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Indledning

2018-2020

Ankestyrelsen udarbejdede i 2018 en femarig strategi. Formalet med strategien er at saette en
langsigtet retning for Ankestyrelsen efter en raekke organisationsaendringer som fglge af bl.a.
reformen af klagestrukturen pa social- og beskaeftigelsesomradet i 2013 og overtagelsen af
ansvaret for det kommunale- og regionale tilsyn i 2017.

Ankestyrelsen formulerede i 2018 sin ambition for perioden 2018-2022, identificerede de pri-
maere udfordringer i forhold til at realisere ambitionen og udpegede med afsaet heri faglgende
tre strategiske fokusomrader:

- Digitalisering
- Praksiskoordinering
- Tilsynet

Inden for de tre fokusomrader identificerede og gennemfgrte Ankestyrelsen en raekke indsat-
ser og projekter, som skulle bidrage til at sikre, at Ankestyrelsens ambition blev til virkelighed.

Som resultat af disse indsatser og projekter anvender vi i dag robotter og machine learning i
vores opgavevaretagelse, ligesom vi til stadighed har gje for at automatisere sagsgange og an-
vende nye teknologier, som kan sikre kvalitet og effektivitet i vores arbejde.

Vi foretager i dag systematisk dataopsamling, og kobler data med den viden, vi har fra vores
klagesagsbehandling, og fra vores undersggelser af og dialog med farsteinstanser og andre in-
teressenter. Det hjaelper os til at fastlaagge behovet for praksiskoordinerende aktiviteter pa de
enkelte sagsomrader og i de enkelte kommuner mv.

Vi har i gvrigt udviklet og intensiveret vores praksiskoordinerende aktiviteter. Blandt andet
holder vi flere 8bne dialogmgder med fx kommunerne, og vi har introduceret nye praksiskoor-
dinerende redskaber som fx leengerevarende lzeringsforlgb og webinarer.

For s3 vidt angar det kommunale og regionale tilsyn har vi nedbragt sagsbehandlingstiderne
markant, ligesom vi har udarbejdet en tilsynsmodel, som understgtter, at tilsynet i dag be-
handler emner af generel og vaesentlig betydning. Vi har offentliggjort en database for udtalel-
ser fra tilsynet og har fokus pa at sikre transparens om tilsynets planer og prioriteringer.

Ankestyrelsen har med andre ord flyttet sig et stort skridt i den retning, vi udstak i 2018. De
udfordringer, der dengang blev udpeget som de primeere udfordringer, er i vid udstraekning
handteret ved de indsatser og projekter, der er gennemfgrt.

Ankestyrelsen arbejder naturligvis fortsat med digitalisering, optimering af praksiskoordinerin-
gen og med udvikling af tilsynet, men vi star i dag et andet sted end i 2018. Derfor genbesg-
ger vi strategien for at udpege nye fokusomrader samt identificere nye strategiske indsatser
og projekter, som bidrager til Ankestyrelsens strategiske ambition.



2020-2022

Fundamentet

Ankestyrelsen er sat i verden for at styrke retssikkerheden. Det er det fundament, som Anke-
styrelsens vision og mission hviler pa, og det er afsaettet for Ankestyrelsens strategiske ambi-
tion frem mod 2022

*Vi skaber grundlaget for, at borgerne f&r den
korrekte afgorelse ogs8 i farste instans.

Derfor bidrager vi med effektiv sagsbehandling,
praksiskoordinering, der virker, samfundsrele-
vant tilsyn og input fra praksis til lovgivning”

Tre strategiske fokusomrader

Ankestyrelsen har i 2019 gennemfgrt en omverdensanalyse, der har givet et vaerdifuldt indblik
i de mange og forskelligartede forventninger, som omverdenen har til Ankestyrelsen. Borgere
med en klagesag, fgrsteinstanser, interesseorganisationer og fagministerier har i sagens natur
ikke ngdvendigvis sammenfaldende interesser og dermed heller ikke altid de samme forvent-
ninger og gnsker til Ankestyrelsen.

Omverdensanalysen viser imidlertid, at der fra interessenters og samarbejdspartneres side er
et feelles gnske om og en forventning til, at den hgje faglige kvalitet i Ankestyrelsens arbejde
fastholdes samtidig med at sagsbehandlingstiden nedbringes yderligere. Der er ogsd et gnske
om, at Ankestyrelsen i endnu hgjere grad end hidtil er 3ben, tilgaengelig og inddragende, og
deler sin viden med omverdenen.

Med afseet heri har Ankestyrelsen for den resterende strategiperiode udpeget fglgende tre stra-
tegiske fokusomrader frem mod 2022:

- Sagsbehandlingstid

- Kvalitet

- Abenhed

Inden for hvert af de tre fokusomrader har vi identificeret indsatser og strategiske tiltag, som
skal bidrage til at realisere Ankestyrelsens overordnede strategiske ambition for 2018-2022,
samtidig med at de adresserer nogle af de gnsker og forventninger, som omverdensanalysen
har afdaekket.

Ankestyrelsen arbejder pad tre niveauer med at sikre retssikkerheden p3:
o borgerniveau, ndr Ankestyrelsen sikrer, at den enkelte borgers klagesag afggres kor-
rekt og hurtigt
« fgrsteinstansniveau, nar Ankestyrelsen via praksiskoordinering styrker fgrsteinstan-
sernes praksis
« samfundsniveau, nar Ankestyrelsen skaber ny viden og stiller den til r&dighed for in-
teressenter og samarbejdspartnere.

Disse tre niveauer er afspejlet i de indsatser, vi har identificeret inden for hvert af de strategi-
ske fokusomrader.



' Sagsbehandlingstid

KORT SAGSBEHANDLINGSTID PA ALLE OMRADER

Sagsbehandlingstiden har afggrende betydning for borgere med en klagesag hos Ankestyrel-
sen. Lang sagsbehandlingstid er omkostningsfuld og belastende for borgere, der venter pa en
afklaring af deres situation. Lang sagsbehandlingstid har ogsa negativ betydning for fgrstein-
stanserne, der kan risikere at administrere lovgivningen efter en forkert praksis, mens de ven-
ter pd en afggrelse fra Ankestyrelsen.

Nu, hvor vi i vid udstraekning har afviklet de sagspukler, der var i 2018, star vi i en ny situa-
tion, hvor vi i hgjere grad end tidligere skal handtere til tider stor variation i tilgangen af sager
pa de enkelte fagomrader. Det stiller store krav til vores organisering og ressourcestyring samt
til medarbejdernes kompetencer og fleksibiliteten i vores organisation.

Ankestyrelsens medarbejdere er stadig forholdsvis specialiserede og har en dybdegdende viden
inden for afgraensede dele af lovgivningen. I takt med at vi nedbringer antallet af verserende
sager, vil vi i stigende grad fa behov for at flytte vores medarbejdere derhen, hvor sagstilgan-
gen er stgrst. Antallet af sager, der kommer ind pa de forskellige lovomrader, varierer betyde-
ligt i Iobet af dret, hvilket gor det vanskeligt at tilpasse sagsbehandlingskapaciteten, s der
ikke kommer sagspukler.

Vi vil vaere gearet til at handtere varierende tilgang af sager p& enkeltomrader
og samlet set.

DERFOR SKAL VI:
- Understgtte hurtige afggrelser til borgerne ved:

o at sgrge for, at medarbejderne har brede kompetencer og viden
om flere lovomrader,

o at veere effektive og inddrage relevante teknologier som fx ma-
chine learning i sagsbehandlingen,

o sammen at tage ansvar for, at vi ndr i mal pa tvaers af styrel-
sens fagomrader.

- Koordinere fgrsteinstansers praksis malrettet og rettidigt.

. Skabe samfundsmaessig veerdi ved hurtig afklaring af juridiske spgrgsmal og
ved hurtigt at fastlaegge praksis.



Kvalitet

HELHEDSORIENTERING OG FASTHOLDELSE AF HAJ OG ENSARTET KVALITET

Som gverste administrative klageinstans har vi et saerligt ansvar for til enhver tid at traeffe ju-
ridisk korrekte afggrelser. Ankestyrelsens afggrelser har stor betydning for den enkelte borger,
men de har ogsa betydning for andre myndigheder og i forhold til samfundet. Det er vigtigt, at
vi indgar i dialog med relevante aktgrer og samarbejdspartnere, og at vi har gode processer
for, hvordan og hvornar vi inddrager dem.

Med den brede vifte af sagsomrader, vi behandler, og med den hgje grad af detailregulering er
det ngdvendigt at have fokus pa at undga juridisk silotaenkning. Vi skal i stedet have en hel-
hedsorienteret tilgang til sagsbehandlingen. Det skal taenkes ind i vores organisering, beman-
ding af de enkelte enheder, kompetenceudvikling af medarbejderne og i tilrettelaeggelsen af
vores processer.

Samtidig skal vi sgrge for, at vi har kvalitetssikringssystemer, som understgtter, at vi fortsat
har hgj juridisk kvalitet i sagsbehandlingen.

Vi vil fremstd som én enhed i de konkrete afggrelser og i forbindelse med dia-
logaktiviteter og praksiskoordinering, og som en myndighed, der med en hel-
hedsorienteret tilgang traeffer korrekte afggrelser af hgj faglig kvalitet.

DERFOR SKAL VI:

« Understgtte korrekte afggrelser til borgerne ved at opbygge en staerk lee-
ringskultur. Det vil vi bl.a. ggre ved at arbejde med fzaelles oplaeringsforigb og
feedback og ved at male kvaliteten af vores afggrelser.

- Reflektere over og udvikle Ankestyrelsens praksis med inddragelse af viden
fra relevante aktgrer, ligesom vi fortsat skal udvikle og malrette vores vej-
lednings- og praksiskoordinerende aktiviteter, herunder vores principmedde-
lelser, sa de understgtter kvalitet og forstaelighed bedst muligt.

. Understgtte retssikkerheden pa samfundsniveau ved at samle op pa og koble
viden fra vores klagesagsbehandling, tilsyn, praksiskoordinerende aktiviteter
og undersggelser og stille den til radighed for relevante aktgrer og i rele-
vante sammenhange.



&] Abenhed

@GET ABENHED OG KOMMUNIKATION

Ankestyrelsen har en unik viden pa vores fagomrader. Den viden skal vi stille til radighed for
vores omverden og anvende i vores arbejde med at koordinere fgrsteinstansernes praksis.
Desuden skal vi bidrage med vores viden til regering og Folketing i forbindelse med overvejel-
ser om nye tiltag og lovgivning. P& den made vil vi med vores unikke indsigt i juridisk praksis
pa det samlede velfeerdsomrade kunne understgtte en kvalificeret offentlig debat om mulighe-
der og udfordringer pa omradet.

Fgrsteinstanser og andre eksterne samarbejdsparter oplever i nogen grad, at Ankestyrelsen er
lukket, reaktiv og defensiv i sin kommunikation. Derfor skal vi arbejde dialogorienteret og have
en mere proaktiv tilgang, nar vi kommunikerer med vores omverden. Vi skal kommunikere for-
stdeligt, og vi skal vaere tilgaengelige for bade borgere, fgrsteinstanser og andre aktgrer. For-
maélet er, at det bliver tydeligere for vores omverden, hvem vi er, og hvad vi bidrager med.

Vi vil bringe vores viden i spil.
DERFOR SKAL VI:

. Sgrge for at borgere og forsteinstanser forstar vores begrundelser, s vores
afggrelser giver mening. Vi vil i den forbindelse arbejde med forskellige for-
mer for borgerinddragelse.

. Veere i dialog med fgrsteinstanser om forstaelsen af reglerne og vores prak-
Sis.

. Kommunikere tydeligt og dele aktivt og malrettet ud af vores faglige viden -
via forskellige kanaler og formater. Det vil vi bl.a. ggre ved at udvikle en an-
keportal, der skal sikre bedre formidling af Ankestyrelsens data og statistik
om vores afggrelser. Vi vil ogsa styrke vores kommunikation om laerings- og
analyseaktiviteter pa vores hjemmeside og pa de sociale medier, ligesom vi
vil arbejde med, hvordan vi systematisk kan bidrage med input fra praksis til
lovgivning.



Ankestyrelsens strategiske malsaetninger -
pa kort og lang sigt

Kort sigt Lang sigt
(2020-2021) (2021-2022)

Sagsbehandlingstid

Vi har udviklet processer og organiseret os,
sa vi er i stand til at hurtigt at fastsld, hvilke
omrader der har stgrst behov og flytte res-
sourcer derhen i rette tid, og sa vi sikrer hur-
tig oplaering og indkgring pa nye omrader.

Vi har afviklet sagspukler og har seerligt fo-
kus pa afviklingen af zldre sager og overhol-
delse af sagsbehandlingsfrister.

Kvalitet

Vi har etableret grundlaget for et helhedssyn
i vores sagsbehandling gennem fzlles faglig
oplaeringskoncept, udvikling og rokering pa
tvaers af fagomrader og ved systematisk feed
back pa alle niveauer af styrelsen.

Vi har indfgrt et nyt koncept for central kvali-
tetsmaling, og vi har fulgt op pa de hand-
lingsplaner, som vi udarbejder pa baggrund
af arlige kvalitetsmalinger.

Vi har styrket rammen om vores principmed-
delelser for at optimere vores juridiske vej-
ledning til fgrsteinstanserne.

Vi har givet lettere adgang til vores viden
ved at systematisere og offentliggre vores
data, og vi bruger data i dialogen med vores
omverden.

Vi har udviklet en ramme for at give syste-
matisk input til lovgivning pa grundlag af vo-
res erfaringer fra sagsbehandling, praksisko-
ordinerende aktiviteter og undersggelser.

Sagsbehandlingstid

Vi arbejder smartere via nye digitale lgs-
ninger og har indrettet os, sa vi hurtigt
kan imgdekomme udsving i sagstilgangen
pa enkelte omrader.

Sagsbehandlingstiderne overholder de lov-
bestemte og aftalebestemte frister, herun-
der 10 ugers maksimal sagsbehandlingstid
pad sygedagpenge- og udbetalingdanmark-
sager og en gennemsnitlig sagsbehand-
lingstid pa@ maksimalt 13 uger pa en
reekke gvrige omrader.

Kvalitet
Vi har en organisering, der understgtter,
at vi sagsbehandler helhedsorienteret.

Vi har etableret en staerk og helhedsorien-
teret lzeringskultur med feelles forstdelse
af, hvad hgj faglig kvalitet er. Vi laegger
vaegt pa den faglige udvikling hos alle
medarbejdere - bade de erfarne og de ny-
ansatte.

Vi offentligggr vores overvejelser om
praksis og er i dialog med vores omgivel-
ser (interessenter) om vores praksis og
juridiske vurderinger uden at ga pa kom-
promis med vores uafhangighed hverken
i afggrelser til borgeren eller i vores prin-
cipmeddelelser.

Vi udbygger lgbende vores analyser af vo-
res data, og vi optimerer vore malrettede
brug af dem til laering, vejledning og un-
dervisning og andre praksiskoordinerende
aktiviteter.




Abenhed

Vi har udviklet en ny ankeportal, som skal
sikre bedre formidling af Ankestyrelsens data
og statistik om afggrelser og give mulighed
for at sammenligne data pa tvaers af lovom-
rader og kommuner.

Vi har gennemfgrt konkrete aktiviteter der
gger forstdeligheden af Ankestyrelsens afgg-
relser.

Vi har opdateret og strgmlinet vores presse-
handtering, samt udvalgt sagsomrader, plat-
forme og fora, hvor der er relevant at dele
viden og informere om vores laerings-, ana-
lyse- og andre relevante aktiviteter

Vi har videreudviklet strategiske samarbejder
med interessenter og samarbejdspartnere
med henblik pa dialog, at dele viden og

sikre, at styrelsens praksiskoordinerende
redskaber samt lzerings- og analyseaktivite-
ter opleves som vaerdiskabende.

Vi bringer som klagemyndighed og tilsyns-
myndighed pa centrale lovomrader vores
viden fra sagsbehandling, praksiskoordi-
nerende aktiviteter og undersggelser i
spil, hvor det er relevant og deltager Ig-
bende i dialogen om retssikkerhed i sam-
fundet.

Abenhed

Vi kommunikerer Igbende om vores lae-
rings- og analyseaktiviteter pa hjemmesi-
den og sociale medier ved hjezelp af tekst,
billeder, lyd og grafik.

Vi arbejder systematisk med borgerind-
dragelse og er i Igbende dialog med far-
steinstanser og andre interessenter.

Vi har udarbejdet en samlet kommunikati-
onsstrategi for Ankestyrelsen.

Vi opleves som en @ben og kommunike-
rende myndighed, som med faglig tyngde,
aktivt og forstdeligt deler ud af sin viden.

Vi har afholdt eller holdt oplaeg pa et eller
flere faglige arrangementer inden for vo-
res sagsomrader.




Ankestyrelsens strategiske tiltag

Vi har indtil videre identificeret 18 strategiske tiltag, som skal implementeres frem mod 2022
for at bidrage til, at Ankestyrelsens ambition bliver til virkelighed.

Det drejer sig om nedenstdende projekter. Se grafisk oversigt over projekterne i bilag 1.

Sagsbehandlingstid

Makkerkontorordning

Machine Learning i sagsbehandlingen
Handtering af sager med korte frister
Weork flowmentorer

Borgerindblik i egen sag

Kvalitet

Fa&lles faglig oplaring
Kvalitetsmaling
Kommunikation til borgere og fersteinstanser
Principmeddelelser
. Juridisk vejledning til digitale sagsbehandlingslasninger
. Ankestyrelsens vidensopsamling
. Muligheder for offentliggerelse af principnotater
. Helhedsorienteret sagsbehandling

Strategiske samarbejder
Udarbejdelse af ankeportal
Systematisk borgerinddragelse
Formidling af faglig viden
Kommunikationsstrateqi




