RETSHJALP | DANMARK

Af Bettina Lemann Kristiansen

Delrapport IlI:

Brugerundersggelsen

Dette projekt er stgttet gkonomisk af Justitsministeriets Forskningspulje. Projek-
tets gennemfarelse og resultater er alene forfatterens ansvar. De vurderinger og

synspunkter, der fremseettes i rapporten, er forfatterens egne og de deles ikke nad-

vendigvis af Justitsministeriet.
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Forord
Denne rapport indgar i afrapporteringen af en empirisk undersggelse foretaget i en raekke
udvalgte retshjalpstilbud. Rapporten skal indga i det videre arbejde med det overordne-

de forskningsprojekt om ”Retshjeelp i Danmark”.

Det er et centralt element i projektet om "Retshjelp i Danmark”, at der foretages en em-
pirisk undersggelse af det eksisterende retshjaelpsbehov. Undersggelsen indgar i de vide-
re undersggelser af, hvordan og hvorvidt dette behov er daekket af de eksisterende rets-

hjeelpstilbud.

| Delrapport I: Beskrivelse af retshjelpstilouddene, som er offentliggjort pa Justitsmini-
steriets Forskningsfonds hjemmeside i november 2000.

(http://www.justitsministeriet.dk/forskning/rapporter-vedr-forskningspuljen/), beskrives

det samlede projekt om Retshjeelp i Danmark.

| forste reekke bidrager denne undersggelse til en afdekning af de eksisterende rets-
hjeelpstilbud: Hvem der anvender de forskellige retshjelpstilbud, hvad der spgrges om,

og hvilken form for retshjealp der modtages/ydes.

| denne Delrapport I1: Brugerundersggelsen redegares for undersggelsen af klienternes
tilfredshed med retshjeelpstilbuddene og den modtagne radgivning og hjelp. Der er sale-
des udleveret et spargeskema ved alle nye henvendelser i de forskellige retshjelpstilbud
(retshjeelpsinstitutioner og advokatvagter) i undersggelsesperioden. Herudover har alle
klienter i de sager, hvor der er indledt sagsbehandling (i Arhus Retshjalp) faet udleveret

eller tilsendt et skema ved sagens afslutning.

Disse to delrapporter fglges op af yderligere en delrapport: Delrapport I11: Retshjeelpens

sagsbehandling, hvor sagsbehandlingen i de oprettede sager undersgges naermere.
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Jeg vil gerne takke alle de medvirkende retshjelpsinstitutioner og advokatvagter samt
medarbejderne og radssggende her, der velvilligt har udfyldt spergeskemaerne. En sar-

lig tak til Aarhus Retshjeelp, hvor hovedundersggelsen har foregaet.

Jeg vil ogsa gerne takke de mange studentermedhjaelpere, som har deltaget i arbejdet
med at opbygge kodesystem (Lajla Knudsen), indtastet data (Peter Astrup, Thomas Kure
Jepsen, Andreas Christoffer Rubaek) samt gennemfart analyser i SPSS samt udarbejdet
tabelmateriale (Lasse Henge Flarup, lulia Marian, Morten Engsbye og Cacilia Fogh
Jensen). Denne delrapport er i vid udstraekning en afrapportering af disse studentermed-

hjeelperes arbejde.

November 2010

Bettina Lemann Kristiansen
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Resume”

Undersggelsen, som behandles i denne rapport, har til formal at beskrive og undersgge
de retshjeelpstilbud der findes i Danmark. Undersggelsen udger et element i et stgrre pro-

jekt, og vil indga i det videre arbejde hermed.

Undersggelsen er gennemfart som en spgrgeskemaundersggelse i en rekke udvalgte
retshjeelpstilbud. Der er udvalgt dels nogle forskellige retshjelpsinstitutioner dels nogle
advokatvagter. | farste reekke bidrager denne undersggelse til en afdeekning af de eksiste-
rende retshjeelpstiloud: Hvem der anvender de forskellige retshjelpstilbud, hvad der
sparges om, og hvilken form for retshjelp der modtages/ydes. Dermed bidrager under-
sggelsen til at beskrive retshjelpsbehovet, og danner afsat for overvejelser med hensyn
til, om der er et udaekket retshjelpsbehov. Ved at inddrage advokaternes retshjeelpstilbud
i bade byer med og uden retshjeelpskontorer kan undersggelsen saledes belyse, hvorvidt
det forhold, at der er et retshjeelpskontor, betyder, at der her daekkes et retshjelpsbehov,

som ellers ikke ville blive dekket.

Denne delrapport supplerer en allerede publiceret Delrapport I: Beskrivelse af rets-
hjeelpstilbuddene og falges op af en yderligere Delrapport Ill: Retshjelpens sagsbe-
handling.
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1) Indledning
Denne delrapport skal ses i sammenhang med Delrapport I.: Beskrivelse af retshjelps-
tilbuddene, som er offentliggjort pa Justitsministeriets Forskningsfonds hjemmeside i

november 20009. (http://www.justitsministeriet.dk/forskning/rapporter-vedr-

forskningspuljen/. Her redegares der for det samlede forskningsprojekt, ligesom hoved-

resultater fra undersggelsen med hensyn til hvem der benytter de respektive retshjelps-
tiloud er behandlet.

| det folgende gengives konklusionerne fra Delrapport I.: Beskrivelse af retshjeelpstil-

buddene, for sa vidt angar hvem der benytter retshjeelpstilbuddene:

“Undersggelsen viser, at der pa en reekke punkter er forskelle mellem de to typer af rets-
hjeelpstilbud, henholdsvis retshjelpsinstitutionerne og advokatvagterne. Det fremgar og-
sa af undersggelsen, at der er store forskelle mellem de forskellige grupper af radssegen-

de/klienter — faktisk pa alle punkter af undersggelsen.

| det fglgende gengives nogle af hovedresultaterne fra undersggelsen.
Undersggelsen viser, at der er lidt flere kvinder (53,9 %) end mand (46,1 %) der bruger

retshjeelpstilbuddene.

Der er en klar tendens til, at de unge aldersgrupper og de &ldre aldersgrupper er under-
repraesenterede i populationen af radssggende. Aldersgruppen 40-49arige er derimod

markant overrepresenteret.

Sammenfattende ses, at gruppen af mellem uddannede udger langt den sterste andel af
de radssggende. De mellem uddannede er overrepraesenterede i forhold til befolknings-

grundlaget.
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For Arhus Retshjaelp ses en generel overreprasentation af hgjtuddannede i forhold til
lavt uddannede. Gymnasiale og mellemlange videregaende er overreprasenteret i Kg-
benhavns Retshjelp. For Gellerupparkens Retshjelp er billedet derimod, at de lavt ud-
dannede er overreprasenteret. Det samme gelder for Silkeborg Advokatvagt, mens det
for de i gvrigt medvirkende advokatvagter er de hgjtuddannede, der er klart overrepra-

senteret.

Lenmodtagere udger klart den sterste gruppe af radssggende, idet godt 48 % af alle rets-
hjeelpsbrugerne er lanmodtagere. Selvom lgnmodtagere udger klart den starste gruppe af
radsseggende, er der dog tale om en underreprasentation i forhold til befolkningsgrundla-

gene i de respektive kommuner.

Fartidspensionister, efterlansmodtagere, dagpengemodtagere og kontanthjelpsmodtage-

re er derimod lidt overreprasenterede.

Gennemsnitsindkomsten blandt de radsssggende i retshjelpsinstitutionerne er generelt
lavere end gennemsnitsindkomsten i den pagaldende kommune. Det er cirka 2/3 af de
radssegende i Arhus Retshjelp og Gellerupparkens Retshjelp, der har indkomster, der
ligger under kommunegennemsnittet. For Kgbenhavns Retshjalp er det % af de radssg-

gende, der ligger under kommunegennemsnittet.”

Nervaerende Delrapport I1: Brugerundersggelsen er en afrapportering af undersggelsens
resultater for sa vidt angar brugernes tilfredshed med retshjalpsinstitutionerne og den

hjeelp, de har modtaget her.

Ved alle nye henvendelser i undersggelsesperioden i de medvirkende retshjelpstilbud
(retshjelpsinstitutioner og advokatvagter) har de radssggende/klienterne faet udleveret
et spargeskema (Klient skema 1), som skal belyse, hvorvidt den pagaldendes rets-

hjeelpsbehov er daekket, samt graden af tilfredshed med retshjelpstilbuddet. Dette skema
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supplerer et spgrgeskema, som er udfyldt af radgiverne. | skemaet indgar en reekke
spgrgsmal vedrarende den radssggende med henblik pa at kortleegge, hvem der bruger de
forskellige retshjelpstilbud, og hvorfra den radssggende har kendskab til det konkrete
retshjelpstilbud. Herudover registreres, hvad der spgrges om samt resultatet af denne
farste henvendelse, herunder hvorvidt der rejses sag (i de retshjeelpstilbud, som tilbyder

egentlig sagsbehandling). (Se Delrapport I.: Beskrivelse af retshjelpstilouddene ).

Klienterne er blevet bedt om at udfylde spgrgeskemaet umiddelbart efter farste radgiv-
ning, og derefter aflevere dette i en lukket boks opstillet i retshjelpsinstitutionen. Ske-

maerne er herefter indsamlet af mig og analyseret.

Nogle af retshjalpsinstitutionerne tilbyder hjelp i form af egentlig sagsbehandling. Dette
galder blandt andet Arhus Retshjalp, hvor hoveddelen af den empiriske undersggelse er
foregaet. Her er de ovennavnte spgrgeskemaundersggelser suppleret med nogle mere
kvalitativt orienterede undersggelser. Alle nye sager, der er oprettet i undersggelsesperi-
oden (262 sager), er blevet fulgt fra start til slut, dvs. de tilfelde, hvor der indledes
egentlig sagsbehandling. | disse sager har radgiverne fart journal over, hvilke sagsbe-
handlingsskridt der er foretaget. Nar sagen er afsluttet, redeger radgiverne blandt andet
for kommunikationen med henholdsvis klienten og modparten, resultatet i sagen samt

grundlaget for sagens afslutning. (se Delrapport I11: Retshjelpens sagsbehandling ).

Der er ved sagens afslutning udleveret/tilsendt radssggende/klienten endnu et sparge-
skema (Klient skema 2), indeholdende en raekke spgrgsmal vedrgrende den modtagne

retshjeelp.(Se denne delrapport).

Formalet med dette skema har veeret at belyse klientens tilfredshed med sagshehandlin-

gen og med sagens resultat.

Retshjeelp i Danmark - Bettina Lemann Kristiansen Side 8



| det falgende vil jeg farst redegere for resultaterne fra det farste spgrgeskema til klien-
terne — altsa skemaet vedrgrende den farste radgivning. Der redegares for resultaterne
fra de enkelte institutioner. Hvorefter resultaterne sammenfattes med henblik pa en gene-

rel vurdering af klienternes tilfredshed med denne farste radgivning.

Derefter redegeres for resultaterne fra det andet spargeskema til klienterne — altsa ske-
maet vedrgrende de tilfeelde, hvor der er oprette sag og indledt sagsbehandling. Farst
gengives resultaterne fra de enkelte spgrgsmal i dette skema. Dernaest undersgges, hvil-
ken betydning sagens udfald har for klientens tilfredshed. Endelig undersgges, hvorvidt
Klienternes tilfredshed er andret fra udfyldelsen af det farste skema til udfyldelsen af det

andet skema — altsd om den konkrete sagsbehandling har endret pa brugertilfredsheden.

2) Brugertilfredshed — efter farste henvendelse
Ved alle nye henvendelser i undersggelsesperioden er klienterne blevet bedt om at ud-

fylde et spargeskema med fglgende spgrgsmal:

1) Har du faet svar pa dit spgrgsmal?
2) Var radgivningen forstaelig?
3) Vil du gere brug af Retshjelpen en anden gang, hvis det skulle blive aktuelt?

4) Vil du anbefale Retshjelpen til familie og venner, hvis det skulle blive aktuelt?

Formalet med disse spgrgsmal er at belyse klienternes tilfredshed med den modtagne

hjeelp.

| det folgende gengives resultaterne for de enkelte retshjeelpstilbud. Dog er besvarelserne
for de 6 advokatvagter lagt sammen for at fa tilstreekkeligt mange observationer, idet
antallet af henvendelser (og dermed ogsa antallet af besvarelser af spargeskemaet) har

veeret markant lavere end det af de medvirkende advokatvagter anslaede.
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| Arhus Retshjelp er der i undersggelsesperioden 1286 nye henvendelser (det vil sige

ud over henvendelser i verserende sager og telefoniske henvendelser).
Fig. 2.1.

Har du faet svar pa dit spsrgsmal?
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Fig. 2.3.

Vil du gore bruga af radgivningen en anden gang, hvis det skulle blive
aktuelt?
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Fig.2.4.

Vil du anbefale Retshjaelpen til familie og venner, hvis det skulle blive aktuelt?
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Besvarelserne viser, at klienterne er meget tilfredse med den hjelp, de har féet i Arhus

Retshjelp.

| Gellerupparkens Retshjelp er der i undersggelsesperioden 118 nye henvendelser.

Der er dog desverre en del af klienterne, som ikke har afleveret spgrgeskemaet, hvorfor
jeg har taget kategorien "missing” med i figurerne nedenfor. Den i sammenligning med
de gvrige retshjeelpstilbud lavere svarprocent haenger sandsynligvis sammen med, at en
betydelig andel af Gellerupparkens Retshjelps klienter er fremmedsprogede, og derfor
kan have haft vanskeligt ved at udfylde skemaet. Jeg forsggte at tage hgjde herfor ved at
udarbejde spargeskemaet bade pa dansk og engelsk til brug for denne retshjelp — og ved
at radgiverne blev instrueret i at gennemga spargsmalene for klienterne i de tilfelde,
hvor de fandt det pakraevet. Klienterne skulle naturligvis fortsat efterfalgende udfylde

skemaet selv og aflevere dette i fortrolighed.

Retshjeelp i Danmark - Bettina Lemann Kristiansen Side 11



Fig. 2.5.

Har du faet svar pa dit spsrgsmal?
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Fig.2.6

Var radgivningen forstaelig?
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Fig.2.7.

Vil du gore bruga af rddgivningen en anden gang, hvis det skulle blive
aktuelt?
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Fig.2.8.

Vil du anbefale Retshjaselpen til familie og venner, hvis det skulle blive aktuelt?
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Ogsa i denne retshjalp ses en hgj grad af tilfredshed med den modtagne radgivning.
| Kgbenhavns Retshjalp er der i undersggelsesperioden 283 nye henvendelser

Fig.2.9.

Har du faet svar pa dit spgrgsmal?
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Fig.2.10.

Var radgivningen forstaelig?
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Fig.2.11.

Vil du gore brug af r&ddgivningen en anden gang, hvis det skulle blive aktuelt?
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Fig.2.12.

Vil du anbefale Retshjeselpen til familie og venner, hvis det skulle blive aktuelt?
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| Silkeborg Retshjeelp (juridisk del) er der i undersggelsesperioden 76 nye henvendel-
ser.

Fig.2.13.

Har du faet svar pa dit spgrgsmal?
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Fig.2.15.

Vil du gere brug af Advokatvagten en anden gang, hvis det skulle blive
aktuelt?
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Fig.2.16.

Vil du anbefale Advokatvagten til familie og venner, hvis det skulle blive
aktuelt?
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Det generelle billede er saledes, at klienterne i meget hgj grad er tilfredse med den mod-
tagne radgivning i retshjeelpsinstitutionerne.

I de 6 Advokatvagter (Silkeborg, Holstebro, Gentofte, Roskilde, Bjerringbro og Es-

bjerg) er der tilsammen 260 nye henvendelser i undersggelsesperioden.
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Fig.2.17.

Har du faet svar pa dit spgrgsmal?
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Fig.2.18.

Var radgivningen forstaelig?
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Vil du gere brug af Advokatvagten en anden gang, hvis det skulle blive
aktuelt?
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Fig.2.20.

Vil du anbefale Advokatvagten til familie og venner, hvis det skulle blive
aktuelt?
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Sammenfattende bemeerkes, at resultaterne for de enkelte retshjelpstilbud ganske vist
varierer lidt — men det helt overordnede billede er, at klienterne meget tilfredse med den
modtagne hjalp. De faler at de i hgj grad har faet svar pa deres spgrgsmal, og at radgiv-
ningen var forstaelig. Langt de fleste vil benytte samme retshjeelpstilbud igen, hvis de far

brug for hjelp, ligesom de vil anbefale denne til familie og venner.

For sa vidt angar spgrgsmal 1: "Har du faet svar pa dit spargsmal?” Bemarkes, at svar-

kategorien ” i nogen grad” kan deekke over forskellige forhold. Dette svar kan skyldes, at
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klienten kun mener at have faet en delvis besvarelse af sit spgrgsmal. Det kan dog ogsa
skyldes, at der er indledt sagsbehandling eller ivaerksat undersggelser med henblik pa

senere at kunne besvare spgrgsmalet.

Svarprocent varierer lidt pa de enkelte spargsmal, der er saledes indkommet mellem
1862 og 1872 besvarelser, hvilket ssmmenholdt med det samlede antal nye henvendelser
2398 giver en svarprocent pa ca. 78. | parentes er angivet andelen af den samlede popu-
lation, mens procentangivelsen med fed skrift udger procentandelen af de afgivne svar.

Der er saledes 100 klienter, som ikke har besvaret det farste spgrgsmal (der er 1762 svar

I en population af 1862).

Fig.2.21.
| nogen grad I ringe grad
Frekvens (%) 1249 (56,3 %) 475 (19,8 %) 38 (1,6 %)
71 % 27 % 2%
Har du faet svar pa dit spgrgsmal?
N: 1862
Fig.2.22.

Var radgivningen forstaelig?

| nogen grad | ringe grad
Frekvens (%) 1644 (68,6 %) 210 (8,8 %) 10 (0,4 %)
88,2 % 11,3 % 0,5%
N: 1864
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Fig.2.23.
Vil du gare brug af Retshjalpen en anden gang, hvis det skulle blive aktuelt?

Sandsynligvis Sandsynligvis Nej Ved ikke
ikke
Frekvens 1638 205 8 4 16
(%) (68,3 %) (8,5 %) (0,3 %) (0,2 %) (0,7 %)
87,5 % 11 % 0,4 % 0,2% 0,8 %
N: 1872
Fig.2.24.

Vil du anbefale Retshjeelpen til familie og venner, hvis det skulle blive aktuelt?

Sandsynligvis = Sandsynligvis Nej Ved ikke
ikke
Frekvens 1700 144 5 8 12
(%) (70,9 %) (6 %) (0,2 %) (0,3 %) (0,5 %)
91 % 7,7 % 0,2% 0,4 % 0,6 %
N: 1869

3) Brugertilfredshed med sagsbehandlingen
I Arhus Retshjelp er alle sager, hvor der er indledt egentlig sagsbehandling (262 sager)
blevet fulgt fra start til slut (se neermere om denne sagsbehandling Delrapport Il1: Rets-

hjeelpens sagsbehandling).

| de tilfeelde, hvor der indledtes sagsbehandling, er der ved sagens afslutning sendt endnu

et spargeskema ud til klienterne indeholdende fglgende spgrgsmal:
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A) | hvilken grad faler du dig orienteret om sagens forlgh?

B) Har du faet medhold i sagen?

C) I hvilken grad feler du dig orienteret om grundlaget for sagens afslut-
ning?

D) Vil du gare brug af Retshjeelpen en anden gang, hvis det skulle blive ak-
tuelt?

E) Vil du anbefale Retshjelpen til familie og venner, hvis det skulle blive
aktuelt?

F) Ville du have henvendt dig til Retshjeelpen, hvis du skulle have betalt et
gebyr pa 200 kr. for dette?

Besvarelserne viser ogsa her stor tilfredshed med den modtagne hjelp. Der er dog kun
indkommet 90 besvarelser, hvilket betyder en svarprocent pd 34 %. Dette er en noget
lavere besvarelsesprocent end ved skema 1. Dette kan skyldes flere forhold. Skema 1
blev udleveret og afleveret umiddelbart efter radgivningen pa stedet, hvorimod skema 2
enten er udleveret eller tilsendt klienten. Denne skulle sa efter besvarelsen poste et brev
(i medfelgende frankeret svarkuvert). Det forhold, at der saledes var et “"merabejde” for-
bundet med at aflevere skemaet kan have faet nogle klienter til at undlade dette. Den
manglende besvarelse kan ogsa skyldes utilfredshed med den modtagne hjalp, eller at
klienten efter sagens afslutning blot har villet lzegge sagen bag sig. Procentangivelserne i

tabellerne nedenfor udger andelen af de afgivne svar.

Fig. 3.1. I hvilken grad faler du dig orienteret om sagens forlgb?

68 (75 %) 21(23 %) 2 (2 %)

3 ud af 4 klienterne foler sig altsa generelt velorienterede om sagens forlgb.
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Fig. 3.2. Har du faet medhold i sagen?

48 (53 %) 24 (27 %) 18 (20 %)

Godt halvdelen mener altsa at have faet fuldt ud medhold i sagen. Andre 27 % mener at
have faet delvis medhold. Dette betyder, at sagshehandlingen tilsyneladende ofte farer til
et for klienten gunstigt resultat. Nedenfor sammenholdes dette med radgivernes vurde-
ring af, hvorvidt klienten har faet medhold, ligesom betydningen af medhold for klien-

tens tilfredshed undersgges.

Fig. 3.3.1 hvilken grad feler du dig orienteret om grundlaget for sagens afslutning?

56 (62 %) 23 (26 %) 6 (7 %)

Der er 5 klienter der ikke har svaret pa dette spargsmal.

Nar svarene pa dette spgrgsmal sammenholdes med besvarelsen af spgrgsmal A ses, at
klienterne generelt fgler sig bedre orienteret om sagens forlgb end grundlaget for at sa-
gen afsluttes. Dette kan skyldes forskellige forhold. Man kan forestille sig, at radgiverne
mener, at arsagen eller grundlaget for sagens afslutning er indlysende, og at der derfor
ikke er behov for radgivning herom. Eller det kan skyldes klientens utilfredshed eller

undren over at sagen afsluttes.

Fig. 3.4. Vil du gare brug af Retshjalpen en anden gang, hvis det skulle blive aktuelt?

73 (81 %) 12 (13 %) 1 (1 %) 1 (1 %) 3 (3 %)
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Fig. 3.5.Vil du anbefale Retshjalpen til familie og venner, hvis det skulle blive aktuelt?

75 (83 %) 11 (12 %) 1 (1 %) 1(1%) 2 (2 %)

Besvarelsen af disse to spgrgsmal viser, at klienterne er meget tilfredse med den mod-
tagne hjelp idet ca. 95 % vil benytte Arhus Retshjelp igen og anbefale dette til familie

0g venner.

Fig. 3.6. Ville du have henvendt dig til Retshjeelpen, hvis du skulle have betalt et gebyr
pa 200 kr. for dette?

43 (48 %) 20 (22 %) 7 (7 %) 7 (7 %) 13 (14 %)

Af besvarelserne ses, at selv et meget beskedent gebyr vil have stor indvirkning pa klien-
ternes overvejelser med hensyn til at sgge hjalp i retshjelpen. Dette altsa uanset at de

har meget positive erfaringer hermed.

Nar besvarelsen af de respektive spgrgsmal sammenholdes med spergsmal B: Har du
faet medhold i sagen? ses, at sagens udfald tilsyneladende spiller en rolle for besvarelsen
af de andre spgrgsmal. | hvert fald er graden af tilfredsheden starst blandt de klienter, der

har faet medhold.

Andelen af klienter, som vil anvende retshjelpen en anden gang, hvis det skulle blive
aktuelt, eller som vil anbefale retshjeelpen til familie og venner, er i begge skemaer stor.
De klienter, der har faet fuldt ud medhold i sagen, er dog nu endnu mere tilbgijelige til at

ville bruge retshjelpen igen eller anbefale denne, hvorimod hver femte, der ikke fik
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medhold i sagen, enten ikke vil eller ikke ved, om de vil benytte retshjelpen igen, lige-

som de sandsynligvis ikke vil anbefale retshjeelpen til andre.

Fig.3.7. Vil du gare brug af Retshjaelpen en anden gang, hvis det skulle blive aktuelt?

Medhold Ja Sandsynligvis Sandsynligvis Nej

140G
Ja 45(93,8 %) | 2 (4,2 %) 0 0 1(2,1 %)
Delvis 21 (87,5 %) | 3(12,5 %)
Nej 7(289%) |7(289%) |1(56%) 1(56%) |2(11,1%)
Total 73 12 1 1 3

Fig.3.8. Vil du anbefale Retshjelpen til familie og venner, hvis det skulle blive aktuelt?

Medhold Ja Sandsynligvis Sandsynligvis Nej Ved ikke
ikke

Ja 45(93,8 %) | 3 (6,2 %)

Delvis 21 (87,5%) | 3(12,5 %)

Nej 9 (50 %) 50278%) |1(56 %) 1(56%) |2(11,1%)

Total 75 11 1 1 2

Samme mgnster ses ved spargsmalet om, i hvilken grad klienterne faler sig orienteret
om sagens forlgb og grundlaget for sagens afslutning. Blandt de klienter, som fik fuldt

ud medhold i sagen, faler mere end 85 % sig i hgj grad orienteret om sagens forlab,
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mens dette kun geelder 50 % af de klienter, der ikke fik medhold. Ca. 80 % af dem, der
fik fuldt ud medhold, faler sig i hgj grad orienteret om grundlaget for sagens afslutning,
mens dette kun geelder knap hver tredje af de klienter, der ikke fik medhold. Det er dog

kun ca. 17 % af disse, der oplyser, at de i ringe grad er orienteret.

Fig.3.9. I hvilken grad faler du dig orienteret om sagens forlgh?

Medhold | hgj grad | nogen grad | ringe grad
0

Delvis 18 (75 %) 10 (25 %) 0

Nej 9 (50 %) 7 (38,9 %) 2 (11,1 %)

Total 68 21 2

Fig. 3.10. I hvilken grad feler du dig orienteret om grundlaget for sagens afslutning?

Medhold | hgj grad | nogen grad | ringe grad
Ja 38 (79,2 %) 4 (8,3 %) 2(4,2 %)
Delvis 13 (54,2 %) 10 (41,7 %) 1 (4,2 %)
Nej 5(27,7 %) 9 (50 %) 3 (16,7 %)
Total 56 23 6

Der er i gvrigt forskelle i opfattelserne hos henholdsvis radgiver og klienter af, hvorvidt

klienter har faet medhold i sagen.

Fig. 3.11. Opfattelse af "medhold” i sagen hos hhv. klient og radgiver
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Medhold ifglge rad- Delvist medhold Ikke medhold ifglge
giver ifelge radgiver radgiver

Medhold ifglge rad- | 22 2 7

sggende 45,8 % 4,2 % 14,6 %

Delvist medhold | 4 2 7

ifelge radsggende | 16,7 % 8,3 % 29,2 %

Ikke medhold ifalge | O 3 12

radsggende 16,7 % 66,7 %

Klienterne har altsa oftere en mere positiv opfattelse af udfaldet end radgiverne. Dette
ma antages at skyldes, at radgiverne har fokus pa, om klienter ud fra en juridisk forstael-
se har faet medhold, mens klienterne formentlig har lagt veegt pa, om de har opnaet det

gnskede resultat, hvilket godt kan veere noget andet end juridisk medhold.

Fig.3.12. Ville du have henvendt dig til Retshjelpen, hvis du skulle have betalt et gebyr
pa 200 kr. for det?

Sandsynligvis Sandsynligllis Nej Ved ikke
ikke

Medhold

Ja 29 (60,2 %) |8(16,7%) |1 (2,1%) 3(62%) |7 (14,6 %)
Delvis 8(333%) |7(292%) |4(166%) |2(83%) |3(125%)
Nej 6 (33,3 %) 5(27,8 %) 2(11,1 %) 2(11,1 %) 3 (16,7 %)
Total 43 20 7 7 13

Retshjeelp i Danmark - Bettina Lemann Kristiansen Side 26




Nar besvarelserne fra den farste henvendelse (skema 1) sammenlignes med besvarelsen

ved sagens afslutning (skema 2) ses ligeledes, at tilfredsheden til en vis grad har sam-

menhzang med det udfald, sagen har faet.

Fig. 3.13. Vil du gare brug af Retshjeelpen en anden gang, hvis det skulle blive aktuelt?

Medhold Sandsynligvis Sandsynligllis Nej Ved ikke
ikke
Ja Start 41(85,4%) | 3 (6,2%) 0 0 0
Slut 45(93,8%) | 2 (4,2%) 0 0 1(2,1%)
Delvis Start 21 1 (4,2%)
(87,5%)
Slut 21 3(12,5%)
(87,5%)
Nej Start |15 2 (11,1%) 0 0 0
(83,3%)
Slut 7 7 (28,9%) 1 (5,6%) 1(5,6%) |2
(28,9%) (11,1%)

Fig.3.14. Vil du anbefale Retshjalpen til familie og venner, hvis det skulle blive aktuelt?

Sandsynlig- Sandsynlig-  Nej

VIS

vis ikke

Ved ikke

Ja

Start

(78,6 %)

3

(6,2 %)
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Slut |45 3
(93,8%) | (6,2%)
Delvis | Start | 19 3
(79,2 %) (12,5 %)
Slut |21 3
(87,5%) | (12,5 %)
Nej Start | 16 1
(88,9%) | (5,6 %)
Slut |9 5 1 1 2
(50 %) (27,8 %) (5,6 %) (5,6 %) (11,1 %)

Af tabellerne ses, at de klienter, der har faet medhold i sagen nu er endnu mere tilbgjeli-
ge til at ville benytte Arhus Retshjealp en anden gang og anbefale denne, mens nogle af
de klienter som ved sagens start oplyser at de vil benytte retshjelpen igen og anbefale
denne er blevet lidt mere skeptiske, efter at de ikke har faet medhold i sagen. Men det
helt overordnede bilede er dog en meget hgj gradtilfredshed med Arhus Retshjelp — og

den modtagne hjelp.

4) Konklusion
Denne delrapport omhandler afrapportering af en empirisk undersggelse foretaget i en

reekke udvalgte retshjeelpstilbud. Undersggelsen er gennemfgrt som en spgrgeskemaun-

dersggelse i en reekke udvalgte retshjeelpsinstitutioner og advokatvagter.

I denne delrapport redegares for undersggelsen af klienternes tilfredshed med retshjeelps-
tilbuddene og den modtagne radgivning og hjelp. Der er saledes udleveret et spgrge-
skema ved alle nye henvendelser i de forskellige retshjeelpstilbud (retshjeelpsinstitutioner

og advokatvagter) i undersggelsesperioden. (Klient skema 1)

Retshjeelp i Danmark - Bettina Lemann Kristiansen Side 28




Herudover har alle klienter i de sager, hvor der er indledt sagsbehandling (i Arhus Rets-

hjaelp) faet udleveret eller tilsendt et skema ved sagens afslutning. (Klient skema 2)

| det fglgende gengives nogle af hovedresultaterne fra undersggelsen:

Brugertilfredsheden varierer lidt for de enkelte retshjeelpstilbud — men det helt overord-
nede billede er, at klienterne meget tilfredse med den modtagne hjelp. De foler at de i
hgj grad har faet svar pa deres spgrgsmal, og at radgivningen var forstaelig. Langt de
fleste vil benytte samme retshjelpstilbud igen, hvis de far brug for hjalp, ligesom de vil

anbefale denne til familie og venner.

Der er en meget stor grad af tilfredshed med radgivningen i retshjalpstilbuddene.

88 % af de klienter, der har udfyldt spgrgeskemaet (og godt 68 % af den samlede popu-
lation) finder den modtagne radgivning i hgj grad forstaelig, mens kun 0,5 % fandt rad-
givningen i ringe grad forstaelig. Hertil kommer at 71 % af klienterne (og godt 56 % af
den samlede population) mener, at de ved den farste radgivning har faet svar pa deres
spgrgsmal. Naesten alle svarer, at de vil benytte retshjalpstilbuddet igen, hvis det bliver

aktuelt, ligesom de vil anbefale dette til familie og venner.

Selv et meget beskedent gebyr vil have stor indvirkning pa klienternes overvejelser med
hensyn til at sgge hjalp i retshjelpen. Dette er ogsa tilfeldet i de situationer, hvor klien-
ten har faet egentlig sagsbehandling med et positivt udfald — altsa hvor klienten har faet

medhold i sagen.

Af besvarelserne af spgrgeskemaet angaende sagsbehandlingen ses, at 75 % af de klien-
ter der har svaret, fgler sig generelt velorienterede om sagens forlgh. Godt halvdelen
mener at have faet fuldt ud medhold i sagen. Andre 27 % mener at have faet delvis med-
hold. Dette betyder, at sagsbehandlingen tilsyneladende ofte farer til et for klienten gun-

stigt resultat. Undersggelsen viser, at klienterne ofte har en mere positiv opfattelse af
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udfaldet end radgiverne. De mener oftere at have faet fuldt ud medhold, end radgivernes
svar giver udtryk for. Dette kan dels vere et udtryk for, at klienterne har en anden male-
stok for "medhold” — at dette for klienterne ikke kun omhandler at have faet juridisk
medhold. Nasten alle (ca. 95 %) vil benytte Arhus Retshjalp igen og anbefale dette til

familie og venner.

Sagens udfald spiller dog en rolle for brugertilfredsheden. I hvert fald er graden af til-

fredsheden starst blandt de klienter, der har faet medhold.

Nar det besvarelserne af det farste skema (brugertilfredshed efter farste henvendelse)
sammenholdes med besvarelserne af skema 2 (brugertilfredshed efter sagsbehandling er
afsluttet) ses, at de klienter, der har faet fuldt ud medhold i sagen, nu er endnu mere til-
bgjelige til at ville bruge retshjeelpen igen eller anbefale denne, hvorimod hver femte, der
ikke fik medhold i sagen, enten ikke vil eller ikke ved om de vil benytte retshjelpen
igen, ligesom de sandsynligvis ikke vil anbefale retshjelpen til andre. Samme meanster
ses ved spgrgsmalet om, i hvilken grad klienterne faler sig orienteret om sagens forlgb

og grundlaget for sagens afslutning.

Rapportens resultater indgar i et starre forskningsprojekt om Retshjelp i Danmark. (se

Delrapport I: Beskrivelse af retshjelpstilouddene).
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