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Det er Ankestyrelsens mission at styrke retssikkerheden blandt andet ved at traeffe
korrekte afggrelser. Derudover vil styrelsen sikre klar kommunikation.

Derfor arbejder Ankestyrelsen Igbende med at sikre og udvikle kvaliteten af styrelsens
sagsbehandling. Til brug for dette arbejde har Ankestyrelsen udviklet en model for
systematisk kvalitetsopfa@lgning.

Dette notat indeholder en overordnet beskrivelse af de mader, som styrelsen arbejder
med systematisk kvalitetsopfaglgning pa (pkt.1). Desuden indeholder notatet en kort
beskrivelse af Ankestyrelsens handleplan for at sikre et vedvarende fokus pa den gode
begrundelse i Ankestyrelsens afggrelser (pkt. 2).

1. Systematisk kvalitetsopfglgning

For at understgtte at der hele tiden er fokus pa kvaliteten i Ankestyrelsens afggrelser,
har Ankestyrelsen udviklet en model for systematisk kvalitetsopfglgning i forhold til
afggrelser og andre sagsbehandlingsskridt i de sagsbehandlende kontorer.

Med modellen sikres det, at alle sagsbehandlende kontorer Igbende og efter samme
retningslinjer fglger op pa kvaliteten, sa tilgangen til kvalitetssikring og -udvikling er
ensartet, uanset hvilket omrade og hvilken sagstype, det drejer sig om.

Systematisk kvalitetsopfglgning i Ankestyrelsen sker pa forskellig vis og med fokus pa
fire niveauer;

e Medarbejderniveau
o Kontorniveau
e Afdelingsniveau

e Styrelsesniveau
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1.1. Manedlig kvalitetsopfelgning for den enkelte medarbejder
(medarbejderniveau)

Kvalitetsopf@lgning i forhold til den enkelte medarbejders arbejde gennemfgres ved, at
alle sagsbehandlende medarbejdere mindst én gang om maneden far mindst én sag
gennemeset af sin ankechef eller en anden relevant medarbejder i kontoret, som
ankechefen udpeger til det. Ledelsesteamet i kontoret skal kunne dokumentere, at
denne kvalitetsopfglgning er foretaget, og at der er givet feedback til hver enkelt
medarbejder.

De observationer, som ledelsesteamet har i forbindelse med kvalitetsopfglgningen hos
den enkelte medarbejder, indgdr sammen med den nedenfor beskrevne
kvalitetsopfelgning af kontorets hovedomrader til et samlet billede af kontorets kvalitet,
som afrapporteres til afdelingens vicedirektgr én gang hvert halve ar.

1.2. Kvalitetsopfglgning i forhold til bestemte sagstyper (kontorniveau)

For visse typer af udefrakommende henvendelser skal der ved den konkrete handtering
af henvendelsen anvendes faste procedurer for at sikre, at Ankestyrelsen har en
ensartet tilgang til og hgj kvalitet i behandlingen og besvarelsen heraf. Et vigtigt led
heri er ledelsesmaessig forankring af behandlingen af henvendelserne samt
efterfglgende fokus pa at uddrage lzering af henvendelserne, herunder - nar det matte
veere relevant — at overveje tiltag i forhold til lignende sager.

Konkret er der tale om fglgende fire omrader:

¢ Anmodninger om genoptagelse eller andre henvendelser fra borgere efter
afggrelsen er truffet

¢ Henvendelser fra fgrsteinstanser i afsluttede sager
e Henvendelser fra Folketingets Ombudsmand

e Steevninger

1.3. Fast, jaevnlig kvalitetsopfglgning i forhold til kontorets hovedomrader
(kontorniveau)

Ledelsesteamet skal sikre kvalitetsopfglgning i forhold til kontorets hovedomrader ved
jeevnligt at gennemga et antal sager pa kontorets hovedomrader for at vurdere
kvaliteten og den fzelles praksis inden for udvalgte temaer.

Fokus i denne sammenhaeng er det samlede billede af kvaliteten pa de forskellige
omrader i kontoret i modsaetning til den faste kvalitetsopfslgning for den enkelte
medarbejder. Ledelsesteamets observationer af kvaliteten hos den enkelte medarbejder
kan bruges og laegges til grund i forbindelse med kvalitetsvurderingen af kontoret
samlet set. Kvalitetsopfglgning af udvalgte dele af kontorets hovedomrader skal ske



jeevnligt, dog mindst to gange om aret, og kan taenkes ind i den manedlige
kvalitetsopfalgning pa medarbejderniveau, jf. pkt. 1.1.

1.4. Opfelgning pa afdelingsniveau

Resultaterne af kvalitetsopfglgningen i kontoret i forhold til medarbejderne og i forhold
til kontorets hovedomrader indgar i et samlet billede af kontorets kvalitet, som
afrapporteres til og drgftes med afdelingens vicedirektgr to gange om aret.
Afrapporteringen har fokus p&, hvilke tendenser der kan udledes i forhold til kvaliteten,
b&de i forhold til den enkelte medarbejder og generelt pa kontorets sagsomrader.

I forbindelse med kvalitetsopfalgningen skal ledelsesteamet forholde sig til, om kontoret
har de rigtige og tilstraekkelige kompetencer, og herunder om der er behov for
aendringer i kontorernes kompetencer og fokusomrader. Og det drgftes, hvordan der i
den kommende periode frem mod naeste kvalitetsopfalgning skal falges op i kontoret pa
resultatet af de foretagne observationer af kvaliteten. Den generelle tilbagemelding vil
ogsa kunne danne grundlag for de tveergdende temaer til kvalitetsmaling, udveelgelse af
udviklingsprojekter m.m.

1.5. Ankestyrelsens arlige centrale kvalitetsmaling (styrelsesniveau)

Hvert &r gennemfgrer Ankestyrelsen en tvaergdende, primaert kvantitativ
kvalitetsmaling. Malingen bestar af to dele, som afrapporteres samlet til direktionen.

Fokusomraderne i malingen er:

o Afggrelsens rigtighed og besvarelse af klagers bemaerkninger (se naarmere i
afsnit ‘rigtighed og besvarelse af klagers bemaerkninger’).

o Afggrelsens klarhed, begrundelsens forstaelighed og ‘udtryk’ (se naermere i afsnit
‘Klarhed, forstdelighed og udtryk’).

Det samlede resultat af kvalitetsmalingen er summen af de to scorer fra delmalingerne.

Resultaterne fra savel malinger af rigtighed og besvarelse af klagers bemaerkninger og
fra den samlede maling af klarhed og forstaelighed samles i en tveergdende
kvalitetsrapport. Her vil der ogsa blive fremhaevet eventuelle behov for tvaergdende
tiltag.

Rigtighed og besvarelse af klagers bemeaerkninger

Det er afggrende, at Ankestyrelsens afggrelser er rigtige.

Det er tilsvarende vigtigt, at borgeren oplever, at hans eller hendes synspunkter bliver
taget alvorligt og besvaret relevant.

Derfor gennemgar ledelsen for hvert sagsbehandlende kontor hvert ar 20 tilfaeldigt
udvalgte sager fra kontoret (pt. i alt 300 sager) for at vurdere, om afggrelserne er
rigtige, og om klagerens bemaerkninger til sagen bliver adresseret adsekvat.



Udvaelgelsen af sagerne sker centralt. Der males ikke pa sager, der afggres i de naevn,
Ankestyrelsen sekretariatsbetjener.

For at styrke malingens kvalitet og for at udbrede lseringspotentialet fra de enkelte
sager, skal malingen foretages med inddragelse af ledelsen fra et andet kontor.

Malingen kan, som det fremgar, dels omsaettes som en temperaturmaling pa styrelsens
kvalitet. Samtidig skal kontorets ledelse arbejde videre med den indvundne viden om
kvaliteten i kontoret med henblik pa videre kvalitetsudvikling i kontoret. Saledes sikres,
at arbejdet med malingen ogsa bliver omsat kvalitativt i kontorerne.

Hvert kontor afrapporterer dels resultatet af kvalitetsmalingen, dels fokuspunkter i
forhold til det kommende arbejde.

Klarhed, forstdelighed og udtryk

Det er ogsa vigtigt, at Ankestyrelsen afggrelser er klare og forstaelige og signalerer, at
Ankestyrelsen arbejder professionelt og serigst med sagerne.

Derfor maler Ankestyrelsen ogsd pa, om styrelsens afggrelser er lette at laese og forstd
for modtagerne, samt om det samlede udtryk er professionelt og tillidsveekkende.
Sidstnaevnte daekker over, om afggrelserne er fri for darlig sprogbrug, stavefejl,
kommafejl, fejl med typografier og lignende.

Malingen bliver gennemfgrt ved, at kvalitetsmalere fra Ankestyrelsens administration
gennemgar 100 sager fra styrelsens sagsbehandlende kontorer. Denne del af
kvalitetsmalingen omfatter kun sager, hvor modtagergruppen er private borgere.

Kvalitetsmalerne er ikke sagsbehandlere og er derfor heller ikke i dagligdagen direkte
involveret i behandlingen af sagerne.

Efter malingens gennemfgrelse holder Retsenheden en ’kvalitativ opfelgning’ med
kvalitetsmalerne, hvor de far lejlighed til at fremkomme med de observationer, de ma
have gjort sig under malingen, som ikke ngdvendigvis afspejler malingens
fokusomrader, eller som ikke lader sig kvantificere i kvalitetsmalingen.

Afrapportering

Resultaterne fra sdvel kontorernes malinger og fra den samlede maling af klarhed og
forstaelighed samles i en rapport. Her vil der ogsa blive fremhaevet eventuelle behov for
tvaergdende tiltag. Rapporten forelaegges direktionen til godkendelse.

1.6. Tematisk kvalitetsopfglgning (styrelsesniveau)

Udover ovennavnte centrale kvalitetsmaling gennemfgrer Ankestyrelsen én til to
tematiske kvalitetsopfglgninger om aret.



Fokus i de tematiske kvalitetsopfalgninger er spgrgsmal, hvor der er behov for en
undersggelse eller tvaergaende kalibrering af et, flere eller alle kontorers tilgang til
h&ndtering af generelle, navnlig forvaltningsretlige, juridiske spgrgsmal, for eksempel
Ankestyrelsens prgvelsesintensitet.

Temaerne for kvalitetsopfglgningerne besluttes af direktionen efter indstilling fra en
arbejdsgruppe bestdende af retschefen, et antal ankechefer og vicedirektgrerne for de
sagsbehandlende afdelinger.

Det vil ofte veere relevant at indlede en tematiseret kvalitetsopfaglgning med et kort
notat om temaet og det juridiske grundlag med fokus p&, at notatet kan anvendes som
arbejdsredskab i kontorerne. Notatet udarbejdes af Retsenheden og forelaegges
direktionen, fgr det videre arbejde gennemfgres.

Som led i kvalitetsopfalgningen kan det vaere relevant at gennemga et antal sager eller
indhente eksempler fra de relevante kontorer (antallet kan variere afhaengigt af emnet
og antallet af involverede kontorer) inden for det givne tema. Antallet af sager eller
eksempler skal i s& fald som udgangspunkt ikke vaere repraesentativt. Sagerne eller
eksemplerne gennemgas af medarbejdere fra Retsenheden og eventuelt det eller de
pagaeldende kontorer. Gennemgangen munder ud i et samlet notat. Den naermere
udformning afhaenger af temaet. Typisk vil det dog vaere relevant med oplistning af
gode og darlige eksempler samt forslag og overvejelser til det fremtidige arbejde med
det konkrete spgrgsmal.

Den konkrete opfglgning pa overvejelserne afhanger af det undersggte tema.
Opfalgning vil eksempelvis kunne ske ved, at det eller de relevante kontorer arbejder
videre med, hvorvidt og hvordan de gjorte observationer og forslag skal implementeres
i sagsbehandlingen. Kontorerne melder i givet fald tilbage om overvejelserne til
Retsenheden.

Det skal overvejes, om det er relevant at inddrage eksterne ressourcer, nar konkrete
tematiske kvalitetsopfelgninger planlaagges og gennemfgres, med henblik pa at
understgtte belysningen af og overvejelserne om et givent tema.

2. Vedvarende fokus pa den gode begrundelse (styrelsesniveau)

I 2022 besluttede Ankestyrelsen at fastszette en handleplan for at sikre et vedvarende
fokus pa den gode begrundelse i det daglige arbejde i Ankestyrelsen.

Handleplanen bestar i, at Retsenheden hvert halve &r gennemgar 20 sager fordelt pa to
afdelinger med det formal at uddrage leering og eksempler fra det konkrete
kontor/sagsomrade. De 20 sager udtages fra to kontorer fra Ankestyrelsens to
afdelinger, henholdsvis social- og beskaeftigelsesomradet samt arbejdsskade- og
bgrneomradet, eller andre omrader, herunder naevn.



Gennemgangen har til formal at bista ledelsen i det enkelte kontor med at pege pa
udfordringer i begrundelserne i de enkelte afggrelser, fremdrage gode og mindre gode
eksempler pa gode begrundelser i de gennemgaede afggrelser og hjselpe med forslag til
forbedringer. Hensigten er, at en meget konkret indsats i forhold til det eller de
sagsomrader, som det enkelte kontor arbejder med, giver et bedre resultat i forhold til
Igbende at blive bedre til at skrive begrundelser.

Retsenheden udarbejder en rapport for hvert kontor, der udtages til gennemgang.
Rapporten bliver overdraget til ledelsesteamet i kontoret, som skal fremlaegge
resultaterne pa et chefmgde i den pageeldende afdeling.



