Stor tilfredshed
blandt domstolenes
brugere

Af Nana Vogelbein

Foto: Seren Svendsen

3.603 personer deltog i sidste kvartal af 2020 i en under-
segelse af brugertilfredshed og brugeroplevelser ved
Danmarks Domstole. Brugerundersggelsen er et vigtigt
veerktgj til at falge op pd domstolenes strategi for 2019-
2022, hvori brugerfokus star centralt. Pa en skala fra 1

til 5 ligger den gennemsnitlige tilfredshed hos brugerne
pa 4,4. Brugerundersggelsen omfatter professionelle og
ikke-professionelle brugere inden for alle sagsomrader.
Privatpersoner er de mest tilfredse brugere, advokater er
med scoren 4,3 de mindst tilfredse brugere.

Brugerne blev i et spgrgeskema udspurgt om selve deres
sagsforlgb og den service, de havde oplevet fra retten under
sagsforlgbet. Spergeskemaundersggelsen blev efterfalgende
suppleret af en kvalitativ interviewrunde med deltagelse af
50 brugere.

"Det flotte resultat vidner om, at den store indsats, som
de knap 2.500 medarbejdere ved Danmarks Domstole yder
hver dag, har enorm betydning. Det anerkender brugerne
meget klart i undersegelsen. Sammenholdt med, at de
internationale malinger gang pé gang viser, at det danske
retsveesen har verdens bedste retsstatsgarantier, og pa trods
af, at Danmark samtidig er det land i EU, hvor udgifterne til
retsveesnet udger den mindste procentandel af BNP, har vi
al mulig grund til at veere tilfredse. Brugernes fine vurde-
ring af vores indsats er den sterste og vigtigste cadeau, vi
som organisation kan fa", siger Kristian Hertz, direkter for
Domstolsstyrelsen.
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Merethe Eckhardt, udviklingsdirekter i Domstolsstyrel-
sen, supplerer:

"Det engagement og den lyst og vilje, som brugerne har
udvist ved at bidrage med omfattende feedback, er i sig selv
utrolig positivt. Det imponerende antal besvarelser har kun
veeret muligt at opnd igennem en stor og meget prisveerdig
arbejdsindsats ved de enkelte retter, sa mange tak for den. Vi
skal nu udvinde mest mulig viden fra undersggelsen og om-
seette inputtet til forbedringer. Nogle indsatser vil veere for-
holdsvis nemme at sgseette, mens andre kraever en leengere
indsats. Vigtigst af alt er det, at vi nu kender de helt handgri-
belige potentialer, som vi kan pejle os ind pa i arbejdet for at
gere brugerens mgde med retssystemet endnu bedre”.

Klar kommunikation
Dommeres og rettens gvrige medarbejderes evne til at kom-
munikere klart og forstaeligt er med et samlet resultat pa 4,8
undersggelsens topscorer. Stort set alle deltagende brugere
tilkendegiver, at de forstar, hvad dommere og evrige med-
arbejdere kommunikerer under et sagsforlgb. Tidssvarende
kommunikation er et erklaeret delmal for domstolene.

Nar det geelder kommunikation, ligger alle sagstyper
pé scoren 4,6 eller derover, bortset fra tinglysningssager,
der ligger pa 4,2. | tinglysningssager giver virksomheder og
repreaesentanter i form af henholdsvis advokater og ikke-
advokater generelt en hgjere score end privatpersoner.



»

Jeg kan blot sige, at jeg modtog en yderst
imodekommende behandling. Det var helt
igennem en god oplevelse at tale med med-
arbejderen. Tak for det.

Privatperson i skiftesag - svar pa dbent spargsmal i spergeskema.

Den gode oplevelse
Ogsa nar det gaelder det oplevede brugerhensyn, viser
undersggelsen gode takter. Den samlede tilfredshed med
hensynet til brugeren er 4,3, og ingen sagstyper har en
tilfredshedsscore pa under 4,0.

Der gives i undersggelsens besvarelser mange eksempler
pa, at brugere faler sig mgdt med stor imgdekommenhed i
retten. Den gode oplevelse tilleegges veesentlig betydning,
specielt hvis brugeren har folt sig usikker, nerves eller pinligt
berort i forbindelse med sit mgde med retsvaesenet. Der
opleves dog samtidig stor uensartethed blandt retterne pa
dette punkt.

Tilfredshed (enighed) helt generelt
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Ensartethed
Hjemmeside

Digital adgang
Sagsbehandlingstid
Vision

Hensyn

Fysiske forhold

Kontakt
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Forst havde vi veeret ved advokat, og vi havde faet
atvide, hvad vi skulle have med vedrerende testa-
mentet. Vi havde overset, at advokaten havde skre-
vetimailen, at vi skulle skrive under digitalt med
NemlID. Men det hjalp de os med i retten, selvom vi
ikke havde forberedt os ... Og her kunne vi jo have
risikeret at blive sendt hjem igen for at skrive under
og sa fa en ny tid. Men hun var smaddersad.

Privatperson i notarialforretning - under kvalitativt interview.

4

..dasagen (som har staet pd i meget lang tid)
kom for retten, var alt meget trygt, professionelt
og ordentligt.

Privatperson i civil sag - svar pa abent spergsmal i spergeskema.
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Ensartetheden i serviceniveauet pa tveers af retterne Brugere ved Danmarks domstole mades generelt
opnar den laveste tilfredshed i brugerundersegelsen med en respektfuld behandling i deres sagsforlab
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Hvad betyder dommen?
Brugerne forstar generelt begrundelsen for sagens resultat
og vurderer omradet til 4,6. Ifalge undersegelsen er det

primeaert privatpersoner, der i straffesager og civile sager kan

have sveert ved at forstd begrundelsen. | tinglysningssager

ger det omvendte sig geeldende, da det er privatpersoner, der

bedst forstar begrundelsen. En del brugere peger p3, at det
er vigtigt at fele sig hert i retten og at fa lov til at fremfore
sine synspunkter, selv om de kan veere af mindre betydning
for sagens udfald. Der efterlyses desuden mere udferlige
domme.

"Netop domsafsigelsen og den skrevne dom er kernen
i retternes arbejde, og vi har en god sprogpolitik til at bista
retterne. Det er glaedeligt, at vurderingen af omradet ligger
sa hajt. Det giver et godt afseet til at fortsaette arbejdet med
at tydeliggere over for parterne, hvad resultatet af en sag er.
At budskabet leveres klart og tydeligt i et forstaeligt sprog,
uden at det kompromitterer dommerens og dommens auto-
ritet”, fastslar Merethe Eckhardt.

Hun fortseetter:

"Og sa synes jeg, at det er veerd at notere, at under-
segelsen viser, at brugere, der har indgaet forlig, er de mest
tilfredse - ogsa mere tilfredse end dem, der vinder en sag.
Det viser, at det at tage medansvar for at lese sin egen sag
er veerdifuldt".

4

Jeg har ogsd meget sveert ved at forstd dommen.
Jeg har faet kortet frakendt betinget, og jeg kan
ikke se af dommen, om det har nogen praktisk
betydning....

Privatperson under kvalitativt interview.

4

Kempe respekt for dommerne i den netop
afsluttede sag, som var fagligt skarpe, interesserede
i sagen og meget paedagogiske med atinvolvere

en isagen. Sd stor ros til dem i Vestre Landsret ... og
uanset udfaldet af sagen var man gaet derfra

med folelsen af, at man var blevet behandlet retfeer-
digt og med respekt, og det er alt, hvad man

har brug for.

Privatperson i straffesag - svar pa abent spergsmal i spergeskema.

Respekt for retten

Dommerens retsledelse er et emne, som ikke direkte blev
adresseret i spgrgeskemaet. Alligevel har mange brugere
selv taget emnet op i interviews eller via 4bne spergsmal i
spergeskemaet, og seerligt blandt unge anklagere er der en
oplevelse af, at der til tider kan veere en hard tone i retten.

r

En del professionelle brugere eftersperger 'tydelig’ eller
'handfast' retsledelse. Blandt andet i situationer, hvor det
kan opleves, som om forsvareren gar for langt over for
anklageren. Undersggelsen giver en klar indikation af, at det
er vigtigt for retssystemet, at dommeren har, og opfattes
som, en autoritet.

4

Noget, vi ikke md udvande for meget, er domstole-
nes autoritet. Jeg er meget tilhaenger af den distance,
vi har i retten — bade med pulte og med kapper og
altdet der...

Advokat - under kvalitativt interview.

2

Vi kan veere utroligt stolte af vores dommerstand.
Jeg har aldrig haft oplevelsen af, at der var noget
urent trav. Jeg har haft mange domme imod mig
—-ogsa hvor jeg syntes, det var forkert. Men sd skal
man anke. Jeg har altid oplevet, at det var sobert.

Advokat - under kvalitativt interview.

De vigtige sagsbehandlingstider
Undersggelsen identificerer en reekke omrader, hvor bruger-
oplevelsen kan forbedres. Domstolenes sagsbehandlingstider
er et af dem.

"Sagsbehandlingstider fremhaeves, ganske
forstaeligt, som et vigtigt indsatsomrade af brugerne.
Netop sagsbehandlingstiderne har jo stor betydning for
brugeroplevelsen. En samlet tilfredshed med rettens
sagsbehandlingstid pa 4,2 kan synes som en flot score,
men sagsbehandlingstiderne i mange typer sager stiger
stet ar efter ar, og vi far flere og tungere sager ind i hgj
kadence. Antallet af modtagne domsmandssager fra 2014 til
2020 er steget med lidt over 30 pct. Antallet af modtagne
naevningesager er i samme periode steget med ca. 88 pct.
Sagsbehandlingstiden i domsmandssager og naevningesager »
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Enighed pa hvert sporgsmal pa tveers af bruger-
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og sagstyper, fordelt pa sagens udfald

Dommeren @dvrige medarb. Begrundelse Dokumenter
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er siden 2015 steget med henholdsvis
ca. 33 pct. og med 15 pct., svarende
til en stigning pé ca. 1,4 méned og
0,9 maned eller 43 og 27 dage. Den
udvikling skal vendes, og derfor har
vi ogsa stort fokus pé at sikre de nedvendige ressourcer til
Danmarks Domstole”, siger Kristian Hertz.

Der er nogen forskel i graden af tilfredsheden blandt
brugere af de forskellige sagstyper. Brugere i straffesager,
civile sager og familiesager er mindre tilfredse med sags-
behandlingstiden end de @vrige brugere.

Forskelle og digitalisering

'Ensartethed’ er det tema, som
brugerne er mindst tilfredse med.
Omradet far samlet 3,6 - den klart
laveste score i undersggelsen. Det

er kun hyppige brugere af Danmarks
Domstole med et bredt grundlag for
at besvare, der er blevet spurgt om
temaet. En stor del af disse brugere
giver bl.a. udtryk for, at retterne lgser
deres opgaver uensartet, at de stiller forskellige krav til
brugerne, og at der er stor forskel pa de services, brugerne
tilbydes.

"Ensartethed er et nuvaerende og viderefgrt mal fra
forrige strategiperiode. Vi sager kontinuerligt at finde frem
til feelles lesninger pa tveers af organisationen, netop sa vi
fremstar mere ensartet, der hvor det giver mening at veere
ensartet, uden at vi gar pa kompromis med den enkelte ret
og dommers uafhaengighed. Nogle brugere peger pé uens
sagsbehandling, andre pa forhold, der har en mere praktisk
karakter. For at sge ensartetheden skal vi formentlig stykke
flere elementer sammen, og undersggelsen peger ikke
entydigt pa, om der skal saettes samlet ind nationalt, eller
om regionale og lokale indsatser er lgsningen. Vi drafter
nu en god fremgangsmade til at hgjne brugernes oplevelse
af ensartethed ved domstolene, der hvor det giver mening,
herunder om vi skal iveerkseette yderligere initiativer end
dem, vi allerede har sat i sgen”, lyder det fra Merethe
Eckhardt.

Undersggelsen viser desuden, at der er plads til
forbedringer i forhold til den digitale handtering af
tinglysningssager. | oktober 2020 offentliggjordes et
udbud pa driften af Tinglysningssystemet, og omradet
har haft og har stort fokus ved Tingslysningsretten og i
Domstolsstyrelsen.

Ordentligt og sobert

| den kvalitative del af undersggelsen, hvor ordet har veeret
frit for brugerne, opsummeres spergeskemaundersggelsens
overordnede resultater: at forholdene ved Danmarks
Domstole er ordentlige og sobre, at brugerne forstar, hvad
der bliver kommunikeret til dem, og at brugerne foler sig
respektfuldt behandlet.

"Domstolenes veerdier er ansvarlighed, respektfuldhed,
troveerdighed samt abenhed og lydherhed.
Brugerundersggelsen viser, at vi som organisation virkelig
formar at fore de veerdier ud i livet. Det skal vi anerkende
hinanden for", siger Kristian Hertz og fortseetter:

"Det er desuden veerd at bemaerke, at brugerne vurderer
vores COVID-19-handtering til et gennemsnit pa 4,5, hvilket
jeg er glad for. Danmarks Domstole kom, ligesom resten af
landet og verden, under massivt pres, da pandemien bred ud.
Fra den ene dag til den anden skulle vi operere i nedbered-
skab og have etableret flere tusinde opkoblinger til arbejde
pa distancen. Da vi fysisk kunne dbne gradvist for retterne,
var der en masse sundhedsmaessige retningslinjer at tage
hensyn til, og der er fortsat et lille stykke vej til normale til-
stande. Ogsa pé det omrade har vi al grund til at veere tilfreds
med vores indsats for ret og retfeerdighed”, konkluderer
Kristian Hertz.

Fakta

Brugerundersggelsen er forankret i Danmarks
Domstoles strategi og har til formal "at inspirere dom-
stolene til at tilrettelaegge opgavelgsningen med fokus
pa brugerne".

Brugerundersggelsen bestod af en spergeskema-
undersggelse samt opfelgende kvalitativ interview-
runde med deltagelse af 50 brugere. 901 ud af de
3.603 deltagere i underseggelsen kom med uddybende
svar i spergeskemaet.

Spergeskemaundersggelsen omfattede en reekke bag-
grundsspergsmal og 14 indholdsmaessige udsagn, som
brugerne ferst blev bedt om at tage stilling til, om de var
enige i, dernaest om udsagnene var vigtige for brugeren.

Samtlige retter har generelt faet en flot bedemmelse
af brugerne. Retten pa Bornholm blev topscoreren
med 4,7 ud af 5; 11 retter scorede 4,6, og 7 retter fik
4.5 ud af 5. Den seneste brugerundersggelse ved
Danmarks Domstole blev gennemfert i 2013. Da
2020-undersegelsens design er veesentligt eendret,
er det ikke muligt direkte at sammenligne resultaterne
fra de to undersggelser.

Alle scorer i denne artikel er angivet pé en skala pa 1-5.
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