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Forord

Forord

Sagsbehandlingstiden i staten skal vere s kort, som det er muligt og for-
svarligt. Det er et grundleggende krav. Lange sagsbehandlingstider kan
have store personlige sivel som okonomiske konsekvenser for berorte
borgere og virksomheder. Sagsbehandlingstider har ogsi betydning for
borgere og virksomheders tilfredshed med den offentlige sektor.

”Sagsbehandlingstider i staten” giver en status for sagsbehandlingstider i
staten 1 2001 og beskriver de sidste drs udvikling i sagsbehandlingstider.
Desuden underseges, hvilke faktorer der har betydning, nér kvalitet og
sagsbehandlingstid skal forbedres.

Med undersegelsen vil jeg forst og fremmest understrege, hvor vigtigt det
er, at de statslige institutioner fastholder fokus pad udviklingen i
sagsbehandlingstider. Men “Sagsbehandlingstider i staten” er ogsd en
anledning tl at opfordre kommuner og amter til at sette fokus pa
sagsbehandlingstider. Sterstedelen af den borger- og virksomhedsrettede
sagsbehandling finder netop sted i kommuner og amter.

Regeringen har med det supplerende regeringsgrundlag om "Vakst, Vel-
ferd og Fornyelse II” meldt ud, at der i den offentlige sektor skal vere
information om pris, kvalitet og sagsbehandlingstid, at der skal vare mest
mulig dbenhed og at der skal vere klare mal og oplysning om resultater.
Som et led i denne indsats har regeringen igangsat et arbejde, der skal
udmunde i en handlingsplan for "Klare mil og mere dbenhed”.

Malet med handlingsplanen er, at de statslige institutioner i storre grad
orienterer sig mod brugerne, og at der bliver storre klarhed over, hvad
brugerne kan forvente sig af de statslige institutioner. Sagsbehandlingstid
er et godt eksempel pd et omrdde, hvor der kan opstilles klare mal, og
hvor der kan folges op pd om maélene opfyldes. Opstilling af og opfelg-
ning pa mal for sagsbehandlingstid rettet mod brugerne vil derfor indg i
regeringens handlingsplan om "Klare mal og mere dbenhed”.

?n;?a&wb

Thor Pedersen
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Kapitel 1 - Indledning og sammenfatning

Kapitel 1
Indledning og sammenfatning

1.1. Indledning

I Justitsministeriets cirkulereskrivelse om mél for hurtig sagsbehandling
fra 1997 stdr der, at det er et grundleggende krav til forvaltningen, at af-
gorelser skal treeffes s hurtigt, som det er muligt og forsvarligt.

Lange sagsbehandlingstider kan have gkonomiske sével som store person-
lige omkostninger for de bergrte borgere og virksomheder. Sagsbehand-
lingstider er ogsa afgerende for borgere og virksomheders tilfredshed med
sagsbehandlingen i den offentlige sektor. En kort sagsbehandlingstid er
derfor et mél i sig. Dog ma sagsbehandlingstiden ikke vare kortere, end

det er forsvarligt i forhold til sagsbehandlingens kvalitet.

”Sagsbehandlingstider i staten” folger op pa Justitsministeriets cirkulere-
skrivelse om mél for hurtig sagsbehandling. Undersogelsen af sagsbehand-
lingstider er den anden undersggelse af sin art. Den forste undersogelse af
sagsbehandlingstider i staten blev udgivet af Finansministeriet i 1998.

Med den anden undersogelse af sagsbehandlingstider i staten understreges
vigtigheden af, at de statslige institutioner har fokus pd sagsbehandlingsti-
der, og at det lgbende overvejes, om sagsbehandlingen kan forbedres og
afkortes i staten.

”Sagsbehandlingstider i staten” giver et billede af sagsbehandlingstider i
staten i 2001 og beskriver udviklingen i sagsbehandlingstider fra 1996 til
2001. I undersogelsen identificeres ligeledes faktorer af betydning for kva-
litet og sagsbehandlingstid.

Det generelle billede af udviklingen i sagsbehandlingstider fra 1996 til
2001 er forholdsvist positivt.



Sagsbehandlingstider i staten

I 2001 blev en storre andel sagstyper afsluttet inden for 30 dage end i
1996, lidt under halvdelen af de undersegte sagstyper har haft faldende
sagsbehandlingstid, og den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for alle
sagstyper under ét er faldet.

Men undersegelsen viser ogsd, at de statslige institutioner kan blive bedre
til at anvende mél for og malinger af sagsbehandlingstid — og at selvbetje-
ningslesninger pé internettet ikke er serlig udbredt i staten. Desuden vi-
ser undersogelsen, at institutionerne siden 1996 har oplevet, at regel-
grundlaget for hver fjerde sagstype er blevet mere omfattende.

Sagsbehandlingstider for sagskategorier og sagstyper findes i de vedlagte
bilag. Regelgrundlaget for sagsbehandlingstider i staten er ligeledes gengi-
vet i bilag til undersegelsen.
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1.2. Sammenfatning og anbefalinger

Sagsbehandlingstider i staten

Fra 1996 til 2001 har der veret en forholdsvis positiv udvikling i sagsbe-
handlingstider i staten.

En stadigt storre andel af sagsbehandlingen bliver afsluttet inden
for en méned. I 2001 blev 47 pct. af alle sagstyper afsluttet inden
for en méned. I 1996 og 1999 var andelen hhv. 37 pct. og 42 pct.
Sagstyper, der blev varetaget i bdde 1996 og 1999, har haft et fald
i den gennemsnitlige sagsbehandlingstid pa 6 pct. For sagstyper
behandlet i bade 1999 og 2001 er den gennemsnitlige sagsbe-
handlingstid faldet med 9 pct.

45 pct. af de sagstyper, der blev behandlet i bide 1996 og 2001,
har oplevet et fald i sagsbehandlingstiden.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid pr. sagstype er fra 1996 til
2001 faldet med 22 dage, nermere bestemt fra 86 til 64 dage.

Sagstyper, hvor der indgir hering af andre myndigheder, eksperter eller
parter, har ikke overraskende en markant lengere sagsbehandlingstid end
andre sager. Det er den myndighed, der i udgangspunktet modtager og
behandler sagen, som er ansvarlig for at tilrettelegge horingsprocessen, sd
heringen ikke tager lengere tid end hejst nedvendigt.

Anbefaling

2 De enkelte institutioner, der har sagstyper, hvor der indgér he-
ring, ma hver iser overveje, om det for de enkelte sagstyper er muligt
at nedbringe den tid, der gir til hering. En mulighed er at anvende en
rykkerprocedure til at nedbringe horingstiden. Undersogelsen viser, at
der for 35 pct. af sagstyperne ikke findes en rykkerprocedure.



Sagsbehandlingstider i staten

Digital sagsbehandling

Understottelse af sagsbehandlingen med elektronisk sags- og dokument-
handtering (ESDH) er relative udbredt i staten, men der findes endnu
kun et begrenset antal sagstyper, hvor borgere og virksomheder kan be-
tjene sig selv online.

2/3 af alle de undersegte institutioner har i hvert fald én sagstype, hvor
sagsbehandlingen er understottet af fuld eller en mellemform af ESDH. I
alt loses lidt under halvdelen af sagstyperne ved hjelp af fuld eller en mel-
lemform af ESDH. Der eksisterer forskellige former for online lgsninger
for 23 sagstyper i 18 institutioner.

ESDH har ikke umiddelbart haft betydning for udviklingen i sagsbehand-
lingstider i staten, selvom 86 pct. af institutionerne har vurderet, at indfo-
relsen af ESDH (mellemform eller fuld ESDH) har haft nogen eller stor
betydning for udviklingen i sagsbehandlingstiden. En forklaring kan veere,
at ESDH forst far fuld effekt efter en implementeringsperiode. Underso-
gelsen viser, at institutioner, som har indfert ESDH for 2000, har en me-
re positiv vurdering af effekten af ESDH pé sagsbehandlingstiden end in-
stitutioner, der har indfert ESDH senere end 2000.

Kvaliteten af sagsbehandlingen er ifelge institutionernes vurdering blevet
forbedret for nasten tre fjerdedele af sagstyperne som folge af indferelse af
ESDH (mellemform eller fuld ESDH).

Undersogelsen underbygger antagelsen om, at effekten af ESDH og an-
den digital forvaltning er storst, nir indferelsen er ledsaget af analyser og
omlegninger af arbejdsgange og organisation.

Anbefaling

> Der er potentiale for at udnytte ESDH bedre end rtilfeldert er i
dag. Indferelsen af ESDH har ikke givet anledning til omlegning af
arbejdsgange for ca. en tredjedel af sagstyperne eller fort til organisati-
onsendringer for lidt under halvdelen af sagstyperne. Hver institution
m3 overveje, om omlagning af arbejdsgange eller ndringer af organi-
sationen giver bedre muligheder for at udnytte potentialet i ESDH.

10
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Sagsbehandlingstid og mal og malinger

Opstilling af mal for og anvendelsen af lobende mélinger af sagsbehand-
lingstid er blevet betydeligt mere udbredt i staten fra 1996 til 2001.

I 2001 var der opstillet forskellige typer af mal for sagsbehandlingstid for
85 pct. af de undersogte sagstyper. I 1996 var der kun opstillet mal for
den maksimale sagsbehandlingstid for 45 pct. af sagstyperne (1998-
undersagelsen).

2/3 af de undersogte sagstyper var i 2001 omfattet af enten en resultat-
kontrake, direktorkontrake eller en intern kontrake.

Sagstyper omfattet af kontrakter har generelt en kortere gennemsnitlig
sagsbehandlingstid end sagstyper, der ikke er opstillet mal for i en kon-
trake.

Det er blevet mere almindeligt med lgbende mélinger af sagsbehand-
lingstider i staten. I 2001 blev der foretaget lobende mélinger af 61 pct. af
sagstyperne. Det er en fordobling i forhold til 1996.

Anbefaling

>  Der foretages ikke lobende malinger af sagsbehandlingstider for
knap 40 pct. af de undersogte sagstyper, og der er ikke opstillet mal
for 15 pct. af de undersogte sagstyper. Opstilling af mél og lobende
maélinger af sagsbehandlingstider er en forudsetning for at arbejde
malrettet med sagsbehandlingstider. De statslige institutioner kan der-
for med fordel overveje, hvordan de yderligere gor brug af mél og mé-
linger af sagsbehandlingstid.

11



Sagsbehandlingstider i staten

Arbejdstilrettelzggelse og regelszttets betydning

En effektiv og kort sagsbehandlingstid handler ogsd om arbejdets tilrette-
leggelse og regelsettets kompleksitet.

Der er i lobet af de sidste fem ar gennemfert organisatoriske omlegninger
for en lille tredjedel af sagstyperne med det sigte at nedbringe sagsbehand-
lingstiden.

To tredjedele af alle sagstyper behandles af én enhed alene. I spidsbelast-
ningssituationer kan der for en tredjedel af sagstyperne umiddelbart ind-
drages medarbejdere fra andre enheder i sagsbehandlingen.

For en femtedel af sagstyperne har institutionerne oplevet regelkoalition.
Ved regelkoalition forstds en sagsbehandling, hvor flere regelszt regulerer
det samme omrade. Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for sagstyper
ramt af regelkoalition er markant hejere (98 dage) end den gennemsnitli-
ge sagsbehandlingstid for alle sagstyper.

Siden 1996 har institutionerne oplevet, at regelgrundlaget for hver fjerde
sagstype er blevet mere omfattende.

Anbefaling

> For to tredjedele af sagstyperne er der ikke umiddelbart mulighed
for at inddrage medarbejdere fra andre enheder i f.eks. spidsbelast-
ningssituationer. De enkelte institutioner kan med fordel overveje,
om de i tilstreekkelig grad udnytter mulighederne for en mere fleksibel
sagsbehandling.

> Undersogelsen indikerer, at en indsats mod regelkoalition og
enklere regelset vil have en positiv effekt pa sagsbehandlingstiden.
Ogsé af den grund er det vigtigt, at de enkelte institutioner bidrager
til regeringens ambition om regelforenkling i den offentlige sektor.

12



Kapitel 1 - Indledning og sammenfatning

Kvalitet og sagsbehandlingstid

Anvendelsen af mal for kvalitet i sagsbehandlingen er ikke serligt udbredt
i staten. Samtidig er der forholdsvis fd institutioner, der har specifikke og
operationelle mal for kvalitet i sagsbehandlingen.

Der er opstillet mél for kvalitet for 38 pct. af alle sagstyper. 62 pct. af in-
stitutionerne har opstillet mél for sagsbehandlingens kvalitet for en eller
flere sagstyper.

Anbefaling

> Nedbringelse af sagsbehandlingstider ma ikke g udover sagsbe-
handlingens kvalitet. En mide at sikre kvaliteten i sagsbehandlingen
pa er at opstille konkrete og operationelle mél for kvalitet. Underse-
gelsen beskriver en rekke forslag til opstilling af kvalitetsmal for sags-
behandlingen, som myndigheder i stat, amt og kommune kan lade sig
inspirere af.

13



Sagsbehandlingstider i staten

Benchmarking af statsamterne

Generelt har der veret en positiv udvikling i sagsbehandlingstiden i stats-
amterne, men der sporers dog en stigende og/eller stagnerende sagsbe-
handlingstid for 2000 og 2001, hvilket ifolge statsamterne skyldes im-
plementeringen af et nyt edb-system.

Benchmarkundersegelsen viser, at der i 2001 var betydelige forskelle i
statsamternes sagsbehandlingstid inden for de fem undersogte sagstyper.

Benchmarkundersogelsen viser ogsa, at der tegner sig tydelige forskelle
mellem statsamterne, nar alle de undersogte sagstyper ses under ét.

Anbefaling
> Naermere undersogelse af forskellene mellem statsamterne vil

kunne fore til identifikation af best practice og muliggere erfarings-
udveksling og lering mellem statsamterne.

14
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1.3. Begrebsapparat

Sagstype

En sagstype defineres som en samling af ensartede sager, f.cks. godkendelse af et nyt
produkt, breve fra borgere til ministeren, anspgning om tilskud til berneteater, anseg-
ninger om fri proces osv.

Sagskategorier

Sagskategorier er overordnede grupperinger af sagstyper. I undersogelsen anvendes 12
sagskategorier. Se tabel 1.1.

Sagsbehandling

Begrebsmessigt sondres mellem to former for sagsbehandling:

1. Sagsbehandling initieret af en borgers eller en virksomheds henvendelse — sagsbehand-
ling igangsat pa borgers eller virksombheds foranledning.

II. Sagsbehandling initieret af institutionen selv eller af instans med myndighedsrolle —
sagsbehandling igangsat pd myndigheds foranledning. Myndigheder skal i denne sammen-
heng opfattes som bade traditionelle offentlige myndigheder og som eksper-
ter/specialister.

Brutto- og nettosagsbehandlingstid

Bruttosagsbehandlingstid: Den tid der gir fra borgeren/virksomheden henvender sig til
afggrelsen meddeles (kalenderdage inklusiv realitetsbehandling, ventetid, hering m.m.).
Sagsbehandlingstid anvendes i undersggelsen som bruttosagsbehandlingstid, nir intet
andet er nzvnt.

Nettosagsbehandlingstid: Bruttosagsbehandlingstid minus de dage, hvor sagen behandles
andetsteds (f.eks. hos parten, er i hering, behandles af en anden offentlig myndighed
el.lign.). Nettosagsbehandlingstiden er det antal kalenderdage, som institutionen bruger
til behandlingen af en sag internt.

15
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1.4. Metode

Alle statslige sagsbehandlende institutioner er blevet bedt om at indberet-
te sagsbehandlingstider for de sagstyper, som blev varetaget i 2001°. Ind-
beretningen er sket elektronisk gennem et internetbaseret sporgeskema, jf.
bilag 6. Har der ikke varet faktiske opgerelser af sagsbehandlingstider, er
institutionerne blevet bedt om at foretage et skon.

I alt har 101 statslige institutioner (18 departementer og 83 styrelser) del-
taget i undersogelsen. Undersggelsen har haft en svarprocent pa 78 pct.,

jf. bilag 1.

Institutionerne er blevet bedt om at oplyse de historiske sagsbehand-
lingstider for 1996 og 1999 for de sagstyper, som institutionen varetog i
2001. Denne tilgang er valgt for at kunne redegore for udviklingen i sags-
behandlingstiden over tid for en sammenlignelig population af sagstyper.
Tilgangen muligger en valid beskrivelse af udviklingen i de enkelte
sagstyper og i populationen af sagstyper i perioden fra 1996 til 2001.

Underspgelsen er ikke direkte sammenlignelig med den tidligere underse-
gelse af sagsbehandlingstider i staten i 1996 (udgivet i 1998), da popula-
tionen af sagstyper i undersogelserne er forskellige. Populationen er for-
skellig, da regeleendringer har betydet, at der er kommet nye sagstyper til,
at andre er forsvundet samt at allerede eksisterende sagstyper har fiet nyt

indhold.

Institutionerne har indberettet sagsbehandlingstider for i alt 384 sagsty-
per. Institutionerne har efterfolgende inddelt sagstyperne i 12 sagskatego-
rier, jf. tabel 1.1.

* For at begrense den administrative belastning for institutionerne ved at besvare sporge-
skemaet har hver institution maksimalt skulle afrapportere for henholdsvis 15 bor-
ger/virksomhedsinitierede sagstyper og maksimalt 5 myndighedsinitierede sagstyper. 1
praksis har denne begrensning haft meget ringe betydning, da kun Told*Skat har indbe-

rettet oplysninger for 15 borger/virksomhedsinitierede sagstyper.

16
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Tabel 1.1. Sager og sagstyper fordelt pa sagskategori

Sagen for- Sagskategori Antal  Antal sager
anlediget af sagstyper 2001
Tilladelse, godkendelse, autorisation m.m....... 114 315.924
Tildeling af tilskud, puljemidler m.m............ 52 167.279
Tildeling af personlige skonomiske ydelser...... 18 527.652
Ankesager/rekurs............coooiiiiii 40 56.000
Bo'rger/ Klager over offentlige embeder m.m.............. 14 7.452
Virksomhed Foresporgsler vedr. regelfortolkning m.m........ 17 20.688
Breve til ministeren...........c..oooeiiiiiiiiininnn. 13 7.796
ARENASIZE. .o 17 3.025
Andet initieret borger/virksomhed............... 54  1.862.469
Kontrol og tilsyn over for borgere................ 9 1.132.868
Mpyndighed  Kontrol og tilsyn over for virksomheder......... 18 75.308
Andet initieret af myndighed..................... 18 10.818
Samlet Lalt....ccooii i, 384 4.186.642

Anm.: "Andet” kategorien omfatter sagstyper, som institutionerne har defineret ud fra
andre kriterier, og som derfor kan indeholde elementer fra en eller flere af de ov-
rige kategorier.

Undersogelsens basisenhed er en sagstype. Nar den gennemsnitlige sags-
behandlingstid beregnes ud fra sagstyper, tages der ikke hgjde for antallet
af sager i de enkelte sagstyper. Alle sagstyper — uanset antal sager — teller
sdledes lige meget.

Alternativt kunne man have opgjort de gennemsnitlige sagsbehandlingsti-
der i forhold til antallet af sager, siledes at der blev taget hensyn til antal-
let af sager i de enkelte sagstyper. Ulempen ved denne fremgangsmade er,
at sagstyper med en meget stor sagsvolumen kommer til at dominere bil-
ledet af sagsbehandlingstider i staten. I bilag 5 er der beregnet gennemsnit
for sagskategorierne ved at vagte med antallet af sager.

17



Sagsbehandlingstider i staten

Tabel 1.2. er en oversigt over de antalsmessigt sterste sagstyper i under-
sogelsen. De 10 storste sagstyper omfatter nzsten 85 pct. af det samlede
antal sager, der indgir i undersogelsen.

Tabel 1.2. Undersogelsens 10 storste sagstyper, antalsmassigt

Sagstypens navn Sagskategori Antal sager
Laboratorieundersggelser...... Andet initieret af borger/virksomhed........ 1.600.000
Syn af keretgjer................ Kontrol og tilsyn over for borgere............ 1.100.000
SU-ansggning.................. Tildeling af personlige oko. ydelser.......... 215.000
Udbetaling af tjenestemands-  Tildeling af personlige gko. ydelser..........

1S T3 s D PP 120.000
Eksportstotte................... Tildeling af tilskud, puljemidler m.m....... 114.000
SU-&ndringsansegning........ Tildeling af personlig gko. ydelser........... 104.200
Tilbagebetaling af studiegzld. Andet initieret af borger/virksomhed........ 87.150
Zndringer i aktie/anparts- Andet initieret af borger/virksomhed........

SEIS KA . e, 78.249
Ansegninger om individuelc  Tilladelse, godkendelse, autorisation m.m...

HLSKUd. oo 67.854
Importlicenser.................. Tilladelse, godkendelse, autorisation m.m... 53.621
Samlet........................... Sagerialt...................... 3.540.074

Ingen sagstype eller sagskategori er ens, og sammenligninger af gennem-
snitlig sagsbehandlingstid skal derfor tages med et vist forbehold. Man ri-

sikerer let at komme til at sammenligne @bler og parer.
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Kapitel 2
Sagsbehandlingstider i staten

2.1. Afsluttede sager pr. maned

Alle institutioner er blevet bedt om at oplyse den gennemsnitlige sagsbe-
handlingstid for 1996, 1999 og 2001 for de sagstyper, som institutioner-
ne behandlede i 2001.

Undersegelsen viser, at en stadigt storre andel af sagsbehandlingen bliver
afsluttet inden for en mined. 1 2001 blev lidt under halvdelen (47 pct.) af
alle sagstyper afsluttet inden for en maned. I 1996 og 1999 var andelen
henholdsvis 37 pct. og 42 pct., jf. figur 2.1.

I Justitsministeriets cirkulereskrivelse fra 1997 om mal for hurtig sagsbe-
handling star der, at borgere og virksomheder ber have svar fra myndig-
heden inden for en méned efter sagens modtagelse, nar der ikke er fastsat
andre serlige frister f.eks. i vejledninger. Kan en sag ikke afggres inden for
en méined, kan myndigheden forelobigt meddele borgeren eller virksom-
heden, at sagen er modtaget, og hvornér sagen forventes afgjort. Det kan
f.eks. ske i en kvitteringsskrivelse.

I 2001 blev der anvendt kvitteringsskrivelser for nasten tre fjerdedele (72
pct.) af alle sagstyper med en sagsbehandlingstid pi mere end en maned.
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Figur 2.1. Fordeling af afsluttede sager pr. maned i 2001, 1999 og 1996
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Anm.: Population i 2001: 316 sagstyper, 1999: 232 sagstyper, 1996: 167 sagstyper.
2.2. Gennemsnitlig sagsbehandlingstid i 1996, 1999 og 2001

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid kan udregnes ud fra forskellige
principper, hvor udgangspunktet er henholdsvis de enkelte sagstyper eller
antallet af sager i de enkelte sagstyper. Men uanset hvilken metode der
anvendes, viser undersogelsen, at den gennemsnitlige sagsbehandlingstid

er faldet fra 1996 il 2001, jf. figur 2.2.

Udregnes gennemsnittet med udgangspunke i de enkelte sagstyper, hvil-
ket er den tilgang, der er anvendt i undersegelsen, er den gennemsnitlige
sagsbehandlingstid faldet fra 86 til 64 dage fra 1996 til 2001. Det er et
fald i sagsbehandlingstiden pd 34 pct. Resultatet skal behandles med et
vist forbehold, idet gennemsnittet i henholdsvis 1996, 1999 og 2001 er
udregnet pd baggrund af en forskellig population af sagstyper. Sagsbe-
handlingstiden i 1996 og 1999 er ikke opgjort for alle de sagstyper, der
blev behandlet i 2001.
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Figur 2.2. Gennemsnitlige sagsbehandlingstider i 1996, 1999 og 2001
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Anm.: 1) "Gennemsnitlig sagsbehandlingstid” er den gennemsnitlige sagsbehandlingstid

for de 12 sagskategorier baseret pd antallet af sagstyper i hver sagskategori. 2)
"Vagtet gennemsnit” er den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for de 12 sagska-
tegorier baseret pd antallet af sager i hver sagstype i hver sagskategori, dvs. gennem-
snittet er vagtet i forhold til antallet af sager i hver sagstype og i hver sagskatego-
ri. 3) "Vagtet og korrigeret sagsbehandlingstid” er det “vegtede gennemsnit”
uden de i sagstyper med flest sager, jf. tabel 1.2. I 1996 var populationen 167
sagstyper, i 1999 var populationen 232 sagstyper og i 2001 var populationen 316

sagstyper.

2.3. Sagsbehandlingstideri 2001

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i staten var i 2001 p4 lidt over to
méneder (64 dage). Staten behandler mange og meget forskellige sagsty-
per og sager, og der er stor forskel pd spredningen i sagsbehandlingstiden
mellem sagstyperne og de enkelte sager i sagstyperne. Den gennemsnitlige
sagsbehandlingstid for en sagstype varierer fra under en dag til omkring to
ar. Der er ikke blot stor forskel i sagsbehandlingstiden mellem de forskel-
lige sagskategorier, jf. figur 2.3. Der er ogsd stor forskel pa sagsbehand-
lingstiden mellem de enkelte sagstyper i en sagskategori, jf. bilag 3.
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Figur 2.3. Gennemsnitlig sagsbehandlingstid for alle sagskategorier i
2001
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Sagskategorien “Tildeling af personlige okonomiske ydelser” har den
lengste gennemsnitlige sagsbehandlingstid pa 131 dage. Sagsbehandlings-
tiden for denne sagskategori er omkring dobbelt s lang som gennemsnit-
tet af alle sagskategorier. Eksempler pé sagstyper i sagskategorien "Tilde-
ling af personlige skonomiske ydelser” er forskellige typer af erstatnings-
sager, internationale pensionssager, arbejdsskadesager og sager vedrerende
pensionskasseadministration.

Sagsbehandlingstiden for sagskategorien "Klager over offentlige embeder”
er ogsd vasentligt lengere end gennemsnittet. Eksempler pa sagstyper i

denne sagskategori er klager over bilinspektion, patientklager og dom-
merklager.

2.4. Opgorelse af sagsbehandlingstider

Sagsbehandlingstiden kan skensmessigt eller faktisk opgeres for nasten
alle de sagstyper, der indgér i undersogelsen. Fra 1996 til 2001 er andelen
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af sagstyper, hvor det ikke er muligt at opgere sagsbehandlingstiden, fal-
det fra 25 pct. il 10 pct.

Registreringspraksis er forbedret for 11 af de 12 sagskategorier. Enkelte
institutioner kan dog endnu ikke opgere sagsbehandlingstiden for samtli-
ge eller hovedparten af de afrapporterede sagstyper.

Registreringsgrundlaget for opgerelse af sagsbehandlingstider er meget
forskelligt. 64 pct. af sagstypernes sagsbehandlingstider opgeres ved ud-
treek fra institutionernes IT-systemer (fagsystemer, sags- og journalsyste-
mer osv.). 28 pct. af opgerelserne beror pd manuelle opgorelser, og 9 pct.
beror pa sken.

2.5. Udviklingen i sagsbehandlingstid 1996-2001

Figur 2.4. Udviklingen i sagsbehandlingstid 1996-2001

Faldet
45 pct.

Anm.: 1) Baseret pd 167 sagstyper. 2) Udviklingen er beregnet ved at sammenholde
sagsbehandlingstiden for 1996 med sagsbehandlingstiden for 2001.

Figur 2.4. viser, at lidt under halvdelen (45 pct.) af alle sagstyper har haft
en faldende gennemsnitlig sagsbehandlingstid i perioden 1996-2001. 29
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pct. af sagstyperne har haft en uaendret sagsbehandlingstid, mens 26 pct.
af sagstyperne har oplevet en stigning i sagsbehandlingstiden fra 1996 til
2001.

Undersogelsen af de 167 sagstyper, hvis sagsbehandlingstid er oplyst for
bide 1996 og 1999, viser, at den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i
perioden faldt med 5 dage svarende til et fald pa 6 pct. For de 231 sagsty-
per, hvis sagsbehandlingstid er opgivet for bide 1999 og 2001, faldt den
gennemsnitlige sagsbehandlingstid med 7 dage i perioden. Det er et fald
pa 9 pct. i sagsbehandlingstiden.

Tabel 2.1. og tabel 2.2. viser udviklingen i sagsbehandlingstid fra 1996 til
1999 og fra 1999 til 2001. I perioden 1996-1999 faldt sagsbehandlingsti-
den mest for sagskategorierne "Breve til ministeren”, "Klager over offent-
lige embeder m.m.” og ”Ankesager/rekurs”.

I perioden 1999-2001 faldt sagsbehandlingstiden fortsat mest for sagska-
tegorierne “Klager over offentlige embeder m.m.” og ”Ankesager/rekurs”.
Sagsbehandlingstiden for sagskategorierne "Tildeling af tilskud” og "Til-
deling af personlige okonomiske ydelser” faldt ligeledes, i modsatning til
den foregdende periode.
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Tabel 2.1. Udviklingen i sagsbehandlingstid 1996-1999, opdelt pa

sagskategori

Sagsbehandlingstid

Dage Pct.
Initieret  Sagskategori Dage Dage 1996- 1996-
af N 1996 1999 1999 1999
Tilladelse, godkendelse m.m........... 44 78 79 -1 -1
Tildeling af tilskud m.m.............. 20 71 72 1 2
Tildeling af personlige oko. ydelser... 9 176 181 5 3
Boroer/ Ankesager/rekurs..............cooo 25 147 131 -16 11
Virﬁsom— Klager over offentlige embeder......... 7 169 147 22 -13
hed Foresporgsler vedr. regelfortolkning... 4 74 26 48 65
Breve til ministeren..................... 5 15 13 2 -14
Aktindsigt.......oviiiiiiiiii 10 12 12 -1 -5
Andet....oooiiiiiii 31 63 56 -7 -10
Falles for alle borger/virksombeds sager. 154 89 83 -6 -7
Kontrol og tilsyn, borger............... 2 34 38 4 12
Myndig- Kontrol og tilsyn, virksomhed......... 4 109 115 7 6
hed Andet......coooiiiiiiiiiii 6 22 22 -1 -2
Falles for alle myndigheds sager......... 12 53 55 3 5
Samler  Alle...............c.c.ccoiiiiiiii. 167 86 81 -5 -6

Anm.: Populationen er de 167 sagstyper, hvis sagsbehandlingstid er opgivet for bide
1996 og 1999.
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Tabel 2.2. Udviklingen i sagsbehandlingstid 1999-2001, opdelt pa
sagskategori

Sagsbehandlingstid

Dage DPct

Initieret af  Sagskategori Dage Dage 1999- 1999-
N 1999 2001 2001 2001
Tilladelse, godkendelse m.m........... 63 67 64 -4 -5
Tildeling af tilskud m.m............... 32 79 68 -11 -14
Tildeling af personlige oko. ydelser... 10 167 164 -3 -2
Ankesager/rekurs..............ocooon 32 127 103 -24 -19
Borger/ Klager over offentlige embeder........ 11 146 121 25 -17
Virksombed Foresporgsler vedr. regelfortolkning... 9 69 62 -7 -10
Breve til ministeren..................... 8 15 15 0 0
Aktindsigt......oovviiiiiiiii 11 12 14 220
Andet.....ooiiiiiiii 36 55 61 6 11
Falles for alle borger/virksombeds sager. 212 80 73 -7 -9
Kontrol og tilsyn, borger............... 5 26 30 3 13
. Kontrol og tilsyn, virksomhed......... 7 114 97 -16 -14
Myndighed (e 8 7 29 22 7 24
[Jalles for alle myndigheds sager.......... 19 59 52 -8 -13
Samlet Alle.....cocooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiin.. 231 78 71 -7 -9

Anm.: Populationen er de 231 sagstyper, hvis sagsbehandlingstid er opgivet for bide
1999 og 2001.

2.6. Sagsbehandlingstid og haring

Sagstyper, hvor der indgir hering af andre myndigheder, eksperter eller
parter, har en markant lengere sagsbehandlingstid end sagstyper, som kan
behandles af en institution alene.

Lidt over halvdelen af alle sagstyper krever inddragelse af andre myndig-
heder og/eller de involverede borgere eller virksomheder. Disse sagstyper
har en gennemsnitlig sagsbehandlingstid pd 86 dage, mens sagstyper, hvor
hering ikke er ngdvendig, har en gennemsnitlig sagsbehandlingstid pd 36
dage.

I tabel 2.3. er den gennemsnitlige heringsperiode opgjort for de forskelli-
ge sagskategorier.
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Tabel 2.3. Gennemsnitlig heringsperiode

Sagsbehandlingstid, dage

Gnst.
Initieret af  Sagskategori horings-
N Brutto Netto periode
Tilladelse, godkendelse m.m............ 25 68 21 35
Tildeling af tilskud m.m................. 7 80 45 35
Tildeling af personlige ko. ydelser.... 5 141 98 43
Ankesager/rekurs.........c.cooccciininil 21 102 55 46
Borger/ Klager over offentlige embede.......... 8 114 62 52
Virksombed Foresporgsler m.m.............c..c...... 3 11 8 3
Breve til ministeren...................... 3 11 6 5
Aktindsigt.....o.veviiiiiii, 3 21 16 4
Andet..ooiiiiiiiii 14 80 40 40
Falles for alle borger/virksombeds sager. 89 81 44 38
Kontrol og tilsyn, borger................ 1 65 51 14
. Kontrol og tilsyn, virksomhed.......... 2 87 50 37
MyRAIghed yndet...omrovvmmmmroeerereeeeeoo s 3 17 18
Felles for alle myndighedssager............ 8 51 29 22
Samlet Alle.......cocoooiiiiiiiiiiiiiiiiiiii. 97 79 43 36

Anm.: 1) Bruttosagsbehandlingstiden defineres som den tid, der gir fra en borger hen-
vender sig til afggrelsen meddeles. Nettosagsbehandlingstiden er bruttosagsbe-
handlingstiden fratrukket den tidsperiode, hvor sagen behandles af en ekstern
part og ikke af den modtagende myndighed selv. 2) Datagrundlaget udger sagsty-
per, hvor der indgér ekstern hering el%er lignende, og hvor der er opgivet bide
brutto- og nettosagsbehandlingstid. 3) Populationen i tabel 2.3. representerer
under halvdelen af de 202 sagstyper, hvor institutionerne har tilkendegivet, at
horing indgdr i sagsforlgbet. Savel brutto- som nettosagsbehandlingstid er i 2001
kun opgivet for 97 sagstyper.

Horing af en sag ma ikke forlenge sagsbehandlingen mere end hojst ned-
vendigt. Den myndighed, der modtager sagen og har ansvaret for sagsbe-
handlingen, har ogsd ansvaret for at tilretteleegge horingsprocessen sa ef-
fektive som muligt. Det er sagsbehandlingstiden fra sagens begyndelse til
den endelige afggrelse, der er interessant for borgere og virksomheder.

Rykkerprocedurer er én méde, hvorpd en effektiv horingsprocedure kan

sikres. Der er imidlertid kun etableret en rykkerprocedure for 65 pct. af
de sagstyper, hvor der indgir hering i sagsbehandlingen.
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2.7. Faktorer af betydning for sagsbehandlingstid

Institutionerne har vurderet en rekke udvalgte faktorers generelle betyd-
ning for sagsbehandlingstiden i institutionen. Institutionerne har ikke
haft mulighed for at vurdere effekten af andre faktorer som f.eks. @ndrin-
ger i sagsmangden, @ndringer i regelsettet m.m.

Institutionerne vurderer, at "Medarbejdernes kompetence og udvikling”
er den faktor, som har den storste generelle betydning for sagsbehand-
lingstiden. Andre vigtige faktorer er "Understottelse af arbejdsgange” og
”Anvendelsen af digital informationsudveksling”. Over 40 pct. af institu-
tionerne har vurderet, at de tre nazvnte faktorer generelt har stor effeke pd
sagsbehandlingstiden i institutionen.

Tabel 2.4. Institutionernes generelle vurdering af faktorernes effekt

Faktorer Ingen Nogen — Stor
pet.  pet.  pet.
Anvendelse af elektronisk sags- og dokumenthéndtering........... 14 50 37
Anvendelse af digital kommunikation/informationsudveksling... 6 53 42
ndringer i regelgrundlag og administrative forskrifter............ 21 60 19
Brugen af resultatlon.............cooo 54 40 6
Opstilling af mél og lebende méling af sagsbehandlingstiden...... 13 56 32
Indarbejdelse af mal for sagsbehandlingstid i kontrakestyring...... 27 41 32
Medarbejder kompetence og udvikling............ccocoeveiini.. 8 43 49
Organisatoriske omlegninger.............c..coooviiiiiiin i, 21 63 17
Arbejdsdeling (faglig specialisering, teams osv.)..................... 18 43 40
Understottelse af arbejdsgange. ... 3 54 43

Institutionerne har vegtet og vurderet de forskellige faktorers betydning
for den konkrete udvikling i sagsbehandlingstiden for de enkelte sagstyper.
De faktorer, der vurderes at have haft den storste betydning, er, nir der
ses bort fra restkategorien Andet™, stort set sammenfaldende med vurde-
ringen af, hvilke faktorer der generelt har betydning for sagsbehandlings-

tiden i institutionerne.

’ Kategorien "Andet” dekker over forhold som stigende sagsmangde, stigende antal
sager pr. sagsbehandler, ny lovgivning, stigende kompleksitet i opgavelosningen, mang-
lende data og mélinger, hej personaleomsaztning og ressourcemangel.
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Tabel 2.5. Vurdering af faktorens relative betydning i 1999-2001

Faktorerne Alle (pct.)
Anvendelse af elektronisk sags- og dokumenthdndtering........................ 8
Anvendelse af digital kommunikation/informationsudveksling................ 6
Andringer i regelgrundlag og administrative forskrifter........................ 6
Brugen af resultatlon. ... 3
Opstilling af mil og lobende maling af sagsbehandlingstiden.................. 10
Indarbejdelse af mal for sagsbehandlingstiden i kontraktstyringen............ 6
Medarbejder kompetence og uddannelse............c.ocovuviiiiiniiin.. 26
Organisatoriske omlaegninger..............cooiiiiiiiiiiiiiin 7
Arbejdsdeling. ........oooiiiiii 5
Understottelse af arbejdsgange...............oooo 8
ANt .ttt 15
TOUAL . ... 100
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Kapitel 3
Digital sagsbehandling

3.1. Digital forvaltning

Kapitlet giver et statusbillede vedrorende anvendelsen af digital forvalt-
ning i sagsbehandlingen i staten og belyser mulige effekter af digital for-
valtning for sagsbehandlingstid.

Digital forvaltning forbedrer og effektiviserer lgsningen af forvaltningsop-
gaver gennem anvendelse af informationsteknologi til gavn for bade bor-
gere, virksomheder og den offentlige sektor’.

Digital forvaltning har en intern og en ekstern side. Eksempler pa intern
digital forvaltning er elektronisk sags- og dokument handtering (ESDH),
intranet og fagsystemer. Eksempler pd ekstern digital forvaltning er
hjemmesider, elektroniske blanketter og e-mail.

Beskrivelsen af digital forvaltning tager udgangspunkt i en undersogelse af
niveauet for anvendelsen af henholdsvis ESDH og digital ekstern kom-
munikation.

ESDH-indekset beskriver det elektroniske sags- og dokumenthéndterings
niveau i en institution eller for en sagstype. ESDH kan anvendes som mél
for det digitale forvaltningsniveau internt i institutionen. Informations-
udvekslings-indekset beskriver den eksterne kommunikation og dataud-
veksling omkring en given sagstype mellem institutionen og borgere, virk-
somheder eller andre myndigheder. Informationsudvekslings-indekset er
et udtryk for niveauet for anvendelsen af ekstern digital information.

¢ Digital forvaltning, Udvalget om digital forvaltning, Finansministeriet m.fl., 2001
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3.2. Elektronisk sags- og dokument handtering

ESDH-indekset omfatter fire niveauer af intern systemunderstottelse’.
Niveauerne afspejler forskelle i registreringspraksis, samt forhold vedre-
rende arkivering og lagring af sagsakter, og angiver en stigende grad af
digital journalisering, sagsbehandling og arkivering. Se boks 3.1.

Boks 3.1. ESDH-indekset

P& niveau O foretages der ikke systematisk elektronisk registrering af sagsakter. Hvis
delvis registrering af sagsakter (f.eks. kun egenproducerede dokumenter) foretages, sker
det eksempelvis i regneark, databaser eller fagsystemer. Alternativt foretages ikke-
elektronisk kartotekskortbaseret registrering af sagsakter ud fra en journalplan.

P4 niveau I er der indfert et elektronisk journalsystem, hvori medarbejderne kan fore-
tage systematiske elektroniske registreringer vedrerende sager og sagsakter i tilknytning
til en journalnggle. Der registreres kun metadata (f.eks. modtagelsesdato, afsender,
journalnummer osv.), mens selve sagsakterne ikke er lagret i systemet og kun forefindes
i papirform (eller som elektroniske dokumenter i en filstruktur).

P& niveau 2 er der taget et skridt i retning af fuld ESDH, idet der for institutionens
egenproducerede dokumenter fortages registrering af metadata, samtidig med at selve
dokumentet lagres elektronisk i tlknytning til journalplanen. Eksterne dokumenter
lagres derimod ikke i systemet, men journaliseres pd samme made som i niveau 1 og
findes kun i papirform.

P4 nivean 3 - fuld ESDH — foretages der elektronisk lagring af bide egenproducerede
og cksterne dokumenter (som enten skannes eller modtages i elektronisk form) i til-
knytning til en journalplan. Samtlige sagsakter fra verserende og afsluttede sager kan so-
ges og hentes frem elektronisk af medarbejdere med autorisation, og fysiske sager er i
princippet overfladige.

P4 baggrund af spergeskemaet er institutionerne blevet placeret pa ét af de
fire niveauer i ESDH-indekset. Placeringen er baseret pd den eller de
sagstyper med det hojeste ESDH niveau. Undersogelsen kan derfor give
indtryk af, at digital forvaltning er mere udviklet i staten, end tilfeldet er.

Undersegelsen viser, at over 2/3 af de deltagende institutioner har sagsty-
per, der varetages pd& ESDH niveau 2 eller 3, dvs. fuld ESDH eller en
mellemform af ESDH. Se figur 3.1.

> Der er taget udgangspunke i den niveau-opdeling, som blev anvendt i rapporten: "Elek-
tronisk sags- og dokumenthindtering i staten - et element i digital forvalining”, PLS Ram-
bell Management, 2001.
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Figur 3.1. Institutioner i ESDH-indekset

Niveau 3. Fuld ESDH 23 institutioner

Niveau 2. Mellemform ESDH 31 institutioner

Niveau 1. Elektronisk journal 23 institutioner
Niveau 0. Ingen elektronisk journal 2 institutioner

Udgangspunktet for den resterende del af kapitlet er sagstyper og ikke
institutioner. Det skyldes, at en institution kan have sagstyper pa flere
forskellige niveauer af ESDH. En sagstype kan derimod entydigt kobles
til et ESDH-niveau.

47 pct. af de 384 undersogte sagstyper befandt sig i 2001 pd ESDH-
niveau 2 eller 3 (mellemform eller fuld ESDH).

Anvendelsen af ESDH p& niveau 2 og 3 er mest udbredt inden for sagska-
tegorierne “Tildeling af personlige gkonomiske ydelser”, ”Tildeling af

tilskud” og ”Andet initieret af myndighed”. Se tabel 3.1.

Tabel 3.1. Sagskategorier og ESDH-niveau

Sagskategorier ESDH-niveau
0 1 2 3 Total
N  pct.  pet.  pct.  pet.  pct.
Tilladelse, godkendelse m.m............ 114 7 49 19 25 100
Tildeling af tilskud m.m................ 52 4 32 58 6 100
Tildeling af personlige oko. ydelser.... 18 - 33 45 22 100
Ankesager/rekurs..........c..cooin 40 - 65 17 18 100
Klager over offentlige embeder m.m... 14 - 64 36 - 100
Foresporgsler mm....................... 17 12 41 12 35 100
Breve til ministeren...................... 13 - 69 31 - 100
Aktindsigt.......oveiiiiniii 17 - 70 23 6 100
Andet, borger/virksomhed............... 54 7 51 33 9 100
Kontrol og tilsyn, borger................ 9 11 56 11 22 100
Kontrol og tilsyn, virksomhed.......... 18 17 33 17 33 100
Andet, myndighed............c.......... 18 - 22 67 11 100
Total......cccooveiiiiiiiiiiiiiiiiinnnnn, 384 5 48 30 17 100

Sagstyper pd ESDH-niveau 3 har typisk et storre antal afggrelser og er
mere personaletunge end gennemsnitligt. Sagtyper pd ESDH-niveau 3
omfatter gennemsnitligt 26.176 sager pr. ir, mens gennemsnittet for alle
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sagstyper er 11.470 sager pr. dr. I gennemsnit er der 17 medarbejdere pr.
sagstype pd niveau 3, mens gennemsnittet for alle sagstyper er 10 arsverk.

3.3. ESDH og sagsbehandlingstid

Institutionerne er blevet bedt om at vurdere, om indferelsen af ESDH har
medfort ndringer i sagsbehandlingstiden.

Ifolge institutionernes vurdering er sagsbehandlingstiden blevet reduceret
for en storre andel af sagstyper pA ESDH-niveau 3 (42 pct.) end sagstyper
pa ESDH-niveau 2 (31 pct.). Se tabel 3.2.

Tabel 3.2. Udvikling i sagsbehandlingstid 1996-2001 og niveau af
ESDH (sagstyper)

Sagsbehandlingstid
Uendret Kortere  Langere Ved ikke Total
N Pct. Pct. Pct. Pct. Pct.
ESDH- 3 52 40 42 - 17 100
niveau. ....... 2 108 39 31 1 29 100
Total......... 160 39 34 1 26 100

Anm.: Dakker 160 sagstyper, for hvilke der er opgivet oplysninger om bidde ESDH-
niveau og #ndringer i sagsbehandlingstiden.

Kapitel 2 viste, at 86 pct. af institutionerne har vurderet, at anvendelsen
af ESDH generelt har haft nogen eller stor betydning for
sagsbehandlingstiden. Den faktiske udvikling i sagsbehandlingstiden i
perioden 1996-2001 viser imidlertid, at der ikke er nogen entydig
sammenhzng mellem ESDH-niveau og udviklingen i sagsbehandlingstid,
hvis man sammenligner udviklingen i sagsbehandlingstid for
undersegelsens sagstyper pd ESDH-niveau 0 og 1 med udviklingen for
sagstyperne pa niveau 2 og 3.

Der er imidlertid en rekke eksempler pd, at ESDH og ekstern digital
information har medvirket til at nedbringe sagsbehandlingstider, f.eks. i
Patent- og Varemarkestyrelsen og Erhvervs- og Selskabsstyrelsen, jf. bok-
sene i dette kapitel.

Boks 3.2. ESDH i Patent- og Varemerkestyrelsen

Patent- og Varemearkestyrelsen bruger i dag et fuldt elektronisk sags- og dokument-
handteringssystem (UPDate). UPDate understotter arbejdsgange og workflows i styrel-
sen, og systemet er integreret med styrelsens gkonomisystem.

34



Kapitel 3 - Digital sagsbehandling

Inden systemet blev taget i anvendelse, blev arbejdsgange gennemgdet og forenklet.
Procesled blev fjernet, og flere funktioner blev samlet hos feerre medarbejdere, sa sags-
behandlingen sker i é arbejdsgang.

I Patent og Varemearkestyrelsen er der ofte behov for at konsultere lignende og tidligere
sager. Den elektroniske adgang til sagerne betyder en kraftig reduktion i den tid, der gir
med at soge efter tidligere dokumenter og sager i arkivet, i sagsmapper, hos kollegaer og
lignende.

Systemet gor det muligt hele tiden at folge udviklingen i de lgbende sager og i sagsbe-
handlingstiden for de afsluttede sager.

3.4. Implementeringstidspunkt for ESDH

Undersogelsen viser, at der kan vere en sammenhang mellem tidspunktet
for indferelse af ESDH og institutionernes vurdering af betydningen af
ESDH for sagsbehandlingstiden. Institutioner, der har indfert ESDH i
2000 eller tidligere, finder, at ESDH i lidt hejere grad har medfort en
positiv udvikling i sagsbehandlingstiden end institutioner, der har imple-
menteret ESDH efter ar 2000.

Tabel 3.3. Indforelse af ESDH og udviklingen i sagsbehandlingstiden

Har indforsel og implementering af hel eller delvis
ESDH medfort endringer i sagsbehandlingstiden?
Uzndret Kortere Lengere Ved Total

ikke
Implemen- For 2000... Antal..... 31 31 - 21 83
Mi oaf Procent.. 37 37 - 26 100
ESDH. 2000 eller  Antal.... 29 23 1 16 69
"""" senere...... Procent.. 42 33 2 23 100
Antal..... 60 54 1 37 152
Total......... Procent.. 40 35 1 24 100

Anm.: Dekker 152 sagstyper, for hvilke der er opgivet oplysninger om bade indforelse af
ESDH og ®ndringer i sagsbehandlingstid.

Resultatet kunne tyde pa, at ESDH forst far fuld effeke efter en indleden-
de periode, jf. boks 3.3. Dette forhold kan skyldes, at ESDH kraver til-

venning, at implementeringsvanskeligheder kan opstd mv.
g p g g
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Boks 3.3. Sagsbehandlingstider i Patent- og Varemarkestyrelsen

P4 varemerkeomridet har en stigende sagsportefolje samt brugernes gnsker om korte
sagsbehandlingstider resulteret i et fokus pd effektivisering gennem optimering af pro-
cesser og varktejer.

UPDate-systemet blev indfert i 1998. Tekniske opstartvanskeligheder og nedvendig
kompetenceudvikling pavirkede i forste omgang sagsbehandlingstiden negativt, men
efterfolgende opndede styrelsen den enskede effeke af systemet.

Indsatsen blev i 2000 og i 2001 fulgt op af en rekke rationaliseringstiltag og serlige
aktiviteter for at oge produktiviteten og reducere sagsbehandlingstiden. Det er lykkedes
Patent- og Varemearkestyrelsen kontinuerligt at nedbringe sagsbehandlingstiden i peri-
oden 1999-2002.

Svartider for behandlingen af en varemarkeansogning, angivet i mineder

1999 2000 2001 2002
Nationale ansagninger © 3,9 2,5 1,4 1,2
MP-ansegninger’ 13 12,1 11,3 4,6

Anm.: 1) Tid fra modtagelsen af en ansggning til styrelsens vurdering sendes til ansoger.
2) Ansegninger om godkendelser af varemarker, der gelder i Danmark. 3) Ansogninger
om godkendelser af varemerker efter Madrid-protokol (MP), hvorefter godkendelsen
blandt andet omfatter Danmark.

Bruttosagsbehandlingstider for varemarker, angivet i maneder

1999 2000 2001 2002
Nationale ansegninger 9,5 8,6 6,6 4,5
MP-anspgninger 15,3 14,6 13,7 7,1
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3.5. ESDH og omlagning af arbejdsgange og organisation

Det fulde effektiviseringspotentiale ved anvendelsen af digital forvaltning
kan kun realiseres, hvis arbejdsprocesser revurderes og 2ndres. Det er ikke
tilstreekkeligt blot at tilfoje en teknologisk lasning til eksisterende sagsbe-
handlingsrutiner og arbejdsgangeé. Omlegning af arbejdsgange og organi-
sationsendringer er en forudsatning for, at en institution kan fi det fulde
udbytte af ESDH.

Der er i hoj eller nogen grad gennemfort omlegninger af arbejdsgange i
forbindelse med indferelsen af ESDH for 68 pct. af sagstyperne. For lidt
over halvdelen af sagstyperne er der i hej eller i nogen grad foretaget or-
ganisationsomlegninger. Det er dog kun for en mindre del af sagstyperne,
at ESDH 7 hoj grad har givet anledning til omlegning af arbejdsgange og
organisationsxndringer, jf. ﬁgur 3.20g3.3.

Fig. 3.2.: ESDH og omlegning af ar- Fig. 3.3.: ESDH og omlegning af organi-

bejdsgange sation
Antal sagstyper Antal sagstyper Antal sagstyper Antal sagstyper
80 - 7 r 80 80 - 74 r 80
70 4 t 70 70 4 64 L 70
60 1 r 60 60 r 60
50 | 47 t 50 50 | t 50
40 - r 40 40 - r 40
30 4 24 r30 30 4 r30
20 r20 20 12 r20
10 4 r10 10 4 ’—‘ r10
0 T T 0 [} T T 0
I he| grad I nogen grad Slet ikke I hoj grad Inogen grad Slet kke
"Har forberedelsen og impl eringen af ESDH givet anledning til "Har forberedelsen og Impl eringen af ESDH givet anledning til
omlazgning af arbejdsgange?” omlagning af organisationen”

Institutionerne vurderer, at der har veret en mere positiv udvikling i
sagsbehandlingstiden for sagstyper, hvor indferelse af ESDH (niveau 2
eller 3) i hoj grad har givet anledning til omlegning af arbejdsgange og
organisationsendringer, end for sagstyper hvor der i mere begraenset grad

har veret ndringer som folge af ESDH. Se tabel 3.4.

Undersogelsen underbygger antagelsen om, at effekten af ESDH er storst,
ndr indferelsen af intern systemunderstottelse er ledsaget af analyser og
omlegninger af arbejdsgange og strukturer. Det er derfor vigtigt, at ar-

6 Digital forvaltning, Udvalget om digital forvaltning, Finansministeriet m.fl., 2001
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bejdsgange og organisation gennemgis og vurderes grundigt i forbindelse

med indferelsen af ESDH.

Tabel 3.4. Udvikling i sagsbehandlingstiden og omlagning af arbejds-

gange og organisation

Har indforsel og implementering af hel eller delvis
ESDH medfort endringer i sagsbehandlingstiden?

Uendret Kortere Langere Ved ikke Total

N Pct. Pct. Pct. Pct. Pct.
I hoj
Har forberedelsen | grad..... 24 17 62 - 21 100
og implemente-
ringen af ESDH | I nogen
givet anledning | grad..... 77 30 44 - 26 100
til omlagning af
arbejdsgange?
Slet ikke 47 68 13 2 17 100
I hoj
Har forberedelsen | grad..... 12 8 67 - 25 100
og implemente-
ringen af ESDH | I nogen
givet anledning | grad..... 64 22 51 2 25 100
til omlwgning af
organisationen?
Slet ikke 74 61 19 - 20 100

Undersogelsen viser samtidig, at implementeringen af ESDH (niveau 2
eller 3) slet ikke har givet anledning til omlegninger af arbejdsgange for
ca. en tredjedel af sagstyperne, eller fort til organisationsendringer for lidt

under halvdelen af sagstyperne.
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Boks 3.4. Arbejdsgangsanalyse i Arbejdsdirektoratet forud for imple-
mentering af ESDH

I Arbejdsdirektoratet udarbejdede man en sagsgangsanalyse forud for implementeringen
af et ESDH-system. Sagsgangsanalysen blev gennemfort i 4 faser.

Beskrivelse af de eksisterende sagsgange med henblik p4 at kortegge og danne et
felles udgangspunkt for den enkelte sagstype.

Vurdering af de eksisterende sagsgange med henblik pd at lokalisere processer,
problemstillinger, flaskehalse og uhensigtsmessigheder i forhold til de eksisterende
sagsgange samt komme med forslag til fremtidige sagsgange.

Optimering af sagsgange ved at analysere, udvikle og beskrive de fremtidige sags-
gange, herunder ikke mindst at udvikle et felles begrebsapparat og en felles forsta-
else for forlgb og aktiviteter med det formal at gore det nemmere at skere overflg-
dige processer vek.

Implementering af de nye sagsgange, herunder svel organisatoriske og personale-
messige aspekter som eventuelle systemmessige tiltag.

3.6. ESDH og kvalitet

Undersegelsen viser, at institutionerne vurderer, at indferelsen af ESDH
har fort til forbedringer i kvaliteten af sagsbehandlingen.

Institutionerne finder, at kvaliteten af sagsbehandlingen har forbedret sig
i nogen eller i hoj grad for 74 pct. af sagstyperne, hvor der er indfert
ESDH (niveau 2 eller 3). Se figur 3.4. Der er ikke i forbindelse med

sporgsmalet angivet en definition af kvalitet.
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Figur 3.4. Sammenhzngen mellem ESDH og kvaliteten i sagsbehand-

lingen
Procent sagstyper Procent sagstyper
70 - - 70
60 - 57 pct. - 60
50 - - 50
40 - - 40
30 26 pct. - 30
20 - 17 pct. L 20
10 - - 10
0 T T 0
| hej grad I nogen grad Slet ikke
Har ESDH forbedret kvaliteten i sagsbehandlingen?

Den opfattede kvalitetsforbedring kan formentlig ogsé tilskrives de mere
indirekte effekter af ESDH, sisom gennemgangen af arbejdsgange og
organisationsstrukturer, der ofte gennemfores i forbindelse med indfersel
af et ESDH-system.

3.7. Ekstern digital kommunikation

Digital forvaltning er ogsa ekstern digital kommunikation. Ekstern digital
kommunikation er kommunikationen med borgere og virksomheder og
andre offentlige myndigheder via e-mail, elektroniske blanketter, hjem-
mesider, datafellesskaber eller andet.

Undersegelsen viser, at stort set alle institutioner (95 pct.) tillegger an-
vendelsen af digital kommunikation og informationsudveksling stor eller

nogen betydning i forhold til udviklingen i sagsbehandlingstiden.

Udbredelsen og anvendelsen af ekstern digital kommunikation i sagsbe-
handlingen er dog forholdsvist begrenset. Undersogelsen af anvendelsen
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af ekstern digital kommunikation er derfor baseret pa et beskedent antal
sagstyper. Dette forhold henger formentlig sammen med, at kommunika-
tion og behandlingen af data om borgere og virksomheder skal foreg
med en tilfredsstillende grad af sikkerhed, hvilket stiller ekstra krav til den

eksterne digitale kommunikation, f.eks. digital signatur.

Institutionerne angiver, at der for kun 61 sagstyper, svarende til 16 pct. af
alle undersogte sagstyper, anvendes ekstern digital kommunikation i den
formelle kommunikation og informationsudveksling med borgere og
virksomheder. 84 pct. af sagstyperne behandles fortsat primeert ved hjelp
af traditionel informationsudveksling (f.eks. breve, fax, telefon eller per-
sonligt fremmede).

Ekstern digital kommunikation er dobbelt si udbredt for sagstyper (20
pct.), der krever inddragelse af eksterne parter, f.eks. i forbindelse med
hering, end for sager, som lgses internt i institutionen (10 pct.).

Blandt de sagstyper, hvor der er mulighed for at anvende ekstern digital
kommunikation, er der stor forskel pd, i hvor stor udstrekning dette fore-
gér. For kun en femtedel af sagstyperne sker over 75 pct. af kommunika-
tionen digitalt.

Over halvdelen (65 pct.) af de sagstyper, hvor muligheden for ekstern
digital kommunikation udnyttes aktivt, dvs. for over 50 pct. af sagerne i

en sagstype, har der veret et fald i sagsbehandlingstiden.

Resultatet peger pd, at der kan vare en sammenhang mellem graden af
udnyttelse af ekstern digital kommunikation og faldende sagsbehand-
lingstider. Storre udnyttelse af ekstern digital kommunikation vil for-
mentlig for en rekke sagstyper kunne benyttes til at nedbringe
sagsbehandlingstiden. Der skal dog vare garanti for, at kommunikationen
med borgere og virksomheder kan foregd med en tilfredsstillende grad af
sikkerhed, f.eks. ved anvendelse af digital signatur.

3.8. Informationsudvekslingsindekset
For 23 sagstyper er der mulighed for at henvende sig online til institutio-

nen. Disse sagstyper kan placeres i et informationsudvekslingsindeks, jf.

boks 3.5 og bilag 7.
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Boks 3.5. Informationsudvekslings-indekset

Niveau Beskrivelse Eksempel Antal
sagstyper
7 Begranset Online ansegning via hjemmeside, der efter modta- 3
integration gelse printes ud og behandles som traditionel an-
sogning.
1 Envejs  inte- Tast selv service fra ToldeSkat, hvor indtastede data 1

gration af data lagres direkte i I'T systemer.
m Tovejs  inte- Erhvervs- og selskabsstyrelsens "Webreg” system, 6
gration af data hvor virksomheder ved anvendelse af digital signa-
tur kan oprettes med juridisk bindende oplysninger
direkte over internettet, og hvor sagsbehandlingen
pa modtagersider er fuldt automatiseret.
v Fuld integra- Sagsbehandling med tovejs integration af data, hvor 13
tion af data og brugeren ligeledes har direkte adgang til institutio-

service nens [T-system (service), siledes at brugeren kan f3
oplysninger om egen sag (f.eks. oplysninger om
sagsstatus).

Sagstyperne behandles i 18 institutioner. Blandt disse er Erhvervs- og
Selskabsstyrelsen og Statens Bilinspektion, jf. boks 3.6 og 3.7.
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Boks 3.6. Ekstern digital kommunikation i Erhvervs- og Selskabsstyrel-

sen

Erhvervs- og Selskabsstyrelsen (E&S) har udviklet et fuldt digitalt registreringssystem
(Webreg) til stiftelse af selskaber og @ndringer af selskabsoplysninger.

Webreg er en selvbetjeningslgsning, hvor selskabet eller dets ridgiver (typisk advokat
eller revisor) via internettet selv kan indtaste de nedvendige oplysninger. Undervejs
valideres og kontrolleres oplysningerne, og sagen afsluttes, ndr oplysningerne er registre-
ret i E&S’ database, og brugeren har modtaget en (automatisk) e-mail med selskabets
reviderede status.

Brugerne fir en hurtig behandling, nir de onsker at stifte selskaber eller ndre selskabs-
oplysninger. I Erhvervs- og Selskabsstyrelsen er traditionelle aktiviteter og arbejdsgange
faldet helt bort for de sager, som behandles via selvbetjeningslesningen.

Webreg er desuden koblet til relevante offentlige registre. Hermed er en rekke indtast-
ninger fjernet for de oplysninger, som styrelsen allerede har adgang til. Webreg er ende-
lig med til at dbne op for anvendelsen af digital signatur i staten.

Sagsbehandlingstiden, opgjort i kalenderdage for stiftelse af selskaber og @ndringer i
selskabsoplysninger, har i perioden 1998 — 2001 udviklet sig pé folgende vis:

Ekskl. WebReg  Inkl. WebReg Mil
1998 35 - 36
1999 16 - 23
2000 10 - 17
2001 10 9 12
2002 9 7 10

Siden indferelsen af Webreg i 1999 er der sket et markant fald i den gennemsnitlige
sagsbehandlingstid p& omridet. Fra 2001 er de elektroniske anmeldelser via WebReg
medtaget i milingen af sagsbehandlingstiden.

Erhvervs- og Selskabsstyrelsen vurderer, at det er kombinationen af Webreg og en for-
bedret produktivitet, der har bidraget til de reducerede sagsbehandlingstider.

De aktiviteter, som er blevet iverksat sidelobende med Webreg, er:

¢  Organisatoriske tiltag med henblik pd at justere arbejdsgangene og udarbejde
arbejdsgangsbeskrivelser.

e  Kompetencespredning ved indferelse af centerorganisering.
e  Kvalitetsudviklingsprojekt med fokus p&d god sagsbehandling.

e Udnyttelse af mulighederne i digital forvaltning, herunder Webreg, adgang til
andre registre og digital signatur.
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Boks 3.7. Ekstern digital kommunikation i Statens Bilinspektion

Fra 2001 har brugerne haft mulighed for at booke og @ndre synstider pa Statens Bilins-
pektions hjemmeside. Web-bookingen har betydet en veasentlig storre tilgengelighed
for kunderne, og bookingafdelingen er blevet aflastet.

Parallelt med udviklingen af hjemmesiden for de private kunder har Statens Bilinspek-
tion ogsd udviklet en branchekundelgsning, som giver den enkelte branchekunde mu-
lighed for samlet at hindtere sin flade af koretgjer i forhold til planlegning af syn. Det
nye system er integreret med regnskabssystemerne, si kunden har mulighed for f.eks. at
forudbetale sine regninger. Systemet er dermed med dil at lette betalingsadministratio-
nen i Statens Bilinspektion.

Fra november 2002 har kunderne pd hjemmesiden www.bilsyn.dk kunnet f& en over-
sigt over de 10 mest almindelige fejl pa deres bil, en kopi af den sidste synsrapport samt
en rekke informationer til forbedring af syn og den almindelige vedligeholdelse af bi-
len.

44



Kapitel 4 — Mal og malinger af sagsbehandlingstid

Kapitel 4
Mal og malinger af sagsbehandlingstid’

4.1. Mal og malinger

I Justitsministeriets cirkulereskrivelse fra 1997 om mal for hurtig sagsbe-
handling m.v. henstilles det, at:

”...de enkelte ministerier, styrelser m.v. opstiller mdlsetninger for, hvor hur-
tigt man vil tilstrebe at behandle sager, hvor forvaltningen skal traffe afgorel-
ser i forhold til borgerne.”

Det hedder videre i cirkulereskrivelsen, at ”De enkelte ministerier m.m.
bor udarbejde en oversigt over de opstillede mal for sagsbehandlingstider’ og
at " oversigten er offentlig tilgengelig’. Se bilag 8.

I dette kapitel beskrives hvordan og i hvilken udstrekning institutionerne
i staten arbejder med mél og mélinger af sagsbehandlingstid.

4.2. Mal for sagsbehandlingstider

Opstilling, registrering og offentliggarelse af mal for og mélinger af sags-
behandlingstid har flere formal.

Internt i institutionen er mél for og malinger af sagsbehandlingstid med
til at fastholde fokus p& udviklingen i sagsbehandlingstiden og forpligte
medarbejdere og ledere pd egne mil. M&l og mélinger er endvidere nod-
vendig ledelsesinformation i forhold til den lobende styring af en institu-
tions samlede sagsbehandling.

" Kapitlet er til dels baseret pa data fra undersogelsen af sagsbehandlingstider i staten i
1996. Sagsbehandlingstider i Staten, Finansministeriet, maj 1998
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Offentliggarelse af mdl og malinger har ogsd et eksternt sige. Offentlige
mal og malinger af sagsbehandlingstid giver borgere og virksomheder en
idé om, hvorndr de kan forvente svar pd en given sag. Samtidig sikres en
afstemning af borgere og virksomheders forventninger til sagsbehand-
lingstiden.

Undersegelsen viser, at der 1 2001 var opstillet forskellige mél for 85 pct.
af de sagstyper, som indgir i undersogelsen. I 1996 var der opstillet mal
for maksimal sagsbehandlingstid for 45 pct. af sagstyperne.” Der har altsi
veret tale om en betydelig udbredelse af opstilling af mal for sagsbehand-
lingstid i perioden.

De mest anvendte mal for sagsbehandlingstiden i 2001 var:

o Gennemsnitlig sagsbehandlingstid, som angiver mél for den gennem-
snitlige sagsbehandlingstid. Gennemsnitlig sagsbehandlingstid anven-
des for 25 pct. af sagstyperne.

o Maksimal sagsbehandlingstid, der fastsetter det maksimale antal dage,
som det ma tage at behandle en sagstype. Maksimal sagsbehandlings-
tid anvendes for 41 pct. af sagstyperne.

o Minimumsmdl som angiver, hvor stor en del af sagerne, der som mi-
nimum skal vere ferdigbehandlet inden for et givent tidsrum. Mini-
mumsmal anvendes for 20 pct. af sagstyperne.

o Andre mdl, hvor der opstilles mal for sagsbehandlingstid for serlige
sager, f.eks. @ldre sager. Andre mal anvendes for 19 pct. af sagstyper-
ne.

Der var i 2001 ikke opstillet mal for 15 pct. af sagstyperne.

* Sagsbehandlingstider i Staten, Finansministeriet, maj 1998. I 1998-undersogelsen har
institutionerne kun haft mulighed for at angive, om der er fastsat mal for maksimal sags-
behandlingstid. I narverende undersogelse har institutionerne haft mulighed for at
angive anvendelsen af andre mil. De to undersogelser antages alligevel at kunne sam-
menlignes, idet "maksimal sagsbehandlingstid” pé forskellig vis omfattes af de mal, der
anvendes i nerverende undersogelse.
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4.3. Kontraktstyring

Det er blevet mere almindeligt at opstille resultatmail for sagsbehandlings-
tid i resultat- og direkterkontrakterne. Fra 1996 til 2001 steg andelen af
resultatkontrakter med mail for sagsbehandlingstid fra 72 pct. til 79 pct.,
mens den tilsvarende andel af direktorkontrakter steg fra 58 pct. til 70
pct. Derimod er andelen af interne kontrakter med mél for sagsbehand-

lingstid (73 pct.) stort set uforandret i forhold til 1996.

Omkring 2/3 af alle undersogte sagstyper var i 2001 omfattet af enten en
resultatkontrake, direktorkontrake eller en intern kontrakt. Mal for sags-
behandlingstid indgér oftest i den interne kontrakt (69 pct.), hvis institu-
tionen har en sidan. Derefter kommer resultatkontrakten (60 pct.) og
direktorkontrakten (45 pct.).

Mal for sagsbehandlingstid optraeder oftest i de interne kontrakter, da
disse er mélrettet styringen af aktiviteter i de enkelte enheder i en institu-
tion. Tkke alle sagstyper er egnede til at indgd i resultatkontrakeer eller
direktorkontrakter, f.eks. sagstyper med meget fi sager eller sagstyper,
hvor der er gode grunde til stor variation i sagsbehandlingstiden, og hvor
det derfor er vanskeligt at opstille sigende mal.

Resultatmil vedrerende sagsbehandlingstid opstilles oftest for sagstyper
med mange sager, jf. tabel 4.1. Volumentunge sager er som regel gen-
stand for storre opmarksomhed end sagstyper med fi sager, da disse bero-
rer et storre antal borgere og virksomheder. Det er derfor naturligt, at
institutionerne er serligt opmarksomme pé at opstille mél for disse “tun-

ge” sagstyper.
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Tabel 4.1. Sagsbehandlingstider 2001, sagstyper med og uden kontrakt

Antal sager pr. sagstype Med Uden
kontakt kontrakt
<250 Fordeling, pct. «...evvvnieinniinnininn 58 (86) 42 (63)
""""""""""" Ganst. sagsbehandlingstid (dage)........ 60 73

Fordeling, pct.....ccvevunevniiiiinnn 45 (51) 55 (63)

251-1500. v Ganst. sagsbehandlingstid (dage)........ 66 68
Fordeling, pct.......ccooeeeiiiiiinnin 87 (41) 13 (6)

1501-5000............... Ganst. sagsbehandlingstid (dage)........ 69 107

- 5000 Fordeling, pct.....ccuvevvnerniiincinnnnn 97 (36) 3(1)

"""""""""" Gnst. sagsbehandlingstid (dage)........ 57 1

Anm.: Sagstyper med kontrakt udgeres af de, som har svaret ja til enten resultatkontrakt,
direktorkontrake eller intern kontrakt. Populationen er 305 sagstyper. Tallene i
parentes angiver antallet af sagstyper.

Tabel 4.2. Kontraktanvendelse og sagsbehandlingstider i 2001

Kontrakrtype Med Uden
kontrakt kontrakt
Resultatkontrakt........ Gnst. sagsbehandlingstid (dage) 61 (201) 70 (115)
Direktorkontrake....... Ganst. sagsbehandlingstid (dage) 63 (177) 66 (139)
Interne kontrakeer...... Gnst. sagsbehandlingstid (dage) 61 (159) 68 (157)

Anm.: Populationen er 316 sagstyper. Parentes angiver antallet af sagstyper.

Tabel 4.1. og 4.2. viser, at sagstyper omfattet af kontrakter generelt har en
kortere gennemsnitlig sagsbehandlingstid end sagstyper, der ikke optre-
der i kontrakter.

4.4. Maling af sagsbehandlingstider

Lebende information om udviklingen i sagsbehandlingstiden i en institu-
tion er en forudsetning for, at der kan reageres pa udviklingen i sagsbe-

handlingstiden. Se boks. 4.1.

Boks 4.1. Arbejdet med mal for sagsbehandlingstid i Arbejdsdirektora-
tet

Arbejdsdirektoratet anvender kontrakestyring som styringsverkstgj, og der er opstillet
resultatmadl for sagsbehandlingstider i direktoratets resultatkontrake, direktorkontrakt og
i de interne kontorkontrakter.

Resultatmilene er formuleret, si det er muligt at felge udviklingen i sagsbehandlingsti-
den inden for forskellige omrider og med forskellige karakteristika, f.eks. zldre sager
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eller kritiske sager. Dermed kan ledelsen lgbende reagere pd tendenser i sagsbehand-
lingstiden ved f.eks. at omfordele ressourcer.

Arbejdsdirektoratets sagsstyring understotter den lobende opfelgning pa resultatmélene.
Sagsstyringen er baseret pd en sammenkedning af digitaliseret sagsbehandling, ESDH
og ledelsesinformations- og videnopsamlingssystemerne i Direktoratet. Herfra kan man
lebende indhente information om bl.a. indkomne sager, abne sager, afsluttede sager,
sagsbehandlingstid pa forskellige niveauer (sagen, sagstypen, sagsbehandleren, kontor og
direktorat) samt produktivitet for hvert kontor og for direktoratet.

Den lgbende opfolgning pd resultatmal betyder, at Arbejdsdirektoratet har et langt
bedre overblik over ressourcefordeling og arbejdsgange end tidligere. Samtidig kan sager
og ressourcer hurtigt reallokkeres i og mellem kontorerne i Direktoratet.

En markant sterre andel af sagstyper blev lobende malt i 2001 (61 pct.) i
forhold til 1996 (31 pct.). Der var dog i 2001 stadig ingen lobende mé-
linger af sagsbehandlingstid for knap 40 pct. af alle sagstyper omfattet af
undersogelsen.

Der foretages typisk lobende mélinger for sagstyper, hvor institutionerne
anvender flere drsverk og behandler flere sager end gennemsnitligt. Det er
forventeligt, idet en institution typisk vil bruge ressourcer til opfelgning
pa sagstyper, der i kraft af arsvarksforbruget eller antallet af behandlede

sager er vigtige for institutionen.

Opfoelgning pa sagsbehandlingstiden foretages oftest som et led i den lo-
bende maneds- eller kvartalsrapportering. Rapporteringsformen kan varie-
re mellem institutioner, enheder og sagstyper. Nogle steder droftes sags-
behandlingstiderne periodisk pa kontormeder.

Der folges op pd 66 pct. af sagstyperne i virksomhedsregnskabet. For over

halvdelen af sagstyperne folges der jevnligt op pa sagsbehandlingstiden i
chefgruppen.
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Kapitel 5

Arbejdstilrettel®ggelse og regelsattets be-
tydning

5.1. Organisering og opgavevaretagelse

En effektiv og kort sagsbehandling handler ogsd om at organisere og un-
derstotte sagsbehandlingen pé en sidan méde, at den enkelte sagsbehand-
ler fir de bedst mulige forudsetninger for en effektiv sagsbehandling.

Der er i lobet af de sidste fem ar gennemfert organisatoriske omlegninger
for en lille tredjedel af sagstyperne med det sigte at nedbringe sagsbehand-
lingstiden. Organisatoriske omlegninger indebrer, at sagsbehandlingen
omlegges pd tvers af enheder.

To tredjedele af alle sagstyper behandles af én enhed. I spidsbelastnings
situationer kan der for en tredjedel af sagstyperne umiddelbart inddrages
medarbejdere fra andre enheder i sagsbehandlingen. Muligheden for at
inddrage andre enheder i sagsbehandlingen udnyttes for nasten to tredje-
dele af sagstyperne, hvor der er mulighed herfor.

Inddragelse af medarbejdere fra andre kontorer i spidsbelastningssituatio-
ner, hvor det er fagligt forsvarligt, giver storre fleksibilitet i den samlede
sagsbehandling. Samarbejde mellem enheder om sagsbehandlingen kan
serligt vere en fordel, hvis de samarbejdende enheder har forskellige
spidsbelastningsperioder.

Behandlingen af de enkelte sagstyper varetages typisk ud fra en arbejdsde-
ling, der tager udgangspunke i princippet om én sag, én sagsbehandler (63

pet.).

22 pct. af sagstyperne varetages af teams eller grupper af sagsbehandlere. I
15 pct. af sagstyperne anvendes en faglig specialisering, hvor sagsbehand-
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lingsforlobet deles i mindre dele, som varetages af sagsbehandlere med
serlige kompetencer inden for de enkelte delomrider, jf. figur 5.1.

Figur 5.1. Hovedprincipper for arbejdstilretteleggelse

Procent sagstyper Procent sagstyper
70 - - 70
63 pct.
60 - - 60
50 - - 50
40 - - 40
30 - - 30
22 pct.

20 1 15 pct. 20
10 - - 10
0 T T 0

En sag, én sagsbehandler Teams Faglig specialisering

Institutionerne har kun haft mulighed for at valge en type arbejdstilrette-
leggelse pr. sagstype. Tilkendegivelser fra institutionerne tyder pa, at ar-
bejdstilretteleggelsen af de enkelte sager i praksis athaenger af den konkre-
te sags kompleksitet og karakter, og i mindre grad af sagstypen.

5.2. Understottelse af arbejdsgange
83 pct. af sagstyperne understottes af standardkoncepter og standardfor-

muleringer som f.eks. faste brevskabeloner, foruddefinerede strukturer for
besvarelser, generelle kvitteringsskrivelser og lignende, jf. tabel 5.1.
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Tabel 5.1. Anvendelse af hjzlpevarktgjer (i pct.)

Ja Nej
Brug af standard koncepter og formularer............. .......... 83 17
Interne vejledninger og instrukser...................oo 72 28
Brug af fagsystemer..........cocovviiiniiiiniiie 62 38
Brug af digital information, videndeling og intranet............ 33 67

Der foreligger interne vejledninger og instrukser, som sagsbehandlerne
kan bruge i sagsbehandlingen, for 72 pct. af sagstyperne. Interne vejled-
ninger m.m. kan understotte medarbejderne i forbindelse med usikkerhed
om et korreke sagsforlob, serlige problemstillinger, beregningsprincipper
eller lignende.

Der anvendes et fagsystem til at understotte sagsbehandlingen for godt 60
pct. af sagstyperne. Produktionssystemer, tilskudsadministrative systemer
og systemer til beregning, udbetaling, sagsstyring og statistik er eksempler
pa fagsystemer.

En tredjedel af sagstyperne er understottet af digitale verktojer. De hyp-
pigst anvendte digitale verktojer er:

e Vejledninger, sagsbehandlingsvejledninger, instrukser, visdomsbeger,
handbeger, procedurebeskrivelser, arbejdsbeskrivelser.

e  Digital kvalitetsbog, samlinger af serlige afgorelser og vanskelige
sager.

e  Domssamlinger, praksissamlinger.
e  Best practice.
o  Elektroniske faglige netvark.

Let tilgengelige og brugbare hjzlpeverktojer er med til at understotte
kvaliteten i sagsbehandlingen. Serligt kan hjelpeverktgjerne vaere nyttige,
hvis der er en hej personaleomsztning, eller hvis der behandles sagstyper,
hvor regelsettet er kompliceret og/eller relativt hyppigt bliver ndret.

5.3. Regelsattets betydning

Regelkoalition er ikke et ualmindeligt fenomen i sagsbehandlingen. Un-
dersogelsen viser, at institutionerne har oplevet regelkoalition for 70
sagstyper eller omkring en femtedel af alle de undersegte sagstyper. Ved
regelkoalition forstds, at flere regelset regulerer det samme omride.
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Ved regelkoalition er der risiko for, at der opstdr usikkerhed omkring
administrationen af regelsettet, som bl.a. kan vare med til at forlenge
sagsbehandlingstiden. Det er derfor serligt vigtigt, at der for sagstyper,
hvor der kan opsté regelkoalition, eller hvor regelszttet er meget omfat-
tende, findes hjelpeverktgjer, som kan understotte den enkelte sagsbe-
handler i sagsbehandlingen.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for sagstyper ramt af regelkoaliti-
on er markant hgjere (98 dage) end den gennemsnitlige sagsbehandlings-
tid for alle sagstyper. Sagstyper ramt af regelkoalition er ogsd personale-
massigt tungere med gennemsnitligt 12 drsvaerk pr. sagstype end gennem-
snittet for alle sagstyper pd 8 drsverk pr. sagstype.

Siden 1996 har institutionerne oplevet, at regelgrundlaget for hver fjerde
sagstype er blevet mere omfattende. Den gennemsnitlige sagsbehandlings-
tid for disse sagstyper var i 2001 markant lengere (91 dage) end gennem-
snittet for alle sagstyper (64 dage). Undersogelsen viser samtidig, at
sagstyper, hvor regelgrundlaget er blevet mere omfattende, kravede over
dobbelt s& mange arsvark i gennemsnit pr. sagstype (19,8 &rsverk) end
gennemsnittet for alle sagstyper (7,7 arsvark).

Det mé formodes, at der mestendels er gode grunde til, at regelsettet for
en rekke sagstyper er blevet mere omfattende, og at der for enkelte
sagstyper kan opstd regelkoalition. Komplicerede sager, hvor mange for-
hold skal overvejes og undersoges, for der kan treffes en forsvarlig afggrel-
se, kraver ofte et mere omfattende regelset — og har, som undersogelsen
viser, ogsd generelt en lengere sagsbehandlingstid.

Det kan alligevel antages, at det er muligt at nedbringe antallet af sagsty-
per, hvor der forekommer regelkoalition, og at regelsettet vil kunne for-
enkles for en rekke sagstyper. Regeringen har bl.a. pd denne baggrund i
august 2002 offentliggjort en samlet handlingsplan for regelforenkling,
administrative lettelser og digitalisering.

Undersegelsen tyder pa, at en indsats mod regelkoalition og enklere regel-
szt vil have en positiv effekt pa sagsbehandlingstiden.
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Kapitel 6
Kvalitet i sagsbehandlingen

6.1. Hvad er kvalitet i sagsbehandlingen?

Nedbringelse af sagsbehandlingstider m3 ikke ske pa bekostning af sags-
behandlingens kvalitet. Kvalitet i sagsbehandlingen kan bl.a. sikres ved
opstilling af mél for kvalitet.

Undersegelsen viser, at der er opstillet mél for kvalitet for 38 pct. af alle
sagstyper, og at 62 pct. af institutionerne har opstillet mél for sagsbehand-
lingens kvalitet for en eller flere sagstyper.

De mal, der er sat for sagsbehandlingens kvalitet, er meget forskellige. Det
er imidlertid kun fi institutioner, der har specifikke og operationelle mal
for kvalitet udover generelle malsetninger om hej sproglig kvalitet og god
forvaltningspraksis.

I underspgelsen anvendes et kvalitetsbegreb, der bygger pa tre dimensio-
ner af kvalitet. En sagsbehandling af hej kvalitet scorer hgjt pa alle dimen-
sioner. De tre dimensioner er:

o Faglig kvalitet
e Organisatorisk kvalitet
e Oplevet kvalitet

Boks 6.1. Definition af kvalitet

Faglig kvalitet

"Den faglige kvalitet er et udtryk for, i hvilket omfang opgavelgsningen lever op til de
faglige kriterier for, hvad der kan leveres pd baggrund af de faglige og ressourcemassige
muligheder, og for om brugeren fir den pikravede information i forlgbet.

Den faglige kvalitet fokuserer som udgangspunket pa resultaterne af indsatsen. Opnér
universitetskandidaterne f.eks. en uddannelse, der fagligt svarer til den uddannelse, der
kan f3s pa de bedste udenlandske universiteter?”
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Organisatorisk kvalitet

"Den organisatoriske kvalitet omfatter arbejdstilretteleggelse og -processer, ledelse,
medarbejdere, organisationsformer mv. Det vil sige faktorer, der er bestemmende for,
hvor effektivt ressourcerne anvendes i institutionen.

Organisatorisk kvalitet har stor betydning for, om institutionen er i stand til at levere
den bedst mulige kvalitet til brugerne. Arsagerne til dirlig faglig og oplevet faglig kvali-
tet skal ofte findes i dérlig ledelse, manglende kompetencer, organisering og arbejdstil-
retteleggelse.”

Oplevet kvalitet

Oplevet kvalitet er udtryk for borgernes oplevelse af den offentlige opgavelosning. Den
oplevede kvalitet afspejler blandt andet, om ydelsen og den modtagne information fra
brugerens synspunkt har veret tilstreekkelig.

Kilde: Kvalitet i fokus, Finansministeriet, marts 2001.

6.2. Maling af kvalitet

Institutionerne er i sporgeskemaet blevet bedt om at beskrive, hvordan
der arbejdes med kvalitet og mélinger af kvalitet i institutionen samt hvil-
ke konkrete tiltag, der er gennemfort for at forbedre kvaliteten i sagsbe-
handlingen.

P4 baggrund af institutionernes beskrivelser er der beskrevet forskellige
forslag til, hvordan en institution kan arbejde med at forbedre sagsbe-
handlingens kvalitet inden for hver af de tre dimensioner af kvalitetsbe-

grebet.

Mialet er at inspirere og vejlede institutioner i stat, amt og kommune i det
videre arbejde med at sikre og udvikle kvalitet i sagsbehandlingen.

En institution kan ogsd valge at arbejde med kvalitet ved at anvende et
helhedsorienteret ledelsesvarktoj, som f.eks. EFQM excellencemodellen,
CAF/KVIK’ eller Balanced Scorecard. Alle verktgjerne omfatter de for-

skellige dimensioner af kvalitet.

’ CAF er en forkortelse for Common Assessment Framework. Det betyder "Felles ram-
me til selvevaluering”. CAF danner grundlag for udviklingen af KVIK (KvalitetsVerktgj
til udvikling af Innovation og Kompetence). KVIK er en dansk tilpasning af CAF, der
kan anvendes i den offentlige sektor. KVIK er under udvikling (oktober 2003).
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6.3. Faglig kvalitet

Institutionerne kan understotte den faglige kvalitet i sagsbehandlingen
ved at arbejde med en eller flere af de elementer, der i det folgende er
gengivet.

Boks 6.2. Faglig kvalitet

o Kompetenceudviklingsplaner
» Udarbejdes der kompetenceudviklingsplaner for de enkelte medar-
bejdere eller teams af medarbejdere?
> Foreligger der planer for introduktion af nye sagsbehandlere?
. Vejledning og dokumentation
»> Foreligger der dokumenterede og opdaterede vejledninger og interne
instrukser til sagsbehandlingen p4 de enkelte sagsomrader?
> Er vejledningerne tilgengelige og let anvendelige for de relevante
medarbejdere?
o Videndeling
» Arbejdes der systematisk med at fastholde og sprede viden, f.eks. ved
hjelp af afggrelsesdatabaser, best practice beskrivelser og ERFA-

grupper?

Statsamterne og Udlendingestyrelsen har begge erfaring med at opstille

mal for kvalitet til sagsbehandlingen, jf. boks 6.3. og boks 6.4.

Boks 6.3. Kvalitet i sagsbehandlingen i statsamterne

Indenrigs- og Sundhedsministeriet har udviklet et system til miling af kvaliteten i stats-
amternes sagsbehandling.

Det enkelte statsamt gennemforer en selvevaluering baseret pa en stikprove. Herefter
gennemfgrer to centrale evaluatorkorps en storre stikprove, som efterprover de lokale
vurderinger. Evalueringerne er baseret pd en felles kvalitetsbegrebsramme, som justeres
lebende i overensstemmelse med opsamlede erfaringer. Endelig udarbejdes pa baggrund
af de lokale og centrale evalueringer en 4rlig rapport om kvalitet i statsamternes sagsbe-

handling.
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Boks 6.4. Kvalitet i sagsbehandlingen i Udleendingestyrelsen

Udlendingestyrelsen har siden 1996 gennemfert mélinger af kvalitet i sagsbehandlin-
gen.

Milingerne er stikprovebaseret og gennemfores to gange &rligt. Ved hver méling udvel-
ges en gruppe af de mest erfarne sagsbehandlere, der bedemmer et representativt udsnit
af sagerne. Der udvalges i storrelsesordenen 600 - 800 sager pr. méling.

Grundlaget for kvalitetsmélingerne er en selvevaluering af styrelsens afggrelser i henhold
til praksis, dvs. udlendingelovens og forvaltningslovens bestemmelser samt styrelsens
interne retningslinjer omkring sagsbehandlingen.

Kvalitetsmalingerne indgir som resultatmal i Udleendingestyrelsens resultatkontrake og
i de interne afdelingskontrakter.

6.4. Organisatorisk kvalitet
En institution kan forbedre kvaliteten i sagsbehandlingen ved at arbejde

med den organisatoriske kvalitet. I boks 6.5. er nzvnt en rekke elemen-
ter, som har betydning for den organisatoriske kvalitet.

Boks 6.5. Organisatorisk kvalitet

Effektiv arbejdstilretteleggelse
> Tilgir sagen den rigtige sagsbehandler eller instans?
»  Er der flaskehalse?
> Er arbejdsgange og organisering hensigtsmeassig i forhold til sagsbe-
handlingen pa de enkelte omrader?
> Udnyttes de teknologiske muligheder i institutionen fuldt ud?
»  Er der mulighed for udvikling af selvbetjeningssystemer?

Enkle beslutningsprocesser
> Hvor mange led skal sagen igennem inden afggrelsen forelegges bor-
geren eller virksomheden?

Produktivitet og effektiv ressourcendnyttelse
> Er det muligt i spidsbelastningsperioder at trekke pi medarbejderres-
sourcer fra andre organisatoriske enheder?
> Anvendes benchmarking mellem regionale enheder, organisatoriske
enheder og/eller nationale eller internationale institutioner?
Folkus pd frekvensen af fejl og klager
> Registreres og folges udviklingen i antallet af fejl og klager?
»  Er der procedurer til sikring af sagsbehandlingens kvalitet?
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6.5. Borgernes oplevelse af kvalitet

Den tredje dimension af kvalitet er den oplevede kvalitet. De nedenfor
navnte elementer har alle betydning for den oplevede kvalitet.

Boks 6.6. Den oplevede kvalitet

o Lobende information og vejledning
»  Foreligger der en let tilgengelig klagevejledning, som borgere og virk-
somheder har adgang til?
»  Vedlegges eller henvises der til klagevejledningen?
» Oplyses der om driftsforstyrrelser pd hjemmesiden, eksempelvis i til-
felde af ekstraordiner lang sagsbehandlingstid?
»  Fungerer telefonservicen tilfredsstillende?
»  Er afggrelserne forstdelige og velbegrundede?
o Forventningsafstemning
» Anvendes kvitteringsskrivelse ved forventet sagsbehandlingstid pa over
30 dage?
» Oplyses borgere og virksomheder om forventet sagsgang og sagsbe-
handlingstid i kvitteringsskrivelse, pi hjemmeside eller lignende?
o Borgernes opfattelse af sagsbehandlingen
» Anvendes interessentanalyser eller brugerundersegelser af aktgrers og

brugeres tilfredshed med sagsbehandlingen?

6.6. Personaleomsatning og kvalitet

Sagsbehandlerens erfaring og viden har betydning for bide sagsbehand-
lingstid og sagsbehandlingens kvalitet. En uforholdsmeassig stor persona-
leomsatning, hvor institutionen taber verdifuld viden, kan derfor pévirke
kvalitet og sagsbehandlingstid negativt.

En uforholdsmeassig hoj personaleomsatning vil iser have betydning for
sagsbehandlingen, hvis viden og know-how ikke er organisatorisk forank-
ret i institutionen, f.eks. gennem vejledninger, systemer til videndeling
og/eller procedurer til sikring af kvalitet.

En hgj personaleomsaztning er ikke defineret nermere i undersegelsen og
beror derfor pd institutionernes forstdelse heraf.

Undersogelsen bekrefter, at en hej personaleomsatning pavirker sagsbe-
handlingstid og kvalitet negativt. 77 pct. af institutionerne vurderer, at en
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hej personaleomsztning i nogen grad eller i hoj grad pavirker sagsbehand-
lingstid og kvalitet i negativ retning, jf. figur 6.1." En hej personaleom-
setning vurderes tilsvarende at have en negativ effekt p& 70 pct. af sagsty-
perne. Omvendt har en hgj personaleomsztning ingen betydning for 20
pct. af sagstyperne for s vidt angar kvalitet og sagsbehandlingstid.

Figur 6.1. Implikationer af hej personaleomsztning for kvalitet og
sagsbehandlingstid i sagsbehandlingen

Procent sagstyper Procent sagstyper
60 - - 60
49 pct.
50 - pt - 50
40 - - 40
30 pct.
30 - - 30
21 pct.

20 - - 20
10 - - 10
0 T T 0
| hej grad I nogen grad Slet ikke
"Pavirker hgj personaleomsatning sagsbehandlingstid
og kvalitet i negativ retning?"

Der er en rzkke positive effekter ved en hgj personaleomsztning, som
mere indirekte kan have en effekt pa sagsbehandlingen. Ved en hej per-
sonaleomsztning tilferes institutionen f.eks. nyteenkning, dynamik og nye
erfaringer, som institutionen og sagsbehandlingen kan drage nytte af.

Den rigtige personaleomsatning er en balance mellem forskellige hensyn.
En institution kan imidlertid sikre sig, at evt. negative effekter ved en hgj
personaleomsatning nedbringes ved at forankre viden og know-how or-
ganisatorisk.

" Spergsmilet giver ikke mulighed for at sondre mellem sagsbehandlingstid og kvalitet.
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Kapitel /
Benchmarking af sagsbehandlingstider

7.1. Benchmarking af statsamterne

De 14 statsamter og Kebenhavns Overprasidium (i det folgende under ét
benevnt statsamterne) er selvstendige regionale institutioner under In-
denrigs- og Sundhedsministeriet. Statsamterne administrerer lovgivning
og varetager vejlednings- og informationsvirksomhed pa en lang rekke
omrader, hvoraf de storste er det person- og familieretlige omride og det
sociale omride.

I det folgende foretages en benchmarking af sagsbehandlingstider i stats-
amterne. Benchmarkingen giver ikke grundlag for at forklare forskellene i
sagsbehandlingstider mellem statsamterne. Forskelle i sagsbehandlingstid
kan skyldes bide styrbare og ikke-styrbare faktorer i det enkelte statsamt.

Statsamterne indgik ogsd i undersegelsen af sagsbehandlingstider i staten i

1997." Siden er der ivarksat en rzkke tiltag i statsamterne. Blandt andet

sammenlignes sagsbehandlingstider, enhedsomkostninger og produktivi-
o 10 . h 11

tet nu &rligt i statsamternes virksomhedsregnskaber . Se boks 7.1.

Boks 7.1. Systemunderstottelse i statsamterne

12001 tog statsamterne en ny journalplan og et nyt edb-system i brug. Forud herfor er
der siden 1998 foretaget en omfattende modernisering af statsamternes gkonomi- samt
mdl- og resultatstyring. Der er siledes pr. 1. januar 2000 indfert nye male- og registre-
ringssystemer for bide finansielle og ikke-finansielle oplysninger, og der er udarbejdet
og implementeret:

e  akdvitetsopgorelser

o afggrelseskoder

e  journalplan

" Sagsbehandlingstider i Staten, Finansministeriet, maj 1998
" Se endvidere Rigsrevisionens beretning til statsrevisorerne om: Statsamternes produktivitet
og effektiviter (RB B103/02).
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e kontoplan
e tidsregistrering.

I forbindelse med indferelsen af sags- og journalsystemet samt edb-systemet, er der
gennemfort kurser og praktisk oplering af medarbejderne.

I de folgende afsnit vil sagsbehandlingstiderne i statsamterne blive sam-
menlignet for en raekke udvalgte sagstyper. Statsamternes sagsbehand-
lingstid for de forskellige sagstyper fremgér af bilag 9.

7.2. Det sociale navn

Det sociale nevn er en klageinstans, hvis hovedopgave er at treffe afgorel-
ser i enkeltsager pa det sociale omride. Det sociale nzvn behandler klager
over afgprelser truffet i kommuner. Statsamtet kan altsd efter klage @ndre
kommunernes og amtskommunernes afggrelser pa det sociale omride.”

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i Det sociale naevn var i 2001
mellem 62 og 131 dage, med et gennemsnit pad 99 dage. Forskellen pa
den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i det hurtigste og det langsomste
statsamt var to maneder 1 2001.

" Sagstyperne er ikke fuldt dekkende for statsamternes samlede opgavefelt. Arsvaerksfor-
bruget til de udvalgte sagstyper udger cirka 60 pct. af det samlede &rsvaerksforbrug i
Statsamterne.

" Kebenhavns Overprasidium varetager i modsatning til de evrige statsamter ikke sags-

behandling af denne type.
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Figur 7.1. Sagsbehandlingstider i Det sociale nevn"
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Udviklingen i sagsbehandlingstiden i Det sociale nevn har siden 1996
varet ujevn, jf. tabel 7.1.

Tabel 7.1. Gennemsnitlig sagsbehandlingstid pa tvars af statsamterne
Dage
1996 1999 2000 2001
Sagsbehandlingstid...........ccocuennen. 100 92 94 99

Anm.: Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid er vegtet i forhold til sagsproduktionen i
de enkelte statsamter.

" Tallene vedr. 1996 stammer fra Sagsbehandlingstider i Staten, Finansministeriet, maj
1998. Pr. 1. juli 1998 skete en storre @ndring pd nzvnsomridet, idet to nevn, Revali-

derings- og pensionsnazvnet og Det sociale ankenzvn, blev nedlagt og erstattet af Det
Sociale Navn.
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7.3. Bevilling af fri proces

Statsamtet kan efter ansegning bevilge personer fri proces til at fore rets-
sag ved domstolene.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i sager om bevilling af fri proces
141 2001 pa 34 dage for statsamtet med den korteste sagsbehandlingstid
og 69 dage for statsamtet med den lengste sagsbehandlingstid. Det sam-
lede gennemsnit for alle statsamter var i 2001 50 dage.

For fri proces var der i 2001 omkring én maneds forskel pa statsamtet
med henholdsvis den korteste og den lengste gennemsnitlige sagsbehand-

lingstid.

Figur 7.2. Sagsbehandlingstider i sager vedr. bevilling af fri proces”
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" Tallene vedr. 1996 stammer fra Sagsbehandlingstider i Staten, Finansministeriet, maj

1998. Bornholm, Fyn og Ringkebing indgik ikke i denne undersogelse.
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Sagsbehandlingstiden i sager om bevilling af fri proces er faldet med i alt
to uger fra 1996 til 2001, pd trods af en lille stigning fra 2000 til 2001, jf.
tabel 7.2.

Tabel 7.2. Gennemsnitlig sagsbehandlingstid pa tvars af statsamterne

Dage
1996 2000 2001
Sagsbehandlingstid............ccoevennnen 67 48 53

Anm.: Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid er vegtet i forhold til sagsproduktionen i
de enkelte statsamter.

7.4. Oplasning af agteskab

For man kan blive skilt, skal man almindeligvis separeres. Separation be-
villiges efter ansegning til statsamtet. Efter ét rs separation har man ret
til skilsmisse.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i sager om zgteskabets oplegsning
14 1 2001 mellem 31 og 62 dage, med et samlet gennemsnit pd 43 dage.
Altsd en forskel pd en méned mellem det statsamt med den korteste hen-
holdsvis den leengste gennemsnitlige sagsbehandlingstid.
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Figur 7.3. Sagsbehandlingstider vedr. oplasning af egteskab
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Udviklingen i sagsbehandlingstiden i sager om oplesning af zgteskab har

veret nogenlunde konstant, jf. tabel 7.3.

Tabel 7.3. Gennemsnitlig sagsbehandlingstid pa tvars af statsamterne

Dage
1999 2000 2001
Sagsbehandlingstid.......................... 41 38 43

Anm.: Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid er vegtet i forhold til sagsproduktionen i
de enkelte statsamter.

7.5. Samveersret

Kan et foreldrepar ikke blive enige om barnets samvar med den af forel-
drene, som ikke har barnet boende, kan statsamtet efter anmodning treffe
afgorelse om samversret.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i sager om afgprelser og aftaler
om samver 14 i 2001 mellem 51 og 89 dage, med et samlet gennemsnit
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pa 66 dage. For sager om samversret var forskellen mellem statsamterne
med henholdsvis den korteste og den lengste gennemsnitlige sagsbehand-
lingstid godt én méaned.

Figur 7.4. Sagsbehandlingstider i sager om afgerelser og aftaler om
6
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Udviklingen i sagsbehandlingstiden i sager om afggrelser og aftaler om
samver var konstant fra 2000 til 2001, jf. tabel 7.4.

Tabel 7.4. Gennemsnitlig sagsbehandlingstid pa tvars af statsamterne

2000 2001

Sagsbehandlingstid (dage).................. 65 66

Anm.: Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid er vegtet i forhold til sagsproduktionen i
de enkelte statsamter.

' Sagsbehandlingstiden i sager om samvar er meget pavirkelig af, om, og i givet fald i
hvilket omfang, der ydes bornesagkyndig rddgivning. En sag om samver skal nemlig
stilles i bero, hvis der ydes bernesagkyndig radgivning.
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7.6. Tildeling af bernebidrag

Foreldre har pligt til at forserge deres bern. Den forelder, der har barnet
boende, har derfor ret til bidrag fra den anden part. I tilfelde hvor forel-
drene ikke kan blive enige om et bernebidrag, kan afggrelsen overlades til
statsamtet.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i 2001 i sager om tildeling af
bernebidrag var mellem 30 og 67 dage, med et samlet gennemsnit pd 45
dage. For sager om bernebidrag var forskellen mellem statsamternes gen-
nemsnitlige sagsbehandlingstid i 2001 ligeledes lidt over en maned.

Figur 7.5. Sagsbehandlingstider vedr. tildeling af bornebidrag
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Udviklingen i sagsbehandlingstid i sager om tildeling af bernebidrag har
varet konstant siden 1999, jf. tabel 7.5.
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Tabel 7.5. Gennemsnitlig sagsbehandlingstid pé tvars af statsamterne

Dage
1999 2000 2001
Sagsbehandlingstid............ccociininnie.. 45 43 45

Anm.: Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid er vegtet i forhold til sagsproduktionen i
de enkelte statsamter.

7.7. Sammenligning over tid og mellem statsamter
I benchmarkingundersogelsen belyses en rekke forhold, der ikke i ud-

gangspunktet kan henfores til indholdsmeassige forskelle i sagstyperne,
idet statsamterne stort set har den samme opgaveportefolje.

Benchmarkingundersogelsen viser, at der inden for hver af de fem sagsty-
per er betydelige forskelle i statsamternes gennemsnitlige sagsbehandlings-

tid, fra omkrng én maned til godt to méneder i gennemsnit, jf. tabel 7.6.

Tabel 7.6. Forskelle i sagsbehandlingstider for sagstyper, 2001

Gnst. dage Forskel dage
Sagstype (lengste -korteste)
Det Sociale Neevn......ooveviviiiiiiiii. 99 69
Bevilling af fri proces..................o.ooll. 53 35
Oplesning af &gteskabet...........c..coeeenne. 43 31
Sager vedr. samveersret..........cooeeinenni 66 38
Sager vedr. bornebidrag......................L 45 37

Hvis det forudsettes, at der er et nogenlunde konstant forhold mellem
antallet af sager og antallet af sagsbehandlere i statsamterne,  ma drsager-
ne til forskellene findes i andre forhold ved det enkelte statsamt, f.eks.
organisering, ledelse, medarbejdere, kultur, lokale prioriteringer og meto-
der. Forskelle i sagsbehandlingstid kan ogsd skyldes ikke-styrbare bag-
grundsfaktorer som f.eks. sagernes tyngde og kompleksitet, som kan til-
skrives forskelle i statsamternes befolkningssammensatning og forskelle i
sociale forhold mv.

" Det skal dog bemerkes, at forholdet mellem antallet af sager og antallet af sagsbehand-
lere periodisk kan variere statsamterne imellem, f.eks. som folge af en stigende sagstil-
gang i et givent statsamt, som ikke er medregnet i budgetteringsforudsztningerne.
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Generelt har der veret en positiv udvikling i sagsbehandlingstiden siden
1996. Udviklingen fra 2000 til 2001 var mindre positiv, idet der var sti-
gende og/eller stagnerende sagsbehandlingstider. Det skyldes ifelge stats-
amterne indkeringen af et nyt edb-system i 2001.

Tabel 7.7. opsummerer den gennemsnitlige udvikling i sagsbehandlings-
tiden i perioden 1996-2001 p& tveers af de 15 statsamter.

Tabel 7.7. Udviklingen i sagsbehandlingstiden (dage)

Sagstype 1996 1999 2000 2001
Det Sociale Naevn........ooovvvviiininnninnn.. 100 92 94 99
Bevilling af fri proces........................ 67 - 46 50
Oplesning af ®gteskabet..................... - 40 38 43
Sager vedr. samveersret...........c.coeuennee - - 65 66
Sager vedr. bornebidrag...................... - 45 43 45

Anm.: Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid er vagtet i forhold til sagsproduktionen i
de enkelte statsamter. Statistik foreligger ikke for felter markeret med -

I tabel 7.8. er statsamternes resultater vurderet i forhold til dr og sagsty-
per. Et 1-tal angiver, at statsamtet i det pigzldende &r og for den pigel-
dende sagstype havde den korteste sagsbehandlingstid. Scoren 15 angiver
den lengste sagsbehandlingstid.

Der tegner sig tydelige forskelle mellem statsamterne, nir de undersogte
sagstyper ses under ét.

Nogle statsamter, f.ecks. Bornholm og Vejle, er hgjt placeret pa tvers af
sagstyper og &r, mens andre generelt ligger lavt placeret. Enkelte statsam-
ters placering varierer betydeligt pa tvers af sagstyper og &r. Resultatet af
denne simple sammenligning kan give anledning til at overveje, hvad
forskellene kan skyldes. Nermere undersogelse af forskellene mellem stat-
samterne vil kunne fore til identifikation af best practice og muliggere
erfaringsudveksling og lering mellem statsamterne til nytte for det videre
arbejdet med at nedbringe sagsbehandlingstider i statsamterne.
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Tabel 7.8. Best practice i forhold til kort sagsbehandlingstid

Oplesning af
Sociale nevn  Fri proces egteskab ~ Samversret  Bornebidrag
1999 2000 2001 2000 2001 1999 2000 2001 2000 2001 1999 2000 2001

Born-
holm 1 1 1 8§ 11 2 2 10 1 3 1 1 2
Vejle 12 12 3 5 1 2 8 1 5 2 4 8 4
Roskilde 9 3 5 4 9 1 3 9 5 9 3 4 11
Sender-
jylland 3 3 4 12 6 9 4 5 4 4 11 9 5
Ring-
kjobing 4 7 7 1 3 6 5 3 11 10 o6 9 2
Viborg 8 9 10 1 4 12 6 6 5 8§ 11 4 6
Koben-
havn 2 5 8 3 2 4 § 11 11 12 8 9 11
Fyn 10 11 8 10 8 7 10 2 8 5 8 7 1
Storstrem 5 2 2 15 15 5 6 8 13 10 2 6 9
Nord-
jylland 11 10 12 7 12 11 1 3 3 7 13 2 8
Over-
presidiet - - - 9 10 12 11 13 2 6 14 15 13
Ribe 6 6 11 2 4 15 13 12 15 13 10 3 6
Frede-
riksborg 6 8 6 6 13 7 15 15 8 15 6 14 14
Arhus 14 14 13 13 7 14 12 7 8 1 15 12 10
Vest-
sjelland 13 13 14 13 13 9 14 14 13 14 4 13 15
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Bilag 1
Metode og begrebsapparat

Forberedelser

Undersogelsen af sagsbehandlingstider i staten bygger pd en spergeske-
maundersggelse. Forud for spergeskemaundersogelsen blev der gennem-
fort en foranalyse for at sikre det metodiske og indholdsmassige grundlag
for analysen. Ligeledes blev der gennemfort en pilottest af sporgeskemaets
struktur og forstielighed . Der har varet anvendt et internetbaseret spor-

geskema med indbyggede "spring”. Spergeskemaet findes i bilag 6.

Endelig blev der foretaget en rakke kvalitative interview med henblik pa
at opsamle konkrete erfaringer med effektivisering og forbedring af sags-
behandlingen, herunder reduktion af sagsbehandlingstiden”.

Sporgeskemaet blev efterfolgende udsendt til 101 statslige institutioner,
heraf 18 departementer og 83 institutioner. De statslige institutioner er
udvalgt med henblik pd at dekke typisk sagsbehandlende institutioner.

Sporgeskemaet blev desuden udsendt til de 15 statsamter med henblik pa

en benchmarkingundersogelse. Besvarelserne for statsamterne er behand-

let serskile i kapitel 7.

Besvarelser

For 101 mulige respondenter ser besvarelsesprocenten ud som felger:

" Tak til @konomi- og Erhvervsministeriets departement, Legemiddelstyrelsen, Told-
og Skattestyrelsen, Statens Bilinspektion og Kebenhavns Statsamt.

Y Tak il Arbejdsdirektoratet, Arbejdsskadestyrelsen, Patent- og Varemerkestyrelsen,
Folketingets ombudsmand, Erhvervs- og Selskabsstyrelsen samt Sefartsstyrelsen.
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Tabel 1.1. Svarprocent

Population ekskl. statsamterne

Mulig population...........cooiiiiiiii i, 101
Falles besvarelse — Kunstsekretariatet (1..).....oviiieiiiiiiiiiiiiiiiiineennn, -3
Felles besvarelse — Arbejdsmiljoklagenevnet (2).......cocoveviiiiiinnniienin, -1
Korrigeret population.........c.ocoiuviiiiiiiiiiiiii i 97
Antal institutioner der ikke har medvirket i undersegelsen (3).................. -18
Endelig population..........coooiiiiiiiiiiiiii 79
SVATPTOCENE. ..o o ittt 78%

Anm: (1) Kunstsekretariatet har varetaget besvarelsen for Litteraturridet, Statens Mu-
sikrdd og Teaterridet. Besvarelserne behandles under et i den folgende analyse.
Ad (2) Arbejdsmiljoklagenzvnet har varetaget besvarelsen for Arbejdsmarkedets
Ankenzvn. Besvarelserne behandles under et i den folgende analyse. (4) — Insti-
tutioner der ikke har medvirket i undersggelsen: Fiskeridirektoratet, Fodevaredi-
rekeoratet, Indenrigs- og Sundhedsministeriet, Kriminalforsorgen, Forskningssty-
relsen, Jernbanetilsynet, Udenrigsministeriet og Energiklagenavnet.

Metodiske overvejelser

Undersogelsens basisenhed er sagstyper, som er grupperet i 12 sagskatego-
rier, jf. kapitel 1.

Nir den gennemsnitlige sagsbehandlingstid beregnes ud fra sagstyperne,
tages der ikke hejde for antallet af sager i de enkelte sagstyper. Alle sagsty-
per — uanset antal sager — teller siledes lige meget.

Alternativt kunne man have opgjort de gennemsnitlige sagsbehandlingsti-
der i forhold til antallet af sager, siledes at der blev taget hensyn til antal-
let af sager i de enkelte sagstyper. Dette gennemsnit giver et billede af,
hvor lang tid borgeren eller virksomheden normalt skal vente pa en afge-
relse. Ulempen ved denne fremgangsmide og arsagen til fravalget er, at
sagstyper med et meget stort sagsvolumen kommer til at dominere bille-
det (jf tabel 1.2 i kapitel 1). I bilag 5 er der beregnet gennemsnit for
sagskategorierne ved at veegte med antallet af sager.

Udover opggrelse af gennemsnitlige sagsbehandlingstider for de enkelte
sagskategorier, opgeres der ligeledes gennemsnit for sager initieret af bor-
ger/virksomhed (gennemsnit af de tilherende 9 sagskategorier) og sager
initieret af myndigheder (gennemsnit af de tilherende 3 sagskategorier)
samt et samlet gennemsnit for samtlige sagskategorier. Nér disse “over-
ordnede” gennemsnit beregnes, vagtes de enkelte sagskategorier i forhold
til antallet af sagstyper inden for kategorierne.
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Respondenterne er ligeledes blevet anmodet om at opgive historiske sags-
behandlingstider for drene 1996, 1999 og 2001. For at sikre valide sam-
menligninger pd tvers af drene sammenlignes udelukkende sagstyper,
hvor der forekommer gyldige observationer i alle drene.
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Bilag 2

Institutioner i undersegelsen

Afsluttede Bruttosags- Nettosags-
Ministerium Institution Sagstype sager behandlingstid behandlingstid
2001 2001 | 1999 | 1996 | 2001 | 1999 | 1996
Beskeftigelses- Arbejdsskade- B-sager: erstatning til
ministeriet styrelsen besttelsestidens ofre| 58 * * * * * *
P-sag: udtalelse i
private
erstatningssager 4.922 280 | 283 220 140 * *
Arbejdsskadesag | 43.715 | 266 | 234 | 186 | 182 * *
Borgerbreve 76 14 14 * 14 14 *
Klage efter
Arbejdstilsynet arbejdsmiljeloven 157 36 * * * * *
Foresporgsel vedr.
regler og praksis 950 24 * * * * *
Aktindsigt 2551 | 88 | * * + * *
Dispensation 1.188 17,4 * * * * *
Pibud 4.940 13 * * * * *
Vejledning 3.302 13,6 * * * * *
Forbud og
strakspdbud 2.182 2,8 * * * * *
Arbejdsmarkeds-  [Klagesager -
styrelsen personalesager 6 161 273 210 * * *
Arbejds- Konkrete
direktoratet forsikringssager 6.218 60 50 96 60 50 96
Ferielovsager 4.552 15 * * 15 * *
E@S-sager 2.883 28 34 * 17 * *
Tilsynssager 4.659 74 * * 41 * *
Arbejdsmilje-
klagenavnet Klagesager 269 94,8 * * 79 * *
Tilladelse til at
Slots- og atholde
Finansministeriet |Ejendomsstyrelsen [arrangementer 540 5 7 14 4 6 12
|Ansggning om
aktindsigt 6 13 1 5 13 1 5
Klager 20 22 17 20 20 17 19
Tilskud til
Finansstyrelsen boligformal 3.220 25 32 30 25 32 30
Eftergiv. Af
studiegeld 1.482 42 76 61 24 48 33
Udbetaling af
tj.mandspension | 120.000 | * * * 2 4 *
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Afsluttede Bruttosags- Nettosags-
Ministerium Institution Sagstype sager behandlingstid behandlingstid
2001 2001 | 1999 | 1996 | 2001 | 1999 | 1996
Beregning af
tjenestemands-
pension 3.464 * * * 18 27 *
Lan il
fiskeriformal 352 47 56 * * * *
Jordbrugspost 9.000 8 7 16 8 7 *
Udlén til
boligformal 3.489 10 9 12 10 9 12
Garantier til
boligformal 5.596 10 7 13 10 7 13
Udlén il
erhvervsformal 587 16 13 14 16 13 14
Garantier til
erhvervsformal 5.817 12 21 14 12 21 14
Tilbagebetaling af
studiegeld 87.150 13 15 * 13 15 *
Pensionskasse-
Personalestyrelsen |administration 1.388 | 11,6 * * 11,6 * *
Pensionsretlige
udtalelser inkl.
helbredssager 1.944 36,5 * * 21,4 * *
Finansministeriet,
departementet Borgerbreve * 31 13,5 | 17,4 31 13,5 | 17,4
Aktindsigt * 19 15 11 19 15 11
Forsvarsministeriet|Farvandsvasenet  |Autorisationer * * 4 * * 4 *
Tilladelser 5 14 14 35 11 10 23
Pibud/tilladelser 13 30 21 22 27 21 19
Forsvars-
kommandoen Erstatningssager 125 540 540 540 540 540 540
Breve og
henvendelser til
Forsvarschefen 60 7 10 15 5 7 10
Aktindsigtssager 20 33 21 35 24 14 22
Ansegninger 311 50 65 65 50 60 60
Rationaliserings-
forslag 7 180 180 180 120 120 120
Rekurs vedr.
Hjemmevarnet  |ansogning 600 10 8 10 2 2 2
Aktindsigt 1 10 * * 8 * *
Optagelse som
frivillig i
Hjemmevarnet 2.500 90 90 90 4 4 4
Forsvarsministeriet
departementet Erstatningssager 14 120 120 120 21 21 21
Henvendelser fra
private til
ministeren 150 12 14 16 10 12 14
Aktindsigtssager 29 10 10 10 8 8 8
Fodevare- Dispensations-
ministeriet Plantedirektoratet |ansegninger 1.084 31 50,8 * * * *
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Afsluttede Bruttosags- Nettosags-
Ministerium Institution Sagstype sager behandlingstid behandlingstid
2001 | 2001 | 1999 | 1996 | 2001 | 1999 | 1996
Importkontrol af
planter 65 2,7 4,8 * * * *
Eksportcertifikater
foder 1.802 3 2 2 3 2 2
Kontrol af
godningsregn-
skaber 3.800 150 150 * * * *
Avlskontrol,
planter 4.089 1 * * * * *
EU-markfre
stotteordning 6.700 15 15 15 * * *
Primarbedrift-
kontrol 1.250 120 * * * * *
Kontrol af
flyvehavre 300 70 70 * * * *
Direktoratet for  |Efteruddannelseso
FodevareErhverv  |rdningen 200 4 4 5 4 4 5
Okologisk
arealtilskud/udbet
alinger 3.500 25 35 * * * *
Eksportstotte 114.000 | 30 40 35 25 35 30
|Ammekopremie 18.200 45 * * * * *
Slagtekveg 12.600 60 * * * * *
Innovationslov
Kap. 2 og 4 231 54 62 50 47 55 43
Landbrugslov,
Klagesager 210 183 | 226 | 116 | 153 190 *
Importlicenser/
Eksportlicenser 25.000 2 2 2 2 2 2
4045 kontrol 50 60 * * 60 * *
Fodevare- Klagesager vedr.
ministeriet, afgorelser i
departementet direktorater 174 80 * * * * *
Klagesager
eksport- og
hektarstotte,
husdyrpreemier 302 181 * * 98 * *
Klagesager -
kategori 4 1.384 120 165 165 60 80 80
Besvarelse af
henvendelser til
ministeren 2.210 19 31 * * * *
Aktindsigtssager 27 15 15 15 * * *
Statens Veterinere
Serum- Laboratorium-
laboratorium undersogelser 1.600000| 8 * * 8 * *
Indenrigs- og
Sundheds- Laegemiddel- Virksomheds-
ministeriet styrelsen godkendelser 307 * * * 38 35 90
Andre nye
praparater og
stoffer 41 * * * 137 143 108
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Afsluttede Bruttosags- Nettosags-
Ministerium Institution Sagstype sager behandlingstid behandlingstid
2001 | 2001 | 1999 | 1996 | 2001 | 1999 | 1996
\Ansegninger om
individuelt tilskud | 67.854 | 12,6 * 35 * * *
Kliniske
afprovninger 300 49 23 * * * *
Anspgninger om
generelt tlskud 157 47 45 90 * * *
Original-
praparater 157 47 45 90 * * *
Type 1 variationer | 3.586 * * * 16 15 36
Parallelimport 138 * * * 90 58 37
Udvidelser 163 * * * 115 99 96
Type 2 variationer | 1.018 * * * 105 51 108
Certifikater pd
euforiserende
stoffer 2.620 2 2 3 * * *
Eksportcertifikater| 4.928 4 4 3 * * *
Sundhedsstyrelsen |Borgerinitierede 5.761 * * * * * *
Myndigheds-
initierede 99 156 | 216 * 126 186 *
Anspgning om
udsattelse med
Militernagter-  |aftjening af
administrationen |varnepligt 269 10 10 10 8 8 8
Ansegning om
overforelse til
militernegter-
tjeneste 269 10 10 10 8 8 8
\Ansegning,
godkendelse som
udstationerings-
sted for
militernegtere 133 31 32 42 31 32 42
Beredskabs- Godkendelse af
styrelsen tankvogne 282 24 * * * * *
Varnepligts-
forhold 2.000 7 * * 3 * *
Patientskade-
ankenzvnet Ankesager 697 279 | 510 | 450 159 360 300
Patientklage-
navnet Patientklager 2.194 | 246 | 204 | 486 77 * *
Statens Serum
Institut Aktindsigt 10 10 10 10 10 10 10
Borgerbreve 10 10 10 10 10 10 10
Integrations- Udlendinge- Visum,
ministeriet styrelsen forstegangssager | 27.651 | 48 22 * * * *
Spontanasylsager 9.294 | 203 103 82 * * *
Familiesammen-
foringssager,
forlengelsessager | 17.872 | 45 * * * " *
Fam.sm.foring,
forstegangssager 16.313 | 147 * * * * *
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Afsluttede Bruttosags- Nettosags-
Ministerium Institution Sagstype sager behandlingstid behandlingstid
2001 2001 | 1999 | 1996 | 2001 | 1999 | 1996
Erhvervs- og
uddannelsessager,
forlengelsessager 5.262 44 * * * * *
Erhv./udd.sager,
forstegangssager 15.348 | 56 * * * * *
Visiteringssager 4.549 11 * * * * *
Ankesager vedr.
afgorelser om asyl,
Flygtningenzvnet |spontansager 1.347 | 116 | 138 | 240 | 116 138 | 240
Integrations-
ministeriet,
departementet Klagesager 1.895 156 154 * 156 154 *
770 285 | 415 * 285 415 *
Andet 65 50 37 47 50 37 47
2. 0g 3.
Procesbevillings-  |instansbevillinger i
Justitsministeriet |nzvnet civile sager 739 37 74 50 * * *
2. 0g 3.
instansbevillinger i
straffesager 394 40 58 57 * * *
Civilrets-
direkroratet Fonde 3.065 99 121 * * * *
Samver 1.621 44 59 * * * *
Bidrag 1.476 92 107 * * * *
Fri proces 3.583 | 76 75 * * * *
Adoption 2.108 82 70 * * * *
Navnesager 1.198 33 51 * * * *
Private
virksomheders
Datatilsynet anmeldelser 552 128 35 45 * * *
Klager over
offentlige
myndigheder 179 38 45 82 * * *
Private
foresporgsler 313 40 30 71 * * *
|Aktindsigt 46 6 8 7 6 8 7
Klager over private| 150 79 82 43 * * *
Inspektioner og
egendriftsager 83 100 | 155 | 129 * * *
Politi og Anklage- |Korsel i
myndighed udenlandske biler 777 19,2 | 12,7 | 7,2 19,2 | 12,7 7,2
Inkassovirksom-
hed, ansegning
om autorisation 13 24,2 | 37,3 0 9,3 4,4 0
Hampedyrkning 127 27 27 0 17 16 *
Vagtvirksomhed,
ansegning om
autorisation 107 79,6 | 73,1 56,8 13,8 6 4,5
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Afsluttede Bruttosags- Nettosags-
Ministerium Institution Sagstype sager behandlingstid behandlingstid
2001 2001 | 1999 | 1996 | 2001 | 1999 | 1996
Erstatningssager 137 62,4 | 35,1 | 58,7 | 20,3 22,6 40,8
Sletning af
fingeraftryk 8 17 18 38 17 18 38
Skriftsammenlig-
ningsundersegelser
(vébensager) 17 51 52 77 51 52 77
Ansegning om
ansattelse som
politibetjent pd
prove 1.896 120 120 * 90 90 *
Udlendinges
Justitsministeriet, |erhvervelse af fast
departementet ejendom 602 8,4 9,7 20,9 8,4 9,7 20,9
|Ansegninger om
udforsel af viben 246 18 14 21 11 9 14
Henvisning af
dedsboer til
behandling i
Danmark 84 80,5 | 68,3 63 41,6 37,4 36,3
Tilladelser m.m. i
medfor af
dyrevernsloven 41 78 85 77 31 22 27
Afstielse af arv,
som tilfalder staten| 50 113 49 68 57 28 32
Forhinds-
godkendelse
erhvervserfaring,
advokatbeskikkelse| 29 69 68 51 41 48 32
Erstatningssager,
bl.a. strafferetlig
forfelgning 57 87 117 151 68 89 *
Jagttegnklagesager | 44 91 93 96 57 57 46
Klager i
tilholdssager 87 97 137 113 62 98 74
Pasklagesager 14 76 78 130 43 42 90
Domstolsstyrelsen |Erstatningssager 59 43 33 * * * *
Diverse
henvendelse 34 24 20 * * * *
Legalisering 2.500 2 4 4 * * *
Neavn vedr. Ansegning om
erstatning til ofre |erstatning til ofre
for forbrydelser |for forbrydelser 3.296 | 154,2 | 184,4 | 160,2 | 143,5 | 123,7 | 62,7
Den serlige Genteknologi-
klageret loven 39 19 * * 19 * *
Forsvarer-
beskikkelse 10 14 14 14 7 7 7
Dommerklager 46 60 60 60 15 15 15
Pressenavnet Klagesager 132 82 43 48 61 25 27
Kirkeministeriet, [Ad hoc vielses-
Kirkeministeriet |departementet bemyndigelser 112 8,6 * * 8,6 * *
|Askespredning 921 12,9 * * 12,9 * *
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Afsluttede Bruttosags- Nettosags-
Ministerium Institution Sagstype sager behandlingstid behandlingstid
2001 2001 | 1999 | 1996 | 2001 | 1999 | 1996

Legalisering af
attester 6.000 1 * * 1 1 1
Faderskabsanerken
delser (udenlandsk
afgorelse) 57 3,4 * * 4 3 3
Anspgning om
fornavne 965 5,9 * * 5 4 4
Stud.orlov, praster] 150 7.3 8 8 7,3 8 8
Udmeldelse af
folkekirken 10 1,4 * * 1,4 * *
Foresporgsler om
registrering af
partnerskab 12 13 * * 13,5 * *
Sognebénds-
lgsning 7 17 * * 17 * *

Kulturarvs-

Kulturministeriet |styrelsen Tilladelser 2.912 41 37 35 40 34 34

Radighedssums-
tilskud 240 * * * * * *
Godkendelsessager

Medie- og anspgninger om

Tilskudssekretariat|frekvenser 5 117 * * 22 * *
Dvrige sager 510 37 37 37 * * *
Tilskud til ikke-
kommerciel lokal
radio og TV 565 240 240 240 240 240 240
Tilskud il
idreetsforskning 84 43 * * 43 * *
Konkrete sager pd
tipsaktstykket 20 180 180 180 40 40 40
|Ankesager
lokalradio- og TV 10 81 * * 36 * *
Aktindsigtssager
medieomridet 22 5 * * 5 * *
Klagesager over
reklamer og
sponsorering 14 77 * * 43,5 * *
Reklamers
indhold, placering
og omfang 4 52 * * 34 * *
\Ansegninger om

Internationalt stotte til

Kultursekretariat |kulturprojekter 100 * * * * * *
Regnskabs-

Kulturministeriets |behandling, Stotte

Kunstsekretariat |t littereere formal | 350 7 7 * 7 7 *
Ansegning, Statte
til litterere formal | 834 60 60 * 60 60 *
Regnskabs-
behandling,
Honorarstotte 139 30 * * 30 * *
\Ansegning,
Honorarstette 168 120 * * 120 * *
Udbetaling, Stotte
til litterere formal | 499 30 45 * 30 45 *
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Afsluttede Bruttosags- Nettosags-
Ministerium Institution Sagstype sager behandlingstid behandlingstid
2001 | 2001 | 1999 | 1996 | 2001 | 1999 | 1996
|Ansegning,
Forfattercentrum 175 14 * * 14 14 14
Udbetaling, Stotte
til musikformal 520 14 14 14 14 14 14
Udbetaling, Stotte
til teaterformal 235 21 21 21 21 21 21
Ansegning, Statte
til musikformal -
lobende frist 100 30 30 30 30 30 30
Ansegning,
Musikskoler 213 45 45 45 45 45 45
Regnskabsbehand-
ling, Stotte til
teaterformal 135 90 90 90 90 90 90
/Ansegning, Stotte
til teaterformal 208 130 170 170 130 170 170
Ansegning, Stotte
til musikformal,
en drlig frist 1.096 120 120 120 120 120 120
Dansk Elektronisk
Forsknings-
Biblioteksstyrelsen |bibliotek 65 40 60 50 10 8 12
Overbygnings-
puljen 31 45 45 45 35 35 35
Udviklingspuljen 152 60 60 60 50 50 50
Udviklings-
afdelingen 1.823 14 14 16 10 12 14
200 7 10 12 5 8 10
Statens Kunstfond [Sagstype 1 3.000 70 70 70 70 70 70
Sagstype 2 200 * * * * * *
Kulturministeriet,
departementet Klager 71 * * * * * *
Henvendelser til
ministeren 831 * * * * * *
|Aktindsigt 6 * * * * * *
Andet 1 22 * * * * * *
\Andet 2 40 * * * * * *
'Andet 3 200 * * * * * *
Stillingsopslag 24 * * * * * *
Medierddet for  |Vurdering af film
Born og Unge m.m. 787 2,2 2,6 2,6 2,2 2,6 2,6
Godkendelse af
Miljgministeriet  |Miljgstyrelsen paralleller 8 * * * * * *
Godkendelse af
materiale til
vandforsyning 27 * * * * * *
Registrering af
virksomheder i
EMAS 171 * * * * * *
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Afsluttede Bruttosags- Nettosags-
Ministerium Institution Sagstype sager behandlingstid behandlingstid
2001 | 2001 | 1999 | 1996 | 2001 | 1999 | 1996
Udstedelse af
eksportcertifikater 113 * * * * * *
Den Grenne
Fond, alm. del 368 * * * * * *
Den Grenne
Jobpulje 127 * * * * * *
Gron Guide
Ordningen 30 * * * * * *
Renere produkter
mv. 477 * * * * * *
Klager,
Miljebeskyttelses-
loven kap. 5 52 * * * * * *
Klager, pibud
vedr. forurenende
virksomheder 17 * * * * * *
Klager, jord 71 * * * * * *
Klager, spildevand | 44 * * * * * *
Klager,
vandindvinding 49 * * * * * *
Slam
dispensationer 33 * * * * * *
Kort- og Matrikuleer
Matrikelstyrelsen |sagsbehandling 9.705 37 49 63 34 45 60
Tilladelse,
godkendelse 6 0,9 0,3 0,3 0,9 0,3 0,3
Klager over
landinspektorer 10 114 179 | 238 67 47 97
Jagt- og
Skov- og vildtforvaltnings-
Naturstyrelsen loven, Tilladelser 118 23 27 * 23 27 *
Lov om
sommerhuse og
camping 377 18 22 * 18 22 *
Jagt- og
vildtforvale-
ningsloven,
Vildtregulering 97 11 32 * 11 32 *
Bygnings-
fredningsloven 2.562 35 44 * 35 44 *
Genoptagelses-
sager 63 120 120 120 20 20 20
God og flersidig
skovdrift,
Foryngelse 802 80 99 * 80 99 *
Produktudviklings
ordningen 58 12 32 * 32 12 *
D-stotteloven 211 6 43 * 6 43 *
God og flersidig
skovdrift, Serlige
driftsformer 205 100 107 * 100 107 *
Tilskud il
skovrejsning 242 140 141 * 110 110 *
Vandlgbsloven 78 73 * * 73 * *
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Afsluttede Bruttosags- Nettosags-
Ministerium Institution Sagstype sager behandlingstid behandlingstid
2001 | 2001 | 1999 | 1996 | 2001 | 1999 | 1996
Naturklagenzvnet [Klagesager 2.168 167 154 130 * * *
Fredningssager 12 545 487 | 604 * * *
Klagesager efter
forskellige
Miljeklagenzvnet |miljglove 73 150 | 255 313 135 230 282
Videnskabs- IT- og Behandling af
ministeriet Telestyrelsen notifikationer 2.930 7 * * 7 * *
Tilladelser til
frekvensanvendelse| 2.328 5 6 * 1 1 *
Nummertildelings
sager 36 13 18 * 7 * *
Forbrugerklager 832 162 * * * * *
Henvendelser om
radioforstyrrelser/
EMC 1.347 12 13 * 7 * *
Tilsyn med
samtrafikaftaler 145 * * * 31 * *
Tilsyn med
mobiltilladelser 2 121 173 * 66 56 *
Videnskabs-
ministeriet, Dispensation fra
departementet uddannelsesregler | 230 4 4 * 4 4 *
Tilskud af tips- og
lottomidler 79 85 251 * * * *
Erhvervs-Ph.D
initiativet 80 50 50 50 10 10 10
Centerkontrakter 15 70 * * 70 * *
Klager pd univer-
sitetsomridet 120 14 14 * 4 4 *
Henvendelser om
Byggedirektoratet |kob m.m. 46 3 6 10 3 6 10
Byggesager 5 10 10 10 10 10 10
Dispensation efter
ligningslovens §
Skatteministeriet |Told & Skat 16a og 16b 300 30 30 * 30 30 *
Spaltning 322 90 90 90 30 30 30
Tilforsel af aktiver | 462 90 90 90 30 30 30
Klage over ejen-
domsvurderinger 56 75 105 90 35 45 45
Anspgning
gevinstgivende
spilleautomat. 3.167 15 * * 15 * *
Klage over afslag
pd anmodning om
genoptagelse 244 60 60 95 3 3 4
Henstand og
eftergivelse 273 80 80 80 10 10 10
Klagesager vedr.
told2 20 69 270 204 25 60 55
Klagesager vedr.
Told 46 60 90 150 30 45 60
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Afsluttede Bruttosags- Nettosags-
Ministerium Institution Sagstype sager behandlingstid behandlingstid
2001 | 2001 | 1999 | 1996 | 2001 | 1999 | 1996
Foresporgsler vedr.
punktafgifter 84 11 30 105 7 14 30
Foresporgsler vedr.
Told 58 10 16 90 6 7 40
Anmodning om
bindende
forhindsbesked 572 300 300 300 90 90 90
Revision 44 288 * * * * *
Partiel revision 72 * * * * * *
Ligningsmzssig
revision 266 * * * * * *
Landsskatteretten |Klagesager 4.232 | 335 | 346 | 370 * * *
Skatteministeriet,
departementet Ministerbreve 500 14 14 14 14 14 14
Sager om
aktindsigt 15 9 9 9 9 9 9
Svar pd
henvendelser 500 14 14 14 14 14 14
Socialministeriet, |Psykolognavnets
Socialministeriet |departementet autorisationssager | 208 86 90 73 58 52 29
Puljer mélrettet
frivillige
organisationer
m.m. 1.011 75 75 80 75 75 80
Psykolognavnets
tilsynssager 50 145 175 95 88 109 61
Borgerbreve til
ministeren 1.104 53 * * * * *
Aktindsigtssager 53 11,1 * * * * *
Navnssager i
Ligestillingsnaevnet, 60 135 * * 65 * *
Folketingssporgs-
mél almindelig del| 298 26,4 * * * * *
§ 20 * 6 6 6 1 * *
Den Sociale Internationale
Sikringsstyrelse  |pensionssager 11.088 | 137 | 150 | 197 77 90 137
Sociale
Nevnssager 5.477 195 111 212 175 91 192
Lovvalgssager 18.236 12 27 28 10 17 18
Hjemsendelses-
sager 119 65 52 * 51 38 *
Den Sociale
Ankestyrelse Sociallovssager 5.217 71 64 88 * * *
Arbejdsskadesager | 10.273 | 155 88 106 * * *
Statsministeriet,
Statsministeriet  |departementet Borgerbreve * 74 * * 61 * *
Aktindsigtsanmod
ninger 50 18,9 18 11,3 | 17,3 | 16,7 | 11,1
§ 20 sporgsmdl 187 16,7 | 17,6 | 10,1 | 13,8 | 14,5 7,8
Gravetilladelser
Trafikministeriet |Banestyrelsen (ledningsanleg) 700 * * * 25 25 *
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Afsluttede Bruttosags- Nettosags-
Ministerium Institution Sagstype sager behandlingstid behandlingstid
2001 | 2001 | 1999 | 1996 | 2001 | 1999 | 1996
/Ansegning om
kapacitet/koreplan| 16 30 * * 30 * *
F34 tilskud til
isolering (Gor
noget ved
togstejen) 100 240 240 * 240 240 *
Driftsforstyrrelser
(Forsinkelser o.1.) 700 4 4 * 4 4 *
Klager over
naboforhold 900 7 7 * 4 4 *
Departementale
sager 250 10 10 * 10 10 *
/Aktindsigt begzret
af pressen og
borgere 100 15 15 * 12 12 *
Typegodkendelse
Fardselsstyrelsen |af koretgjer 3.636 18 28 35 15 25 32
Administration af
bladbekendtggorels
en 442 32 * * 21 * *
Klager over Post
Danmark 220 32 * * 21 * *
Klager over anden
myndigheds
afgorelser 200 55 66 62 38 44 43
Klager over
bilinspektion 108 78 119 123 35 75 73
Statens Hojhedsret
Kystdirektoratet |over Seterritoriet 97 72 64 61 23 15 23
Afgorelser efter lov
om kystbeskyttelse| 64 71 67 61 30 22 22
Statens klagesager/
Bilinspektion erstatninger 383 * * * * * *
Foresporgsler * 1 1 1 1 1 1
1.100.00
Syn af keretgjer 0 * * * * * *
Bookingsystem 2.739 1 3 * * * *
‘Taksameterkontrol
lantgodkendelse 1 30 30 30 2 2 2
Ferdselsuhelds-
undersggelser * 8 9 10 8 9 10
Hjemmeside -
www.bilsyn.dk 1 1 * * 1 * *
Statens
Luftsfartsvasen  |Borgerhenvendelse| 1.509 * * * * * *
Ansegninger i
Trafikministeriet, |henhold til luft-
departementet fartslovgivningen 100 * * * 30 * 30
Klager over
Fardselsstyrelsens
afgorelser 1 14 * * 3 * *
Klager over
vejdirektoratets
afgorelser 6 209 | 48 106 | 113 23 *
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Afsluttede Bruttosags- Nettosags-
Ministerium Institution Sagstype sager behandlingstid behandlingstid
2001 | 2001 | 1999 | 1996 | 2001 | 1999 | 1996
Klager, tilladelser i
henhold til
havneloven 25 * * * 40 * *
Lov om
kystbeskyttelse 40 * * * 30 * *
Telematik
(Vejtransport) 10 14 14 20 3 3 *
Klassificerings-
Vejdirektoratet  |attest 1.600 1 1 1 1 1 1
Konkret klagesags-
behandling 292 118 400 * 35 270 *
Lodsejere/rettig-
hedshavere ved
nye anlegsarbejder| 300 30 30 30 20 20 20
Vurdering
Undervisnings-  |uddannelseskvalifi
Undervisnings-  |ministeriet, kationer uden
ministeriet departementet hering 762 40,5 * * 28,3 * *
Vurdering udd.
kval., med hering 29 125,2 * * 66,7 * *
Dispensation,
eksamen 225 1 1 1 1 1 1
Tips/lottomidler 460 * * * * * *
Efteruddannelse,
folkeskolen 28 30 * * * * *
Efteruddannelse,
alm.
Gymnasium/HF 540 15 15 * 15 15 *
Ministersager 3.034 * * * * * *
SU-styrelsen SVU-ansegning 12.500 30 * * * * *
SPS-ansegning 900 30 * * 30 * *
SU-andrings-
ansegning 104.200 | * * * * * *
SU-ansegning 215.000 | * * * * * *
FM-klagesager 590 49 43 52 49 43 52
Klagesager vedr.
tildeling 879 49 43 52 49 43 52
/Endring i FM-
aftaler 6.370 15 15 15 15 15 15
Rejsning af IK-
krav 15.700 | 51 45 37 51 45 37
QDkonomi- og
Erhvervs- Erhvervs- og
ministeriet Boligstyrelsen Eksportkontrol 56 * * * 1 * *
Sanktioner 388 * * * 1 * *
Importlicenser 53.621 1 * * * * *
Centerkontrakter 18 79 * * * * *
Erhvervsforskere 102 63 * * * * *
EU, mal 2 (20015)| 390 * * * 27 | 19 *
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Afsluttede Bruttosags- Nettosags-
Ministerium Institution Sagstype sager behandlingstid behandlingstid
2001 | 2001 | 1999 | 1996 | 2001 | 1999 | 1996
EU-ordning - mal
2 (1996-2000) 104 * * * 15 8 *
Erhvervs- og Stiftelse af nye
Selskabsstyrelsen |fonde 7 346 | 161 * * * *
Stiftelse LEV * 13 * * * * *
/Andringer af
fonde * 9 * * * * *
Tilskudsud-
betaling * 6 6 * * * *
Optagelse af HSV * 10 10 10 * * *
/Andring i LEV * 13 * * * * *
Registrering af nye
aktie- og
anpartsselskaber 13.279 9 16 36 9 16 35
/Andringer i aktie
og
anpartsselskaber | 78.249 9 16 36 9 16 36
Tilladelser,
Finanstilsynet forsikringsmeaglere| 490 * * * 100 * *
Ledelse og
organisation 462 * * * 7,3 * *
Tilladelser 396 * * * 17 * *
Foresporgsler og
klager 129 * * * 7,5 * *
Generelle
foresporgsler 113 * * * 9,7 * *
Borgerbreve 25 7 * * 7 * *
|Aktindsigt 29 7,2 * * 7,2 * *
Virksomhed/
borger 182 * * * 8,4 * *
Insidersager 42 39,2 * * 39,2 * *
Regnskabs-
indberetninger 5.825 * * * * * *
Undersogelser 106 250 | 250 | 250 200 200 200
Patent- og Vare-  |Brugsmodel-
merkestyrelsen  |ansegninger 345 76 135 65 * * *
Patentansegninger | 2.259 | 660 | 960 | 1050 * * *
Design-
ansggninger 1.260 929 135 225 51 90 135
Nationale Vare-
merkeansggninger| 5.700 198 285 216 96 150 150
Dststotte-
Energistyrelsen  |ordningen 42 41 42 36 41 42 36
Aftaleordningen 337 240 240 180 120 180 *
Pristilleg til
vindmoller 450 120 * * 75 * *
Breve til
ministeren /
borgerbreve 2.500 14 14 14 2 2 4

90




Bilag 2 - Institutioner i undersagelsen

Afsluttede Bruttosags- Nettosags-
Ministerium Institution Sagstype sager behandlingstid behandlingstid
2001 2001 | 1999 | 1996 | 2001 | 1999 | 1996
Sikkerhed og milje
3
olieboreplatforme
i Nordsoen 8 40 40 40 25 25 25
Tilskud il
energiforskning og
udvikling (EFP) 240 49 92 92 15 35 35
Autorisation af
Elekericitetsridet |elinstallatorer 1.143 37 * * 31 * *
Foresporgsler 356 21 * * 21 * *
Tilsyn med
installationer 417 118 * * 46 * *
Markedskontrol
med elektriske
produkter 305 95 * * * * *
Sefartsstyrelsen  |Duelighedsprover | 5.401 5,1 * * 5,1 * *
Udstedelse af
sofartsboger 1.819 1 1,8 * 1 1,8 *
Udstedelse af
sonaringsbeviser 3.803 2,3 3,2 * 2,3 3,2 *
Refusionssager 5.261 | 24,2 | 12,5 12 242 | 12,5 12
Registrering af
leegeattester 13.800 1 1 * 1 1 *
Registrering af
menstrings-
indberetninger 43.435 | 43 | 11,6 * 43 | 11,6 *
Konkurrence- Udbud
styrelsen vejledningssager 101 45 33 * * * *
Styrelsessager
konkurrence 233 162 90 * * * *
Konkurrence-
ridssager 22 189 | 303 * * * *
Udbud klagesager 30 63 72 * * * *
QDkonomi- og
Erhvervsmin., Breve til
departementet ministeren 90 20 * * 14 * *
/Aktindsigt 60 10 10 10 10 10 10
§ 20 sporgsmdl 199 7,3 * * * * *
Klagenavnsbehan
Forbrugerstyrelsen |dling 4.124 291 141 147 * * *
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Bilag 3 — Sagskateqorier i undersggelsen

Bilag 3

Sagskategorier i undersagelsen

Bruttosagsbehand-  Nettosagsbehand-
Sagskategori Ji jon Sagstype Afsluttede sager lingstid lingstid
20 pct. | 20 pct. 20 pct. | 20 pct.
Gnst. | kortest | leengst | Gnst. | kortest | lengst
Tilladelse,
godkendelse, Anspgning om
autorisation m.m. |Banestyrelsen kapacitet, koreplan| 16 30 30 30 30 30 30
Gravetilladelser
(Ansegning om
ledningsanleg) 700 * 35 20 25 20 35
Beredskabs- Godkendelse af
styrelsen tankvogne 282 24 3 67 * 3 54
Civilrets-
direktoratet Fonde 3065 99 5 * * * *
Private
virksomheders
Datatilsynet anmeldelser 552 128 * * * * *
Videnskabs-
ministeriet, Dispensation fra
departementet uddannelsesregler | 230 4 2 10 4 2 6
Godkendelsessager
Medie- og ansegninger om
Tilskudssekretariat|frekvenser 5 117 9 231 22 9 52
Eksportcertifikater
Plantedirektoratet |foder 1802 3 1 5 3 1 5
Importkontrol af
planter 65 2,7 1 7 * * *
Dispensations-
ansggninger 1084 31 5 90 * * *
Lagemiddel-
styrelsen Type 1 variationer | 3586 * * * 16 * *
Virksomheds-
godkendelser 307 * * * 38 * *
Parallelimport 138 * * * 90 * *
Type 2 variationer| 1018 * * * 105 * *
Udvidelser 163 * * * 115 * *
Andre nye
praparater og
stoffer 41 * * * 137 * *
/Andre nye
praparater og
stoffer 41 * * * 137 * *
Certifikater pd
euforiserende
stoffer 2620 2 * * * * *
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Sagsbehandlingstider i staten

Bruttosagshehand-  Nettosagsbehand-
Sagskategori Institution Sagstype Afsluttede sager lingstid lingstid
20 pct. | 20 pct. 20 pet. | 20 pct.
Gnst. | kortest | lengst | Gnst. | kortest | lengst
Eksportcertifikater| 4928 4 * * * * *
Ansegninger om
individuelt tilskud | 67854 | 12,6 * * * * *
\Ansegninger om
generelt tilskud 157 47 * * * * *
Kliniske
afprovninger 300 49 * * * * *
Original-
praparater 157 47 * * * * *
Udlendinges
Justitsministeriet, |erhvervelse af fast
departementet  |ejendom 602 8,4 3,7 | 132 | 84 3,7 | 132
Ansegninger om
udforsel af viben 246 18 6 39 11 2 28
Tilladelser m.m. i
medfor af
dyrevernsloven 41 78 15 188 31 8 67
Forhands-
godkendelse
erhvervserfaring,
advokatbeskikkelse| 29 69 33 125 41 12 75
Henvisning af
dedsboer til
behandling i DK 84 80,5 | 16,5 | 218,2 | 41,6 | 12,5 | 85,5
Afstielse af arv,
som tilfalder staten| 50 113 25 240 57 23 121
Udlendinge-
styrelsen Visiteringssager 4549 11 1 38 * * *
Erhvervs- og
uddannelsessager,
forlengelsessager 5262 44 1 159 * * *
Familiesammen-
foringssager,
forlengelsessager | 17872 | 45 1 154 * * *
Visum,
forstegangssager | 27651 | 48 2 145 * * *
Erhvervs- og
uddannelsessager,
forstegangssager | 15348 | 56 4 187 * * *
Familiesammen-
foring,
forstegangssager 16313 | 147 25 352 * * *
Spontanasylsager 9294 203 21 420 * * *
Autorisation af
Elekericitetsridet |elinstallatorer 1143 37 2 95 31 1 81
Dststotte-
Energistyrelsen  |ordningen 42 41 24 64 41 24 64
/Aftaleordningen 337 240 240 | 240 120 90 150
Pristilleeg til
vindmoller 450 120 90 300 75 60 210
Erhvervs- og
Boligstyrelsen Importlicenser 53621 1 0 3 * * *
Eksportkontrol 56 * * * 1 0 5
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Bilag 3 — Sagskateqorier i undersggelsen

Sagskategori

Institution

Sagstype

Afsluttede sager

bobs

d-

Brut

lz'nz:tia'

Nettosagsbehand-
lingstid

Gnst.

20 pct.
kortest

20 pct.
lengst

Gnst.

20 pct.
kortest

20 pct.
lengst

Sanktioner

388

*

*

*

0

5

Erhvervs- og

Selskabsstyrelsen

Autorisation af
ejendomsmaglere

*

*

|Autorisation af
statsautoriserede
revisorer

Registrering af
registrerede
revisorer

Stiftelse LEV

Optagelse af HSV

Tilskuds-
udbetaling

\Andringer af
fonde

/Andring i LEV

Stiftelse af nye
fonde

Farvandsvasenet

|Autorisationer

Tilladelser

19

11

14

Faerdselsstyrelsen

Typegodkendelse
af koretojer

3636

29

15

24

Finanstilsynet

Ledelse og

organisation

462

7,3

Tilladelser

396

17

40,8

Tilladelser,
forsikringsmeaglere

490

100

307

IT- og
Telestyrelsen

Nummer-
tildelingssager

36

27

Behandling af
notifikationer

2930

12

Tilladelser til
frekvensanvendelse

2328

28,5

17

Kirkeministeriet,
departementet

Legalisering af
attester

6000

Ansegning om
fornavne

965

59

13

Faderskabsanerken
delser (udenlandsk
afgorelse)

57

3,4

1,1

13

Studieorlov for
praster

150

7,3

13

7,3

13

Ad hoc vielses-
bemyndigelser

112

8,6

0,1

26

8,6

0,1

26

Askespredning

921

12,9

4,2

26,2

12,9

4,2

26,2

Kort- og
Matrikelstyrelsen

Tilladelse,
godkendelse

0,9

0,2

0,9

0,2

Matrikuler

sagsbehandling

9705

37

20

55

34

20

34
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Sagsbehandlingstider i staten

Sagskategori

Institution

Sagstype

Afsluttede sager

bobs

d-

Bru

lz'nz:tia'

Nettosagsbehand-
lingstid

Gnst.

20 pct.
kortest

20 pct.
lengst

Gnst.

20 pet. | 20 pct.
kortest | lengst

Kulturarvs-
styrelsen

Tilladelser

2912

41

7

85

40

7 75

Kystdirektoratet

Statens Hojhedsret
over Seterritoriet

97

72

21

147

23

2 77

Afgorelser efter lov
om kystbeskyttelse

64

71

182

30

Militernagter-
administrationen

\Ansegning om
udsettelse med
aftjening af
varnepligt

269

10

/Ansegning om
overforelse til
militernegter-
tjeneste

269

29

Ansegning,
godkendelse af
udstationerings-
sted for
militernegtere

133

31

45

31

Miljgstyrelsen

Godkendelse af
materiale til
vandforsyning

27

Godkendelse af
paralleller

Registrering af
virksomheder i

EMAS

171

Udstedelse af
cksportcertifikater

113

Patent- og Vare-
merkestyrelsen

Brugsmodel-

ansggninger

345

76

30

110

Patentansogninger

2259

660

30

1750

Design-
anspgninger

1260

99

66

120

51

Nationale
Varemerke-
ansggninger

5700

198

168

216

96

60 135

Politi og Anklage-
myndighed

Inkassovirksom-
hed, ansegning
om autorisation

13

24,2

41

9,3

Vagtvirksomhed,
ansegning om
autorisation

107

79,6

117,6

13,8

8,6 18,2

Hampedyrkning

127

27

37

17

Korsel i
udenlandske biler

777

19,2

30

19,2

Procesbevillings-
navnet

2. 0g 3.
instansbevillinger i
civile sager

739

37

71

2. og 3.
instansbevillinger i
straffesager

394

40

15

83

Skov- og

Naturstyrelsen

Genoptagelses-

sager

63

120

20
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Bilag 3 — Sagskateqorier i undersggelsen

Bruttosagshehand-  Nettosagsbehand-
Sagskategori Institution Sagstype Afsluttede sager lingstid lingstid
20 pct. | 20 pct. 20 pet. | 20 pct.
Gnst. | kortest | lengst | Gnst. | kortest | lengst
Jagt- og
vildtforvalt-
ningsloven,
Vildtregulering 97 11 1 30 11 1 30
Lovom
sommerhuse og
camping 377 | 18 | 3 | 50 | 18 | 3 | 50
Jagt- og
vildtforvalt-
ningsloven,
tilladelser 118 23 3 55 23 3 55
Bygningsfred-
ningsloven 2562 35 4 75 35 4 75
Tilladelse til at
Slots- og atholde
Ejendomsstyrelsen |arrangementer 540 5 1 21 4 1 19
Socialministeriet, |Psykolognavnets
departementet autorisationssager | 208 86 26 167 58 21 87
Udstedelse af
Sofartsstyrelsen  |sofartsboger 1819 1 1 1 1 1 1
Udstedelse af
sonaringsbeviser 3803 2,3 1 4 2,3 1 4
Duelighedsprover | 5401 5,1 1 10 5,1 1 10
Statens
Luftsfartsvasen  |Borgerhenvendelse| 1509 * * * * * *
Myndigheds-
Sundhedsstyrelsen |initierede 99 156 34 252 | 126 34 186
Borgerinitierede 5761 * * * * * *
\Ansegning,
gevinstgivende
Told & Skat spilleautomat. 3167 15 8 20 15 8 20
Spaltning 322 90 45 180 30 10 60
Tilforsel af aktiver | 462 90 45 180 30 10 60
Dispensation efter
ligningslovens §
16a og 16b 300 30 30 90 30 30 60
Klage over
ejendoms-
vurderinger 56 75 14 180 35 8 120
Ansegninger i
henhold til
Trafikministeriet, |luftfarts-
departementet lovgivningen 100 * * * 30 * *
Lov om
kystbeskyttelse 40 * * * 30 * *
Klager, tilladelser i
henhold til
havneloven 25 * * * 40 * *
Undervisnings-
ministeriet, Dispensation,
departementet cksamen 225 1 1 14 1 1 1
Vurdering af udd.-
kval. uden hering 762 40,5 6,9 97,4 | 28,3 4,2 68,8
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Sagsbehandlingstider i staten

Bruttosagshehand-  Nettosagsbehand-
Sagskategori Institution Sagstype Afsluttede sager lingstid lingstid
20 pct. | 20 pct. 20 pet. | 20 pct.
Gnst. | kortest | lengst | Gnst. | kortest | lengst
Vurdering af
uddannelses-
kvalifikationer
med hering 29 125,2 | 36,9 | 1924 | 66,7 | 19,8 | 139,7
Klassificerings-
Vejdirektoratet  |attest 1600 1 1 1 1 1 2
Tildeling af Undervisnings-
tilskud, ministeriet, Efteruddannelse,
puljemidler mm. |departementet folkeskolen 28 30 * * * * *
Efteruddannelse,
alm. gymnasium/
HF 540 15 5 25 15 5 25
Tips- og
lottomidler 460 * 5 150 * 5 75
Administration af
bladbekendt-
Fardselsstyrelsen |gorelsen 442 32 * * 21 * *
Puljer mélrettet
frivillige
Socialministeriet, |organisationer
departementet  |m.m. 1011 75 * * 75 * *
\Ansegninger om
Internationalt stotte til
Kultursekretariat |kulturprojekter 100 * 2 14 * * *
Medie- og
Tilskudssekretariat|@vrige sager 510 37 14 44 * * *
Konkrete sager pd
tipsaktstykket 20 180 180 180 40 40 40
Tilskud til
idratsforskning 84 43 36 51 43 36 51
Tilskud til ikke-
kommerciel lokal
radio og tv 565 240 240 240 240 240 240
Erhvervs- og
Boligstyrelsen Centerkontrakter 18 79 32 139 * * *
Erhvervsforskere 102 63 8 224 * * *
EU-ordning - mal
2 (1996-2000) 104 * * * 15 3 25
EU-ordning mal 2
(2001-) 390 * * * 27 4 62
Videnskabs-
ministeriet, Tilskud af tips- og
departementet lottomidler 79 85 36 155 * * *
Erhvervs-Ph.D
initiativet 80 50 50 50 10 10 10
Centerkontrakter 15 70 70 70 70 70 70
Direktoratet for
FodevareErhverv  |Eksportstotte 114000 | 30 12 * 25 6 *
Efteruddannelses-
ordningen 200 4 1 5 4 1 5
Innovationslov
Kap. 2 og 4 231 | 54 | 31 | 71 | 47 | 24 | o4
Dkologisk
arealtilskud/udbet.| 3500 25 15 60 * * *
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Bilag 3 — Sagskateqorier i undersggelsen

Bruttosagshehand-  Nettosagsbehand-
Sagskategori Institution Sagstype Afsluttede sager lingstid lingstid
20 pct. | 20 pct. 20 pet. | 20 pct.
Gnst. | kortest | lengst | Gnst. | kortest | lengst
Ammekopremie | 18200 | 45 14 90 * * *
Slagtekvag 12600 60 30 120 * * *
Regnskabs-
Kulturministeriets |behandling, Stotte
Kunstsekretariat |til litterere formdl | 350 7 4 9 7 4 9
Ansegning,
Forfattercentrum 175 14 14 14 14 14 14
Ansegning, Stotte
til musikformal -
lobende frist 100 30 50 20 30 60 20
Udbetaling, Stotte
til musikformal 520 14 2 26 14 2 26
Udbetaling, Stotte
til litterere formal | 499 30 30 30 30 30 30
/Ansegning,
Musikskoler 213 45 45 45 45 45 45
Ansegning, Stotte
til litterere formal | 834 60 60 60 60 60 60
Regnskabs-
behandling,
Honorarstotte 139 30 10 100 30 10 100
Ansegning,
Honorarstotte 168 120 110 130 120 110 130
/Anspgning, Stotte
til musikformal,
en drlig frist 1096 120 110 130 120 110 130
/Ansegning, Stotte
til teaterformal 208 130 14 150 130 14 150
Udbetaling, Stotte
til teaterformal 235 21 5 365 21 5 365
Regnskabs-
behandling, Stotte
til teaterformal 135 90 8 365 90 8 365
Skov- og
Naturstyrelsen D-stotteloven 211 6 1 12 6 1 12
Produktudviklings
-ordningen 58 12 3 30 32 3 30
God og flersidig
skovdrift,
Foryngelse 802 80 60 100 80 60 100
God og flersidig
skovdrift, Serlige
driftsformer 205 100 90 110 100 90 110
Tilskud il
skovrejsning 242 140 130 150 110 100 120
Dansk Elektronisk
Forsknings-
Biblioteksstyrelsen |bibliotek 65 40 10 50 10 6 15
Overbygnings-
puljen 31 45 35 45 35 25 35
Udviklingspuljen 152 60 50 65 50 40 55
Tilskud il
Finansstyrelsen  |boligformal 3220 25 2 30 25 2 30
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Sagsbehandlingstider i staten

Bruttosagshehand-  Nettosagsbehand-
Sagskategori Institution Sagstype Afsluttede sager lingstid lingstid
20 pct. | 20 pct. 20 pet. | 20 pct.
Gnst. | kortest | lengst | Gnst. | kortest | lengst
Statens Kunstfond |Sagstype 1 3000 70 7 90 70 7 90
Kulturarvs- Radighedssums-
styrelsen tilskud 240 * 10 120 * 10 120
F3 tilskud il
isolering (Gor
noget ved
Banestyrelsen togstojen) 100 240 240 | 240 | 240 | 240 240
Miljostyrelsen Gr. Fond, alm. 368 * * * * * *
Den Grenne
Jobpulje 127 * * * * * *
Gren Guide
Ordningen 30 * * * * * *
Renere produkter
mv. 47’7 * * * * * *
Tildeling af
personlige
okonomiske Pensionskasse-
ydelser Personalestyrelsen |administration 1388 | 11,6 | 4,9 | 156 | 11,6 | 49 | 156
SU-styrelsen SVU-ansegning 12500 | 30 9 70 * * *
SU-andrings-
ansggning 104200 * 2 30 * 2 30
SU-ansegning 215000 | * 8 45 * 5 30
SPS-ansegning 900 30 14 60 30 14 60
Udbetaling af
tjenestemands-
Finansstyrelsen  |pension 120000 | * * * 2 1 7
Beregning af
tjenestemands-
pension 3464 * * * 18 7 21
Eftergivelse af
studiegeld 1482 42 5 57 24 5 29
Sefartsstyrelsen  |Refusionssager 5261 | 24,2 5 40 | 24,2 5 40
Politi og Anklage-
myndighed Erstatningssager 137 | 62,4 | 6,6 |149,6| 20,3 | 6,4 | 43,4
Erstatningssager,
Justitsministeriet, |bl.a. strafferetlig
departement forfelgning 57 87 23 169 68 19 152
Den Sociale Internationale
Sikringsstyrelse  |pensionssager 11088 | 137 50 30 77 40 200
Neavn vedr. Ansegning om
erstatning til ofre |erstatning til ofre
for forbrydelser |for forbrydelser 3296 | 1542 | 9,7 [237,5|143,5| 9,3 |203,4
Arbejdsskade-
styrelsen Arbejdsskadesag | 43715 | 266 | 108 | 357 | 182 52 305
P-sag: udtalelse i
private
erstatningssager 4922 280 37 670 140 26 406
B-sager: erstatning
til besattelses-
tidens ofre 58 * * * * * *
Forsvars-
kommandoen Erstatningssager 125 540 180 | 1000 | 540 180 | 1000
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Bilag 3 — Sagskateqorier i undersggelsen

Bruttosagshehand-  Nettosagsbehand-
Sagskategori Institution Sagstype Afsluttede sager lingstid lingstid
20 pct. | 20 pct. 20 pet. | 20 pct.
Gnst. | kortest | lengst | Gnst. | kortest | lengst
Domstolsstyrelsen |Erstatningssager 59 43 * * * * *
Klager over
offentlige
Ankesager/rekurs  |Datatilsynet myndigheder 179 38 * * * * *
Arbejdsmilje-
klagenavnet Klagesager 269 94,8 * * 79 * *
Den sarlige Forsvarer-
klageret beskikkelse 10 14 * * 7 * *
Genteknologi-
loven 39 19 7 45 19 7 45
Civilrets-
direkrtoratet Samvar 1621 44 4 * * * *
Bidrag 1476 92 8 * * * *
‘Adoption 2108 82 9 * * * *
Fri proces 3583 76 10 * * * *
Navnesager 1198 33 13 * * * *
Klagesager vedr.
Fodevareministeri- |afgorelser i
et, departementet |direktorater 174 80 50 130 * * *
Klagesager
cksport- og
hektarstotte,
husdyrpreemier 302 181 15 365 98 * *
Klagesager,
kategori 4 1384 120 90 180 60 40 70
Den Sociale
Ankestyrelse Sociallovssager 5217 71 8 250 * * *
Arbejdsskadesager | 10273 | 155 53 275 * * *
Arbejdsmarkeds-  [Klagesager,
styrelsen personalesager 6 161 46 343 * * *
Naturklagenvnet [Klagesager 2168 167 30 450 * * *
Landsskatteretten |Klagesager 4232 | 335 60 660 * * *
Rekurs vedr.
Hjemmevernet  [ansegning 600 10 5 10 2 2 2
Klager over
Trafikministeriet, |Ferdselsstyrelsens
departementet afgorelser 1 14 14 14 3 3 3
Klager over
vejdirektoratets
afgorelser 6 209 118 | 347,5| 113 73 169
Klage over afslag
pd anmodning om
Told & Skat genoptagelse 244 60 30 35 3 2 5
Henstand og
cftergivelse 273 80 20 100 10 5 15
Klagesager vedr.
told 2 20 69 30 90 25 20 30
Klagesager vedr.
told 46 60 14 180 30 14 60
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Sagsbehandlingstider i staten

Bruttosagshehand-  Nettosagsbehand-
Sagskategori Institution Sagstype Afsluttede sager lingstid lingstid
20 pct. | 20 pct. 20 pet. | 20 pct.
Gnst. | kortest | lengst | Gnst. | kortest | lengst
Videnskabs-
ministeriet, Klager pd univer-
departementet sitetsomridet 120 14 4 30 4 2 14
Forsvarsministeriet|
departementet Erstatningssager 14 120 60 180 21 7 35
Arbejds-
direktoratet Ferielovsager 4552 15 3 46 15 3 46
Konkrete
forsikringssager 6218 60 3 164 60 3 164
Medie- og ‘Ankesager
Tilskudssekretariat|lokalradio- og TV 10 81 32 | 130,5| 36 12 84,5
SU-styrelsen FM-klagesager 590 49 15 110 49 15 110
Klagesager vedr.
tildeling 879 49 15 110 49 15 110
Justitsministeriet,
departementet Pasklagesager 14 76 11 192 43 7 114
Klager i
tilholdssager 87 97 38 200 62 20 133
Jagttegnklagesager | 44 91 33 192 57 16 138
Konkret klagesags-
Vejdirektoratet  |behandling 292 118 5 395 35 1 146
Den Sociale Sociale
Sikringsstyrelse  |[Navnssager 5477 195 40 235 175 35 195
/Ankesager vedr.
afgorelser om asyl,
Flygtningenevnet |spontansager 1347 | 116 53 224 | 116 53 224
Klagesager efter
forskellige
Miljoklagenevnet |miljglove 73 150 19 413 135 19 309
Klage efter
Arbejdstilsynet  [arbejdsmiljeloven | 157 36 3 106 * * *
Patientskade-
ankenzvnet Ankesager 697 279 * * 159 * *
Klager over
offentlige embeder |Kulturministeriet,
mm. departementet Klager 71 * * * * * *
Den sarlige
klageret Dommerklager 46 60 * * 15 * *
Klager over Post
Fardselsstyrelsen  |Danmark 220 32 0 0 21 0 0
Klager over anden
myndigheds
afgorelser 200 55 22 91 38 13 70
Klager over
bilinspektion 108 78 4 174 35 4 88
Driftsforstyrrelser
Banestyrelsen (Forsinkelser o.1.) 700 4 3 5 4 3 6
Klager over
naboforhold 900 7 4 10 4 3 14
Patientklage-
navnet Patientklager 2194 | 246 | 120 | 417 77 37 129
Socialministeriet, |Psykolognavnets
departementet |tilsynssager 50 145 30 | 272 88 30 135
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Bilag 3 — Sagskateqorier i undersggelsen

Bruttosagshehand-  Nettosagsbehand-
Sagskategori Institution Sagstype Afsluttede sager lingstid lingstid
20 pct. | 20 pct. 20 pet. | 20 pct.
Gnst. | kortest | lengst | Gnst. | kortest | lengst
Kort- og Klager over
Matrikelstyrelsen |landinspektorer 10 114 9 242 67 9 137
Skov- og
Naturstyrelsen  [Vandlgbsloven 78 73 8 160 73 8 160
Direktoratet for  |Landbrugslov,
FodevareErhverv  |Klagesager 210 183 46 425 153 4 *
Integrations-
ministeriet,
departementet Klagesager 1895 156 * * 156 * *
Klagesager 770 285 * * 285 * *
Foresporgsler vedr.
regelfortolkning Private
mm. Datatilsynet foresporgsler 313 40 * * * * *
IT- og
Telestyrelsen Ekstern ridgivning|  * * * * * * *
Konkurrence- Styrelsessager
styrelsen konkurrence 233 162 * * * * *
Udbud
vejledningssager 101 45 * * * * *
Konkurrence-
ridssager 22 189 * * * * *
Udbud klagesager 30 63 * * * * *
Diverse
Domstolsstyrelsen |henvendelse 34 24 * * * * *
Kirkeministeriet, |Udmeldelse af
departementet folkekirken 10 1,4 2 3 1,4 2 3
Foresporgsler om
registrering af
partnerskab 12 13 3,5 | 50,2 | 13,5 | 3,5 | 505
Sognebénds-
losning 7 17 4 69 17 4 69
Foresporgsler vedr.
Told & Skat punkrafgifter 84 11 5 30 7 5 10
Foresporgsler vedr.
told 58 10 4 30 6 4 12
Den Sociale
Sikringsstyrelse  |Lovvalgssager 18236 | 12 5 35 10 3 22
Foresporgsler og
Finanstilsynet klager 129 * * * 7,5 1 22,2
Generelle
foresporgsler 113 * * * 9,7 1 26,9
Elektricitetsrddet |Foresporgsler 356 21 2 58 21 2 58
Foresporgsel vedr.
Arbejdstilsynet  |regler og praksis 950 24 1 91 * * *
Breve til Kulturministeriet, [Henvendelser til
ministeren departementet ministeren 831 * * * * * *
Socialministeriet, |Borgerbreve til
departementet ministeren 1104 53 * * * * *
QDkonomi- og
Erhvervsmin., Breve til
departementet ministeren 90 20 * * 14 * *
Departementale
Banestyrelsen sager 250 10 5 20 10 2 30
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Sagsbehandlingstider i staten

Bruttosagshehand-  Nettosagsbehand-
Sagskategori Institution Sagstype Afsluttede sager lingstid lingstid
20 pct. | 20 pct. 20 pet. | 20 pct.
Gnst. | kortest | lengst | Gnst. | kortest | lengst
Besvarelse af
Fodevareministeri- henvendelser il
et, departementet |ministeren 2210 19 4 43 * * *
Breve til
ministeren,
Energistyrelsen  |borgerbreve 2500 14 3 21 2 1 4
Breve og
Forsvars- henvendelser til
kommandoen Forsvarschefen 60 7 5 10 5 2 7
Arbejdsskade-
styrelsen Borgerbreve 76 14 14 14 14 14 14
Skatteministeriet,
departementet Ministerbreve 500 14 3 20 14 3 20
Finanstilsynet Borgerbreve 25 7 1 21,3 7 1 21,3
Finansministeriet,
departementet Borgerbreve * 31 2 32,8 | 31 2 32,8
Forsvarsmin., dep. |Priv. henv, til min | 150 12 2 60 10 2 45
Statsministeriet,
departementet Borgerbreve * 74 11 174 61 11 154
Kulturministeriet,

Aktindsigt departementet  |Aktindsigt 6 * * * * * *
Hjemmevarnet  |Aktindsigt 1 10 * * 8 * *
Skatteministeriet, |Sager om
departementet aktindsigt 15 9 8 10 9 8 10
Socialministeriet,
departementet  |Akrtindsigtssager 53 11,1 | 2,1 23 * * *
Fodevareministeri-
et, departementet |Aktindsigtssager 27 15 6 28 * * *
Datatilsynet Aktindsigt 46 6 1 9 6 1 9
Statens Serum
Institut /Aktindsigt 10 10 10 10 10 10 10
Medie- og Aktindsigtssager
Tilskudssekretariat|mediecomradet 22 5 1,3 12,5 5 1,3 12,5
Forsvarsministeriet
departementet  |Aktindsigtssager 29 10 2 16 8 2 14

Aktindsigt begeret

af pressen og
Banestyrelsen borgere 100 15 10 20 12 10 20
QDkonomi- og
Erhvervsmin.,
departementet /Aktindsigt 60 10 3 21 10 3 21
Finanstilsynet Aktindsigt 29 7,2 1 22,8 7,2 1 22,8
Slots- og Ansegning om
Ejendomsstyrelsen |aktindsigt 6 13 1 35 13 1 35
Finansministeriet,
departementet  |Aktindsigt * 19 6,6 41 19 6,6 41
Statsministeriet, |Aktindsigtsanmod
departementet ninger 50 18,9 1,6 53 17,3 1,6 49,1
Forsvars-
kommandoen |Aktindsigtssager 20 33 7 98 24 5 67
Arbejdstilsynet  |Aktindsigt 2551 8,8 1,1 | 24,8 * * *
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Bilag 3 — Sagskateqorier i undersggelsen

Bruttosagshehand-  Nettosagsbehand-
Sagskategori Institution Sagstype Afsluttede sager lingstid lingstid
20 pct. | 20 pct. 20 pet. | 20 pct.
Gnst. | kortest | lengst | Gnst. | kortest | lengst
Andet Hjemmevarnet  |Ansazttelse * * * * * * *
Optagelse som
frivillig i
Hjemmevarnet 2500 90 60 120 4 3 5
Statens Veterinzre
Serum- Laboratorium-
laboratorium undersogelser 1600000, 8 * * 8 * *
Datatilsynet Klager over private| 150 79 * * * * *
Kulturministeriet,
departementet Andet 1 22 * * * * * *
Naturklagenzvnet |Fredningssager 12 545 | 110 | 720 * * *
Udviklings-
Biblioteksstyrelsen |afdelingen 1823 14 4 30 10 2 25
Integrations-
ministeriet,
departementet Andet 65 50 20 85 50 20 85
Undervisnings-
ministeriet,
departementet Ministersager 3034 * * * * * *
@Dkonomi- og
Erhvervsmin.,
departementet  |§ 20 sporgsmal 199 7,3 * * * * *
Lan til
Finansstyrelsen fiskeriformal 352 47 9,7 57 * * *
Jordbrugspost 9000 8 2 6 8 2 6
Udlan il
boligformal 3489 10 2 14 10 2 14
Tilbagebetaling af
studiegeld 87150 13 2 20 13 2 20
Udlan til
erhvervsformal 587 16 2 20 16 2 20
Garantier til
boligformal 5596 10 2 21 10 2 21
Garantier til
erhvervsformal 5817 12 2 40 12 2 40
Trafikministeriet, |Telematik
departementet (Vejtransport) 10 14 14 14 3 2 4
Henvendelser om
Byggedirektoratet |kob m.m. 46 3 1 5 3 1 5
Beredskabs- Vearnepligts-
styrelsen forhold 2000 7 1 14 3 1 5
Statens
Bilinspektion Foresporgsler * 1 0 1 1 0 8
klagesager/
erstatninger 383 * * * * * *
Tekniske
foresporgsler * * * * * * *
Statens Serum
Institut Borgerbreve 10 10 10 10 10 10 10
Henvendelser om
IT-og radioforstyrrelser/
Telestyrelsen EMC 1347 12 1 36 7 1 17
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Sagsbehandlingstider i staten

Bruttosagshehand-  Nettosagsbehand-
Sagskategori Institution Sagstype Afsluttede sager lingstid lingstid
20 pct. | 20 pct. 20 pet. | 20 pct.
Gnst. | kortest | lengst | Gnst. | kortest | lengst
Forbrugerklager 832 162 1 8,6 * * *
/Andringer i aktie
Erhvervs- og og
Selskabsstyrelsen |anpartsselskaber | 78249 9 20 1 9 1 20
Registrering af nye
aktie- og
anpartsselskaber 13279 9 1 20 9 1 20
Skatteministeriet, |Svar pd
departementet henvendelser 500 14 3 20 14 3 20
Politi og Anklage- |Sletning af
myndighed fingeraftryk 8 17 9 23 17 9 23
Skriftsammenlig-
ningsundersogelser
(vébensager) 17 51 9 103 51 9 103
Ansegning om
ansattelse som
politibetjent pd
prove 1896 120 60 210 90 30 120
Slots- og
Ejendomsstyrelsen |Klager 20 22 14 30 20 14 27
Andring i FM-
SU-styrelsen aftaler 6370 15 3 28 15 3 28
Statsministeriet,
departementet § 20 sporgsmdl 187 16,7 | 53 | 31,4 | 13,8 | 32 | 29,4
Lodsejere/rettig-
hedshavere ved
Vejdirektoratet  |nye anlegsarbejder| 300 30 5 60 20 5 30
Virksomhed/
Finanstilsynet borger 182 * * * 8,4 1 34
Arbejds-
direktoratet E@S-sager 2883 28 2 95 17 2 44
Farvandsvasenet |Pdbud/tilladelser 13 30 5 91 27 5 80
Klagesager over
Medie- og reklamer/sponsore
Tilskudssekretariat|ring 14 77 40 146 | 43,5 21 81
Forsvars-
kommandoen Ansegninger 311 50 45 140 50 45 90
Rationaliserings-
forslag 7 180 90 270 120 60 180
Socialministeriet, |Navnssager i
departementet Ligestillingsnzevnet) 60 135 42 216 65 21,5 | 107
Pressenavnet Klagesager 132 82 7 184 61 7 132
/Anmodning om
bindende
Told & Skat forhdndsbesked 572 300 90 525 90 30 180
Direktoratet for  |{Importlicenser/
FodevareErhverv  |Eksportlicenser 25000 2 1 * 2 1 *
Arbejdstilsynet  |Dispensation 1188 | 17,4 1 118 * * *
Domstolsstyrelsen |Legalisering 2500 2 * * * * *
Miljgstyrelsen Klager, jord 71 * * * * * *
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Bilag 3 — Sagskateqorier i undersggelsen

Bruttosagshehand-  Nettosagsbehand-
Sagskategori Institution Sagstype Afsluttede sager lingstid lingstid
20 pct. | 20 pct. 20 pet. | 20 pct.
Gnst. | kortest | lengst | Gnst. | kortest | lengst
Klager,
Miljobeskyttelses-
loven kap. 5 52 * * * * * *
Klager, pabud
vedr. forurenende
virksomheder 17 * * * * * *
Klager, spildevand | 44 * * * * * *
Klager,
vandindvinding 49 * * * * * *
Klagenevns-
Forbrugerstyrelsen |behandling 4124 | 291 * * * * *
Kontrol og tilsyn |Statens
overfor borgere  |Bilinspektion Syn af keretgjer 1100000  * * * * * *
Bookingsystem 2739 1 1 1 * 1 1
‘Taksameterkontrol
lantgodkendelse 1 30 10 30 2 2 3
Registrering af
Sefartsstyrelsen  |legeattester 13800 1 1 1 1 1 1
Den Sociale Hjemsendelsessage
Sikringsstyrelse |t 119 65 40 110 51 25 90
Rejsning af IK-
SU-styrelsen krav 15700 | 51 18 80 51 18 80
Direktoratet for
FodevareErhverv  |4045 kontrol 50 60 10 180 60 10 180
Tilsyn med
Elektricitetsridet |installationer 417 118 8 314 46 0 161
Finanstilsynet Insidersager 42 39,2 | 1,9 | 112,61 39,2 | 1,9 |112,6
Kontrol og tilsyn
overfor
virksomheder Arbejdstilsynet  |Vejledning 3302 | 13,6 | 1,3 | 40,9 * * *
Forbud og
strakspdbud 2182 2.8 1 7,3 * * *
Pabud 4940 13 1,5 35 * * *
Inspektioner og
Datatilsynet egendrift-sager 83 100 * * * * *
Reklamers
Medie- og indhold, placering
Tilskudssekretariat jog omfang 4 52 22 104 34 11 82
IT- og Tilsyn med
Telestyrelsen samtrafikaftaler 145 * * * 31 9 72
Tilsyn med
mobiltilladelser 2 121 121 121 66 57 74
Registrering af
monstrings-
Sofartsstyrelsen  |indberetninger 43435 | 43 2 11 4,3 2 11
Sikkerhed og miljo
pa olieboreplat-
Energistyrelsen  |forme i Nordseen 8 40 30 50 25 20 30
Finanstilsynet Undersogelser 106 250 150 | 300 | 200 | 100 150
Regnskabs-
indberetninger 5825 * * * * * *
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Sagsbehandlingstider i staten

Bruttosagshehand-  Nettosagsbehand-
Sagskategori Institution Sagstype Afsluttede sager lingstid lingstid
20 pct. | 20 pct. 20 pet. | 20 pct.
Gnst. | kortest | lengst | Gnst. | kortest | lengst
Kontrol og tilsyn
overfor
virksomheder Told & Skat Revision 44 288 79 510 * * *
Ligningsmassig
revision 266 * * * * * *
Partiel revision 72 * * * * * *
EU-markfro
Plantedirektoratet |stotteordning 6700 15 5 20 * * *
Kontrol af
godningsregnskabe
r 3800 150 30 270 * * *
Avlskontrol,
planter 4089 1 0,5 5 * * *
Markedskontrol
med elektriske
Elektricitetsrddet  |produkter 305 95 19 231 * 19 *
Pensionsretlige
udtalelser inkl.
Andet Personalestyrelsen |helbredssager 1944 | 36,5 | 12,8 | 64,9 | 21,4 3,8 41,1
Kontrol af
Plantedirektoratet |flyvehavre 300 70 60 120 * * *
Primaerbedrift-
kontrol 1250 120 3 140 * * *
Kulturministeriet,
departementet  |Andet 2 40 * * * * * *
Stillingsopslag 24 * * * * * *
‘Andet 3 200 * * * * * *
Tilsyn med priser
IT-og og vilkar for
Telestyrelsen samtrafik * * * * * * *
Socialministeriet, |Folketingssporgs-
departementet mil almindeligdel| 298 | 26,4 | 12,9 | 63,7 * * *
§20 * 6 4 6 1 1 1
Statens Hjemmeside -
Bilinspektion www.bilsyn.dk 1 1 1 3 1 1 3
Fardselsuhelds-
undersogelser * 8 3 10 8 2 4
Udviklings-
Biblioteksstyrelsen |afdelingen 200 7 3 15 5 2 10
Byggedirektoratet |Byggesager 5 10 7 60 10 7 7
Tilskud il
energiforskning og
Energistyrelsen  [udvikling (EFP) 240 49 45 55 15 12 18
Arbejds-
direktoratet Tilsynssager 4659 74 2 287 41 2 129
Statens Kunstfond |Sagstype 2 200 * * * * * *
Slam
Miljostyrelsen dispensationer 33 * * * * * *

108




Bilag 4 — Udviklingen i sagsbehandlingstider 1996-2001

Bilag 4

Udviklingen i sagsbehandlingstider 1996-2001

1996

Gennemsnitlige sagsbehandlingstider, dage.

Initieret af  Sagskategori Gnst.  Standard  Gyldige

afvigelse N

Tilladelse, godkendelse, autorisation m.m 78 159 44
Tildeling af tilskud, puljemidler m.m...... 71 62 20
Tildeling af personlige gko. ydelser........ 176 154 9
Ankesager/rekurs..............oo 147 106 25

Borger/ Klager over offentlige embeder m.m...... 169 152 7

virksomhed  Foresporgsler vedr. regelfortolkning m.m. 74 33
Breve til ministeren.............cooveveninie 15 1 5
Aktindsigt. .. oeuveieiii 12 8 10
Andet initieret af borger/virksomhed...... 63 118 31
Felles for alle borger/virksombeds sager (1).. 89 127 155
Kontrol og tilsyn overfor borgere.......... 22 34 6

Myndighed Kontro.l og tilsyn overfolr virksomheder... 109 106 4
Andet initieret af myndighed............... 34 5 2
Felles for alle myndigheds sager 2).......... 53 73 12

Samlet Alle (B, 86 124 167

Anm.: I rekkerne (1), (2) og (3) er gennemsnittene vaegtet i forhold til antallet af sagstyper i de

enkelte sagskategorier.
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Sagsbehandlingstider i staten

Kritiske observationer og gennemsnit

Sagskategori Ghnst. Antal kritiske  Gnst. uden
N Fritiske obs.

Tilladelse, godkendelse, autorisation m.m... 78 1 56
|Andet initieret af borger/virksomhed......... 63 1 45
Felles for alle borger/virksomheds sager...... 89 2 79
Andet initieret af myndighed.................. 34 1 8
Felles for alle myndigheds sager............... 53 1 52
Alle. ..., 86 3 77
Anm.: Kiritiske observationer:

Tilladelse, godkendelse, autorisation mm. Sagsbehandlingstid

Patentansegninger 1050

Andet inideret af borger/virksomhed

Fredningssager 604

Andet initieret af myndighed

Tilskud til energiforskning og udvikling 92
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Bilag 4 — Udviklingen i sagsbehandlingstider 1996-2001

1999

Gennemsnitlige sagsbehandlingstider, dage.

Initieret af  Sagskategori Gnst.  Standard  Gyldige

afvigelse N

Tilladelse, godkendelse, autorisation m.m 66 128 64
Tildeling af tilskud, puljemidler m.m...... 79 69 32
Tildeling af personlige gko. ydelser........ 167 159 10
Ankesager/rekurs..............ooo 127 119 32

Borger/ Klager over offentlige embeder m.m...... 146 118 11

virksomhed  Foresporgsler vedr. regelfortolkning m.m. 69 91 9
Breve til ministeren.............cocveieninie 15 7 8
Aktindsigt. ..ovuveiniii 12 6 11
Andet initieret af borger/virksomhed. ..... 55 95 36
Felles for alle borger/virksombeds sager (1) 80 112 213
Kontrol og tilsyn overfor borgere.......... 26 24 5

Myndighed Kontro.l og tilsyn overfolr virksomheder... 114 92 7
Andet initieret af myndighed............... 29 37 7
Felles for alle myndigheds sager 2)......... 59 72 19

Samlet Alle (B).ovoviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiai 78 110 232

Anm.: I rekkerne (1), (2) og (3) er gennemsnittene vagtet i forhold til antallet af sagstyper i de
enkelte sagskategorier.
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Sagsbehandlingstider i staten

Kritiske observationer og gennemsnit

Sagskategori Ghnst. Antal kritiske  Gnst. uden
N Fkritiske o0bs.

Tilladelse, godkendelse, autorisation m.m...... 66 1 51
Ankesager/rekurs...........ocoiiiiiiiiniii 127 1 115
Andet initieret af borger/virksomhed............ 55 1 43
Felles for alle borger/virksombeds sager............ 80 3 71
Alle. ..o 78 3 70
Anm.: Kritiske observationer:

Tilladelse, godkendelse, autorisation mm. Sagsbehandlingstid

Patentansegninger 960

Ankesager/rekurs

Ankesager 510

Andet initieret af borger/virksomhed

Fredningssager 487
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Bilag 4 — Udviklingen i sagsbehandlingstider 1996-2001

2001

Gennemsnitlige sagsbehandlingstider, dage.

Initieret af  Sagskategori Gnst.  Standard — Gyldige

afvigelse N

Tilladelse, godkendelse, autorisation m.m 55,9 88,3 88
Tildeling af tilskud, puljemidler m.m...... 63,9 55,7 43
Tildeling af personlige gko. ydelser........ 131,3 151,8 13
Ankesager/rekurs..........cooiiiiiiii 95,3 72,2 40

Borger/ Klager over offentlige embeder m.m...... 110,6 88,3 13

Virksomhed Foresporgsler vedr. regelfortolkning m.m. 45,2 57,8 14
Breve til ministeren............c.c.ocoenin 22,9 20,5 12
Aktindsigt......vevevenii 12,6 6,8 16
Andet initieret af borger/virksomhed...... 60,8 103,1 43
Falles for alle borger/virksombeds sager (1).. 65 86 282
Kontrol og tilsyn overfor borgere.......... 45,7 38 8

Myndighed Kontro'l og tilsyn overfo.r virksomheder... 81,8 93,1 14
Andet initieret af myndighed............... 34,2 37,5 12
Felles for alle myndigheds sager 2).......... 56,5 68,4 34

Samlet Alle B)............c..cii.... 64,1 84,2 316

Anm.: I rekkerne (1), (2) og (3) er gennemsnittene vagtet i forhold til antallet af sagstyper i de

enkelte sagskategorier. Spredningen er opgjort som standardafvigelse. Antallet af
observationer dakker over det antal sagstyper, hvor sagsbehandlingstiden er oplyst
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Sagsbehandlingstider i staten

Kritiske observationer og gennemsnit

Sagskategori Ghnst. Antal Gunst. uden
ekstreme N kritiske obs.

Tilladelse, godkendelse, autorisation m.m.... 56 2 45
Tildeling af tilskud, puljemidler m.m......... 64 2 55
Ankesager/ rekurs...............oo 95 1 89
Andet initieret af borger/virksomhed......... 61 1 49
Felles for alle borger/virksomheds sager...... 65 6 58
Alle. ... 64 6 58
Anm.: Kritiske observationer:

Tilladelse, godkendelse, autorisation m.m. Sagsbehandlingstid

Patentansegninger 660

Stiftelse af nye fonde 346

Tildeling af tilskud, puljemidler m.m.

Tilskud til isolering 240

Tilskud til ikke-kommerciel lokal radio og TV 240

Ankesager/rekurs

Klagesager, Landsskatteretten 335

Andet initieret af borger/virksomhed

Fredningssager 545
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Bilag 5 - Gennemshnitlige sagsbehandlingstider 1996-2001

Bilag5
Gennemsnitlige sagsbehandlingstider 1996-
2001

1996
Gennemsnitlige sagsbehandlingstider, dage
Initieret af  Sagskategori Gnst. Vagtet Vagtet og
Sagsbe-  gnst.  korrigeret
handlingstid ~ (2) gnst.
(1) 3)
Tilladelse, godkendelse, autorisation m.m 78 89 135
Tildeling af tilskud, puljemidler m.m...... 71 36 73
Tildeling af personlige gko. ydelser........ 176 174 174
Ankesager/rekurs..............co 147 145 145
Borger/ Klager over offentlige embeder m.m...... 169 409 409
virksomhed  Foresporgsler vedr. regelfortolkning m.m. 74 29 29
Breve til ministeren.............ooovieenee 15 14 14
Aktindsigt. .. oevvuiii 12 12 12
Andet initieret af borger/virksomhed. .. 63 28 22
Felles for alle borger/virksombeds sager. ... 89 51 107
Kontrol og tilsyn overfor borgere.......... 22 37 37
Myndighed Kontro.l og tilsyn overfolr virksomheder... 109 20 20
Andet initieret af myndighed............... 34 27 27
Felles for alle myndigheds sager.............. 53 32 32
Samlet Alle .ooieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiai, 8 51 101

Anm.: 1) "Gennemsnitlig sagsbehandlingstid” er den gennemsnitlige sagsbehandlingstid
for de 12 sagskategorier baseret pd antallet af sagstyper i hver sagskategori. 2)
"Vegtet gennemsnit” er den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for de 12 sagska-
tegorier baseret pd antallet af sager i hver sagstype i hver sagskategori, dvs. gennem-
snittet er vagtet i forhold til antallet af sager i hver sagstype og i hver sagskatego-
ri. 3) "Vagtet og korrigeret sagsbehandlingstid” er det “vegtede gennemsnit”
uden de ti sagstyper med flest sager, jf. tabel 1. 2. I 1996 var populationen 167
sagstyper, i 1999 var populationen 232 sagstyper og i 2001 var populationen 316

sagstyper.
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Sagsbehandlingstider i staten

1999

Gennemsnitlige sagsbehandlingstider, dage

Initieret af  Sagskategori Ghnst. Vagtet Vagtet og
Sagsbe- gnst.  korrigeret

handlingstid ~ (2) gnst.

3)
Tilladelse, godkendelse, autorisation m.m. 66 79 79
Tildeling af tilskud, puljemidler m.m...... 79 41 74
Tildeling af personlige oko. ydelser......... 167 204 204
Ankesager/rekurs.........c.oociiii 127 112 112
Borger/ Klager over offentlige embeder m.m........ 146 157 157
virksomhed  Foresporgsler vedr. regelfortolkning m.m.. 69 28 28
Breve til ministeren..........c.cooeoiin 15 20 20
Aktndsigt.......ooviiiii 12 13 13
Andet initieret af borger/virksomhed....... 55 19 24
Falles for alle borger/virksombeds sager....... 80 51 88
Kontrol og tilsyn overfor borgere........... 26 22 22
Myndighed Kontro.l og tilsyn overfo'r virksomheder.... 114 21 21
Andet initieret af myndighed............... 29 43 43
Felles for alle myndigheds sager............... 59 22 22
Samlet Alle .oooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiaienn 78 49 74

Anm.: 1) Gennemsnitlig sagsbehandlingstid” er den gennemsnitlige sagsbehandlingstid
for de 12 sagskategorier baseret pd antallet af sagstyper i hver sagskategori. 2)
"Vegtet gennemsnit” er den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for de 12 sagska-
tegorier baseret p& antallet af sager i hver sagstype i hver sagskategori, dvs. gennem-
snittet er vaegtet i forhold til antallet af sager i hver sagstype og i hver sagskatego-
ri. 3) "Vagtet og korrigeret sagsbehandlingstid” er det “vegtede gennemsnit”
uden de ti sagstyper med flest sager, jf. tabel 1. 2. I 1996 var populationen 167
sagstyper, i 1999 var populationen 232 sagstyper og i 2001 var populationen 316

sagstyper.
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Bilag 5 - Gennemshnitlige sagsbehandlingstider 1996-2001

2001
Gennemsnitlige sagsbehandlingstider, dage
Initieret af  Sagskategori Ghst. Vagtet Vagtet og
Sagsbe- gnst.  korrigeret
handlingstid ~ (2) gnst.
(1) 3)
Tilladelse, godkendelse, autorisation m.m... 56 43 67
Tildeling af tilskud, puljemidler m.m....... 64 37 53
Tildeling af personlige oko. ydelser.......... 131 185 185
Ankesager/rekurs...........coooi 95 121 121
Borger/ Klager over offentlige embeder m.m......... 111 155 155
virksomhed  Foresporgsler vedr. regelfortolkning m.m. .. 45 15 15
Breve til ministeren..........c.coocoiiiinnn, 23 22 22
AKtndsigt.......ooviiiiii 13 9 9
Andet initieret af borger/virksomhed........ 61 9 29
Falles for alle borger/virksombeds sager........ 65 24 83
Kontrol og tilsyn overfor borgere............ 46 27 27
Myndighed Kontro.l og tilsyn overfo'r virksomheder...... 82 15 15
Andet initieret af myndighed................. 34 63 63
Felles for alle myndigheds sager ............... 57 23 23
Samlet Alle .oooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiaiaiai, 64 24 72

Anm.: 1) ”Gennemsnitlig sagsbehandlingstid” er den gennemsnitlige sagsbehandlingstid
for de 12 sagskategorier baseret pd antallet af sagstyper i hver sagskategori.
2)"Vagtet gennemsnit” er den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for de 12
sagskategorier baseret pd antallet af sager i hver sagstype i hver sagskategori, dvs.
gennemsnittet er vagtet i forhold til antallet af sager i hver sagstype og i hver
sagskategori. 3) "Vagtet og korrigeret sagsbehandlingstid” er det "vaegtede gen-
nemsnit” uden de ti sagstyper med flest sager, jf. tabel 1. 2. I 1996 var populatio-
nen 167 sagstyper, i 1999 var populationen 232 sagstyper og i 2001 var popula-
tionen 316 sagstyper.
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Bilag 6

Spergeskema

Der er blevet anvendt et internetbaseret sporgeskema med indbyggede
spring. Definitioner mv. er blevet oplyst i forbindelse med den elektroni-

ske besvarelse af skemaet.

Spoergeskema

1. Generelle oplysninger

la. Institutionsoplysninger

Institutionens navn

Ministeromride

Kontaktperson

Telefonnummer

e-mail

I E Al el o

. Hjemmeside

1b. Arxwer/esﬁrbrug

10. | Antal drsverk i institutionen 2001 |

Ic. Kvalitet

Kvaliteten i sagsbehandlingen dakker over flere forskellige aspekter i form af faglig kvalitet
(feks. anvendelse af det korrekte regelsar og rettidigt svar) og organisatorisk kvalitet (feks.
effektiv arbejdstilretteluggelse og enkle beslumingsprocesser) samt borgernes opfattelse af kvali-
tet (f.eks. lobende information, vejledning og velbegrundede svar).

11. | Hvordan kunne sagsbehandlingens kvalitet méles i jeres institution?

12. | Hvilke tiltag har institutionen gennemfort i de seneste ar for at heeve kvaliteten i

sagsbehandlingen?

13. | Hvordan vurderes effekten af nedenstdende faktorer i forhold til sagsbehandlings-
tiden i institutionen?

Effeke

Ingen Nogen Stor

A. Anvendelse af elektronisk sags- og
dokumenthindtering (ESDH)

B. Anvendelse af digital kommunika-
tion og informationsudveksling
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C. Andringer i regelgrundlag og ad-

ministrative forskrifter

D. Brugen af resultatlen

E. Opstilling af mil og lobende maling
af sagsbehandlingstiden

F. Indarbejdelse af mal for sagsbe-
handlingstiden i kontraktstyringen

G. Medarbejder kompetencer og ud-
dannelse

H. Organisatoriske omlegninger

I. Arbejdsdeling (faglig specialisering,

teams osv.)

J. Understottelse af arbejdsgange (vej-
ledninger, standardformularer m.m.)

II. Oplysninger for den enkelte sagstype

(Spergeskema, del II udfyldes individuelt for hver af de sagstyper, der indgir i underse-

gelsen)

14. | Sagstypens navn (se oversigtssiden) |

15. | Beskriv sagstypens indhold kort (hvilke sagsbehandling foretages, hvem er sags-
behandlingen rettet mod, indgdr andre myndigheder i sagsbehandlingen m.m.?)

16. | Har der i perioden 1996-2001 veret vasentlige ydre Ja Nej
forhold, der har pavirket indholdet i sagstypen?
(Hyvis ja)
Hvad har fordrsaget 2ndringen?
Ja Nej
16a. | Regelendringer
16b. | Ressortomlegninger
16¢c. | Andet
16d. | (Hvis "Andet”, angiv drsag)
2001 1999 1996
17. | Antal afsluttede sager af denne type
18. | Hvor mange 4rsverk blev i 2001 anvendt til sagsbe-
handling af denne type?
19. | Opstilles og/eller beregnes enhedsomkostninger for Ja Nej
denne sagstype (f.ecks. gennemsnitlige omkostninger
pr. sag)?
20 | Opstilles og/eller beregnes produktivitet for denne Ja Nej
sagstype (f.eks. antal sager pr. &rsveerk)?
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11a. Sagsbehandlingstid

Undersogelsen omfatter som anfort i indledningen sagsbehandling i relation til borgere eller
virksombeder og siledes ikke sagsbehandling mellem myndigheder. I undersogelsen sondres
mellem to former for sagsbehandling:

1. Sagsbebandling initierer af borger eller virksombeds henvendelse — sagsbehandling igangsar
pé borger eller virksombeds foranledning.

2. Sagsbehandling initierer af institutionen selv eller af instans med myndighedsrolle — sags-
bebandling igangsat pd myndighedernes foranledning. Myndigheder skal i denne sammen-
hang opfattes som béde traditionelle offentlige myndigheder og som cksperter/specialister (bor-
gere eller virksombeder, f.eks. luger, der varetager myndighedsopgaver).

Opgorelsesmetoden (f.eks. automatisk udtrak fra IT-systemet, manuel opgorelse eller stikpro-
vevis mdling) md gerne variere drene imellem. I dr hvor det ikke er muligt at fremskaffe
pracise oplysninger bedes institutionen angive skon.

21. | Omfatter sagstypen sagsbehandling igangsat pd myn- Ja Nej

dighedens foranledning?

(Hvis ja, g til spergsmal 26)
Sagsbehandling pa borger eller virksomheds foranledning

Definitioner:

Bruttosagsbehandlingstid: Den tid der gir fra borgeren/virksomheden henvender sig til
afgorelsen meddeles (kalenderdage inklusiv realitetsbehandling, ventetid, horing mm.).
Nettosagsbehandlingstid: Bruttosagsbehandlingstid minus de dage, hvor sagen behandles
andetsteds (f.eks. hos parten, er i horing, behandles af en anden offentlig myndighed
o0.l) Nettosagsbehandlingstiden er siledes det antal kalenderdage, som institutionen
bruger til behandlingen af en sag internt i institutionen.

Som udgangspunkt er det vigtig at alle sporgsmdl besvares. Hvor det ikke umiddelbart er
muligt at fremskaffe precise opgerelser over sagsbehandlingstiden, bedes institutionen
foretage skon. Sdfremt dette ikke er muligt valges én af nedenstdende muligheder:
-Feltet efterlades blankt (F.cks. i tilfeelde af at sagstypen ikke eksisterede i det pdgelden-
de 4r)

-Feltet udfyldes med koden 9999 (F.cks. i de helt serlige tilfzlde, hvor mangelfuld
journaliseringspraksis og/eller fejlbeheftet datagrundlag umuligger en faktisk eller
skonsmessig opgerelse af sagsbehandlingstiden)

22. | Hvad var den gennemsnitlige brutto- 2001 1999 1996
sagsbehandlingstid (i dage) for sager

afsluttet i:

22a. |Hvad var i 2001 den gennemsnitlige 2001
bruttosagsbehandlingstid for de 20 %

af sagerne med kortest sagsbehand-

lingstid?
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22b. |Hvad var i 2001 den gennemsnitlige 2001

bruttosagsbehandlingstid for de 20 %
af sagerne med lengst sagsbehand-
lingstid?

23. |Hvad var den gennemsnitlige netto- 2001 1999 1996
sagsbehandlingstid (i dage) for sager

afsluttet i:

23a. |Hvad var i 2001 den gennemsnitlige 2001

nettosagsbehandlingstid for de 20 %
af sagerne med kortest sagsbehand-
lingstid?

23b. |Hvad var i 2001 den gennemsnitlige 2001

nettosagsbehandlingstid for de 20 %
af sagerne med lengst sagsbehand-

lingstid?

24. | Udsendes kvitteringsskrivelse  ved Ja Nej
modtagelse af  borger/virksomheds

henvendelse?

(Hyvis ja)

24a. | Hvor hurtigt udsendes kvitteringsskri-
velse (i dage)?

24b. | Hvilket medie anvendes til udsendelse af borger/virksomheds henvendelse?

Brev

e-mail og brev

e-mail

Andet

Sagsbehandling pd myndighederrnes foranledning

Definitioner:

Brutrosagsbehandlingstid: Den tid der gir fra institutionen optager sagen pd eget initiativ
til afggrelsen meddeles (kalenderdage inklusiv realitetsbehandling, ventetid, hering
mm.).

Nettosagsbehandlingstid: Bruttosagsbehandlingstid minus de dage, hvor sagen behandles
andetsteds (f.eks. hos parten, er i horing, behandles af en anden offentlig myndighed o.1)
Nettosagsbehandlingstiden er siledes det antal kalenderdage, som institutionen bruger
til behandlingen af en sag internt i institutionen.

Som udgangspunkt er det vigtig at alle sporgsmdl besvares. Hvor det ikke umiddelbart er
muligt at fremskaffe precise opgerelser over sagsbehandlingstiden, bedes institutionen
foretage skon. Sifremt dette ikke er muligt vaelges én af nedenstdende muligheder:
-Feltet efterlades blankt (F.cks. i tilfzlde af at sagstypen ikke eksisterede i det pagzlden-
de 4r)

-Feltet udfyldes med koden 9999 (F.cks. i de helt serlige tilfzlde, hvor mangelfuld
journaliseringspraksis og/eller fejlbeheftet datagrundlag umuligger en faktisk eller
skonsmessig opgerelse af sagsbehandlingstiden)
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25. | Hvad var den gennemsnitlige brutto- 2001 1999 1996
sagsbehandlingstid (i dage) for sager

afsluttet i:

25a. |Hvad var i 2001 den gennemsnitlige 2001
bruttosagsbehandlingstid for de 20 %

af sagerne med kortest sagsbehand-
lingstid?

25b. |Hvad var i 2001 den gennemsnitlige 2001
bruttosagsbehandlingstid for de 20 %

af sagerne med lengst sagsbehand-
lingstid?

26. |Hvad var den gennemsnitlige netto- 2001 1999 1996

sagsbehandlingstid (i dage) for sager
afsluctet i:

26a. |Hvad var i 2001 den gennemsnitlige 2001
nettosagsbehandlingstid for de 20 %

af sagerne med kortest sagsbehand-
lingstid?

26b. |Hvad var i 2001 den gennemsnitlige 2001

nettosagsbehandlingstid for de 20 %
af sagerne med lengst sagsbehand-

lingstid?

11b. Faktorer med betydning for sagsbehandlingstid

A. Elektronisk sags- og dokumenthdndtering

Der anvendes en rakke forskellige IT-systemer i forbindelse med sagsbehandlingen internt i de
statslige institutioner, og denne undersogelse har bl.a. til formdl ar analysere i hvilker omfang
ESDH niveauet indvirker pé sagsbehandlingstiden. Nedenfor bedes institutionen angive
oplysninger om registrering, arkivering og lagring af sagsakter og dokumenter.

27. | Anvendes der fuld elektronisk dokumenthandtering? Ja Nej
Bide egenproducerede og cksterne dokumenter (indgien-
de breve og dokumeration fra borger, ansogninger, ho-
ringssvar etc.) er tilknyttet dokumenthindteringssystemer
ogleller fagsystemer og kan lagres, soges og hentes frem

elektronisk via journalnoglen, emneord el.lign.

(Hyvis ja, g til spergsmal 30)

28. |Anvendes der elektronisk dokumenthéndtering af Ja Nej
egenproducerede dokumenter (tilsagn, afslag, fore-
sporgsler etc.)?
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Egenproducerede dokumenter er tilknyttet dokument-
héndteringssystemet ogleller fagsystemet og kan lagres,
soges og hentes frem elektronisk via journalnoglen, em-

neord el.lign.
(Hyvis ja, gé til spergsmil 30)
29. | Anvendes der et klassisk elektronisk journalsystem? Ja Nej

Ved et elektronisk journalsystem forstds her et system der
giver mulighed for elektronisk lagring af (og sogning i)
oplysninger om sager og akter (fleks. modtagelsesdato,

afsender, sagsbehandler, journalny. etc.) — men som ikke
giver mulighed for elektronisk lagring af sagsakter i til-
knytning til journalsystemer.

(G4 il spergsmal 34)
30 |I hvilke &r blev det nuvaerende ESDH-system imple-
menteret?

31. |Har indfersel og implementering af hel eller delvis ESDH medfert @ndringer i
sagsbehandlingstiden (kun et kryds):

Uendret sagsbehandlingstid

Kortere sagsbehandlingstid

Lengere sagsbehandlingstid

Ved ikke

I hoj grad I nogen Slet
grad ikke

32a. | Har forberedelsen og implementering
af ESDH givet anledning il omleg-
ning

af arbejdsgange (  fieks. ferre

sagsvandringer, ferre involverede etc.):

32b. |Har forberedelsen og implementering
af ESDH givet anledning til omleg-
ning af organisationen (f.cks.oprettelse
af callcenter, falles stottefunktioner,
@ndring af sagsfordeling etc.):

32¢c. |Har indfersel og implementering af
ESDH forbedret kvaliteten i sagsbe-
handlingen:

33. | Hvor stor andel (i %) af sagerne in-
denfor sagstypen understottes af
ESDH-systemet?
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B. Fkstern informationsudveksling/kommunikation med omverdenen
Metoden til informationsudveksling og kommunikation med omverdenen kan have indvirk-

ning pa sagsbehandlingstiden. I det folgende sondres der for det forste mellem hvorvidt kom-
munikationen er:

1. Traditionel (personligt fremmode, brev, telefon og fax) eller

2. Hel eller delvist digital (e-mail, elektronisk blanker exc.).

Ydermere sondres der mellem hvorvidt der er tale om kommunikation med:

L. Borger/virksombed eller

1I. Andre myndigheder.

Myndigheder skal i denne sammenhang opfattes som bide traditionelle offentlige myndighe-
der og som eksperter/specialister (borgere eller virksombeder, f.eks. leger, der varetager myn-

dighedsopgaver).

34. | Foretages hele sagsbehandlingen i institutionen eller indgir der ekstern hering,
ckspertvurdering, nevnsbehandling eller lignende:

Hele sagsbehandlingen sker i institutionen

Ekstern hering eller lignende (partshering, behandling hos anden
myndighed, ekspertvurdering eller nevnsbehandling)

(Hvis der indgr ekstern hering eller lignende gi til spergsmal 37)

35. | Hvilke medie anvendes hovedsagligt til formel kommunikation/ informationsud-
veksling i forhold til borger/virksomheder:

Traditionel informationsudveksling
(personligt fremmede, brev, telefon og fax)

Hel eller delvis digital informationsudveksling
(e-mail, elektronisk blanket etc.)

I tilfalde hvor del af informationsudvekslingen foregir traditionelt (f.eks. via brev-
veksling), mens andre dele af informationsudvekslingen sker elektronisk (feks. via

elektronisk blanket), afkrydses det nivean som er mest dakkende for det samlede sags-
behandlingsforlobet.

(Hvis der hovedsagligt anvendes traditionel informationsudveksling g til spergsmal

48)

26. |1 hvor hgj grad udnyttes mulighederne for digital informationsudveksling i for-
hold til borgere/virksomheder inden for sagstypen (kun et kryds):

I meget hgj grad (mere end 75 % af kommunikationen sker digi-
talt)

I hgj grad (mellem 50 % og 75 % af kommunikationen sker digi-
talt)

I nogen grad (mellem 25 % og 50 % af kommunikationen sker
digitalt)

I beskeden grad (mindre end 25 % af kommunikationen sker
digitalt)

36a. | Hvilke muligheder for digital informationsudveksling stilles til ridighed overfor
borgere/virksomheder indenfor sagstypen?

( G4 til spergsmil 45)
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37.

Antal hgringsparter

38.

Antal hgringer pr. sag (gennemsnitligt)

39.

Gores der brug af rykkerprocedure i forbindelse med
inddragelse af heringsparter (andre myndigheder,
eksperter og parten)?

Ja

40.

Modtager heringsparterne betaling for deltagelse i
sagsbehandlingen (andre institutioner eller eksperter)?

Ja

Nej

(Hvis

on)

40a.

Indgdr der aftale tidsfrister 1 kontrak-

ten/prisaftalen?

om

Ja

Nej

41.

Hyvilke medie anvendes hovedsagligt til formel
kommunikation/informationsudveksling

(kun et kryds pr. kolonne):

Borger/
Virksom-
hed

Andre myn-
dig-
heder

Traditionel informationsudveksling
(personligt fremmede, brev, telefon og fax)

Hel eller delvis digital informationsudveksling
(e-mail, elektronisk blanket etc.)

I dlfzelde hvor del af informationsudvekslingen foregér traditionelt (f.eks. via brevveks-
ling), mens andre dele af informationsudvekslingen sker elektronisk (f.eks. via elektro-
nisk blanket), afkrydses det niveau som er mest dekkende for det samlede sagsbehand-
lingsforlgbet.

(Hvis der er tale om hovedsaglig traditionel informationsudveksling i begge kolonner
gd til spergsmil 48)

42.

I hvor hgj grad udnyttes mulighederne for digital
informationsudveksling

inden for sagstypen (kun et kryds pr. kolonne):

Borger/
Virksom-
hed

Andre myn-
dig-
heder

I meget hgj grad (mere end 75 % af kommunikatio-
nen sker digitalt)

I hej grad (mellem 50 % og 75 % af kommunikatio-
nen sker digitalt)

I nogen grad (mellem 25 % og 50 % af kommunika-
tionen sker digitalt)

I beskeden grad (mindre end 25 % af kommunikatio-
nen sker digitalt)

42a. | Hvilke muligheder for digital informationsudveksling stilles til ridighed overfor

omverdenen (borgere, virksomheder og andre myndigheder) indenfor sagstypen?

43. | Er det muligt for andre myndigheder at henvende sig

til institutionen via mail ?

Ja Nej

44. | Er det muligt for andre myndigheder at henvende sig
online til institutionen (f.eks. via felles intranet eller

via felles portal)?

Ja
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(Hvis

ja)

Hvordan behandles henvendelsen/heringen efter modtagelsen?

44a,

Henvendelse/hering behandles som en traditionel
papirbaseret henvendelse (f.eks. ved udskrift og efter-
folgende behandling)

Ja

44b.

Henvendelse/horing lagres direkte i IT- systemet

Ja

Nej

44c.

Henvendelse/horing lagres direkte i IT- systemet med
mulighed for samkering af oplysninger mellem myn-

digheder

Ja

Nej

45.

lingstiden (kun et kryds):

Har brugen af digital informationsudveksling medfert 2ndringer

i sagsbehand-

Uzndret sagsbehandlingstid

Kortere sagsbehandlingstid

Lengere sagsbehandlingstid

Ved ikke

46.

Er det muligt for borgere/virksomheder at henvende
sig til institutionen via mail?

47.

Er det muligt for borgere/virksomheder at anse-
ge/henvende sig online til institutionen (f.eks. anseg-
ning pd hjemmeside(er) eller via netportal)?

Ja

Nej

(Hvis

j2)

Hvordan behandles ansegningen/henvendelsen efter modtagelsen?

47a.

Ansegning/henvendelse behandles udelukkende som
en traditionel papirbaseret henvendelse efter modta-
gelsen (f.eks. ved udskrift og efterfolgende papirbase-
ret sagsbehandling)

Ja

Nej

(Hvis j

a, g til sporgsmal 48)

47b.

Ansegning/henvendelse lagres direkte i IT- systemet
(f.eks. Tast selv service fra T'old-Skat)

Envejs integration hvor data indberetningen modtages og
lagres digitalt, men hvor afgorelsen kommunikeres pd
traditionel vis til borger/virksombed.

Ja

Nej

47c.

Ansegning/henvendelse lagres, behandles og afggres
direkte i I'T- systemet

(f.eks. homebanking eller Erhvervs- og selskabsstyrel-
sens "Webreg” system hvor virksomheder kan oprettes
med juridisk bindende (anvendelse af digital signatur)

oplysninger direkte over Internettet og hvor sagsbe-
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handlingen pa modtagersider er fuldt automatiseret)
Tovejs integration hvor data indberetningen modtages,
lagres, bebandles og afgores digitalt og hvor afgorelsen
kommunikeres digitalt til borger/virksombed.

47d. | Ansegning/henvendelse lagres, behandles og afggres Ja Nej
direkte i IT- systemet og borger/virksomhed har di-
rekte online adgang til oplysninger om egen sag (f.eks.
sagsstatus)

C. Regelgrundlag og administrative forskrifter

Mere omfat- | Uzndret | Forenklet
tende

48. | Regelgrundlaget for denne sagstype
i perioden 1996-2001 er hovedsag-
ligt:

48a. | De administrative forskrifter for
denne sagstype i perioden 1996-2001
er hovedsagligt:

49. | Har institutionen oplevet regelkoalition (flere regelsat Ja Nej
regulerer sagsomrédet)
for sagstypen?

D. Resultatlon

50. |Anvendes resultlen i forhold til ledelsen (direkeor, Ja Nej
direktion, kontorchefer) til paskyndelse af reduceret
sagsbehandlingstid?

51. | Anvendes resultatlen i forhold til de enkelte sagsbe- Ja Nej
handler il piskyndelse af reduceret sagsbehandlings-
tid?

52. | Anvendes resultatlen i forhold til de enkelte sagsbe- Ja Nej
handlere til afvikling af sagspukler?

E. Mil og miling

Mal

Hvilke typer af mél er der opstillet for sagsbehandlingstiden for denne sagstype?

53. | Gennemsnitlig sagsbehandlingstid

53a. | Maksimal sagsbehandlingstid (f.eks. hojeste antal dage Ja Nej
etc.)

53b. | Minimum sagsbehandlingstid (f.eks. minimum 75 % Ja Nej
af sagerne skal vere behandlet inden for 30 dage)

53c. | Serlige delmal (f.eks. maksimalt 10 % sager er zldre Ja Nej
end 40 dage)

53d. | Andet:
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54. | Angiv det forste &r, hvor der blev opstillet mél for
sagsbehandlingstiden:

Hvor er mélene for sagsbehandlingstiden opstillet?

55. | I lovgivning Ja Nej

55a. | I resultatkontrake Ja Nej

55b. | I interne kontrakeer eller som servicemal Ja Nej

55c. | Andet

56. | Opstilles der mal for sagsbehandlingens kvalitet for Ja Nej

denne sagstype (f.eks. forvaltningsretslig kvalitet,

sprogligt lix, brugertilfredshed etc.)?

56a. | Hyvis ja, hvilke?

Milin.

57. | Foretages der lobende méiling af sagsbehandlingstiden Ja Nej
for denne sagstype?

58. | Hvordan opggres sagsbehandlingstiden (kun et kryds):

Udtrek direkte fra IT-system(er) (data trekkes direkte fra fag-

systemer, sags- og journalsystem etc.)

Manuel opgorelse (dataudtrzk, postlister, kartotekskort, regneark
og lignende)

Stikprove/skensmessig opgorelse

Hvor formidles og/eller fremgir mélingerne?

59. | I Virksomhedsregnskab Ja Nej

59a. | I opfelgning (i forhold til interne kontrakter og/eller i Ja Nej
ledelsesinformationen)

59b. | Som fast dagsordens punke pd chef/direktionsmoder Ja Nej

59¢c. | Andet:

F. Kontrakt styring

60. | Har institutionen resultatkontrakt? Ja Nej
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(Hvis ja)
60a. |Indgér sagsbehandlingstider for denne sagstype som Ja Nej
resultatmdl i nuverende eller tidligere resultatkontrak-
ter?
61. | Er der indgdet direktorkontrake? Ja Nej
(Hvis ja)
61.a |Indgér sagsbehandlingstider for denne sagstype som Ja Nej
resultatmdl i nuvaerende eller tdligere direkterkon-
trakeer?
62. | Anvendes interne kontrakeer eller noget tilsvarende i Ja Nej
institutionen (f.eks. afdelings- og/eller kontorkontrak-
ter)?
(Hvis ja)
62a. |Indgér sagsbehandlingstider for denne sagstype som Ja Nej
resultatmdl i nuvearende eller tidligere interne kon-
trakeer?
G. Medarbejder kompetencer og uddannelse
Hvordan varetages opleringen af nye sagsbehandlere for denne sagstype?
63. | Via selvlering (f.eks. pd baggrund af interne instruk- Ja Nej
ser, vejledninger, brugerhdndbeger og lignende)
63a. |Via kurser og uddannelsesforlob (f.eks. faste uddan- Ja Nej
nelsesforleb for nye sagsbehandlere)
63b. | Via mentor ordning (nye medarbejdere tilknyttes Ja Nej
erfaren sagsbehandler)
I hej grad | Inogen Slet
grad ikke
64. |Pavitker hgj personaleomsetning pd
dette sagsomrdde sagsbehandlingstid og
kvalitet i negativ retning;
H. Organisation
65. | Har der varet organisatoriske omlegninger m.h.p. at Ja Nej
reducere sagsbehandlingstiden for denne sagstype?
66 | Krever sagsbehandlingen for denne sagstype inddra- Ja Nej
gelse af flere organisatoriske enheder (afdelinger
og/eller kontorer)?
67 | Er det muligt i spidsbelastningsperioder umiddelbart Ja Nej
at inddrage medarbejdere fra andre organisatoriske
enheder i sagsbehandlingen?
(Hvis ja)
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67a. | Anvendes muligheden for inddragelse af medarbejdere Ja Nej

fra andre organisatoriske enheder?

I. Arbejdsdeling

68. | Hvordan tilrettelegges arbejdsdelingen i hovedtrzk (kun et kryds):

én sag én sagsbehandler (en sagsbehandler varetager som hovedregel

hele sagsbehandlingsforlgbet)

Teams (gruppe af sagsbehandlere varetager hele sagforlgbet - even-
tuelt med intern arbejdsdeling og specialisering i gruppen)

Faglig specialisering (Sagsbehandlingsforlgbet opsplittes i mindre
dele som varetages af sagsbehandlere med serlige kompetencer pd
omridet)

Andet:

J. Understottelse af arbejdsgange

69. | Forelegger der interne vejledninger og instrukser, der Ja Nej

beskriver forretningsgange og sagsforlgb?

69a. |Forelegger der information i digital form til under- Ja Nej
stottelse af vidensdeling (f.eks. best practice beskrivel-

ser pd intranettet)?

69b. | Hvis ja hvilken information: ¢

70. | Anvendes standardkoncepter og standardformulerin- Ja Nej
ger i sagsbehandlingen (brevskabeloner, standardtekst
og lignende)?

71. | Anvendes fagsystemer til understottelse af sagsbehand- Ja Nej
lingen?

Fagsystemer kan f.eks. understotte datamodtagelse, bereg-

ninger, udbetalinger, brevskabeloner, sagsstyring og stati-
stik mo.

Ic. Vurdering af faktorernes effekr pa sagsbehandlingstiden

1996-1999

I det folgende vurderes og vagtes en rakke faktorer i forhold til faktorernes betydning for den
konkrete udvikling i sagsbehandlingstiden i 1996-1999. Der er mulighed for at angive
yderligere faktorer, der har haft indvirkning pi sagsbehandlingstiden i perioden i rubrikken
"Andet” (f eks. stigende antal sager, farre drsvark etc.).

72. | Hvordan vagtes betydningen af nedenstiende faktorer i forhold til 2ndringen i
bruttosagsbehandlingstiden i perioden 1996-1999 for denne sagstype?

(Angiv faktorernes vagt i procent sdledes at veegtene summer op til 100)

A. Anvendelse af elektronisk sags- og dokumenthéndtering |
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B. Anvendelse af digital kommunikation/informationsudveksling

C. Andringer i regelgrundlag og administrative forskrifter

D. Brugen af resultatlon

E. Opstilling af mél og lobende méling af sagsbehandlingstiden

F. Indarbejdelse af mal for sagsbehandlingstiden i kontrakt styrin-
gen (bide interne og eksterne)

G. Medarbejder kompetence og uddannelse

H. Organisatoriske omlegninger

1. Arbejdsdeling

J. Understottelse af arbejdsgange

K. Andet (Angiv eventuelt andre faktorer og tildel vegt):

Total 100 pct.

1999-2001

I det folgende vurderes og vagtes en rakke faktorer i forhold til faktorernes betydning for den
konkrete udvikling i sagsbehandlingstiden i 1999-2001. Der er mulighed for at angive
yderligere faktorer ,der har haft indvirkning pa sagsbehandlingstiden i perioden i rubrikken
"Andet” (feks. stigende antal sager, farre drsvark etc.).

73. | Hvordan vagtes betydningen af nedenstiende faktorer i forhold til @ndringen i
bruttosagsbehandlingstiden i perioden 1999-2001 for denne sagstype?

(Angiv Faktorernes vagt i procent siledes at vegtene summer op til 100)

A. Anvendelse af elektronisk sags- og dokumenthdndtering

B. Anvendelse af digital kommunikation/informationsudveksling

C. Andringer i regelgrundlag og administrative forskrifter

D. Brugen af resultatlon

E. Opstilling af mél og lobende méling af sagsbehandlingstiden

F. Indarbejdelse af mal for sagsbehandlingstiden i kontrakt styrin-
gen (bdde interne og eksterne)

G. Medarbejder kompetence og uddannelse

H. Organisatoriske omlegninger

1. Arbejdsdeling

J. Understottelse af arbejdsgange

K. Andet (Angiv eventuelt andre faktorer og tildel vagt):

Total 100 pct.
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Bilag /
ESDH og ekstern digital informationsudveks-
ling

Elektronisk sags- og dokumenthindtering (ESDH) og digital informati-
onsudveksling er to blandt flere mader at méile udbredelsen af digital for-
valtning pa.

I det folgende beskrives ESDH og digital informationsudveksling narme-
re.

ESDH

ESDH systemer indeholder typisk et elektronisk arkiv, en dokumentsty-
ringsdel og en sagsstyringsdel. Dermed integrerer ESDH en rakke syste-
mer, der anvendes til produktion, modtagelse, forsendelse, lagring, styring
og tilvejebringelse af dokumenter og sager.

ESDH systemer omfatter typisk moduler som f.eks. skanning, journalise-
ring, registrering, sagsstyring, dokumentlagring og —styring i elektroniske
arkiver, opgave- og processtyring, ledelsesinformation/ statistik, informa-
tionssogning samt elektronisk post og kontorpakker.

Implementering af ESDH afloser eller reducerer stotteprocesser som ek-
sempelvis intern omdeling af sager og dokumenter, udarbejdelse og vedli-
geholdelse af sagsoversigter, arkivering og oprydning, oprettelse af sager,
journalisering af udgdende post, udarbejdelse af standardbreve, genfinding
af sager og dokumenter samt kopiering
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Undersegelsen af institutionernes nuvarende niveau af ESDH understot-
telse tager udgangspunkt i et ESDH-indeks, som bygger pa en opdeling i
fire niveauer af systemunderstottelse. Se boks 7.1.”

Boks 7.1. ESDH-indekset

P4 nivean 0 foretages ikke systematisk elektronisk registrering af sagsakter. Hvis delvis
registrering af sagsakter (f.eks. kun egenproducerede dokumenter) foretages, sker det
eksempelvis i regneark, databaser eller fagsystemer. Alternativt foretages ikke-elektronisk
kartotekskortbaseret registrering af sagsakter ud fra en journalplan.

P4 niveau I er der indfert et elektronisk journalsystem, hvori medarbejderne kan fore-
tage systematiske elektroniske registreringer vedrorende sager og sagsakter i tilknytning
til en journalnggle. Der registreres kun metadata (f.cks. modtagelsesdato, afsender,
journalnummer osv.), mens selve sagsakterne ikke er lagret i systemet og kun forefindes
i papirform (eller som elektroniske dokumenter i en filstruktur).

P& niveau 2 er der taget et skridt i retning af fuld ESDH, idet der for institutionens
egenproducerede dokumenter fortages registrering af metadata, samtidig med at selve
dokumentet lagres elektronisk i tilknytning til journalplanen. Eksterne dokumenter
lagres derimod ikke i systemet, men journaliseres pd samme made som i niveau 1 og
findes kun i papirform.

P4 nivean 3 - fuld ESDH - foretages der elektronisk lagring af bide egenproducerede
og cksterne dokumenter (som enten skannes eller modtages i elektronisk form) i til-
knytning til en journalplan. Alle sagsakter fra alle verserende og afsluttede sager kan so-
ges og hentes frem elektronisk af alle medarbejdere med autorisation, og fysiske sager er
i princippet overflodige.

Digital kommunikation

Digital kommunikation er i denne undersggelse afgrenset til kun at om-
fatte institutionens eksterne elektroniske kommunikation med borgere,
virksomheder og andre offentlige myndigheder, f.eks. i form af e-mail,
elektronisk blanketter, web-sites og hjemmesider, serverfellesskaber m.m.

Den digitale kommunikation er yderligere afgranset til muligheden for at
kunne kommunikere, sende og modtage breve, data og informationer
over f.eks. internettet, adgang til andre institutioners systemer, felles net
m.m.

* Der er taget udgangspunkt i den niveau-opdeling som blev anvendt i rapporten: Elek-

tronisk sags- og dokumenthindtering i staten - et element i digital forvaltning, PLS Rambell
Management, 2001.
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Digital informationsudveksling reducerer serligt opgaver knyttet til at
taste data ind samt kontrollere, behandle og arkivere sagsakter i instituti-
onerne.

Undersegelsen af institutionernes anvendelse af digitale redskaber til eks-
tern kommunikation tager udgangspunke i et digital informationsudyveks-
lings-indeks, som bygger pa en firedeling af graden af digital integration i
kommunikationen mellem institutionen og dens eksterne parter. Se boks

7.2.

Boks 7.2. Digital informationsudvekslings—indekset21

Den begrensede integration (nivean 1) giver borgere, virksomheder og/eller myndighe-
der mulighed for henvende sig til institutionen ved hjelp af digitale blanketter, e-mail
eller lignende. Efter modtagelsen behandles ansggningen som en hvilket som helst
anden traditionel papirbaseret henvendelse.

Envejsintegrationen (niveau 1) giver borgere og virksomheder mulighed for via inter-
nettet at indtaste data, som herefter lagres direkte i institutionens IT-system. Elektroni-
ske blanketter og ToldeSkats tast selv service er eksempler pd, at borgere og virksomhe-
der kan afgive sin ”sag” ved selv at foretage den forste “registrering” pi sagen. Herefter
arbejder sagsbehandleren pa digital vis videre med sagen. P& niveau II kan traditionel
kommunikation, f.eks. i form af brev, forekomme, eksempelvis nir afggrelser sendes til
ansegerne.

Tovejs integration af data (niveau II]) forudsetter en fulde digitaliseret behandling af
sagsbehandlingsforlebet. Alle oplysninger forefindes digitalt, og afggrelsen treeffes digi-
talt.

Fuld integration af data og service (niveau IV) svarer til niveau III med den tilfgjelse, at
der ogsa stilles en rekke serviceyderlser til rddighed for brugerne. Serviceydelsen kan
f.eks. veere muligheden for elektronisk lebende at folge sagens status.

M IT i praksis 2001- en undersogelse af anvendelsen af informationsteknologi i danske virk-
sombeder, PLS Rambpll Mamagement A/s, 2001
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Bilag 3
Regelgrundlag

I det folgende beskrives de formelle krav, der stilles til sagsbehandlingstid
i den statslige forvaltning.

Forvaltningsloven

Forvaltningsloven indeholder ikke generelle regler om sagsbehandlingsti-
der. I "Vejledning om forvaltningsloven" anferes, at begrundelsen herfor
bla. er, at de opgaver, der udferes af den offentlige forvaltning, er af si
forskellig karakter og omfang, at det ikke vil vare muligt i en lov, der skal
gzlde for hele den offentlige forvaltning, at fastsztte bestemte regler for
sagsbehandlingstiden, som med rimelighed vil kunne hindteres ved dom-
stolene.

P4 to konkrete omrider indeholder Forvaltningsloven dog pracise krav til
sagsbehandlingstiden. Ved begeringer om aktindsigt er svarfristen 10
dage, mens der er en tidsfrist pd 14 dage i forbindelse med begzringer om

skriftlig begrundelse.

Vejledning om Forvaltningsloven

I "Vejledning om Forvaltningsloven" gives nogle vejledende regler om
sagsbehandlingens tilretteleggelse. Det sker primeart pd baggrund af Fol-
ketingets Ombudsmands udtalelser om, hvad der folger af god forvalt-
ningsskik:

e Den, der er part i en sag, skal have underretning om forventet
sagsbehandlingstid.

e Houvis der ikke kan treffes afgorelse inden for kortere tid efter sa-
gens modtagelse, bor sagens part meddeles, hvorpé sagen beror og
sa vidt muligt, hvorndr en afggrelse kan foreligge.

o Rykkerskrivelser, der er rimeligt begrundet i sagsbehandlingsti-
den, bor besvares med det samme.
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e Der skal ved tilretteleggelsen af sagsbehandlingen tages hensyn til
den gkonomiske betydning, som en hurtig og smidig sagsbehand-
ling kan have for borgeren.

e For at undgi at en sag bliver glemt eller henligger i leengere tid,
bor der oprettes et tilstreekkeligt effektivt erindringssystem.

Folketingets Ombudsmand

Folketingets Ombudsmand gav i notat af 30. august 1993 til DJOF's
fagligt-etiske arbejdsgruppe’ et overblik over, hvilke principper for god
forvaltningsskik, der kan udledes af Ombudsmandens praksis. Med hen-
syn til sagsbehandlingstider skriver Ombudsmanden:

” Forvaltningen skal tilrettelagge sagsbehandlingen siledes, at den ikke trekker
unodigt lenge ud. Dette indebarer bl.a.,

o at en sag skal behandles si hurtigt, som forholdene tillader det, og

o at myndighederne bor tilrettelagge arbejder med henblik herpd, bl.a.
ved at oprette effektive journal- og restancekontrolsystemer.”

Til spergsmélet om hvornar sagsbehandlingstiden overstiger det acceptab-
le, skrev Ombudsmanden, at det ikke kan besvares generelt. I praksis leeg-
ges der vagt pd sagens art, herunder omfanget af undersogelsen som
myndigheden skal foretage, partens behov for hurtig afgerelse samt sed-
vanlige sagsbehandlingstid pd omradet. Hertil kommer en bedommelse
af, hvorvidt der er sket lobende ekspeditioner i sagen, samt hvorvidt par-
ten lobende er blevet orienteret om sagsforlobet.

Cirkulareskrivelse om mal for hurtig sagsbehandling mv.
Justitsministeriet udsendte den 4. juni 1997 Cirkulereskrivelse om mal for
hurtig sagsbehandling mv. Her indskerpes og udvides de krav til sagsbe-

handlingstider, der fremgdr af vejledningen om forvaltningsloven.

Cirkulereskrivelsen indledes med at fastsla:

" Notat om Folketingets Ombudsmands anvendelse af begrebet god forvaltningsskik, bilag 4 i
betenkning afgivet af DJOF's fagligt etiske arbejdsgruppe Fagligr Etiske Principper i
Offentlig Administration, september 1993.

138



Bilag 8 - Regelgrundlag

”Det er et grundleggende krav til forvaltningen, ar afgorelser skal traffes si
hurtigt som det er muligt og forsvarligt.”

Desuden indeholder skrivelsen en rekke konkrete anvisninger:

Hurtigt efter modtagelse af en sag skal der foretages en screening
eller visitation, hvor det bl.a. afklares, om institutionen er rette
myndighed, om sagen er af hastende karakter, samt hvilke sagsbe-
handlingsskridt sagen giver anledning til.

Det henstilles, at de enkelte ministerier, styrelser m.m. opstiller
malsetninger for, hvor hurtigt man vil tilstrebe at behandle sager,
hvor forvaltningen skal treffe afggrelse i forhold til borgerne. For
sagstyper, der sjeldent forekommer, eller hvor der gor sig serlige
forhold gzldende, kan man undlade at opstille mal.

De enkelte ministerier, styrelser m.m. ber udarbejde en oversigt
over de opstillede mél for sagsbehandlingstider. Oversigten er of-
fentlig tilgeengelig.

Der ber etableres en ordning, der lebende kontrollerer overhol-
delsen af mélsztningerne.

Borgeren ber have svar fra myndigheden inden én méned efter, at
sagen er modtaget.

Er det ikke muligt at treffe afgprelse inden en maned, kan et fore-
lobigt svar bestd i, at myndigheden bekrefter at have modtaget sa-
gen og oplyser, hvorpd sagen beror og, sd vidt muligt, hvornar en
afgorelse kan forventes.
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Bilag 9

Benchmarking i statsamterne

Sager pa Det Sociale Navns omrade

Sagsbehandlingstid i dage Antal sager

1996 1999 2000 2001 1999 2000 2001
Bornholm....... 50 61 63 62 356 438 329
Frederiksborg... 110 77 88 88 1.857 1912 2043
Fyn............... 88 92 98 94 3.713 3618 3209
Kobenhavn...... 63 62 79 94 3.272 3299 3480
Nordjylland..... 120 95 97 113 2670 2606 2664
Ribe.............. 62 77 82 110 1.615 1642 1431
Ringkjebing..... 96 72 83 91 1.205 1174 1172
Roskilde......... 55 88 78 85 1.285 1335 1161
Storstrgm........ 197 74 77 81 1.660 1829 1698
Senderjylland... 77 68 78 83 1.154 1312 1320
Vejle............. 74 109 102 82 2.170 2431 2239
Vestsjelland. 150 122 116 131 2.301 1926 1771
Viborg......... 111 85 95 95 1.253 1373 1319
Arhus............ 111 133 118 123 3959 4297 4067
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Sager vedr. fri proces

Sagsbehandlingstid i dage Antal sager

1996 2000 2001 2000 2001
Bornholm......... - 48 57 69 89
Frederiksborg. ... 23 42 66 492 438
1 TS - 50 47 789 805
Kobenhavn....... 90 38 39 950 859
Nordjylland...... 100 43 57 821 756
Ribe............... 90 34 45 305 273
Ringkjebing...... - 51 43 339 345
Roskilde........... 60 39 53 226 212
Storstrgm......... 120 60 69 555 570
Senderjylland..... 75 52 46 351 353
Vejle.....c.oo..... 90 40 34 552 543
Vestsjzlland...... 87 59 66 457 406
Viborg............. 48 31 45 353 323
Arhus............... 75 59 46 1.148 1.080
Overpreasidiet...... 63 49 56 1.224 899

Sager vedr. oplgsning af agteskab

Sagsbehandlingstid i dage Antal sager

1999 2000 2001 1999 2000 2001
Bornholm......... 36 30 42 196 223 221
Frederiksborg..... 40 48 62 2.047 2.006 2.213
Fyn............... 40 38 34 1.998 2.273 2.402
Kobenhavn........ 37 37 43 3.818 4.030 3.764
Nordjylland...... 42 27 35 1.954 2.182 2.149
Ribe............... 53 43 45 962 973 1.014
Ringkjebing...... 39 35 35 1.025 1.159 1.096
Roskilde........... 34 32 41 1.272 1.366 1.393
Storstrem......... 38 36 39 1.298 1.471 1.408
Senderjylland..... 41 34 36 1.140 1.172 1.223
Vejle..oooonnnne. 36 37 31 1.495 1.787 1.813
Vestsjzlland...... 41 45 62 1.511 1.694 1.625
Viborg............. 43 36 37 848 916 1.041
Arhus.............. 45 41 38 2.885 3.225 3.153
Overprasidiet..... 43 39 53 2.662 3.132 2.636
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Sager vedr. samvar

Sagsbehandlingstid i dage Antal sager
2000 2001 2000 2001
Bornholm....... 46 56 94 85
Frederiksborg. .. 69 89 839 761
Fyn............. 69 57 879 867
Kobenhavn...... 71 70 1.451 1.293
Nordjylland..... 55 62 1.343 1.092
Ribe.............. 78 81 530 444
Ringkjobing..... 71 69 514 581
Roskilde......... 62 69 441 384
Storstrem........ 75 69 543 547
Senderjylland... 61 57 635 584
Vejle oo, 62 53 682 650
Vestsjzlland.. 75 83 603 542
Viborg........... 62 63 440 385
Arhus............ 69 51 1.119 999
Overprasidiet... 49 61 1.018 858
Sager vedr. bgrnebidrag
Sagsbehandlingstid i dage Antal sager
1999 2000 2001 1999 2000 2001
Bornholm....... 36 26 31 343 303 321
Frederiksborg. .. 42 50 60 2.233 2.182 2.137
Fyn.............. 43 41 30 2.985 3.188 3.276
Kgbenhavn...... 43 43 48 4.148 4.180 4.052
Nordjylland..... 50 32 43 2.992 3.119 3.038
Ribe.............. 45 36 41 1.410 1.476 1.391
Ringkjebing.... 42 43 31 1.347 1.492 1.487
Roskilde......... 40 39 48 1.390 1.561 1.394
Storstrgm........ 37 40 46 1.983 2.039 1.904
Senderjylland... 47 43 41 1.689 1.659 1.619
Vejle............. 41 41 38 2.262 2.371 2.438
Vestsjelland.. 41 49 67 2.241 2.231 2.296
Viborg........... 47 39 41 1.247 1.336 1.341
Athus............ 52 48 46 3.812 3.897 3.770
Overprasidiet... 51 50 53 2.769 3.034 2.700
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