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1 Forord

Ankestyrelsen har gennemfgrt en brugerundersggelse pa arbejdsskadeomradet

i perioden fra august til oktober 2010. Formalet med undersggelsen er at fa en
tilbagemelding fra styrelsens brugere om deres tilfredshed med den service,

de modtager, mens en arbejdsskadesag er under behandling. Det kan veere i
arbejdsskadesager, hvor de skadelidte selv har kontakt til styrelsen, eller det kan veere
i sager, hvor de skadelidtes partsrepraesentant, fagforbund eller advokat, har kontakt
til Ankestyrelsen. Forsikringsselskaber indgar ligeledes, da de er parter i alle sagerne.

Undersggelsen er opbygget af tre dele. Den fgrste del er en registrering af omkring

100 telefoniske henvendelser fra skadelidte, partsrepraesentanter og forsikringsselskaber.
Ankestyrelsen har gnsket at indhente mere viden om, hvem det er, der typisk ringer, og
hvad de ringer om. Derved har styrelsen en bedre baggrund for at malrette arbejdet med
information til brugerne og forbedre serviceniveauet.

Den anden del af undersggelsen er en spgrgeskemaundersggelse. Vi har udsendt
spgrgeskemaer i forbindelse med ca. 500 afgjorte sager. Skemaerne er udsendt til enten
skadelidte selv eller dennes partsrepraesentant. Der indgar i alt 216 besvarelser

af spgrgeskemaerne i undersggelsen.

Endelig er der foretaget fem kvalitative interviews, som led i undersggelsen.
Interviewene er gennemfgrt med en raekke af de professionelle samarbejdspartnere,
der ofte indgar i et stort antal af arbejdsskadesagerne. Vi har valgt at gennemfgre
kvalitative interviews for at f& en mere detaljeret viden om partsrepraesentanternes og
forsikringsselskabernes gnsker og behov for kommunikation og service.



2 Resumeé

2.1.1 Telefonhenvendelser

Undersggelsen viser, at der er stor tilfredshed med betjeningen blandt de skadelidte
borgere og de partsrepraesentanter, der har henvendt sig telefonisk til Ankestyrelsen. De
telefoniske henvendelser er ifglge undersggelsen jeevnt fordelt pa sager, som har veeret
under behandling i Ankestyrelsen i kortere tid eller i leengere tid.

Langt de fleste henvendelser sker for at f& oplysninger om sagens status og den
sagsbehandlingstid, som de skadelidte eller partsrepreesentanten kan forvente. Endelig
viser undersggelsen, at de fleste henvendelser sker i sager, som handler om godtggrelse
for varigt mén og/eller erstatning for tab af erhvervsevne, mens der sjeeldnere er
henvendelser i sager, der handler om anerkendelse af, om der er tale om en
arbejdsskade.

Hvad betyder det?

Resultaterne fra telefonundersggelsen gar det muligt for Ankestyrelsen at malrette
indsatsen for et hgjere informationsniveau til de skadelidte i seerligt de sagstyper,
som der oftest stilles spgrgsmal i. Samtidigt kan Ankestyrelsen med disse resultater i
handen yde en malrettet indsats, sa de, der forestar den telefoniske kontakt, har
den relevante viden.

2.1.2 Spgrgeskemaundersggelse
Den kvantitative spgrgeskemaundersggelse er besvaret af 104 skadelidte og 112
partsrepraesentanter. Dette udger en samlet svarprocent pa 45 procent.

Undersggelsen viser, at der blandt bade skadelidte og partsrepraesentanter er en generel
tilfredshed med Ankestyrelsens behandling af arbejdsskadesager. Undersggelsen viser
imidlertid ogsa, at Ankestyrelsen kan forbedre sagsbehandlingen af arbejdsskadesager.
Der skal iseer ske:

1) En skeerpet indsats med isaer formuleringen af begrundelsen for vores afggrelser

2) besvarelse af rejste spgrgsmal i sager om anerkendelse, og i sager som stadfaestes
eller hjemvises

3) Et forsgg med at fa flere skadelidte til at benytte Ankestyrelsens hjemmeside til at
finde relevant information

Generelt mener stgrstedelen af de medvirkende skadelidte, at Ankestyrelsen fuldt ud
eller i nogen grad opfylder deres forventninger til vores sagsbehandling.

Undersggelsen viser, at utilfredsheden med Ankestyrelsens service isser ggr sig geeldende
i sager, som handler om spgrgsmal om anerkendelse af arbejdsskader, samt sager som



enten stadfaestes eller hjemvises. Sager, som stadfaestes i Ankestyrelsen vil ofte ende
med et afslag pa enten anerkendelse eller godtggrelse/erstatning til den skadelidte.
Undersggelsen viser, at indsatsen for en bedre sagsbehandling bagr malrettes disse
sagsgrupper.

Endelig viser undersggelsen, at partsrepreesentanterne bruger Ankestyrelsens
hjemmeside dobbelt s& ofte, som de skadelidte. Desuden er det positivt, at mange af
dem, som har benyttes sig af hjemmesiden mener, at den er overskuelig, og at de fandt
svar pa det, de sggte.

Hvad betyder det?

Spgrgeskemaundersggelsens resultat viser, at Ankestyrelsens skal malrette
indsatsen for en bedre sagsbehandling mod sager om anerkendelse af en
arbejdsskade samt sager, hvor der gives afslag p& godtggrelse eller erstatning.

Ankestyrelsens vil bruge undersggelsens resultater i den fremadrettede forbedring af
servicen.

2.1.3 Kvalitative interviews med forsikringsselskaber og
partsrepraesentanter

De tre interviews med partsrepraesentanter viser, at de generelt finder afggrelserne fra
Ankestyrelsen bade grundige og velformulerede. De peger dog pa, at der kan veere
forstaelsesproblemer for den part, de repraesenterer, pa grund af et lidt tungt og juridisk
sprogbrug. Flere af de interviewede partsrepraesentanter har givet konstruktive forslag til
konkrete kvalitetsforbedringer ved Ankestyrelsens service. Dette geelder fx bade i forhold
til Principdatabasen pa Ankestyrelsens hjemmeside samt afklaring og forenkling af
fuldmagtsforhold. Disse er omrader, som Ankestyrelsen allerede har stor fokus pd, og i
nogen grad har iveerksat eller vil ivaerkszette forbedringer pa i 2011.

Fra interviewene med de to forsikringsselskaber er der ligeledes kommet flere
konstruktive bidrag til kvalitetsforbedringer. Et af disse forslag gar ud pa, at selskaberne
gnsker at modtage et kvitteringsbrev, nar de indsender nye oplysninger i en aktuel
verserende sag.

Begge selskaber har positive erfaringer med den telefoniske betjening. Dette geelder
isaer, nar de ved henvendelse bliver omstillet til den ansvarlige sagsbehandler. Begge
selskaber er enige om, at det vil vaere en god mulighed for at fa en starre forstaelse af
Ankestyrelsens vurderinger og begrundelser, hvis der afholdtes flere dialogmgder mellem
Ankestyrelsen og forsikringsselskaberne. Selskaberne har et positivt indtryk af
hjemmesiden, som de hovedsageligt anvender til at finde og leese Principafggrelser.
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Hvad betyder det?

De kvalitative interviews med forsikringsselskaber og partsrepraesentanter viser, at
der blandt de adspurgte er stor tilfredshed med Ankestyrelsens service, men at der
ogsa er konkrete forbedringsforslag.

Ankestyrelsen vil overveje, hvordan vi kan imgdekomme forsikringsselskabernes og
partsrepraesentanternes forslag og kommentarer. Det geelder blandt andet
forbedring af sggemulighederne p& Ankestyrelsens hjemmeside, ligesom vi vil se pa
muligheden for flere dialogmgder i forbindelse med ny praksis, lovgivning og
domme.




3 Baggrund og metode

Formalet med denne brugerundersggelse er at vurdere tilfredsheden hos de personer,
der har faet en sag behandlet i Ankestyrelsen. Herunder skal undersggelsen afdeekke
niveauet for kvaliteten i Ankestyrelsens service til de skadelidte, forsikringsselskaber og
partsrepreesentanter. Ankestyrelsen har derfor i perioden august til oktober 2010
gennemfgrt en brugerundersggelse.

Definition

Hvad er en partsrepraesentant?

En partsrepreesentant er en privat aktgr, typisk et fagforbund eller en advokat, som er
indtradt i de rettigheder og pligter, som pahviler den skadelidte i en arbejdsskadesag. Det
betyder i praksis, at partsrepraesentanten fgrer sagen pa skadelidtes vegne, og at
kommunikationen mellem den skadelidte og Ankestyrelsen foregar gennem
partsrepraesentanten.

Et repreesentationsforhold betyder imidlertid ikke, at den skadelidte er afskaret fra at kontakte
Ankestyrelsen.

| de tidligere brugerundersggelser indgik alene spgrgeskemaer, der blev udsendt til
skadelidte eller en partsrepraesentant i forbindelse med, at der var truffet en afggrelse.
Der indgar en lignende spgrgeskemaundersggelse i denne brugerundersggelse, men
denne undersggelse er suppleret af en registrering af telefonhenvendelser samt
kvalitative interviews med partsrepraesentanter og forsikringsselskaber.

Undersggelsen blev indledt ved at foretage registreringer af omkring 100
telefonhenvendelser i en periode over 14 dage. Hermed oparbejdes en systematisk viden
om:

e Hvem der ringer,

e hvilke type sager, der ringes i,

« hvor gammel sagen er, nar der ringes, og

¢ om de har faet svar pa det, de ringede om

Formalet var at fa fokus pa brugernes behov for information og dermed fastleegge de
indsatsomrader, som Ankestyrelsen star overfor. PA denne made far Ankestyrelsen
mulighed for at tilpasse servicen til skadelidte m.fl. og samtidig formindske behovet for
telefoniske henvendelser. Spgrgeskemaet er vedlagt som bilag 2.

Anden del af undersggelsen bestod i at udsende spgrgeskema til skadelidte og
partsrepreesentanter i omkring 500 sager, hvor der var truffet en afggrelse mellem
august og oktober 2010.



Spgrgeskemaet blev udsendt en uge efter brevet med afggrelsen, og der var mulighed
for at svare elektronisk via Ankestyrelsens hjemmeside, eller ved at indsende det
udsendte papirskema i en vedlagt svarkuvert. Efter 14 dage blev der udsendt en
rykkerskrivelse til de brugere, der ikke havde reageret.

Der indgar 216 besvarelser i undersggelsen. Heraf er 104 besvarelser fra skadelidte og
112 besvarelser fra partsrepreesentanter. Det svarer til en samlet besvarelsesprocent pa
45 procent. Spgrgeskemaet er vedlagt som bilag 1.

3.1.1 Behandling af brugernes svar

De indkomne besvarelser er samlet i en database, som er sammenkgart med oplysninger
fra Ankestyrelsens journalsystem. Denne krydskgrsel er foretaget for at kunne
sammenholde de skadelidtes og partsrepraesentanternes svar med blandt andet
sagsbehandlingstid og afggrelsens udfald. Der er derfor udtrukket oplysninger om:

¢ Sagsbehandlingstiden i sagerne,

o afggrelsernes resultat, dvs. om en sag er stadfeestet, sendret eller hjemvist

« om skadelidte har veeret repraesenteret ved en partsrepraesentant, og

e sagernes type, dvs. hvorvidt sagerne omhandlede spgrgsmal om anerkendelse af en
skade eller godtggrelse/erstatning

De sammenkgrte data er samlet i en seerskilt database, og de er sdledes adskilt fra den
enkelte sag.

Preaecisering — tilfreds/utilfreds

| spgrgeskemaundersggelsen, udsendt til skadelidte og partsrepraesentanter, har der ved flere
spgrgsmal veeret felgende 6 svarmuligheder: 1. Ja, bestemt, 2. | nogen grad, 3. | ringe grad,
4. Nej, slet ikke, 5. Ved ikke, og 6. Jeg har ikke henvendt mig.

| visse dele af rapporten er der brugt ordet "tilfreds” om de svar, der omfatter svarkategori 1
og 2, altsa: Ja, bestemt og i nogen grad.

Rapporten anvender ordet "utilfreds” om de svar, der omfatter kategori 3 og 4, det vil sige: |
ringe grad og Nej, slet ikke.

Det er tillige denne opdeling, som er foretaget i de tilfeelde, hvor rapporten naevner en
”generel tilfredshed/utilfredshed”.



Der indgar ikke oplysninger i rapporten, som kan identificere de enkelte sager. Det
indsamlede materiale fra gennemfgrslen bliver destrueret efter undersggelsens
afslutning.

3.1.2 Kvalitative interviews.

Da et stort antal skadelidte veelger at lade sig repraesentere af deres fagforbund eller af
en advokat, har vi valgt at foretage kvalitative interviews med nogle af de
partsrepraesentanter, der er medvirkende i mange sager.

Vi har gennemfart interviews med to fagforbund samt en advokat. Herudover har vi
interviewet to forsikringsselskaber, som ogséa er brugere af Ankestyrelsens service, da
forsikringsselskaber er parter i alle arbejdsskadesager.

Vi har interviewet Forbundet Trae-Industri-Byg Nordgstsjeelland (TIB), Fagligt Feelles
Forbund Kastrup (3F), en advokat fra Advokatfirmaet Elmer & Partnere, Tryg Forsikring
samt Arbejdsmarkedets Erhverssygdomssikring (AES). Ved interviewene har vi anvendt
en spgrgeguide, som er tilpasset de enkelte interviews, se bilag 3 og 4.

Gennem interviewene med de professionelle er der fremkommet nogle forbedringsforslag
for sa vidt angar den service, de modtager fra Ankestyrelsen under en sags behandling.

Ankestyrelsen har et gnske om at fa et bedre kendskab til eventuelle barrierer, som
brugerne oplever, samt brugernes forslag til indsatsomrader, der kan medfare en mere
smidig sagsbehandling.

For at na disse mal, har vi spurgt mere detaljeret om disse brugeres opfattelse og
erfaringer med den mundtlige og skriftlige kommunikation i forbindelse med
behandlingen af arbejdsskadesager i Ankestyrelsen. Brugerne er ogsa spurgt om deres
erfaringer med og brug af Ankestyrelsens hjemmeside.



4 Ankestyrelsens telefonservice

Baggrund

For at undersgge brugernes tilfredshed med Ankestyrelsens service ved telefoniske
henvendelser i arbejdsskadesager har vi gennemfoart en stikprgve undersggelse. Vi har
saledes registreret henvendelser fra skadelidte, forsikringsselskaber,
partsrepraesentanter og Arbejdsskadestyrelsen, for at vide, hvem der ringer, i hvilke type
sager samt hvilke spgrgsmal de ringer om. Ligeledes hvor gammel en sag er, nar der
sker en telefonisk henvendelse.

Tabel 4.1 Fordeling af telefoniske henvendelser

Hvem Skadelidte Parts- Bisidder Forsikringsselskab Arbejds-  Arbejdsskade-
ringer? repreesentant giver styrelsen
Antal af | 65 13 1 1 1 3

84

Tabel 4.2 Har du faet svar pa det, du ringede om?

Svar Ja Nej Ikke besvaret
Antal af 84 75 2 7
Andel i procent 89 2 8

Hvem ringer og far de svar pa deres spgrgsmal?

Undersggelsen viser, at i langt de fleste tilfeelde var det skadelidte selv, der ringede til
Ankestyrelsen. Der indgar besvarelser fra 65 skadelidte og 13 besvarelser fra
partsrepraesentanter i undersggelsen. Desuden viser undersggelsen, at hovedparten af
dem der har henvendt sig, mener at have faet svar pa deres spgrgsmal. Det drejer sig
om 75 ud af de 84, der indgar i denne del af undersggelsen.

Type og alder pa de sager, der har veeret telefonisk henvendelse i
Tabel 4.3 Antallet af telefoniske henvendelser fordelt pa sagstype

Sagstype Anerkendelse Godtggrelse/Erstatning Ved ikke/ej relevant

Antal af 84 14 52 18

Andel i % 17 62 21




Tabel 4.4 Antallet af henvendelser fordelt pa sagens alder

Sagens alder 1 — 5 maneder 6 — 8 maneder Aldre end 8 Ej registreret
maneder

Antal af 84 32 21 25 6

Andel i procent 38 25 30 7

Undersggelsen viser, at langt de fleste telefoniske henvendelser til Ankestyrelsen sker i
sager om godtggrelses- og/eller erstatningsudmaling. Det drejer sig om 62 procent.

Til sammenligning fremgar det af Ankestyrelsens statistik for afggrelser pa arbejds-
skadeomradet fra 2009, at omkring halvdelen af de arbejdsskadesager, som indbringes
for Ankestyrelsen, drejer sig om spgrgsmal om godtggrelse og/eller erstatning.

Desuden viser undersggelsen, at de telefoniske henvendelser fordeler sig ret jeevnt i
forhold til laengden af sagsbehandlingstiden. Der er 38 procent af de sager, der indgar i
undersggelsen, der er mellem 1 og 5 mdr. gamle, nar der sker henvendelse i dem.
Derneaest sker der et fald for sager mellem 6 og 8 mdr. , hvorefter der sker en svag
stigning, nar en sag bliver eldre end 8 mdr.

Hvad rettes der henvendelse om?
Tabel 4.5 Andelen af henvendelser fordelt pa emnet der rettes spgrgsmal til

Hvad ringes der Status/sagsbehandlingstid  Nye oplysninger Afggrelsen gnskes Andet
om? forklaret/uddybet

Antal af 84 50 21 8 5
Andel i procent 59 25 9 6

Langt stgrstedelen af de telefoniske henvendelser, som Ankestyrelsen modtager, drejer
sig om status for sagen. Hvor langt er sagen, og hvor lang tids sagsbehandling kan der
forventes eller utilfredshed med samme. En fjerdedel af de telefoniske henvendelser til
Ankestyrelsen sker, fordi der er kommet nye oplysninger i sagen.

Kun i 9 procent af henvendelserne gnskedes en forklaring eller uddybning af afggrelsen.

Tallene viser

Umiddelbart viser undersggelsen, at der er stor tilfredshed med Ankestyrelsens service i
forhold til de registrerede telefoniske henvendelser. Dette betyder dog ikke, at der ikke
er mulighed for forbedring og effektivisering.

Undersggelsen viser, at de fleste telefoniske henvendelser i sager om arebjdsskader:

¢ sker i sager om godtggarelse og/eller erstatning, og
o fortrinsvist drejer sig om status og/eller sagsbehandlingstiden
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5 Spgrgeskemaundersggelse -

skadelidte

P& baggrund af resultaterne fra undersggelsen vedrgrende de telefoniske henvendelser
samt erfaringer gjort ved de tidligere brugerunderggelser, er der til brug for
dataindsamlingen i denne undersggelse udsendt et antal spgrgeskemaer til skadelidte,
som har modtaget en afggrelse i deres arbejdsskadesag i oktober maned.

Af de udsendte spgrgeskemaer er 104 besvarelser modtaget. Disse besvarelser har

dannet grundlag for undersggelsens resultat, som fglger nedenfor.

5.1 Klar begrundelse og svar pa spgrgsmal

Tabel 5.1 Klar og tydelig begrundelse for afggrelse samt svar pa spgrgsmal

Ja, I nogen I ringe Nej, slet Ved ikke Jeg har I alt
bestemt grad grad ikke ikke
henvendt
mig
Klar og tydelig begrundelse for afgarelse
Procent 24 42 10 20 4 0 100
Antal 25 44 10 20 4 0 103
Svar pa spgrgsmal, rejst i sagen
Procent 23 31 17 24 3 0 98
Antal 24 32 18 25 3 (0] 102

Resultat: Undersggelsen viser, at kun omkring hver fjerde skadelidte, som har

medvirket i undersggelsen (24 procent) mener, at afggrelsen i deres arbejdsskadesag er

formuleret klart og tydeligt. 42 procent mener, at dette kun er gjort i nogen grad. En

femtedel af de modtagne besvarelser indikerer, at de medvirkende skadelidte mener, at
deres afggrelse slet ikke er formuleret klart og tydeligt.

Mens to ud af tre af de medvirkende (66 procent) saledes har faet en afggrelse, som
fuldt ud eller i nogen grad er formuleret forstaeligt, mener knap en tredjedel (30

procent), at afggrelsen i deres sag kun i ringe grad eller slet ikke er formuleret klart og

tydeligt.

11
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P& spgrgsmalet om de medvirkende mener, at de har faet svar pa de spgrgsmal, som er
rejst i forbindelse med sagen, mener knap en fjerdedel (23 procent), at alle spgrgsmal er
blevet besvaret tilfredsstillende. En tredjedel (31 procent) mener, at spgrgsmalene er
besvaret i nogen grad.

Samlet set betyder det, at godt halvdelen af de medvirkende i undersggelsen fuldt ud
eller i nogen grad har faet besvaret de spgrgsmal, som er rejst under sagens behandling.
41 procent mener, at de kun i ringe grad eller slet ikke har fdet svar pa spgrgsmalene.

5.2 Oplysning og venlighed under sagens behandling

Tabel 5.2 Information og betjening under sagens behandling

Ja, I nogen | ringe Nej, slet  Ved ikke Jeg har Ubesvaret Ialt

bestemt grad grad ikke ikke

henvendt

mig

Tilstreekkelig information om sagens behandling
Procent 36 35 13 14 2 0 100
Antal 37 36 14 15 2 0] 104
Hgflig og venlig behandling

Procent 44 8 6 4 5 10 23 100
Antal 45 8 6 4 5 10 25 103

Resultat: Nar det geelder oplysningsniveauet, synes de skadelidtes opfattelse af
Ankestyrelsen at veere positiv. Godt og vel en tredjedel af de medvirkende i
undersggelsen er fuldt ud tilfredse med niveauet af information under deres sags
behandling i Ankestyrelsen.

Mere end to tredjedele (71 procent) mener séledes, at den information, som de har faet
om behandlingen af deres sag, har veeret enten fuldt ud eller i nogen grad tilstreekkelig.
Knap en tredjedel af de medvirkende er ikke tilfredse.

Resultatet viser endvidere en overvejende positiv opfattelse af Ankestyrelsens venlighed
og hgflighed, nar de skadelidte henvender sig. Saledes mener mere end halvdelen (52
procent), at de enten fuldt ud eller i nogen grad er blevet behandlet venligt og hgfligt,
nar de har henvendt sig pr. telefon.
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10 procent af de medvirkende har slet ikke eller kun i ringe grad falt sig venligt
behandlet.

5.3 Ankestyrelsen pa internettet

Tabel 5.3 Brug af og informationer p& Ankestyrelsens hjemmeside

Ja Nej Ubesvaret 1 alt

Har du brugt ankestyrelsen hjemmeside?
Procent 37 59 3 99

Antal 36 61 3 104

Synes du, at hjemmesiden er overskuelig?
Procent 75 22 3 100

Antal 27 8 1 36

Fandt du de oplysninger, som du sggte?
Procent 69 27 4 100
Antal 25 10 2 36

Mangler hjemmesiden noget?
Procent 38 31 31 100

Antal 14 11 11 36

Resultat: Undersggelsen viser, at knap to tredjedele af de medvirkende i undersggelsen
(59 procent) ikke har benyttet sig af Ankestyrelsens hjemmeside under behandlingen af
deres arbejdsskadesag. Det er iszer interessant, idet der pa hjemmesiden findes en hel
del information om sagsbehandling, sagsbehandlingstider, sagens gang m.m.

De fleste af de skadelidte, der har benyttet sig af Ankestyrelsens hjemmeside, synes, at
den er overskuelig (75 procent).

Pa spgrgsmalet, om de medvirkende fandt, hvad de sggte pa Ankestyrelsens hjemmeside
svarer over to tredjedele, at de har fundet, hvad de sggte, mens knap en tredjedel
svarer, at de ikke fandt, hvad de sggte.

Pa spagrgsmalet, om de medvirkende skadelidte synes, der mangler noget pa
Ankestyrelsens hjemmeside, svarer naesten 40 procent bekraeftende.

! Der tages i rapporten forbehold for afrunding af de oplyste undersggelsesresultater
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5.4 Brugertilfredshed og sagstyper
For sa vidt angar andelen af de forskellige sagstyper for de sager, som indgar i
undersggelsen, er fordelingen som faglger:

Tabel 5.4 Andelen af sager fordelt p& sagstype
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Procent Antal
Anerkendelse af en arbejdsskade 52 54
Godtggrelse/erstatning 47 49
Diverse 1 1
1 alt 100 104

Undersggelsen tager saledes udgangspunkt i en meget ligelig fordeling af sager fordelt pa

sagstype.

Anerkendelse

For sa vidt angar sager om anerkendelse af en arbejdsskade, dvs. enten en ulykke eller

en erhvervssygdom, ser svarene ud som fglger:



Tabel 5.5 Svar fordelt pa sagstype — anerkendelse

Ja, | nogen I ringe Nej, slet  Ved ikke Jeg har Ubesvaret I alt
bestemt grad grad ikke ikke
henvendt
mig

Klar og tydelig begrundelse for afggrelse
Procent 20 41 15 20 4 0 0 100

Antal 11 22 8 11 2 0 0 54

Svar pa spgrgsmal, rejst i sagen
Procent 22 24 17 31 4 0 2 100

Antal 12 13 9 17 2 0 1 54

Tilstreekkelig information om sagens behandling
Procent 33 37 11 15 4 0 0 100

Antal 18 20 6 8 2 0 0 54

Hgflig og venlig behandling

Procent 37 7 4 4 6 11 31 100
Antal 20 4 2 2 3 6 17 54

Tabellen viser en generel tilfredshed hos de skadelidte, hvis sager omhandlede
spagrgsmalet om anerkendelse af en arbejdsskade. Det geelder for sa vidt angar
spgrgsmalet om klar og tydelig begrundelse for afgarelsen samt niveauet af information
under sagens behandling. Tilfredsheden i disse spgrgsmal er omkring 60 — 70 procent.
Ved disse spgrgsmal er den generelle utilfredshed omkring 25 — 35 procent, svarende til
omkring en tredjedel.

Derimod er resultatet mere blandet, nar det geelder spgrgsmalet om, hvorvidt den
skadelidte mener, at der er svaret tilfredsstillende pa de spgrgsmal, som er rejst under
sagens behandling. Her viser undersggelsen en stort set ligelig fordeling mellem tilfreds
(46 procent) og utilfreds (48 procent), som dog veegter imod utilfredshed.

Godtggrelse/erstatning
For s& vidt angar de sager, som omhandlede spgrgsmal om godtggrelse for varigt mén
eller erstatning for tab af erhvervsevne ser fordelingen af svar saledes ud:
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Tabel 5.6 Svar fordelt pa sagstype — godtgarelse/erstatning

Ja, I nogen I ringe Nej, slet  Ved ikke Jeg har Ubesvaret I alt
bestemt grad grad ikke ikke
henvendt
mig
Klar og tydelig begrundelse for afggrelse
Procent 29 45 4 18 4 0 0 100
Antal 14 22 2 9 2 0 0 49
Svar pa spgrgsmal, rejst i sagen
Procent 22 39 18 16 2 0 2 100
Antal 11 19 9 8 1 0 1 49
Tilstreekkelig information om sagens behandling
Procent 37 33 16 14 0 0 0 100
Antal 18 16 8 7 0 0 0 49
Hgflig og venlig behandling
Procent 51 8 8 4 4 8 16 100
Antal 25 4 4 2 2 4 8 49

Nar det gaelder sager om godtggrelse eller erstatning ser fordelingen af svarene mere
jeevn ud, end tilfaeldet var for de sager, som omhandlede spgrgsmalet om anerkendelse.

For s& vidt angar sagerne om godtgarelse eller erstatning svarer godt to tredjedel (60 —
75 procent), at de generelt set er tilfredse med de forhold vedrgrende behandlingen af

deres sag, som de er blevet spurgt om. Omkring 20 — 35 procent svarer, at de generelt
har veeret utilfreds med behandlingen pa disse omrader.
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5.5 Brugertilfredshed og sagsbehandlingstid

Tabel 5.7 Andelen af sager fordelt p& sagsbehandlingstid

Procent Antal
Under 50 dage 30 31
Mellem 50 og 99 dage 43 45
Mellem 100 og 199 dage 9 9
Mellem 200 og 399 182 192
1 alt 100 104

Af tabel 5.7 fremgar fordelingen af de medvirkende sager i undersggelsen. Sagerne er
udvalgt tilfeeldigt i forhold til, hvor lang tid de har veeret under behandling i
Ankestyrelsen.

Hovedparten af de skadelidte, som har svaret pa spagrgeskemaet, har haft sager, som er
blevet behandlet inden for 100 dage.

Sammenligner man sagsbehandlingstiden i de pageeldende sager med de svar, som er
afgivet, ser det ud som fglger:

Tabel 5.8 Svar fordelt pa sagsbehandlingstid

Spegrgsmal og  Under 50 dage 50 — 99 dage 100 — 199 dage 200 — 399 dage 1 alt

svar

Klar og Andel i Antal  Andel i Antal Andel i Antal  Andel i Antal Andel i Antal
tydelig procent procent procent Procent Procent

begrundelse
for afggrelse

Tilfreds 63 19 69 31 67 6 65 11 66 67
Utilfreds 33 10 29 13 11 1 35 6 30 30
Ved ikke 4 1 2 1 22 2 0 0 4 4
/ubesvaret

1 alt 100 30 100 45 100 9 100 17 100 101
Svar pa Andel i Antal Andel i Antal Andel i Antal Andel i Antal Andel i Antal
spgrgsmal, procent procent procent Procent Procent

rejst i sagen

Tilfreds 57 17 53 24 56 5 41 7 52 53
Utilfreds 37 11 42 19 33 3 59 10 43 43

2 Et mindre antal sager i undersggelsen havde en sagsbehandlingstid pd 400 dage. Disse er ikke medtaget i den resterende del
af undersggelsen, da antallet af disse sager gor resultatet uinteressant.



Ved ikke 7 2 44 2 11 1 0 0 5 5
/ubesvaret

1 alt 100 30 100 45 100 9 100 17 100 101
Tilstreekkelig Andel i Antal  Andel i Antal  Andel i Antal  Andel i Antal Andel i Antal
information procent procent procent Procent Procent

om sagens

behandling

Tilfreds 77 23 62 28 67 6 76 13 70 70
Utilfreds 23 7 36 16 22 2 24 4 29 29
Ved ikke 0 0 2 1 11 1 0 0 2 2
/ubesvaret

1 alt 100 30 100 45 100 9 100 17 100 101
Haflig og Andel i Antal Andel i Antal Andel i Antal Andel i Antal Andel i Antal
venlig procent procent procent Procent Procent
behandling

Tilfreds 50 15 51 23 56 5 47 8 50 51
Utilfreds 7 2 9 4 11 1 18 3 10 10
Ved ikke 47 13 40 18 33 3 35 6 40 40
/ubesvaret

I alt 100 30 100 45 100 9 100 17 100 101

Som det fremgar af tabel 4.8, ser fordelingen af tilfredse og utilfredse skadelidte i
undersggelsen meget ens ud, uanset hvor lang tid sagen har veeret undervejs. Dette
resultat er i sig selv en smule overraskende, al den stund at det kunne have veeret
forventeligt, at sagsbehandlingstiden ville pavirke graden af tilfredshed i takt med den
stigende sagsbehandlingstid.

For sa vidt angar spgrgsmalet, om de skadelidte har faet svar pa de spgrgsmal, som er
rejst i forbindelse med sagen, fordeler andelen af tilfredse skadelidte sig fra lige under
halvdelen til lige over halvdelen (omkring 40 — 60 procent). Der er dog til dette
spgrgsmal en generelt hgj utilfredshed, i alle grupperne, pa mellem 30 og 40 procent for
sager under 200 dage.

Det skal bemeerkes, at naesten 60 procent af de medvirkende, hvis sager er blevet
behandlet pa mellem 200 — 399 dage svarer, at de kun i ringe grad eller slet ikke har
faet svar pa de spgrgsmal, der er rejst i forbindelse med sagen. 17 af de 104 besvarelser
(15 procent) er fra denne gruppe.

Undersggelsen viser en lav utilfredshedsprocent i sager med en sagsbehandlingstid pa
mellem 100 og 199 dage. Dette skal dog ses i sammenhaeng med, dels det lave antal
sager i denne gruppe (9 ud af 104), dels den relativt hgje procent af ubesvarede
henvendelser i denne gruppe.
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5.6 Brugertilfredshed og afggrelsesresultat

Tabel 5.8 Afggrelsesresultater i undersggelsen

19

Procent Antal
Stadfaestelse 73 76
Andring/Opheevelse 13 14
Hjemvisning 13 14
Uoplyst 0 0
1 alt 99 104

Af tabel 5.9 ovenfor fremgar, at 73 procent af de sager, der indgar i bruger-
undersggelsen, er endt med stadfeestelse af Arbejdsskadestyrelsens afggrelse. 13
procent er endt med enten en sendring eller en afvisning og andre 13 procent er

hjemvist.

Denne fordeling af sagerne i undersggelsen svarer til den fordeling af afggrelser, som
findes i arsstatistikken for 2009. Set i den sammenhaeng udggar sagerne et retvisende

billede.

Sammenligner man de skadelidtes svar i undersggelsen med sagens resultat, far man

falgende tal:



Tabel 5.10 Svar fordelt pa afggrelsesresultat

Spgrgsmal og Stadfaestet Andret Hjemvist Stadfeestet Andret Hjemvist | | alt
Svar /Ophaevet /ophavet

Klar og tydelig Andel i Andel i Andel i Antal Antal Antal
begrundelse

for afgerelse procent Procent procent

Tilfreds 59 93 86 44 13 12 69
Utilfreds 37 7 7 28 1 1 30
Ved 4 0 7 3 0 1 4
ikke/ubesvaret

1 alt 100 100 100 75 14 141 103
Svar pa . Andel i Andel i Andel i Antal Antal Antal
spgrgsmal,

rejst i sagen procent Procent procent

Tilfreds 44 86 71 33 12 10 55
Utilfreds 51 14 21 38 2 3 43
Ved 5 0 7 4 0 1 5
ikke/ubesvaret

1 alt 100 100 100 75 14 141 103
_TiIstraekl_(eIig Andel i Andel i Andel i Antal Antal Antal
information om

sagen procent Procent procent

Tilfreds 64 86 86 48 12 12 72
Utilfreds 33 14 14 25 2 2 29
Ved 3 0 0 2 0 0 2
ikke/ubesvaret

I alt 100 100 100 75 14 14] 103
H;afli.g og Andel i Andel i Andel i Antal Antal Antal

venlig

behandling procent Procent procent

Tilfreds 47 64 64 35 9 9 53
Utilfreds 13 0 0 10 0 0 10
Ved 40 36 36 30 5 5 40
ikke/ubesvaret

1 alt 100 100 100 75 14 14 ] 103

Resultat: Tabel 5.10 ovenfor viser en tydelig tendens, nar man tager afggrelsernes

resultat i betragtning. For de skadelidte, som enten har faet hjemvist deres sag til

fornyet behandling i Arbejdsskadestyrelsen eller faet aendret Arbejdsskadestyrelsens

afgerelse geelder, at de er meget tilfredse med bade formuleringen af begrundelsen for
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afgerelsen, besvarelsen af de spgrgsmal, der er rejst, samt informationsniveauet under
sagens behandling.

Mellem 70 — 90 procent af de skadelidte i de hjemviste, ophaevede eller eendrede sager
er tilfredse med disse forhold.

For s& vidt angar de sager, hvor Ankestyrelsen har stadfaestet Arbejdsskadestyrelsens
afgorelse, ser tallene anderledes ud. | disse sager synes der ogsa at vaere en generel
tilfredshed, men andelen af utilfredse skadelidte er stgrre, end det er tilfeeldet for dem,
hvis sag er blevet eendret, ophaevet eller hjemvist.

For s& vidt angar spgrgsmal 1 (formuleringen af begrundelsen for afggrelsen) og 3
(informationsniveau under sagens behandling) geelder det, at omkring to tredjedele af de
medvirkende skadelidte, som har faet deres sag stadfaestet i Ankestyrelsen, er tilfredse,
mens den resterende tredjedel er utilfredse.

Ved besvarelsen af spgrgsmal 2 er denne tendens endnu mere tydelig. Her er fordelingen
omkring 50 procent til hver side.

5.7 Tallene viser

Tallene ovenfor viser, at Ankestyrelsen star overfor en reekke udfordringer i forhold til
kommunikationen med de skadelidte, som far behandlet arbejdsskadesager hos os.
Undersggelsen viser imidlertid ogsa, at der pa en reekke omrader er relativ hgj
tilfredshed med Ankestyrelsens behandling af arbejdsskadesager. Det giver sig iseer
udslag i

¢ En generelt stor tilfredshed hos skadelidte med Ankestyrelsens formuleringer

¢ Et godt informationsniveau i forbindelse med behandlingen af en sag

¢ En udmeerket opfattelse af Ankestyrelsens service i anerkendelsessager

e En god opfattelse af servicen i godtggrelses- og/eller erstatningssager

¢ En stor tilfredshed med servicen i de sager som hjemvises, ophaeves eller sendres

Udfordringerne viser sig iseer i forhold til falgende forhold:

Klar og tydelig formulering
Det er Ankestyrelsens ambition, at de afggrelser, vi traeffer, er forstaelige for borgerne.

Det er derfor mindre tilfredsstillende, at omkring en tredjedel af de medvirkende
skadelidte synes, at deres afggrelse ikke er formuleret klart og tydeligt.
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Vejen frem

Vores kommunikation med de skadelidte borgere i arbejdsskadesagerne er et emne, som er i
konstant fokus for Ankestyrelsen. Vi har igennem mange ar arbejdet med at forbedre isaer den
skriftlige kommunikation, s& den bliver klar og tydelig for de skadelidte.

I lyset af denne undersggelses resultat vil Ankestyrelsen szette yderligere fokus pa den
skriftlige kommunikation, iseer i vores afggrelser. Det vil vi ggre ved at skrive til borgeren i et
mere klart og forstaeligt sprog og ved at fremhzeve baggrunden for vores afggrelse mere
tydeligt. Vi vil jeevnligt felge op pa de skadelidtes tilfredshed med flere brugerundersggelser.

Besvarelse af spgrgsmal

Undersggelsen viser ogsa, at Ankestyrelsen har en stor udfordring for sa vidt angar at
besvare alle relevante spgrgsmal, der er rejst i forbindelse med sagen. Spgrgsmalene bar
besvares pa en made, som er tilfredsstillende for de skadelidte, og det bgr forklares, hvis
der er spagrgsmal, som vi ikke besvarer, fordi de ikke er relevante for udfaldet af den
pageeldende sag.

Det er ikke tilfredsstillende, at omkring 40 procent af de medvirkende skadelidte synes,
at Ankestyrelsen ikke har svaret pa de spgrgsmal, som er rejst i forbindelse med sagen.

Den stgrste utilfredshed med besvarelsen af spgrgsmal, som er rejst i forbindelse med en
arbejdsskadesag, viser sig i sager om anerkendelse af en arbejdsskade og i sager, hvor
Ankestyrelsen stadfeester Arbejdsskadestyrelsens afggrelse.

Langt stgrstedelen af de arbejdsskadesager, som stadfzestes i Ankestyrelsen, er afslag pa
anerkendelse af en arbejdsskade, eller afslag pa godtgarelse eller erstatning.
Starstedelen af de sager, som endres eller hjemvises, afggres derimod til de skadelidtes
fordel.

Vejen frem

Ankestyrelsen vil derfor, pa baggrund af disse resultater, arbejde pa at gere en seerlig indsats
for at besvare de spgrgsmal, som er rejst i forbindelse med sagen og seerligt at forklare
baggrunden for, at nogle spgrgsmal ikke er relevante for sagens afggrelse.

De skadelidtes besvarelser af spgrgeskemaerne indikerer, at dette iseer ggr sig geeldende i
sager, som afggres til ulempe for en skadelidt. Besvarelserne fra partsrepreesentanterne peger
dog pa et generelt behov for, at vi forholder os til spgrgsmal, som er rejst under sagen. Se
hertil boksen gverst pa side 33.
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De skadelidtes brug af internettet

I trit med den teknologiske udvikling har Ankestyrelsen igennem flere ar sat fokus pa
kommunikationen med vores brugerne gennem internettet. Vi har derfor lgbende
opdateret og forbedret de muligheder, som Ankestyrelsens hjemmeside tilbyder.

Det er derfor ikke tilfredsstillende, at kun 35 procent af de medvirkende skadelidte har
benyttet sig af Ankestyrelsens hjemmeside. Samtidigt er det heller ikke tilfredsstillende,
at omkring en tredjedel af dem, der har benyttet hjemmesiden, ikke fandt, hvad de sggte
og mener, at der mangler noget p& hjemmesiden.

Vejen frem

Undersggelsen rejser spgrgsmal om isaer synligheden af de muligheder, som Ankestyrelsens
hjemmeside tilbyder samt tilgeengeligheden af hjemmesiden for de skadelidte.

Resultatet af undersggelsen giver anledning til at overveje, om vi kan kommunikere mere
interaktivt eller ad andre kanaler med de skadelidte via hjemmesiden.
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6 Partsrepraesentanter

Netop fordi skadelidte i et stort omfang veelger at lade sig repraesentere, har
Ankestyrelsen fundet det hensigtsmaessigt at inddrage denne gruppe af faglige
repraesentanter i brugerundersggelsen pa lige fod med skadelidte selv.

112 partsrepreesentanter har besvaret et spgrgeskema, som er udsendt i oktober 2010
sammen med en afggrelse, truffet i en arbejdsskadesag. Partsrepraesentanterne har
saledes besvaret spgrgeskemaet pa baggrund af den konkrete sag, som har veeret til
behandling.

Endvidere har Ankestyrelsen gennemfgrt kvalitative interviews med tre parts-
repraesentanter. Disse repraesenterer to fagforbund samt en advokat. Interviewene har til

formal, at hare repreesentanternes mening om kvaliteten i Ankestyrelsens arbejde og
styrelsens generelle service.

6.1 Spgrgeskemabesvarelser

Tabel 6.1 Klar og tydelig begrundelse samt svar pa spagrgsmal

Ja, I nogen I ringe Nej, slet  Ved ikke Jeg har Ubesvaret 1 alt
bestemt grad grad ikke ikke
henvendt
mig

Tydelig og klar begrundelse for afggrelse
Procent 42 46 9 1 1 0 2 100

Antal 47 51 10 1 1 0 2 112

Svar pa spgrgsmal
Procent 25 51 18 3 2 0 2 100
Antal 28 57 20 3 2 0 2 112

Generel tilfredshed med begrundelsens formulering samt svar pa spgrgsmal

Der er blandt partsrepraesentanterne stor tilfredshed med formuleringen af afggrelsen,
idet 88 procent af de, der har svaret, har givet udtryk for stor tilfredshed eller tilfredshed
i nogen grad.

Til sammenligning mener 66 procent af de adspurgte skadelidte ved besvarelse af
samme spgrgsmal, at de "bestemt” eller i nogen grad” har faet en klar og tydelig

begrundelse for afggrelsen.

Der er 9 procent, svarende til 10 partsrepraesentanter, der ikke er tilfredse.



Godt tre fjerdedele af de medvirkende partsrepraesentanter giver udtryk for, at de enten
har faet svar pa de spgrgsmal, der var stillet i klagen eller i nogen grad har faet svar. 21
procent eller cirka en femtedel mener derimod, at de kun i ringe grad har faet svar pa de
stillede spgrgsmal. Heraf er der 3 procent, der slet ikke mener, at de har faet svar.

Tabel 6.2 Tilstreekkelig information og venlig behandling

Ja, I nogen I ringe Nej, slet Ved ikke Jeg har Ubesvaret 1 alt
bestemt grad grad ikke ikke
henvendt
mig

Tilstreekkelig information under sagens

behandling
Procent 53 30 11 2 2 0 2 100
Antal 59 34 12 2 2 0 3 112

Venlig og hgflig behandling
Procent 63 12 0 (6] 1 7 17 100
Antal 71 13 0 0 1 8 19 112

Information og tilfredshed med behandling undervejs i sagens forlgb
Partsrepraesentanterne giver udtryk for stor tilfredshed med omfanget af den

information, de har modtaget, mens sagen er blevet behandlet i Ankestyrelsen. Der er 53
procent, der bestemt mener dette og 30 procent, der mener, at de i nogen grad har faet
tilstreekkelig information. 11 procent udtrykker, at de kun i ringe grad har modtaget
tilstreekkelig information om sagens behandling.

Samtlige partsrepraesentanter, der har henvendt sig til Ankestyrelsen, giver udtryk for at
veere blevet hgfligt og venligt behandlet. Her er det hver fjerde, svarende til 25 procent,
der ikke har besvaret spgrgsmalet.
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6.2 Om Ankestyrelsens hjemmeside

Tabel 6.3 Ankestyrelsens hjemmeside

Ja Nej Ubesvaret 1 alt
Har du brugt hjemmesiden?
Procent 70 24 6 100
Antal 78 27 7 112

Synes du, hjemmesiden er overskuelig?
Procent 54 18 29 100
Antal 60 20 32 112

Fandt du det, du sggte?
Procent 54 17 29 100
Antal 60 19 33 112

Er der noget, der mangler?
Procent 28 22 50 100

Antal 31 25 56 112

Partsrepraesentanterne bruger Ankestyrelsens hjemmeside i dobbelt s& stort omfang som
de skadelidte. Der er saledes 70 procent af de, der har besvaret spgrgsmalet, der har
brugt hjemmesiden og ca. en fjerdedel, der ikke har brugt den.

Godt halvdelen af de deltagende partsrepraesentanter finder hjemmesiden overskuelig,
mens 18 procent ikke mener, at det er tilfeeldet. Ved dette spgrgsmal er der et stort
antal, i alt 29 procent, der ikke har svaret.

Mangler og gnsker til hjemmesiden
Der er rigtig mange partsrepraesentanter, der efterlyser bedre sggefunktioner i
Principdatabasen. En udtrykker det saledes:

” | har igen lavet om pa den made | registrerer principafgarelser pa. Det er ikke laengere
sa let at finde konkrete principafggrelser”.

En anden mener, at siden bgr opdeles:

”.. Sa der er en del, der kun vedrgrer socialretlige regler og afggrelser og en del, der kun
vedrgrer arbejdsskadesager. S& det er nemmere, at finde de principafggarelser inden for
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det omrade, man har brug for”. En tredje efterlyser en mulighed for at sgge pa
fagkode/stillingsbetegnelse i tal fra Ankestyrelsen.

Andre gnsker fra partsrepreesentanterne

Der er en del, der har benyttet spgrgeskemaet som en mulighed til at papege forskellige
problemer. Flere efterlyser et nemmere fuldmagtssystem, sa der for eksempel geelder
samme fuldmagt i Ankestyrelsen som i Arbejdsskadestyrelsen. Andre foreslar, at der
meldes mere realistisk ud om den forventede sagsbehandlingstid. Konkret foreslas det
at: ” Der skal sendes en mere individuel skrivelse til skadelidte for at orientere om, hvilke
arsager, der ligger til grund for de mange udsaettelser.”

Tabel 6.4 Andel af besvarelse fordelt p& afggrelsesresultat og sagsbehandlingstid

Afggrelse Procent Antal
Stadfeestelse 72 81
Andring/Opheevelse 14 16
Hjemvisning 13 14
Uoplyst 1 1
| alt 100 112
Sagsbehandlingstid Procent Antal
Under 50 dage 20 22
Mellem 50 og 99 dage 37 41
Mellem 100 og 199 dage 8 9
Mere end 200 dage 35° 39°
Uoplyst 1 1
| alt 100 112

Udfaldet af de sager, hvor en partsrepraesentant, har medvirket undervejs, fglger samme
mgnster som for de sager, hvor det er skadelidte selv, der har stdet for sagen, mens den
er blevet behandlet i Ankestyrelsen.

3 Sager, som har veeret under behandling i 400 dage eller mere er ikke medtaget. Se note 2 pa side 17.
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Der er 72 procent af sagerne, der har fiet samme udfald som i Arbejdsskadestyrelsen,
mens 14 procent af afggrelserne er blevet aendret og yderligere 13 procent er hjemuvist til
fornyet behandling i Arbejdsskadestyrelsen. Det er stort set samme fordeling som i sager
uden partsrepraesentant.

6.3 Kvalitative personinterviews med udvalgte
partsrepraesentanter:

Det fglgende er en sammenskrivning af de tre interviews med henholdsvis TIB
Nordgstsjeelland, 3F Kastrup og Elmer & Partnere.

Skriftlige formuleringer og andet i breve og afggrelser fra Ankestyrelsen:

Alle tre adspurgte partsrepraesentanter vurderer, at de skriftlige begrundelser i
Ankestyrelsens afggrelser generelt set er grundige og velformulerede. Der er dog en
tendens til, at afggrelsernes begrundelser bliver for ”juridiske” i formuleringen, nar der
anvendes tunge, faglige seetninger. Partsrepreesentanterne mener, at dette kan medfare
“forstaelsesproblemer” for deres klienter, som i mange tilfeelde ikke har en faglig
forstaelse for sagen. Det anbefales derfor, at styrelsen har konstant fokus pa problemet
— herunder fokus pd, hvem der er "modtager” af den pageaeldende skrivelse.

To af tre adspurgte partsrepreesentanter opfordrer Ankestyrelsen til at veere mere
opmeerksom pa afgarelsernes opbygning. Det er ifglge dem vigtigt, at det relevante
budskab (sagens udfald og begrundelsen herfor) fremhaeves i starten af afggrelsen, og at
regelgrundlaget og lignende bliver placeret til sidst. Partsrepreesentanterne anfgrer, at
klienterne/medlemmerne alene er interesserede i at fa oplyst, hvilken afgerelse styrelsen
er kommet frem til, og med hvilken begrundelse. Klienterne/medlemmerne laeser oftest
ikke, og har heller ikke nogen umiddelbar interesse i de juridiske regler, som danner
grundlag for afggrelsen.

Samtlige partsrepraesentanter mener, at Ankestyrelsen er god til at overholde egne
opstillede frister, men alle tre anfgrer, at det er uhensigtsmaessigt og urimeligt, at
styrelsen sender breve om forleengelse af sagsbehandlingstid, uden at oplyse den
naermere arsag til, hvorfor sagens behandling forlaenges yderligere.
Partsrepraesentanterne oplever, at deres medlemmer/-klienter bliver bade vrede og
frustrerede, nar de ikke samtidig modtager en begrundelse for forlaengelsen. Det er
partsrepreaesentanternes opfattelse, at Ankestyrelsen vil mgde starre forstaelse fra
skadelidte, safremt denne kender arsagen til, hvorfor behandlingen af sagen traekker ud.
Endvidere bar styrelsen give et realistisk bud pa, hvorndr man kan forvente en konkret
sag afgjort fra start af.

Samtlige adspurgte partsrepraesentanter mener selv, at de har et godt kendskab til
sagsgangen og processen for Ankestyrelsens behandling af sager — et enkelt fagforbund
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mener dog, at skadelidte undervejs godt kan savne lidt mere information om sagens
status.

Mundtlig kommunikation med Ankestyrelsen:

Alle partsrepraesentanter kontakter jeevnligt Ankestyrelsen pr. telefon, og de mener, at
kommunikationen ved sadanne henvendelser fungerer optimalt, og at servicen er god.
Nar partsrepraesentanterne kontakter Ankestyrelsen, drejer det sig oftest om nye
oplysninger, eller om at fa oplyst status i en sag.

Alle partsrepreesentanter mener, at de far svar pa det, de spgrger om ved telefonisk
henvendelse, og de finder endvidere telefontiden i tidsrummet 9.00-15.00 for passende,
da det oftest ogsa er administrativ arbejdstid for dem. Et enkelt af forbundene mener
dog, at man for skadelidtes skyld kunne overveje at udvide telefontiden til senere en
enkelt eller to dage om ugen.

Deltagelse i faglige mgder i Ankestyrelsen:

Partsrepreesentanterne er alle bekendte med, at der afholdes dialogmgder om fx praksis,
hvor repreesentanter fra Ankestyrelsen og forskellige faglige interessenter kan deltage.
Partsrepraesentanterne er alle dbne overfor deltagelse i denne type mgder og mener
ogsa, at der internt i deres egen organisation er tilslutning til dette. De to fagforbund
betragter dialogmgderne som en mulighed for at fa relevant orientering/undervisning
indenfor aktuelle og relevante emner pa arbejdsskadeomradet, mens advokaten synes,
det er vigtigt, at der pa mgderne bliver mulighed for at diskutere rigtigheden af den
praksis, som Ankestyrelsen skaber.

Den generelle holdning hos partsrepraesentanterne er, at det er positivt, at Ankestyrelsen
vil abne dgrene for eksterne, faglige interessenter.

Brug af Ankestyrelsens hjemmeside:

Alle tre adspurgte partsrepraesentanter benytter sig jeevnligt af Ankestyrelsens
hjemmeside, hvor de orienterer sig i nye og gamle Principafggrelser indenfor
arbejdsskadeomradet. Grundlaeggende er partsrepreesentanterne tilfredse med
hjemmesidens opsaetning og indhold, og de mener ogsa, at den er brugervenlig.

Advokaten foreslar, at vi kategoriserer vores Principafggrelser med koder, hvilket bgr
gagre det nemmere at sgge indenfor specifikke emner.

Nyt fra Ankestyrelsen (NFA):

Partsrepreesentanterne er alle bekendte med, at nyhedsbrev findes, og de synes alle det
er god service, at det nu udgives hyppigere og kun i elektronisk form. Den elektroniske
lagring gar det nemmere at sgge i tidligere udgivelser, og ingen af dem har behov for en



papirudgave. Partsrepreesentanterne anvender NFA til at holde sig opdateret med
Ankestyrelsens tiltag og virke.

Advokaten foreslar, at vi skal offentligggre kommende principielle temaer i NFA, sdledes
at faglige, eksterne interessenter har mulighed for at komme med bemaerkninger, inden
sagen afgagres ved en principiel behandling og at de far en orientering om, at en ny
afggrelse er undervejs. En principiel sag kan have betydning i forhold til en sag, som en
partsrepraesentant har under behandling.

Ankestyrelsens arsberetning:
Partsrepraesentanterne er alle bekendte med Ankestyrelsens arsberetning, men ingen af
dem mener, at udgivelsen har den store faglige relevans for netop dem.

Rollefordelingen mellem skadelidte og partsrepraesentanten:

De to adspurgte fagforbund ger meget ud af at definere deres rolle overfor deres
medlemmer. Det er begge forbunds holdning, at det er medlemmet selv, som har
hovedansvaret for sagen, og at forbundet i praksis fungerer som bisidder under sagens
behandling. Forbundene mener, at medlemmerne har en god forstaelse for denne
"opgavefordeling”.

Forbundene oplyser, at medlemmet ofte kontakter dem under sagens behandling, og at
henvendelse her typisk drejer sig om at fa uddybet breve fra Ankestyrelsen eller
Arbejdsskadestyrelsen. Forbundene ser ikke en tendens til, at medlemmerne i stort
omfang kontakter dem for at fa oplyst status i forbindelse med sagens behandling i
Ankestyrelsen. Forbundene mener, at medlemmet her selv kontakter Ankestyrelsen
direkte.

Forbundene mener ikke, at Ankestyrelsen skal afvise nye oplysninger fra medlemmerne,
som gives uden forbundets viden, da sagen jo er medlemmets eget ansvar. Et enkelt
forbund mener dog, at Ankestyrelsen har pligt til at kontakte forbundet, safremt der er
tale om oplysninger, som kan komme medlemmet "til skade”, nar der treeffes endelig
afgarelse.

Advokaten definerer ligeledes sin rolle overfor klienten, og betragter sig selv som
fuldmagtshaver, og denne har ligesom forbundene den holdning, at de oplysninger som
klienten selv fremkommer med udenom advokaten, ligeledes skal leegges til grund ved
sagens behandling.

Loven:

Det ene af de adspurgte forbund mener ikke, at der er tilbagevendende problemer med
fortolkningen af lovgivningen. Det andet forbund mener, at der stadigveek er problemer
med fortolkningen af det nye ulykkesbegreb. Endvidere kan det vaere sveert at forsta,
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hvordan Ankestyrelsen anvender Arbejdsskadestyrelsens vejledning om
erhvervssygdomme ved vurdering af konkrete sager.

Advokaten savner lidt mere abenhed omkring brugen af leegekonsulenter, herunder
tilkendegivelse af hvornar og hvordan vi anvender disse.

Fuldmagter:

Fagforbundene mener ikke, at Ankestyrelsen giver tilstreekkelig vejledning om
fuldmagtssystemet, og at det nuvaerende system er bade forvirrende og kompliceret. Det
er forbundenes opfattelse, at vi bagr operere med det samme fuldmagtssystem som
Arbejdsskadestyrelsen. Et af forbundene mener, at det vil veere god service, hvis
forbundene fik direkte besked, hvis en fuldmagt ikke er rigtig eller mangler. Dette kan for
eksempel veere i den situation, at der indsendes nye oplysninger, men hvor der ikke
foreligger forngden fuldmagt til, at oplysningerne kan laegges til grund.

Advokaten oplever ikke problemer med fuldmagter i praksis, da denne altid har
stillingsfuldmagt.

Partsrepreesentanternes forslag til samarbejdet med Ankestyrelsen:

Alle partsrepraesentanterne foreslar, at styrelsen som fast service indsaetter kopi af
eventuelt leegesvar i afggrelsens begrundelse, da de i det fleste tilfeelde alligevel vil bede
om aktindsigt i dette. PA den made slipper alle parter for at administrere senere
henvendelser.

Et af forbundene foreslar endvidere, at vi ved dialogmgder/faglig undervisning burde
have en mere regional tankegang. Det kunne veere optimalt, hvis man kunne afholde
saddanne mgder pa regionalt niveau, saledes at flere eksterne interessenter fra provinsen
ville have mulighed for at deltage.

6.4 Sammendrag

Af de tre interviews med partsrepreesentanterne kan man udlede, at disse generelt er
tilfredse med Ankestyrelsens service. Interviewene stiller dog ogsa samtidigt skarpt pa
nogle af de udfordringer, som styrelsen star overfor i kommunikationen med vores
brugere.

De medvirkende partsrepreesentanter naevner iseer fglgende positive ting om
kommunikationen mellem dem og Ankestyrelsen:

e Ankestyrelsens er god til at oplyse om praksis i forbindelse med behandling af
arbejdsskadesager



e Den mundtlige kommunikation (telefonisk) mellem partsrepraesentanterne og
Ankestyrelsen fungerer optimalt, og servicen er god

¢ Ankestyrelsens hjemmeside er generelt god og brugervenlig

¢ Ankestyrelsens nyhedsbrev — Nyt fra Ankestyrelsen — er et godt arbejdsredskab

For s& vidt angar de udfordringer, som Ankestyrelsen star overfor, nar det gaelder
kommunikationen med partsrepraesentanterne skal iseer fremhaeves fglgende:

Juridiske begrundelser

Storstedelen af spgrgeskemabesvarelserne fra partsrepraesentanterne indikerer, at de er
tilfredse med Ankestyrelsens behandling og service, enten fuldt ud eller i nogen grad.
Dette geelder blandt andet formuleringen af begrundelsen for afggrelser.

Det er dog ikke tilfredsstillende, at under halvdelen af de medvirkende
partsrepraesentanter (i fuldt omfang) mener, at begrundelsen for afggrelsen i den
konkrete sag er formuleret klart og tydeligt. 42 procent er fuldt ud tilfredse, men 46
procent er det i nogen grad. Dette problem skal endvidere ses i sammenhang med de
interviewede partsrepreesentanters udtalelse om, at Ankestyrelsens formuleringer ofte er
meget juridisk tunge pa trods af, at de er grundige.

Vejen frem

Ligesom det var tilfeeldet for de skadelidtes besvarelse af dette spgrgsmal, viser der sig en
klar udfordring for Ankestyrelsen.

I lyset af undersggelsens resultat vil Ankestyrelsen seette yderligere fokus pa vores skriftlige
kommunikation, iseer i vores afggrelser. Det vil vi ggre ved at skrive til borgeren i et mere
klart og forstaeligt sprog og ved at fremhaeve baggrunden for vores afggrelse mere tydeligt.
Vi vil jeevnligt fglge op pa de skadelidtes tilfredshed med flere brugerundersggelser

Manglende svar pa spgrgsmal

Undersggelsen viser ogsa — ligesom det var tilfeeldet for de skadelidte — at Ankestyrelsen
ikke lever op til forventningerne om, at vi besvarer alle relevante spgrgsmal, der er rejst

i forbindelse med sagen. Spgrgsmalene bgr besvares pa en made, som er tilfredsstillende
for de skadelidte og partsrepraesentanten, og det bgr forklares, hvorfor andre spagrgsmal

ikke er relevante for udfaldet af den pageeldende sag.

Det er ikke tilfredsstillende, at 72 procent af de partsrepraesentanter, som har medvirket
i undersggelsen, mener, at de ikke i fuldt omfang har faet svar pa de spgrgsmal, som er
blevet rejst under sagen.
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Vejen frem

Ankestyrelsen har Igbende fokus p&, hvordan og i hvilket omfang vi bgr svare pa de
spegrgsmal, som skadelidte, partsrepreesentanter og forsikringsselskaber rejser under en sags
behandling.

Ankestyrelsen vil p& baggrund af undersggelsens resultater, arbejde videre pa, at der i alle
arbejdsskadesager ggres en stgrre indsats for at besvare de spgrgsmal, som er rejst i
forbindelse med sagen og seerligt, at baggrunden for, at nogle spgrgsmal eventuelt ikke er
relevante for sagens afggrelse, forklares.

Klar udmelding om sagsbehandlingstid
I de seneste ar er sagsbehandlingstiden i arbejdsskadesager i Ankestyrelsen steget.
Dette skyldes blandt andet, at antallet af klager i denne periode er steget markant.

Ankestyrelsen har indtil nu oplyst skadelidte, partsrepraesentanter og
forsikringsselskaber om den gennemsnitlige sagsbehandlingstid, men ikke om den
forventede sagsbehandlingstid for den konkrete sagstype. Derudover er det ikke
Ankestyrelsens praksis at oplyse om baggrunden for, at en sag tager leengere tid at
behandle, end det farst er blevet oplyst.

Det er ikke tilfredsstillende for Ankestyrelsen, at parter i de arbejdsskadesager, som vi
behandler, ikke far et realistisk billede af, hvor lang tid det reelt vil tage at behandle
deres sag.

Vejen frem

Fra den 1. januar 2011 oplyser Ankestyrelsen om en mere realistisk sagsbehandlingstid,
baseret pa hvilken type sag vi behandler, og ikke p& Ankestyrelsens gennemsnitlige
sagsbehandlingstid. Samtidigt vil Ankestyrelsen sikre mere gennemsigtighed i vores
sagsbehandling ved at oplyse om den sortering af sager, som Ankestyrelsen har benyttet
igennem flere ar. Dette sker pa Ankestyrelsens hjemmeside.

Vi forventer, at denne indsats vil betyde, at langt feerre sager udseettes. | de sager, som
undtagelsesvist, udsaettes, vil Ankestyrelsen have som malseetning at oplyse begrundelsen
herfor.

Mere klarhed om fuldmagtsforhold
Det fremgar af interviewene med partsrepreesentanterne, at der er utilfredshed med
Ankestyrelsens handtering af fuldmagtsforhold. Dette skyldes iseer, at
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fuldmagtsforholdene i Ankestyrelsen er forskellige fra dem i Arbejdsskadestyrelsen, og at
en fuldmagt ikke automatisk overfgres til klagesagens behandling i Ankestyrelsen.

Vejen frem

Ankestyrelsen er bekendt med, at fuldmagtsforhold kan medfgre problemer og er ved at
undersgge mulighederne for en lgsning i samarbejde med Arbejdsskadestyrelsen.

Automatisk medsendte leegesvar

Som det fremgar af interviewene med partsrepraesentanterne, har disse rejst et gnske
om, at der automatisk medsendes et laegesvar i alle arbejdsskadesager, hvor en laege
har medvirket i Ankestyrelsen. Det er partsrepreesentanternes opfattelse, at dette vil
lette deres arbejde.

Vejen frem

Et eventuelt leegesvar i en arbejdsskadesag er et internt arbejdsdokument, som er undtaget
for aktindsigt efter forvaltningsloven. Ankestyrelsen giver alene indsigt i leegesvar efter en
konkret bedgmmelse om muligheden herfor efter bestemmelsen om meroffentlighed i
offentlighedsloven. Denne praksis vil vi fastholde.

Som led i vores bestraebelser pa at forbedre begrundelserne i vores afggrelser, har vi desuden
fokus pa, at de laeegelige vurderinger fremgar af begrundelsen for afggrelsen.
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7 Forsikringsselskaberne mener...

7.1 Parti alle sager
Forsikringsselskaberne udggr altid den ene af de to parter i en arbejdsskadesag. Dette er
baggrunden for, at de er inddraget i denne undersggelse.

Til brug for undersggelsen er der udvalgt to selskaber, som ofte er part i
arbejdsskadesagerne og dermed har erfaring fra mange sager. Der er foretaget
kvalitative interviews med en repraesentant fra hvert selskab.

7.2 Formuleringerne kan veere indforstaede

De to forsikringsselskaber forholder sig forskelligt til spgrgsmalet om, hvad de generelt
synes om Ankestyrelsens skriftlige kommunikation. Et af selskaberne papeger, at
Ankestyrelsen bruger et meget tungt, juridisk sprog, som ofte kan vaere sveert at forsta
for de skadelidte. Det andet selskab mener, at langt det meste af Ankestyrelsens
skriftlige kommunikation er forstaeligt. Selskabet er dog opmaerksomt pd, at de selv
kender den terminologi, som Ankestyrelsen benytter i sine breve, men det ggr de
skadelidte ikke.

Det ene selskab giver udtryk for, at Ankestyrelsens afggrelser ofte mangler uddybning af
begrundelsen for resultatet og svar pa konkrete argumenter, som de har fremfart.
Selskabet neevner iseer formuleringen “ulovbestemt grundlag” som en formulering, de
kunne gnske uddybet. Det andet selskab bemeerker, at Ankestyrelsen generelt er gode til
at forholde sig til de oplysninger og bemaerkninger, som selskabet kommer med under
sagens behandling.

7.2.1 Breve om sagens udseettelse

Begge selskaber er enige om, at Ankestyrelsens breve om forleenget sagsbehandlingstid
ikke er relevant for dem, men at de er opmaerksomme pa, at de kan give frustration hos
den skadelidte. Et af selskaberne henviser til, at baggrunden for forleengelsen af
sagsbehandlingstiden ikke bliver forklaret i brevet, som er en standardskrivelse.
Forsikringsselskabet mener, at denne frustration kan undgas ved at indfgre mere
gennemsigtighed i Ankestyrelsens sagsbehandling, saledes at alle parter kender status i
sagen og ved, hvad sagen venter pa.

Et af forsikringsselskaberne savner et kvitteringsbrev fra Ankestyrelsen, nar de indsender
nye oplysninger til en sag. Selskabet fremhaever, at de som fglge heraf ikke ved, om
oplysningerne er modtaget og dermed ikke kan vaere sikker pa, om oplysningerne
inddrages i sagsbehandlingen. Dette kan medfgre behov for en telefonisk henvendelse.
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7.3 Ankestyrelsen er venlig at kontakte telefonisk
Forsikringsselskaberne er enige om, at der generelt er en meget venlig og rar tone i
Ankestyrelsens telefoniske kommunikation. Det ene selskab fremhaever, at det iseer
opleves positivt, nar receptionen stiller dem om til den sagsbehandler, der behandler den
konkrete sag, de ringer om.

De to forsikringsselskaber er ikke helt enige om, hvorvidt de far tilfredsstillende svar pa
de spgrgsmal, som de stiller telefonisk. Det ene selskab oplever, at deres telefoniske
henvendelser kun nogle gange besvares tilfredsstillende og andre gange ikke, mens det
andet selskab oplever, at deres spgrgsmal altid bliver tilfredsstillende besvaret, nar de
bliver stillet om til den ansvarlige sagsbehandler. Begge selskaber finder generelt
Ankestyrelsen serviceminded.

7.4 Flere mgder med Ankestyrelsen efterlyses

| forhold til at deltage i dialogmgder i Ankestyrelsen svarer ét af selskaberne, at
selskabet kun har veeret inviteret til ét orienteringsmgde, men at de havde gode
erfaringer hermed. De efterlyser flere mgder, iseer sdkaldte ERFA-mgder, hvor
Ankestyrelsen kan forklare praksis pa aktuelle omrader og derved give
forsikringsselskaberne en bedre forstaelse af styrelsens vurderinger og begrundelser for
en afggrelse.

P& et sadant mgde kunne selskaberne ogsd komme med deres begrundelser for klager i
arbejdsskadesager og dermed give Ankestyrelsen en forstaelse af forsikringsselskabernes
syn pa forskellige typer sager. Selskabet fremfarer, at flere magder af denne karakter vil
kunne nedbringe antallet af klager fra forsikringsselskaberne.

Begge selskaber er meget positivt indstillet over for muligheden for at deltage i mgder og
andre faglige arrangementer (fx debatter). Et af selskaberne foreslar konkrete emner
som fx baggrunden for Ankestyrelsens nuveerende vurdering i sager om Posttraumatisk
Belastningsreaktion (PTSD). Desuden kunne de gnske en drgftelse/orientering om
rollefordelingen mellem beskikkede medlemmer, mgdeleder og dem, der forelaegger
sager pa ankemgderne.

7.5 Ankestyrelsen pa nettet

Begge forsikringsselskaber oplyser, at deres indtryk af Ankestyrelsens hjemmeside er
meget positivt. De bemaerker, at de alene benytter hjemmesiden til at finde og leese
Ankestyrelsens Principafggrelser, og dertil virker hjemmesiden tilfredsstilende. Ingen af
selskaberne bruger i gvrigt Ankestyrelsens hjemmeside i deres daglige arbejde.
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7.6 Ankestyrelsens nyhedsbrev - Nyt fra Ankestyrelsen
For sa vidt angar Ankestyrelsens nyhedsbrev, Nyt fra Ankestyrelsen, oplyser begge
forsikringsselskaber, at de abonnerer herpd, og at det er en fordel, at nyhedsbrevet nu er
elektronisk i stedet for at udkomme i papirformat. Et af selskaberne oplyser, at
nyhedsbrevet har "stor anvendelighed” for selskabet og dets medarbejdere, mens det
andet selskabet noterer, at de alene bruger Nyt fra Ankestyrelsen til at finde og blive
opdateret p& Ankestyrelsens nyeste Principafggrelser, og at de ikke leeser artiklerne.

7.7 Selskabernes udfordringer med loven

Begge selskaber bemeerker, at de gnsker en uddybning af arbejdsskadelovens 8 17a om
tab af erhvervsevne til folk, som er i fleksjob, herunder en ny og uddybende
Principafgerelse. Et af selskaberne bemeerker, at dette omrade tillige kunne danne
grundlag for et mgde mellem Ankestyrelsen og forsikringsselskaberne, og at
Ankestyrelsen eventuel kunne tilbyde selskaberne undervisning herom.

7.8 Samarbejdet med Ankestyrelsen

Et af forsikringsselskaberne udtrykker, at deres samarbejde med Ankestyrelsen generelt
set fungerer godt, mens det andet selskab, ud over flere arlige mgder med
erfaringsudveksling og praksisorientering, foreslar, at et fremtidigt samarbejde kunne
bestd i bedre IT-systemer, som kunne ggre det nemmere at udveksle informationer
under sagens behandling. Selskabet naevner Arbejdsskadestyrelsens system til
handtering af sager (Se Sag)*, som en mulig model.

7.9 Sammendrag

De to interviews med forsikringsselskaberne giver et indtryk af, at Ankestyrelsens service
opleves positivt. Dog peger selskaberne pa en raekke konkrete forhold, hvor
Ankestyrelsen kan forbedre sagsbehandlingen i arbejdsskadesager.

Det er positivt, at de to forsikringsselskaber, som har medvirket i neerveerende
undersggelse, mener at:

« Ankestyrelsen generelt giver en venlig og rar behandling, nar forsikringsselskaberne
henvender sig telefonisk

e Ankestyrelsens hjemmeside er god, nar selskaberne skal finde Principafggrelser og
orientere sig om nye Principafggrelser

4 Se Sag er et system til digital aktindsigt, hvor parterne i en arbejdsskadesag, pa Arbejdsskadestyrelsens hjemmeside, kan fa
adgang til de dokumenter, som indgar deres sag.
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« Ankestyrelsens nyhedsbrev — Nyt fra Ankestyrelsen — er en god made for
forsikringsselskaberne til at blive opdateret pa nye Principafggrelser

Det fremgar af sammendraget af de to interviews, at Ankestyrelsen star over for en
reekke udfordringer. Disse er iseer:

Bedre udmelding om sagsbehandlingstid

Ankestyrelsen har i de seneste ar modtaget mange flere sager end i tidligere ar. Dette
har betydet, at sagsbehandlingstiden er steget. Ankestyrelsen har oplyst skadelidte,
partsrepraesentanter og forsikringsselskaber om den gennemsnitlige sagsbehandlingstid,
men ikke om den forventede sagsbehandlingstid for den konkrete sagstype. Derudover
er det ikke Ankestyrelsens praksis at oplyse om baggrunden for, at en sag tager leengere
tid at behandle, end det fgrst er blevet oplyst.

Det er ikke tilfredsstillende for Ankestyrelsen, at parter i de arbejdsskadesager, som vi
behandler, ikke far et realistisk billede af, hvor lang tid det reelt vil tage at behandle
deres sag.

Vejen frem

Fra den 1. januar 2011 oplyser Ankestyrelsen om en mere realistisk sagsbehandlingstid,
baseret pa hvilken type sag vi behandler, og ikke p& Ankestyrelsens gennemsnitlige
sagsbehandlingstid. Samtidigt vil Ankestyrelsen sikre mere gennemsigtighed i vores
sagsbehandling ved at oplyse om den sortering af sager, som Ankestyrelsen har benyttet
igennem flere ar. Dette sker pa Ankestyrelsens hjemmeside.

Vi forventer, at denne indsats vil betyde, at langt feerre sager udseettes. | de sager, som
undtagelsesvist, udsaettes, vil Ankestyrelsen oplyse begrundelsen herfor.

Kvitteringsbreve til forsikringsselskaber
Det er uhensigtmaessigt, hvis forsikringsselskaberne er usikre pa, om oplysninger, som
de har indsendt, ogsa er medtaget i sagsbehandlingen.

Vejen frem

Ankestyrelsen vil derfor undersgge, om denne type kvitteringsbreve kan sendes elektronisk til
selskaberne.



Flere mgder gnskes

Af de to forsikringsselskabers udtalelser fremgar det, at der kan veere tilfselde, hvor
selskabernes og Ankestyrelsens fortolkning af fx en regel, en dom eller maske en
ombudsmandsudtalelse ikke stemmer overens. Dette kan fare til klager i
arbejdsskadesager, som maske kunne veere undgdet, hvis Ankestyrelsen gjorde en starre
indsats for at oplyse iseer de professionelle parter, om styrelsens fortolkning.

Vejen frem

Ankestyrelsen opfatter det som positivt, at selskaberne gnsker, at Ankestyrelsen mere
generelt orienterer om vores praksis og fortolkning af love, domme og
ombudsmandsudtalelser.

Vi vil i fremtiden veere opmeerksomme pa i endnu hgjere grad at give en saddan orientering i
form af artikler i Nyt fra Ankestyrelsen og ved mgder med selskaberne.
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J.nr.

Da vi gnsker at udvikle og forbedre vores service overfor brugerne, gennemfgrer vi nu en
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For at besvare spgrgsmalene elektronisk — skal du ga ind pd www.ast.dk og trykke pa
indberetninger. Tryk dernaest pa "brugerundersggelsen” og tast passwordet: XXXX
Dernaest kan du udfylde skemaet og sende det til os. Vi siger pa forhand tak for hjaelpen.
Besvarelserne bruges kun i denne undersggelse og skemaerne destrueres efter brug.

Titel Ankestyrelsens Velfeerdsundersggelser_Bilag Kontakt Ankestyrelsen

Redigeret af Lars Emil Larsen, Christina Hou Avnsted og Amaliegade 25, 1256 Kgbenhavn K
Kirsten Dybmose Telefon 33 41 12 00

Udgiver Ankestyrelsen, Januar 2011 Hjemmeside www.ast.dk

ISSN nr 987-87-7811-135-7 E-mail ast@ast.dk

Layout Identitet & Design AS



http://www.ast.dk/

Saet kryds ud for
hvert spargsmal,
hvor det passer
bedst.

1.
Ja bestemt

2.
I nogen grad

3.
I ringe
grad

4.
Nej slet ikke

5.
Ved ikke

1.Synes du, at
Ankestyrelsen

har begrundet
afgagrelsen tuyeligt
og klart ?

2. Har du faet svar
pa de spgrgsmal,
der er stillet i
klagen ?

3. Er du under
sagens forlgb
blevet tilstreekkelig
informeret om,
hvordan din sag
blev behandlet ?

4. Er du blevet
behandlet venligt
0g servicebevidst,
nar du har
henvendt dig ?
(besvares kun hvis
du har henvendt

dig)
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Om Ankestyrelsens hjemmeside:

Seet x ved ja /nej |JA NEJ

5. Har du brugt
Ankestyrelsens
hjemmeside?

6. Finder du, at
hjemmesiden er
overskuelig ?

7. Fandt du de
oplysninger, du
sggte ?

8. Er der noget, [Skriv gerne
du mangler pa hvad?
hjemmesiden?

Evt. spgrgsmal kan stilles til Kirsten Dybmose telefon 33 41 13 24,
til Annette Abildtrup Bucholtz Asraf pa telefon
33 41 13 18 eller til



Bilag 2 Spgrgsmal om hvem der
ringer og om hvad? — i
arbejdsskadesager

(Spergsmalene skal afkrydses — vi har de fleste svar i sagen i AST) Skemaerne udfyldes
i uge 33 + 34 af den, der tager telefonsamtalen. Det er sekreteerer, sagsbehandlere og i
receptionen.

J.nr. i sagen:
Hvem ringer ? |Skadelidte |Partsrepraesentant Bisidder |Forsikrings- [|Arbejds-

(seet x) selskab: giver:
Hvad ringer de om? Status:
(seet x) Fuldmagt:

Klager over afggrelse:
Modtaget en afggrelse:
Sagsbehandlingstid:
Sagsbehandlernavn pa sagen:
D 317 modtaget:

Nyt helbredsmeessigt:

Nyt erhvervsmaessigt

Andre nye oplysninger:

Hvilken type sag ? Anerkendelse:

(seet x) Erstatningsspgrgsmail:
Sagsgruppe:
Ved ikke:

Hvornar er sagen oprettet ? |Sagen er oprettet fra:
(seet x) 1. mdr. — 5 mdr.:

6. mdr. — 8 mdr.:
/Eldre end 8 mdr. :
Hvilket spor kgrer sagen i ? [Spor A:

(seet x) Spor B:
Spor C:
Spor 3:
Spor 4:

Har du faet svar pa det, du a:

ringer om? Nej:

(seet X)




Dette er det eneste
spargsmal du skal sparge
om. Resten ved vi i AST.- se
forslag nedenfor

Initialer

Dato:

Forslag til telefonbesvarelse:

"Vi er i gang med en undersggelse om brugernes tilfredshed med os — s vi vil

gerne

hgre om du har faet svar pa det, du ringede om?”

PS: Skemaerne sendes til Ebbe Rasmussen, nar de er udfyldt. Han samler
sammen og sender dem til Kirsten Dybmose.
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Bilag 3 Interviewguide til brug ved
Interviews med partsreprasentanter

Navn:

Interviewere:
Dato:

Kommunikation:
kontakten til
Ankestyrelsen

Skriftlige (formuleringer) |Har du bemeaerkninger til den
under sagsbehandlingen |lille pjece, vi sender ud med
det forste bekreeftelsesbrev?

Oplever du, at der ved breve [Skadelidte:
fra AST er behov for
uddybninger?

Partsrepr.:

Har du eksempler pa Eksempler:
formuleringer — som enten
den du repraesenterer eller
du har haft sveert ved at
forstd? Eksempler gerne:




Savner du mere info
undervejs i
sagsbehandlingen f.eks. om
status?

(eks. Bekreeftelse med 4-5
mdr. sagsbehandling

D317 forleenget
sagsbehandlingstid)

Andet:

Eksempel:

Mundtligt (telefonisk)
under sagens behandling

Kan du naevne eksempler pa
gode erfaringer ved
telefoniske henvendelser til
AST ?

Godt eksempel:

Darligt eksempel:
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Evt. eksempel pa en darlig
oplevelse ved en telefonisk
henvendelse?

Far du svar pa dine
spgrgsmal?

Finder du telefontiden
mellem 9 — 15 passende?

Vil du betegne Ankestyrelsen
som serviceminded?

Ja/ Nej

Ja/nej

Ja/nej

Deltagelse i mgder i AST?

Har du deltaget i et fagligt
arrangement med ansatte
fra AST?

Vil du gerne deltage i mgder
i Ankestyrelsen ?

Savner | undervisning /
orientering om seerlig
relevante, faglige eller
processuelle emner?

Hvis ja: eksempler pa
noget af det, du fik med
hjem:

Hvis ja — gerne emner du
ville finde det relevant at
drofte i AST:

Ja/nej
(evt. eksempel pa emne)
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Hvis ja skulle en sadan
undervisning forega hos jer
eller i AST?

Hos partsrepraesentanten

I AST

Ankestyrelsens
hjemmeside

Har du brugt AST'’s
hjemmeside?

Hvis ja: hvad sggte du
efter ?

Fandt du det ?

Jasnej: x

Hvad er dit generelle indtryk
af AST’s hjemmeside ?

Er der noget du mangler —
kunne have behov for af
oplysninger pa

hjemmesiden?

Eksempler:
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Hvis ja — hvad har du kunne
bruge?

Forslag Har du forslag til Eksempel:

forbedringer af AST’s

hjemmeside ?

Leeser du de nye Jas/nej

principafggrelser fra AST ?

Har du brug for mere info Jas/nej

om processen i

sagsbehandling, deltagere i

mgder etc.?

Eksempel:

Nyt fra Ankestyrelsen Abonnerer du pa NFA ? Jas/nej

Ja: Gerne flere eksempler:
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Nej: Vil du gerne oprettes
som abonnement?

NFA udkommer nu hyppigere
og kun elektronisk — hvad er
din mening om det?

Arsberetning fra
Ankestyrelsen

Har du set AST’s
arsberetning fra 2009 ?

Hvis ja: hvad fandt du
interessant ?

Hvis nej — ved du,
at den findes ?

Rollefordeling mellem
skadelidte og
partsrepreesentanten

Hvordan definerer | jeres
rolle overfor skadelidte
(skriftligt

/mundtligt)?

Eksempel:
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Forstar skadelidte jeres rolle
i forhold til sagsbehandlingen
i AST ?

Ja ofte
Far | ofte henvendelser fra
skadelidte for at hgre om Ikke ofte
sagens behandling ?
(undervejs) Andet
Jas/nej

Ved partsrepraesentation, er
det jeres holdning, at AST
skal henvise telefonopkald
fra skadelidte til jer
(partsreprae-sentant) i
forbindelse med sagens
behandling?

Loven Finder du, at der er seerlige |[Eksempler:
problemstillinger, der er
tilbagevendende i disse
sager?




ANKESTYRE NS BRUGERUNL

Fuldmagter

Giver AST god vejledning om
fuldmagtsforhold ?

Er der noget , som kunne

ggres bedre vedr. fuldmagter
?

Ja/nej:

Eksempel:

Hvis ja : forslag:

Forslag til samarbejde

Har du forslag til andet, der
kan forbedre samarbejdet
med AST?

Eksempel:
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Bilag 4 Interviewguide til brug ved
Interviews med forsikringsselskab

Navn:

Interviewere:
Dato:

Kommunikation:
kontakten til
Ankestyrelsen

Skriftlige (formuleringer) [Har du bemaerkninger til den
under sagsbehandlingen [lille pjece, vi sender ud med
det forste bekreeftelsesbrev?

Oplever du, at der ved breve [Skadelidte:
fra AST er behov for
uddybninger?

Partsrepr.:

Har du eksempler pa Eksempler:
formuleringer — som du har
haft sveert ved at forsta?
Eksempler gerne:
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Savner du mere info
undervejs i
sagsbehandlingen f.eks. om
status?

(eks. Bekreeftelse med 4-5
mdr. sagsbehandling

D317 forleenget
sagsbehandlingstid)

Andet:

Eksempel:

Mundtlig kontakt
(telefonisk)
under sagens behandling

Kan du naevne eksempler pa
gode erfaringer ved
telefoniske henvendelser til
AST ?

Godt eksempel:

Darligt eksempel:
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Evt. eksempel pa en darlig
oplevelse ved en telefonisk
henvendelse?

Far du svar pa dine
spgrgsmal?

Finder du telefontiden
mellem 9 — 15 passende?

Vil du betegne Ankestyrelsen
som serviceminded?

Ja’/ Nej

Ja/nej

Ja/nej

Deltagelse i mgder i AST?

Har du deltaget i et fagligt
arrangement med ansatte fra
IAST?

Vil du gerne deltage i mgder
i Ankestyrelsen ?

Savner | undervisning /
orientering om seerlig
relevante, faglige eller
processuelle emner?

Hvis ja: eksempler pa
noget af det, du fik med
hjem:

Hvis ja — gerne emner du
ville finde det relevant at
drofte | AST:

Jas/nej
(evt. eksempel pa emne)
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Hvis ja skulle en sadan
undervisning forega hos jer
eller i AST?

Hos partsreprasentanten

I AST

Ankestyrelsens
hjemmeside

Har du brugt AST’s
hjemmeside?

Hvis ja: hvad sggte du
efter ?

Fandt du det ?

Jasnej: x

Hvad er dit generelle indtryk
af hjemmesiden ?

Er der noget du mangler —
kunne have brug for af
oplysninger pa
hjemmesiden?

Har du forslag til

forbedringer af AST'’s

Forslag:
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hjemmeside?

Leeser du de nye
principafggrelser fra AST ?

Ja/nej

Har du brug for mere info om
processen i sagsbehandling,
deltagere i mgder etc.?

Ja/nej

Eksempel:

Nyt fra Ankestyrelsen

Abonnerer du pa NFA ?

Hvis ja — hvad har du kunne
bruge?

Jasnej

Gerne flere eksempler:

Hvis nej: vil du gerne
oprettes som abonnent?

NFA udkommer nu hyppigere

og kun elektronisk — hvad er
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din mening om det?

Arsberetning fra
Ankestyrelsen

Har du set AST’s
arsberetning fra 2009?

Jas/nej:
Hvis ja: hvad fandt du
interessant ?

Hvis nej — ved du,
at den findes ?

Loven

Finder du, at der er seerlige
problemstillinger, der er
tilbagevendende i visse
sager?

Eksempler:

Forslag til samarbejde

Har du forslag til andet, der

Eksempel:
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kan forbedre samarbejdet
med AST?

59



	1 Forord
	2 Resumé
	2.1.1 Telefonhenvendelser 
	2.1.2 Spørgeskemaundersøgelse 
	2.1.3 Kvalitative interviews med forsikringsselskaber og partsrepræsentanter

	3 Baggrund og metode
	3.1.1 Behandling af brugernes svar
	3.1.2 Kvalitative interviews.

	4 Ankestyrelsens telefonservice
	Baggrund
	Hvem ringer og får de svar på deres spørgsmål?
	Type og alder på de sager, der har været telefonisk henvendelse i
	Hvad rettes der henvendelse om?
	Tallene viser 

	5 Spørgeskemaundersøgelse - skadelidte 
	5.1 Klar begrundelse og svar på spørgsmål
	5.2 Oplysning og venlighed under sagens behandling
	5.3 Ankestyrelsen på internettet 
	5.4 Brugertilfredshed og sagstyper 
	5.5 Brugertilfredshed og sagsbehandlingstid  
	5.6 Brugertilfredshed og afgørelsesresultat
	5.7 Tallene viser
	Klar og tydelig formulering 
	Besvarelse af spørgsmål
	De skadelidtes brug af internettet 


	6 Partsrepræsentanter
	6.1 Spørgeskemabesvarelser 
	Generel tilfredshed med begrundelsens formulering samt svar på spørgsmål
	Information og tilfredshed med behandling undervejs i sagens forløb

	6.2 Om Ankestyrelsens hjemmeside
	Mangler og ønsker til hjemmesiden 
	Andre ønsker fra partsrepræsentanterne

	6.3 Kvalitative personinterviews med udvalgte partsrepræsentanter:
	Mundtlig kommunikation med Ankestyrelsen:
	Deltagelse i faglige møder i Ankestyrelsen:
	Brug af Ankestyrelsens hjemmeside:
	Nyt fra Ankestyrelsen (NFA):
	Ankestyrelsens årsberetning:
	Rollefordelingen mellem skadelidte og partsrepræsentanten:
	Loven:
	Fuldmagter:
	Partsrepræsentanternes forslag til samarbejdet med Ankestyrelsen:

	6.4 Sammendrag 
	Juridiske begrundelser
	Manglende svar på spørgsmål
	Klar udmelding om sagsbehandlingstid
	Mere klarhed om fuldmagtsforhold 
	Automatisk medsendte lægesvar


	7 Forsikringsselskaberne mener…
	7.1 Part i alle sager
	7.2 Formuleringerne kan være indforståede
	7.2.1 Breve om sagens udsættelse 

	7.3 Ankestyrelsen er venlig at kontakte telefonisk
	7.4 Flere møder med Ankestyrelsen efterlyses
	7.5 Ankestyrelsen på nettet 
	7.6 Ankestyrelsens nyhedsbrev - Nyt fra Ankestyrelsen
	7.7 Selskabernes udfordringer med loven
	7.8 Samarbejdet med Ankestyrelsen 
	7.9 Sammendrag 
	Bedre udmelding om sagsbehandlingstid
	Kvitteringsbreve til forsikringsselskaber 
	Flere møder ønskes 



