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1. Indledning

@konomistyrelsen og Kammeradvokaten har sammen gennemfgrt en
tilfredshedsanalyse blandt 39 af firmaets stgrste statslige kunder.

Undersggelsens formal er todelt:

1. For @konomistyrelsen, som er ansvarlig for statens aftale med
Kammeradvokaten, er jeevnlige tilfredshedsmalinger et led i tilsynet med
kammeradvokatordningen.

2. For Kammeradvokaten indgar “kundernes mening” i den Igbende
videreudvikling af firmaets ydelser med henblik pa at imgdekomme
kundernes behov.

I det fglgende anvendes betegnelsen “Kammeradvokaten” som samlet betegnelse
for firmaet, sdvel som for jurister, der er ansat i det private advokatfirma
Kammeradvokaten/Advokatfirmaet Poul Schmith.

1.1 Gennemfgrelse af tilfredshedsundersggelsen

Tilfredshedsanalysen er blevet gennemfgrt af Factor3 A/S i perioden maj - august
2011.

1.2 Tidligere undersggelser

Design og omfang af denne analyse er direkte sammenlignelig med en tilsvarende
kundetilfredshedsanalyse foretaget i samme periode 2009.

I 2009 var 36 institutioner i staten omfattet af analysen. 72 % af de interviewede
er sdledes gengangere. 11 institutioner deltager for fgrste gang.

I forhold til undersggelsen i 2009 er der noteret en stigning i antallet af institution-
er, der valgte at stille med 2 eller flere deltagere til interviewet. Det vurderes ikke,
at det har nogen betydning for sammenligningen af resultaterne fra de 2 analyser.
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2. Resultat af kundetilfredshedsanalysen

Kundernes tilfredshed med kammeradvokatordningen er fortsat meget hgj. Der er
fa generelle forbedringspotentialer og opmaerksomhedspunkter. Alle kunderne
understreger, at det drejer sig om justeringer af et i forvejen meget professionelt
og velfungerende samarbejde.

Kunderne er enten "“godt tilfredse (score 4 af 5)” eller “saerdeles tilfredse (score 5
af 5)” med samarbejdet med Kammeradvokaten. De udtrykker stor tilfredshed med
alle vaesentlige facetter af samarbejdet, som det fungerer i dag. Meget fa har
egentlige klagepunkter. Egentlig utilfredshed knytter sig som regel til en atypisk
handtering af enkeltsager, og kunderne understreger, at der er tale om szertilfeelde,
der er langt fra det generelle indtryk.

Kunderne vaerdsaetter at blive spurgt og har konstruktive forslag til, hvordan
samarbejdet kan videreudvikles. En del af de kunder, der har deltaget i 2009-
undersggelsen, udtrykker stor tilfredshed med de initiativer og den udvikling, som
firmaet igangsatte p@ den baggrund.

2.1 Sammenligning med 2009

I undersggelsen indgik en kvantitativ vurdering af samarbejdet med Kammer-
advokaten. De forskellige spgrgsmal blev vurderet pa en skala fra 1 til 5, hvor 1
repraesenterer et meget utilfredsstillende niveau, 3 et acceptabelt niveau og 5 et
saerdeles tilfredsstillende niveau. Resultater fra undersggelserne i 2009 og i 2011
fremgar af nedenstdende figur.

Sammenligning af
kundetilfredshedsmalingerne 2009 og 2011

m 2009 m 2011

Hvordan oplever du alt i alt Kammeradvokaten som

samarbejdspartner/leverandgr af juridiske ydelser?
Hvordan oplever du kvaliteten af Kammeradvokatens
ydelser?
Hvordan oplever du Kammeradvikatens 4,0
sagsbehandlingstid? 4,0

Hvordan oplever du den faglige dygtighed hos
Kammeradvokaten og de gvrige advokater?

Hvordan oplever du alt i alt sammenhangen mellem 4,0
pris og kvalitet af Kammeradvokatens ydelser 3,8

4,6
4,4

4,3
4,5

4,5
4,6
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P& spgrgsmalet om, hvordan kunden alt i alt oplever Kammeradvokaten som
samarbejdspartner/leverandgr af juridiske ydelser er sket i fald i kundernes
tilfredshed - fra scoren 4,6 i 2009 til 4,4 i 2011. Der er ligeledes sket et fald i
kundernes oplevelse af sammenhang mellem pris og kvalitet af ydelserne - fra
scoren 4,0 i 2009 til 3,8 i 2011.

Ovenstdende tendenser modsvares af en stigning i kundernes oplevelse af
kvaliteten af ydelserne fra scoren 4,3 i 2009 til 4,5 i 2011, samt en stigning i
oplevelse af faglig dygtighed hos juristerne fra scoren 4,5 i 2009 til 4,6 i 2011.

Det er Factor3’s vurdering, at faldet i den generelle tilfredshed (“alt i alt
oplevelsen”) primaert haeanger sammen med kundernes oplevelse af et stigende pres
pad gkonomistyring i den enkelte institution. Den samtidig stigning i oplevelsen af
faglighed og kvalitet af ydelsen udelukker, at faldet i det samlede indtryk kan
henfgres til en endret oplevelse af Kammeradvokatens faglighed og kvalitet.
Vurderingen understgttes af resultater fremkommet i forbindelse med interview-
runden (den kvalitative analyse). Det fremgar tydeligt i de fleste interview, at de

S

seneste ars finansielle krise betyder et gget fokus pa “reduktion af ressourcer”, og
"at advokatregningen (derfor) er en tung post pd budgettet.”

2.2 MaAl for succesfuldt samarbejde

De vigtigste succeskriterier for samarbejdet varierer lidt fra institution til institution,
men der er stort sammenfald omkring fglgende parametre:

e Procedureerfaring og -ekspertise

o Kvalitet og troveerdighed

e Forstdelig og anvendelig rddgivning
o Fleksibilitet

e Rettidig levering til en rimelig pris
¢ Dialog undervejs i sagsforlgbet

e Habilitet

¢ Viden om statsadministrationen
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2.3 Kammeradvokatens styrker

Kundernes generelt positive indtryk haenger sasmmen med, at neesten alle de
adspurgte oplever Kammeradvokaten som:

e Landets fgrende specialister i at fgre retssager.

e En professionel og troveerdig samarbejdspartner med hgj faglig ekspertise,
der leverer hgj kvalitet inden for alle relevante sagsomrader. Seerligt
naevnes offentlig ret, EU-ret og kontrakt/udbud af mange som fagomrader,
hvor Kammeradvokaten er steerk. Dette enten som supplement til hgj
ekspertise pd den pdgaeldende institutions fagomrade eller som
selvstaendige specialer.

e Fleksible, hurtige og beredvillige - isaer ndr presset pa institutionen er
stgrst.

e Meget opmaerksom pa mulige habilitetskonflikter og undgaelse af disse.

e Kunde- og Igsningsorienteret i langt de fleste situationer. Blandt andet roses
firmaet for pa tilfredsstillende vis at have igangsat initiativer til at
efterkomme gnsker om forbedringer i samarbejdet fremkommet i
forbindelse med undersggelsen i 2009.

e En vigtig vidensbank, der kommer til udtryk gennem kontinuitet i
bemandingen i forhold til den enkelte institution, relevant faglig sparring,
opleering af medarbejder og telefonisk “nu-rddgivning”.

o Distributgr af viden pa tveers af staten, der dels sker gennem en homogen
juridisk praksis p& tvaers af staten, dels haenger sammen med firmaets
arbejde som arranggr/udbyder af faglige arrangementer som for eksempel
Ga-hjem mgder, faglige kurser mv..

¢ Behagelige, imgdekommende og uformelle i samarbejdet.

2.3.1 Indgdende kendskab til statens saerlige behov og forhold

Som en direkte konsekvens af sin position og rolle som eneste advokatfirma for
staten, har firmaet oparbejdet et enestdende kendskab til staten og det krydsfelt af
politik, administration og medier, der danner rammerne for mulige juridiske
Igsninger. Stort set alle kunder fremhaever dette som en szerlig kvalitet, der ggr
samarbejdet mere effektivt og gger kvaliteten af r&dgivningen.

De erfarne advokaters uformelle sparring omkring juridiske dilemmaer i en politisk
kontekst anses for at veere et stort aktiv.
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2.3.2 Uafhangighed giver trovaerdighed og gennemslagskraft

Kunderne vaerdsaetter i hgj grad, at Kammeradvokaten er en uafhangig instans
med en historie af uvildighed, stor trovaerdighed og faglig integritet. Det giver
udtalelser fra firmaet legitimitet og gennemslagskraft i omverdenen generelt, i
forhold til Folketinget, andre statslige institutioner og internt i den enkelte insti-
tution. Udtalelser fra Kammeradvokaten kan i mange tilfaelde vaere med til at sikre
en smidigere og mere effektiv hdndtering af konkrete sager.

Det er helt centralt, at firmaet forstar at vaerne om denne legitimerende "aura af
trovaerdighed”. 10-12 institutioner naevner, at Kammeradvokatens profilering i
forbindelse med sager, der far stor offentlig bevagenhed, er med til at “syreteste
Kammeradvokatens troveerdighed”. Kunderne oplever, at Kammeradvokaten i nogle
af forarets sager (seerligt Penkowa-sagen og DSBFirst-sagen) har “veeret pa kanten
af” at skade deres image. Det er i denne forbindelse ligegyldigt om Kammer-
advokaten har ret i sine udtalelser eller ej. Det veesentlige er, at der i offentlig-
heden bliver stillet spgrgsmal ved og skabt debat om disse udtalelser.

Kunderne mener ikke, at Igsningen fremadrettet er at tie. Det er imidlertid af stor
betydning, at Kammeradvokaten kun udtaler sig velovervejet og strategisk i den
slags sager.

2.4 Forbedringspotentiale i samarbejdet

De fleste kunder ggr det klart, at bemaerkninger omkring forbedringer af sam-
arbejdet med Kammeradvokaten drejer sig om justeringer eller videreudvikling af
et i forvejen rigtigt godt samarbejde.

I dette afsnit er listet temaer, der rummer et forbedringspotentiale med tanke pa
den nuvaerende praksis. Antallet af kunder, der i en eller anden form har anfart
punktet som et forbedringspotentiale, er angivet i overskriften.

2.4.1 Gennemskuelige regninger - flere end 20 kunder

Kammeradvokatens afregningsform og faktura pa ydelserne opleves stadig som
uigennemskuelige. Dette punkt er eneste genganger fra undersggelsen i 2009.

Firmaet har i perioden arbejdet med indgdelse af rammeaftaler, standardpriser og
afregning aconto med nogle institutioner. Flere institutioner har strammet op pa
den interne procedure i forhold til forventningsafstemning af kvalitet-/prisleje i den
enkelte sag (prisoverslag). Dette arbejde har for det meste haft en tilfredsstillende
effekt i de pdgaeldende institutioner.

Men mere end 20 kunder oplever imidlertid stadig afregningen som et vasentligt
frustrationspunkt. Den juridiske bistand er som tidligere naevnt ofte en stor post pa
budgettet. Den manglende gennemskuelighed ggr det vanskeligere for kunderne at
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finde ud af, hvad de kan ggre internt for at reducere advokatomkostningerne, eller
om de har betalt en rimelig pris.

Det er uklart for kunderne, om de skal rette frustrationen mod Kammeradvokaten
eller @konomistyrelsen:

e "Er det Kammeradvokatens administrative rutiner omkring prisoverslag og
forbrug, der halter?”

eller

¢ "Er det selve aftalen mellem @konomistyrelsen og firmaet, der skaber
uigennemsigtighed?”

De fleste kunder veelger i sidste ende at anlaegge det synspunkt, at der er tillid til,
at @konomistyrelsen og firmaet handterer aftalen, sa staten samlet set far ydelser
med den aftalte rabat.

2.4.2 Stgrre fokus pa intern videndeling - mellem 6 og 8 kunder

6-8 kunder savner mere tydelig videndeling og coaching af “nye” advokater, der far
ansvaret for sager indenfor kundernes respektive sagsomrader. Kunderne har
generelt stor forstaelse for, at det kan blive ngdvendigt med udskiftninger som
folge af kapacitetsudfordringer eller behov for en anden faglighed. Kunderne giver
imidlertid udtryk for, at de i for hgj grad oplever selv at skulle indfgre den "nye”
advokat i specifikke (og elementzere) detaljer indenfor det pdgaeldende sags- eller
ressortomrade. Det forekommer som spild af ressourcer set i lyset af, at
Kammeradvokaten internt har den ngdvendige ekspertise og erfaring.

2.4.3 Fokus pa rollen i sagens fgrste faser - mellem 5 og 7 kunder

Kammeradvokaten veerdsaettes for sin juridiske ekspertraddgivning. 5-7 kunder
anfgrer imidlertid, at der kan vaere et forbedringspotentiale i nogle af advokaternes
radgiveradfaerd i den fgrste fase af et samarbejde. Kunderne oplever, at Kammer-
advokaten ikke altid er tilstraekkeligt lyttende og spgrgende i den indledende fase.
Det forekommer nogle af kunderne, at advokaterne er (for) ivrige efter at komme
med Igsninger pa den pdgaeldende problemstilling.

Kunderne ser et potentiale i, at advokaterne i hgjere grad forholder sig spgrgende
til problemstillingen i starten. Dette vil i hgjere grad ggre det muligt at 3
baggrunden for og formalet med sagen belyst og dermed danne fundament for en
bedre:

1.Afgraensning af sagen/opgaven
2.Forventningsafstemning i forhold til risici, omfang og terminer for leverancen
3.Strategi/taktik for det videre forlgb
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2.5 Fremtidige opmarksomhedsomrader

I modsaetning til 2009-undersggelsen blev der kun i ganske fa tilfeelde identificeret
konkrete behov for justering af samarbejdet mellem den pageseldende institution og
Kammeradvokaten.

I det fglgende er listet forhold, der rummer mulighed for at styrke samarbejdet
generelt eller i forhold til enkelte institutioner. Temaerne er i prioriteret reekkefglge
i forhold til antallet af kunder som har givet udtryk for det pageeldende udviklings-
potentiale.

2.5.1 Teettere samarbejde - mellem 11 og 12 kunder

11-12 kunder har konkrete gnsker om at udbygge samarbejdet yderligere. Heraf
efterspgrger 7-8 institutioner mere radgivning af faglig karakter, der haever sig over
de enkelte sager og giver inspiration til udvikling af den interne faglighed og/eller
arbejdsgange. 4-5 kunder efterspgrger konkrete udvekslingsordninger med firmaet.

2.5.2 Mere risikovillighed - mellem 8 og 10 kunder

8-10 kunder gnsker til tider, at Kammeradvokaten ville udvise stgrre grad af risiko-
villighed i sine forslag til Igsninger. De oplever, at Kammeradvokaten (for) ofte gar
med "livrem of seler”. De fleste af disse kunder fremfgrer imidlertid samtidig, at et
vigtigt succeskriterium for samarbejdet med Kammeradvokaten er, at de kan vaere
sikre pd, at den juridiske r@dgivning holder hele vejen igennem.

Enkelte institutioner har en oplevelse af, at yngre advokater ofte i udgangspunktet
er meget forsigtige, meget bogstavstro og meget lidt risikovillige.

2.5.3 Fokus pa samarbejde med andre leverandgrer

Nogle f& kunder har en oplevelse af, at advokaterne kan blive bedre til at indgd i
samarbejdet med leverandgrer med anden specialiseret viden. Disse kunder har en
forventning om, at Kammeradvokaten, som “den faste samarbejdspartner”, tager
et aktivt medansvar for at facilitere et effektivt og respektfuldt samarbejde.

2.5.4 Formidler af viden pa tveers af staten

Stort set alle kunder fremfgrer det som en styrke, at firmaet i stigende grad har
udbudt/afholdt forskellige former for faglige arrangementer. Det skal til stadighed
vaere et opmeaerksomhedspunkt for firmaet at videreudvikle denne rolle og
kompetence.
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3. Delresultater og citater

I det folgende afsnit redeggres for gennemsnit og spredning pa de kvantitative
spgrgsmal. Inden for hvert spgrgsmal er angivet citater og kommentarer, der
udelukkende har til formal at synligggre spredningen. Antallet af citater af en
bestemt type (positivt eller negativt) har sdledes ingen sammenhaeng med andelen
af kunder, der har givet udtryk for noget lignende.

Nogle kunder afstod i enkelte tilfeelde fra at udfylde dele af den kvantitative del af
undersggelsen. I nedenstdende er antallet af besvarelse angivet i parentes efter
spgrgsmalet.

3.1 Samarbejdsrelationen alt i alt - score 4.4

Mange institutioner har et teet samarbejde med Kammeradvokaten med naasten
daglig kontakt. De fleste har mindst to fagomrader, hvor de ggr brug af
Kammeradvokaten:

1. I forbindelse med fgrelse af retssager

2. Til r&dgivning i komplekse sager inden for egne ressortomrader

Derudover bruges Kammeradvokaten typisk i forbindelse med kontrakter/udbud,
personalesager, svaerere forvaltningsretlige problemstillinger, EU-ret og ad hoc
spgrgsmal af juridisk karakter.

Hvordan oplever du alt i alt Kammeradvokaten som samarbejdspartner/
leverandgr af juridiske ydelser? (39/39)

1 p 3 4

Meget Utilfreds Nogenlunde Godt tilfreds Saerdeles
utilfreds tilfreds tilfreds

Kundernes tilfredshed med samarbejdet er samlet set meget hgjt. Det er vaerd at
bemaerke den meget lille spredning p& markeringerne - jf. den rgde streg pa
figuren ovenfor.

Indledningsvis i interviewene gjorde naesten alle kunderne det klart, at de i hgj
grad vaerdsaetter Kammeradvokaten som samarbejdspartner/leverandgr af juridiske
ydelser.

¢ "Kammeradvokaten leverer god og professionel bistand i alle ministeriets
afdelinger."

e "De opleves som imgdekommende og inddragende."
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"Vi er seerdeles tilfredse med samarbejdet.”
"De er omhyggelige, detaljerede og grundige."
"Den ngdvendige tillid er opbygget gennem gode langvarige relationer.”

"De er uhyre kompetente med hgj grad af integritet og troveerdighed — men
ogsa dyre...”

" .. andre advokater [vi bruger] taenker pa@ en anden made, og de mangler
en grundlzeggende viden om de saerlige behov i staten.”

"Kammeradvokaten har en udpreeget 0-fejlskultur, der i nogle tilfeelde kan
veere problematisk i forhold til at h&ndtere fejl professionelt - med abenhed
og ydmyghed."

"Vi oplever ikke, at advokaterne er s gode til at indgd i en gruppes arbejde
og tage medansvar for overholdelse af tidsplaner, budget mv..”

3.2 Kvalitet af ydelser - score 4.5

Hvordan oplever du kvaliteten af Kammeradvokatens ydelser? (39/39)

1 p 3 4

Uacceptabel Ikke altid Acceptabel Generelt Sardeles

acceptabel haj hgj

Kunderne har en oplevelse af meget hgj kvalitet i Kammeradvokatens ydelser. I

meget fa tilfselde naevnes konkrete sager eller sagsforlgb, hvor radgivningen ikke
har vaeret acceptabel. Det pointeres imidlertid fra de pagaeldende kunder, at disse
sager har veeret enkeltstdende undtagelser i et ellers tilfredsstillende samarbeijde.

"De er iseer gode til processen omkring retssagerne og selve proceduren - de
ved, hvad dommerne gider hgre pa."

"Sagerne fgres pa et meget hgijt fagligt niveau med god taktisk forstaelse...”

"Kammeradvokaten holder konstant et meget hgjt juridisk niveau - vi kan
stole pa, at deres faglige vurderinger holder."

"Overreferentsystemet er som kunde meget betryggende...”

"De er blevet bedre til at skrive responsa, sa vi kan bruge konklusionerne
mere direkte."

"P8 omrader som forvaltningsret og udbudsret er Kammeradvokaten renere
end den hvideste sne. Det kan veere farligt at spgrge... har vi fgrst spurgt,
bliver vi ngdt til at fglge anbefalingen..."

10
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3.3 Sagsbehandlingstid - score 4,0

Hvordan oplever du Kammeradvokatens sagsbehandlingstid? (39/39)

1 2 3 4
Uacceptabel Ikke altid Acceptabel Effektiv Saerdeles

acceptabel effektiv

Sagsbehandlingstiden er stadig et af de omrader, hvor der er muligt at skabe
forbedringer. Scoren fordeler sig som en normalfordeling, hvor omkring halvdelen
oplever sagsbehandlingen som effektiv (4).

Kunderne har generelt en stor forstaelse for, at Kammeradvokatens fleksibilitet og
effektivitet pd hastesager kan give kapacitetsproblemer i forhold til den gvrige
sagsportefglje. Dog stilles der forventninger til, at advokaterne varsler forsinkelser i
sager af mindre presserende karakter. Dette kraever en tydelig forventnings-
afstemning omkring leveringstermin — advokaterne forventes at tage initiativ hertil.
En varslet forsinkelse vil i de fleste tilfaelde mindske oplevelsen af langsommelig
sagsbehandling.

e "Kammeradvokaten stiller op, nar der er behov for det - weekender, ferier,
dag og nat..."

e "Nar en sag kraever det, kan Kammeradvokaten agere og levere hurtigere
end det synes muligt.”

e "Nogle gange kan det tage lovlig lang tid at fa et svar. N&r de [advokaterne]
ikke sgrger for at afstemme forventningen til levering, giver det indtryk af,
at de ikke oplever opgaven som vigtig...”

e "Det virker ikke altid som om advokaterne har planlagt deres arbejde, sa der
tages hensyn til de interne arbejdsgange i ministeriet.”

e "Vifarinogle tilfeelde meget korte hgringsfrister, hvilket kan ggre det svaert
at levere et godt bidrag. Det er aergerligt, at vi skal presses pa tid, ndr
sagen har ligget en maned hos advokaten.”
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3.4 Faglig dygtighed - score 4.6

Hvordan oplever du den faglige dygtighed hos kammeradvokaten og de gvrige
advokater? (39/39)

1 2 3 4
Uacceptabel Ikke altid Acceptabel Generelt Szerdeles

acceptabel hgj hgj

Kundernes oplevelse af den faglige ekspertise hos kammeradvokat K. Hagel-
Sgrensen personligt og de gvrige jurister er imponerende positiv. Det gaelder pa for
alle relevante fagomrader - og ikke mindst i forhold til evnen til at se pa tveers af
juridiske specialer. Begge dele opleves i flere institutioner som de vigtigste fordele
ved kammeradvokatordningen i dag.

Finansiel jura er eneste omrade, hvor enkelte kunder kunne gnske sig lidt mere
tyngde hos Kammeradvokaten. I disse sager bruges typisk andre advokatfirmaer,
hvilket opleves som uproblematisk.

Det skal bemaerkes, at spredningen er lille jf. den rgde streg pa figuren ovenfor -
alle markeringer fordeler sig i "Generelt hgj” eller "Saerdeles haj”.

¢ "Advokaterne opleves som rigtig dygtige.”

¢ "Kammeradvokaten er pragmatisk Igsningsorienteret indenfor de juridiske
rammer.”

e "De har neermest orakelstatus, og deres udtalelser betragtes stort set som
en domstolsafggrelse.”

e "De har udviklet deres juridiske radgivning indenfor IT-udbud. Styrelsen
opfatter nu IT-udbud som en af firmaets spidskompetencer."

e "Deres viden om, hvordan EU-systemet fungerer, er guld vaerd. Det er godt
at have dem med bade for at fa stillet de rigtige spgrgsmal til Kommissionen
og for efterfglgende at vurdere Kommissionens svar."

¢ "Kammeradvokaten kan ggre mere for at oplaere nye medarbejdere til
samme videns- og effektivitetsniveau, som besiddes af de erfarne
medarbejdere.”
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3.5 Sammenhang mellem pris og kvalitet - score 3,8

Hvordan oplever du alt i alt sammenhaengen mellem pris og kvalitet af
Kammeradvokatens ydelser? (35/39)

1 p) 3 4
Meget Utilfreds Nogenlunde Godt tilfreds Saerdeles

utilfreds tilfreds tilfreds

Flere af de interviewede anser det for @konomistyrelsens opgave at vurdere
sammenhangen mellem pris og kvalitet. I det store hele er kunderne godt tilfredse
med kammeradvokatordningen og sammenhang mellem pris og kvalitet. Den store
frustration knytter sig som tidligere naevnt til manglende gennemsigtighed i
afregningen og oplevelsen af store udgifter til advokatydelse. Muligheden for gratis
telefonisk radgivning er meget vaerdsat.

De fleste kunder, der har et reelt grundlag for at sammenligne priserne i markedet,
vurderer, at staten far en rabat. Disse kunder udtaler samstemmende en
bekymring for, at fri konkurrence ville blive b&de dyrere og mere besvaerligt.

e "Vifar hgj kvalitet til lavere pris, nar vi bruger Kammeradvokaten."

e "Det er sveert at vurdere gkonomien, men vi har tillid til, at de afregner
inden for den aftalte ramme."

e "Vier pdpasselige med ikke at bruge Kammeradvokaten for meget, men vi
ved 0gsa, at pengene kan vare godt givet ud."

e "Kammeradvokaten arbejder dokumenteret, grundigt og gennemarbejdet,
hvilket ses som en kvalitet, selv om det “svier”, nar regningen kommer.”

e "Indtrykket er, at det er for dyrt."

e "De ma forbedre deres administrative rutiner i forhold til prisoverslag og
oversigt over udgifter.”

e "Nogle projekter er blevet dobbelt s3 dyre som estimeret, uden at der er
indtryk af, at Kammeradvokaten oplever det som seerligt problematisk.”

e "Vioplever at skulle give telefonisk vejledning til Kammeradvokatens
medarbejdere og derefter betale regningen for det.”
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4. @vrige centrale spgrgsmal
I dette afsnit gives en kvalitativ vurdering af undersggelsens gvrige spgrgsmal.

4.1 Udbud af ordningen

Undervejs i interviewrunden blev det klart, at kammeradvokatordningen skal i
udbud i Igbet af 2012. Dette faktum gjorde spgrgsmalet om institutionernes
holdninger til en liberalisering af markedet en hel del mere aktuelt. Dette afsnit
sammenfatter kundernes holdninger til og reflektioner om
kammeradvokatordningen.

En institution ser en umiddelbar fordel ved en fuldkommen liberalisering af
markedet. Alle de gvrige institutioner anser denne Igsning for alt for ressource-
kraevende for den enkelte institution og risikabel for staten. Generelt er
tilfredsheden med den eksisterende ordning meget stor:

¢ Alle institutioner opfatter udbuddet af ordningen som et fornuftigt og naturligt
skridt. De fleste imgdeser udbuddet som en god lejlighed til at fa "afprovet”
prisniveauet og justeret aftalen.

e De fleste institutioner ser helst ordningen udbudt samlet.

e Omkring % af kunderne har forslag til, hvordan enkelte fagomrader kan
udbydes separat, sa der skabes friere konkurrence indenfor disse.

Det er i den forbindelse interessant at notere, at et givet fagomrdde sagtens
kan opfattes som et oplagt emne til at blive udbudt selvstaendigt af en
institution, mens en anden institution opfatter samme fagomrdde som helt
centralt for deres virke - og dermed kritisk at fastholde i en ordning, der
blandt andet inkluderer offentlig ret og EU-ret. De institutioner, der har
mange sager indenfor et givet fagomrader, oplever, at deres modparter er
repraesenteret af de oplagte alternative advokater i markedet. Dette forhold
vil medfgre en vis tilbageholdenhed i forhold til at give disse advokater indsigt
i, hvad der foregdr "bag dgrene”. Det vil potentielt give stgrre problemer med
habilitet og deraf fglgende stgrre ressourceforbrug i forbindelse med at finde
"den rigtige” repraesentation i en given sag.

o Habilitet bliver netop fremfgrt af mere end 20 institutioner som et afggrende
og vigtigt argument for at have en samlet kammeradvokatordning.

¢ Op mod halvdelen af institutionerne giver udtryk for bekymring i forhold til
det tab af viden om og erfaringer med statsadministrationen, der vil veere
konsekvensen af en ny leverandgr af juridiske ydelser. De forudser, at det vil
kreeve betydelige ressourcer at bringe en anden/andre leverandgrer i spil.

e Endelig foreslar en enkelt institution, at staten kgber/in-sourcer firmaet.
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4.2 Forventninger til fremtidig behov og udfordringer

De fleste institutioner ser en tendens til stadig mere fokus pa jura i forhold til
offentlig administration. I kombination med gget kompleksitet pa det juridiske
omrade, blandt andet som fglge af stgrre EU-retlig indvirkning pa national lov-
givning, forventer stgrstedelen af kunderne et voksende behov for tilgang til
juridiske kompetencer.

Mange institutioner overvejer i den forbindelse at styrke deres interne juridiske
kapabilitet. Det anses blandt andet som en utilfredsstillende situation, at de i nogle
tilfaelde bliver ngdt til at anvende Kammeradvokaten til at fortolke egen lovgivning
eller r&dgive pa grundlaaggende forvaltningsretlige spgrgsmal.

4.3 Aktiviteter uden for kammeradvokatordningen

Det er vigtigt, at firmaets aktiviteter uden for kammeradvokatordningen ikke giver
anledning til habilitetsproblemer eller tvivl om troveerdigheden. Med dette forbehold
ser de fleste institutioner det som en fordel, at Kammeradvokaten ogsa fungerer
som et privat advokatfirma, idet det underbygger firmaets uafhaengighed,
medbvirker til kompetenceopbygning mv..
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5. Om denne kundetilfredshedsundersggelse

Denne kundetilfredshedsundersggelse er foretaget i maj til august 2011 af Michael
Tvermoes og Anne Bach Grgnbaek fra konsulentfirmaet Factor3 A/S.

5.1 Omfang

Der er foretaget interview af 1 times varighed med 39 kunder af
kammeradvokatordningen. Af bilag 1 fremgar en liste over de interviewede kunder.

5.2 Metode

Interviewene er gennemfgrt saledes:

e De udvalgte kunder modtog fgr interviewet et kort brev, der ridsede
formalet med interviewet op.

e Med udgangspunkt i interviewguide blev der gennemfgrte et
semistruktureret abent interview med 1-4 repraesentanter fra den
pagaeldende institution. Interviewet blev optaget til brug for
referatskrivningen.

e Noterede synspunkter fra interviewet blev efterfglgende fremsendt per e-
mail til institutionen med henblik pa8 kommentering.

¢ De kommenterede “referater” og kvantitative tilfredshedsmarkeringer har
dannet grundlag for naervaerende rapport.

5.3 Factor3 A/S

Factor3 er skabt for at hjaelpe organisationer med at realisere deres strategier.
Dette arbejde omfatter afklaring af afsaettet for strategirealisering, statte til at
frembringe en fokuseret strategi, hjeelp til at indarbejde et strategisk fokus i
organisationen og sikre effekten.

www.factor3.dk

(Qﬁ@m Michael Tvermoes
Factor3 A/S
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(FAC3TOR]

Strategy Realisation

BILAG 1
Liste over kunder som har deltaget i

Kundetilfredshedsanalyse af kammeradvokatordningen 2011
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Folgende institutioner har deltaget i undersggelsen:

Beskaftigelsesministeriet!
Finansministeriet!

e Personalestyrelsen?

e Slots- og Ejendomsstyrelsen?

e Statens IT

o @konomistyrelsen?

Forsvarsministeriet®

 Forsvarets Materieltjeneste’
Indenrigs- og Sundhedsministeriet!

« Patientskadeankenavnet!

e Laegemiddelstyrelsen?

e Sundhedsstyrelsen
Justitsministeriet®

e Civilstyrelsen

e Direktoratet for Kriminalforsorgen

¢ Domstolsstyrelsen
Energistyrelsen®
Kulturministeriet!

Miljgministeriet!

o Natur- og Miljgklagenaevnet?
Ministeriet for Flygtninge, Indvandrere og Integration'
Ministeriet for Fgdevarer, Landbrug og Fiskeri

e FgdevareErhverv

e Fgdevarestyrelsen
Ministeriet for Videnskab, Teknologi og Udvikling®

e It- og Telestyrelsen?

Skatteministeriet!

FAC-TOR

! Institutionen deltog ligeledes i kundetilfredshedsundersggelsen i 2009
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Socialministeriet

e Ankestyrelsen®
Statsministeriet?
Transportministeriet®

e Banedanmark

e Trafikstyrelsen?!
Udenrigsministeriet?
Undervisningsministeriet®
@konomi- og Erhvervsministeriet®

e Erhvervs- og Selskabsstyrelsen®

e Finanstilsynet!

e Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen?

FAC=2TOR
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