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1. INDLEDNING

Denne rapport indeholder resultaterne fra spgrgeskemaundersggelse til evaluering af
stormflodsordningen efter stormfloden i 2013. Undersggelsen gennemfgres pa opdrag af
Stormradets sekretariat pa vegne af Erhvervs- og Vaekstministeren. Undersggelsen er gennemfgrt i
perioden maj til september 2014.

Konkret fokuserer underspgelsen pa bade skadelidte og sagsbehandleres oplevelse og vurdering af
stormflodsordningen. Der er, med andre ord, tale om en undersggelse, der baserer sig pa subjektive
vurderinger fra de to malgrupper.

1.1 UNDERS@GELSENS BAGGRUND OG FORMAL

Handteringen af stormflodssager overgik den 1. oktober 2012 til forsikringsselskaberne. Stormfloden
i 2013 blev derfor den fgrste stormflod efter den nye ordning. Den nye ordning betyder bl.a., at
opggrelsesprincipperne er @&ndret, sa de i hgjere grad ligner dem, forsikringsselskaberne bruger.
Stormflodssagerne behandles derfor nu af de skadelidtes eget forsikringsselskab ved brug af et
udviklet sagsunderstpttelsessystem kaldet ‘Stormbasen’.

Den nye ordning er blevet udfordret pa flere omrader. Nogle af de veesentligste udfordringer har
veeret:

e atder ertale om en ny made at handtere stormflodssagerne pa

e atder undervejs er sket loveendringer og dermed andringer i geeldende regler
e atderiforbindelse ved sidste stormflod var ekstremt mange sager

e at de samlede skader efter stormfloden har veeret meget omfattende

| kglvandet pa de sendringer af stormflodsloven, der blev vedtaget op til pasken 2014, er der nedsat
et udvalg, som skal foretage en evaluering af loven, ligesom at der ogsa vil blive gennemfgrt en
evaluering af oversvgmmelsesordningen samt opfglgning pa den allerede gennemfgrte evaluering af
stormfaldsordningen med henblik pa optimering af disse ordninger. Som forberedelse til udvalgets
arbejde, inddrages, gennem naervaerende undersggelse, erfaringerne fra de skadelidte fra
stormfloden 2013, de involverede forsikringsselskaber samt andre relevante interessenter. Dette for
at give udvalget et faktabaseret vidensgrundlag, som kan indga i det fremtidige arbejde med at

revidere ordningerne.

Formalet med undersggelsen er derfor at give et fingerpeg om, hvilke saerlige udfordringer,
stormflodsordningen har i sin nuvaerende udformning. Herudover skal undersggelsen mere konkret
bidrage til vidensopsamling, kortleegning af processer og kontaktpunkter mv.
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1.2 METODE

Undersggelsen er, som allerede anfgrt, gennemfgrt i perioden maj- september 2014 og bygger pa
metodetriangulering. Det betyder, at dataindsamlingen har kgrt i to spor, dels et kvalitativt spor,

dels et kvantitativt spor.

Det kvalitative spor bestar af 10 dybdegaende interview. Disse interview er gennemfgrt som det
fgrste og har til formal at kvalificere den efterfglgende kvantitative spgrgeskemaundersggelse.
Fordelen ved at bringe kvalitative interview i spil er, at man derved kommer mere i dybden og
herigennem opnar en bedre og mere nuanceret forstdelse og viden omkring stormflodsordningen.

Der er gennemfgrt kvalitative interview med 4 skadelidte og med 5 forsikringsselskaber. Herudover
er den forhenvaerende formand for Stormradets sekretariat blevet interviewet.

Der er ydermere gennemfgrt to kvantitative spgrgeskemaundersggelser — en blandt samtlige
skadelidte og en blandt de involverede forsikringsselskaber/skadesbehandlere. Som det fremgar af
tabellen nedenfor har der vaere stor opbakning til undersggelserne. For skadelidte er svarprocenten
pa 48 % og for sagsbehandlere er den pa 27 %.

Tabel 1 Svarprocenter for de to kvantitative undersggelse

Malgruppe Udsendte Indkomne antal svar Svarprocent
spgrgeskemaer

Skadelidte 2596 1236 48 %

Sagsbehandlere 364 98 27 %

1.3 RAPPORTENS OPBYGNING OG INDHOLD

Undersggelsen er efter indledningen bygget op omkring 4 kapitler plus et appendiks. | kapitel 2
sammenfattes undersggelsens hovedresultater. Resultaterne fra undersggelsen blandt de skadelidte
beskrives i kapitel 3, mens kapitel 4 indeholder resultater fra undersggelsen blandt
skadesbehandlere. Appendix A indeholder en gennemgang af metodiske overvejelser i forbindelse
med dataindsamling og databehandling. Appendix B indeholder kopier af de kvalitative
spgrgerammer og de kvantitative spgrgeskemaer.
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2. HOVEDKONKLUSIONER

Undersggelsen blandt de skadelidte og sagsbehandlerne har en raekke hovedkonklusioner, som
praesenteres nedenfor. Hovedkonklusionerne omhandler sdledes undersggelsen som helhed for
bade skadelidte og for sagsbehandlere, og de er struktureret i det relevante omfang efter
kronologien i en skadessag — opstart, sagens forlgb og sagens afggrelse — samt med selvstaendige
konklusioner for lovgivningsprocessen og stormbasen.

2.1.1 Samlede hovedkonklusioner
Hovedkonklusionerne for den samlede undersggelse af stormflodsordningen er fglgende:

e Perioden lige efter Stormfloden, hvor mange af de skadelidte anmeldte og startede deres
sager op, var praeget af en del forvirring og en oplevelse af mangel pa information hos
skadelidte. Sagsbehandlerene har ogsa fglt en mangel pa relevant information i denne
periode, og har isaer udtrykt, at den fgrste bglge af sager var sa massiv, at det har betydet en
del besveerlighed i sagsbehandlingen.

e Sagsbehandlerne udtrykker ligeledes, at de har manglet information om regeltolkning isaer i
begyndelsen af processen, hvilket kan have fgrt til forskellig behandling af ellers
sammenlignelige sager.

e Under selve sagens forlgb udtrykker de skadelidte en relativ tilfredshed med
sagsbehandlingen og sagsbehandlingstiden, dog udtrykker skadelidte med st@rre skader
generelt en veerre oplevelse i denne fase. Sagsbehandlere udtrykker i denne fase, at der har
veeret en vis besveerlighed med indhentning af oplysninger, som dog ikke har vaeret ensidig.

e Derer ogsa en relativ tilfredshed med sagens afggrelse blandt de skadelidte, dog med et
naturligt gnske om lavere selvrisiko og mindre afskrivninger, og igen har skadelidte med
stgrre skader oplevet en mindre god proces. Desuden udtrykker sagsbehandlerne, at de i
denne fase har skullet Igfte en kommunikationsopgave iseer ift. at kommunikere forskellene
pa stormflodssager og “almindelige skadesager”

e Generelt har lovgivningseendringsprocessen medfgrt en del forvirring og frustration hos
mange skadelidte iszer ift. hvilke konsekvenser —om nogen — den andrede lovgivning ville
have pa deres sag. For sagsbehandlerene har den Igbende lovgivningsproces medfgrt
forleenget sagsbehandlingstid iszer ifbom. genbehandling af relevante sager.

e Stormbasen vurderes jeevnt af bade skadelidte og sagsbehandlere, dog har sagsbehandlere i
vid udtraekning en oplevelse af stormbasen som et tungt og ufleksibelt
sagsbehandlingssystem med en del mangler, som har medfgrt forlaenget sagsbehandlingstid,
isaer fordi mange har oprettet parallelle selvstaendige, og delvist manuelle,
sagsbehandlingssystemer.
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3. SKADELIDTE

Nedenstdende afsnit indeholder resultaterne fra undersggelsen foretaget blandt de skadelidte.
Analyserne i afsnittet er opbygget efter en kronologisk (ideel) sagsbehandlingsproces - opstart,
sagens forlgb og sagens afggrelse. | hver fase forekommer en raekke aktiviteter. Dette er illustreret i

figuren nedenfor.

Figur 3.1 — Sagens faser og opbygning af afsnit

Opstart af sag Sagens forlgb Sagens afggrelse

Indledende kontakt og information Taksation Aktiviteter og forhold
Anmeldelse og sagsoprettelse Stormbasen Udbetaling af erstatning
Genhusning

Visse undersggelsesspgrgsmal, eksempelvis de mere generelle omkring information og stormbasen,
kan ikke naturligt henfgres til en bestemt fase i sagsbehandlingen. Disse spgrgsmal er afrapporteret,
nar de naturligt passer ind og desuden er der efter faserne tilfgjet enkelte afsnit, som fokuserer pa

lovgivningseendringsprocessen.

3.1 OPSTARTEN AF SAGER

Afsnittet omkring 'Opstart af sager’ indeholder de skadelidtes vurderinger af, hvordan den
indledende fase af deres erstatningssager er forlgbet. Afsnittet deekker saledes spgrgsmal omkring:

e Kontakt inden anmeldelse

e Sagens anmeldelse
e Oprettelse samt spgrgsmal om genhusningsprocessen for dé skadelidte, som har

gennemgaet en genhusningsproces

3.1.1 Indledende kontakt og information

Efter stormfloden har fundet sted, og er af Stormradet vurderet som en stormflod, er det fgrste
skridt for den skadelidte at anmelde sin skade. Her er det selvfglgelig en central forudsaetning for at
kontakte den ansvarlige instans, at den skadelidte skal vaere opmaerksom pa rollefordelingen mellem

Stormradet og forsikringsselskaberne.



EPINICON

UNDERS@GELSE AF STORMFLODSORDNINGEN

Figur 3.1.1 — Kendskab til rollefordeling

Rollefordelingen mellem mit
forsikringsselskab og Stormradet var klar
for mig (N =1133)

55%

31%

Andel uenige Andel enige

Pa landsplan giver 55 % af de adspurgte skadelidte udtryk for, at de ikke har fundet rollefordelingen
mellem de to instanser klar. Men pa trods af denne uklarhed har det ikke umiddelbart forhindret
flertallet i, at kontakte den rigtige instans vedrgrende anmeldelsen. Saledes giver flertallet af de
skadelidte pa landsplan udtryk for, at det var nemt at finde ud af, hvem de skulle kontakte i
forbindelse med anmeldelsen — 46 % af de skadelidte er enige i, at det var nemt, mens 35 % ikke har

fundet det nemt — se figur 3.1.2, venstre.

Figur 3.1.2 — Anmeldelse af stormskade

Jeg synes, det var nemt at finde ud af, hvem jeg skulle kontakte, da jeg skulle
anmelde min stormskade

B Andel uenige ™ Andel enige

54%
46%

Hele landet (N = 1225) Roskilde (N = 139)
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Andelen af enige er stgrre end andelen af uenige i alle fem danske regioner. | Region Sjzlland er det
dog veerd at bemaeerke, at det isaer er skadelidte fra Roskilde kommune, der udggr regionens samlede
andel af utilfredse skadelidte. | Roskilde kommune er over halvdelen af de skadelidte sdledes uenige
i, at det var nemt at finde ud af, hvem der skulle kontaktes for at anmelde stormflodsskaderne — se
figur 3.1.2 hgjre. Skadelidte fra Roskilde kommune udggr dermed en sezerlig gruppe blandt de
skadelidte allerede i den indledende kontaktfase.

Skadelidte fra Roskilde kommune er ogsa signifikant mere utilfredse end resten af landet med den
information de fik fra bade forsikringsselskaberne og fra Stormradet. | Roskilde kommune er der
saledes en klar overvaegt, 63 %, der er uenige i, at informationen fra forsikringsselskaberne var
fyldestggrende, mens der pa landsplan er en omtrent ligelig fordeling mellem andelen af tilfredse og
utilfredse skadelidte.

Figur 3.1.3 — Information fra forsikringsselskaber

Jeg oplevede, at den information, som jeg fik fra mit forsikringsselskab, var
fyldestggrende

B Andel uenige ® Andel enige

63%

46%

Hele landet (N = 1216) Roskilde (N = 139)

Der tegner sig et tilsvarende billede, nar det gelder de skadelidtes oplevelse af den information, de
fik fra Stormradet. Se figur 3.1.4.
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Figur 3.1.4 — Information fra Stormrddet

Jeg oplevede at den information, som jeg fik direkte fra Stormradet, var
fyldestggrende

B Andel uenige ® Andel enige

67%

44%

Hele landet (N = 1141) Roskilde (N =131)

At disse tal ligger meget teet op ad hinanden kan sandsynligvis have at ggre med, at en relativ stor
andel af de skadelidte ikke har fundet rollefordelingen mellem forsikringsselskabet og Stormradet
helt klar, som det fremgar af den tidligere graf (figur 3.1.1 og 3.1.2).

De skadelidte er ogsa blevet spurgt mere bredt til deres oplevelse af kommunikationen med
henholdsvis forsikringsselskab og Stormradet. Her er fordelingerne meget lig fordelingerne i figur
3.1.3. 0g 3.1.4, som blot spgrger til information, og tallene underbygger dermed blot ovenstaende.

Opsummerende kan det derfor konkluderes, at stgrstedelen af skadelidte pa landsplan har en
oplevelse af ikke at vaere blevet tilstraekkeligt informeret af hverken deres forsikringsselskab eller
Stormradet. Andelen af skadelidte, der ikke fgler sig tilstraekkeligt informeret, er seerlig hgjt i
Roskilde. En stor del af de skadelidte har dermed allerede i den fase af deres erstatningssag oplevet
problemer med at orientere sig om deres situation. Disse indledende forhindringer kan ogsa taenkes
at have praeget de skadelidtes oplevelse af de efterfglgende faser.

3.1.2 Selve anmeldelsen og sagsoprettelsen

Efter den indledende kontakt skal den skadelidte formulere selve anmeldelsen (enten elektronisk
eller pa papir). Denne procedure fandt stgrstedelen af de skadelidte ikke problematisk. Pa landsplan
var over halvdelen af de skadelidte saledes enige i, at det var "ligetil” at anmelde skaden, mens kun
26 % af de adspurgte var uenige i dette. Se figur 3.1.5 venstre.

Selvom kun en meget lille andel (76) af de adspurgte i denne undersggelse har anmeldt deres skade
pa papir, er der dog en signifikant stgrre andel i denne gruppe, som har fundet selve

anmeldelsesprocessen besveerlig — her ligger andelen, som er uenige i, at det har veeret en ligetil
10
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proces pa 41 % - i modsaetning til 24 % for dem, som har anmeldt elektronisk. Altsa har den

elektroniske anmeldelsesproces generelt veere ligetil for de fleste og har desuden veeret lettere end

anmeldelsesprocessen pa papir.

Figur 3.1.5 — Selve anmeldelsen og sagsoprettelsen.

Selve anmeldelsen (elektronisk eller pa
papir) af min skade var ligetil (N = 1213)

56%

26%

Jeg fglte, at min sag blev oprettet som en
sag sa hurtig som muligt (N = 1206)

57%

29%

Andel uenige Andel enige Andel uenige Andel enige

Stgrstedelen af de skadelidte har fglt, at deres sag blev oprettet som sag sa hurtigt som muligt. Over
halvdelen af de skadelidte tilkendegiver, at dette var tilfseldet, mens 29 % erklzerer sig uenige. Se
figur 3.1.5 hgjre. Konkluderende kan det siges, at selvom mange skadelidte har oplevet besvaer med
den indledende kontakt, fgler stgrstedelen af de adspurgte omvendt, at selve
anmeldelsesproceduren og sagsoprettelsen generelt har vaeret ligetil — iszer for den elektroniske
anmeldelsesprocedure. Dette gelder ogsa de skadelidtes opfattelse af Igsgreskemaet, som
stgrstedelen oplevede som nemt at forsta og udfylde. Se figur 3.1.6 .

Figur 3.1.6 - Lgsgreskemaet

Jeg synes det var nemt at forsta og
udfylde Igsgreskemaet (N = 435)

56%

23%

Andel uenige Andel enige

11
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3.1.3 Genhusning

Til gengeeld giver langt stgrstedelen af de skadelidte, hos hvem skaderne var sa omfattende, at der
var basis for genhusning, udtryk for, at processen har veeret problematisk. Dette geelder iszer pa to
afggrende parametre.

For det fgrste har et klart flertal af de skadelidte oplevet, at genhusningsreglerne var vanskelige at
forsta. Kun 15 % er saledes enige i, at reglerne var nemme at finde ud af, mens hele 72 % er uenige.
Se figur 3.1.6 venstre. For det andet fglte stgrstedelen af de skadelidte ikke, at deres
forsikringsselskab bidrog med tilstraekkelige oplysninger i forbindelse med genhusningen. Se figur
3.1.6 hgjre.

Figur 3.1.6 — Reglerne om genhusning

Jeg synes, at det var nemt at finde ud af, Jeg fik tilstraekkelige oplysninger fra mit

hvad reglerne var for genhusning (N = forsikringsselskab i forbindelse med min

230) genhusning (N = 228)
0,
72% 66%
25%
15%
Andel uenige Andel enige Andel uenige Andel enige

De skadelidte har, med andre ord, oplevet et oplysningsproblem pa to niveauer: Dels har de i
udgangspunktet ikke fglt sig i stand til selv at forsta genhusningsreglerne, og dels har de ikke
oplevet, at de har faet tilstreekkeligt med information om genhusningsreglerne fra deres respektive
forsikringsselskaber. Frustrationen over den manglende mulighed for at fa overblik over
genhusningsreglerne afspejles ogsa i de skadelidtes generelle indtryk af genhusningsforlgbet. Her
tilkendegiver hele 65 % af de adspurgte skadelidte, at de ikke oplevede genhusningsforlgbet som
nemt.

12



EPINICON

UNDERS@GELSE AF STORMFLODSORDNINGEN

Figur 3.1.7 — Generelt indtryk af genhusningsforlgb

Generelt synes jeg, at det forlgb nemt at
skulle genhuses (N = 229)

65%

23%

Andel uenige Andel enige

Afslutningsvist bgr det papeges, at der er en statistisk signifikant forskel mellem respondenter fra
hustande, hvor der bor to og hustande, hvor der bor mellem 3-10 personer (eksempelvis
bgrnefamilier). Andelen af enige respondenter fra hustande, hvor der kun bor to personer, er
saledes signifikant stgrre end andelen af respondenter, der bor i hustande med flere personer. Men i
begge grupper er der alligevel langt flere uenige end enige (62% af respondenterne fra sma
husstande er uenige, mens 71 % respondenter fra stgrre husstande er uenige). Samlet tegner der sig
altsa et billede af, at genhusningsprocessen har veeret en stgrre udfordring for stgrre husstande.

3.1.4 Opsummering - opstartsfasen

De skadelidtes overordnede opfattelse af opstartsfasen i deres erstatningssag er pa landsplan ligeligt
fordelt mellem tilfredse og utilfredse tilkendegivelser. Pa den ene side er 41 % af de skadelidte enige
i, at opstarten forlgb nemt, mens 41 % omvendt erklzerer sig uenige i samme udsagn. Se figur 3.1.8,
til venstre.

Dog adskiller skadelidte fra Roskilde kommune sig igen fra resten af landet ved, at en signifikant
stgrre andel ikke mener, at opstartsfasen forlgb nemt. Samlende kan det siges, at skadelidte fra
Roskilde kommune pa en raekke omrader har haft en darligere oplevelse allerede i opstartsfasen af
deres erstatningssager sammenlignet med resten af landet iszer ift. anmeldelse af skaden og
informationen i begyndelsen af sagen. Disse tal afspejler sig altsa i den samlede vurdering i figur
3.1.8.

| den forbindelse skal det dog naevnes, at der er et betydeligt overlap mellem sager fra Roskilde
Kommune og sager med hgje erstatningsopggrelser. Det vil sige, at det er vanskeligt med sikkerhed
at afggre, om den hgjere grad af utilfredshed blandt skadelidte fra Roskilde Kommune, der er
angivet ovenfor, i virkeligheden skyldes, at Roskilde-sagerne ogsa har vaeret skader af betydeligt
stgrre omfang end i resten af landet. Det har ikke vaeret muligt at lave statistisk klare
sammenligninger opdelt pa bade geografisk omrade og erstatningsopggrelsens stgrrelse. Dette
skyldes dels, at der ikke har vaeret et tilstraekkeligt antal sager med sma erstatningsopggrelser i

13
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Roskilde, og dels fordi der ikke har vaeret et tilstraekkeligt antal sager med store
erstatningsopggrelser i omrader uden for Roskilde Kommune.

Det har dog veeret muligt at undersgge geografiske forskelle for sager med mellemstore
erstatningsopggrelser, og her viser det sig, at en del af de geografiske forskelle faktisk mindskes. Pa
den ene side indikerer dette, at der pa nogle omrader ikke er den store forskel mellem skadelidte
med mellemstore erstatningsopggrelser i Roskilde og skadelidte med mellemstore
erstatningsopggrelser i resten af landet.

Men pa den anden side, sa er billedet langt fra entydigt, og en del af utilfredsheden ma stadigvaek
knyttes primaert til Roskilde Kommune. Dette gaelder saerligt vedrgrende spgrgsmal om kvaliteten af
den information, der blev givet fra henholdsvis Stormradet og forsikringsselskaberne. Her
tilkendegiver 75% af de skadelidte med mellemstore erstatningsopggrelser i Roskilde utilfredshed
med informationen fra Stormradet, mens andelen af utilfredse med mellemstore
erstatningsopggrelser pa landsplan blot er 38% (med hensyn til spgrgsmalet om information fra
forsikringsselskaberne er fordelingen af utilfredse med mellemstore erstatningsopggrelser pa
henholdsvis 69% i Roskilde og 39% pa landsplan).

Der er derfor snarere tale om, at effekterne pa nogle omrader bliver mindre tydelige, end at
effekterne fuldstaendigt kan tilskrives erstatningsopggrelsens stgrrelse.

Figur 3.1.8 — De skadelidtes overordnede indtryk af opstartsfasen.

Alt i alt synes jeg, at opstarten af min skadessag forlgb nemt

B Andel uenige ® Andel enige

58%

41% 41%

Hele landet (N = 1223) Roskilde (N = 138)
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3.2 SAGENS FORL®B

Nar den skadelidte har gennemgaet aktiviteterne i den indledende fase (kontakt, anmeldelse og
genhusning), fglger en fase, der her karakteriseres som sagens forlgb. | denne fase er der iszer fokus
pa de skadelidtes oplevelser i forbindelse med taksationen af skaderne.

3.2.1 Taksation

Som det fgrste skal den skadelidte i denne fase etablere kontakt til den taksator/det
forsikringsselskab, der skal vurdere skadernes omfang og erstatningsniveau. Til dette spgrgsmal er
der en signifikant geografisk forskel, da skadelidte fra Roskilde kommune igen adskiller sig fra resten
af landets regioner. Pa landsplan mener kun 32 % af de adspurgte skadelidte saledes, at kontakten
med taksator/forsikringsselskab ikke var klar og forstaelig (figur 3.2.1 venstre), mens hele 47 % fra
Roskilde kommune er af samme opfattelse. Se figur 3.2.1 hgjre.

Figur 3.2.1 — Fgrste kontakt med taksator

Kontakten med taksator/mit forsikringsselskab fgr taksator besggte mig/os var
klar og forstaelig.

B Andel uenige ® Andel enige

52%
47%

Hele landet (N = 1150) Roskilde (N = 134)

Der er derimod ingen navnevardige geografiske forskelle pa de skadelidtes oplevelse af selve
taksatorens besgg, og langt stgrstedelen af alle de skadelidte (71 % pa landsplan, se figur 3.2.2) er
faktisk enige i, at selve besgget af taksator forlgb godt. Dette er ogsa billedet fra de telefoniske
interview foretaget med skadelidte.
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Figur 3.2.2 — Fgrste taksatorbesgg

Selve besgget af taksator forlgb godt (N =
1123)
71%
18%
Andel uenige Andel enige

Efter selve taksatorbesgget indleder den skadelidte typisk en dialog med taksatoren om taksationen
og skadesopggrelsen. | denne fase har en relativt stor andel af de adspurgte skadelidte faktisk haft
sveert ved at forstd, hvad der skulle ske efter det fgrste taksatorbesgg. 38 % folte saledes ikke, at det
var let at forsta, hvad naeste skridt i processen var. Som det fremgar af figuren, angiver stgrstedelen
af de skadelidte dog, at det var let at forsta, hvad der skulle ske efter besgget.

Figur 3.2.3 — Hvad skal der ske efter fgrste taksatorbesgg?

Jeg synes, at det var let at forst3, hvad der
skulle ske efter taksator havde varet pa
besgg (N = 1126)

43%

38%

Andel uenige Andel enige

Selvom langt st@rstedelen tilkendegiver, at selve taksatorbesgget forlgb godt, sa har flere haft svaert
ved at forsta, hvordan taksatoren rent faktisk opgjorde skaderne. Der er dog signifikant forskel pa
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den gruppe af skadelidte, der har oplevet store skader (her malt ved den endelige
erstatningsstgrrelse') og de to grupper, der har oplevet henholdsvis mellemstore og sma skader.

Som det fremgar af figur 3.2.4, er det saledes iszer skadelidte med stgrre skader, der har haft sveert
ved at gennemskue taksationen. Dette er naeppe overraskende, da man ma forvente, at det alt
andet lige er svaerere for den skadelidte at forsta en taksationsproces, hvor der skal overskues
mange eller store skader end sager, hvor skaderne er relativt fa eller sma.

Figur 3.2.4 — Sveert/let at forstd, hvordan taksatoren opgjorde skader — fordelt
pd erstatningsopgdrelsens stgrrelse.

Det var nemt at forsta, hvordan taksator opgjorde skaderne

B Andel uenige ® Andel enige

58%

Hgj (N = 246) Mellem (N = 298) Lav (N = 261)

Selvom mange af de skadelidte har oplevet, at det var sveert at forsta, hvordan taksator opgjorde
skaderne, sa oplevede de fleste, at den efterfglgende dialog med taksator/sagsbehandler omkring
handvaerkerberegninger var god. Se figur 3.2.5 venstre. Dette gaelder for alle tre
skadestgrrelsesgrupper. Derudover er 58 % af de skadelidte ogsa enige i, at taksatorens vurdering af
skaderne generelt stemte overens med handvarkertilouddene. Figur 3.2.5 hgjre.

Hvis man sammenholder de to figurer i figur 3.2.5, kan det dog taenkes, at de skadelidtes positive
opfattelse af dialogen om handveaerkerberegningerne ogsa er pavirket af, at opggrelsen senere blev

! Erstatningsopggrelses-variablen er opdelt i tre lige store grupper, saledes at respondenter hvis
erstatningsopggrelse ligger i den mindste tredjedel af samplen udggr gruppen “lav”, den midterste tredjedel
"mellem” og den stgrste tredjedel i gruppen “hgj”.
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oplevet som overensstemmende med de faktiske handvaerkertilbud. At dette er tilfeeldet forstaerkes

yderligere af, at de respondenter, der har tilkendegivet, at de er enige i, at vurderingen stemte

overnes med handvaerkertilbuddene, i 81 % af tilfaeldene ogsa har tilkendegivet, at dialogen om

handvaerkerberegningerne har vaeret god.

Figur 3.2.5 — Handverkerberegninger — dialog og overensstemmelse

Dialogen med min taksator/sagsbehandler
omkring handvaerkerberegninger var god
(N =1062)

54%

30%

Andel uenige Andel enige

Taksators vurdering af skaden stemte
generelt overens med
handvaerkertilbuddene (N = 982)

58%

30%

Andel uenige Andel enige

Dialogen omkring handvaerkerberegninger blev af de fleste skadelidte pa landsplan opfattet som
god. Til gengzeld oplevede isaer skadelidte med store skader, at dialogen med
taksator/sagsbehandler omkring erstatning for renggring var problematisk. 47 % af de skadelidte
med store skader har oplevet, at dialogen om erstatning for renggring var darlig, mens over
halvdelen af de skadelidte med mindre skader oplevede, at dialogen var god.
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Figur 3.2.6 — Dialog omkring erstatning for reng@ring

Dialogen med min taksator/sagsbehandler omkring erstatning for renggring var
god.

B Andel uenige ® Andel enige

54%

Hgj (N = 236) Mellem (N = 296) Lav (N = 263)

Dette er igen ikke overraskende, da store skader med en stgrre sandsynlighed har medfgrt mere
omfattende renggring — og dermed ogsa et potentiale for mere uenighed eller uklarhed i dialogen
omkring renggring efter skaderne.

Tidsperioden som taksationsprocessen har straekket sig over er naturligvis ogsa et vigtigt element i
den skadelidtes oplevelse af sagsbehandlingen. Her har en betydelig andel af de skadelidte fglt, at
taksationen ikke blev gennemfgrt inden for en rimelig tidshorisont.

Som det fremgar af figur 3.2.7, sa har iszer skadelidte med skader af stgrre omfang fglt, at
tidshorisonten for taksationen var urimelig lang. Dette er pa den ene side ikke overraskende, da
stgrre skader alt andet lige ma forventes at kraeve laengere sagsbehandlingstid end mindre skader.

Pa den anden side er det alligevel veerd at bemaerke, at der er tale om de skadelidtes oplevelse af
forlgbet. De skadelidte har ikke ngdvendigvis indsigt i sagsbehandlingsprocessen og tager dermed
heller ikke ngdvendigvis hgjde for, at skadesomfanget, alt andet lige, har betydning for
sagsbehandlingstiden. De skadelidtes negative opfattelse er derfor reel, uanset om den er berettiget
eller ej.
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Figur 3.2.7 — Taksationens tidshorisont — fordelt pad skadens omfang.

Taksationen blev som helhed gennemfgrt inden for en rimelig tidshorisont

B Andel uenige ® Andel enige

57%

Hgj (N = 264) Mellem (N = 297) Lav (N = 260)

Nogle skadelidte godkender ikke taksatorens fgrste skadeopggrelse. Hvis dette er tilfaldet, vil den
skadelidte ofte skulle fortszette dialogen med taksatoren/sagsbehandleren, hvilket i sagens natur
kan vaere vanskeligt i visse tilflde. Stgrstedelen (44 %) af de adspurgte skadelidte, som har
afvist/ikke godkendt fgrste skadesopggrelse, svarer dog, at de er enige i, at kontakten med
taksator/sagsbehandler var god ogsa efter afvisning af den fgrste skadesopggrelse. Se figur 3.2.8.

20



UNDERS@GELSE AF STORMFLODSORDNINGEN

3.2.2 Stormbasen

farste opgarelse.

Kontakten med taksator/min
sagsbehandler har veeret god efter jeg/vi
ikke godkendte skadesopggrelsen (N =
493)

38% 44%

m

Andel uenige Andel enige

EPINICON

Figur 3.2.8 — Oplevelse af kontakt med taksator/sagsbehandler efter afvist

Ud over den information der blev givet i forbindelse med den direkte kontakt mellem den skadelidte

og taksatoren/sagsbehandleren, har den skadelidte ogsa kunne fglge sin sag pa Stormbasen.dk. Der

tegner sig ikke et entydigt billede af, hvordan de skadelidte har oplevet Stormbasen.dk, da andelen

af skadelidte, der mener, at det var nemt at benytte sig af sitet er lige sa stor som andelen, der ikke

mener, at det var nemt.
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Figur 3.2.9 — Oplevelse af Stormbasen.dk

Det var nemt at benytte Stormbasen til at
fglge min sag (N = 516)

37% 37%

Andel uenige Andel enige
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3.2.3 Opsummering - sagens forlgb

Ser man samlet pa sagens forlgb, som altsa i hgj grad omhandler de skadelidtes oplevelse af
taksationsprocessen, viser det samlede billede, at der er en relativ positiv opfattelse af kontakten
med taksator og taksators besgg — dog igen med den forskel, at oplevelsen i Roskilde kommune er
mindre god end i resten af landet. Desuden har skadelidte med stgrre skader oplevet en mere
urimelig sagsbehandlingstid samt en mindre god dialog omkring renggring. Der er hverken en ensidig
negativ eller ensidig positiv vurdering af Stormbasen.dk som informationskilde til at felge med i
sagens forlgb.

3.3 SAGENS AFG@RELSE

Den sidste fase, sagens afggrelse, er den fase, hvor den skadelidte far meddelt, hvilken afggrelse, der
er truffet sagen. Her er den skadelidte blevet bedt om at forholde sig dels til selve afggrelsen, og dels
til hvordan en evt. udbetaling af et erstatningsbelgb er foregaet.

3.3.1 Afggrelsens rimelighed

Nar den skadelidte har modtaget meddelelse om sagens afggrelse, vurderer den skadelidte, om
afggrelsen fgles rimelig. Det gaelder for det fgrste en vurdering af rimeligheden af selvrisikoens
stgrrelse. Hertil svarer hele 61 % af de adspurgte skadelidte, at de oplever selvrisikoen for
erstatningsopggrelsen som hgjere, end hvad de finder rimeligt. Se figur 3.3.1, venstre.

Figur 3.3.1 — De skadelidtes vurdering af afggrelsens rimelighed

Erstatningsopggrelsen for mine skader har Erstatningsopggrelsen for mine skader har
en hgjere selvrisiko end hvad jeg synes er for store afskrivninger ift. hvad jeg synes
rimeligt (N = 1032) er rimeligt (N = 964)

61%
52%
0,
21% 27%
Andel uenige Andel enige Andel uenige Andel enige

For det andet gaelder det, at de skadelidtes opfattelse af, om erstatningsopggrelsens afskrivninger
pa skaderne virker rimelige. Hertil svarer over halvdelen af de skadelidte, at de mener, at
afskrivningerne var for store i forhold til, hvad de opfattede som rimeligt. P ingen af spgrgsmalene
er der vaesentlige forskelle pa tveers af hverken skadesomfang eller bopaelsomrade.
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Overordnet set tilkendegiver stgrstedelen af de skadelidte imidlertid, at de generelt har veeret
tilfredse med deres erstatningsopggrelse, og det kan derfor tolkes som om, at selvom mange
skadelidte godt kunne taenke sig en lavere selvrisiko eller mindre afskrivninger, sa finder en relativ
stor andel samlet set, at de er tilfredse med opggrelsen som sadan inden for de givne rammer og
lovgivning. Se figur 3.3.2.

Figur 3.3.2 — Generel tilfredshed med opggrelsen

Generelt er jeg tilfreds med opggrelsen af
min skade (N = 1134)

38% 42%

Andel uenige Andel enige

3.3.2 Udbetaling af erstatning

Nar det geelder selve udbetalingen af erstatningsbelgbet, har udbetalingen kunnet ske enten direkte
til den skadelidte selv eller direkte til de handveerkere, der stod for reparation af skaderne. | de
tilfeelde, hvor udbetalingen skulle ske til den skadelidte selv, oplevede langt stgrstedelen af de
skadelidte ikke besveer med udbetalingsprocessen. Se figur 3.3.3 Dog er der signifikant flere
skadelidte med hgje erstatningsudbetalinger, der har oplevet besvar, end der er blandt skadelidte
med mellemstore og lave erstatningsudbetalinger.
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Figur 3.3.3 — Udbetaling af erstatning til den skadelidte selv — fordelt pa
erstatningsstgrrelse.

Det var nemt at modtage udbetalingerne for min erstatning

B Andel uenige ® Andel enige

79%

75%

Hgj (N = 227) Mellem (N = 248) Lav (N=19)

Dette er ikke overraskende, da stgrre skader ogsa i hgjere omfang haenger sammen med flere
(mindre) udbetalinger og dermed et stgrre potentiale for problemer.

Nar udbetalingen derimod skulle ske direkte til de handvaerkere, der havde udfgrt reparation af
skader e.l., sa har skadelidte med hgje erstatningsopggrelser oplevet udbetalingsprocessen som
langt mere problemfyldt. Hvor over halvdelen af skadelidte med sdvel mellemstore som lave
erstatningsopggrelser har oplevet udbetalingen til handveaerkere som nem, sa har hele 62 % af de
skadelidte med hgje erstatningsopggrelser haft besveer med overfgrslen. Dette stemmer overens
med sagsbehandlernes vurdering, hvor en stor andel vurderer, at det har vaeret sveert at udbetale
erstatninger direkte til eks. handvaerkere.
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Figur 3.3.4 — Udbetaling af erstatning direkte til handvarkere — fordelt pd
erstatningsstgrrelse.

Det var nemt at fa udbetalingerne direkte overfgrt til handveaerkere for deres
arbejde.

B Andel uenige ® Andel enige

62%

Hgj (N = 138) Mellem (N = 126) Lav (N =75)

Ud over de rent gkonomiske forhold i sagen (erstatningsst@rrelsen og udbetalingen), sa pavirkes de
skadelidtes samlede oplevelse af deres sagsbehandling ogsa af andre fglelser.

For det fgrste har det betydning, om den skadelidte oplevede tidsrammen som rimelig eller ej. Her
har over halvdelen af de skadelidte med store erstatningsopggrelser oplevet, at deres sag ikke er
blevet behandlet inden for en rimelig tidhorisont. Se figur 3.3.5.

Figur 3.3.5 — Opfattelse af sagsbehandlingstid

Det er min opfattelse, at sagsbehandlingen i min sag overordnet blev
gennemfgrt inden for en rimelig tidsramme.

B Andel uenige ® Andel enige

52% 51%

Hgj (N = 259) Mellem (N = 292) Lav (N = 25)
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For det andet har det betydning for den skadelidtes samlede oplevelse af sagsforlgbet, om den
skadelidte fgler, at vedkommendes sag er blevet behandlet pa lige fod med andre.
Stormflodsskaderne kan ramme omrader, fx et sommerhusomrade, hvor folk bor taet pa hinanden,
og de orienterer sig Ipbende hos hinanden omkring deres respektive sagsforlgb. Derfor kan det vaere
en kilde til frustration, hvis de skadelidte ikke oplever, at deres sager er blevet behandlet pa lige fod
med tilsvarende sager.

Som det fremgar af figur 3.3.6, har et klart flertal af de skadelidte imidlertid haft fglelsen af, at deres
sag er blevet behandlet som andre lignende sager. Kun 29 % af de skadelidte har erklaeret sig uenige
i, at deres sag er blevet behandlet pa lige fod med andre lignende sager.

Figur 3.3.6 — Lige behandling af sager

Det er min opfattelse, at min sag
overordnet er blevet behandlet pa lige fod
med andre lignende sager (N = 916)

59%

28%

Andel uenige Andel enige

3.3.3 Opsummering — sagens afggrelse

Ser man pa sagens afggrelse samlet set er der to overordnede konklusioner. For det fgrste er en
relativ stor andel af de skadelidte tilfredse med deres samlede erstatningsopggrelse - ogsa selvom
de maske kunne teenke sig en mindre selvrisiko eller mindre afskrivninger.

For det andet har store andele af de skadelidte en positiv opfattelse af erstatningsudbetalingerne —
dog med den forskel, at skadelidte med store erstatningsbelgb har oplevet en mere besvaerlig proces
—iszer ift. udbetalinger direkte til handveerkere. Desuden har skadelidte med store erstatninger
generelt en opfattelse af, at sagsbehandlingen har taget laengere tid, end hvad de har fglt rimeligt.
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3.4 LOVANDRING

En del skadelidte har oplevet, at der undervejs i deres sagsforlgb er sket en lovaendring, der har
veeret med til at pavirke behandlingen af deres sag. Dette kan vaere problematisk for den skadelidte
af flere arsager. For det fgrste kan det have medvirket til, at sagsbehandlingstiden blev forleenget, og
for det andet kan lovaendringen have vaeret et forvirrende element i processen og derved bidraget til
at ggre den skadelidte frustreret.

Et klart flertal af de skadelidte giver udtryk for at have oplevet, at lovgivningseendringen har bidraget
til at forleenge sagsbehandlingstiden for den pageeldendes sag.

Figur 3.4.1 — Oplevelse af den Igbende lovgivningsproces’ indvirkning pd
sagsbehandlingstiden.

Jeg oplevede, at den Igbende
lovgivningsproces gjorde
sagsbehandlingstiden i min sag vaesentligt
lengere (N = 944)

60%

26%

Andel uenige Andel enige

Ud over den vaesentligt leengere sagsbehandlingstid, som flertallet af de skadelidte har tilskrevet
lovaendringen, sa fglte stgrstedelen af de skadelidte ogsa, at de kunne have brugt mere information
om betydningen af lovgivningen for den pageeldendes konkrete sag. Se figur 3.4.2, venstre.

Samlet set blev lovgivningsaendringen en kilde til frustration hos en stor del af de skadelidte. 46 % af
de adspurgte tilkendegiver, at de fglte sig frustrerede over de Igbende lovaendringer. Det er
nzerliggende at forestille sig, at lovgivningsandringen, gennem de to ovenstaende faktorer, har
bidraget til de frustrerede skadelidtes negative oplevelse af processen. Se figur 3.4.2, hgjre.
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Figur 3.4.2 — Information om og frustration ved loveendringerne.

Jeg kunne godt have brugt mere Jeg fglte mig frustreret over de Igbende
information om betydningen af andringer i lovgivningen (N = 1021)
lovgivningsaendringerne for min konkrete
sag (N = 1053)

62% 40% 46%
(]

25%

Andel uenige Andel enige Andel uenige Andel enige

Som vist ovenfor har en stor del af de skadelidte oplevet, at de manglede information om
lovgivningseendringens konsekvenser for deres respektive sager. Det er derfor oplagt at se pa, dels
hvordan de skadelidte typisk har forsggt at holde sig opdaterede om den nye lovgivning, og dels hvor
fyldestggrende og relevant de har fundet oplysningerne.

Den mest anvendte made at orientere sig pa er gennem radioen og dagspressen. Hele 76 % af de
adspurgte svarer, at de orienterede sig herigennem. Se figur 3.4.3. Derudover har omtrent lige
mange skadelidte pa landsplan anvendt henholdsvis stormradets hjemmeside,
sagsbehandler/forsikringsselskab eller venner og bekendte til at orientere sig.

Figur 3.4.3 — Orientering om lovgivningseendring

Hvor enig er du i fglgende udsagn omkring, hvordan du orienterede dig Igbende
ifom. lovgivningsprocessen? For at fx holde mig opdateret om
lovgivningsandringer orienterede jeg mig Igbende gennem...

H Andel enige B Andel uenige

76%

66%

56%

43%

44% 200
40% 34% 34%

Radioen og Stormradets Min sagsbehandler Venner og bekendte Sociale medier (som Stormradet, Mit
dagspressen (N=  hjemmeside (N = eller mit (N =839) eks. Facebook) (N = telefonisk (N = 787) forsikringsselskabs
1071) 939) forsikringsselskab 643) hjemmeside (N =
telefonisk (N = 778)

1004)
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Dog har signifikant flere skadelidte fra Roskilde kommune benyttet de sociale medier samt venner
og bekendte til at orientere sig end andre steder i landet. 68 % af de skadelidte fra Roskilde
kommune anvendte de sociale medier, mens godt og vel 60 % orienterede sig gennem venner og
familie. Se figur 3.4.4. Det er altsa hhv. 30 og 16 pct. point hgjere og vidner om en saerlig aktivitet i

dette omrade.

Figur 3.4.4 — Orientering om lovgivningsaendring i Roskilde kommune

Sociale medier (som eks. Facebook) (N =
105)

68%
59%

Sociale medier (som eks. Venner og bekendte (N =
Facebook) (N = 105) 120)

Med hensyn til de skadelidtes opfattelse af kvaliteten af informationen er det iseer veerd at
bemaerke, at over halvdelen af de skadelidte oplevede, at den information som de fik telefonisk fra
Stormradet ikke var korrekt eller fyldestggrende. Derudover lader det til, at ogsa de sociale medier
er blevet opfattet som en mangel- eller fejlfuld kilde at orientere sig efter, hvorimod det mest
anvendte medie — radioen og dagspressen — ogsa opfattes mest trovaerdig. Se figur 3.4.5
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Figur 3.4.5 — Opfattelse af information om lovgivningsaendring som
fyldestgagrende og korrekt.

Hvor enig er du i fglgende udsagn omkring, hvordan du orienterede dig Igbende
ifom. lovgivningsprocessen? Jeg synes, at informationen jeg fik fglgende steder,
var fyldestggrende og korrekt...

m Andel enige B Andel uenige

53%

47%

42% : 40%
38% Mo 37% 36%
29%

38%

Radioen og Min sagsbehandler Stormradets Venner og bekendte Sociale medier (som Stormradet, Mit
dagspressen (N = eller mit hjemmeside (N = (N =650) eks. Facebook) (N = telefonisk (N =566) forsikringsselskabs
975) forsikringsselskab 797) 425) hjemmeside (N =
telefonisk (N = 870) 575)

3.4.1 Opsummering - loveendring

Afsluttende om lovgivningsaendringsprocessen kan det siges, at de skadelidte i vid udstraekning —
ikke overraskende - har fglt bade en forvirring og en frustration over den Igbende lovgivningsproces
— maske iszer, da de har manglet information om lovgivningsaendringerne, og da det i deres
oplevelse har trukket deres sagsbehandling ud. De skadelidte orienterede sig gennem et veeld af
medier om lovgivningsprocessen — dog iseer dagspressen og radioen, som ogsa bliver opfattet som
troveerdige. En vaesentligt stgrre maengde i Roskilde kommune har dog ogsa orienteret sig gennem
sociale medier som Facebook samt gennem venner og bekendte, hvilket vidner om en seerligt hgj
aktivitet omkring lovgivningseendringen i dette omrade.
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4. SAGSBEHANDLERE

Det fglgende kapitel indeholder resultaterne fra undersggelsen foretaget blandt sagsbehandlere af
stormflodssager. Afsnittet er opbygget efter en kronologisk (ideel) sagsbehandlingsproces - opstart,
sagens forlgb og sagens afggrelse.

Figur 4.1 — Sagens faser og opbygning af afsnit

Opstart af sag Sagens forlgb Sagens afggrelse

Opstart og oprettelse af sag Indhentning ad oplysninger Erstatningsopggrelse

Opstart efter de fgrste sager Taksation Erstatningsudbetaling

Der er imidlertid spgrgsmal, som ikke kan passes til én bestemt fase — de praesenteres, nar de er
mest relevante. Efter fasernes gennemgang er der tre selvstandige afsnit, som er mere generelle,
og som fokuserer pa hhv. information, stormbasen og lovgivningseendringsprocessen.

4.1 OPSTART AF SAG

Opstarten af sagerne indeholder sagsbehandlernes vurdering af en raekke elementer, som alle indgar
som en naturlig del af sagsopstarten.

4.1.1 Opstart og oprettelse af sag

En stor andel af sagsbehandlerne har oplevet, at de skadelidte har haft besvaerligheder med at
forsta, at reglerne for sagsoprettelse bet@d, at de skadelidte har skullet oprette deres skadessag
gennem Stormbasen inden den kunne behandles — kun knap 20 % er enige i, at det var nemt for de
skadelidte at forsta. Dette fremgar af figur 4.1.1, venstre.
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Figur 4.1.1 — Oprettelse af sag og mulighed for henvisning

De skadelidte/kunderne havde nemt ved at forsta, at de selv
skulle oprette sagen gennem Stormbasen (enten elektronisk
eller pa papir) for vi kunne behandle sagen (N=80)

60%

19%

Andel uenige Andel enige

Jeg havde i de fgrste sager tilstraekkelig
mulighed for at henvise skadelidte/kunder til
information om Stormflodsordningen (N =89)

51%

21%

Andel uenige Andel enige

Derudover er over halvdelen af sagsbehandlerne uenige i, at de har haft tilstraekkelig mulighed for at
henvise de skadelidte til informationer om Stormflodsordningen under de fgrste sager, som de

behandlede.

Sagsbehandlerene fgler altsa, at de i de fgrste sager har manglet mere generel information at

henvise til, hvilket iszer kunne vaere ngdvendigt, nar man kombinerer det med, at en stor andel
sagsbehandlere mener, at mange skadelidte ikke forstod, at de selv skulle oprette deres skadessag
fér den kunne behandles. Disse tal stemmer overens med de skadelidtes egne svar, hvor ogsa en

stor andel netop svarer, at de manglede information i opstartsfasen.

En tredjedel af sagsbehandlerne svarer derimod, at de har haft nemt ved at oprette sagen i

Stormbasen — dog er meningerne ogsa delte her, da over 40 % ikke mener, at det var nemt at

oprette sagen i Stormbasen. Det fremgar af figur 4.1.2, venstre.
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Figur 4.1.2 — Oprettelse i Stormbase og genhusning

For os som sagsbehandlere var selve
oprettelsen af en Stormflodssag i
Stormbasen nemt (N =64)

Generelt synes jeg, at det forlgb nemt
med de skadeslidte, som skulle
genhuses (N =66)

76%

42%
33%

12%

Andel uenige Andel enige Andel uenige Andel enige

Af de adspurgte sagsbehandlere, som i Igbet af deres sagsbehandling har oplevet at skulle sgrge for
genhusning af de skadelidte, mener en meget stor andel, at denne proces har vaeret besveerlig. Kun
lidt over hver tiende mener, at processen er forlgbet nemt. Genhusningsprocessen har altsa udgjort
en szrlig udfordring for sagsbehandlerne - dette fremgar af ovenstaende figur til hgjre. Dette
stemmer ogsa overnes med oplevelsen hos de skadelidte, som gennemgik en genhusningsproces.

Da stormfloden i december 2013 kom, havde forsikringsselskaberne pa forhand afsat en maengde
ressourcer, forstaet som bemanding o.l,, til at handtere potentielle stormflodsskader — eks.
personer, som pa forhand var tilknyttet den afdeling, som skulle handtere potentielle
stormflodssager.

Bemandingen afsat til denne type handtering kan vaere svaer pa forhand at fastleegge, da omfanget
af en stormflod naturligvis ikke pa forhand kan afggres. Det betyder ogsa, at det er ligeligt fordelt,
om sagsbehandlerne fgler, at deres forsikringsselskab pa forhand har haft tilstraekkelige ressourcer
afsat til behandling af de fgrste stormflodssager, som de skulle behandle. Ca. en tredjedel er enige i,
at der har veeret tilstraekkelige ressourcer afsat, og ca. en tredjedel er uenige.
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Figur 4.1.3 — Tilstraekkelige ressourcer

Vi havde generelt tiltraekkelige
ressourcer afsat til behandling af de
f@rste stormflodssager (N =88)

36% 35%
Andel uenige Andel enige

Tilstraekkelige ressourcer i begyndelsen kan altsa have vaeret en udfordring for visse selskaber. Hvis
man ser pa de forskellige selskabsstgrrelser, viser det sig, at det isaer er de sma og mellemstore
selskaber, som skiller sig ud.

Sagsbehandlere i de sma selskaber har i opstartsfasen i hgjere grad end iszer sagsbehandlerne i de
mellemstore selskaber fglt, at der var afsat tilstraekkelige ressourcer. De sma selskaber har maske
ikke pa forhand den maengde ressourcer, som store eller mellemstore selskaber har, men de har
heller ikke mgdt en overvaeldende maengde sager.

De mellemstore selskaber kan have veeret szerligt udsat, da de pa den ene side ikke er store nok til at
have et beredskab som de “allerstgrste” men pa den anden side store nok til at blive overveeldet af
en meget stor maengde sager. Tallene fremgar af den figur 4.1.4.

Figur 4.1.4 — Tilstreekkelige ressourcer og selskabsstgrrelse

Vi havde generelt tiltraekkelige ressourcer afsat til behandling af
de fgrste stormflodssager (N =88)

B Andel uenige ® Andel enige

65%

33% 33%

Sma selskaber Mellem selskaber Store selskaber
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4.1.2 Opstart —generelt og efter de fgrste sager

Ser man opstarten af sagerne mere overordnet, er to aspekter vigtige. For det fgrste om
sagsbehandlerne generelt har fundet opstarten af sagerne nem, og for det andet om
sagsbehandlerne har fundet opstarten af sagerne nem efter de fgrste sager var blevet behandlet.

Grunden til at der er spurgt ind til begge aspekter er, at de fgrste sager blev behandlet under et
meget massivt pres og i en ordning, som ikke var prgvet fgr. Derfor ma man forvente, at opstarten af
de f@rste sager alt andet lige har voldet besvaerligheder — i hvert fald stgrre besveaerligheder end
sager, som er blevet startet op efter den "fgrste bglge” af sager.

Det viser tallene ogsa tydeligt. De fgrste sager har voldet vaesentligt mere besvaerlighed end de
efterfglgende sager.

Figur 4.1.5 Overordnet indtryk af sagens opstart

Alt i alt synes jeg, at opstarten af sager forlgb nemt Alt i alt synes jeg, at opstarten af sager forlgb nemt
ved de fgrste sager (N =89) efter de fgrste sager var behandlet (N =91)
64%
42%
35%
12%
Andel uenige Andel enige Andel uenige Andel enige

Hvor over 60 % af de adspurgte sagsbehandlere ikke synes, at opstarten af de fgrste sager forlgb
nemt, og kun 12 % synes det modsatte, er disse tal veesentligt anderledes, hvis vi i stedet spgrger ind
til “anden bglge” af sager. Her er andelen af sagsbehandlere, som synes, at opstarten forlgb nemt
hele 35 % - altsa steget fra lidt over hver tiende til lidt over hver tredje.

4.1.3 Opsummering - opstart

Ser man samlet pa opstarten af sagsbehandlingen fra sagsbehandlernes side, viser det samlede
billede, at mange sagsbehandlere — i overensstemmelse med de skadelidtes egne ord - har oplevet,
at de skadelidte var forvirrede og manglede information omkring processen. Derudover fgler isaer
sagsbehandlerne i de mellemstore selskaber, at der i begyndelsen ikke har vaeret afsat ressourcer
nok til at mpde det massive pres af sager, som de blev udsat for. Dog er der en bred enighed om, at
det iseer var den fgrste bglge af sager, som forlgb besveerligt, hvorimod de efterfglgende sager
forlgb vaesentligt lettere.
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4.2 SAGENS FORL®B

Efter oprettelsen af sagerne skulle sagsbehandlerne iszer indhente oplysninger fra forskellige kilder.
4.2.1 Indhentning af oplysninger
Ser man pa de oplysninger, som sagsbehandlerne skulle indhente, er der visse forskelle.

Figur 4.2.1 — Indhentning af oplysninger

Indhentning af oplysninger forlab nemt ved forskellige kilder

B Andel uenige ® Andel enige

54%

Andre Skadeslidte/kunder  Eksterne taksatorer Tredje parter (N=54) Interne taksatorer
forsikringsselskaber (N=91) (N=54) (N=61)
(N=38)

Sagsbehandlerne tilkendegiver isaer, at den mest problematiske kilde at indhente oplysninger fra,
har vaeret andre forsikringsselskaber. Her skal man ogsa veere opmaerksom pa, at kun 38 af de
adspurgte sagsbehandlere har prgvet at indhente oplysninger fra andre selskaber, hvorfor disse tal
altsa baserer sig pa relativt fa besvarelser.

Ser man pa indhentningen af oplysninger fra de skadelidte selv, ligger vurderingen af letheden her
relativt teet pa letheden af at indhente oplysninger fra andre selskaber. Det afhaenger dog af
selskabernes stgrrelse.

Hvor halvdelen af de adspurgte sagsbehandlere fra sma selskaber har fundet indhentningen af
oplysninger fra de skadelidte nemt, er denne andel hos de store selskaber blot 14 % og 30 % for de
mellemstore selskaber. Det tyder altsa p3, at jo stgrre selskab desto mere besvaerlig proces med
indhentning af de vigtigste oplysninger fra skadelidte.
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Figur 4.2.2 — Indhentning af oplysninger og selskabsstgrrelse

50%

Sma selskaber (N = 18)

Indhentning af oplysninger fra skadelidte/kunder forlgb nemt (N=91)

B Andel uenige M Andel enige

Mellem selskaber (N = 37)

50%

Store selskaber (N = 36)

De andre mulige kilder der kan indhentes oplysninger fra, vurderes af sagsbehandlerene relativt lige
—kun de interne taksatorer adskiller sig positivt, som den metode, der er lettest at indhente

information fra.

Ser man derfor pa sagsbehandlernes vurdering af, hvor nemt eller svaert den generelle proces med
indhentning af oplysninger har vaeret, afspejler den, at mange sagsbehandlere har skullet indhente
oplysninger fra flere forskellige kilder, som alle har voldet en vis grad af besvaer.

Derfor er den samlede vurdering ogsa, at hele 40 % af sagsbehandlerne er uenige i, at indhentninger
af oplysninger generelt har veeret nemt. Kun 23 % har fundet denne proces nem. Se figur 4.2.3,

venstre.

Figur 4.2.3 Indhentning af oplysninger

Alti alt synes jeg, at indhentning af
oplysninger i mine stormflodssager
forlgb nemt (N=94)

40%
23%

Andel uenige Andel enige

Jeg oplevede det nemt at indtaste de
indhentede oplysninger i Stormbasen
(N=94)

46%

29%

Andel uenige Andel enige

37




EPINICON

UNDERS@GELSE AF STORMFLODSORDNINGEN

Ud over at hele 40 % er uenige i, at informationsindhentningsprocessen har veeret nem, er ogsa en
stor andel uenige i, at selve indtastningen af de indhentede oplysninger i Stormbasen er forlgbet
nemt.

Knap halvdelen af de adspurgte sagsbehandlere (46 %) fandt indtastningen i Stormbasen besveerlig.
Dog er meningerne relativt delte - knap 1/3-del fandt indtastningen nem.

4.2.2 Taksation

Taksationen foregar under sagens forlgb. Sagsbehandlerne er blevet bedt om at vurdere, i hvor hgj
eller lav grad, at de tidsrammer, som er opstillet for udfgrelse af taksation er blevet overholdt pa en
skala fra 1 til 5, hvor 1 betyder “Blev slet ikke overholdt” og 5 betyder ”Blev i hgj grad overholdt”. Pa
denne skala vurderer sagsbehandlerne, at tidsrammerne blev overholdt bedre end det "naturlige
gennemsnit”, 3. Det kan altsa tolkes som, at sagsbehandlerne mener, at taksationstidsrammerne i
nogen grad blev overholdt, men at der altsd ogsa er mange tilfeelde, hvor det har forholdt sig
anderledes.

Figur 4.2.4 — Overholdelse af tidsrammerne for taksation

Gennemsnit, hvor 1 = "Blev slet ikke
overholdt” og 5 ="Blev i hgj grad overholdt”
(N=98)
5
4
3,0 2,9
3
2 |
1
Tidsrammerne for taksation Tidsrammerne for
blev overholdt sagsbehandlingen blev
overholdt

Sammenlignet med sagsbehandlernes vurdering af sagsbehandlingstiden i deres sager mere
generelt, ligger disse meget teet pa hinanden, da den generelle tidsramme ogsa vurderes overholdt i
nogen grad. Sagsbehandlerne er altsa relativt enige i, at bade taksationstiden og
sagsbehandlingstiden er blevet overskredet i en del tilfaelde.

4.2.3 Opsummering — sagens forlgb

Opsummerende vedr. sagens forlgb er to pointer vigtige. For det fgrste har indhentningen af
oplysninger voldt en del besvaer — med undtagelse af oplysninger fra interne taksatorer.
Sagsbehandlere fra mindre selskaber har imidlertid fundet informationsindhentningsprocesssen
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lettere end stgrre selskaber. Desuden er det en udbredt opfattelse, at taksationstidsrammen er
blevet overholdt i nogen grad — pa lige fod med vurdering af tidsrammen for sagen generelt.

4.3 SAGSAFG@RELSEN

Det sidste led i sagsbehandlingen for sagsbehandlerne er selve afggrelsen. Til den fase af sagen
herer ogsa en raekke forskellige dele, som alle skal udfgres ifom. sagsafggrelsen.

4.3.1 Erstatningsopggrelsen

Figur 4.3.1 — Treeffe afgdrelse og sagsafslutning

Generelt var det nemt at traeffe en
afggrelse om erstatning i
stormflodssager (N=93)

Generelt fandt jeg det nemt at afslutte
en sag efter den endelige udbetaling var
sket / sagen var blevet afvist (N=72)

74%

43%

31%
13%

Andel uenige Andel enige Andel uenige Andel enige

Meningerne blandt sagsbehandlerne er rimelig delte i deres vurdering af svaerhedsgraden, nar der
skal treeffes afggrelse om erstatning i de behandlede stormflodssager — over 40 % er uenige i, at det
har vaeret nemt, mens lidt over 30 % har fundet det nemt. Se figur 4.3.2, venstre. Efter udbetalingen
er sket eller sagen er blevet afvist, har langt stgrstedelen af sagsbehandlerne fundet det nemt at
afslutte sagen — hele 74 %. Se figur 4.3.2, hgjre.

Sagsbehandlerne tilkendegiver dog tydeligt, at de har staet med en kommunikationsopgave, som har
veeret sveer at |gfte.
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Figur 4.3.2 — Forstdelse af skadesopggdrelse og kommunikation

Jeg oplevede, at skadeslidte/kunder
ikke helt forstod skadesopggrelsen
(N=96)

Jeg oplevede det som en udfordring at kommunikere
til de skadelidte/kunder, at skadesopggrelsen i
Stormflodssager er anderledes end i “almindelige”
skadessager (N=94)

70%
62%

1 0,
9% 11%

Andel uenige Andel enige Andel uenige Andel enige

Over 60 % af sagsbehandlerne er enige i, at de har oplevet, at de skadelidte ikke har forstaet
skadesopggrelsen. Dette stemmer overnes med de skadelidtes egne ord. Dette skal desuden
kombineres med, at hele 70 % af sagsbehandlerne er enige i, at det har veeret en udfordring at skulle
kommunikere til de skadelidte, og at skadesopggrelsen i stormflodssager er anderledes end i
"almindelige” skadessager — altsa sager, som kun kgrer mellem forsikringsselskabet og deres kunder
i “normale” sammenhange.

Denne kommunikationsopgave, hvor stormflodsordningen skulle forklares for de skadelidte, kan
ogsa have vaeret medvirkende til, at mange sagsbehandlere — faktisk naesten halvdelen af de
adspurgte - har oplevet, at de skadelidte i hgjere grad end ved “almindelige” skadessager har
afvist/ikke godkendt skadesopggrelsen i deres stormflodssag.

Faktisk er knap halvdelen af de adspurgte sagsbehandlere enige i, at de skadelidte i hgjere grad end
ved “almindelige” skadessager har afvist/ikke godkendt den skadesopggrelse, som er blevet
besluttet. Dette m3, alt andet lige, have haft indflydelse pa sagernes behandlingstid mere generelt,
da en afvisning af skadesopggrelsen kraever ekstra tid og ekstra ressourcer for at opna en enighed
om en skadesopggrelse.
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Figur 4.3.3 — Afvisning af skadesopggrelsen og “omvendt” sagsbehandling

Jeg oplevede i hgjere grad end ved “almindelige Jeg oplevede det som en udfordring for
skadessager”, at skadelidte afviste/ikke godkendte sagsbehandlingen, at stormflodssagerne er
skadesopggrelsen. (N=86) "omvendte" ift. almindelige skadessager ved, at

skaden skulle opggres fgrst (N=90)

49% 57%

23% 21%

Andel uenige Andel enige Andel uenige Andel enige

Dette er sandsynligvis ogsa medvirkende til, at omtrent den samme andel af sagsbehandlerne
tilkendegiver, at de har oplevet den “omvendte” sagsbehandling (skaden skulle opggres fgrst) ved
stormflodsager som en udfordring for deres sagsbehandling.

Dette stemmer overens med de kvalitative interviews med sagsbehandlere. Her har det faktum, at
der i stormflodssager skal opgg@res skader fgrst, for sagen kan komme videre - eks. med udbetaling -
veeret en frustration og en udfordring for sagsbehandlingen sammenlignet med ”“almindelige
skadessager”. Saledes svarer 57 % af sagsbehandlerne, at dette har vaeret en udfordring.

En af de ting, som sagsbehandlerne skal foretage inden udbetalingen kan ske, er at indhente
dokumentation fra skadelidte for udbedring er skaderne. Denne proces har ogsa voldet visse
besvarligheder. Her svarer knap halvdelen, at de har fundet processen nem, mens 27 % ikke er
enige i, at det har veeret nemt.

Figur 4.3.4 — Dokumentation for udbedringer

Jeg oplevede generelt, at det var nemt
at fa dokumentation for udbedringer fra
skadelidte (N=85)

48%
27%

Andel uenige Andel enige
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4.3.2 Erstatningsudbetaling

Ser man pa udbetalingerne i sig selv, har de delvist skabt besvaerligheder — dog er det her afggrende,
hvem der er tale om udbetalinger til.

Pa den ene side finder knap halvdelen af alle sagsbehandlere det nemt at udbetale erstatning til de
skadelidte, efter sagen er blevet afgjort og afg@relsen er blevet godkendt af skadelidte. 44 % er
saledes enige i, at dette har veeret nemt.

Det er dog et noget andet billede, hvis det i stedet handler om, hvor let/svaert sagsbehandlerne har
fundet det at foretage udbetalinger til andre end direkte til de skadelidte — det kunne eks. veere
direkte til en entreprengr, som har foretaget noget af skadesudbedringsarbejdet.

Selvom det ikke er alle sagsbehandlere, som har oplevet at skulle ggre dette under deres
sagsbehandling, er der stadig inden for de relevante adspurgte en meget stor enighed om, at det
ikke har veeret nemt at udbetale sddanne erstatninger. Knap 80 % er saledes uenige i, at udbetaling
til andre end skadelidte har vaeret nem, som vist nedenfor. Dette er det samme billede, som har vist
sig i undersggelsen blandt de skadelidte.

Figur 4.3.5 — Erstatningsudbetaling til forskellige parter

Jeg oplevede generelt, at det var nemt Jeg oplevede generelt, at det var nemt
at udbetale erstatning til de at udbetale erstatning til andre end
skadelidte/kunder, nar afggrelsen var direkte til de skadelidte/kunder (eks. til
godkendt (N=71) entreprengrer) (N=46)
78%
42% 44%
Andel uenige Andel enige Andel uenige Andel enige

Denne besvaerlighed ved at udbetale direkte til entreprengrer kan ogsa have medvirket til, at
entreprengrerne har vaeret mere tilbageholdende med at udfgre skadesudbedringsarbejdet, hvilket i
sidste ende kan have trukket den samlede sagsbehandling ud. Dette findes der en vis stgtte til i de
kvalitative interviews, men kan ikke konkluderes alene pa baggrund af disse tal.
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Figur 4.3.6 — Udbetaling til entreprengrer

Jeg oplevede, at entreprengrer var tilbageholdende
med at udfgre arbejde ifbm. Stormfloden, da der var
usikkerhed om udbetalingen af pengene for deres
arbejde (N=76)

57%

28%

Andel uenige Andel enige

Saledes svarer knap 60 % af sagsbehandlerne, at de er enige i at have oplevet, at entreprengrer har
veeret tilbageholdende med at udfgre arbejde i forbindelse med stormfloden. Oplevelsen af
tilbageholdenhed fra entreprengrernes side er ogsa noget, som er blevet udtrykt i de kvalitative
interviews udfgrt med sagsbehandlerne.

4.3.3 Opsummering — sagens afggrelse

Sagens afggrelse har iseer medfgrt en kommunikationsopgave, hvor sagsbehandlerne har skullet
kommunikere eksempelvis forskelle mellem ”“almindelige” skadessager og stormflodssager til de
forvirrede skadelidte. Udbetalingerne er forlgbet relativt nemt — bortset fra udbetalinger til

entreprengrer, som er blevet opfattet som tilbageholdende grundet udbetalingsbesvaerligheder.

4.4 |INFORMATION

En del af forsikringsselskabernes opgave under behandlingen af stormflodssagerne har ikke handlet
om én fase i sagsbehandlingen som sadan. Derimod har der i den samlede proces omkring
sagsbehandlingen af stormflodssagerne vaeret en raekke elementer, som mere bredt har omhandlet
den information og kommunikation, som har vaeret ngdvendig.

Det fgrste aspekt er den information, som har veeret ngdvendig for forsikringsselskaberne for at
tolke reglerne ved de fgrste stormflodssager, hvor der ikke endnu var dannet praksis.
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Figur 4.4.1 — Erstatningsudbetaling til forskellige parter og rollefordeling

Vi manglede ved de fgrste stormflodssager
generel information om, hvordan vi praecis
skulle tolke reglerne (N=95)

Rollefordelingen mellem mig som
sagsbehandler/os som Forsikringsselskab og
Stomradets rolle var klar fra starten (N=90)

90%

39%
31%

7%

Andel uenige Andel enige Andel uenige Andel enige

Det er en overvaldende andel af sagsbehandlerne, som er enige i, at de ved de fgrste
stormflodssager har manglet information om, hvordan stormflodsreglerne praecis skulle tolkes. Hele
90 % af sagsbehandlerne fgler, at de i begyndelsen manglede information om, hvordan reglerne
skulle tolkes. Se figur 4.4.1, venstre. Dette er selvfglgelig ikke overraskende, da ordningen ikke fgr
havde veaeret brugt og f@rst blev brugt ved et helt overveeldende antal sager. Disse tal stemmer ogsa
meget godt overnes med den forvirring, som de skadelidte har givet udtryk for under sagsopstarten.

Det er selvfglgelig ogsa vaesentligt, at den indledende mangel pa information, alt andet lige,
sandsynligvis har vaeret med at forlaenge sagsbehandlingen, da det for den enkelte sagsbehandler i
det tilfeelde har vaeret svaert at afggre hvilken beslutning, der skulle traeffes. Dette underbygges
ligeledes i de kvalitative interviews.

Oplevelsen af manglen pa information i starten kan have haft at ggre med, hvad sagsbehandlerne
forventede af stormradet ift. deres sagsbehandling — altsa eksempelvis hvorvidt og hvor meget
reglerne skulle vaere praeciseret inden de som sagsbehandlere begyndte deres sagsbehandling. Dog
er sagsbehandlerne meget delte i spgrgsmalet om, hvorvidt der var klarhed om netop
rollefordelingen mellem dem og stormradet fra starten. En tredjedel mener, at det var relativt klart,
og en lidt stgrre andel mener ikke det var. Dog fremgar det, at der isaer i sma selskaber har vaeret
forvirring over rollefordelingen. Kun 22 % af sagsbehandlerne fra de sma selskaber mener, at det var
en klar rollefordeling, mens den for mellemstore og store selskaber ligger pa henholdsvis 45 % og 41
%.

Det skal ogsa understreges, at der i spgrgeskemaundersggelsen er spurgt ind til rollefordelingen
mere generelt, og at det derfor ikke ngdvendigvis handler om eks. regeltolkningen specifikt — det er
dog noget, der er blevet naevnt i de kvalitative interviews.
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Vender man tilbage til sagsbehandlernes mangel pa information i begyndelsen, kan det ligeledes
have haft indflydelse pa, hvorvidt man som sagsbehandler har mattet treeffe interne beslutninger i
forsikringsselskabet uden at kende reglernes praecise tolkning.

Saledes svarer naesten samme andel som fglte, at de manglede information - nemlig 85 % - at de har

veeret ngdt til at traeffe interne beslutninger i sager, fgr der var fundet en mere overordnet afklaring

pa regeltolkningen, eksempelvis i F&P eller Stormradet. Dette er sandsynligvis sket for at skubbe

processen fremad, da sagsbehandlerne ikke har fglt, at de har faet en endelig afklaring pa

regelfortolkningen.

Figur 4.4.2 — Interne beslutninger og forskelle i sagsbehandlingen

Jeg oplevede, at vi matte treeffe vores interne
beslutninger i sager, fgr vi havde en afklaring pa
regeltolkningen fra eks. F&P eller Stormradet, for at
sagerne ikke skulle ga i sta (N=89)

85%

5%

Andel uenige Andel enige

Det er min overbevisning, at der var visse forskelle i
sagsbehandlingen af ellers identiske sager
forsikringsselskaberne imellem (eks. da reglerne ikke
var helt klare) (N=87)

85%

5%

Andel uenige Andel enige

Dette passer fuldstzendig sammen med, at praecis den samme andel —igen 85 % - svarer, at de er

enige i, at de har oplevet, at ellers identiske sager er blevet behandlet forskelligt selskaberne

imellem, da reglerne ikke iflg. sagsbehandlerne var klare nok.

Beslutninger er altsa blevet truffet — for at sagerne kunne glide fremad — men det er

sagsbehandlernes opfattelse, at der i mange tilfeelde er blevet truffet forskellige beslutninger i ellers

identiske sager pa tveers af selskaberne. Disse forskellige beslutninger kan altsa have haft en

indflydelse pa sagerne pa den made, at ellers “ens sager” ikke er blevet behandlet ens.

Denne oplevelse af mangel pa ligebehandling er ikke at spore i saerlig stor grad blandt de skadelidte,

hvilket naturligt nok har at ggre med, at den skadelidte hovedsageligt kender sin egen sag, hvorimod

sagsbehandlerne i hgjere grad har at ggre med flere sager og generelt har mere information om

andre sager og andre selskabers afggrelser.

| afsnit 4.6 viser det sig ogsa, at de Igbende lovgivningsaendringer kan have haft en indflydelse p3,

hvorvidt sager er blevet ligeligt behandlet. Det skal dog understreges, at de ovenstaende tal ikke

afhaenger af eksempelvis lovgivningseendringer el.lign., men alene omhandler usikkerhed omkring

regelfortolkningen.
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Der er hovedsageligt to steder, hvor sagsbehandlerne — og forsikringsselskaberne mere generelt —
har kunnet fa en form for information i de tilfaelde, hvor de har manglet den - ved F&P og ved
Stormradet.

Der er en relativt delt vurdering af den information, som de har faet fra begge instanser — imidlertid
lidt mere positiv vurdering af informationen fra F&P sammenlignet med informationen direkte fra
Stormradet.

Relativt lige store andele af sagsbehandlerne er enige om, at den information de har faet fra hhv.
F&P og Stormradet har veeret fyldestggrende — dog med en lille overvaegt i F&Ps faver. 21 % finder
informationen fra Stormradet fyldestggrende mod de 29 %, som finder informationen fra F&P
fyldestggrende.

Der er en noget stgrre forskel pa andelen, som ikke har fundet informationen fyldestggrende — her
er det lidt over en tredjedel, som ikke har fundet informationen fra F&P fyldestggrende, mens lidt
under halvdelen ikke har fundet informationen direkte fra Stormradet fyldestggrende — 49 %.

Figur 4.4.3 — Information fra F&P og Stormrddet

Jeg oplevede, at den information, vi fik Jeg oplevede, at den information, vi fik direkte
fra F&P var fyldestggrende (N=94) fra Stormradet var fyldestggrende (N=97)
49%
0,
34% 29%
u =
Andel uenige Andel enige Andel uenige Andel enige

| forlengelse af ovenstaende bgr det naevnes, at der er et relativt stort overlap mellem respondenter
der er uenige i udsagnet om kvaliteten af F&P’s information og respondenter, der er uenige i
udsagnet om kvaliteten af Stormradets information. Der er sdledes 63 % af de sagsbehandlere, der
har angivet at veere utilfreds med F&P’s information, samtidigt har erklzeret sig uenige i, at
Stormradets information var fyldestggrende. Dermed er der tale om en relativt stor gruppe
sagsbehandlere, der slet ikke har fglt sig tilstreekkeligt informeret.

4.4.1 Opsummering —information

Om de mere brede opgaver i processen, som omhandler information og kommunikation, danner der
sig et tydeligt billede, hvor sagsbehandlerne har oplevet, at de har manglet eller ikke faet
fyldestggrende information. Dette er iseer ift. regeltolkning i opstarten af processen, og det har
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betydet, at mange sagsbehandlere har truffet interne beslutninger — som mange sagsbehandlere
oplever har varieret selskaber imellem i ellers identiske sager.

4.5 STORMBASEN

Stormbasen, den elektroniske database som alle stormflodsager skal oprettes i og som
sagsbehandlerne arbejder med sagerne i, er ogsa blevet vurderet af sagsbehandlerne.
Stormflodssagerne skal igennem forskellige faser i stormbasen, som alle er blevet vurderet af
sagsbehandlerne.

Figur 4.5.1 — Vurdering af Stormbasen

Gennemesnitlig vurdering af Stormbasens faser, hvor 1 = Meget problematisk og 5
= Meget problemfrit (N=98)
5
4
3 2,8 2,8 3,0 2,9
2 — I I E—
1
Oprettelsen af en Indhentning af Afggrelse af en Udbetaling i en sag Afslutning af en sag  Genbehandling af
sag oplysninger skade sager — eks. at
2&ndre oplysninger,
som var tastet ind i
tidligere faser

Som det fremgar, har sagsbehandlerne vurderet Stormbasen omkring eller lige under det naturlige
gennemsnit (3,0) pa de fleste parametre, dog med den forskel, at én fase performer vaesentligt
bedre og én fase vaesentligt darligere.

Sagsbehandlerne vurderer ”Afslutningen af sagen” som den fase, der fungerer bedst i Stormbasen.
Derimod er det iseer “Genbehandling af sager”, som har vaeret problematisk. Det kan eksempelvis
handle om muligheden for at aendre oplysninger, som er tastet ind pa en stormflodssag i en tidligere
fase, som skal aendres efterfglgende. Stormbasen har for sagsbehandlerne isser manglet en
smidigere handtering af den udfordring, at stormflodssagerne sjaldent fulgte Stormbasens mere
eller mindre faste faser. Dette har netop gjort, at sagsbehandlerne matte tilbage og andre
oplysninger, som var indtastet i tidligere faser under deres genbehandling.

Den ovenstaende vurdering af Stormbasen beror pa sagsbehandlernes vurdering efter Stormbasen
har veeret gennem flere Igbende opdateringer, hvilket der i de kvalitative interview er en bred
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enighed om har afhjulpet problemer Igbende. Desuden har sagsbehandlerne bredt tilkendegivet, at
Stormradet har vaeret gode til Isbende at orientere sagsbehandlerne om opdateringer i Stormbasen.

Desuden naevner sagsbehandlerne i de dbne besvarelser, samt i de kvalitative interviews, at selvom
Stormbasen har gennemgaet vaesentligt forbedringer, er det et system, som er "firkantet” og tungt
at arbejde med —isaer ift. at teksten ikke er blevet gemt, nar en sag skal genbehandles, og derfor har
skullet indtastes igen. Der efterspgrges ogsa en adgang til Stormbasen direkte til taksator samt en
mere smidig anmodning om udbetaling — isaer ift. at kunne forklare det til den skadelidte.

En effekt af at Stormbasen pa nogle punkter har veeret problematisk at arbejde med har veeret, at
sagsbehandlerne i et relativt bredt omfang har oprettet deres egne ”parallelle”
sagsbehandlingssystemer.

Figur 4.5.2 — parallelt sagsbehandlingssystem

Jeg oplevede, at vi blev ngdt til at lave en
form ”parallelt sagsbehandlingsystem”
(eks. manuelt) (N=82)

77%

11%

Andel uenige Andel enige

Saledes svarer hele 77 % af de adspurgte sagsbehandlere, at de er enige i, at de i Igbet af processen
har mattet lave en form for parallelt sagsbehandlingssystem — i de kvalitative interviews er det
fremkommet, at disse parallelle sagsbehandlingssystemer har veeret mere eller mindre manuelle og
lavet for at ”passe bedre” med forsikringsselskabernes egne systemer og for at kompensere for de
mangler, som Stormbasen blev vurderet til at have - eksempelvis mangel pa at kunne filtrere visse
typer data. Oprettelsen af et parallelt sagsbehandlingssystem ma3, alt andet lige, ogsa forventes at
have forleenget sagsbehandlingstiden.

4.5.1 Opsummering — Stormbasen

Ser man pa oplevelserne med Stormbasen generelt, vurderes den jaevnt pa de fleste parametre —
dog fremgar det tydeligt, at sagsbehandlerne har haft en oplevelse af systemet som vaerende tungt
og mangelfuldt iszer ifom. genbehandling af sager. Desuden har oprettelsen af mere eller mindre
parallelle sagsbehandlingssystemer bade kraevet ekstra arbejde for sagsbehandlerne — i hvert fald pa
den korte bane — samt sandsynligvis forlaenget sagsbehandlingstiden.
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4.6 LOVGIVNINGSANDRINGEN

Der har under den samlede proces, fra stormfloden fandt sted og sidelgbende med den
efterfglgende sagsbehandling, fundet en lovgivningsaendringsproces sted, hvor loven pa omradet er
blevet justeret.

Det har betydet, at savel de skadelidte som sagsbehandlerne fik e2ndrede praemisser for deres
sag/sagsbehandling i Igbet af processen. For sagsbehandlerne har dette iseer haft indflydelse pa
deres sagsbehandlingstid.

Figur 4.6.1 — Lovgivningsaendringer og sagsbehandlingstid

Jeg oplevede, at den Igbende
lovgivningsproces gjorde min
sagsbehandlingstid vaesentligt leengere
(N=97)

89%

5%

Andel uenige Andel enige

Jeg oplevede, at implementering af

lovgivningsaendringer i Stormbasen

forleengede min sagsbehandlingstid
vaesentligt (N=96)

88%

5%

Andel uenige Andel enige

Knap 90 % af alle sagsbehandlere vurderer, at de Igbende a&ndringer i lovgivningen har forleenget

deres sagsbehandlingstid vaesentligt. Det er ikke overraskende, da netop aendret lovgivning kraever

genbehandling af alle relevante sager.

Pa et mere konkret plan, har lovgivningsaendringerne ogsa medfgrt, at Stormbasen har skullet

opdateres Ipbende — opdateringer, som fgrst har kunnet laves efter den endrede lovgivning var

tradt i kraft, og som har betydet, at sagsbehandlerene har mattet vente pa at genbehandle de

relevante sager til opdateringerne var blevet indarbejdet i Stormbasen. Derfor svarer ogsa knap 90

%, at dette har forlaenget deres sagsbehandlingstid vaesentligt. Det skal dog igen understreges, at

sagsbehandlerne isaer i de kvalitative interview har haft en forstaelse for, at Stormradet fgrst har

kunnet opdatere Stormbasen efter ikrafttraedelsen af den nye lovgivning, samt at Stormradet

generelt har vaeret gode til at informere om opdateringer i Stormbasen.

Det er ikke kun sagsbehandlingstiden, som er blevet pavirket af de Igbende lovgivningsaendringer. Pa

et mere generelt plan, har den forleengede sagsbehandlingstid iflg. sagsbehandlerne ogsa betydet, at
de har mgdt frustration fra de skadelidte, hvilket selvfglgelig ikke er overraskende, og hvilket ogsa
stemmer helt overens med de skadelidtes egen vurdering af processen.
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For sagsbehandlerne udmgnter det sig iseer i spgrgsmalet om, hvorvidt de er enige eller uenige i, at
de har oplevet at blive mgdt af frustrerede skadelidte pga. den forlaengede behandlingstid. Her
svarer 65 % af sagsbehandlerne, at de er enige i, at de har mgdt denne form for frustration. Se figur
4.6.2, venstre. Blot 25 % svarer, at de skadelidte generelt havde forstaelse for den forlaengede

sagsbehandlingstid, jf. figur 4.6.2, hgjre.

Figur 4.6.2 — Lovgivningsaendringer og sagsbehandlingstid

Jeg oplevede, at den Igbende
lovgivningsproces gjorde min
sagsbehandlingstid vaesentligt leengere
(N=97)

65%

20%

Andel uenige Andel enige

Jeg oplevede, at de skadeslidte/kunder
generelt havde forstaelse for den
forleengede sagsbehandlingstid (N=98)

46%

25%

Andel uenige Andel enige

En ting er at mgde frustration fra de skadelidte, hvilke altsd mange sagsbehandlere gjorde, en anden
er at mgde forvirring. Her svarer et overvaeldende flertal af sagsbehandlerne, at de skadelidte var
forvirrede omkring lovgivningseendringerne — eksempelvis hvad de betgd for den enkeltes sag.

Figur 4.6.3 — Lovgivningsaendringer og forvirring

6%

Jeg oplevede generelt en forvirring
blandt de skadeslidte/kunderne
omkring lovgivningsaendringerne (N=94)

Andel uenige

82%

Andel enige

Af den ovenstaende figur fremgar det, at over 80 % af de adspurgte sagsbehandlere har oplevet en
generel forvirring blandt de skadelidte omkring netop lovgivningsaendringerne. Det er altsa
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sagsbehandlernes klare opfattelse, at lovgivningsaendringer har betydet, at mange skadelidte har
vaeret usikre pa, hvad sendringerne havde af betydning for netop deres sag — eller om de
overhovedet havde en betydning.

Ift. lovgivningsaendringernes betydning for de konkrete sager vurderer sagsbehandlerne i lavere
grad, men dog i et vist omfang, at lovgivningsaendringerne ogsa har betydet, at der har vaeret en vis
forskel pa, hvordan "tidlige” og “sene” sager er blevet behandlet. Med andre ord svarer lidt over 60
%, at de er enige i, at lovgivningsaendringerne har betydet, at hurtigt afsluttede sager er blevet
behandlet efter et andet regelsaet end senere sager.

Figur 4.6.4 — Lovgivningsaendringer og ligebehandling

Jeg oplevede, at lovgivningsaendringerne undervejs
betgd, at hurtigt afsluttede sager ikke blev behandlet
efter samme regler som sent afsluttede sager — og
dermed ikke blev stillet helt ens (N=89)

62%

19%

Andel uenige Andel enige

Der kan altsa derfor vaere en risiko for, at hurtige sager sammenlignet med senere sager ikke som
sadan er blevet behandlet ens, simpelthen fordi der blev truffet afggrelse i de tidlige sager ud fra et
andet regelszt end ved de senere sager. En relativt stor anden af sagsbehandlerne mener, at der
altsa kan veere en risiko for, at “tidlige” og “sene” sager ikke er blevet stillet helt ens grundet de
Ipbende lovgivningsaendringer.

4.6.1 Opsummering — lovgivningsaendring

Den Ipbende proces med lovgivningseendringer har ikke overraskende medfgrt en forlaenget
sagsbehandlingstid for sagsbehandlerne — bade mere generelt og ift. genbehandling af relevante
sager og mere konkret ift. at vente pa de ngdvendige opdateringer af Stormbasen. Desuden har
processen medfgrt, at sagsbehandlerne er blevet mgdt af relativ stor forvirring fra de skadelidte
samt en potentiel mulighed for, at der i tidlige og sene sager ikke er truffet afggrelse efter de samme
regler og derfor kan have resulteret i forskellig behandling af sager.
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5. APPENDIX

5.1 APPENDIX A: METODE, FREMGANGSMADE OG FORKLARINGER

5.1.1 Metode

Undersggelsen af erfaringerne med stormfloden i december 2013 kan opdeles i to overordnede
faser: En dataindsamlingsfase og en analyse-/afrapporteringsfase. | begge faser har der veeret bade
et kvalitativt og et kvantitativt fokus, der med udgangspunkt i tilgangenes respektive forcer har
bidraget til at kvalificere undersggelsens resultater.

5.1.2 Opstart

Indledningsvist har Epinion, i samarbejde Stormradets sekretariat, formuleret en raekke emner, der
som udgangspunkt har knyttet sig til den naturlige proces, som henholdsvis de skadelidte og
sagsbehandlerne har gennemgaet. Epinion har tilfgjet yderligere emner pa baggrund af en
efterfglgende gennemgang af presseklip (fra perioden februar 2014 — juni 2014) udleveret af
Stormradets sekretariat. Emnerne har herefter dannet grundlag for formuleringen af de
spgrgerammer, som intervieweren har struktureret de kvalitative interviews efter. Vi hari alt
foretaget 10 interviews (4 med skadelidte og 5 med sagsbehandlere) i uge 28 og uge 29.
Udveelgelsen af de interviewede skadelidte har veaeret randomiseret, men dog sikret, at der blev
interviewet skadelidte fra forskellige regioner i hele landet. For at kunne daekke et bredt geografisk
omrade, har vi foretaget interviews med skadelidte telefonisk. Udvzelgelsen af de interviewede
sagsbehandlere er blevet foretaget i samarbejde med Stormradets sekretariat, og vi har interviewet
sagsbehandlere fra forsikringsselskaber af forskellige stgrrelse. Alle interviews med sagsbehandlere
og skadeschefer har vi gennemfgrt personligt. Desuden har vi gennemfgrt et interview med den
tidligere formand for Stormradets sekretariat.

5.1.3 Den kvantitative dataindsamling

De kvalitative interviews har herefter dannet grundlag for udformningen af de to spgrgeskemaer til
henholdsvis skadelidte og sagsbehandlere. De kvantitative spgrgeskemaer til savel skadelidte som
sagsbehandlere har, ligesom spgrgerammen til de kvalitative interviews, veeret struktureret efter
den naturlige proces, som henholdsvis skadelidte og sagsbehandlere gennemgar.

Stormradets sekretariat har godkendt sp@grgeskemaerne, og herefter har Epinion tilpasset dem
Epinions survey modul og testet linkene igennem, inden de pr. mail er blevet sendt til henholdsvis
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2596 skadelidte og 364 sagsbehandlere. Mailadresserne har Stormradets sekretariat leveret til
Epinion gennem dataudtraek fra Stormbasen. Dataindsamlingen har vi foretaget i perioden uge 30-
34,

Det bgr bemaerkes, at besvarelse af sagsbehandler spgrgeskemaet i nogle tilfeelde er sket ved, at en
enkelt sagsbehandler eller en mindre gruppe sagsbehandlere har svaret pa flere sagsbehandleres
vegne. | disse tilfeelde vil det have pavirket svarprocenten, da denne er opgjort pa baggrund det
totale antal udsendte spgrgeskemaer.

5.1.4 Databehandling og kategorisering

For at sikre, at stikpr@ven repraesenterer populationen, har vi vejet data for de skadelidte pa
baggrund af de faktiske oplysninger om de skadelidtes bopael (region). Stikprgvefordeling havde
allerede i udgangspunktet fordelt sig teet pa populationsfordelingen, hvorfor vaegtene ikke har vaeret
uhensigtsmaessigt store.

Epinion har foretaget en efterfglgende kategorisering af fglgende variable.

= Bopeelsvariablen har vi kodet fra postnummervaerdier til en regionsvariabel. Dette har sikret,
at baserne har vaeret store nok til at drage statistisk meningsfulde sammenligninger pa tvaers
af regionerne. Derudover har vi valgt at kode Roskilde kommune (postnummer 2640, 3670,
4000, 4040, 4130, 4621, 4622, 4623) ud af Region Sjaelland som et saerskilt geografisk
omrade.

= Erstatningsopgdrelsesvariablen har vi inddelt i 3 kategorier. Inddelingen har vi lavet saledes,
at den mindste tredjedel (Under 150.180 kr.) udgg@r gruppen ”Lav erstatningsopggrelse”, den
midterste tredjedel (150.181 kr. - 398.028 kr.) “Mellem erstatningsopggrelse” og den
hgjeste tredjedel (398.029 eller mere) "Hgj erstatningsopggrelse”.

= Variablen ”Forsikringsselskabers stgrrelse” har vi inddelt i kategorierne ”Store
forsikringsselskaber”, ”Mellemstore forsikringsselskaber” og “Sma forsikringsselskaber”.
Inddelingen har vi foretaget pa baggrund af antallet af sager, som forsikringsselskaberne har
behandlet, saledes at ”Store forsikringsselskaber” er selskaber, der har behandlet mere end
300 sager, "Mellemstore forsikringsselskaber” er selskaber, der har behandlet mellem 299 —
50 sager, mens sma forsikringsselskaber er selskaber, der har behandlet under 50 sager.

= Til variable baseret pa holdningsudsagn i spgrgeskemaundersggelsen har respondenterne
kunne svare pa en skala fra 1-5, hvor veerdien 1 er valgt af respondenter, der har vaeret "Helt
uenige”, mens vaerdien 1 er valgt, hvis respondenterne har vaeret “Helt enige” i et givent
udsagn. Vi har valgt at sammenkode veerdierne 1 og 2 til kategorien “Andel uenige” mens
vaerdierne 4 og 5 er blevet kodet sammen i kategorien ”Andel enige”. Herved har vi opnaet
basestgrrelser, der er statistisk meningsfulde at sammenligne. Respondenter, der har
placeret deres svar i midtervaerdien 3, som kan tolkes som “Hverken/eller”, er ikke
afrapporteret, men indgar stadig som en del af den samlede andel- og basestgrrelse. "Ved
ikke”/”Ikke relevant”/”Ikke prgvet” er heller ikke afrapporteret, og indgar heller ikke i den
samlede base.
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5.1.5 Bemaerkning om datamateriale

Stormradets sekretariat ggr opmaerksom p3, at talmateriale om sagernes status er naturligt
behaeftet med usikkerhed. Denne usikkerhed bliver forstaerket nar data, som her, opdeles yderligere
i underkategorier som postnummer og selskab. Statistisk brug af data skal derfor ggres med
omtanke for at denne opdeling giver et meget lille datagrundlag i de enkelte kategorier.

Bemeerk derudover, at “sager” henviser til antal anmeldelser. Dette kan daekke over flere sagstyper
sasom afviste anmeldelser, rene Igsgreanmeldelser, separate lgsgre- og bygningsanmeldelse pa
samme bopzael, samt genhusningsanmeldelser, hvor der ikke er direkte skader hos den enkelte
beboer. Antallet af anmeldelser er saledes ikke i sig selv et udtryk for antal beskadigede adresser elle
bopzele.
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5.2 APPENDIX B: SPROGERAMMER OG SPORGESKEMAER

5.2.1 Spgrgeramme — Skadelidte

Stormradets sekretariat

Undersggelse af erfaringerne med stormfloden
december 2013

Kvalitative interviews med skadelidte
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Aktivitet Tid | Sluttid
1. Indledning > >
Kort introduktion af interviewer, analyseinstitut, rammer og
undersggelsens formal
e Praesentation af konsulent og analysevirksomhed
e De formelle og etiske rammer:
o Lydoptagelse og notering til brug for den efterfglgende
bearbejdning af resultaterne
o Anonymitet
e Undersggelsens formal: Afdeekke erfaringerne med stormfloden
i december 2013 og den proces, som de skadeslidte har
gennemgaet
Note til interviewer: Faserne i interviewet er mere eller mindre
formelle og bruges analytisk. Skadelidte har hajst sandsynligt oplevet
sagens forlgb som ét forlgb.
2. Anmeldelse 10 15m

Faorste del af interviewet skal afdeekke de skadeslidtes erfaringer med
anmeldelsesprocessen fra skaden er sket til anmeldelsen er indsendt.
Jeg vil gerne starte helt tilbage lige efter skaden var sket - altsa lige
efter stormen i december 2013 og hvordan det fungerede med at
anmelde skaden.

e Vil du fortalle lidt om, hvordan det fungerede lige efter stormen havde vaeret,
og skaden var sket, med at finde ud af, hvad du/I skulle ggre derfra?
o Hvornar anmeldte du/I skaden?
o Prgv at fortael helt konkret hvad du/l gjorde, da | skulle finde ud af,
hvordan | skulle anmelde skaden?
o Vardet let eller sveert at finde ud af hvem | skulle anmelde skaden til?
= Hvorfor? Hvad gjorde | helt konkret?

o Hvordan var informationen omkring anmeldelse?
= Sggte du/l selv information?
e Hvor sggte | information? Indeholdt det den
information, som | skulle bruge?
e Probe: Stormrddets  /  forsikringsselskabernes
hjemmeside, telefonisk kontakt til Stormrddet /
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forsikringsselskaber, andre skadeslidte, andre?
=  Modtog du/l noget information udefra? Af hvem? Var det
brugbar?
e Brugte du eller fik du informationer gennem sociale
medier (eks. Facebook) og/eller venner/bekendte?
= Var der noget information, som du/I manglende — som kunne
have gjort det lettere i anmeldelsesprocessen? Hvad skulle det
konkret indeholde?
e Var der information om forskellen pa
stormflodsordningen og en almindelig forsikring?

o Hvad med den elektroniske anmeldelse gennem Stormbasen / selve
anmeldelsespapiret/dokumentet til dit/jeres forsikringsselskab?
= Var det til at finde ud af? Var det let eller sveaert? Hvad gjorde
det let/svaert?
= Var der noget, som kunne have gjort det lettere — eks. noget,
som du teenkte, at du havde brug for i selve udfyldelsen af
anmeldelsen?

o Hvis du tenker pd hele den her proces, som vi lige har snakket om —
altsa fra skaden ser til anmeldelsen er afgivet — er der sa noget, som du
manglede i den proces?

= Hvorfor?

3. Taksation og sagsbehandling

20

35

Anden del af interviewet afdeekker den skadeslidtes erfaringer med
taksationsprocessen herunder kontakten med sagsbehandleren inden
afslutningen af sagen.

e lad os prgve at ga videre til efter, at du/l har anmeldt skaden til
forsikringsselskabet/Stormbasen.

e Hvordan oplevede du/I processen efter I havde anmeldt skaden?

o Gik det som det skulle? Gik noget skaevt/langsomt? Hvad?
Hvad betgd det for jeres sag?

o Kunne noget have veeret anderledes, sa det havde gdet
mere jaevnt?
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For taksation:

e Jeg vil gerne hgre lidt mere specifik om de forskellige led, som
du/I oplevede efter du/I havde efter I havde anmeldt skaden.

o Fik I lgsgreskema tilsendt inden taksator var ude og
besigtige skaderne? Var det til at finde ud af?

= Hvorfor/hvorfor ikke?
o Hvordan foregik den fgrste kontakt med taksator?
= Var det en god/mindre god oplevelse?

= P3 at fortzel helt konkret, hvordan det foregik og
hvorfor det fungerede/ikke fungerede?

Evt. genhusning:

e Hvordan oplevede | genhusningen?
e Var der nogle problemer her — eller fungerede det “som det skulle”?
e Fik I nok informationer om, hvad der skulle ske og hvordan?

Under taksation:

o Hvad sd med selve besgget af taksator?

= Hvordan foregik det?
= God/mindre god oplevelse?
= Kunne noget vaere blevet gjort anderledes/bedre?

= Hvordan fglte du, at taksator behandlede
vurderingen af skaderne pa bygning / Igsgre under
besgget?

e Hvordan fglte du kravene om dokumentation
pavirkede den proces?

Efter taksation:

o Hvad sa efter taksator havde vaeret pd besgg? Hvordan
forlgb jeres proces der?

= Havde I kontakt med andre end jeres
taksator/sagsbehandler?

= Hvordan er jeres generelle opfattelse af den
periode?

e Fungerede det, som det skulle?
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e Var det muligt at finde ud af, hvad der skulle
ske, hvem der skulle hvad og hvornar?

o Hvad med at bruge det elektroniske
sagsbehandlingssystem (Stormbasen).
Hvordan virkede det?

o Hvordan var den efterfglgende dialog med
taksator/sagsbehandler?

» Handvaerkerberegninger? Og dialogen med
héndvaerkerne generelt?

= Skadesopggrelsen som sadan? Evt. ift. “princip om
genanskaffelse”?

= Erstatning for renggring?
» Ligebehandling:

e Er I blevet informeret om ordningens
principper og praksis?

e Ved I om/er jeres fornemmelse, at jeres
skade er takseret lig andre stormflodsskader
I har hgrt om?

= Hvad med nogle af de ting, som man ikke kan fa erstatning for —
var du/I pavirket af det i din/jeres sag?
e Hvordan var den proces? God/mindre god?

o Accept eller afvisning af taksators beregninger?

» Ved uenighed: Hvordan dialogen omkring uenighed
med opggrelsen?

4. Udbetaling / afslutning 10 45m.

I det tredje afsnit fokuseres pd sidste del af sagen - afslutningen og
udbetalingen af erstatningen.

Hvis opggrelsen ikke blev accepteret af skadeslidte:

[ ]
o Hvordan gik det efter, at du/l ikke accepterede (dele af) opggrelsen?
Hvordan var den efterfglgende dialog?
o Vardet en god/mindre god dialog?
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o Kunne noget &ndres i den dialog?

Hvis sagen accepteres af skadeslidte:

e Hvordan foregik det efter du/I havde accepteret sagen?
o Hvordan fungerende udbetalingen for skaderne?
= Selvrisikoen for dig/jer?
e Forskel pa selvrisiko for lgsgre / helarsbolig / fritidsbolig?
o Var det en god/mindre god proces?
o Kunne noget endres i den proces?

e Modtog du information om klagemuligheder?

5. Loveaendring 15 1.t

I dette afsnit sikrer vi, at lovgivningsaendringen i april bliver konkret
h8ndteret. Reelt var eendringen i lovgivningen en lgbende proces fra
december til maj - som blot udmgntede sig i en lovgivningsaendring i
april. Skadeslidte har dog sandsynligvis kommenteret
lovgivningsaendringen lobende, ndr det har vaeret relevant i
vedkommendes egen skadesproces. Derfor indeholder afsnittet
spargsmél, som kan stilles undervejs i de andre afsnit, ndr det er
relevant og alts§ ikke ngdvendigvis som et selvsteendigt afsnit.

e Der skete jo en lovgivningsaendring pa omradet i april. Det vil jeg gerne hgre lidt
om, hvordan det pavirkede din/jeres sag.
o Hvordan oplevede du/I lovgivningsandringen?
o Var det tydeligt, at der blevet truffet en politisk beslutning og hvad den
havde af konsekvenser for jeres sag?
o Hvordan var informationen/kommunikationen om den andrede
lovgivning?
= Sggte i information / fik information?
e Hvordan var denne information / kommunikation?
God/mindre god? Hvorfor?
e Probe: Stormrddet, forsikringsselskaber, andre?
o Var der noget i denne proces, som kunne vzre sket anderledes?
= Som havde gjort processen lettere for dig/jer?

6. Afslutning 5 1t 5m

e Som det sidste vil jeg gerne hgre, om der er noget, som du ikke fgler, at du har
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faet sagt?

e Savil jeg sige tak for din tid og dine mange gode kommentarer.

5.2.2 Spgrgeramme — Sagsbehandlere/skadeschefer

Stormradets sekretariat

Undersggelse af erfaringerne med stormfloden
december 2013

Kvalitative interviews med
skadeschefer/sagsbehandlere
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Aktivitet Tid | Sluttid

1. Indledning > >

Kort introduktion af interviewer, analyseinstitut, rammer og
undersggelsens formal

e Praesentation af konsulent og analysevirksomhed
e De formelle og etiske rammer:

o Lydoptagelse og notering til brug for den efterfglgende
bearbejdning af resultaterne

o Anonymitet

e Undersggelsens formal: Afdeekke erfaringerne med stormfloden
i december 2013 og den proces, som de skadeslidte og
forsikringsselskaberne har gennemgaet

2. Opstart af sag 10 15m

Forste del af interviewet skal afdeekke de
forsikringsselskabernes/sagsbehandlernes erfaringer med
sagsopstarten

Jeg vil gerne starte med selve opstarten af sagen - den fgrste fase af
en sag

e Prgv at fortzel lidt om, hvordan | oplevede selve sagsopstarten?
o Hvordan fungerede det med hhv. direkte henvendelse til jer /
henvendelse til Stormbasen — og sa til jer?
=  Fungerede noget bedre end andet? Hvorfor?
=  Kunne noget @ndres, som ville have gjort opstarten af en sag
lettere?
o Hvis du/l skal satte fingeren pa jeres stgrste udfordring ifom.
oprettelse af sager, hvad ville du/I sa sige, at det var?
= Kunne dette gg@res lettere? Hvordan?

e Jeg vil gerne hgre lidt specifik om de to overordnede opgaver, som
sagsbehandleren har i opstartsfase efter en sagsbehandler har faet sagen
tildelt.

o Hvordan fungerede selve det at | skulle sende kvitteringer til skadelidte
eller straks afvise sagen?
= Hvordan fungerede denne del? Godt / Mindre godt?
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=  Hvorfor?

e Hvad med kontakt med skadelidte i opstarten — var der nogen szerlige
henvendelser/udfordringer for skadelidte?
o Hvilke? Hvordan handterede | dem?
o Var der nogle szerlige udfordringer ifht. genhusning og hele processen
omkring genhusning af skadelidte?

e Hvad med den generelle kommunikation med Stormradets sekretariat?
o Var der en tydelige kommunikation fra sekretariatets side?
Hvorfor/hvorfor ikke?
o Var ansvarsdelingen mellem hvad du skulle og hvad sekretariatets tog
sig af klart?

3. Indhentning af oplysninger 10 25m.

Anden del af interviewet afdaekker den processen omkring indhentning
af oplysninger

Lad os prgve at ga videre til neeste fase, hvor sagsbehandleren skal
indhente oplysninger i sagen.

e Hvordan er din/jeres overordnede oplevelse af denne proces?

o Var der noget i denne proces, som fungerede godt /
mindre godt? Hvorfor?

= (Evt. eksemplificeret ved afvigelser fra almindelig
sagsgang i skadessager)

e Hvad med de specifikke oplysninger, som I skulle indhente?
o Fra skadeslidte?
o Fra andre forsikringsselskaber?
o Fra taksator?

» Sezerligt om der var forskel pa brugen af interne- og
eksterne taksatorer?

o Fra tredje parter?

o Var der nogle generelle udfordringer i denne proces?
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e Hvad med kontakt med skadelidte under indhentningen af oplysninger — var
der nogen sarlige henvendelser/udfordringer for skadelidte?
o Hvilke? Hvordan handterede | dem?
= Hvilken del af dialogen varetog | som sagsbehandlere og hvilken
varetog taksator pa sagen?

e Kunne | afslutte processen inden naeste fase, eller matte | generelt vende
tilbage til at indhente oplysninger?

Loveendring:

e Hvordan handterede | lov- og regeleendringer omkring skadesopggrelsen?

4. Afggr erstatning 10 | 35m.

I det tredje afsnit fokuseres p8 sagsbehandlerens afgorelse af
erstatningen til skadelidte (note til interviewer: sagsbehandler
opfatter sandsynligvis ikke dette som en saersKilt fase).

Fasen efter alle oplysninger er blevet indhentet, skal sagsbehandleren
vurdere alle sagens oplysninger og traeffe en afggrelse om hvorvidt og
hvor meget skadelidte skal have i erstatning.

e Hvordan er din/jeres genelle oplevelse af denne proces?

o Var der noget her, som - nar I taenker tilbage - der
fungerede godt eller mindre godt? Hvad var det? Hvordan
handterede I det?

e Selve vurderingen af oplysningerne?

o Oplevede I nogen udfordringer? Hvorfor? Hvordan kom I
omkring dem?

e Selve sagsafggrelsen — om skadelidte var erstatningsberettiget
(og hvor meget)?

o Fungerede denne del af sagsbehandlingen? Stgdte I pa
nogle udfordringer her? Hvorfor?

Hvis sagen afvises af skadeslidte:

e Hvordan foregik det hvis skadelidte var uenig i (del af) opggrelsen?

o Hvordan var den efterfglgende dialog?
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o Vardet en god/mindre god dialog?
o Kunne noget &ndres i den dialog?

e Hvad med kontakt med skadelidte i under sagsafggrelsen — var der nogen
seerlige henvendelser/udfordringer for skadelidte?
o Hvilke? Hvordan handterede | dem?

5. Anmodning om udbetaling 10 45m
I det fjerde afsnit fokuseres p8§ sagsbehandlerens anmodning om
udbetaling
Efter der var truffet afggrelse i sagen, skal udbetalingen til skadelidte
ske.
e Hvordan oplevede i denne proces?
o Var der noget der fungere godt eller mindre godt i denne
fase? Hvorfor?
= Hvordan fungerede processen fra
handvaerkerarbejdet og til at fa kvitteringer fra
skadelidte?
e Hvordan fungerede kontakten til Stormradets sekretariat, i
henvendelse om udbetaling af erstatning?
o Var der nogen i denne kontakt, som fungerede bedre end
andet?
o Kunne noget forbedres? Hvordan?
6. Afslut sag > 50m

I det femte afsnit afdaekkes sagens afslutning fra sagsbehandlerens
side

Afslutningsvis skal sagsbehandleren afslutte sagen.
e Hvordan forlgb denne del af processen?

o Var der gode eller mindre gode / velfungerende dele af
sagsafslutningen?

65



EPINICON

UNDERS@GELSE AF STORMFLODSORDNINGEN

e Var der nogen forskel pa de "forskellige typer af afslutninger”?
o Afslutninger af sager, der er afvist?
o Afslutninger af sager, hvor alle udbetalinger er foretaget?

o Afslutninger af sager, hvor skadelidte har tilbagekaldt
anmeldelsen eller dele af anmeldelsen?

7. Lovaendring

10

1t

I dette afsnit sikrer vi, at lovgivningsaendringen i april bliver konkret
h8ndteret. Partner har dog sandsynligvis kommenteret
lovgivningsaendringen lgbende, selvom de udtaler sig generelt om
skadesforlobet og ikke om et konkret sagsforlob. Afsnittets spargsmal
kan derfor stilles enten lgbende eller som et selvstaendigt afsnit.

e Der skete jo en lovgivningsaendring pa omradet i april. Det vil jeg gerne hgre lidt
om, hvordan det pavirkede jeres sagsbehandling - generelt?
o Hvordan oplevede du/I lovgivningsandringen?
o Var det tydeligt, at der blevet truffet en politisk beslutning og hvad den
havde af konsekvenser for jeres sagsbehandling?
o Hvordan var informationen/kommunikationen om den andrede
lovgivning?
e God/mindre god? Hvorfor?
e Hvordan var kontakten med hhv.
o F&P (Forsikring & Pension)?
o Stormradets sekretariat? Probe: Stormrddets
information
e Hvordan var brugen af hjemmesider, nyhedsbreve og
telefonisk kontakt?
o Var der noget i denne proces, som kunne vere sket anderledes?
= Som havde gjort processen lettere for jer?

e Var der nogle serlige dele af processen, som blev pavirket af
lovgivningseendringen?
o Som blev szrligt besveerliggjort?
o Som blev gjort lettere?
o Hvordan handterede i kontakten til hhv. interne og eksterne
taksatorer?
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6. Afslutning 5

1t 5m.

Som det sidste vil jeg gerne hgre, om der er noget, som du/I ikke fgler, at du
har faet sagt?

Sa vil jeg sige tak for din tid og dine mange gode kommentarer.
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5.2.3 Spgrgeskema - skadelidte

Erfaringerne med Stormfloden, december 2013 -
Skadelidte

Intro

Mange tak for, at du vil deltage | denne spgrgeskemaundersggelse, som handler om dine erfaringer
din skadessag efter stormfolden i 2013.

Screening

1. Fgrstvil vi gerne hgre, om du eller din familie/partner overhovedet var udsat for
Stormfloden i december 2013 og efterfglgende anmeldte skaden?

NEJ et eeeeteee et eeee et ea e et e e ees e e e e e eeeeeee e e et s et ee et esee s eeeeee et et et e et er et eeenaenas [] [SCREEN OUT]

2. Duvilidet fglgende fa stillet en raekke sp@rgsmal, som handler om forskellige dele,
man kan opleve i behandlingen af ens stormflodssag. Du bedes svar alene pa baggrund
af de oplevelser, som du har med din egen sag. Hvis der er nogle spgrgsmal, som
handler om ting, som du ikke har oplevet ifom. din dag, sa kan du blot svare ”lkke
relevant/ikke prgvet”.

Besvarelsen er anonym og resultaterne bruges kun pa aggregeret niveau.

3. Farstvil vi gerne hgre, om du anmeldte din skade elektronisk gennem Stormbasen eller
pa papir?

Elektronisk gennem Stormbasen
P PP ettt ettt e et e e e e eaaeebeentreereeeaaas
Ved ikke/Kkan ikKe NUSKE ......ccuvviiiiiicccee e
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4, Skulle du/liforbindelse med jeres skadessag genhuses?

L D PRSP PUPPPPPTRPPPPPPPRE |:|
[N PSP PPPPPTPPPTPPPPPPRPRY |:|
DINSKEE TKKE At SVAI@ . eeeeee et e e e e e et e e e e e e e e e eeeeeeseeaeeseeeeeesans ]

5. Hvis du taeenker tilbage pa lige da stormfloden havde vaeret, hvor enig eller uenig er du
sd i fglgende udsagn?

1 2 3 4 5: Ved Ikke
Helt Helt ikke relevant/ikke
uenig enig prgvet

Jeg synes, at det var

nemt at finde ud af,

hvem jeg skulle ] O O O O o ]
kontakte, da jeg skulle

anmelde min

stormskade

Selve anmeldelsen

(elektronisk eller pa O O 0O O O O ]

papir) af min skade var
ligetil

Jeg oplevede at den

information, som jeg fik

fra mit O Ood o o ]
forsikringsselskab var

fyldestggrende

Jeg oplevede at den

information, somjegfik [ ] [] [ [0 [ @O ]

direkte fra Stormradet
var fyldestggrende

Jeg fglte, at min sag blev

oprettet som en sag sa I:l I:l |:| I:l I:l |:| I:l

hurtig som muligt

Alt i alt synes jeg, at

opstarten af min O T I I I L] O

skadessag forlgb nemt

69



UNDERS@GELSE AF STORMFLODSORDNINGEN

EPINICON

[FILTER: IF Q4 ="Ja"]

6. Huvis du taenker tilbage pa jeres genhusning, hvor enig eller uenig er du sa i fglgende

udsagn?

1 5: Ikke
Ved .
Helt 2 3 4 Helt Kk relevant/ikke
ikke
uenig enig provet
Jeg fik tilstraekkelige
oplysninger fra mit
forsikringsselskab i O O 0O o0 O [ O
forbindelse med min
genhusning
Jeg synes, at det var
nemt at finde ud af, ] O O O O ] ]
hvad reglerne var for
genhusning
Generelt syne synes jeg,
at det forlgb nemt at O O 0O o0 O [ O

skulle genhuses

7. Nuvil vigerne spgrge dig om et par spgrgsmal om den fase, hvor taksationen foregik
og skaden blev opgjort. Fik du/i tilsendt et "lgsgreskema”?

[FILTER: IF Q7 = "Ja"]
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8. Huvor enig eller uenig er du i fglgende udsagn om lgsgreskemaet?

1 5: v Ikke
e
Helt 2 3 4 Helt Kk relevant/ikke
ikke
uenig enig provet

Jeg synes det var nemt

at forsta og udfylde O oodg g O ]

lgsgreskemaet
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9. Nu vil vigerne spgrge dig om et par spgrgsmal om den fase, hvor taksationen foregik
og skaden blev opgjort. Hvor enig eller uenig er du i felgende udsagn?

1 2 3 4 5: Ved Ikke
Helt Helt ikke relevant/ikke
uenig enig prgvet

Kontakten med
taksator/mit

forsikringsselskab fgr O oOooo o d ]

taksator besggte mig/os
var klar og forstalig

Selve besgget af O O O O d [l O

taksator forlgb godt

Det var nemt at forsta

hvordan taksator 0 O oo ] O

opgjorde skaderne

Jeg synes, at det var let

at forsta, hvad der O O 0O 0O o o U

skulle ske efter taksator
havde veeret pa besgg

Alt i alt synes jeg, at det

forste besgg af taksator O O oo d o L]

forlgb godt
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10. Du stilles nu at par spgrgsmal om processen efter taksators fgrste besgg. Benyttede du
dig af den elektroniske Stormbase for at fglge din sag?

L OO TSP U PP PPPPPRSRPPP |:|
[N OO PP PP PPPPPPPPPPPPPPPPPPI |:|
Ved ikke/Kan ikKe NUSKE .....cccuviiiiiiec e ]

[FILTER: IF Q10 ="Ja"]

11. Hvor enig eller uenig er du i fglgende udsagn om Stormbasen?

1 2 3 4 5: Ved Ikke
Helt Helt ikke relevant/ikke
uenig enig prgvet

Det var nemt at benytte 0 OO0 0O 0O ]

Stormbasen til at fglge
min sag

12. Hvor enig eller uenig er du i fglgende udsagn, som handler om processen efter
taksators fgrste besgg med fgr udbetalingen?

1 2 3 4 5: Ved Ikke
Helt Helt ikke relevant/ikke
uenig enig prgvet

Dialogen med min

taksator/sagsbehandler

omkring O O o0Oodod d L]
handvarkerberegninger

var god
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Dialogen med
taksator/sagsbehandler
omkring erstatning for
renggring var god

Dialogen med min
taksator/sagsbehandler
efter det fgrste
taksatorbesgg var
generelt god

Taksators vurdering af
skaden stemte generelt
overens med
handvarkertilbuddene

Taksationen blev som
helhed gennemfgrt
inden for en rimelig
tidshorisont

13. Godkendte du/I taksators fgrste opgg@relse af erstatningen for jeres skader?

[FILTER: IF Q13 = "Nej”]
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14. Efter at du/l ikke godkendte den f@rste skadesopggrelse - hvor enig eller uenig er du i
felgende udsagn?

1 3 4 5 Ved Ikke
Helt Helt ikke relevant/ikke
uenig enig provet
Kontakten med
taksator/min
sagsbehandler har ] O O O O ] ]
vaeret god efter jeg/vi
ikke godkendte
skadesopggrelsen
Altialt synes jeg, at det ] O O O O ] ]

andet besgg af taksator
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forlgb godt

Hvis taksator ikke var pa
et andet besgg, kan du
blot svare “lkke
relevant”.

15. Har du modtaget nogen erstatningsudbetaling for dine skader endnu?

L PPt |:|
N et |:|
VA TKKE oottt ettt ee et e s st e et eeeeseseseeeeseseenesneeessesaenes ]

[FILTER: IF Q15 ="Ja"]

16. Hvor enig eller uenig er du i fglgende udsagn omkring erstatningsudbetalingen?

1 2 3 4 5: Ved Ikke
Helt Helt ikke relevant/ikke
uenig enig provet
Det var nemt at
modtage O O 00 O Od L]
udbetalingerne for min
erstatning
Det var nemt at fa
udbetalingerne direkte
overfgrt til D D D D D D D
handvaerkere for deres
arbejde
Altialt synes jeg, at
processen med ] O O O O ] ]
udbetalinger er forlgbet
let
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17. Du stilles nu et par generelle spgrgsmal om din oplevelse af din skadesopggrelse i din
skadessag. Hvor enig eller uenig er du i fglgende udsagn?

1 2 3 4 5 Ved Ikke
Helt Helt ikke relevant/ikke
uenig enig prgvet
Erstatningsopggrelsen
for mine skader har en
hgjere selvrisiko end 0 O o o O 0 0
hvad jeg synes er
rimeligt
Erstatningsopggrelsen
for mine skader har for
store afskrivninger ift. 0 O o o O 0 0
hvad jeg synes er
rimeligt
Generelt er jeg tilfreds
O O oo o d L]

med opggrelsen af min
skade
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18. Du stilles nu et par generelle spgrgsmal om din oplevelse af sagsbehandlingen i din
skadessag. Hvor enig eller uenig er du i fglgende udsagn?

1 2 3 4 5: Ved Ikke
Helt Helt ikke relevant/ikke
uenig enig provet
Det er min opfattelse, at
sagsbehandlingen i min
O O 0o o d O

sag overordnet blev
gennemfgrt inden for
en rimelig tidsramme

Det er min opfattelse, at
min sag overordnet er
blevet behandlet pa lige
fod med andre lignende
sager
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Overordnet er jeg
tilfreds med
sagsbehandlingen i min
sag

O oodg g O

O

19. Som det naestsidste vil vi gerne hgre lidt om dine erfaringer med den
lovaendringsproces, som foregik undervejs. Hvor enig eller uenig er du i fglgende
udsagn?

Helt
uenig

2

4 Helt
enig

Ved
ikke

Ikke
relevant/i
provet

kke

Jeg oplevede den
Igbende
lovgivningsproces
gjorde
sagsbehandlingstiden i
min sag vaesentligt
lengere

Jeg fglte mig frustreret
over de lpbende
@ndringer i
lovgivningen

Jeg kunne godt have
brugt mere information
om betydningen af
lovgivningsaendringerne
for min konkrete sag

Jeg synes, at det var
forvirrende med de
Ipbende
lovgivningsaendringer
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20. Hvor enig eller uenig er du i felgende udsagn omkring hvordan du orientrede dig
Ipbende ifbm. lovgivningsprocessen? For at f.eks. holde mig opdateret om
lovgivningseendringer orienterede jeg mig Ipbende gennem..

Helt

w

5:
Helt

Ved
ikke

Ikke

relevant/ikke
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uenig enig prevet
Radioen og dagspressen 0 O 0O od O ] O
Sociale medier (som eks. O O O O O ] O]
Facebook)
Venner og bekendte O O O d o O ]
Min sagsbehandler eller mit |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:|
forsikringsselskab telefonisk
Mit forsikringsselskabs O O O O O ] O]
hjemmeside
Stormradet, telefonisk O 0O O d O ] Il
Stormradets hjemmeside (N I B N B N O O L] L]

[FILTER: IF Q20 ANY >< “Ved Ikke” / “Ikke relevant/ikke prgvet” = SHOW ONLY 20 ITEM ANSWERED]

21. Hvor enig eller uenig er du i fglgende udsagn omkring den information du fik, nar du
orientrede dig Ipbende ifom. lovgivningsprocessen? Jeg synes informationen jeg fik
fglgende steder var fyldestggrende og korrekt...

1 5: Ikke
Ved .
Helt 2 3 4 Helt Kk relevant/ikke
ikke
uenig enig prgvet

Radioen og dagspressen 0 T I I I ] ]

Sociale medier (som eks. O O O O O O] O]
Facebook)

Venner og bekendte (N I B N B N O O L] ]
Min sagsbehandler eller mit OO0 O OO O O O] ]
forsikringsselskab telefonisk

Mit forsikringsselskabs O O O O O O] ]
hjemmeside

Stormradet, telefonisk O O O o O O O
Stormradets hjemmeside (N I B N B N O O L] L]
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22. Du stilles nu et par generelle spgrgsmal om din oplevelse af kommunikationen med
forskellige parter i din skadessag. Hvor enig eller uenig er du i fglgende udsagn?

1 2 3 4 5: Ved Ikke
Helt Helt ikke relevant/ikke
uenig enig prgvet

Jeg er overordnet

tilfreds med ] O O O O ] ]
kommunikationen med

mit forsikringsselskab

Jeg er overordnet

tilfreds med ] O O O O ] ]
kommunikationen med

Stormradet

Rollefordelingen mellem

mit forsikringsselskab og ] O O O O ] ]
Stormradet var klar for

mig

Baggrund

23. Som det sidste vil vi gerne spgrge om et par generelle ting omkring din erfaring med
sagsbehandlingen.

1
5:

Slet : 3 4 Rigti Ve
igti

ikke &e ikke
god

god
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Hvis du teenker pa hele

processen, hvor god vil du sa O 0o oo ] O

sige, den har veeret?

24. Hvad er din alder (i hele ar)?

(Antal ar)
Notér venligst

L |
BNSKEr TKKE At SVAI@...iiveieviceiiiecrectecteete ettt ettt a e e eaeenns ]

25. Hvor mange personer er der i alt i hustanden?
(Antal personer)

Notér venligst

L |
BNSKEr TKKE @t SVAI@...iiveieviceeeiectectecteeee ettt ettt et a e et eaeenes ]

Web-survey — interview afsluttet

Det var det sidste spgrgsmal — mange tak for din deltagelse!
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5.2.4 Spgrgeskema - sagsbehandlere

Erfaringerne med Stormfloden, december 2013 -
Sagsbehandlere

Intro

Mange tak for, at du vil deltage i denne undersggelse, som handler om dine erfaringer med

processen og sagsbehandlingen ved skader efter stormfloden i december 2013.

Screening

1. Fegrstvil vi gerne hgre, om du har behandlet sager i forbindelse med stormfloden i

20137
@ e |:|
NEJ et eeeeteee et eeee et ea e et e e ees e e e e e eeeeeee e e et s et ee et esee s eeeeee et et et e et er et eeenaenas [] [SCREEN OUT]

2. Duvilidet fglgende fa stillet en reekke spgrgsmal, som du bedes vurdere sa godt som
muligt. Spgrgsmalene fglger overordnet opbygningen af en skadessag i Stormbasen —
selvom det ikke ngdvendigvis er den reekkefplge de faktiske sager fglger.

Du vil blive stillet spgrgsmal til opstart, indhentning af oplysninger, afggrelsen og
udbetalingen ved en skadessag. Til sidst far du et par generelle spgrgsmal om
processen, bl.a. omkring Stormbasen og den lovaendring, som fandt sted undervejs i
processen.

Vaer opmaerksom pa, at 5, "Helt enig” i nogle tilfeelde betyder, at du har fundet
sagsbehandlingen nem, og i andre tilfaelde betyder, at du har fundet et element som
en udfordring for sagsbehandlingen. Du kan altid svare “lkke relevant”, hvis du ikke
har erfaringen med de forskellige emner.

Besvarelsen er anonym og resultaterne bruges kun pa aggregeret niveau.
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3. Hvis du taenker tilbage pa opstarten af skadessager, hvor enig eller ueniger du sai

felgende udsagn?

Helt Helt
uenig enig

Ved
ikke

Ikke
relevant/prgvede
ikke

Jeg havde faet

tilstraekkelig

forudgaende 0 I R I R I R
information om

stormflodsordningen

O

Jeg havde faet

tiltreekkelig

forudgaende traening i 0 R R
Stormbasens

funktioner

Vi havde pa forhand et

tilstraekkeligt antal

medarbejdere 0 R R
oprettet som brugere i

Stormbasen

De

skadeslidte/kunderne

havde nemt ved at

forst3, at de selv

skulle oprette sagen O O oo O
gennem Stormbasen

(enten elektronisk eller

pa papir) fgr vi kunne

behandle sagen

Jeg havde i de fgrste
sager tilstraekkelig
mulighed for at
henvise
skadeslidte/kunder til
information om [ O 0O o O
Stormflodsordningen
(fx materiale, som
forklarer
forsikringsselskabernes
og Stomradets rolle)

For os som

sagsbehandlere var |:| |:| |:| |:| D

selve oprettelsen af
en Stormflodssag i
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Stormbasen nemt

Generelt synes jeg, at

det forlgb nemt med ]
de skadeslidte, som

skulle genhuses

Vi havde generelt
tiltraekkelige

ressourcer afsat til 0
behandling af de fgrste
stormflodssager

Altialt synes jeg, at
opstarten af sager ]
forlgb nemt ved de

f@rste sager

Altialt synes jeg, at
opstarten af sager

forlgb nemt efter de [
forste sager var

behandlet
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Helt
uenig

2 3 4 5: Ved
Helt ikke
enig

Ikke

4. Nuvil vi gerne stille dig et par spgrgsmal vedrgrende den fase, hvor indhentningen af
oplysninger i skadessagen foregik. Hvis du teenker tilbage pa indhentninger af
oplysninger, hvor enig eller uenig er du sa i fglgende udsagn?

relevant/prgvede

ikke

Jeg oplevede det
som en udfordring
for
sagsbehandlingen,
at
stormflodssagerne
er "omvendt” ift. O
almindelige
skadessager ved, at
skaden skulle
opggres farst - fgr
eks. udbetalingen
kan ske

O ooo o

Indhentning af
oplysninger fra O
skadeslidte/kunder

O ooo o
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forlgb nemt

Indhentning af

oplysninger fra

andre O O od o d ]
forsikringsselskaber

forlgb nemt

Indhentning af

oplysninger gennem O O OO 0o O 0

interne taksatorer
forlgb nemt

Indhentning af

oplysninger gennem ] O 0Oog g g 0

eksterne taksatorer
forlgb nemt

Indhentning af

oplysninger fra ] [ I I I I O 0

tredje parter forlgb
nemt

Jeg oplevede det

nemt at indtaste de

indhentede O (0 I N I L] ]
oplysninger i

Stormbasen

Altialt synes jeg, at

indhentning af

oplysninger i mine O O O 0O d ] ]
stormflodssager

forlgb nemt

5. Nuvil vi gerne stille dig et par spgrgsmal om den sidste del af sagsbehandlingen, hvor
erstatningen skal afggres og udbetalingen ske. Hvis du taenker tilbage pa afggrelsen af
erstatningen i sager og udbetalingen, hvor enig eller uenig er du sa i fglgende udsagn?

1 2 3 4 5: Ved Ikke

Helt Helt ikke relevant/prgvede

uenig enig ikke
Generelt var det
nemt at traeffe en
afggrelse om 0 O O O O O ]
erstatning i
stormflodssager
Jeg oplevede, at L] OO0 0 O U ]
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skadeslidte/kunder
ikke helt forstod
skadesopggrelsen

Jeg oplevede det som
en udfordring, at
kommunikere til de
skadeslidte/kunder,
at skadesopggrelsen i
Stormflodssager er
anderledes end i
"almindelige”
skadessager.

Med “almindelige
skadessager” menes
skadessager, som
kgrer alene mellem
jer som
forsikringsselskab og
jeres kunder — dvs.
hvor I ikke forvalter
en ordning for
Stormradet.

N I A

Jeg oplevede i hgjere
grad end ved
"almindelige
skadessager”, at
skadeslidte
afviste/ikke
godkendte
skadesopggrelsen

Forklaring af
"almindelige
skadessager” star i
ovenstaende
spgrgsmal.

Jeg oplevede
generelt, at det var
nemt at fa
dokumentation for
udbedringer fra
skadelidte

Jeg oplevede
generelt, at det var
nemt at udbetale
erstatning til de
skadeslidte/kunder,
nar afggrelsen var
godkendt

Jeg oplevede
generelt, at det var
nemt at udbetale
erstatning til andre
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end direkte til de
skadeslidte/kunder
(eks. til
entreprengrer)

Jeg oplevede, at

entreprengrer var

tilbageholdende med

at udfgre arbejde

ifom. Stormfloden, D D D D D
da der var usikkerhed

om udbetalingen af

pengene for deres

arbejde

Generelt fandt jeg det

nemt at afslutte en

sag efter den ] 0 O O o
endelige udbetaling

var sket / sagen var

blevet afvist

Altialt synes jeg, at

erstatningsafggrelsen

i mine O O 0O 0d O
stormfoldssager

forlgb nemt

Altialt synes jeg, at

udbetalingen i mine O O O O O

stormfoldssager
forlgb nemt
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| det efterfglgende stilles du dels en raekke mere generelle spgrgsmal vedrgrende
processen omkring Stormfloden i 2013 dels om sagsbehandlingen af

stormflodssagerne.
Hvor enig eller uenig er du i fglgende udsagn?

1 2 3 4 5: Ved Ikke
Helt Helt ikke relevant/prgvede
uenig enig ikke
Vi manglede ved de
forste
stormflodssager
generel information 0 O 0O 0O O ] ]

om, hvordan vi
praecis skulle tolke
reglerne
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Jeg oplevede, at vi
matte trzeffe vores
interne
beslutninger i sager,
for vi havde en
afklaring pa O I I R N R I R O
regeltolkningen fra
eks. F&P eller
Stormradet, for at
sagerne ikke skulle
gaista

Det er min

overbevisning, at

der var visse

forskelle i

sagsbehandlingen O O O 0O O O ]
af ellers identiske

sager imellem

selskaber (eks. da

reglerne ikke var

helt klare)

Rollefordelingen

mellem mig som

sagsbehandler/os

som O O od o d O
Forsikringsselskab

og Stomradets rolle

var klar fra starten

Jeg oplevede, at den

information, vi fik O O 0O o g o ]

fra F&P var
fyldestggrende

Jeg oplevede, at den

information, vi fik

direkte fra D D |:| D |:| D D
Stormradet var

fyldestggrende

7. Savil vi gerne hgre lidt om dine erfaringer med Stormbasen. Hvordan vil du vurdere din
erfaring med Stormbasen pa fglgende omrader:

1 Det var 2 3 4 5:Detvar  Ved Ikke
generelt generelt ikke  relevant/prgvede
meget meget ikke
problematisk problemfrit
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at benytte at benytte
Stormbasen Stormbasen

Oprettelsen af
en sag

Indhentning af
oplysninger

Afggrelse af en
skade

Udbetaling i en
sag

(N N O I I

I I N O
I I I O N O
I I N O
(N N O I I

I I I O N O
I I I O N O

Afslutning af
en sag

Genbehandling

af sager — eks.

at endre

oplysninger, O O O O O O O
som var tastet

ind i tidligere

faser

Hvilken specifik funktion i Stormbasen ville vaere mest nyttig for dig som
sagsbehandler at forbedre? Du kan skrive pracis den funktion, som du synes. Det
kunne f.eks. veere “Udsendelse eller besvarelse af taksatorrapport”, “Tilknytning af
skadesadresse”, eller ”/Anmod om udbetaling”.

Noter venligst

8. Hvor enig eller uenig er du i felgende udsagn om Stormbasen?

1 5: Ikke

Ve

Helt 2 3 4 Helt ik relevant/prgvede
ikke

uenig enig ikke

Jeg oplevede generelt,

at Stormbasen 0 (I T O R O Il

fungerede problemfrit

Jeg oplevede generelt,

at Stormbasen blev

forbedret undervejs i O O oo O O O
forlgbet nar vi gjorde

Stormradet opmaerksom
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pa udfordringer

Stormradet var generelt

god til at oplyse om

a&ndringer, som blev D
foretaget undervejs i
Stormbasen

O oo o o

Vi kunne godt have

gnsket, at Stormbasen

ogsa kunne bruges som

et sagsstyringssystem — ]
eks. at man kunne

traekke mere specifik

statistik ud med

forskellige filtre

O oo o d

Jeg oplevede, at vi blev

ngdt til at lave en form
"parallelt O
sagsbehandlingssystem”

(eks. manuelt)

O oo o o

88

9. Som det naestsidste vil vi gerne hgre lidt om dine erfaringer med den

lovaendringsproces, som foregik undervejs. Hvor enig eller uenig er du i fglgende

udsagn?

Helt
uenig

Ved
2 3 4 Helt

enig

ikke

Ikke

relevant/prgvede

ikke

Jeg oplevede, at den

Igbende

lovgivningsproces ]
gjorde min

sagsbehandlingstid

vaesentligt lengere

O oo o o

O

Jeg oplevede, at
implementering af
lovgivningsandringer i
Stormbasen O
forlangede min
sagsbehandlingstid

vaesentligt

O oo o d

Jeg oplevede, at de
skadeslidte/kunder

generelt havde 0
forstaelse for den

forlaengede

O oo o d
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sagsbehandlingstid

Jeg oplevede, at de

skadeslidte/kunder var

frustrerede over den D D D D |:| D D
forlaengede

sagsbehandlingstid

Jeg oplevede, at

lovgivningsandringerne

undervejs betgd, at

hurtigt afsluttede sager

ikke blev behandlet O oood o O
efter samme regler som

sent afsluttede sager —

og dermed ikke blev

stillet helt ens

Jeg oplevede generelt

en forvirring blandt de

skadeslidte/kunderne 0 I R I I I A 0 ]
omkring

lovgivningsaendringerne

Baggrund

10. Som det sidste vil vi gerne spgrge dig et par generelle ting omkring din erfaring med
sagsbehandlingen.

5:
Slet 2 3 4 Rigti Ved
ikke B8 ikke
god
god

Hvis du teenker pa hele

processen, hvor god vil du sa 0o 0O o O 0 O

sige, den har vaeret?
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11. Hvor mange sager vil du mene, at du ca. behandlede undervejs (medtaget de sager,
som stadig er under behandling)?

(07T T o T = LT TP PPPP
D009 SAGEN weeeeeeeeeeiiiete e e e ettt e e e e et e e e e e e e e et e e e e e nnrte e e e e e nnnnreeeas
L T Y T <= N
30739 SAE N nuniiiiitee e ettt e e e s et e e e e e e r e et e e e e e anrreeeeeeeennnee
B0-49 SAGEN ..eeiiiieeiii ettt
50559 SAEOI wttttttitttitiuttietttata et ——————————————————————————————————————————————
B0-69 SAZEN ittt
70-79 sager
80-89 sager

90-99 sager

100 SAZET EIEI MEIE ..ottt

Ooooogogogod

Ved ikke [exclude Others] .........cooiiiiiiiieccee e

12. Oplevede du i dine sager eller generelt, at de tidsrammer, som er givet i loven, blev

overholdt?
1 Blev 5:Blevi
. . Ved
slet ikke 2 3 4 hgj grad ikke
overholdt overholdt
Tidrammerne for ] O O 0O ] ]
taksation
Tidrammerne for
sagsbehandling O O O O O O

generelt

Web-survey — interview afsluttet

Det var det sidste spgrgsmal — mange tak for din deltagelse!
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