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SAMMENFATNING

Resultatkontrakten indgas mellem Social, Barne-, og integrationsministeriets departement reprasenteret ved
departementschefen og Ankestyrelsen reprasenteret ved styreiseschefen.

Kontrakten er udarbejdet med et flerarigt sigte, men specificerer mal for 2014. Der afrapporteres arligt pa
kontraktens mal.

DEN FALLES STRATEGI FOR KONCERNEN

Koncernstrategien definerer Social, Barne- og Integrationsministeriets mission, strategiske mal og sakaldte
"Must Win Battles” for perioden 2012-2015. Strategien er for hele koncernen, men de enkelte institutioner og
enheder bidrager pa forskellig vis til, hvorvidt koncernen lykkes med den. Figuren nedenfor illustrerer kon-
cernens strategi.

Strategien indeholder tre overordnede strategi-
ske mal, der tager udgangspunkt i, hvor kon-
cernen star lige nu. Malene er pejlemaerker for
hele koncernen og skal bruges, nar der priorite-
res, planleegges og udferes opgaver. De strate-
giske mal er; at tiltag bygger pa bedste viden
om det, der virker, at gkonomiske ressourcer
udnyttes med sterst mulig effekt, samt at minij-
steriet i samarbejde med centrale akterer sikrer,
at regler og indsatser implementeres.

Derudover fastsatter koncernstrategien fire
sarligt prioriterede indsatsomrader for ministe-
riet - de sakaldte "Must Win Battles” (MWB), som
er de kampe, der skal kmpes og vindes, for at
koncernen nar sine mal. Forste MWB handler om
indsatsen for at skabe adgang til det hgjeste
faglige niveau og bruge det. Andet MWB drejer
sig om indsatsen for at gere negleindsatser
malbare. Tredje MWB vedrorer indsatsen for at
sikre labende modning og udvikling af koncer-
nen. Fjerde og sidste MWB omhandier indsatsen
for at skabe starkere alliancer og et bredere o9
mere dynamisk samarbejdsfelt.

ANKESTYRELSENS MISSION OG HOVEDOPGAVER

Ankestyrelsens mission er at bidrage tif et velferdssamfund, hvor borgerne far de ydelser, de har ret til inden
for de givne rammer. Ankestyrelsen traffer korrekte afgerelser i klagesager, fortolker lovgivning og skaber
ensartet praksis pa landsplan samt faerer tilsyn pa enkeltomrader. Ankestyrelsen foretager ogsa analyser og
dataindsamling, formidler viden og er i dialog med borgere, myndigheder og organisationer. Ankestyrelsen
leverer sekretariatsbistand til 4 selvstendige navn og et udvalg; Ankestyrelsens Beskzftigelsesudvalg, Ar-
bejdsmiljgklagenavnet, Adoptionsnavnet, Ligebehandiingsnavnet samt Klagenavnet for Specialundervis-
ning. Ankestyrelsen og navnene er uafhangige af instrukser 0g udtalelser fra myndigheder eller andre om
den enkelte sags behandling og afgerelse. For familieretsomradet galder, at social-, berne- og integrations-
ministeren er averste myndighed.

Ankestyrelsen vil lave den endelige mission og vision i foraret 2014 pa baggrund af chef- og medarbejderin-
volvering via chefseminar, personaledag (31.10.2013) og lokale dreftelser.

Ankestyreisens vision er, at styrelsen er kendt som en myndighed, der:

- understatter, at borgerne far korrekte afgarelser pa alle niveauer

- tilvejebringer data pa velferdsomraderne
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- abent og proaktivt satter viden i spil med alle relevante myndigheder, organisationer og borgere

- bidrager til en effektiv ressourceudnyttelse ved at prioritere de forhold, der er vaesentlige for borgerens
retssikkerhed

- sikrer, at borgerne far en hurtig sagsbehandling og kommunikerer enkelt og tydelig med borgerne

Med udgangspunkt i Ankestyrelsens mission og vision opstilles folgende hovedopgaver for styrelsens arbej-
de.

HOVEDOPGAVE | Juridisk sagsbehandling, bevillingsstyrede omrade

HOVEDOPGAVE 2 Juridisk sagsbehandling, indtegtsdakket omrade
HOVEDOPGAVE 3  Vejledning, praksiskoordinering og tilsyn

HOVEDOPGAVE 4  Undersagelser, analyser og statistik
HOVEDOPGAVE 5  Sekretariatsbetjening af naevn og udvalg

KONTRAKTMAL

Med udgangspunkt i styrelsens hovedopgaver er der fastsat folgende syv strategiske mal for perioden 2014 -
2017. De enkelte mals vagt er angivet i parentes efter beskrivelsen. Den samlede kontrakt summerer til 100
point.

HOVEDOPGAVE 1 MAL 1  Klagere far en afgarelse indenfor kort tid (25)
og 2
MAL 2  Klagere far korrekt retsstilling (20)
MAL 3  Klagere fir en sagsbehandling af hgj kvalitet 20

MAL4 Model for brugertilfredshedsundersagelse udarbejdes  (5)
i2014

HOVEDOPGAVE 3 MAL 5  Korrekt praksis pa adoptions og forzldreansvarsomra-  (5)
det

HOVEDOPGAVE 4 MAL 6  Ankestyrelsen bidrager ved systematisk opfalgning til (20)
bedre kvalitet i kommunernes sagsbehandling og afge-
relser

HOVEDOPGAVE S MAL 7 Klager far en afgarelse indenfor kort tid (n&vnssager) 5

Ankestyrelsens strategiske mal afspejler dele af koncernstrategien og styrelsens bidrag til opfyldelsens af
den. Ankestyrelsens mal vedrerer primaert koncernstrategiens strategiske mal 3 vedrerende koncernens ar-
bejde for - i samarbejde med centrale aktorer - at sikre, at regler og indsatser implementeres i overensstem-
melse med intentionerne. Her bidrager Ankestyrelsen blandt andet til at sikre korrekt praksis i kommuner og
Statsforvaltningen, samt age kvaliteten (korrektheden) af underinstansernes sagsbehandling og afgerelser.

| kontrakten for 2014 er fastsat indikatorer og succeskriterier for malopfyldeise pa de strategiske mal i 2014.
Uddybningen af indikatorer og succeskriterier fremgar nedenfor.
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Succeskriterium

Klagere far en afgerelse pa kortest mulig tid

Sagsbehandlingstider
Sagsbehandlingstid inden for 12 forskellige sagstyper.

Ankestyrelsen opger sagsbehandlingstiden pa baggrund af afsluttede sager i journalsy-
stemet Scan Jour Captia.

Nedenfor fremgar mal for gennemsnitlig sagsbehandlingstid for 2014. Der vises ogsa
mal for 2015-2017.

o

Delmal 1a - Bern og Familie

Tvangsanbringelser og magtanvendeise* 8 uger 8 uger 8 uger 8 uger
Underretningssager 8 uger 8 uger 8 uger 8 uger
Samvarssager 5 mdr. S mdr. 4,5 mdr. 4 mdr.
Berne- og &gtefallebidragssager 4,5 mdr. 4.5 mdr. 4 mdr. 4 mdr.

Delmal 1b - Almindelige ankesager

Principielle sager (kommune-sager) 7 mdr. 6 mdr. S mdr. S mdr.
Udenlandske pensionssager 5 mdr. 4 mdr. 4 mdr. 4 mdr.,
Forsikringssager (BU) 5 mdr. 5 mdr. 5 mdr. 5 mdr.
Udbetaling Danmark 6.5 mdr. 6 mdr. 5 mdr. 4 mdr.

Kommunale sager pa social- og beskaftigel-

sesministeriet** 6 mdr. S mdr. 4,5 mdr. 4,5 mdr.
Pvrige ikke-kommunale klagesager 4,5 mdr. 4,5 mdr. 4,5 mdr. 4,5 mdr.
Delmil 1c - Arbejdsskade

Arbejdsskadesager, ikke komplekse 3 mdr. 2,5 mdr. 2.5 mdr. 2,5 mdr.
Arbejdsskadesager, komplekse 8 mdr. 7 mdr. 7 mdr. 7 mdr.

Delmal 1 d - Kommunale klagesager (sagspukkel)

De verserende sager, som Ankestyrelsen har overtaget fra nevnene pr. 1. juli 2013, skal
alle vaere afsiuttet inden for 12 mdr. fra overtagelsesdatoen. Kommunesagerne taller
med fra den dato, de er modtaget i Ankestyrelsen. Dog kan sarlige juridiske forhold
umuliggere dette. Der henvises til baggrundspapiret under pkt. le.

*Underlagt lovbestemte frister

**Kommunale kiagesager - sager paklaget efter 1. juli 2013, som tidligere blev afgjort af
de sociale navn eller beskaftigelsesankenavnene. Disse navn er nedlagt fra 1. juli 2013,
og klagesagsbehandlingen overfert til Ankestyrelsen. Det er udelukkende de administra-
tive sager, der er omfattet af malet. De 1200 ikke -principielle sager, der skal medebe-
handles med beskikkede medlemmer pa sarlige meder indgar ikke. De indgar dogi 12
maneders fristen, jf. delmal 1e.

Delmal 1e - 12 maneders frist
Malsztning er, at alle Ankestyrelsens sager skal afgeres inden for 12 maneder. Dog kan
seerlige juridiske forhold umuliggere dette. Disse fremgar af baggrundspapiret til kon-

trakten. Kommunesagerne, som Ankestyrelsen overtager som folge af nedlazggelsen af
de sociale navn og beskzftigelsesankenzvnene, er undtaget 12 maneders fristen i 2014.

Side 3 af 8



M ms belu gl "9 sll d> "~ ao 2015 g 2016‘ i %ow
Maksimal sagsbehandlingstid for alle '
sager 12 mdr. 12. mdr. 12 mdr. 12 mdr.
Opfelgning Kvartalsvist
Begrundelse Ankestyrelsen skal, som administrativ klageinstans, sikre, at klageren far en afgereise pa

kortest mulig tid. De opstillede granser for sagsbehandlingstid definerer den gennem-
snitlige sagsbehandlingstid. Og der er opstillet et generelt mal for maksimal sagsbehand-

lingstid.
MAL 2 Klagere far korrekt retsstilling
Maling Afgjorte Byrets-, Landsrets- og Hajesteretssager.

Ankestyrelsen udarbejder kvartalsvis en status for medhold i retssager ved By-, Lands- og
Hajesteret.

Succeskriterium  Ankestyrelsen far medhold i mindst 95 % af retssagerne. Barnesager, hvor hovedspergs-
malet om anbringelse er stadfastet og alene genbehandlingsfrist &ndret, tzller som
medhold. Kommunesagerne, som Ankestyrelsen overtager som falge af nedleggelsen af
de sociale navn og beskzftigelsesankenavnene, er undtaget kontraktkravet i 2014.

i

E I-\'n‘.\'l?. % ﬂ\'}_‘nﬁl“- 2
Medhold i pct.

Afrapportering Kvartalsvist
Beskrivelse Ankestyrelsen skal, som administrativ klageinstans, sikre, at klageren far en korrekt rets-
stilling af hensyn til den enkeltes retssikkerhed. Hvorvidt Ankestyreisens afggrelser er

korrekte kan afgares af domstolene, hvis klager laegger sag an. Derfor kan spargsmalet
om klagerens retsstilling males pa baggrund af afgjorte Byrets-, Landsrets- og Hgjeste-

retssager.
MAL 3 Klageren far en sagsbehandling af hgj kvalitet
Maling Intern kvalitetsmaling pa arbejdsskade- og det bevillingsstyrede omrade.

Ankestyrelsen gennemfarer | 2014 en intern central kvalitetsmaling, som er en stikpreve-
kontrol pa arbejdsskade og berneomridet. Samme metode som anvendt ved stikprove-
kontrol i hhv. 2009 og 2010 viderefores.

Ankestyrelsen maler afgarelsernes faglige og brugerorienterede kvalitet ved at male pa
bl.a. afgarelsens rigtighed, resultat, begrundelse, bemarkninger til klagen, retsgrundia-
get mv.

De enkelte malepunkter vurderes hver for sig. Ankestyrelsen arbejder med et pointsy-
stem, hvor hvert malepunkt tildeles point. En afgarelse kan maksimalt tildeles 100 point.

Samtidig udvikler Ankestyrelsen i labet af 2014 en ny metode for kvalitetsmaling, der kan
danne grundlag for fremtidige kvalitetsmalinger af Ankestyrelsens sagsomrader fra 2015
og frem.

Udgangspunktet for den nye model for kvalitetsmaling vil vaere en mere pracis og ajour-
fort juridisk vurdering af sagsbehandlingens kvalitet i forhold til borgeren. En vasentlig
del af metodeudviklingen vil derfor omfatte stillingtagen til, hvitke malepunkter der er
vasentlige for at fastsla et mal for Ankestyrelsens kvalitet i sagsbehandlingen pi tvars af
lovomraderne.
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Den hidtidige kvalitetsmalingsmodel har varet anvendt siden 2009, og det skennes der-
for relevant at revidere metoden. Revisionen skal blandt andet ses i lyset af, at Ankesty-
relsens organisering er @ndret pa vasentlige omrader, siden den nuvarende metode
blev udvikiet, idet Ankestyrelsen har fiet udvidet sin sagsportefalje med S nye retsomra-
der (familieret, ligebehandling, specialundervisning, udbetaling Danmark og underret-
ning om bern). Desuden skal modellen tilpasses det forenklede ankesystem pa Social- og
beskaftigelsesomradet siden 1. juni 2013, hvor Ankestyrelsen nu behandler et meget
stort antal kommunale klagesager som eneste administrative klageinstans,

Succeskriterium  Stikpraven af Ankestyrelsens afgerelser viser, at den centralt udarbejdede og gennemfor-
te kvalitetsmaling viser et kvalitetsniveau pa minimum 85 point ud af 100 mulige.

Samtidig udvikler Ankestyrelsen en ny model i 2014, der kan danne grundlag for fremti-
dige kvalitetsmalinger Ankestyrelsens sagsomrader for 2015 og frem,

it

S
oint

Opfolgning Afrapporteringen sker i forbindelse med kontraktopfalgning for 2014, men der afgives
en begrundet skensmassig status hvert kvartal. Den nye model for fremtidige kvalitets-
malinger fremlagges for departementet ved opfalgningen for 3. kvartal.

Begrundelse Ankestyrelsen skal, som administrativ klageinstans, sikre, at klageren far en sagsbehand-
ling af hej kvalitet. Ankestyrelsen har opstillet en rzkke kvalitetsparametre, som indgar i
en stikprovekontrol af sagsbehandling og afgarelser pa arbejdsskade og det bevillings-
styrede omrade. Stikprevekontrollen anvendes til intern dialog om og udvikling af kvalite-
ten af sagsbehandlingen.

MAL 4 Model for brugertilfredshedsundersegelse udarbejdes i 2014
Maling Ankestyrelsen udarbejder i 2014 en model for gennemfarelse af en brugertilfredsunder-
sogelse i 2015.

Succeskriterium  Ankestyrelsen udarbejder et metodeoplag (model) til gennemfarelsen af en brugertil-
fredshedsundersagelse, der dreftes i sammenhang med kontraktoplag for 2015-2018.

Opfelgning En aftalt brugertilfredshedsundersagelse gennemfares i 2015.

Afrapportering Metodeoplagget afrapporteres som et notat med en operationel indstilling til design og
tidsplan for undersagelsen.

Beskrivelse Afrapporteringen vil indeholde formalsbeskrivelse, malgruppe og valg af metode, som vil
danne grundlaget for, hvordan brugertilfredshedsundersageisen designes. Proces og
tidsplan vil ogsa vare indeholdt i afrapporteringen.
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Succeskriterium

Opfelgning

Begrundelse

Korrekt praksis pa adoptions- og forazldreansvarsomradet

Trin 1: 1 2013 foretog Ankestyrelsen som trin | i det 3-leddede resultatmal for arene
2013-2015 en undersggelse af udvaligte forhold pa adoptions- og foraeldreansvarsomra-
det med henblik pa at opna en baseline. Pa adoptionsomradet baserede undersggelsen
sig pa en gennemgang af indkaldte sager og udfyldelse af spergeskema. Pa foraldrean-
svarsomradet baserede undersegelsen sig pa en undersagelse af kvaliteten i de begrun-
delser, som statsforvaltningen har givet borgerne i samlet ca. 300-400 samvaerssager.

Trin 2: 1 2014 vil der som 2. trin blive ivarksat indsatser ud fra den fastlagte baseline pa
de to omrader med henblik pa forbedring af den fagiige kvalitet og praksis pa omrader-
ne. Som relevante indsatser vil Ankestyrelsen foresta undervisningsforigb og fokuserede
kurser samt initiere dialogmeder med statsforvaltningen og de formidlende organisatio-
ner pa baggrund af resultaterne af undersegelsen 0g Ankestyrelsens anbefalinger. Un-
dervisnings- og dialogmedeforisbene vil konkret blive tilrettelagt i 1. kvartal af 2014 pa
baggrund af baselineundersegelsens resultat og niveauet for forbedringspotentialet.

Trin 3. 3. ar (2015) gennemfarer Ankestyrelsen en opfelgende undersegelse om samme
emne med henblik pa at vurdere om praksis og/eller sagsbehandlingen i statsforvaltnin-
gerne og de formidlende organisationer er blevet bedre siden farste undersggelse.

1 2014 udarbejdes pa baggrund af resultatet af den opniede baseline og modellen for
forbedringspotentialet fra 2013 undervisnings- og dialogmedeforlab.

Effekten af Ankestyrelsens indsats bedemmes ud fra, i hvilket omfang praksis og/eller
sagsbehandlingen hos statsforvaltningen og de formidlende organisationer er blevet
bedre.

Afrapporteringen pa undersegelsen sker i forbindelse med kontraktopfelgning for 2014,
men der afgives en begrundet skensmassig status hvert kvartal.

Ankestyrelsens tilsynsaktiviteter (som har et henholdsvis understattende og kontrolle-
rende formal) skal bidrage til at ege kvaliteten, nar statsforvaltningen traffer afgerelse
pa adoptions- og forzldreansvarsomradet.

Med mal 4 sattes pa de to omrader i 2014 et seerligt fokus pa at udvikle og kvalificere et
undervisnings- og dialogmadeforlab, der som led i fremtidige tilsynsaktiviteter pa det
familieretlige omrade ogsa kan danne grundlag for mere generelle opkvalificeringsforigb.

Ankestyrelsen bidrager ved systematisk opfelgning til bedre kvalitet i kommuner-
nes sagsbehandling og afgerelser

Med ankereformen fra 1. juli 2013 andres rammerne for og kravene til Ankesty-
relsens opfalgning pa den kommunale sagsbehandling. Ankestyrelsen skal som
samlet klagemyndighed foresta en ny systematisk opfelgning i forhold til kom-
munerne. Opfalgningen er baseret bade pa Ankestyrelsens behandling af klage-
sager og pa mere generelle analyser af den kommunale praksis. Opfalgningen
omfatter:

a) Monitorering
b) Analyse og vidensopsamling
¢) Formidlingsindsats
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Succeskriterium * I'medio 2014 far landets kommuner adgang til en ankestatistik, der omfatter
kommunens verserende og afsluttede ankesager i Ankestyrelsen. | andet halvar
af 2014 etablerer Ankestyrelsen en ny portal for ankestatistik. Ankeportalen skal
bidrage til, at Ankestyrelsens vejledning kan malrettes i forhold til kommuner el-
ler sagsomrader med sarlige udfordringer. Den skal samtidig bidrage til, at der i
de enkelte kommuner politisk og ledelsesmassigt er fokus pa kvaliteten i sags-
behandlingen. Der udsendes kommunespecifikke opgerelser til de enkelte kom-
muner og der gennemfares i forleengelse heraf en undersggelse af, i hvilket om-
fang den nye ankestatistik bliver forelagt kommunalbestyrelser og anvendt af le-
delsen i kommunerne. Der falges op herpi med en dreftelse med chefforenin-
gerne pa social- og beskaftigelsesomradet.

» Der skal udarbejdes en model for, hvordan Ankestyrelsen bidrager til kvaliteten
af de kommunale afgerelser. Der udarbejdes | 2014 pa minimum tre starre del-
omrader (der omfatter bade social- og beskaftigelsesomradet) malemetoder for
benchmarking af omgearelsesprocent og "klageprocent”, siledes at der pa disse
omrader kan opgeres en "baseline”. Denne baseline danner grundlag for et ef-
fektmal for 2015, som vil blive mal § i kontrakten.

Opfelgning Afrapporteringen pa undersogelsen og udviklingen af en baseline sker i forbindelse med
kontraktopfelgning for 2014, men der afgives en status pa de igangsatte projekter hvert
kvartal.

Begrundelse Med ankereformen stilles der nye krav til Ankestyrelsens fremtidige praksisundersegelser

og formidling pa det beskaftigelsesretlige og det sociale omrade, da der fremover kun er
én ankemyndighed. Det er desuden i forbindelse med reformen forudsat, at Ankestyrel-
sen i sget omfang sikrer en systematisk tilbagemelding til kommunerne.
Indsatsen pa omradet i 2014 vil blive praeget af, at der skal formuleres en ny strategi, og
at vi skal sikre et grundlag for fremtidig maling af effekten af indsatsen.

Klagere far en afgerelse pa kortest mulig tid (n@vnssager)

MAL 7 Sagsbehandlingstider
Maling Sagsbehandlingstid inden for 4 forskellige sagstyper.

Ankestyrelsen opger sagsbehandlingstiden pa baggrund af afsluttede sager i journalsy-
stemet Scan Jour Captia.

Succeskriterium  Nedenfor fremgar mal for gennemsnitlig sagsbehandlingstid for 2014. Der vises ogsa
mal for 2015-2017.

Delmal - Navnssager

Arbejdsmiljoklagenavnet 4 mdr. 4 mdr. 4 mdr. 4 mdr.
Ligebehandlingsnavnet 7 mdr. 7 mdr. 7 mdr. 7 mdr.
Klagenzavnet for Specialundervisning 4. mdr, 4. mdr. 4. mdr. 4. mdr.
Adoptionsnavnet* 3,5 mdr. 3,5 mdr. 3,5 mdr. 3,5 mdr.

* Adoptionsnavnet medtages i forhold til at give et billede af de navn, som Ankestyrel-
sen er sekretariat for, selv om det er et omrade med kun ca. 50 sager arligt.

Side 7 af 8



Opfelgning Kvartalsvist
Begrundelse Ankestyrelsen skal, som administrativ klageinstans, sikre, at klageren far en afgerelse pa

kortest mulig tid. De opstillede granser for sagsbehandlingstid definerer den gennem-
snitlige sagsbehandlingstid.
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FORMALIA

Resultatkontrakten fastsatter strategiske mal for de kommende fire ar. | kontrakten for 2014 er fastsat indi-
katorer og succeskriterier for malopfyldelse pa de strategiske mal i 2014. Indikatorer og succeskriterier revi-
deres arligt.

Genforhandling og justering af kontraktmal kan finde sted, hvis der sker vasentlige @ndringer i forudsaetnin-
gerne for kontrakten, eller hvis der | gvrigt er enighed om det.

Opfalgning pa kontrakten sker pa baggrund af Ankestyrelsens kvartalsvise afrapportering pa resultatkontrak-
tens indikatorer. Departementet udsender bestilling pa opfelgning, og Ankestyrelsen leverer opfelgning god-
kendt af Ankestyrelsens direkter. Opfalgningen er handlingsorienteret saledes, at der pa baggrund af den
kvartalsvise opfelgning kan afholdes mader mellem departementet og Ankestyrelsen, hvis der er udsigt til, at
kontraktmalet ikke opnas. | dialogen skal peges pa mulige korrigerende handlinger.

Der afrapporteres pa farste kvartal medio april, andet kvartal primo august og tredje kvartal medio oktober. |
februar opgeres den samlede malopfyldelse pa resultatkontrakten i forbindelse med Ankestyrelsens arsrap-
port.

Kebenhavgdfn 4G . 20(% Kobenhavn, den & . du . 2613

Jesper Zwigl ;7\ Thorkif Juul )
Depart ntschef, Styrelseschef,
Socigl, Berne- og Integrationsministeri- Ankestyrelsen
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