
folkepension er
en abstrakt
opgave

Tema #3
De kommende
pensionister har
vidt forskellige
forlgb og
forudseetninger



Tema #1

3. Livssituationen

Pensionsplanen er en katalysator for livsdremme

” “Jeg synes, at det var en sveer personlig beslutning, fordi der
var meget identitet ved at ga pd arbejde, samt det sociale liv
med kollegaer, som jeg har arbejdet med i mange adr. Jeg var
nervgs for, om jeg ville gd i std. Om jeg kunne finde mig selv i
den nye hverdag.

At blive pensionist er bade en pkonomisk og en identitetsmaessig overgang

At ga pa pension er ved fgrste gjekast en gkonomisk opgave. Den kommende
pensionist skal have overblik over sin nuveerende @gkonomi, sin samlede
pensionsopsparing og sin nye gkonomi. Sa leenge denne gkonomiske opgave udestar,
kan mange kommende pensionister opleve en grundleeggende utryghed ved deres
fremtid.

Utryghed ved fremtiden handler imidlertid ikke kun om gkonomi. Mange har, inden
de gar pa pension, overvejelser om, hvordan overgangen vil praege deres identitet,
sociale liv og sundhed. Overgangen til at veere folkepensionist handler nemlig ogsa
om at forberede sig pa en ny hverdag, hvor man ikke laengere er tilknyttet
arbejdsmarkedet.

Den kommende pensionist har mange tanker om en ny og anderledes tilveerelse, som
er forbundet med store forventninger, men ogsa store bekymringer. At ga pa pension
opleves som en livseendrende, uvis og intens overgang fra en tilstand til en anden,
som for mange borgere opleves udfordrende og utryg, men som ogsa handler om
drgmme om, hvordan fremtiden kan se ud.

En pensionsplan er en katalysator for livsdrgmme

Borgere rades ofte til at lave en pensionsplan. Pensionsplanen er en plan for, hvordan
den kommende pensionists gkonomi kan se ud med Igbende udbetalinger fra
forskellige pensionsordninger, samt hvordan gkonomien kan se ud alt efter, hvornar
borgerne gar pa pension.

En pensionsplan handler imidlertid om mere end gkonomi. Med pensionsplanen
forestiller kommende pensionister sig, hvordan deres liv kommer til at se ud. Til de
forestillinger knytter der sig implicit en lang raekke gkonomiske dispositioner. De vil
madske rejse, gd i teatret, bruge tid med bgrnebgrn og dyrke hobbyer. De vil holde sig
sunde, de vil finde nye fallesskaber, de vil dyrke nye interesser og skabe nye
tilhgrsforhold. Her er der to vaesentlige ubekendte: 1) hvad bliver min manedlige
indtaegt, nar jeg gar pa pension? Og 2) hvad koster min pensionsdrgm?

Den gkonomiske del af pensionsplanen er vigtig, fordi den er forudsaetningen for at
borgerne kan indfri sine pensionsdrgmme. En pensionsplan er saledes en katalysator
for, at de kommende pensionister gar en tryg fremtid i mgde. En tryg fornemmelse af
fremtiden kraever, at kommende pensionister har et overblik, og at der er stgrst
muligt gennemsigtighed i brugerrejsen.

J)

”De bekymringer, jeqg har om drene, der kommer, drejer sig om
gkonomi, bolig og mulige skavanker. Far jeg flere skavanker?
Og skal jeg sa bo et andet sted? Der er meget vedligehold ved
det hus, jeg bor i, og jeg taenker, at det pd et tidspunkt ikke er
noget, jeg selv kan klare.”



Tema #2

3. Livssituationen

At planlaegge pension og sgge folkepension er en abstrakt opgave

”Jeg teenkte, at folkepension var noget, der lige kunne ordnes, men
fandt ud af, hvor mange dokumenter, der var ngdvendige at have ved
hdnden. Det var meerkeligt, at der ikke var ét samlet sted at gd hen.”

Kommende pensionister mangler overblik over deres situation

Nar borgerne naermer sig pensionsalderen, bliver det centralt at fa overblik over
deres gkonomi. Konsekvenserne ved at ga — eller ved at vente med at ga — pa
pension er imidlertid sveere at overskue for borgerne, der ikke har overblik over,
hvordan forskellige valg kan pavirke deres gkonomi. Det geelder for det fgrste,
hvornar de vil ga pa pension, om de fortsat vil arbejde og i hvilken raekkefglge, de vil
have deres pensionsopsparinger udbetalt. For det andet har en raekke faktorer som
formue, indtaegter, boligsituation og civilstand konsekvenser for blandt andet ydelser
og skatteforhold. Borgerne bliver fx overrasket over, at de kan udskyde deres
pension, arbejde videre efter folkepensionsalderen og fa ventetilleeg, eller at der er
mange tillaeg, de har mulighed for at sgge. Det medfgrer en raekke spgrgsmal, som
borgerne retter mod myndighedernes support og til private aktgrers radgivning. De
kommende pensionister starter derfor deres brugerrejse mange forskellige steder.

Jeg vil nok forvente, at jeq ikke bade skal give mine
oplysninger til Skat og Udbetaling Danmark. Jeg har jo
allerede givet dem til Skat.”

Der er mange aktgrer og kilder til viden pa pensionsomradet

Nar de kommende pensionister begynder at planleegge deres pension, bliver de
medt af et stort aktgrlandskab, som de skal forsgge at navigere i. Det store
aktgrlandskab kan skabe forvirring hos kommende pensionister, der er i tvivl om,
hvilken myndighed eller organisation de skal ga til for at fa svar pa deres spgrgsmal.
Det er ikke tydeligt for borgerne, hvordan samarbejdet mellem myndighederne
fungerer, og hvornar de udveksler oplysninger om borgerne. Samtidig kommer det
bag pa borgerne, hvor mange oplysninger de selv skal have styr pa i processen.

At spge folkepension er en abstrakt opgave

At spge folkepension opleves af mange kommende pensionister som en ungdig
langstrakt og besvaerlig proces, der stiller store krav til deres faerdigheder. Mange
kommende pensionister har en forventning om, at folkepension enten udbetales
automatisk eller ikke tager lang tid at sgge. Ligeledes er det ugennemsigtigt for
borgerne, hvordan deres udbetalte pension konkret beregnes, og de oplever ikke
altid at have den tilstraekkelige viden om de mange forhold, der kan pavirke deres
pension. Som fglge heraf bliver mange borgere overraskede, nar de far deres pension
udbetalt, fordi belgbet ikke m@der deres forventninger.

’ Jeg har kigget pd min folkepension og kan se, at jeg selv skal
tilmelde mig. Det havde jeg ikke forventet. Der er ikke klar og
praecis information om, hvad der skal ggres.”

Borgerne gnsker bekraftelse

For mange borgere opstar der i ansggningsprocessen uvished om, hvorvidt de er i
mal med deres ggremal og er faerdige med at spge folkepension. Tvivlen skaber
utryghed hos borgerne, der hos myndighederne efterspgrger kvitteringer og andre
former for bekrzeftelse for at sikre sig, at de har gjort det rigtigt. Ligeledes bliver det
centralt for borgerne at fa et overblik over og en forstaelse for, hvad de har ret til, og
hvad de kan sgge, nar de gar pa folkepension. Mange kommende pensionister har
derfor et stort behov for at fa bekreeftelse fra bade myndigheder, banker og
pensionsselskaber, sa de er sikre pa, at de har forstdet reglerne og deres situation
rigtigt.

Som resultat ender borgerne i et stjernelgb mellem forskellige myndigheder for at fa
svar pa spgrgsmal eller bekrzftelse pa, at de har udfgrt ggremalene korrekt.
Manglen pa sammenhang resulterer for mange borgere saledes i, at de selv skal
forspge at skabe sammenhang og overblik over deres proces.



Tema #3

3. Livssituationen

De kommende pensionister har vidt forskellige forlgb og kompetencer

’ Jeg synes, det er sveert, at man skal ringe og sp@rge uden faktisk at
vide, hvad det er man skal spgrge om. Jeg ville sadan @gnske at nogen
ville tage mig i hdnden og fare mig hen til, hvad jeg skulle ggre...

Borgerne har vidt forskellige forlgb

At blive folkepensionist er en livssituation, som tusindvis af borgere hvert ar befinder
sig i. De fleste kommende pensionister kommer fra job, efterlgn, fgrtidspension eller
tjenestemandspension, men de kommer med meget forskellige pensionsopsparinger,
formuer, boligsituationer, civilstande og ikke mindst kompetencer til at ga til opgaven.

Borgerne har vidt forskellige kompetencer

Kommende pensionister har forskellige forudsaetninger for at lykkes med at opna
forstaelse for deres pension. Det kan skyldes, at borgerne har forskellige grader af
det, der kaldes “administrative literacy”.

"Administrative literacy”, her oversat til administrative kompetencer, betyder, at
borgerne har forskellige ressourcer og kompetencer til at handtere den offentlige
administration. Altsa hvad er de ngdvendige kompetencer for, at borgerne har en
succesful interaktion med den offentlige administration?

Kommende pensionister skal leere at navigere i et komplekst pensionslandskab af
pligter og rettigheder, private og offentlige aktgrer samt privatgkonomiske
overvejelser for dem selv og deres husstand.

Borgere med hgj grad af administrative kompetencer

Borgere med en hgj grad af administrative kompetencer, har mulighed for at opna en
stgrre forstaelse for de procedurer, regler og strukturer, der findes i den offentlige
administration. De er derfor bedre rustet til at navigere i den komplekse lovgivning,
blandt de mange myndigheder og ikke mindst i de pensionsmuligheder, de har.

Kendetegnende for denne gruppe er, at de er vant til at forholde sig til deres
privatgkonomi, skatteregler mv. De har ofte en formue, forskellige indtaegtskilder og
de har maske indbetalt til flere individuelle pensionsordninger. Kendetegnende for
dem er ogsa, at de ved, hvor de skal ga hen, nar de skal have vejledning og radgivning
- de kan gennemskue, hvilke aktgrer der er de rette at tale med hvornar.

Borgere med lav grad af administrative kompetencer

Modsat star de borgere, der har sveert ved at danne sig overblik i
pensionslandskabet, og som har sveert ved at forsta det offentliges sprog og regler.
De har fa ressourcer til at handtere den offentlige administration, og de har saledes
ringe forudseaetninger for at lykkes med deres pensionsplanlaegning samt at opna
vished om, at de kan udleve deres livsdrgmme.

Den komplekse lovgivning, der kendetegner pensionsomradet, stiller pd mange
mader krav til, at borgerne har en hgj grad af administrative kompetencer for at
lykkes med at navigere i pensionslandskabet, opna forstdelse for deres fremtidige
gkonomi og dermed sikre en tryg overgang til pensionstilvaerelsen.

” Jeg har slet ikke haft overblik over, hvad jeg skulle spare op til

pension. Jeg har faktisk med vilje udskudt tankerne om det. Det, som
trak teender ud, var, at der ikke var overblik over gkonomien. Jeg
falte, at der var usikkerhed omkring, hvad jeg ville fG udbetalt. Det
gav mig ondt i maven at taenke pa.



3. Livssituationen

Centrale indsigter

Om kommende pensionisters oplevelser i livssituationen.

Pension handler ikke kun om gkonomi

Overgangen til pension handler for mange borgere ikke kun om det
gkonomiske aspekt. Det handler ogsa om det identitetsmaessige skifte, nar
man ikke laengere gar pa arbejde, det nye sociale liv i en pensionstilveerelse og
overvejelser om, hvordan ens helbred udvikler sig igennem arene.

Kommende pensionister skal selv skabe overblik over deres
pensionsmuligheder

Mange borgere er usikre pa, hvilke muligheder de har for at traekke sig tilbage
eller for at arbejde efter deres folkepensionsalder. Nar borgerne gar i gang
med at planleegge, skal de navigere i et komplekst pensionslandskab
bestaende af mange private og offentlige aktgrer, omskiftelig lovgivning og
forskellige vilkar knyttet til deres pensionsopsparinger. Fgr borgerne har faet et
rimeligt overblik over deres egen situation, fgler de sig ikke klar til at handle og
eventuelt beslutte sig for en anden tilbagetraekningsalder end den givne.

At spge folkepension opleves som en kompleks og tidskreevende opgave
Mange kommende pensionister forventer, at ansggningsprocessen kan klares
relativt hurtigt, men bliver overraskede over, hvor mange oplysninger de skal
have klar. Nar ansggningen er sendt, og den fgrste udbetaling kommer, er
opgaven ikke feerdig. Borgerne skal maske ogsa sgge tilskud og ydelser hos
deres kommune og ATP/Udbetaling Danmark. Dernast skal forskuds-
opggrelsen maske tilrettes — bade nar de gar pa folkepension og igen ved
udgangen af aret. Alt i alt er forlgbet for mange borgere en kompleks opgave,
som ikke alle mestrer eller lykkedes med.

Folkepensionister mangler overblik over sammenhaenge mellem
myndighederne i brugerrejsen

For mange kommende pensionister er det sveert at gennemskue, hvornar
deres oplysninger deles pa tvaers af myndigheder, og hvornar de selv skal
huske at afgive oplysninger. Samspillet mellem myndighederne ggr det sveert
for borgerne at fa overblik over konsekvenser af deres handlinger, og de
oplever at blive sendt frem og tilbage mellem myndigheder, nar de tager
kontakt.

Beregning af udbetalinger er uigennemsigtig for borgerne

Borgerne har sjeldent overblik over de mange forhold, herunder
skatteberegningen, der spiller ind og har betydning for, hvad de far udbetalt
hver maned, nar de gar pa folkepension. Den manedlige udbetaling kan virke
arbitraer for de borgere, der ikke forstar, hvad det er for en beregning, der har
fundet sted. For at forsta beregningen er det en forudsaetning, at borgerne
forstar begreber som fx “bundfradrag” og “skattepligtigt indkomst” i kontekst
af pension. Det er administrative begreber, der ender med at blive en barriere
i kommunikationen mellem myndigheder og borgere.
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Centrale indsigter

Om kommende pensionisters oplevelser i livssituationen.

Nye pensionister @nsker bekraeftelse pa, at de er i mal med processen

For mange nye folkepensionister er det vigtigt at blive bekraeftet i, at de har
udfgrt de forskellige ggremal korrekt. Borgerne sgger derfor bekraeftelse pa tveers
af myndigheder og private aktgrer for at sikre sig, at de har forstdet tingene
rigtigt.

Borgerne er ikke bevidst om betydningen af &endringer undervejs i
pensionisttilvaerelsen

De fleste borgere taenker ikke over den betydning, @ndrede forhold i deres
livssituation (sasom flytning, skilsmisse eller et dgdsfald) har for deres
pensionsudbetaling. Borgerne far derfor typisk ikke reageret tids nok pa
livseendringer og bliver overrasket over den store betydning, som det kan have
for pensionsudbetalingen.

Personlig kontakt er vigtig for borgerne

For at fa bekraeftelse og tryghed sgger mange borgere derhen, hvor de kan fa
personlig og individuel vejledning. Det kan vaere hos deres pensionsradgiver i
banken eller hos det offentlige, hvor de pa skift kontakter ATP/Udbetaling
Danmark, Skattestyrelsen og den kommunale borgerservice.

3. Livssituationen
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Kapitel 4
Problemomrader for kommende
pensionister

| dette kapitel praesenteres to udvalgte
problemomrader, som udggr de hovedudfordringer i
brugerrejsen, som projektet skal forsgge at afhjaelpe.

Kapitlet udggr sammen med kapitel 3 det
vidensgrundlag, der er blevet anvendt i arbejdet med
at udvikle guiden og idéerne og behovene i kataloget.



To problemomrader

Pa baggrund af de tre analytiske temaer

om kommende pensionisters

livssituation og de ni centrale indsigter

om brugerrejsen er der udvalgt to
problemomrader for de kommende
pensionister og myndighederne.

Problemomrade #1
Samspil mellem
forskudsopggrelse og
folkepensionsberegning
er uklart

Problemomrade #2
Det er sveert for
hjeelpere at
repraesentere en
kommende pensionist
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Problemomrade #1

4. Problemomrader

Samspil mellem forskudsopggrelse og folkepensionsberegning er uklart

” Jeg har ikke overblik over, hvad der sker automatisk, og hvad
jeg selv skal gare i forhold til Skattestyrelsen og Udbetaling
Danmark

Forskudsopggrelse og pensionsberegning

Nar Udbetaling Danmark Igbende beregner folkepensionen, bruger de tal fra
borgernes forskudsopggrelser. | det f@rste ar, borgerne modtager folkepension, er det
imidlertid tallene fra deres folkepensionsansggning, der anvendes til at beregne
folkepensionen.

Afhaengigheden mellem forskudsopggrelsen og folkepensionen betyder, at den
Igbende beregning af folkepension er en opgave, der foregar mellem to myndigheder.
Det er ikke altid tydeligt for borgerne, hvordan og hvornar deres forskudsopggrelse
og deres folkepension interagerer samt hvilken myndighed, de kan kontakte om hvad,
og det fgrer til en raekke udfordringer, som udfoldes i det fglgende.

1. Borgerne glemmer at tjekke forskudsopggrelsen, nar de sgger folkepension
Nar borgerne skal spge folkepension, starter de typisk pa borger.dk, hvorfra de klikker
sig videre til Udbetaling Danmarks selvbetjeningslgsning. Her udfyldes en raekke
oplysninger, som sendes direkte til Udbetaling Danmark. Det er pa baggrund af disse
tal, at folkepensionen beregnes i indevaerende ar.

Efter borgerne har sggt folkepension, bgr de tjekke forskudsopggrelsen, sa deres
skatteforhold bliver tilpasset efter den nye gkonomi. Mange glemmer imidlertid at
tilrette forskudsopggrelsen, efter de har sggt folkepension, og risikerer at fa en
restskat.

2. Pensionsberegningen i januar overrasker nye folkepensionister
Flere borgere forstar ikke baggrunden for udbetalingen af deres pension i januar
maned. Det geelder seerligt for nye folkepensionister.

Nye folkepensionister, der glemmer at “kigge frem” og rette i den nye
forskudsopggrelse i november, vil opleve, at deres pensionsudbetaling i januar er
forkert. Det skyldes, at forskudsopggrelsen stadig afspejler den tid, hvor de havde
tilknytning til arbejdsmarkedet.

3. Borgerne skal give besked om andringer i deres formue for at fa aeldrecheck

| dag udbetales aldrechecken ultimo januar pa baggrund af formuen opgjort per 1.
januar forrige ar. Borgere, der har @ndringer i deres formue og derved kan vaere
berettigede til zldrecheck, ved ikke, at de skal oplyse Udbetaling Danmark om
andringer i deres formue direkte.

Mange tror, at myndighederne far deres nyeste formueoplysninger automatisk,
ligesom mange tror, at de skal rette henvendelse til Skattestyrelsen for at fa rettet i
deres formueopggrelse. Skattestyrelsen kan og ma ikke rette i formueopggrelsen, og
borgerne skal derfor oplyse Udbetaling Danmark direkte.

4. Hovedkort bliver anvendt flere steder

Udbetaling Danmark anvender i udgangspunktet hovedkortet til at udbetale
folkepensionen, hvis ikke andet er oplyst. Folkepensionister, der har en Ignindkomst,
mens de modtager folkepension, ved maske ikke, at de skal sgrge for, at deres
hovedkort ikke bliver anvendt hos flere udbetalere. Nar hovedkortet anvendes flere
steder, far borgerne ogsa fradrag flere steder, hvilket kan resultere i en stgrre restskat,
nar arsopggrelsen er klar.



Problemomrade #1

4. Problemomrader

Samspil mellem forskudsopggrelse og folkepensionsberegning er uklart

5. Manglende forskudsregistrering kan fgre til restskat og tilbagebetalingskrav
Folkepensionister, der har aendringer i deres indkomst- og skatteforhold og stgrre
endringer i deres liv i @vrigt, skal i mange tilfelde selv huske at oplyse
myndighederne om andringerne. P4 den made er borgerne med til at sikre, at de
lgbende far den rette beregning af folkepensionen og deres skat.

Folkepensionister skal fx indberette nogle former for indkomster via
forskudsopggrelsen (saledes far bade Skattestyrelsen og Udbetaling Danmark
besked). Andre typer indkomster skal folkepensionister oplyse direkte til Udbetaling
Danmark. Livsendringer som fx aendringer i civilstand skal folkepensionister
indberette til Udbetaling Danmark.

Det er ikke tydeligt for alle borgere, hvornar de skal give besked om aendringer, eller
hvilken myndighed, de skal give besked hvornar. Borgerne forventer i et vis omfang,
at myndighederne udveksler oplysningerne automatisk, ligesom det heller ikke er
tydeligt, at Skattestyrelsen deler oplysninger fra forskudsopggrelsen med Udbetaling
Danmark.

Borgere, der ikke far rettet i deres forskudsopggrelse eller far oplyst Udbetaling
Danmark direkte, kan risikere at have faet for meget folkepension udbetalt og have
haft en forkert skatteberegning.

Udover at skulle betale en restskat risikerer borgerne at fa et tilbagebetalingskrav, nar
Udbetaling Danmark efterregulerer folkepensionen. Ved et tilbagebetalingskrav
tilbagebetaler borgerne bruttobelgbet til Udbetaling Danmark, og senere far
borgerne den overskydende skat tilbage fra Skattestyrelsen. Borgerne ser dermed ind
i en laengere og indviklet proces, hvor de skal forholde sig til to myndigheder og
forskellige klagefrister hos myndighederne pa forskellige tidspunkter.
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Problemomrade #2

Det er sveert for hjaelpere at repraesentere en kommende pensionist

Fuldmagtslgsninger anvendes forskelligt pa tvaers af det offentlige

Mange pargrende henvender sig til myndighederne pa vegne af svage og/eller syge
familiemedlemmer, som oftest ikke kan klare de digitale ggremal i brugerrejsen. De
pargrende er ofte frustrerede over, at det er sveert at hjaelpe deres familiemedlem
med forskellige ansggninger.

4. Problemomrader

Digital

fuldmagt

Det er udfordrende for den pargrende at fa det fulde overblik over, hvilke fuldmagter
de skal indhente for at komme i mal med at hjalpe deres familiemedlem. Det er ogsa
en udfordring at opna viden om, hvorvidt en fuldmagt er fyldestggrende for det
@rinde, den pargrende har hos det offentlige pa vegne af familiemedlemmet.

Skriftlig fuldmagt

| dag skal en pargrende, der skal hjelpe et familiemedlem med kontakten til det
offentlige, fgrst have en fuldmagt fra familiemedlemmet. Det geelder ogsa, hvis det
vedrgrer den pargrendes aegtefeelle eller samlever, eller hvis henvendelsen er
telefonisk. Myndighederne har imidlertid ikke en ensartet praksis for brugen af
fuldmagter, og der anvendes bade digitale og fysiske skabeloner til fuldmagterne.

Det er en hypotese, at flere pargrende tyr til den nemmere — men ulovlige — Igsning,
som er at anvende familiemedlemmets NemID og handle pa vegne af pagaldende
uden fuldmagt. De pargrende mangler saledes overblik over og forstaelse for, hvilke
fuldmagter de skal indhente, og hvilke muligheder de har. Og det offentliges
uensartede anvendelse af fuldmagtslgsninger ggr det ikke nemmere.

Eksempel pa fuldmagtsudfordring (autorisation) hos Skattestyrelsen:

Det er muligt at give en anden adgang til TastSelv pa www.skat.dk, men kun i det omfang, at borgerne kan anvende deres NemlD. Hvis borgerne ikke kan logge pa
deres TastSelv og selv tildele en anden adgang, skal den pararende anvende skriftlige fuldmagter ved hver eneste henvendelse hos Skattestyrelsen pa vegne af den
anden. Skattestyrelsen kan altsa ikke tildele den pargrende adgang i TastSelv, selvom det matte veere borgernes gnske.




Kapitel 5

Guide pa borger.dk — Bliv klar til
pension

Projektets hovedleverance er en guide pa borger.dk, der
skal give overblik og skabe sammenhang for danske
statsborgere, der naermer sig folkepensionsalderen.

Guiden skal hjzlpe kommende pensionister bedre igennem
forlgbet, sa de nemmere og mere trygt kan fa klaret deres
goremal. Guiden samler og formidler tvaergaende
informationer om livssituationen og viser borgerne videre
til relevante myndigheder og selvbetjeningsl@gsninger. Et let
forstdeligt og handlingsanvisende sprog er vigtigt i denne
sammenhang.

Formalet med guiden er at binde den tvaergaende
brugerrejse bedre sammen, sa borgerne oplever en stgrre
grad af overblik og tryghed, nar de vil i gang med at
planlaegge deres pension eller sgge folkepension.
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Behov for ét samlet overblik

Mange kanaler og informationer, men ikke ét samlet overblik

| dag findes der en raekke forskellige informationer, vejledninger og huskelister til
borgere, der naermer sig folkepensionsalderen. Bade myndigheder, fagforeninger,
banker og pensionsselskaber tilbyder borgere hjeelp i form af informationer, der
knytter sig til det at planlaegge pension og sgge folkepension.

Feelles for aktgrernes kommunikationsprodukter er, at de hver for sig vedrgrer dele
af brugerrejsen, men ikke viser den fulde brugerrejse. Det betyder, at der i dag ikke
findes ét sted, hvor borgerne kan sgge hen for at fa et samlet overblik.

Fordi der i dag findes mange vejledninger og informationskanaler, er det meget
forskelligt, hvor borgerne fgrste gang sgger svar pa deres spgrgsmal i forbindelse
med at planleegge deres pension. Nogle borgere spgrger kommunen, gvrige
ansvarlige myndigheder eller banken og pensionsselskabet om hjaelp. Derudover
bruger nogle borgere Google-sggninger og dialog med venner og familie for at fa
hjeelp i situationen.

Det er en central indsigt i analysen, at borgere i dag henter hjaelp og vejledning
forskellige steder. De ringer til supportkanaler, de laeser pa forskellige hjemmesider,
og undervejs skriver de to do-lister for at bevare kontrollen og overblikket over
ggremalene i livssituationen.

Med en guide pa borger.dk er malet at hjelpe borgerne med at fa et overblik over
ggremalene i brugerrejsen, der gar pa tveers af myndigheder.

5. Guiden
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Guide: Bliv klar til pension

Designprincipper bag guiden
/1\  Kommunikér i et enkelt sprog og forklar begreber

&9 se Igsningen fra borgernes perspektiv — saerligt nar processen gar pa tveers

'

b Inddrag slutbrugeren og test I@sningen
Q Tag udgangspunkt i borgernes problemer

[@ Skaboverblik over praktiske ggremal

Primaer malgruppe

Den primaere gruppe, som guiden henvender sig til, er kommende pensionister i
Danmark, der naermer sig deres pensionsalder. Guiden er saledes ikke malrettet
borgere under 60 ar og heller ikke dem, der allerede er folkepensionister.
Malgruppen bestar af danske statsborgere, der gar pa pension i Danmark, og er
derfor afgraenset fra kommende pensionister, der bor i udlandet. Malgruppen
indbefatter desuden hjelpere til kommende pensionister, der skal anvende
fuldmagt til at klare ggremalene pa vegne af den kommende pensionist.

Sekundaer malgruppe

Guidens sekundaere malgruppe bestar af fagpersoner og supportmedarbejdere, der
kan bruge guiden som stgtte i at vejlede borgerne i forhold til de mange ggremal og
spgrgsmal, der sender kommende pensionister pa tvaers af myndigheder og aktgrer.

5. Guiden

Guide: Et samlet overblik og en vejviser i to forskellige situationer

Guiden har til formal at hjeelpe kommende pensionister med at danne sig et
overblik over deres situation og de ggremal og deadlines, der er pa tveers af
myndigheder. Guiden samler information, men fungerer fgrst og fremmest som en
vejviser i pensionslandskabet. Derfor sender guiden hurtigt borgerne videre til de
rette kanaler. Guiden oplyser saledes i mindst muligt omfang om konkrete takster,
timegraenser, formuegraenser mv., men linker videre til relevante oversigter pa
myndighedernes hjemmesider.

Guiden ”Bliv klar til pension” henvender sig til kommende pensionister, der enten
gnsker at fa hjeelp til at planlaagge deres pension eller gnsker at sgge folkepension.
Guiden bestar derfor af to dele:

* Planlaeg din pension —med eller uden arbejde

» Sgg folkepension — det skal du vide og huske at ggre

& ® & Q
borger’d k Digital Post Mit Overblik Log pa Seg
Forside / Pension og efterlen / Guide: Bliv klar til pension
SIS B KA pansion Guide: Bliv klar til pension

- Guide: Planlzg din pension - med eller
uden arbejde

- Guide: Sog folkepension - det skal du
vide og huske at gore 4 i
- Guide: Planlzg din pension - med eller uden arbejde

Huis du er bosat i udlandet og skal
soge folkepension, er denne guide
ikke henvendt til dig.

> Folkepension
> Fortidspension og seniorpension -+ Guide: Sag folkepension - det skal du vide og huske at gare

> Tilleg til folke- og fortidspension

@ Les mere om, hvordan du
soger folkepension, nar du er
bosat i udlandet

> ATP Livslang Pension

> Tjenestemandspension og LD-Fonde
> International pension

> Dit liv zendrer sig - tjek pensionen

> Pensionssystemet | Danmark

> Efterlon, fleksydelse, delpension

Den feerdige guide kan findes pa: www.borger.dk/blivklartilpension 31



Guidens funktionalitet

Handlingsanvisende: De to dele af
guiden praesenterer information, der
viser, hvad borgerne skal veere
opmarksom pa, hvad der forventes af
borgerne, og hvad der sker automatisk
hos myndighederne. Derudover linker
guiden videre til relevante
selvbetjeningslgsninger, der ggr det
nemt for borgerne at komme i gang
med forskellige ggremal.

Vaslg din situation:

Vaslg en eller fiere emner, der passer til din situation:

' ®nsker du at lese om mulighederne for tilskud og ydelser for
folkepensionister?

Filtrering: De to dele af guiden bliver i nogen grad personaliseret og tilpasset borgernes
situation gennem en filtreringsfunktion. Borgerne bliver sédledes bedt om at svare pa en
reekke simple spgrgsmal om deres livssituation, og pa baggrund af svarene filtreres
guidens indhold. Borgerne far dermed vist de ggremal, der er relevante for lige praecis

deres situation.

Vejvisning: De to dele af guiden formidler information pa et overordnet niveau, der ggr
det muligt for borgerne at skabe sig et overblik. For at fa mere dybdegdende
information linkes borgerne videre til relevante myndigheder.

5. Guiden

Videreudvikling

Der eksisterer allerede et guidekoncept for en raekke livssituationer pa borger.dk

(p.t. flytte, blive skilt, blive digital borger og miste en pargrende). De eksisterende

guides videreudvikles lgbende pa baggrund af brugerfeedback. Der vil ligeledes

blive indhentet brugerfeedback for guiden ”Bliv klar til pension”. Projektgruppen for

brugerrejsen ”Blive pensionist” vil Igbende undersgge, om guiden til kommende

pensionister i Danmark kan/skal forbedres. Det kan fx vaere med fglgende

funktioner:

* Mulighed for at generere en huskeliste, der opsummerer relevante ggremal i et
overskueligt og printvenligt format

e Mulighed for at gemme og dele guiden med henblik pa at dele information med
familie eller andre.

Forventet veerdi for borgere og myndigheder

* Bedre overblik over de forskellige ggremal som kommende pensionist.

¢ Mere tryghed og bedre digital service for kommende pensionister.

* Borgere har mindre behov for at kontakte aktgrernes telefonsupport, og hvis de
fortsat har behovet, kontakter de den rigtige aktgr fgrste gang.

* Myndighederne oplever at fa feerre tilbagelgb og feerre eller mere kvalificerede
supportopkald generelt.

¢ Support- og servicepersonale far et bedre overblik og kan dermed vejlede
borgere bedre.

Guidens afsendere og redaktgrer

KL (tidligere Kommunernes Landsforening), Skattestyrelsen, Styrelsen for
Arbejdsmarked og Rekruttering (STAR), ATP/Udbetaling Danmark og

Digitaliseringsstyrelsen.
g gssty 32



| det fglgende praesenteres et katalog bestaende af fire
idéer og to behov til at forbedre brugerrejsen. Bade
idéerne og behovene tager afsaet i og skal afhjeelpe
problemer, der er blevet afdaekket i analysen.

Et eventuelt videre arbejde med idéerne og behovene kan
. blive igangsat, hvis de relevante myndigheder traeffer

beslutning herom, og kan eventuelt ske i samarbejde med
Styregruppen for digital kommunikation.

Ka plt6| 6 Kataloget indeholder:

, . o P o . 5
|dé- og behovskatalog Idé 1: Test-dig-selv: Skal jeg indberette nye oplysninger-

* |dé 2: Breve til borgere, der naermer sig
folkepensionsalderen

* |dé 3: Ydelses- og tilskudsberegner til nye
folkepensionister

* |dé 4: £ldrechecken: Nyt udbetalingstidspunkt

* Behov 1: En mere udbredt anvendelse af den
feellesoffentlige digitale fuldmagtslgsning

* Behov 2: Interaktiv pensionsplan
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|dé- og behovskatalog

6. Idé- og behovskatalog

Der er pa baggrund af analysen af brugerrejsen identificeret fire idéer og to behov. De fire idéer udgegr forslag til forbedringer af brugerrejsen,
mens de to behov udggr to relevante udgangspunkter for en idéudvikling til at forlgse behovene.

ldé 1
Test-dig-selv: Skal jeg
indberette nye oplysninger?

Et simpelt testmodul der skal
hjeelpe med at ggre borgerne
opmaerksomme pa, hvornar
de skal indrette nye
oplysninger.

Det er i dag et problem, at
mange borgere ikke far
indberettet oplysninger til
myndighederne korrekt og
rettidigt. Manglende
forskudsregistrering kan bl.a.
fgre til forkerte
pensionsudbetalinger,
restskat og
tilbagebetalingskrav pa
udbetalt pension. Idéen gar
ud pa at udvikle et testmodul
pa borger.dk, der ved hjzlp
af en raekke simple spgrgsmal
til borgerens situation kan
gore borgeren opmaesrksom
pa, om de skal indberette nye
oplysninger.

Idé 2:
Breve til borgere, der neermer
sig folkepensionsalderen

Breve, der automatisk sendes
ud til de borgere, der naermer
sig folkepensionsalderen, skal
hjzelpe med at kleede
borgerne pa i overgangen til
pensionstilvaerelsen.

Mange kommende
folkepensionister ved ikke, at
de selv skal huske at sgge
folkepension. Samtidig har de
selv ansvar for at kende til
deres muligheder og
rettigheder, nar de nar
folkepensionsalderen, men de
modtager ikke nogen
information fra offentlige
myndigheder.

For borgerne bliver det derfor
ofte sveert at overskue
konsekvenserne ved de
forskellige valg, de star over
for.

Idé 3:
Ydelses- og
tilskudsberegner

En tilskudsberegner, der bl.a.
anvender folkepensionistens
tillegsprocent og likvide
formue, vil kunne give
folkepensionister et bud p3,
hvad de har af muligheder for
at sgge ydelser og tilskud.

| dag er mange
folkepensionister i tvivl om,
hvilke ydelser og tilskud de
kan sgge. Derudover kender
mange folkepensionister ikke
til, hvad der findes af tilskud
og ydelser. Samtidig
efterspgrger mange borgere
et overblik over, hvordan de
kan forvente, at deres
gkonomi kommer til at se ud.

Idé 4
Zldrechecken: Nyt
udbetalingstidspunkt

Udbetalingstidspunktet for
zldrechecken zndres, saledes
at myndighederne kan traekke
pa mere tidsvarende
formueoplysninger.

Zldrechecken beregnes ud fra
formueopggrelser, der er over
et ar gamle. Det betyderi
nogle tilfelde, at
formueoplysningerne ikke
lengere afspejler borgernes
formue. Borgere, der ikke far
det korrekte belgb udbetalt,
serind i en omstaendelig
proces, samtidig med at
Skattestyrelsen oplever et
stort pres pa deres
supportkanaler.

Identificerede behov
hos borgere og myndigheder

En mere udbredt anvendelse af den
feellesoffentlige digitale fuldmagtsl@sning

For mange borgere er det svaert at hjeelpe
en kommende pensionist pa ordentlig og
lovlig vis, da de fleste ggremal, man som
borger skal hjeelpe en anden borger med at
Igse, kraever en fuldmagt.

At flere myndigheder anvender den
feellesoffentlige fuldmagtslgsning vil skabe
en stgrre sammenhang og genkendelighed
for borgerne og dermed bedre mulighed
for at hjaelpe kommende pensionister.

Interaktiv pensionsplan

| dag skal borgere i hgj grad selv skabe
sammenhang og forstaelse for deres
pension. Samtidig har borgere et stor
behov for gkonomisk overblik og en vished
om, hvor de er i processen med deres
folkepension.

En interaktiv pensionsplan kan hjaelpe med
at give overblik og fa planlagt tilveerelsen
som pensionist.
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ldé 1
Test-dig-selv:

Skal jeg indberette nye
oplysninger?




Problem

Det er i dag et problem, at mange borgere ikke indberetter nye oplysninger til
Skattestyrelsen og ATP/Udbetalings Danmark, nar de gar pa folkepension og generelt,
nar der sker &endringer i deres gkonomi.

Overgangen til folkepension indebeerer for alle borgere nye indkomstoplysninger —
bade for det indeveaerende ar og det efterfglgende ar, hvor de typisk ikke laengere vil
have Ignindkomster. Derudover bgr folkepensionister altid teenke forskudsopggrelsen
ind, nar der sker aendringer i deres gkonomi. Det skyldes, at ATP/Udbetaling Danmark
Igbende anvender tallene fra forskudsopggrelsen til at beregne den rigtige pension.
Manglende forskudsregistrering kan blandt andet fgre til forkerte
pensionsudbetalinger, restskat og tilbagebetalingskrav pa udbetalt pension.

ATP/Udbetaling Danmark far imidlertid ikke alle oplysninger fra forskudsopggrelsen.
Mange borgere er imidlertid ikke altid opmaerksomme pa, at de derfor ogsa skal
indberette nogle oplysninger til ATP/Udbetaling Danmark. Det gaelder fx deres
formueoplysninger, som er grundlag for at fa beregnet den rigtige stgrrelse af
/ldrechecken.

For myndighederne betyder manglende indberetning en stgrre administrativ byrde i
forbindelse med efterregulering samt et gget pres pa supportkanaler, nar borgerne
ikke forstar deres pensionsberegning, Zldrecheck eller en efterregulering.

Aktgrer: Skattestyrelsen, Udviklings- og forenklingsstyrelsen, ATP/Udbetaling Danmark og
Digitaliseringsstyrelsen.

Test-dig-selv: Skal jeg indberette nye oplysninger?

6. |dé- og behovskatalog

Idé

Idéen gar ud pa at udvikle et testmodul, der udstilles pa borger.dk — enten i forbindelse
med guiden eller pa andre relevante sider. Modulet stiller borgerne en raekke simple
spgrgsmal om borgernes livsituation og livseendringer. Pa baggrund af svarene dannes
et vejledende resultat, der forteeller borgerne, om de bgr indberette nye oplysninger,
hvem de skal indberettes til og linker dem i retning af selvbetjeningslgsninger hos
myndighederne.

Forventet vaerdi for borgere og myndigheder

Det forventes, at testmodulet vil ggre det nemmere for borgere at indberette relevante
nye oplysninger om deres situation korrekt og rettidigt til myndighederne. Mere
korrekte og rettidige indberetninger vil fgre til faerre restskatter og efterreguleringer, og
dermed en mindre administrativ byrde for myndighederne. Dertil vil effekten forventes
at give en stgrre tilfredshed hos borgerne.

borger.dk
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lde 2

Breve til borgere,
der neermer sig
folkepensionsalderen




Problem

De ca. 60.000 borgere, der hvert ar naermer sig folkepensionsalderen, modtager i dag
information fra flere forskellige kilder vedrgrende deres pension, men de modtager
ikke information fra offentlige myndigheder.

| dag har kommende folkepensionister selv ansvar for at kende til deres muligheder
og rettigheder, nar de nar folkepensionsalderen — bade deres muligheder for at
bevare tilknytning til arbejdsmarkedet, men ogsa de rettigheder, der fglger med en
folkepensionsstatus. Derudover har det konsekvenser for deres gkonomi, hvis de ikke
ansgger om folkepension i tide.

Idé

Idéen har til sigte at klaede borgerne bedre pa inden overgangen til pensions-
tilvaerelsen. Gennem breve, der automatisk sendes ud til kommende
folkepensionister, informeres borgerne om deres muligheder og rettigheder, nar de
nar folkepensionsalderen.

Idéen kan opdeles i to trin:

1. Der nedszettes en arbejdsgruppe, som undersgger muligheden for at sende breve
til kommende folkepensionister i forhold omkostninger og lovhjemmel (fx i
forhold til at nd borgere med bopael i udlandet uden uforholdsmaessigt store
omkostninger, og om der findes alternative kanaler).

Aktarer: Skattestyrelsen, Udviklings- og Forenklingsstyrelsen, ATP/Udbetaling Danmark og
Digitaliseringsstyrelsen.

Breve til borgere, der neermer sig folkepensionsalderen

6. |dé- og behovskatalog

2. Der udarbejdes fx to forskellige breve:

* Ettil folkepensionister bosat i Danmark, der kan oplyse om
ansggningsfristen for at sgge folkepension samt muligheden for blandt
andet at udskyde folkepensionen.

* Et brev til kommende folkepensionister i udlandet, der oplyser mere
generelt om, at borgerne naermer sig folkepensionsalderen, hvorfor de skal
undersgge deres situation naeermere og evt. kontakte Udbetaling Danmark.

Forventet vaerdi for borgere og myndigheder

Det forventes, at brevene vil fgre til en stgrre grad af tillid, tilfredshed og tryghed hos
borgerne. Brevene er ogsa myndighedernes mulighed for at sgrge for, at borgerne er
bedst muligt kleedt pa til at sg@ge eller udskyde folkepensionen.

Derudover er det en forventning, at flere borgere vil fa sggt folkepension rettidigt,
hvilket vil vaere en gevinst, da det er en tung administrativ opgave at handtere
ansggninger om udbetaling af foraeldet folkepension.
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Ydelses- og tilskudsberegner til nye folkepensionister

Problem Forventet veerdi for borgere og myndigheder

Mange kommende og nye folkepensionister er i dag i tvivl om, hvilke ydelser og tilskud Det forventes, at beregneren vil give borgerne et bedre overblik
de kan spge — og faktisk ogsa hvad der overhovedet findes af tilskud og ydelser til over og kendskab til, hvilke ydelser og tilskud borgerne vil vaere
folkepensionister. berettigede til. Udover en bedre service til de kommende

pensionister vil der forventeligt kunne opnas et mindre pres pa

Idé
© myndighedernes support.

Idéen er, at der udvikles en tilskudsberegner, som skal give borgerne et vejledende

bud p3, hvad de kan sgge af tilskud ud fra deres tillaegsprocent og likvide formue. T i ——

BerEgneren kommer S&rllgt tll at veere en hjalp tll borge re' der er VanSkeligt Sti”ede Der findes mange forskellige muligheder for akonomiske tilskud. Det gzelder bade for borgere generelt, og for
gkonomisk, da de nemt og hurtigt kan f& et overblik over, hvilke offentlige ydelser og sl som et Dekkeaemeesminokt e ni e
. ° . . o . . Hvis du udfylder de tre felter nedenfor, kan vi vise dig forslag til skonomiske fordele, som du kan undersege

tilskud de maske kan vaere berettiget til, herunder ogsa tilskud og ydelser de ikke naermere.
kendte fgr.

R . R Tillegsprocent a9 (2]
Ideen kan udfgres pa to forskellige mader:

Likvid formue — (2]

* Der kan linkes til en eksisterende kommunal beregner: her vil guiden linke til Har du > Ja® Nej (2]

tilskudsberegneren pa pensionistlivet.dk, udviklet af Syddjurs Kommune (jf. s

billedet).

Resultater
* Der udvikles en beregner ved at anvende den eksisterende filtreringsfunktionalitet Vi har fundet disse, som maske kan vasre relevante for dig:
pa borger.dk, sa borgerne ved hjzelp af personlige indtastninger om tilleegsprocent
° . . . BOLIGYDELSE INDEFRYSE EJENDOMSSKAT VARMETILLAEG
og formue kan fa overblik over, hvilke ydelser og tilskud der kan ansgges om. ‘ ; - —

Aktgrer: Skattestyrelsen, Udviklings- og forenklingsstyrelsen, ATP/Udbetaling Danmark og
Digitaliseringsstyrelsen. Billedet: Syddjurs Kommunes ydelses- og tilskudsberegner — pensionistlivet.dk
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Problem

Zldrechecken udbetales sammen med folkepensionen automatisk én gang om aret
omkring slutningen af januar. Udbetaling Danmark anvender borgernes
formueoplysninger fra den seneste opgjorte formue hos Skattestyrelsen.

Formueoplysningerne er imidlertid over et ar gamle. Det skyldes, at borgernes
arsopggrelse endnu ikke er klar i slutningen af januar, og Udbetaling Danmark har
derfor kun oplysninger fra borgernes formue opgjort per 1. januar sidste ar.
Formueoplysningerne, der anvendes, kan dermed risikere ikke at afspejle borgernes
reelle formue.

Skattestyrelsen opggr borgernes formue én gang om aret og har ikke mulighed for at
@ndre i oplysningerne, nar arsopggrelsen er feerdig. Nar aldrechecken udbetales,
oplever Skattestyrelsen et stort pres pa deres supportkanaler. Borgerne gnsker, at
Skattestyrelsen aendrer i sidste ars formueoplysninger, men Skattestyrelsen kan og ma
ikke @ndre i arsopggrelsen. Hvis borgerne har andringer i deres formue, skal de
derfor oplyse UDK direkte via en selvbetjeningslgsning pa borger.dk — en mulighed de
feerreste kender.

Idé
4ndring af udbetalingstidspunktet for aeldrechecken:

* Ved at rykke udbetalingen af aldrechecken til senere pa aret, fx omkring maj, vil
det veere muligt at treekke pa borgernes nye arsopggrelse og derved mere
tidsvarende formueoplysninger.

Aktarer: Skattestyrelsen, Udviklings- og Forenklingsstyrelsen, ATP/Udbetaling Danmark og
Digitaliseringsstyrelsen.

Zldrechecken: Nyt udbetalingstidspunkt

Forventet vaerdi for borgere og myndigheder

En zndring af udbetalingstidspunktet forventes at skabe stgrre tilfredshed hos
borgerne. Det er ogsa forventningen, at et nyt udbetalingstidspunk vil fgre til faerre
supportopkald hos Skattestyrelsen, nar aldrechecken udbetales. Det forventes ogs3,
at feerre borgere far en efterregulering fra Udbetaling Danmark som fglge af for meget
eller for lidt udbetalt i forbindelse med udbetaling af aldrecheck, ligesom det
forventes, at Udbetaling Danmark far feerre supportopkald om udbetaling af
®ldrechecken.

ALDRECHECK

6. |dé- og behovskatalog

Januar

Maj

Billede: https:/pensionistlivet.syddjurs.dk/oekonomi/
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En mere udbredt anvendelse af den fxllesoffentlige
digitale fuldmagtslgsning

@ Interaktiv pensionsplan

Beskrivelsen af de to behov udgar relevante
udgangspunkter for en videre idéudvikling til at
forlase behovene i brugerrejsen.



G @get anvendelse af den faellesoffentlige S .. W A —
digitale fuldmagtslgsning

Sadan anmoder du
en anden person om
en digital fuldmagt

Det er sveert for pargrende, der gnsker at hjaelpe en anden med pensionen, at klare
de praktiske ggremal enkelt og sgmligst. Det kraever naturligvis en fuldmagt at fa lov
til at klare aerinder pa vegne af en anden, men det er meget forskelligt, hvordan de Vejledning ti pérarende
enkelte myndigheder administrerer processen om at give og fremvise fuldmagt i
forbindelse med enkelte ggremal.

| dag findes den feellesoffentlige digitale fuldmagtslgsning, som flere myndigheder
gor brug af. Der er imidlertid mange myndigheder, der fortsat ggr brug af egne
Igsninger. Det udfordrer borgerne, nar der er ggremal, der gar pa tveers af
myndigheder, da borgerne mgder flere forskellige fuldmagtslgsninger frem for en
enkel og velkendt Igsning.

Hvis borgerne skal opleve en stgrre sammenhang i brugerrejsen, er der behov for,
at en fzllesoffentlig fuldmagtslgsning udbredes til flere myndigheder. En gget
anvendelse af en fallesoffentlig digital fuldmagtslgsning forudseetter imidlertid et
stgrre kendskab hos myndighederne samt et fokus pa leering hos support- og
servicepersonale og bedre implementering hos de myndigheder, der er med. Der
foreligger saledes et arbejde med at udbrede kendskab til Igsningen og forstaelse for
Igsningens funktionalitet.

Derudover bgr det i naermeste fremtid udforskes, hvorvidt den eksisterende
feellesoffentlige digitale fuldmagtslgsning rummer den forngdne funktionalitet til at
opfylde bade myndighedernes og borgernes behov.

Aktgrer: KL, Skatteforvaltningen, £ldreSagen, ATP/Udbetaling Danmark og
Digitaliseringsstyrelsen
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| dag skal borgere i hgj grad selv skabe sammenhaeng i deres pensionsmuligheder.
Samtidig har borgere et stor behov for gkonomisk overblik og en vished om, hvor de
er i processen med at planlaegge deres pension og sgge folkepension og evt. andre
tilleg og tilskud.

Der findes i dag gode muligheder for at fa overblik over sin pension pa blandt andet
Pensionsinfo, men Pensionsinfo omfatter alene folkepensionen og individuelle
pensioner. Mange borgere er ogsa afhaengige af tilleg og tilskud til folkepensionen
og vil derfor have gavn af et interaktivt veerktgj, der i hgjere grad er i stand til at
praesentere og sammenholde relevante personlige data pa tveers af myndigheder
med henblik pa at give et bedre overblik over den samlede gkonomiske situation.

Et interaktivt veerktgj til malgruppen, som kan skabe grundlag for lzering og overblik
over livssituationen, vil kunne imgdekomme dette behov. Her vil en gamification af
planleegningen og overblikket kunne motivere borgerne til handling. Samtidig skal
veerktgjet designes med fokus pa genkendelighed, tryghed og webtilgeengelighed.

En videre kvalificering af behovet og en eventuel idéudvikling vil fx kunne
igangseettes i samarbejde med universitets- og forskningsmiljger, hvor de
studerende kunne fa mulighed for at arbejde med problemstillingen og udvikle og
teste et koncept.

Aktgrer: KL, Skattestyrelsen, universitets- og forskningsmiljger, Zldresagen,
ATP/Udbetaling Danmark og Digitaliseringsstyrelsen

6. Idé- og behovskatalog

Billede: Tegning af lgsningsforslag, der handlede om en interaktiv
og gamificeret pensionsplaniaegning fra to be-workshop i
projektet.
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