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Kapitel 1: Sammenfatning

Det rddgivende organ har bedt Retssikkerhedsenheden om at undersgge, hvordan
kommunerne arbejder med retssikkerhed pd socialomradet.

Formalet med undersggelsen er at belyse:

« Hvordan kommunerne arbejder med at sikre borgernes retssikkerhed pa tveers af omradet
for udsatte bgrn, udsatte voksne, bgrn med handicap og voksne med handicap

« Hvordan kommuner arbejder med centrale elementer i sagsbehandlingen pa omradet for
udsatte voksne, udsatte bgrn, voksne med handicap og bgrn med handicap

« Hvordan, og i hvilket omfang, kommunerne har tilrettelagt deres politiske og
ledelsesmaessige fokus pa borgernes retssikkerhed pa socialomrddet, herunder anvendelsen
af borgerradgivere

METODE

Undersggelsen bygger pa fglgende datakilder:

1. Interview med borgerradgivere i fem kommuner.

2. Gruppeinterview med primaert myndighedsledere pa tvaers af omradet for udsatte voksne,
udsatte bgrn, voksne med handicap og bgrn med handicap i fem kommuner.

3. En landsdaekkende spgrgeskemaundersggelse udsendt til myndighedsledere pa bade
omradet for udsatte voksne, udsatte bgrn, voksne med handicap og bgrn med handicap i alle
landets 98 kommuner. 185 myndighedsledere fra 93 af landets kommuner besvarede
spgrgeskemaet.

Fordelingen af myndighedsledere pa kommuner kan findes i undersggelsens bilag 2.

Dataindsamlingen er gennemfgrt sekventielt i tre faser: 1. Interview med borgerrddgivere, 2.
interview med myndighedsledere i udvalgte kommuner og 3. landsdaekkende
sporgeskemaundersggelse. Dette har vi gjort for at sikre, at resultater fra én datakilde kunne
anvendes til at kvalificere og uddybe resultaterne i den naeste. De kvalitative fund, i form af
udsagn fra interview med myndighedsledere i kommunerne, har vi anvendt til at udarbejde
spgrgsmal, som vi har stillet til myndighedsledere i alle landets kommuner i
spgrgeskemaundersggelsen.

Vi henviser til Bilag 1 for en uddybning af metoden.

UNDERS@GELSENS FOKUS

Undersggelsen fokuserer pa, hvordan kommunerne tilrettelaegger sagsbehandlingen for at
sikre retssikkerheden for borgerne pa socialomradet. Begrebet socialomradet omfatter i denne
undersggelse fglgende malgrupper af borgere:

1. Bgrn og voksne med handicap
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2. Udsatte bgrn og voksne

Retssikkerhedsperspektivet i undersggelsen

Retssikkerhed er et bredt begreb. Retssikkerhed daekker over klare materielle retsregler, der
gor det muligt for den enkelte borger at kende til sine rettigheder og pligter. Retssikkerhed
kommer ogsa til udtryk, ndr forvaltningen treeffer afggrelser, der har hjemmel i lovgivningen,
og som er truffet pa et grundlag, som hviler pa lighed for loven. Endeligt kommer
retssikkerhed til udtryk pa det processuelle omrade, hvor sagsbehandlingsregler som
eksempelvis partshgring, aktindsigt og begrundelsespligt, samt regler om mulighed for at
klage over afggrelser, er med til at sikre saglighed og ordentlig sagsbehandling i forvaltningen.

P& baggrund af denne brede retssikkerhedsforstaelse har vi i undersggelsen indkredset
beskrivelsen af kommunernes arbejde med retssikkerhed med udgangspunkt i udvalgte
centrale processuelle regler og faser i et sagsforlgb, som borgeren kan opleve i forbindelse
med afggrelser om hjzelp og stgtte pd socialomradet:

« Vejledning og ansggning

« Sagsoplysning, inddragelse og partshgring

+ Afggrelse, begrundelse, klagevejledning og sagsbehandlingsfrister
« Aktindsigt

Derudover afdaekker vi, hvordan kommunerne har organiseret arbejdet med styring og
opfglgning pa lovmedholdelighed og kvalitet i sagsbehandlingen pa socialomrddet samt deres
erfaringer hermed.

I undersggelsen giver vi Igbende eksempler p&, hvordan kommunerne arbejder med
ovenstdende regler og faser i forbindelse med afggrelser om hjzelp og stotte efter serviceloven
pa tveers af de forskellige malgrupper.

LOVBOKS: UNDERSQGELSENS RETSKILDER

I undersggelsen tager vi udgangspunkt i udvalgte centrale bestemmelser i henholdsvis lov om
retssikkerhed og administration pa det sociale omrade og forvaltningsloven, der knytter sig til
ovennavnte sagsskridt i sagsbehandlingen. Derudover kommer vi Isbende med eksempler pa,
hvordan kommunerne arbejder med disse sagsskridt i forbindelse med afggrelser om hjaelp og
stgtte efter serviceloven.

Endeligt inddrager vi gvrige kilder, herunder fra Folketingets Ombudsmand og Ankestyrelsens
principmeddelelser.

Vi henviser Igbende i undersggelsen, til de veesentligste kilder, som regulerer de elementer af
sagsbehandlingen, der bliver afdaekket via kapitlerne i undersggelsen.

I undersggelsen vil vi ogsd belyse kommunernes arbejde med principper for god
forvaltningsskik. Principperne for god forvaltningsskik geelder ved siden af de krav, der fglger
af lovgivningen og forvaltningsretlige retsgrundsaetninger. God forvaltningsskik er altsa ikke -
som for eksempel regler i en lov — fremstillet samlet i en skriftlig retskilde, men er i stedet
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normer og principper for, hvordan myndigheder bgr opfgre sig i forhold til borgerne. P& nogle
omrader er principperne dog omtalt i vejledninger, mens de pa andre omrader er uskrevne.

Et eksempel pa god forvaltningsskik er princippet om, at sager, der behandles inden for den
offentlige forvaltning skal behandles inden for rimelig tid og ikke ma traekke ungdigt ud.

Kilde: Ombudsmandens overblik #1 om god forvaltningsskik. Lovboks slut.

INFOBOKS: BEMARKNING

Denne bemaerkningsboks bliver Igbende brugt i tilfeelde, hvor Retssikkerhedsenheden forholder
sig til kommunernes eller borgerrddgivernes udsagn. Infoboks slut.

HOVEDRESULTATER

I det folgende beskriver vi undersggelsens hovedresultater baseret pa henholdsvis interview
med borgerradgivere, kommunale myndighedsledere og spgrgeskemaundersggelsen blandt
myndighedsledere. Det er et centralt fund, at spgrgeskemaundersggelsen peger pa, at det pa
tveers af socialomradet er de samme ting, der udfordrer kommunernes arbejde med centrale
elementer af sagsbehandlingen og dermed arbejdet med elementer af retssikkerhed. I nogle
tilfaelde er der dog forskel p&, hvor store udfordringerne opleves blandt myndighedslederne pa
tvaers af socialomradet.

Det er vigtigt at bemeerke, at en raekke af disse centrale sagsbehandlingsregler er
garantiforskrifter, der skal sikre, at borgeren modtager en lovlig og rigtig afggrelse. Eksempler
pd garantiforskrifter er officialprincippet (sagsoplysning), partshgringsregler og kravene til
begrundelsen. Hvis en garantiforskrift er tilsidesat, kan afggrelsens resultat vaere pavirket af
manglen, og borgerens retsstilling vil derfor veere truet.

Organisering af arbejdet med retssikkerhed i kommunerne

Brugen af borgerradgiveren varierer fra forvaltning til forvaltning
78 ud af de 93 kommuner, der er repraesenteret i spgrgeskemaundersggelsen, har en
borgerradgiver.

I spgrgeskemaundersggelsen oplyser 21 procent af de 154 adspurgte myndighedsledere, som
har en borgerrddgiverfunktion i kommunen, at de i vedkommendes afdeling ikke har haft
kontakt med borgerradgiveren inden for det seneste ar. 45 procent angiver, at de har anvendt
borgerradgiveren til sparring i enkeltsager, og 16 procent har haft undervisning eller oplaeg fra
borgerradgiveren.

Flere borgerradgivere og kommuner forteeller, at borgerradgiveren ofte bliver sat i spil, nar
dialogen mellem borger og kommune er gaet skaevt. Det er deres oplevelse, at det ofte letter
kommunikationen, ndr borgerradgiveren deltager, da borgerrddgiveren kan ‘overseette’ de
forskellige perspektiver for kommunen og borgeren, sa borgeren fgler sig hgrt. Desuden
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forteeller flere borgerradgivere, at de tilbyder undervisning af sagsbehandlerne, men at det
varierer, om afdelingerne i kommunerne veaelger at benytte sig af det.

Ledelsestilsyn kan understgtte kommunernes forudsaetninger for at sikre borgerens
retssikkerhed

168 ud af de adspurgte 185 myndighedsledere i spgrgeskemaundersggelsen angiver, at de
anvender ledelsestilsyn som metode til at foretage opfglgning pa kvaliteten af
sagsbehandlingen.

Flere af de interviewede kommuner oplever, at ledelsestilsyn med sagsbehandlingen er
brugbart, idet det bade identificerer problematiske forhold i den konkrete sagsbehandling og
kan inspirere ledelsen til lzeringsforlgb i hele afdelingen. En kommune fortzeller desuden, at
ledelsestilsynet er med til at opdyrke en gget faglig stolthed blandt medarbejderne.

Ligeledes svarer 94 procent af de myndighedsledere, som anvender ledelsestilsyn, i
spgrgeskemaundersggelsen, at ledelsestilsynet er med til at styrke sagsbehandlernes
faerdigheder i forhold til at sikre retssikkerhed i sagsbehandlingen.

Borgerradgivere oplever, at juridisk sparring og arbejdsgangsbeskrivelser understgtter
sagsbehandlernes juridiske kompetencer

Flere borgerrddgivere fremhaever, at det er en fordel, ndr sagsbehandlerne har jurister eller
faglige ledere teet pa, da det juridiske perspektiv i hgjere grad integreres i sagsbehandlingen. I
flere kommuner har jurister og konsulenter af samme arsag udarbejdet
arbejdsgangsbeskrivelser, der har til formal at sikre, at de retssikkerhedsmaessige krav bliver
indlejret i sagsbehandlernes arbejde.

Borgerradgivere oplever, at gkonomi kan have en betydning for kommunens arbejde med
retssikkerhed

Flere borgerrddgivere oplever, at gkonomiske betragtninger i kommunen kan udfordre
borgernes retssikkerhed, fordi det skonomiske fokus i nogle tilfselde far forrang for lovpligtige
forhold, eksempelvis ved valg af indsats. En borgerradgiver oplever i relation til dette, at der
generelt i vedkommendes kommune er et gennemgaende fokus pa retssikkerhed, men at
retssikkerhedsmeessige mangler er et resultat af, at sagsbehandlernes arbejde foruden
juridiske krav i praksis ogsa er praeget af bade socialfaglige og ressourcemaessige hensyn.

Kommunalpolitisk opmaerksomhed pa kvaliteten af sagsbehandlingen kan gge det
retssikkerhedsmaessige fokus

En myndighedsleder i en kommune fremhaever, at et politisk og ledelsesmaessigt fokus pa
borgernes retssikkerhed gennem overholdelsen af processuelle retskrav og korrekte afggrelser
er centralt for det generelle fokus pa retssikkerhed i kommunen - ogsa pa sagsbehandler-
niveau. P& samme made oplever flere borgerradgivere, at det styrker borgernes retssikkerhed,
ndr kommunens ledelse har et godt samarbejde med borgerrddgiveren, og der er en klar
prioritering og anerkendelse af borgerr%dgiverens bemeaerkninger til kvaliteten af
sagsbehandlingen.

Vejledning og ansggning

Kravene til kommunens vejledning af borgerne er blandt andet reguleret i forvaltningslovens §
7 og retssikkerhedslovens § 5. Formalet med vejledningspligten er at imgdekomme borgernes
informationsbehov og undga, at borgerne pa grund af fejl, manglende viden eller
misforstaelser ikke far den rette hjzelp.
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Kompleksitet i lovgivhing og kommunens forvaltningsinddelinger kan udfordre
helhedsorienteret vejledning af borgeren

49 procent af spgrgeskemaundersggelsens 185 adspurgte myndighedsledere oplever, at det
kan vaere udfordrende at sikre den helhedsorienterede vejledning af borgeren. 67 procent har
angivet, at kompleksitet i lovgivningen udfordrer den helhedsorienterede vejledning, mens 52
procent oplever, at kommunens organisering i specifikke forvaltningsinddelinger udfordrer den
helhedsorienterede vejledning.

Flere af de borgerradgivere, vi har interviewet i undersggelsen, peger ogsa pa, at det kan vaere
en udfordring for kommunerne at efterleve retssikkerhedslovens krav om helhedsorienteret
vejledning af borgeren. De fortzeller, at dette saerligt skyldes, at der med serviceloven er tale
om et stort og kompliceret lovkompleks. Dette kan ifglge nogle borgerradgivere resultere i, at
borgeren i praksis selv bliver ansvarlig for at identificere den relevante afdeling i kommunen,
der kan behandle borgerens henvendelse, pa trods af at kommunen skal agere som en
enhedsforvaltning over for borgeren.

En samlet indgang og tveerfagligt fokus i kommunen kan afhjaelpe udfordringer med
vejledningsforpligtelsen

Flere kommuner fortaeller, at de har oprettet en samlet indgang til kommunen for at mindske
risikoen for, at borgeren bliver henvist til flere forskellige afdelinger i kommunen. Flere
kommuner fremhaever desuden, at de oplever, at sagsbehandlerne bliver bedre til at
helhedsvejlede borgeren, nar forskellige forvaltninger er samlet p8 samme matrikel eller
besgger hinanden ofte.

Eksempler p& udfordringer med at skelne mellem vejledning og afggrelse i mgdet med
borgeren

Flere borgerradgivere og kommuner forteeller, at nogle sagsbehandlere utilsigtet i praksis giver
borgeren et mundtligt afslag, nar de yder vejledning. Dette kan ifglge borgerrddgiveren skabe
et retssikkerhedsmaessigt problem, da den uklare afgagrelse ggr, at krav til afggrelsens
begrundelse ikke bliver opfyldt og klagevejledning af borgeren ikke bliver tilstraekkelig.

Sagsoplysning og inddragelse

Det er et lovkrav, at myndighederne sikrer, at afggrelser bliver truffet pd et tilstraekkeligt
oplyst grundlag. Derudover er der krav om, at borgeren skal medvirke i sagsforigbet, hvilket er
reguleret i flere bestemmelser, blandt andet retssikkerhedslovens § 4.

Udfordringer med at tilvejebringe de ngdvendige oplysninger

Spgrgeskemaundersggelsen blandt 185 myndighedsledere viser, at 51 procent oplever, at det
kan veere en vanskelig opgave at indhente de ngdvendige oplysninger i forbindelse med
afggrelser pa deres omrade. Kommunerne, der har besvaret spgrgeskemaet, fremhaever
blandt andet, at de i mange tilfaelde venter laenge pa lsegeudtalelser. Derudover bemaerker de,
at det i visse tilfaelde kan vaere sveert at skaffe de ngdvendige oplysninger fra borgeren selv,
eksempelvis fordi det er sveert at komme i kontakt med borgeren.

Inddragelse kan understgtte sagsoplysningen

En kommune oplever, at en taet inddragelse af borgeren kan medvirke til at understgtte
tilvejebringelsen af relevante oplysninger i sagen. Ifglge kommunen kan dette bidrage til, at
sagen bliver tilstraekkeligt oplyst og derved mindske risikoen for, at afggrelsen omggres af
Ankestyrelsen grundet mangelfulde oplysninger. I den forbindelse fortaeller flere kommuner
dog, at det kan vaere en udfordring for sagsoplysningen, nar en borger eller pargrende ikke
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gnsker at samtykke til kommunens indhentning af oplysninger, eller der er vanskeligheder
med at fa kontakt til borgeren.

En borgerradgiver bemaerker ogsa, at det kan udfordre sagsoplysningen, hvis forholdet mellem
borger og kommune er praeget af mistillid. Dette skyldes, at borgeren kan f& den opfattelse, at
kommunens krav om oplysning skyldes en manglende tillid til borgerens fortaelling.

Kommuner oplever, at der er forskel pd borgerens faktiske medvirken i sagsforlgbet pa tveers
af handicap- og udsatteomradet

Flere kommuner papeger, at der kan vaere forskel pa, i hvor hgj grad borgere og pargrende
reelt medvirker i sagsbehandlingen afhaengigt af, om der er tale om indsatser pa handicap-
eller udsatteomradet. Eksempelvis oplever kommuner, at der er en stgrre tendens til, at
borgere og pargrende pa handicapomradet kommenterer pa, og har indsigelser mod,
kommunens afggrelser og vurderinger. Dette begrunder kommunen i forskel pa, hvor
ressourcestaerke de to malgrupper er. I et retssikkerhedsmaessigt perspektiv kan dette
medfgre forskel pa borgerens medvirken i sagsforlgbet pa tvaers af de to malgrupper, selvom
borgerens ret til at blive inddraget i egen sag juridisk set er den samme.

Kommuner oplever udfordringer med manglende lovkrav om bgrnesamtaler i bestemmelser pa
handicapomradet

En kommune peger pa, at det kan veere uhensigtsmaessigt, at der er forskel p&, hvordan
inddragelsen af barnets perspektiver er reguleret i lovgivningen afthangig af, om der er tale
om indsatser pa udsatteomradet eller visse handicapkompenserende ydelser i serviceloven.
Kommunen tilskriver forskellen, at der pa handicapomradet ofte er tale om ydelser, der gives
til foraeldrene som for eksempel merudgifter efter servicelovens § 41. Kommunen oplever det
endvidere som en retssikkerhedsmaessig udfordring, at krav om bgrnesamtale ikke er tydeligt
indskrevet som et processuelt krav til sagsbehandlingen i forbindelse med afggrelser om
handicapkompenserende ydelser.

Partshgring

Kravet om partshgringen af borgeren er reguleret i forvaltningslovens § 19. Hvis en part ikke
antages at veere bekendt med, at kommunen er i besiddelse af bestemte oplysninger om en
sags faktiske grundlag eller eksterne faglige vurderinger, ma kommunen som udgangspunkt
ikke traeffe afggrelse, far kommunen har gjort parten bekendt med oplysningerne eller
vurderingerne og givet vedkommende lejlighed til at komme med en udtalelse.

Det er ikke altid klart for borgeren, hvornar der er tale om en partshgring, og hvad formalet
med denne partshgring er

Bade borgerradgivere og kommuner fortzller, at det ikke altid er tydeligt for borgeren,
hvornar de bliver partshgrt, og hvad dette indebaerer. En borgerradgiver bemaerker derudover,
at der kan vare en uoverensstemmelse mellem kommunens oplevelse af at have overholdt det
processuelle retskrav om partshgring og borgerens oplevelse af at veere blevet reelt inddraget.

32 procent af de 185 adspurgte myndighedsledere i spgrgeskemaundersggelsen tilkendegiver,
at det for nogle borgere kan vaere en udfordring at forsta formalet med partshgringen.

Sagsbehandlere kan have vanskeligt ved at vurdere, hvad partshgringen bgr indeholde

En myndighedsleder pd voksenomradet peger p&, at det kan vaere svaert for sagsbehandlerne
at vide preaecist, hvad partshgringen skal indeholde. I spgrgeskemaundersggelsen svarer 14
procent af de 185 adspurgte myndighedsledere, at denne vurdering kan vaere en udfordring. I
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undersggelsens kvalitative interview fremgar det desuden, at det er forskelligt pa tveers af
myndighedsomrader og kommuner, hvordan de tilrettelaegger partshgringen.

Mundtlig opfglgning, bisiddere og forklarende skriftlig partshgring kan tydeligggre formalet
med partshgringen for borgeren

Flere kommuner fremhaver, at det er vigtigt, at partshgringen bliver tilrettelagt i
overensstemmelse med borgerens individuelle behov og funktionsniveau. Dette indebaerer
ofte, at kommunen har en mundtlig dialog med borgeren som supplement til den skriftlige
partshgring. Det kan ogsa indebaere, at kommunen er szerlig opmaerksom pa at informere
borgeren om muligheden for bisidder i forbindelse med borgerens eventuelle kommentering pa
partshgringen. Derudover har flere kommuner fokus p&, at kommunen anvender en fast
skabelon i forbindelse med den skriftlige partshgring, hvori det tydeligt fremgar, at der er tale
om en partshgring, og hvad formalet med dette sagsskridt er.

Afggrelse og begrundelse

Kravene til skriftlig begrundelse for kommunens afggrelse er blandt andet reguleret i
forvaltningslovens §§ 22 og 24. En afggrelse skal, ndr den meddeles skriftligt, veere ledsaget
af en begrundelse, medmindre afggrelsen fuldt ud giver den pagseldende part medhold.

Det kan vaere en udfordring for sagsbehandlerne at skrive en tydelig begrundelse i afggrelsen
I flere kommuner fremhaever bade borgerrddgivere og kommuner, at begrundelsen i
kommunens afggrelse til tider bliver meget indforstdet og derfor ikke fremstar tydeligt nok for
borgeren. En borgerradgiver peger pa, at dette kan medfgre, at kommunens afggrelse far et
forkert resultat, og en kommune fremhaever endvidere, at en uklar begrundelse kan gge
sandsynligheden for, at borgeren klager over afggrelsen, og sagsbehandlingstiden derfor
forleenges.

Det rette sprogbrug i afggrelsen er centralt for borgerens forstaelse af afggrelsens resultat og
klagemuligheder

Foruden afggrelsens begrundelse fremhaever flere kommuner, at det kan vaere en udfordring
for borgerens retssikkerhed, hvis afggrelsen er skrevet i et sprog, som borgeren har sveert ved
at forsta. Det er derfor et fokuspunkt for mange kommuner, at sproget i afggrelsen er
malrettet borgeren. I spgrgeskemaundersggelsen svarer 95 procent, at de har fokus pa at ggre
afggrelsesbrevet forstaeligt for borgeren.

Flere kommuner fortzeller, at en yderligere udfordring er at ramme den rette balance i, at
sproget i afggrelsen bade skal vaere juridisk fyldestggrende og forstaeligt for borgeren. I
spgrgeskemaundersggelsen angiver 82 procent af de 185 adspurgte myndighedsledere, at de
er enige i, at dette kan vaere en udfordring i udformningen af afggrelsen.

Oplaering, sparring og mundtlig opfglgning kan ggre begrundelsen mere forstaelig for borgeren
Flere kommuner fremhaever gode erfaringer med at skrive malrettede og fyldestggrende
begrundelser i et sprog, som er forstaeligt for borgeren. Blandt andet kan fokus pa dette i
opleeringen af nye sagsbehandlere, faglig sparring samt mundtlig opfaglgning pa den skriftlige
afggrelse til borgeren vaere med til at understgtte borgerens forstaelse af afggrelsen.

Klagevejledning

Ifglge forvaltningslovens § 25 skal kommunen medsende en klagevejledning, nar den giver
borgeren en skriftlig afggrelse, der kan paklages til anden forvaltningsmyndighed - medmindre
borgeren far fuldt ud medhold.
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Borgere kan mangle kendskab til klagemuligheder, men mundtlig supplerende klagevejledning
kan afhjaelpe dette

Bade en borgerrddgiver og en kommune fremhaever, at der kan veere seerlige udfordringer for
socialt udsatte borgere i at udnytte deres klagemuligheder. En borgerrddgiver bemaerker, at
denne malgruppe af borgere sjeeldent far laest afggrelsesbrevet til ende, og derfor ikke nar til
klagevejledningen, som typisk ligger sidst i afggrelsesbrevet. Det er desuden
borgerradgiverens opfattelse, at borgeren ofte ikke ved, at det er tilstreekkeligt blot at
tilkendegive, at han/hun vil klage. Dette er ofte noget, som borgerradgiveren skal ggre
borgeren opmaerksom pa.

Bade kommune og borgerradgiver beskriver, at det kan tydeligggre klagemuligheden for
borgeren, ndr kommunen ogsa klagevejleder i forbindelse med en mundtlig opfglgning pa
afggrelsen.

Genvurdering
Efter retssikkerhedslovens § 66 skal myndigheden genvurdere sagen, ndr der klages, inden
klagen videresendes til klageinstansen.

Rotation af sagsbehandlere og ledelsesmaessig sparring kan sikre, at kommunen forholder sig
til klagen i genvurderingen

En borgerradgiver oplever, at kommunen sjzeldent forholder sig til klagen i genvurderingen.
Dette udggr et retssikkerhedsmaessigt problem for borgeren, fordi kommunen ikke far
revurderet sagen og forholdt sig til dét, som borgeren eventuelt har angivet i klagen.

Flere kommuner fortaeller dog, at de har en fast praksis for, at den faglige koordinator/leder
inddrages i forbindelse med kvalitetssikringen af sagsbehandlerens genvurdering af sagen. I en
anden kommune har de fast praksis for, at det er en anden sagsbehandler, der behandler
sagen ved genvurderingen. Dette gger ifglge kommunen sandsynligheden for, at afggrelsen er
korrekt pd det foreliggende grundlag.

Sagsbehandlingsfrister

Kommunen skal behandle spgrgsmal om hjaelp sa hurtigt som muligt med henblik pa at afggre,
om der er ret til hjeelp og i sa fald hvilken. Kommunen skal i den forbindelse fastsaette mal for
sagsbehandlingsfrister pa de enkelte sagsomrader. Dette fremgar af retssikkerhedslovens § 3.

Eksempler pa udfordringer med orientering til borgeren om overskridelse af
sagsbehandlingsfrister

Kommunerne fortzeller, at der er mange faktorer, der kan forlaenge sagsbehandlingen i
kommunerne. Flere kommuner oplyser i forlaengelse heraf, at det seerligt er indhentning af
oplysninger, der kan ggre, at sagsbehandlingstiden traekker ud.

Flere kommuner fortzeller endvidere, at de kan have sveert ved at fasts|d et forventet nyt
tidspunkt for afggrelsen i sagen i tilfaelde, hvor sagsbehandlingsfristen ikke kan overholdes.
Kommunerne peger pa, at dette iszer skyldes, at de venter pa eksterne oplysninger, som
eksempelvis leegeudtalelser, for de kan ga videre med behandlingen af borgerens sag.

Kommuner oplever, at sagsbehandlingssystemer kan give overblik over fristoverholdelse, nar
systemet er gearet til det

Det er en borgerradgivers opfattelse, at det er en udfordring for sagsbehandlingen, nar
fagsystemet ikke understgtter et overblik over fristoverholdelsen. Flere kommuner fortzeller



Side 13
|

dog, at deres sagsbehandlingssystem bidrager med et overblik over fristoverholdelsen blandt
sagsbehandlerne.

51 procent af de 185 adspurgte myndighedsledere svarer i spgrgeskemaundersggelsen, at de
oplever, at brugen af fagsystemer primeert er en fordel for overholdelsen af frister i
sagsbehandlingen.

Aktindsigt

Den, der er part i en sag, hvori der er eller vil blive truffet afggrelse af en
forvaltningsmyndighed, kan forlange at blive gjort bekendt med sagens dokumenter. Dette
fremgar af forvaltningslovens § 9.

Det kan veere svaert for kommunerne at vurdere, hvilke oplysninger der skal undtages i en
aktindsigtsbegeering fra borgere

51 procent af spgrgeskemaundersggelsens 185 adspurgte myndighedsledere oplever, at det
kan veere sveert at vurdere, hvilke oplysninger, der bgr undtages i en aktindsigtsbegaering fra
borgere. Af spgrgeskemaundersggelsen ser vi ogsa, at kommunerne i hgjere grad oplever
handtering af aktindsigter som en stor administrativ byrde pa bgrneomradet sammenlignet
med voksenomradet.

Manglende afggrelse om aktindsigt og manglende begrundelse for undtagelser kan udfordre
borgerens retssikkerhed

En borgerradgiver papeger, at der er eksempler pa, at aktindsigtsanmodninger ikke behandles
formelt af kommunen, og at kommunen derfor ikke far truffet en reel afggrelse om borgerens
anmodning om aktindsigt. Flere af de interviewede borgerradgivere oplever desuden, at
kommunerne ikke altid far givet en begrundelse for undtagelse af dokumenter ved
aktindsigtsanmodninger fra borgere. Dette er et problem, da det i disse tilfeelde ikke fremstar
klart for borgeren, pa hvilket retsgrundlag og ud fra hvilken vurdering, kommunen har valgt at
undtage dokumenter eller oplysninger fra aktindsigten.

Mangelfuld journalfgring kan vanskeligggre kommunens behandling af aktindsigtsanmodninger
En borgerradgiver bemaerker, at kommunens overholdelse af sin notat - og
journaliseringspligt, efter henholdsvis offentlighedslovens § 13 og § 15, i nogle tilfaelde er
mangelfuld. Dette oplever borgerradgiveren som et grundleeggende retssikkerhedsmaessigt
problem for de borgere, der gnsker indblik i deres sag, fordi aktindsigten risikerer at blive
uoverskuelig og/eller mangelfuld. Borgerradgiveren peger endvidere pa, at en korrekt
journalfgring ikke kun er en gevinst for borgeren, men at det ogsa ggr det mindre
ressourcekraevende for kommunen, ndr en sag skal overdrages til en anden sagsbehandler.

Dialog om hvilke oplysninger, borgeren anmoder om aktindsigt i, kan vaere en fordel for bade
borger og kommune

Flere kommuner fortzeller, at de af hensyn til borgernes udbytte af aktindsigten er begyndt at
arbejde med aktindsigternes overskuelighed. Dette ggr de blandt andet ved at have fokus p3,
at sagsbehandlerne gar i dialog med borgeren om, hvad det er, borgeren gnsker at fa indblik i,
nar vedkommende sgger om indsigt i sagsakterne. Kommunerne forteeller, at dette medvirker
til, at borgeren far en bedre forudsaetning for at forsta de forhold, som borgeren sgger indsigt
i. En kommune fremhaever ogsa, at det kan ggre det mindre administrativt tungt for
kommunen at behandle aktindsigtsanmodningerne, nar det er muligt at afgreense borgerens
anmodning.
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Kapitel 2: Organisering af arbejdet med
retssikkerhed i kommunerne

I dette kapitel ser vi pd, hvordan arbejdet med retssikkerhed er organiseret i kommunerne.
Mere konkret belyser vi kommunernes gode erfaringer og udfordringer med brugen af juridisk
sparring, borgerradgivere og ledelsestilsyn, inden vi sidst i kapitlet praesenterer mere generelle
perspektiver p& kommunernes arbejde med retssikkerhed.

KOMMUNERNES ANVENDELSE AF JURISTER OG FAGLIGE LEDERE I
SAGSBEHANDLINGEN

I det fglgende beskriver vi, hvilke retssikkerhedsmaessige fordele og udfordringer kommunerne
oplever i forbindelse med den faglige og juridiske sparring til sagsbehandlerne.

Der er forskel pd anvendelsen af juridisk personale pa tveers af kommunerne

Det er blandt de interviewede kommuner forskelligt, om kommunen har et centralt hold af
jurister, der gar pa tveers af fagomrader, eller om der er ansat omrddejurister, der har
ekspertise inden for specifikke fagomrader. I nogle kommuner varetager juristerne primaert
overordnede opgaver, eksempelvis i forhold til forstdelsen og fortolkningen af vejledninger,
udarbejdelse af notater og generel understgttelse af ledelsen:

“Jeg tror ikke engang, at de [sagsbehandlerne] kender navnet p§ juristerne. Det er en
ledelsesting. Det er lederne, der gér til den centrale jurist, hvis der er behov for det. Det er
ikke den enkelte medarbejder - de gdr til deres faglige leder for faglig sparring.”
(Borgerradgiver)

I andre kommuner forteeller de, at juristerne ogsa benyttes til konkret sparring i
sagsbehandlernes sagsbehandling. Organiseringen af juristerne har derfor betydning for, i hvor
hgj grad sagsbehandlerne kan sgge sparring hos juridisk personale.

I spgrgeskemaundersggelsen svarer 94 procent af de 185 adspurgte kommunale
myndighedsledere, at de har adgang til juridisk sparring specifikt pa deres omrade.

I alle interviewede kommuner er der, foruden kommunalt ansatte jurister, en gruppe
fagspecialister, koordinatorer eller ledere, som har til opgave at bidrage med bade juridisk og
socialfaglig sparring i sagsbehandlernes arbejde.

Juridisk sparring og arbejdsgangsbeskrivelser understgtter sagsbehandlernes
juridiske kompetencer

Flere borgerrddgivere fremhaever, at det er en fordel, ndr sagsbehandlerne har jurister eller
faglige ledere taet pa, da det juridiske perspektiv i hgjere grad integreres i sagsbehandlingen:

“Der er nogle udfordringer med, at man har ikke-jurister til at sidde og lave juridiske
afgorelser. N§r man sidder og treeffer en afgorelse, er der jo meget jura i det. Hvordan
sikrer man sig, at sagsbehandlerne, som sikkert er helt vildt dygtige til alt muligt andet,
0gs8 er dygtige til at lave en juridisk afgarelse, der holder hele vejen?” (Borgerradgiver)
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Borgerradgiveren forteeller altsa, at der kan vaere eksempler pa, at sagsbehandlerne ikke har
de forngdne juridiske kompetencer til at sikre den rette kvalitet i afggrelserne, uden juridisk
bistand. I flere kommuner har jurister og konsulenter af samme arsag udarbejdet
arbejdsgangsbeskrivelser, der har til formal at sikre, at de retssikkerhedsmaessige krav bliver
indlejret i sagsbehandlernes arbejde. I en af kommunerne er det desuden en fast del af
juristernes og de faglige lederes opgave at tjekke op pa andringer i lovgivningen. P& denne
baggrund udarbejder de lgbende en opdateret skrivelse til sagsbehandlerne om eventuelle
endringer, hvorfor det ikke ngdvendigvis bliver forventet, at sagsbehandlerne selv holder sig
opdateret.

Flere kommuner bemaerker, at en stgrre standardisering af arbejdsgangsbeskrivelser vil kunne
sikre stgrre ensartethed i sagsbehandlingen og dermed understgtte retssikkerheden for
borgerne i myndighedsafdelingerne.

De fleste kommuner har praksis for at drgfte Ankestyrelsens afggrelser og
principmeddelelser

Flere kommuner fortzeller, at fagspecialisterne eller jurister ofte involveres i de afggrelser, som
har veeret behandlet i Ankestyrelsen, i tilfaelde af, at der skulle vaere oplysninger til generel
lering i afdelingen:

"Vi videndeler p8 gruppemader, ndr vi far alle afgarelser tilbage og sparger, hvad vi har af
laeringspunkter i den.” (Kommuneinterview, bgrneomradet)

I spgrgeskemaundersggelsen svarer 87 procent af de 185 adspurgte myndighedsledere i trit
med ovenstdende citat, at de drgfter Ankestyrelsens afggrelser pa mgder i afdelingen. Nogle af
myndighedslederne forteeller desuden, at Ankestyrelsens principmeddelelser videndeles pa
samme made i forvaltningerne, og at kommunen derudover ringer til Ankestyrelsen, nar de har
sporgsmal til konkrete sager eller principmeddelelser.

I spgrgeskemaundersggelsen svarer 55 procent af respondenterne, at de har en fast procedure
for handtering af Ankestyrelsens principmeddelelser til generel lzering blandt sagsbehandlerne.

Kommuner peger pa udfordringer med sagsbehandlernes faglighed, nar
beslutningskompetencen bliver indskranket

Nogle kommuner peger pa, at en udfordring med den taette sparring og udarbejdelse af
arbejdsgangsbeskrivelser til at understgtte sagsbehandlingen kan vaere, at sagsbehandlerne i
mindre grad selv har ansvaret for, at sagsbehandlingen og afggrelsen er korrekt. Det er altsd
myndighedsledernes oplevelse, at der er en risiko for, at sagsbehandlernes egen faglighed kan
blive heemmet, nar beslutningskompetencen delvist uddelegeres til jurister og/eller
fagspecialister:

"Udfordringen ved at have dygtige og kompetente fagspecialister, det er faktisk, at vi
haemmer nogle ting, fordi vores medarbejdere er s§ glade for fagspecialisterne, at de gar til
fagspecialisterne hele tiden. De bliver oraklerne fra bgrn- og familieafdelingen. I stedet for
selv at sgge viden.” (Kommuneinterview, bgrneomradet)

Kommunen peger pa, at det er en ledelsesmaessig opgave at fa sagsbehandlerne til at stole pa
deres egen faglighed, mens der samtidig er rum til, at ledelsen bliver inddraget i
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tvivisspgrgsmal. Det er altsa en balancegang, nar sagsbehandlernes arbejde skal understgttes
uden at risikere at fratage’ sagsbehandlernes egen faglige autoritet og myndighedsrolle.

Manglende forstdelse for det juridiske perspektiv kan svaekke
retssikkerhedsperspektivet i sagsbehandlingen

En borgerradgiver peger p&, at en udfordring kan veere, at der i samarbejdet mellem
borgerradgivere og sagsbehandler kan opstd en mangel pd anerkendelse af det juridiske
bidrag i sagsbehandlernes arbejde. Borgerrddgiveren fremhaever i den forbindelse, at
kommunerne med fordel kan fokusere pa, at der bliver oparbejdet en forstaelse for, hvad de
juridisk forankrede krav til sagsbehandlingen kan bidrage med i sagsbehandlernes arbejde og i
forhold til sikringen af borgerens retssikkerhed.

BRUGEN AF BORGERRADGIVERNE I KOMMUNERNE

Etableringen af borgerradgiverfunktionen er én af mange mader, hvorpd kommunerne kan
have fokus pa borgernes retssikkerhed. I det falgende afsnit praesenterer vi kommunernes
perspektiver p& samarbejdet med borgerrddgiveren.

Infoboks: BORGERRADGIVER

En kommunalbestyrelse kan efter kommunestyrelseslovens § 65 e trzeffe bestemmelse om
oprettelse af en borgerraddgiverfunktion. Borgerradgiveren skal vaere formelt uafhaengig af den
kommunale forvaltning. Borgerradgiveren kan ikke selv traeffe afggrelse.

Borgerradgiverens opgaver bestar som oftest primeert af:

Varetagelse af opgaver vedrgrende radgivning og vejledning af borgerne, tilsyn med
kommunens administration, og som led i tilsynet med kommunens administration skal
borgerrddgiveren kunne udarbejde en arlig rapport til kommunalbestyrelsen.

Det er frivilligt for kommunerne, om de vil etablere en borgerradgiverfunktion.

Kilde: § 65 e i kommunestyrelsesloven (Lov om kommunernes styrelse
(kommunestyrelsesloven), senest bekendtgjort ved lovbekendtggrelse nr. 47 af 15. januar
2019.) (retsinformation.dk)

Bekendtggrelse om ansggningspulje til borgerradgivning (retsinformation.dk) Infoboks slut.

78 ud af de 93 kommuner, der er repraesenteret i spgrgeskemaundersggelsen, har en
borgerradgiver (Her er der ikke medregnet eventuelle udldn mellem kommuner. Samtlige
interviewede kommuner har oprettet en borgerradgiverfunktion.)

Borgerrddgiverens opgaver i kommunerne varierer

Forvaltningernes samarbejde med borgerraddgiveren varierer, ikke blot fra kommune til
kommune, men ogsa internt mellem forvaltningerne. En borgerrddgiver beskriver sit arbejde
som stdende pa to ben; vejledning i enkeltsager og lzering i organisationen:

“Der er en del vejvisning og vejledning, og s8 er der de konkrete sager, som jeg g8r ned i
og arbejder med de afgorelser, folk har f8et, eller i dialogmader ndr samarbejdet ikke
fungerer. Det andet er s§ laering i organisationen. Bdde p8 enkeltsagsniveau, og ndr der er
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noget en hel afdeling kunne lzere noget af. Og s8 de helt overordnede ting, som jeg skriver
om i 8rsberetningen, som flere fagomr8der med fordel kunne arbejde med. Og s§ arbejder
jeg 0gsd med undervisning.” (Borgerradgiver)

Flere borgerradgivere og myndighedsledere fortzeller, at borgerradgiveren ofte bliver sat i spil,
nar dialogen mellem borger og kommune er gaet skaevt. Det er deres oplevelse, at det ofte
letter kommunikationen, ndr borgerrddgiveren deltager som uvildig part, da borgerrddgiveren
kan ‘oversaette’ de forskellige perspektiver for parterne, sa begge parter fgler sig hgrt. I
relation til laering forteeller flere borgerradgivere, at de tilbyder undervisning, men at det
varierer, om afdelingerne benytter sig af det. Desuden fremhaever flere borgerrddgivere deres
drsberetning som et redskab for laering i kommunen.

INFOBOKS: BORGERRADGIVERENS BERETNING

Borgerradgiverens beretning er en rapport som indeholder status pd, samt eventuelle
anbefalinger til, kommunens sagsbehandling. Beretningen er udarbejdet pd baggrund af
borgerradgiverens erfaringer med borgerhenvendelser og er blandt andet henvendt til de
politiske beslutningstagere i kommunen.

Rapporten kan eksempelvis bestd af:

- Beretninger skrevet pa baggrund af henvendelser fra borgere

- Nedslag i konkrete sager for at tjekke sagsbehandlingen
Beretningen offentligggres p& kommunens hjemmeside. Infoboks slut.

I en kommune kan borgerradgiveren dog vaere i tvivl om, hvorvidt arsberetningerne bliver
videreformidlet til sagsbehandlerne:

”S§ hvordan de [kommunens myndighedsafdelinger] s8dan helt preecist tager imod det og
hvordan det kommer ned til en enkelte sagsbehandler, det ved jeg faktisk ikke. Det kan jeg
nogle gange have min tvivl om, eller frygte at det ikke gor.” (Borgerradgiver)

Borgerradgiveren oplever ligeledes, at kommunen kun i begraenset omfang tager beretningens
bemeerkninger til sagsbehandlingen til efterretning. I andre kommuner oplever bade
borgerradgiverene og myndighedslederne, at der er etableret et godt samarbejde mellem
parterne.

21 procent af spgrgeskemaundersggelsens 185 adspurgte myndighedsleder oplyser, at de i
deres afdeling ikke har haft kontakt med borgerradgiveren inden for det seneste ar.

Det er forskelligt, om borgerradgiveren bliver anvendt i forbindelse med uddannelse
af sagsbehandlere

I spgrgeskemaundersggelsen fremgar det, at det seerligt er i forbindelse med enkeltsager, at
borgerradgiveren bliver anvendt i kommunerne. 16 procent af myndighedslederne har haft
oplaeg eller undervisning fra borgerradgiveren i deres afdeling, mens naesten halvdelen har
haft sparring i konkrete enkeltsager.
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FIGUR 2.1 HAR DIT PERSONALE MODTAGET F@LGENDE FRA BORGERRADGIVEREN INDEN FOR
DET SENESTE AR? (AFKRYDS GERNE FLERE)
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Andre aktiviteter (angiv venligst)

Undervisning eller oplaeg 16%
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Note: n = 154. Tallene summer til mere end 100 pct., da respondenterne har haft mulighed
for at afkrydse flere felter. Fordelingen af besvarelser varierer ikke naevneveardigt mellem
myndighedsomraderne.

Kilde: Ankestyrelsens landsdaekkende spgrgeskemaundersggelse blandt myndighedsledere pa
tvaers af socialomradet.

Oprettelsen af borgerrddgiverfunktionen er i mange af kommunerne et forholdsvist nyt tiltag,
hvilket vi ser, nar vi i spgrgeskemaundersggelsen spgrger myndighedslederne om det
retssikkerhedsmaessige udbytte, som de oplever af borgerrddgiverfunktionen, i forhold til
styrkelse af sagsbehandlernes feerdigheder. Af bemaerkningsfeltet fremgar det, at flere af
myndighedslederne har sveert ved at vurdere effekten, idet de angiver, at funktionen er
forholdsvist nyoprettet i kommunen. For lige under halvdelen af kommunerne er det ogsa pa
nuvaerende tidspunkt sveert at afggre, om borgerrddgiveren har en positiv indvirkning pa
sagsbehandlernes sikring af borgernes retssikkerhed i sagsbehandlingen.

FIGUR 2.3 BORGERRADGIVERFUNKTIONEN I MIN KOMMUNE ER MED TIL AT STYRKE RADGI-
VERNES FARDIGHEDER I FORHOLD TIL AT SIKRE BORGERENS RETSSIKKERHED I SAGSBE-
HANDLINGEN
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Note: N = 154. Fordelingen af besvarelser varierer ikke naavnevardigt mellem
myndighedsomraderne.

Kilde: Ankestyrelsens landsdaekkende spgrgeskemaundersggelse blandt myndighedsledere pa
tvaers af socialomradet

Det skal bemaerkes, at 18 procent af de 154 myndighedsledere er uenige i udsagnet og mener,
at borgerradgiverfunktionen ikke har en effekt pa sagsbehandlernes arbejde. Af
bemaerkningsfelterne ser vi blandt andet, at dette ifglge myndighedsledere szerligt skyldes, at
sagsbehandlerne "allerede har de rette eller forngdne kompetencer”. Desuden bemaerker en
enkelt myndighedsleder, at vedkommende oplever, at borgerrddgiveren “bliver familiens
advokat”, og derfor ikke bidrager konstruktivt til samarbejdet.

Kommuner oplever, at borgerradgivere kan skabe en stgrre tillid til systemet for
borgerne

Flere kommuner oplever, at borgerne har stgrre tillid til de afggrelser, der traeffes, hvis
borgerradgiveren har vaeret inddraget. Hvis relationen mellem ledelsen og borgerradgiveren er
god, oplever flere borgerradgivere endvidere, at det kan vaere medvirkende til at styrke
borgerens retssikkerhed. Borgerrddgiverne bemaerker, at dette blandt andet sker gennem
dialog med ledelsen forud for arsberetningen. Nogle borgerradgivere vaelger ikke at skrive
anbefalinger om problematikker i beretningen, hvis de allerede er i dialog med ledelsen om
problematikken. Samtidig bemaerker en borgerradgiver, at ledelsen oplever en aflastning af
juristerne, idet sagsbehandlerne er begyndt at benytte borgerrddgiveren til sparring i sager.
Borgerradgiveren oplever, at ledelsen her er begyndt at opfatte borgerradgiverfunktionen som
en ressource, der gavner kommunen.

LEDELSESTILSYN

I det fglgende ser vi neermere pa kommunernes arbejde med ledelsestilsyn som en made at
understgtte arbejdet med sikring af borgernes retssikkerhed pa socialomradet.
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Infoboks: LEDELSESTILSYN

Ledelsestilsynet er et vaesentligt element i den lokale opfslgning pa sagsbehandlingen i
kommunen og kan, hvis det tilrettelaagges med fokus derpad, vaere et redskab til at sikre og
udvikle kvaliteten af sagsbehandlingen.

Ledelsestilsyn kan bl.a. gennemfgres pa fglgende mader:

- Et overordnet ledelsestilsyn der via en maling af konkrete sager giver et overblik
over den aktuelle status i sagsbehandlingen. Formalet med dette tilsyn er, at ledelsen kan fa
et overordnet blik p&, om sagsbehandlingen lever op til udvalgte juridiske krav. P& omradet for
udsatte bgrn og unge kan det overordnede ledelsestilsyn blandt andet anvendes til at skabe
overblik over, i hvilket omfang der er udarbejdet en bgrnefaglig undersggelse forud for
afggrelsen om en foranstaltning.

- Et tematiseret ledelsestilsyn der giver et indblik i den socialfaglige kvalitet af
sagsbehandlingen og bidrager med viden om, hvordan der arbejdes med elementer af
sagsbehandlingen som eksempelvis inddragelse, faglig udredning, valg af indsats og
opfalgning. Denne type ledelsestilsyn kan fx anvendes til at identificere, om sagsbehandlingen
har den gnskede socialfaglige kvalitet, og giver et mere dybdegaende indblik i szerlige styrker
og udfordringer i den faglige tilgang i sagerne.

Kilde: Socialstyrelsens Vejledning til ledelsestilsyn | Socialstyrelsen. Infoboks slut.

91 procent af spgrgeskemaundersggelsens adspurgte 185 myndighedsledere svarer, at de i
kommunen har en procedure for gennemfgrsel af ledelsestilsyn. Nar vi spgrger ind til
frekvensen af kommunens ledelsestilsyn svarer 98 procent af de myndighedsledere, som
gennemfgrer ledelsestilsyn, at de har ledelsestilsyn pa deres omrade minimum 1-2 gange
arligt. 59 procent gennemfgrer ledelsestilsyn minimum 3 gange arligt.

I undersggelsens kvalitative interview ser vi bade eksempler pad overordnede ledelsestilsyn og
tematiserede ledelsestilsyn. Saerligt anvendelsen af det tematiserede ledelsestilsyn er
forskelligt pa tvaers af forvaltninger ogsa internt i kommunerne. I én forvaltning fortzeller de
eksempelvis, at de gennemfgrer et tematiseret ledelsestilsyn pa manedlig basis, mens en
anden forvaltning gennemfgrer det kvartalsvist. I andre kommuner gennemfgres tematiserede
ledelsestilsyn mere sporadisk, da tilsynet bliver dikteret af konkrete problematikker, som
ledelsen ser i sagsbehandlernes arbejde.

Som eksempel pa et overordnet ledelsestilsyn fortaller en myndighedsleder pa bgrneomradet,
at alle afdelingens sager gennemgas to gange arligt, hvor der szerligt er fokus pa overholdelse
af sagsbehandlingsfrister. En myndighedsleder p& voksenomradet fortzeller, at de anvender
overordnet ledelsestilsyn med fokus pd forsorgshjemssager, hvor alle sager herom tjekkes for
om der eksempelvis er tilbudt handleplan og sket en opfalgning.

I spgrgeskemaundersggelsen ser vi, at det overordnede ledelsestilsyn er det hyppigst
anvendte ledelsestilsyn, men at det tematiserede ogsa indgik i 58 procent af de seneste tilsyn.

FIGUR 2.4 HVILKE ELEMENTER INDGIK I JERES SENESTE LEDELSESTILSYN? (AFKRYDS GER-
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NE FLERE)

verordnet udtreek fra fagsystem (fx overholdelse af 71%
frister)

Generaliseret ledelsestilsyn (fx om der er tilbudt
handleplan jf. § 140 og 141, ivaerksat bgrnefaglig
undersggelse § 50 mv.)

76%

Temabaseret ledelsestilsyn (fx kvalitetssikring af
bgrnefaglige undersggelser, handleplan eller lign. i
konkrete sager)

Andet (angiv venligst)

0% 25% 50% 75% 100%

Note: n = 168. Fordelingen af besvarelser varierer ikke naevnevardigt mellem
myndighedsomraderne.

Kilde: Ankestyrelsens landsdaekkende spgrgeskemaundersggelse blandt
myndighedsledere pa tvaers af socialomradet

Kategorien ‘Andet’ daekker szerligt over ikke-igangsatte ledelsestilsyn eller gkonomiske
ledelsestilsyn.

Kommuner oplever, at ledelsestilsyn kan skabe forudsaetninger for gget
retssikkerhed til borgerne

Flere af de interviewede kommuner oplever ledelsestilsynet som et brugbart redskab, der bade
identificerer problematiske forhold i den konkrete sagsbehandling og kan inspirere ledelsen til
lzeringsforlgb i hele afdelingen. Derved har ledelsestilsynet bade et direkte og mere praeventivt
formal:

Citat: "I de tematiserede ledelsestilsyn, der traekker vi nogle vilk8rlige sager ud, og g8r dem
igennem ud fra det tema, der s§ er angivet. Og de konklusioner vi kommer frem til der,
dem deler vi med socialr8dgiverne, sd de ogs8 f8r indsigt i det. Hvor har vi udviklet os, hvor
er vi i den rigtige retning, hvor har vi fortsat et fokusomrdde og hvad seetter vi spot p8 den
naeste stykke tid? Og hvor kan vi blive bedre? S§ deler vi det med dem, og har et feelles
made, hvor vi seetter dagsordenen ift. hvad vi s8 teenker er naeste skridt.”
(Kommuneinterview, bgrneomradet) Citat slut.

I en anden kommune fortzeller de desuden, at det overordnede ledelsestilsyn er med til at
opdyrke en gget faglig stolthed blandt medarbejderne:

Citat: "Det gor jo ogs8, at medarbejderne tager et ansvar og et ejerskab over deres sager.
Og de saetter ogs§ en aere i, at man kan saette "tjek” ved det hele og at det hele kgrer som
det skal.” (Kommuneinterview, bgrneomradet) Citat slut

I spgrgeskemaundersggelsen svarer 94 procent af myndighedslederne, som gennemfgrer
ledelsestilsyn, at de ligeledes oplever, at anvendelsen af ledelsestilsyn er med til at styrke
sagsbehandlernes feerdigheder i forhold til at sikre retssikkerhed i sagsbehandlingen.
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Kommuner oplever, at ledelsestilsynet kan anvendes som lgftestang til politisk
prioritering

Stgrstedelen af de interviewede kommuner fremhaever szerligt virkningen af ledelsestilsynet
direkte pa sagsbehandlernes sagsbehandling som positivt. I én af de interviewede kommuners
voksenafdeling bruger de resultaterne til at argumentere for et lavere sagsantal for hver
sagsbehandler, for at sikre ressourcer til korrekt sagsbehandling. Samme kommunes
bgrneafdeling bruger pa lignende vis den data, de indsamler via ledelsestilsynet, til at opdage
omrader med manglende ressourcer, som de kan videreformidle til den kommunalpolitiske
ledelse.

Kommunerne oplever, at gkonomiske ledelsestilsyn kan understgtte retssikkerheden
Flere kommuner oplever, at der er stor sammenhang mellem retssikkerhed og et gkonomisk
ledelsestilsyn:

Citat: "Jeg har jo det gkonomiske ledelsestilsyn. Og hvad har det med retssikkerhed at
gore? Temmelig meget for det er jo s8dan, at for hver krone vi giver ud, skal vi jo 0gs§
have lovhjemmel til at give. S& jeg sidder sammen med en skonomikonsulent hver m8ned
og tager fem sager ud. Og der kan vi se, at der m8ske har vaeret en udgift p§ 45.000 i juni
méned. Okay, den er gdet til et opholdssted. S§ gér vi over i DUBU og ser, om der er
bevilling og alle de ting, som der skal veere, for at den lever op til geeldende lovgivning.”
(Kommuneinterview, bgrneomradet) citat slut.

Det er myndighedslederens pointe, at det gkonomiske ledelsestilsyn er med til at sikre, at
kommunens ressourcer bliver anvendt i overensstemmelse med lovgivningen.

@konomi kan have en betydning for kommunens arbejde med retssikkerhed

Flere borgerradgivere oplever, at kommunens gkonomi i nogle tilfselde kan udfordre borgernes
retssikkerhed, fordi det gkonomiske fokus kan fa forrang for lovpligtige forhold, som
eksempelvis frit valg i forbindelse med botilbud efter § 108 eller andre materielle retskrav pa
ydelse/stgttemulighed.

Flere kommuner peger ligeledes pa, at kommunens gkonomi i nogle tilfaelde kan vaere en
udfordring. En kommune fortaeller eksempelvis, at det i nogle tilfaelde kan vaere en vanskelig
gvelse af balancere gkonomi over for den faglige vurdering. Omvendt fortaeller en anden
kommune, at de slet ikke oplever, at gkonomien kan udfordre arbejdet med retssikkerhed. En
borgerradgiver oplever, at der generelt i vedkommendes kommune er et gnske om fokus pa
retssikkerhed, men at der kan veere tilfaelde, hvor dette bliver udfordret af, at
sagsbehandlerne i deres sagsbehandling ogsa skal tage socialfaglige og ressourcemaessige
hensyn.

Mangel pa tid til sagsbehandling kan udfordre retssikkerheden

Flere kommuner oplever, at kompleksiteten i nogle af sagsomraderne og blandt malgrupper af
borgere er steget. En kommune fortaeller eksempelvis, at sagsbehandlere i dag skal have en
stgrre viden om diagnoser for at sikre den mest hensigtsmaessige involvering af borger:

Citat "Mit yndlingseksempel er, at man forhen som b8de sagsbehandler og bosted skulle
forholde sig til et menneske med downs-syndrom eksempelvis. Disse borgere har vi stort se
ingen af i dag. I dag kommer de jo med forskellige diagnoser, som nogle gange arbejder
imod hinanden, ofte en udadrettet adfaerd. Det skaber en kompleksitet, der gor, at bde
personalet p8 botilbuddet og sagsbehandler skal veere klaedt p4 til at kunne sikre
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involvering af borger og forst8else for borgerens situation: At finde hvad den rigtige indsats
er og det rigtige match. Der kommer en del flere ting i spil fordi borgernes udfordringer er
en del mere sammensat.” (Kommuneinterview, voksenomradet) citat slut.

Lovboks: RETSSIKKERHEDSLOVENS § 4

Borgeren skal have mulighed for at medvirke ved behandlingen af sin sag. Kommunen
tilrettelaegger behandlingen af sagerne pa en sddan made, at borgeren kan udnytte denne
mulighed. Lovboks slut.

Flere kommuner oplever, at de mere komplekse sagstyper ikke er afspejlet i normeringen af
sagsbehandlernes sager. Dette bevirker ifglge kommunerne, at sagsbehandlerne skal arbejde
med sveerere sager uden, at der ngdvendigvis er taget hensyn til dette i tidsestimeringen.
Resultatet kan dermed blive, at sagsbehandlerne sagsbehandler i en tidspresset hverdag med
f& ressourcer. Flere borgerradgivere og kommuner oplever, at dette endvidere kan fa den
konsekvens, at der i lavere grad er opmaerksomhed pa retssikkerhedsmaessige krav, sdsom
borgerens medvirken i egen sag:

Citat: “Jeg tror, at sagsbehandlerne er pressede pé§ tid og ressourcer. Og én ting er det her
med, at man lytter, men de [borgerne] bliver 0gsé§ tit overraskede over, hvis vi dagen efter
ringer tilbage med noget af det, vi har undersggt. Eller at vi faktisk ringer tilbage den dag,
vi har lovet det. De er lidt vant til, at har man talt med en sagsbehandler kan der g8 flere
uger, man skal folge op og man skal rykke.” (Borgerradgiver) citat slut.

I spgrgeskemaundersggelsen oplever omkring halvdelen af de 185 myndighedsledere, at den
gkonomiske ramme i kommunen i sidste ende kan udfordre borgerens retssikkerhed, da den
enkelte sagsbehandler ikke har tilstraekkelig tid til sagsbehandlingen.

Figur 2.5 "Den gkonomiske ramme i kommunen kan i sidste ende udfordre borgerens
retssikkerhed, da den enkelte radgiver ikke har tilstraekkelig tid til sagsbehandling"

Meget enig
Enig 35%
Hverken enig eller uenig

Uenig

Meget uenig

0% 25% 50% 75% 100%

n = 185. Fordelingen af besvarelser varierer ikke naevnevardigt mellem
myndighedsomraderne.

Ankestyrelsens landsdeekkende spgrgeskemaundersggelse blandt myndighedsledere pd tvaers
af socialomradet

Foruden gkonomi erklaerer 60 procent af de adspurgte myndighedsledere sig enige i, at
personaleomsaetningen i afdelingen kan veaere en udfordring for borgernes retssikkerhed.
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FIGUR 2.6 "PERSONALEOMSATNINGEN (SYGEFRAVAR OG OPSIGELSER) PA MIT OMRADE KAN
VARE EN UDFORDRING FOR BORGERNES RETSSIKKERHED"

43% 21%

Ialt

Bgrn handicap 48% 14%
Udsatte bgrn 50% 15%

38% 28%
36% 30%

Voksen handicap

Voksensocial

0% 25% 50% 75% 100%
m Meget enig Enig m Hverken enig eller uenig Uenig m Meget uenig
Note: n=333. Da samme myndighedsleder i nogle kommuner daekker flere af undersggelsens
omrader, taeller deres besvarelse med flere gange, nar vi kigger pa tveers af omraderne. De er
ikke blevet bedt om at besvare spgrgeskemaet individuelt for hvert omrdde men at vurdere
samlet ud fra deres position i kommunen.

Der er signifikant forskel pd, hvordan respondenterne har besvaret dette spgrgsmal afhaengigt
af, hvilket myndighedsomrade de repraesenterer (p<0,001).

Kilde: Ankestyrelsens landsdaekkende spgrgeskemaundersggelse blandt myndighedsledere pa
tvaers af socialomradet.

Nar vi ser pd ovenstaende diagrammer er det altsd en udbredt holdning blandt flere af landets
myndighedsledere, at tidspres har betydning for den retssikkerhedsmaessige kvalitet i
sagsbehandlernes arbejde.

Politisk opmaerksomhed i kommunen gger det retssikkerhedsmaessige fokus

En kommune fremhaever, at et politisk og ledelsesmaessig fokus pa borgernes retssikkerhed
via overholdelsen af processuelle sagsbehandlingskrav er centralt for det generelle fokus pa
retssikkerhed i kommunen - helt ned pa sagsbehandler-niveau:

Citat: “Jeg synes, at vi, bdde som mellemledere og chefer, har en stor opgave i ogs§ at
formidle til vores medarbejdere, at vi her i afdelingen har en vision, mission og
kerneopgave, der lzener sig op ad den overordnede vision, mission og kerneopgave, og Vi
skal snakke med hinanden om, hvordan det bliver udmagntet hos os. Og politisk skal man
0gs8 have den her med, at det er den her tilgang vi kan have til borgeren - uanset om det
hedder ‘borgeren i centrum’ eller ‘en by for alle’. Ligegyldigt hvad man kalder det, har det
betydning for den m&de, vi skal arbejde p8. For der er stor forskel p8, om man [i visionen]
taenker recovery-orienteret i yderste grad, eller om man taenker, at det skal g8 rimeligt og
okonomisk. Der er en keempe forskel p8, hvordan man ser det udmgnte sig i det praktiske
arbejde.” (Kommuneinterview, voksenomradet) citat slut.

P& samme made oplever flere borgerradgivere, at det styrker borgernes retssikkerhed, nar
kommunens ledelse har et godt samarbejde med borgerradgiveren, og der er en klar
prioritering og anerkendelse af borgerradgiverens bemaerkninger.
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Kapitel 3: Vejledning og ansggning

I dette kapitel beskriver vi kommunernes erfaringer med at sikre den helhedsorienterede
vejledning af borgerne. Fgrste del af kapitlet beskaeftiger sig med borgerens mgde med
kommunen. Kapitlets anden del fokuserer pa de udfordringer og gode erfaringer, kommunerne
har med at sikre den helhedsorienterede vejledning.

Kravene til kommunens vejledning af borgerne er blandt andet reguleret i forvaltningslovens §
7 og retssikkerhedslovens § 5.

LOVBOKS: VEJLEDNINGSPLIGT OG HELHEDSORIENTERET VEJLEDNING
Lovgrundlaget om kommunernes vejledningspligt definerer blandt andet, at formalet med
vejledningspligten i forvaltningslovens § 7 er at imgdekomme borgernes informationsbehov og
undgd, at borgerne pa grund af fejl, manglende viden eller misforstaelser ikke far den rette
hjeelp. Kommunens vejledning skal vaere helhedsorienteret og tage hgjde for alle muligheder
for stgtte efter sociallovgivningen, jf. retssikkerhedslovens § 5. Kommunens vejledningspligt er
gaeldende for hele sagsforlgbet.

Laes mere: Forvaltningslovens § 7, retssikkerhedslovens § 5, Ombudsmandens beretning fra
2016 om sag 2016-11, og Ombudsmandens overblik #5 om vejledning. Lovboks slut.

ANS@GNING OG TILGANGELIGHED

Borgere kan opleve udfordringer med at finde rundt i det kommunale system

Flere borgerradgivere fortzeller, at det kan vaere svaert for borgerne at vide, hvor de skal rette
henvendelse, nar de sgger om hjaelp hos kommunen. Det er borgerrddgivernes oplevelse, at
kommunen ikke i tilstraekkelig grad far formidlet, hvilken indgang borgeren skal benytte.

Citat “Flere borgere ved ikke rigtigt, hvor de skal g8 hen, og de faler sig ikke ret godt
hjulpet af hjemmeside eller noget andet. S§ det er sveert at finde ud af, hvor man i det hele
taget skal starte, og hvor indgangen til kommunen er.” (Borgerradgiver) citat slut.

En borgerradgiver fortzller desuden, at borgeren i mgdet med kommunen ofte bliver bedt om
selv at tage kontakt til den ansvarlige afdeling, men at det, i lyset af ovenstaende, ikke altid er
tydeligt for borgerne, hvor og hvordan de skal henvende sig.

Infoboks: OM KOMMUNENS VEJLEDNINGSPLIGT

Det fglger ogsa af principmeddelelse 41-17 at kommunerne skal behandle ansggninger om
hjaelp bredt og ikke altid kun i forhold til den konkrete form for hjaelp, som borgeren har sggt
om.

Det fglger af god forvaltningsskik, at en myndighed, efter omstaendighederne, ogsa er
forpligtet til at vejlede pa eget initiativ. Det betyder, at kommunen har pligt til at vejlede
selvom borgeren, hverken direkte eller indirekte, har bedt om vejledning. Det betyder ogs3, at
vejledningen ikke ngdvendigvis skal ske i forbindelse med en ansggning om hjzelp, men fx kan
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ske i forbindelse med bevilling af en anden ydelse eller i forbindelse med opfglgning. Infoboks
slut.

Borgerne henvender sig ofte pa tveers af kommunens forvaltninger

Bade borgerradgivere og kommuner fortzeller, at det i et borgerperspektiv ikke altid giver
mening, nar kommunen, i forbindelse med borgerens henvendelse, henviser til en anden

afdeling. Det skyldes, at nogle borgere opfatter kommunen som én afdeling. Eksempelvis
fortzeller en kommune fglgende:

Citat "Og den her betragtning hun [borger] havde af, at for hende, der havde alle, der
arbejder i kommunen, et feelles ansvar. S§ kan det godt veere, at de mennesker, som hun
nogle gange var i kontakt med, ikke var fra bgrne- og famlieafdelingen, men det var
fuldstzendigt ligegyldigt for hende. Det var folk fra kommunen, s§ de skulle hjaelpe.”
(Kommuneinterview, bgrneomradet) citat slut.

Infoboks: Bemaerkning: Uanset kommunernes interne organisering i flere forvaltninger er
det vigtigt at overholde pligten til at vejlede borgere, der har brug for hjalp, herunder at
der foretages en helhedsorienteret vejledning efter retssikkerhedslovens § 5 pa det sociale
omrade. Info boks slut.

En samlet indgang kan ggre det lettere for borgeren at henvende sig

Flere kommuner fortzeller, at de har oprettet en samlet indgang til kommunen for at mindske
risikoen for, at borgeren bliver ‘kastet” mellem forskellige afdelinger. I to af kommunerne er
denne indgang organiseret i et uvisiteret tilbud efter servicelovens § 82 a og b. Dette ggr, at
indgangen bade varetager en stor del af vejlednings- og radgivningsopgaven, og samtidig har
mulighed for hurtigt at hjeelpe borgeren med en konkret problemstilling:

Citat: "De kan ogs§ kare holdforleb [82 a] og lave en let indsats eller hjaelpe en borger med
at f§ laest et brev, eller hvad det nu kan veere. S§ der har vi egentligt udvidet vores rd og
vejledning med at sige, at det kan veere andre end lige en sagsbehandler, der har den
opgave.” (Kommuneinterview, voksenomradet) citat slut.

Det er kommunens oplevelse, at denne tilgang saerligt stgtter den udsatte malgruppe. Det
skyldes, at tilbuddet er uvisiteret, hvorfor kommunen kan hjzelpe borgeren umiddelbart, og
mens en eventuel sag behandles. Desuden bidrager det uvisiterede forlgb til, at kommunen pa
baggrund heraf kan vejlede borgeren i retning af mere omfattende stgttemuligheder, hvis det
skulle veere ngdvendigt.

Lovboks: SERVICELOVENS § 82 A-B

§ 82 a: Tilbud om gruppebaseret hjeelp og stgtte

Kommunen kan ivaerkseaette eller give tilskud til tilbud om gruppebaseret hjzelp, omsorg eller
stgtte samt gruppebaseret optraening og hjeelp til udvikling af faerdigheder. Tilbuddet gives til
personer, der har nedsat fysisk eller psykisk funktionsevne, eller er i risiko for at udvikle,
nedsat fysisk eller psykisk funktionsevne eller sociale problemer.

§ 82 b: Tilbud om individuel tidsbegraenset socialpadagogisk hjaelp og stgtte
Kommunen kan ivaerksaette eller give tilskud til tilbud om tidsbegraenset individuel hjzelp,
omsorg eller stgtte samt tidsbegraenset individuel optraening og hjzelp til udvikling af
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faerdigheder. Tilbuddet kan gives i op til seks maneder til personer, der har nedsat fysisk eller
psykisk funktionsevne eller sociale problemer, og personer, der er i risiko for at udvikle
funktionsnedsaettelse eller sociale problemer. Tilbuddet kan gives i op til seks maneder.
Lovboks slut.

Info boks: Bemaerkning: Hjzelp i et uvisiteret tilbud m3a ikke szettes i stedet for at yde en
sammenhangende og helhedsorienteret indsats, der modsvarer den enkeltes behov.
Kommunen vil derfor fortsat vaere forpligtet til at oplyse borgerens behov tilstraekkeligt, og det
uvisiterede tilbud ma ikke anvendes til udredning af borgerens behov for hjzelp. Infoboks slut.

Andre kommuner har tilrettelagt en indgang, der varetager den indledningsvise radgivnings-
og vejledningsfunktionen. En kommune fremhaever, at man har fokus pa at fa screenet
sagerne, s& man kan vejlede borgeren bedst muligt:

Citat: ”"S8 vi har egentlig den her screeningssamtale eller indgang, hvor vi tager imod dem,
for vi g8r videre til sagsbehandlingen.” (Kommuneinterview, voksenomradet) Citat slut.

Kommunen fremhaever endvidere, at der er fokus pa ikke at slippe borgeren for tidligt i
forbindelse med henvendelsen, men aktivt at hjeelpe borgeren videre.

Opsggende indsats kan hjalpe udsatte malgrupper

En borgerradgiver fremhaever, at bestemte borgergrupper, eksempelvis borgere med dansk
som andetsprog og psykisk sarbare, ofte er mindre tilbgjelige til at sgge hjzelp. En
borgerradgiver i en anden kommune er af samme arsag begyndt at udfgre opsggende
borgerradgivning:

Citat: "Og det er en super svaer balancegang for mig at vurdere, hvor mange ressourcer jeg
vil bruge p§ det opsggende arbejde. For der er masser’, der kommer af sig selv, men
samtidigt oplever jeg, at der er et behov.” (Borgerradgiver) citat slut.

Den opsggende indsats udmgntes konkret i, at borgerraddgiveren kommer i det lokale veerested
et par gange om ugen. Borgerradgiveren forteeller, at det kraever tid, for borgerne pa
vaerestedet er trygge nok til, at de vil sgge radgivning eller hjeelp. Det er dog
borgerradgiverens pointe, at det opsggende arbejde kan veere ngdvendigt, da borgernes
retssikkerhed ikke skal afhaenge af den enkelte borgers incitament til, eller mulighed for, selv
at opsgge hjzelp og radgivning.

Infoboks: UNDERSOGELSER AF KOMMUNERNES VEJLEDNINGSPLIGT
Retssikkerhedsenheden undersggte i 2021 kommunernes vejledning af henholdsvis voksne i
udsatte positioner, bgrn og unge i udsatte positioner og voksne med funktionsnedsattelser.

Undersggelserne kan findes her:
Voksne i udsatte positioner

Bgrn og unge i udsatte positioner
Voksne med funktionsnedsaettelse

Infoboks slut.


https://ast.dk/publikationer/kommunernes-vejledningspligt-over-for-voksne-i-udsatte-positioner
https://ast.dk/publikationer/kommunernes-vejledningspligt-over-for-born-og-unge-i-udsatte-positioner-og-deres-foraeldre
https://ast.dk/publikationer/kommunernes-vejledningspligt-over-for-voksne-med-funktionsnedsaettelse
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Samarbejde med frivillige foreninger kan lette relationen mellem borger og
kommune

Et samarbejde mellem kommune og civilsamfund kan ligeledes understgtte borgerens
ansggningsproces. I en kommune forteeller borgerradgiveren, at foreeldre til bgrn med saerlige
behov er gédet sammen i en forening, hvor de hjeelper hinanden i forhold til mgdet med
kommunen. Det er borgerradgiverens opfattelse, at kommunen ogsa henviser borgere til
foreningen:

Citat: "Det er mit indtryk, at der er et samarbejde med foreninger, og at man henviser til
den sociale retshjeelp og madrehjeelpen og de her frivillige organisationer, som der er.”
(Borgerradgiver) citat slut.

En kommune forteeller, at samarbejdet med frivillige foreninger er givtigt, da det kan bidrage
til at ‘afdramatisere’ mgdet med kommune og udsatte borgere. Desuden bemazerker flere
kommuner, at kendskab til muligheder i civilsamfundet ogsé’u kan have praeventiv vaerdi for de
borgere, som ikke umiddelbart har et stgttebehov af et omfang, der kan medfgre bevilling af
indsatser i serviceloven.

KOMMUNENS VEJLEDNING AF BORGEREN

Kommunens opdeling i forskellige forvaltninger kan vanskeligggre den
helhedsorienterede vejledning

Flere borgerrddgivere oplever, at sagsbehandlerne i kommunerne ikke altid har det ngdvendige
overblik til at kunne tilbyde borgerne en helhedsorienteret vejledning. Borgerradgiverne
oplever derfor, at sagsbehandlerne kan vzere tilbgjelige til primaert at vejlede inden for
sagsomrader, der bliver varetaget af deres egen afdeling. Borgerradgiverne bemaerker
derudover, at sagsbehandlerne kan have vanskeligt ved at afsgge de potentielle gvrige
muligheder for hjaelp og stgtte til borgerne.

Citat: "Jeg har tit sveert ved at finde ud af, hvem der egentligt behandler et specifikt
sporgsmél, og hvor man skal henvende sig. Og s sidder jeg og laver alle mulige meerkelige
krydssegninger p§ kommunens egen hjemmeside, som den ser ud for omverdenen,
kombineret med telefonbogen. Og igen, jeg tror ikke at det er fordi, at vores kommune er
vaerre end andre kommuner, men det er bare komplekst at finde rundt i. Og hvis du er en
medarbejder, der er udfordret af ledige stillinger i afdelingen og mangel p& ressourcer, s er
det sveert at leve op til de fine krav [henviser til retssikkerhedslovens § 5].”
(Borgerradgiver) citat slut.

Borgerradgiveren oplever i forbindelse med den manglende vejledning, at det til tider kan
kreeve et aktivt oprab fra borgeren, fgr kommunen lever op til sin vejledningsforpligtelse.

Sagsbehandlerne kan vaere udfordrede i deres vejledning

Flere myndighedsledere er enige i borgerradgivernes oplevelse af, at sagsbehandlerne kan
mangle indsigt i, hvor de skal vejlede borgeren hen. Saledes svarer 49 procent af de 185
adspurgte myndighedsledere i spgrgeskemaundersggelsen, at de er enige eller meget enige i,
at de oplever; “at det er udfordrende at sikre den helhedsorienterede vejledning af borgeren”.
21 procent er uenige eller meget uenige.
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FIGUR 3.1 "VI OPLEVER, AT DET ER UDFORDRENDE AT SIKRE DEN HELHEDSORIENTEREDE
VEJLEDNING AF BORGEREN"

Meget enig
Enig 46%
Hverken enig eller uenig

Uenig

Meget uenig

0% 25% 50% 75% 100%

Note: n = 185. Fordelingen af besvarelser varierer ikke naevneveardigt mellem
myndighedsomraderne.

Kilde: Ankestyrelsens landsdaekkende spgrgeskemaundersggelse blandt myndighedsledere pa
tveers af socialomradet.

Kommuner oplever, at udfordringer med vejledning er et resultat af kompleks lovgivning

Nar vi i spgrgeskemaundersggelsen spgrger myndighedslederne til faktorer, der kan udfordre
den helhedsorienterede vejledning, svarer henholdsvis 67 og 52 procent at kompleksitet i
lovgivningen og kommunens organisering i forvaltningsinddelinger kan udfordre.

FIGUR 3.2 HVILKE AF FOLGENDE FAKTORER, OPLEVER DU, UDFORDRER DEN HELHEDSORI-
ENTEREDE VEJLEDNING AF BORGEREN? (AFKRYDS GERNE FLERE)

Kompleksiteten i lovgivningen 67%
Kommunens...
Udskiftning i kommunens personale

Et lavt funktionsniveau hos borgeren

Kompetencemaessige udfordringer hos personale

Vi oplever ikke, at det er udfordrende at sikre
helhedsorienteret vejledning af borgeren

Andet

0% 25% 50% 75% 100%

Note: n = 416. Respondenterne har i gennemsnit afkrydset 2,25 felter.

Af bemaerkningsfeltet til kategorien andet peger myndighedslederne bl.a. pa udfordringer med
hvem, der tildeles ansvaret for den helhedsorienterede vejledning, ndr sagen gar pa tveers af
afdelinger. Mange refererer derfor til bade kompleksitet og kommunens organisering i andet-
feltet.

Diagrammet praesenterer et forholdsvist generelt billede pa tveers af socialomradet, da der
ikke er naevnevaerdige forskelle mellem myndighedsomraderne.
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Kilde: Ankestyrelsens landsdaekkende spgrgeskemaundersggelse blandt myndighedsledere pa
tvaers af socialomradet.

Ogsa i interviewene fortzeller en kommune, at arsagen til vanskeligheder med at yde
vejledning til borgerne kan findes i kompleksiteten af lovgivningen:

Citat: "P§ barneomrdet kunne det jo vaere tabt arbejdsfortjeneste, hvor vi tit henviser
foraeldrene til at tage kontakt til deres A-kasse. Jeg er med p8, at vi har en
vejledningsforpligtelse ind i det, men de regler er s§ komplicerede, at dem kan vi
simpelthen ikke kende og vi kan ikke hitte rede i dem. Vi risikerer at treede helt galt, hvis vi
begiver os ud i det.” (Kommuneinterview, bgrneomradet) citat slut.

Citatet er udtryk for, at sagsbehandlerne i nogle tilfaelde vaelger at henvise borgeren til andre -
fx a-kasser, myndigheder mv. - for at fa tilstraekkelig vejledning. De synes at vaere bekymrede
for at vejlede forkert grundet manglende kendskab til omrddet. Sat p& spidsen kan
kompleksiteten af reglerne altsd medfgre, at kommunen har svaert ved at vejlede borgeren i
alle muligheder for hjeelp, hvilket de ellers er forpligtet til.

Infoboks: Bemaerkning: Det fglger af forvaltningslovens § 7, stk. 1, at en myndighed i
ngdvendigt omfang skal yde vejledning og bistand til personer, der henvender sig om
spgrgsmal inden for myndighedens sagsomrade. Formalet med myndighedernes
vejledningspligt er at imgdekomme borgernes informationsbehov og undga, at borgerne pa
grund af fejl, uvidenhed eller misforstaelser udsaettes for retstab. En myndighed kan ikke uden
saerlig hjemmel, uanset kompleksitetsgraden af det forvaltningsomrade den varetager, opfylde
sin vejledningsforpligtelse ved at henvise til en anden aktgr pa samme omrade.

Det gaelder ogsa, selvom den henvendelse, som myndigheden modtager, vedrgrer forvaltning
af regler, der organisatorisk er delt mellem flere forvaltninger inden for samme myndighed,
eksempelvis pa social- og beskaeftigelsesomradet. I sddanne tilfeelde m& myndigheden
koordinere sin vejledning pa tvaers af forvaltningsomrader, s& borgeren oplever myndigheden
som en enhed. Infoboks slut.

En kommune fortzeller, at en mere tilbundsgdende vejledning fordrer, at man som leder
forklarer formalet med den helhedsorienterede vejledning til medarbejderne og far
tydeliggjort, at det forventes af sagsbehandlerne, at de gar ud over eget ressortomrade, nar
de skal vejlede borgeren.

Kommunen skal vaere opmarksom pa borgernes ressourcer, ndr de vejleder
Flere kommuner oplever, at det saerligt er de mere udsatte grupper, som de kan have sveert
ved at vejlede. En kommune udtaler i den sammenhang:

Citat: "Det er en udsat borgergruppe, vi har med at gare. S§ selvom vi er noget s§ dygtige
0g godt klaedt pé til opgaven, s§ kan vi aldrig garantere, hvordan modtageren modtager,
det vi siger. Og om man er kapabel til at forst8, det vi siger. S§ vi har ogs8 en opgave i at
tale et sprog, som ikke bliver meget juristagtig eller meget indforstdet.”
(Kommuneinterview, voksenomradet) citat slut.

Omvendt laegger de i en anden kommune vaegt pa, at man heller ikke skal umyndigggre de
borgere, der godt selv kan klare sig i systemet og selv give udtryk for, hvad de gerne vil:
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“Der er faktisk mange, der kan rigtig meget. Vi skal jo ikke gore dem en bjornetjeneste ved
at gore noget for dem, som de egentlig godt selv kan og vil. Nogle gange skal vi ringe,
andre gange kan vi give et telefonnummer, og s§ er de hjulpet lidt p§ vej, men det er
selvfglgelig ud fra den enkelte.” (Kommuneinterview, bgrneomradet)

Interviewpersonerne bemaerker altsa, at kommunen skal vaere opmaerksom p& bade borgerens
forudsaetninger og forventninger, ndr der gives rad og vejledning, sd der sikres lige retsstilling
for borgerne. At udsatte bgrn og voksne kan have sarlige behov ved kommunens
sagsbehandling, uddyber vi neermere i kapitel 4 om sagsoplysning og inddragelse.

Infoboks: VEJLEDNINGENS INDHOLD
Vejledningens indhold og omfang vil afhaenge af en konkret vurdering af den enkelte borgers

behov og forudseetninger.

P& den ene side skeerpes vejledningspligten, hvis borgeren har szerlige problemer s som
ordblindhed eller et andet kommunikationsproblem.

P& den anden side vil vejledningspligten kunne indsnaevres, hvis borgeren er repraesenteret af
nogen, som ma formodes at have sezerligt kendskab til regelgrundlaget.

Kilde: : Ombudsmandens overblik #5 om vejledning. Infoboks slut.

Infoboks: PUBLIKATION OM AFGORELSESBEGREBET

Ankestyrelsen har offentliggjort en publikation, der har til formal at hjeelpe sagsbehandlere i
kommunerne med blandt andet at afggre, hvornar der er tale om en afggrelse, og hvornar der
er tale om procesledende beslutninger og faktisk forvaltningsvirksomhed i forbindelse med
sagsbehandlingen af bestemte bestemmelser i serviceloven.

Ankestyrelsens publikation kan findes her.

Sagsbehandlerne kan have vanskeligt ved at skelne mellem vejledning og afggrelse
Flere borgerrddgivere og kommuner forteeller, at nogle sagsbehandlere til tider utilsigtet giver
borgeren et mundtligt afslag, nar de yder vejledning.

Citat: “Forskellen p§ at vejlede og sagsbehandle. At de [sagsbehandlerne] ikke altid er
skarpe p8, hvad de gor. At de faktisk f8r afvist borgeren og i princippet f8r lavet en
mundtlig afgarelse. Eller hvor borgeren oplever det som et afslag, men sagsbehandleren
tror, at han/hun har vejledt. [...] Men jeg snakker med borgeren, som sidder frustreret p§
den anden side og siger; ‘jamen s4 fik jeg at vide, at jeg ikke kunne f& det’, ‘M8 jeg s& se
afgorelsen?’ jamen jeg har ikke f8et en’. Og det er hér, det bliver tydeligt, at det ikke altid
er klart, det der foreg8r i mgdet mellem borger og sagsbehandler.” (Borgerradgiver) Citat

slut.

Infoboks: Bemaerkning: Ombudsmandens overblik #5 om vejledning beskriver, at det
er vaesentligt at skelne mellem situationer, hvor der ydes vejledning, og situationer, hvor
myndigheden traeffer afggrelse i forhold til borgeren. Det er vigtigt, blandt andet fordi
borgeren har en raekke rettigheder i de tilfeelde, hvor myndigheden traeffer afggrelse. Det
fremgdr endvidere, at adskillelsen af de to begreber er vaesentlig for at sikre, at
myndigheden ikke (utilsigtet) traeffer en afggrelse uden at vaere opmaerksom pa


file:///C:/Users/B055474/360Files/PROD_B055474/Vejledning%20(ombudsmanden.dk)
https://ast.dk/publikationer/vejledning-om-afgorelsesbegrebet
https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/vejledningspligt/
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forvaltningslovens regler om partsbefgjelser og krav til afggrelsens udformning, herunder
klagevejledning af borgeren. Dertil kommer, at en borger, der fejlagtigt opfatter en
vejledning som en afggrelse - og indretter sig i tillid til det, der fremgar af svaret og
dermed ikke klager - risikerer at lide et retstab. Infoboks slut.

Flere kommuner fremhaever, at de har fokus pa at fa fortalt borgeren, at der er mulighed for at
f& en afggrelse med klagevejledning, ndr de forteeller dem, at de umiddelbart ikke er i
malgruppen for en ydelse eller indsats. En kommune fortzeller, at Ankestyrelsens vejledning
om afggrelsesbegrebet har hjulpet dem med at adressere denne problematik blandt
sagsbehandlerne:

Citat "Den var god, den skrivelse vi fik ud, som vi kunne folde ud om afggrelsesbegrebet,
faktisk forvaltningsvirksomhed, og belysning af sager og s8dan noget. P§ den m&de har det
vaeret en rigtig god lgftestang til, at det ikke bare er noget vi siger for at vaere traels, men
at det er rammen.” (Kommuneinterview, voksenomradet) Citat slut.

Snitflader mellem forvaltninger gor vejledningen svaer - szerligt pa bgrneomradet
En borgerradgiver bemaerker, at nogle bgrn falder mellem to stole, nar en ydelse stopper i én
forvaltning og skal overtages af en anden. Det er borgerradgiverens oplevelse, at dette
skyldes, at samarbejdet og kommunikationen mellem forvaltninger er mangelfuld:

Citat "Skoleomrdet har ogs§ et myndighedsansvar. N&r vi kommer ind i
bornehandicapomrédet, hvor vi har §§ 41 og 42, hvor den ene hdnd gor noget, og den
anden hénd ikke er klar til at tage over. Hvis man for eksempel traeffer afgorelse om, at et
barn ikke laengere er i m8lgruppen for tabt arbejdsfortjeneste, men ikke har vaeret i samtale
med skolen om, at barnet rent faktisk kun kommer i skole fire timer om ugen.”
(Borgerradgiver) citat slut.

Infoboks: Bemaerkning: Der galder et krav om en seerligt uddybende begrundelse ved
afggrelser om hel eller delvis frakendelse af en tidligere tilkendt ydelse.

Det fglger af en udtalelse fra Folketingets Ombudsmand, gengivet i Ombudsmandens
beretning fra 2011: 2011-16-1 at begrundelsen i tilfelde, hvor der sker frakendelse af en
tidligere tilkendt ydelse, dels skal indeholde arsagen til, at borgeren ikke opfylder
betingelserne for ydelsen, dels en sarskilt begrundelse for, hvorfor ydelsen frakendes
borgeren. Begrundelsen bgr blandt andet indeholde oplysning om arsagen til, at myndigheden
har aendret sin vurdering. Det bgr endvidere fremgd af begrundelsen, hvis det skyldes fejl eller
misforstaelser, at borgeren tidligere er blevet anset for berettiget til ydelsen. Det bgr ogsa
fremga af afggrelsen, hvis den aendrede vurdering skyldes, at der eksempelvis er sket
endringer i lovgivning eller administrativ praksis. Infoboks slut.

Selvom kommunen etablerer samarbejdsfora pa tveers af myndighedsomrader og sektorer
med for eksempel SSP, PPR, forebyggelsesinstitutioner, daginstitutioner, psykiatri og andre
kommunalforvaltninger, kan det stadig vaere en udfordring at sikre den helhedsorienterede
vejledning, nar opgaven ligger mellem disse omrader. En kommune forteeller, at der i den
forbindelse kan opstd uenighed om, hvem der skal varetage opgaven.

Citat: "Vi har jo ikke altid den samme oplevelse af, hvem der har opgaven. Hvis man
sparger hos os, s§ kan vi godt opleve, at vi nogle gange kommer til at sidde med nogle
opgaver, som vi kunne taenke at skolen skulle lgse. Uden at det skal lyde som om, vi sidder


https://www.ombudsmanden.dk/find/udtalelser/beretningssager/alle_bsager/2011-16-1/pdf/
https://www.ombudsmanden.dk/find/udtalelser/beretningssager/alle_bsager/2011-16-1/pdf/
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og skubber bolden imellem os, s§ det kan jo godt veere vanskeligt.” (Kommuneinterview,
bgrneomradet) citat slut.

En borgerradgiver fortzeller, at dette kan have konsekvenser for borgeren:

Citat “Jamen det kommer til udtryk i frustration, i afmagt. Og en manglende forst8else af,
hvorfor kommunen gor som de ggr. Og en forvirring om hvem det er, borgeren skal have
fat i. Og hvis man i forvejen er i en presset livssituation eller har barn med svaere handicap,
eller hvad det nu kan veere, s§ harer jeg bare, at mange foraeldre eller borgere forteeller, at
det er et tredje arbejde at vaere i kontakt med kommunen.” (Borgerradgiver) citat slut.

Organiseringen i kommunen har betydning for den helhedsorienterede vejledning og
tvaerfagligt fokus

Flere kommuner fremhaever, at sagsbehandlerne bliver mere bevidste om, hvad kommunen
bredt kan tilbyde, nar forskellige forvaltninger er samlet pa samme matrikel. Desuden oplever
de, at det bliver lettere for sagsbehandlerne at raekke ud til hinanden, ndr de kender hinanden
pa tveers af forvaltningerne:

Citat: Vi sidder i en forvaltning, hvor vi er sammen med jobcenteret ogs§ og sammen med
voksenmyndighed. S8 p8 den m8de har vi ogs§ en taet adgang til dem. Tidligere var
familierdgiverne organiseret sammen med skoleomr8det, s§ familier8dgiverne har vaeret
vant til at veere teet p§ skoleomrddet. S8 p§ den made teenker jeg egentlig, at vi lige nu har
lidt adgang til i hvert fald nogle af vores vigtige samarbejdspartnere, for vi laver
provehandlinger med jobcentret og har ret taet adgang og teet samarbejde med
voksenmyndigheden, n8r vi har nogle unge, som vi taenker skal i voksenregi, ndr de bliver
18.” (Kommuneinterview, bgrneomradet) citat slut.

Som det fremgar af citatet, oplever kommunerne, at den relationelle koordinering er en fordel,
nar de skal vejlede borgere pa tvaers af afdelinger eller forvaltninger.

Tre eksempler p& kommuners interne koordinering

I en af kommunerne har de pa voksenomradet gode erfaringer med, at afdelinger, der har et
teet samarbejde, besgger hinanden - 0ogsa pa tveers af myndighedsomrader. Derudover har de
ogsa sagsbehandlere, der fast sidder i jobcentret mindst én gang om ugen. Det er kommunens
oplevelse, at det skaber bedre forudseetninger for at efterleve det retssikkerhedsmaessige krav
om helhedsorienteret vejledning af borgeren.

I en anden kommune fortaeller de pd bgrneomradet, at de i forbindelse med afslutningen af et
forlgb om tabt arbejdsfortjeneste ofte hjaelper foraeldrene videre i jobcentret. I en tredje
kommune fortzeller de, at et mere formaliseret samarbejde mellem kommunens bgrn- og
familieafdeling og voksenafdeling understgtter, at unge, der ikke overgar til eftervaern ved det
18. @r, men fortsat har brug for hjaelp, vejledes bedre i retning af de stgttemuligheder, der er
pa voksenomradet.

Gode erfaringer med at tage udgangspunkt i borgerens behov

En kommune beskriver, at de har en praksis, der involverer szerligt fokus p& at mgde borgeren
i det stgttebehov vedkommende har, i stedet for at tage afsaet i den specifikke bestemmelse
som borgeren ansgger om hjzelp efter. Det er kommunens erfaring, at et for isoleret fokus pa
bestemmelser allerede i forbindelse med ansggningen kan medfgre, at sagsbehandlerne
taenker for snaevert, ndr de yder rad og vejledning:
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Citat: "Der kan ogs§ godt veere nogle sagsbehandlere, der kan have en tendens til, at nér
en borger kommer med et ansggningsenske, der er helt hen i vejret, sd kan de starte med
at sige; ‘Det er du ikke i m8lgruppen for’. Hvor jeg bare taenker hvordan ved du det, hvis
ikke du har snakket med nogen? Du lukker jo munden p& borgeren. Det er jo 0ogs8 noget i
det her med at trackke tilbage, s8 vi faktisk forst afdeekker behovet, for vi overhovedet
kommer til det sidste.” (Kommuneinterview, voksenomradet) citat slut.

Omvendt skal kommunen dog veere opmaerksom pa, at borgeren har krav pa, at en ansggning
om en indsats eller ydelse bliver behandlet af kommunen.
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Kapitel 4: Sagsoplysning, inddragelse og
partshgring

I dette kapitel beskriver vi kommunernes og borgerradgivernes perspektiver pd arbejdet med
at sikre sagsoplysning pa socialomradet. Vi ser ogsa pa inddragelsen af borgeren i denne
forbindelse, inden vi sidst i kapitlet beskriver kommunernes arbejde med partshgring.

SAGSOPLYSNING

Det er myndighedernes pligt at sikre, at afggrelser bliver truffet pa et tilstraekkeligt oplyst
grundlag. Det kaldes officialprincippet og er grundleeggende for myndighedernes
sagsbehandling.

LOVBOKS: Officialprincippet indebzerer blandt andet, at myndighederne farst skal afklare,
hvilke regler sagen skal afggres efter. P4 baggrund af reglerne og almindelige
forvaltningsretlige principper skal myndighederne afklare, hvilke oplysninger der er ngdvendige
for at traeffe afggrelse i sagen. Herefter skal myndighederne sgrge for, at alle relevante
oplysninger bliver tilvejebragt, og vurdere, om oplysningerne er daekkende og har den
forngdne faktuelle sikkerhed. lovboks slut.

Kilde: Ombudsmandens overblik #8 om officialprincippet.

Formalet med officialprincippet er, at myndigheden treeffer den rigtige afggrelse og er en
almindelig retsgrundseaetning, der blandt andet fremgar af § 10 i retssikkerhedsloven.

VUM OG ICS
VUM er et redskab sagsbehandlere kan bruge til at understgtte udredningen af voksne
borgeres stgttebehov. Laes mere her.

ICS (Integrated Children’s System) er en helhedsorienteret metode for sagsbehandling og
udredning i sager om udsatte bgrn og unge. Laes mere her.

Bgrnehandicapudredningen er et udredningsveerktgj til arbejdet med bgrn og unge med
funktionsnedseettelse, der bygger pd ICS-metoden. Laes mere her.

Kommunerne anvender VUM, ICS, faglig sparring og teammgder i udredningen af borgeren
Flere kommuner oplyser, at de anvender VUM til at oplyse sagen i sagsbehandlingen for
borgere med handicap. P& bgrneomradet anvender flere kommuner blandt andet metoden ICS
i forbindelse med udredningen af barnet/den unges behov, herunder
bgrnehandicapudredningen. Foruden de givhe metoder anvender kommunerne ogsa
teammgder og faglig sparring til at drgfte, hvilke oplysninger der skal indhentes, og hvordan
borgerens behov bedst belyses og dokumenteres.

Lovboks: DEN BORNEFAGLIGE UNDERSQGELSE


https://socialstyrelsen.dk/udgivelser/metodehandbog-til-vum-2.0
https://socialstyrelsen.dk/tvaergaende-omrader/sagsbehandling-born-og-unge/ics/om-ics
https://socialstyrelsen.dk/tvaergaende-omrader/born-med-funktionsnedsaettelser/vaerktojer-til-udredning-og-handleplan-pa-bornehandicapomradet/om-udredningsvaerktojet
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Reglerne om udarbejdelse af bgrnefaglig undersggelse reguleres i servicelovens § 50. Her
fremgar det, at kommunen skal undersgge barnets eller den unges forhold, hvis det ma
antages, at et barn eller en ung traenger til szerlig stgtte, herunder pd grund af nedsat fysisk
eller psykisk funktionsevne. Undersggelsen skal sa vidt muligt gennemfgres i samarbejde med
foraeldremyndighedsindehaveren og den unge, der er fyldt 15 ar. Lovboks slut.

Kommunerne indhenter blandt andet oplysninger fra laege og tidligere tilbud for at
oplyse sagen

Flere kommuner fortaeller, at de er opmaerksomme pa at fa sagen tilstraekkeligt oplyst forud
for, at de traeffer en afggrelse. Et eksempel, som en kommune navner, er processen om
ansggning om tabt arbejdsfortjeneste pd bgrnehandicapomradet:

Citat ”S§ er det jo relevant at se p8, hvad er alderen p§ det her barn, er der noget
udtalelse, vi kan indhente fra institutionen, skolen og ogs8 for at vide, hvordan barnet
fungerer derhjemme og om der er noget lzegeligt, vi skal indhente. P§ den made har vi et
stort fokus p8, at sagen er ordentligt belyst, at alle de relevante parter skal vaere hort, og at
vi skal have alle de relevante oplysninger, for vi tager stilling til, hvad der videre skal ske i
sagen.” (Kommuneinterview, bgrneomradet) citat slut.

Kommunen oplyser, at den i denne forbindelse ogsd anvender oplysningerne til at tage stilling
til, om der skal udarbejdes en bgrnefaglig undersggelse. En anden kommune oplyser, at der pa
voksenomradet ofte er behov for at indhente laegelige oplysninger, men at der i
overgangssagder ofte er oplysninger fra familieafdelingen, der er relevante at inddrage:

Citat "Det er oplysninger i familiesagerne. Hvad er der arbejdet med, og hvad har
udviklingen vaeret? Hvad er det vi skal gribe for at kunne g8 videre?” (Kommuneinterview,
voksenomradet) citat slut.

Endeligt anvender kommunen oplysninger fra nuvaerende og tidligere tilbud, som borgeren
enten har modtaget eller aktuelt modtager:

Citat "Det er ogs§ oplysninger fra tilbud (..) hvad er det s§ for en indsats, der er givet, og
hvad er det for en stgtte, der har virket, i forhold til borgeren og det kan veere tilgange,
metode med videre.” (Kommuneinterview, voksenomradet) citat slut.

Kommunen fortzeller, at den i oplysningen af sagen har fokus p&, at borgerens egne ord sa
vidt muligt indgar:

Citat "I det omfang borgeren har sprog og evne til at indgd i at svare p§ sporgsmdlene, s§
er det rigtig vigtigt, at de far lov til at forteelle. Og ovelsen bestdr egentligt mest i, at hvis vi
tager de unge, s8 vil Peter altid sige, at han kan vaske tgj og fylde opvaskeren. Og det skal
have lov til at st8, ogs8 selvom mor siger, at han vender alle tallerkener, s& f&r det lov til at
st8, for det er hans oplevelse af det. S§ f8r moderens forteelling lov til at st§ nedenunder,
men det er vigtigt, at de kommer til orde. S§ det sidder vi ikke og censurerer.”
(Kommuneinterview, voksenomradet) citat slut.

Infoboks Bemaerkning: Hvis der under kommunens oplysning af sagen kommer
modsatrettede oplysninger frem, skal kommunen vurdere, hvad der skal laegges til grund for



Side 37
|

afggrelsen. Denne bevisvurdering skal fremga af begrundelsen. Infoboks slut.

En anden kommune fortzeller, at det i udredningen i nogle tilfeelde kan vaere vanskeligt for en
sagsbehandler at foretage belysningen af sagen og den efterfglgende vurdering. Her anvender
kommunen andre fagligheder til at bistd i udredningen. Det er eksempelvis ergoterapeuter,
fysioterapeuter, socialpeedagoger med videre, som beskriver borgerens funktionsnedsazettelse,
herunder i forhold til at observere borgeren i forskellige aktiviteter. Kommunen forteaeller, at
denne indsats, i kombination med et fokus pa sa vidt muligt at komme pa@ hjemmebesgg hos
borgeren, er med til at sikre et mere retvisende billede af borgerens funktionsniveau.

Fokus pa hurtig afdaekning af netvaerk i nye sager

En kommune forteeller, at den har fokus pd at sikre at f& afdeekket netveaerket hos de borgere,
der fgrste gang er i kontakt med afdelingen. Det geelder eksempelvis i forhold til at spgrge
borgeren til, hvilke gvrige personer som kommunen kan fa samtykke til at kontakte,
eksempelvis foraeldre eller tidligere kontaktperson. Netop kendskabet til borgerens relevante
kontakter, oplyser kommunen, kan veere vaesentligt, i forhold til at bringe disse i spil for at
fastholde kontakten til borgeren, hvis der er udfordringer med dette.

Manglende samtykke kan udfordre sagsoplysningen

Flere kommuner beskriver, at det kan veere en udfordring for sagsoplysningen, nar borger eller
pargrende ikke gnsker at samtykke til kommunens indhentning af oplysninger i forbindelse
med oplysningen af sagen. Dette kan kommunerne eksempelvis opleve i sager om tabt
arbejdsfortjeneste:

Citat: "Vi oplever det i forhold til, at foraeldrene ikke s8 gerne vil give samtykke til noget om
dem selv, for eksempel fra jobcentret eller fra arbejdsgiver. Og det er jo en udfordring, n8r
vi snakker tabt arbejdsfortjeneste og vi skal ind at vurdere, om det er mest
hensigtsmaessigt, at det er mor eller far og i forhold til, om arbejdsgiver treekker i lon. S&
der er det en udfordring (..) Og det er som regel noget, vi spotter og vi g8r 0gs§ langt i
dialogen eller samarbejdet ved at forteelle og forklare, hvorfor vi skal bede om samtykke, og
hvorfor vi skal bede om de her oplysninger.” (Kommuneinterview, bgrneomradet) citat slut.

En borgerradgiver bemaerker, at det kan udfordre sagsoplysningen, hvis forholdet mellem
borger og kommune er praeget af mistillid. I disse tilfaelde kan borgeren fa den opfattelse, at
kommunens krav om oplysninger skyldes manglende tillid til borgerens fortallinger. Dette kan
ifglge borgerradgiveren udfordre sagens oplysning:

Citat "S8 det kan jeg godt bekymre mig lidt for. Den der gensidige mistillid, som gor det
endnu sveerere, b§de for myndighederne at oplyse sagen ordentligt, men ogs8 for borgerne
i forhold til, hvordan de skal magde os, hvis de kommer med et forbehold om, at de
oplysninger kan blive vendt og drejet.” (Borgerradgiver) citat slut.

En anden udfordring med inddragelsen af borgeren i forbindelse med sagsoplysningen er at fa
tydeliggjort for borgeren, hvilke oplysninger, der indgar i vurderingen og den efterfslgende
afggrelse. Her oplever en anden borgerradgiver, at det kan udfordre samarbejdet, hvis
borgeren ikke mener at vaesentlige oplysninger er medtaget i vurderingen, og at disse
oplysninger samtidig ikke er relevante for afggrelsen:
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Citat "Det er vigtigt at f8 forklaret, at ndr vi ikke har valgt at indhente det, som borgeren
onskede, hvad det s§ er, der ligger bag. Og jeg tror ikke altid, at man form8r det, og s&
sidder man som borger med en fglelse af ikke at veere blevet inddraget: “De vil ikke se de
oplysninger, som jeg kom med, og som jeg bad dem om at indhente”. (Borgerradgiver)
citat slut.

Her pointerer borgerrddgiveren, at kommunen bgr laegge vaegt pd at sikre, at der bliver lyttet
til borgerens beskrivelse af sin situation, ogsd selvom oplysningerne ikke umiddelbart er
relevante for den konkrete afggrelse, idet det kan have stor betydning for borgeren. Denne
problematik uddyber vi naermere i kapitel 5.

En kommune peger pa, at et andet element, der kan udfordre sagsoplysningen, er borgerens
udeblivelser fra mgder med kommunen og udfordringer med at fa kontakt med borgeren under
sagsbehandlingen. Vi uddyber dette naermere i kapitel 5.

Infoboks: UNDERSOGELSE OM SAGSBEHANDLINGTIDER
Retssikkerhedsenhedens undersggelse fra 2022: “Sagsbehandlingstider

pa voksenhandicapomradet”, pegede p3, at vanskeligheder med at etablere kontakt til borgere
kan medfgre en forlaenget sagsbehandlingstid.

Du kan laese undersggelsen her. Infoboks slut.

Kommunerne oplever, at krav til sagsoplysning fra Ankestyrelsen kan vaere
vanskelige at honorere

Flere kommuner peger pd, at det kan vaere svaert at tilvejebringe de oplysninger, som
Ankestyrelsen kreever, i forbindelse med omgjorte sager. Dette fortzeller en kommune kan
veere medvirkende til, at sagerne oplyses mere end ngdvendigt forud for afggrelsen:

"Nogle gange s8 synes jeg, at vi bliver kastet ud i nogle opgaver, hvor vi naermest bliver
nogle sm& Sherlock Holmes, hvor vi simpelthen undersgger... Nok mere omfattende end
formdlet egentlig tilsiger, og det er vi, fordi vi er bekymrede for, om den nu holder i
Ankestyrelsen, eller om vi f8r den hjemvist pd grund af manglende oplysninger.”
(Kommuneinterview, bgrneomradet)

Infoboks: Bemaerkning: Ankestyrelsen er, i lighed med andre myndigheder, forpligtet til
at sikre, at der foreligger de ngdvendige og tilstraekkelige oplysninger, inden Ankestyrelsen
traeffer afggrelse i klagesager. Det afhaenger af sagens art og karakter, hvorndr sagen er
tilstraekkeligt oplyst. Ankestyrelsen vil i visse tilfaelde ikke selv vaere i stand til at oplyse
sagen tilstreekkeligt. Det geelder for eksempel de tilfeelde, hvor det er ngdvendigt at
foretage afprgvninger eller observationer eller udfgre helbredsundersggelser. I sddanne
tilfaelde vil Ankestyrelsen typisk hjemvise sagen til kommunen med angivelse af, hvilke
oplysninger, som Ankestyrelsen mener er ngdvendige for at sagen er tilstraekkeligt oplyst,
og som burde have foreligget, da kommunen traf afggrelse. Kommunen har mulighed for at
rette henvendelse til Ankestyrelsen ved spgrgsmal til oplysningsgrundlaget i forbindelse
med afggrelser. Infoboks slut.

Infoboks: SAGSOPLYSNING


https://ast.dk/publikationer/sagsbehandlingstid-pa-voksenhandicapomradet
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En sag skal oplyses og undersgges sa langt, som det er ngdvendigt i det enkelte tilfselde for at
traeffe en materielt lovlig og rigtig afggrelse.

Omvendt skal der ikke indhentes oplysninger eller gennemfgres undersggelser, som ikke er
relevante for afggrelsen. For at sikre dette kan det vaere relevant, at myndigheden pa et tidligt
stadium af sagens forberedelse foretager forelgbige overvejelser om sagens retsgrundlag og
mulige afggrelse og derudfra vurderer, hvilke oplysninger og undersggelser der vil veere
ngdvendige. Sagsoplysning er blandt andet reguleret i retssikkerhedslovens § 10, hvor det
fremgar at myndigheden har ansvaret for, at sager, der behandles efter denne lov, er oplyst i
tilstreekkeligt omfang til, at myndigheden kan traeffe afggrelse. Kilde: Ombudsmandens
overblik #8 om officialprincippet. Kilde: Ombudsmandens overblik #8 om officialprincippet.
Infoboks slut.

Saerlige udfordringer med sagsoplysning i sager om tabt arbejdsfortjeneste og
merudgifter

En kommune oplever, at det kan veaere en seerlig udfordring at oplyse sager om tabt
arbejdsfortjeneste i tilfaelde, hvor der ikke er en laegefaglig diagnose, herunder hvis barnet
ikke er blevet udredt. En anden problemstilling kan veere tilfaelde, hvor borgeren har bade et
psykisk og fysisk handicap, hvilket i nogle tilfselde medfgrer, at borgerens behov gar pa tvaers
af kommunens organisatoriske indretning. Dette kan ifglge kommunen resultere i en risiko for,
at kun den ene del af borgerens udfordringer bliver belyst, idet sagsoplysningen bygger pa
borgers egne udtalelser:

Citat ”S§ kan vi indhente fra laege og s8dan nogle ting, men hvis de lige glemmer at sige,
at: “for gvrigt, s§ er jeg i alkoholbehandling!”, selvom vi sparger til det, s§ er det jo alts§
kun borgeren, der styrer, hvad der skal fortaelles, ogs8 selvom vi praver at sporge ind til
alle omr8der. Det er jo dem, der er styringspind p8 det. Og det er jo det, vi tager en
vurdering og treeffer en afgorelse ud fra.” (Kommuneinterview, voksenomradet) citat slut.

P& samme vis oplever kommunen, at ansggninger om merudgifter efter servicelovens § 100
kan vaere vanskelige, eksempelvis i tilfeelde, hvor der er behov for at foretage gkonomiske
beregninger af borgerens medicinforbrug.

Spgrgeskemaundersggelsen blandt 185 myndighedsledere pa socialomradet i kommunerne
viser, at lidt over halvdelen (51 procent) er enige eller meget enige i de interviewede
kommuners udsagn om, at det kan vaere en vanskelig opgave at indhente de ngdvendige
oplysninger i forbindelse med afggrelser pd deres omrdde. Kommunerne, der har besvaret
spgrgeskemaet, fremhaever blandt andet, at de i mange tilfeelde venter lzenge pa
laegeudtalelser. Derudover bemaerker de, at det i visse tilfaelde kan vaere sveaert at skaffe de
ngdvendige oplysninger fra borgeren selv, eksempelvis fordi det er sveert at komme i kontakt
med borgeren.

Figur 4.1 Det kan vaere en udfordring at tilvejebringe de ngdvendige oplysninger, der
kraeves, for at kunne traeffe afggrelser pa mit fagomrade (fx fra borger, lzeger,
anbringelsessted mv.)"


https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/officialprincippet/
https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/officialprincippet/
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Note: N= 185. Fordelingen af besvarelser varierer ikke naevnevardigt mellem
myndighedsomraderne.

Kilde: Ankestyrelsens landsdaekkende spgrgeskemaundersggelse blandt myndighedsledere pa
tvaers af socialomradet.

Flere af de myndighedsledere, der har besvaret spgrgeskemaet, peger ligeledes pa, at
afggrelser om merudgifter efter § 100 i serviceloven er et sagsomrade, der stiller store krav til
sagsbehandlerens oplysning af sagen.

Inddragelse kan understgtte sagsoplysningen

En kommune fortzeller, at de oplever, at en taet inddragelse af borgeren kan medvirke til at
understgtte tilvejebringelsen af relevante oplysninger i sagen. Ifglge kommunen kan dette
bidrage til, at sagen bliver tilstraekkeligt oplyst og derved mindske risikoen for, at afggrelsen
omggres af Ankestyrelsen grundet mangelfulde oplysninger.

Citat "Vi oplever, at det er en bedre m8de at f8 oplysningerne (..) Og det er ogs8 fordi vi
har jo en borgermé8lgruppe, som ikke altid forstar, hvad det er vi skal have. Og det er ikke
altid nemt, men i dialogen er det nogle gange lettere at inddrage og f§ de oplysninger man
skal have, og man skal bruge til at have et kvalificeret grundlag.” (Kommuneinterview,
bgrneomradet) citat slut.

KOMMUNENS INDDRAGELSE AF BARN, FORALDRE OG BORGER I
SAGSBEHANDLINGEN

Infoboks: BORGERENS MEDVIRKEN I SAGSBEHANDLINGEN

Krav om borgerens medvirken i sagsforlgbet er reguleret i flere bestemmelser. Blandt andet er
borgerens medvirken i sagen lovfaestet i retssikkerhedsloven § 4:

"Borgeren skal have mulighed for at medvirke ved behandlingen af sin sag.
Kommunalbestyrelsen tilrettelaegger behandlingen af sagerne pa en sddan made, at borgeren
kan udnytte denne mulighed.”

Borgerens medvirken til at oplyse sagen

Det fremgar af retssikkerhedslovens § 11, at myndigheden kan anmode personer, der sgger
om eller far hjzelp, om

1) at medvirke til at f& de oplysninger frem, som er ngdvendige for at afggre, hvilken hjaelp de
er berettiget til, og
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2) at lade sig undersgge hos en laege eller blive indlagt til observation og behandling som led i
sagsbehandlingen.

Stk. 2. Personer, der far hjaelp, har pligt til at oplyse om aendringer, der kan have betydning
for hjaelpen.

Inddragelse af barnet i serviceloven
Inddragelsen af bgrn og unge med handicap og udsatte bgrn og unge er ogsa reguleret i
serviceloven, heriblandt §§ 47, 48 og 50. Infoboks slut.

Inddragelse af borgere kan udfordre kommunerne

Flere kommuner fortzeller, at det kan vaere en udfordring at kommunikere med borgere med
handicap, hvilket derfor kraever en saerlig opmaerksomhed. En kommune bemaerker her, at det
i en del tilfeelde er ngdvendigt at stgtte sig til oplysninger fra borgerens varger og/eller
pdrgrende, eksempelvis i forbindelse med opfglgningsmgder:

Citat "De [borgerne] kan jo veere i en situation, hvor de er multihandicappede og ikke kan
kommunikere ret meget (..). Der kan vi jo arbejde med inddragelse p§ forskellige m&der.
Men tit og ofte er vi jo afhaengige af p8rorendes besyv i forhold til, hvad borger gerne vil.
[...] Det kan nogen gange vere svaert for os som myndighed at tyde, n8r vi kommer p&
besag ret sjaeldent.” (Kommuneinterview, voksenomradet) citat slut.

Flere kommuner oplever, at der kan vaere udfordringer med at navigere mellem henholdsvis
borger og varge i forbindelse med sagsbehandlingen:

Citat "Det er jo dilemmafuldt nogle gange. Fordi man jo godt kan have en personlig veerge,
som taenker lidt anderledes end borgeren m8ske gor, men det er den personlige veerge, der
i sidste ende kan sige ja og nej til en indsats. Og dér er det jo vores fornemmeste opgave at
mediere nogle gange og finde ud af, hvad kunne den bedste lgsning veere her s8 borgeren
0gs§ ser sig ind i den indsats, der skal ivaerksaettes” (Kommuneinterview, voksenomradet)
citat slut.

Her oplyser en kommune, at de altid afholder opfglgningsmgder med deltagelse fra bade
myndighed, tilbud og borger. Flere kommuner anvender derudover visuelle redskaber,
eksempelvis forskellige former for tegn, til s& vidt muligt at sikre inddragelsen af borgerens
perspektiv.

Foruden sproglige vanskeligheder oplyser en kommune, at det kan vaere vanskeligt at sikre
inddragelsen af borgeren i forbindelse med oplysningen af sagen, nar borgeren er i misbrug

eller har et psykisk handicap:

Citat "Der bliver vi nagdt til at differentiere i, hvad vi skal have med. Hvad er relevant, og
hvad er et sygdomsudtryk? (Kommuneinterview, voksenomradet) citat slut

En anden kommune fortzller, at de i forhold til udsatte borgere supplerer den skriftlige
kommunikation med telefonisk opfglgning:

citat "Vi kommunikerer faktisk med dem pd skrift, men vi forudsaetter altid, at de ikke har
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leest brevene. S8 det er at ringe til dem, fordi de f8r ikke leest de breve, s8 hvis vi bare
sender et eller andet ud, og de skal give besked inden for 10 dage, s§ kan vi veere evigt
forvisset om, at det ikke sker.” (Kommuneinterview, voksen) citat slut.

En tredje kommune fortaeller, at arbejdet med inddragelse af bgrn med handicap kan veere
vanskeligt, da barnet ikke altid selv kan give udtryk for sine gnsker. Her fortzeller kommunen,
at forzeldresamarbejdet i nogle tilfeelde kan veere en udfordring:

Citat "Der kan de [sagsbehandlerne] m8ske godt nogle gange opleve, at foraeldrene kan
have mange meninger p8 deres bgrns vegne, men hvis man s8dan teenker "hey, hvis vi lige
skal prave at have fokus p§ Mikkel" s§ et greb de bruger det er lidt at sige det her med:
"hvis Mikkel kunne svare, hvad ville han s§ sige her?” (Kommuneinterview, bgrneomradet)
citat slut.

Pargrendes indflydelse kan udfordre inddragelsen af borgerens eget perspektiv
Flere kommuner peger pd, at overgangen til voksenlivet fra bgrne- og familieforvaltningen kan

veere et stort og vanskeligt skifte. Det gaelder bade i forhold til dialogen med foraeldrene, der
@ndrer sig, grundet den unges nye status som myndig, og i forhold til kommunens fokus i
forhold vurderingen af borgerens funktionsniveau:

Citat "N8r de kommer fra barneomr8det, der sker et ret stort skifte, ndr de ligesom bliver
voksne og vi s8 skal tale med dem. Men hvordan er det, at vi taler med dem uden, at det
bliver voldsomt, samtidigt med, at vi ikke f8r de her foreeldre koblet fra, som ligesom har
veeret lgftestang igennem et helt langt liv for de her bgrn? Der kan vi jo godt maerke, at det
kan godt komme lidt i klemme med, at man har veeret vant til, at de [barnene] skal vaere
dérlige for at f§ stotte, men vi vil gerne tale ind i nogle ressourcer, som de jo har, som jo
ikke er fordi, at vi ikke vil give dem hjzelp, men fordi vi faktisk vil spille dem gode”
(Kommuneinterview, voksenomradet) citat slut.

Det problem, som kommunen peger pa i ovenstaende citat, kan opstd i forbindelse med, at
barnet, nar det er myndigt, skal samtykke til at foreeldrene inddrages i sagen. Dette kan for
eksempel ske ved hjzelp af en fuldmagt. Pargrende, herunder foraeldre, kan dermed ikke
inddrages i en myndig voksens sag, uden at borgeren selv er indforstdet, eller der igangseettes
et vaergemal i Familieretshuset eller ved retten.

En kommune forteeller, at de ogsa pa bgrnehandicapomradet kan opleve, at det kan veere
vanskeligt at forklare pargrende, hvorfor det er vaesentligt, at sagsbehandler taler med
borgeren, ndr borgeren er blevet 18 8r og myndig. Derudover fortzeller en anden kommune, at
der kan veere forskel mellem, hvordan kommune og foreeldre vurderer graden af borgerens
funktionsnedsaettelse. Her kan kommunen bade opleve, at en borger bliver italesat som bedre
eller mindre godt fungerende, end hvad kommunen vurderer er tilfaeldet.

Samme kommune har tilrettelagt hadndteringen af overgangssager via "UTV” (Ung til Voksen-
mader). Her mgdes to faglige ledere fra familierddgivningen, og to teamledere fra voksen,
handicap og psykiatri et par gange arligt og overdrager sagerne. P& mgderne indleder
sagsbehandler med at fortzelle om den pagaeldende unge, der star pa taersklen til voksenlivet.
Her fortzeller kommunen, at de har fokus pa at sikre, at den unges selvstaendigggrelse og
gnsker vejer tungt i tilretteleeggelsen af hjalpen til den unge i voksenlivet.
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I nogle tilfelde kan sagsbehandlingen dog udfordres ved, at borgerne frasiger sig hjaelp, nar
de bliver juridisk myndige:

Citat: "Der kan vi jo godt nogle gange have b8de samarbejdspartnere, foreeldre eller
pdrarende, som synes at det er helt forfaerdeligt. Og der m& vi jo holde fast i, at vi
varetager borgeren. Borgeren har lov til at have det valg, og det er borgerens retssikkerhed
(..). S8 er vi s§ klar til at g8 ind og saette stotten ind, ndr borgerens s8 oplever, at enten de
nu er klar til det, eller at det ikke lige faldet ud som de troede nér de skulle klare dem selv.
(..) Selvfalgelig med fokus p8, at det ikke er omsorgssvigt.” (Kommuneinterview,
voksenomradet) citat slut.

Lovboks: Bemaerkning: Kommunen er forpligtet til at undersgge, om borgerens eventuelle
manglende motivation til at tage imod stotte skyldes borgerens betydelige psykiske
funktionsnedseettelse. I dette tilfaelde er kommunen forpligtet til vedvarende at forsgge at
levere den ngdvendige stgtte. Denne omsorgsforpligtelse er reguleret i servicelovens § 82.
Ankestyrelsen fastsldr blandt andet dette i principmeddelelse 2-18.

Kommuner kan opleve forskel pa borgerens medvirken i sagen pa tvaers af handicap-
og udsatteomradet

En kommune fortzeller, at der kan vaere forskel pd, i hvor hgj grad borgeren og de pargrende
medvirker i sagsbehandlingen afhangigt af, om der er tale om indsatser pd handicap - eller
udsatteomraddet. Dette kan i et retssikkerhedsmaessigt perspektiv medfgre forskel pa tvaers af
de to malgrupper, selvom borgerens retsstilling juridisk set er den samme. Eksempelvis kan
kommunen opleve, at der er en stgrre tendens til, at borgere og pargrende pa
handicapomradet kommenterer pa - og har indsigelser mod - kommunens afggrelser og
vurderinger. Dette begrunder kommunen i forskellen mellem, hvor ressourcestaerke de to
malgrupper er:

Citat "Derfor kan vi godt vaere i en situation hvor det bliver rigtig sveert at f§ en dialog,
selvom vi gerne vil det, med nogle af foraeldrene p& det sociale omr&de, fordi de simpelthen
har det sveert i livet selv, s§ det magter de knapt. Og retssikkerhedsmaessigt kan man jo
sige, at der er en forskel i det.” (Kommuneinterview, bgrneomradet) citat slut.

En anden kommune peger pa, at en central forskel pa udsatte bgrn og bgrnehandicapomradet
er, at der for sidstnaevnte gruppe ofte er en stgrre modtagelighed for og gnske om hjeelp,
heriblandt fra foraeldre/p%r;zirendes side.

Visualisering af sagsforigbet i tidslinjer kan gge borgerinddragelsen

Flere kommuner oplyser, at de lsegger vaegt pd at tydeligggre, hvad borgeren kan forvente i
sagsforlgbet. Her papeger en kommune, at den laegger vaegt pa at sikre, at borgeren hele
tiden er orienteret om naeste skridt i sagsprocessen.

Infoboks: BRUG AF TIDSLINJE TIL AT UNDERSTOTTE BORGERENS INDDRAGELSE I
SAGSBEHANDLINGEN

En kommune har udarbejdet veerktgjet; "Tidslinjen”, der illustrerer sagsforlgbet for
borgeren og skal understgtte borgerens retssikkerhed. Tidslinjens formal er at ggre det
tydeligt for borgeren, hvor borgeren er i sagsforlgbet:
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Citat: "Nu er det det her vi gar, naeste skridt vil veere det her, sa far | det her, sa skal | give
det her tilbage og sadan og sadan. Sa vi taler meget om tidslinjen, og hvad der er af
nedslag der, som udlgser en opgave.” (Kommuneinterview, voksenhandicap) Citat slut.
Infoboks slut.

En anden kommune forteeller, at et fokus i inddragelsen af borgeren ogsa er at orientere om
processen i forbindelse med udredningen af borgerens situation og behov med henblik pa at
traeffe afggrelse.

Infoboks: KRAV OM KLAR FORMIDLING AF RETTIGHEDER

Det fremgar af vejledningen til retssikkerhedsloven (pkt. 53), at borgeren skal kende sine
rettigheder og pligter. Det gaelder bade rettigheder og pligter i forhold til det problem, der har
f3et borgeren til at henvende sig i forvaltningen, og de regler, der geelder for
sagsbehandlingen (fx regler om aktindsigt, partshagring, bisidder samt klagemuligheder).
Infoboks slut.

Lovboks: INDDRAGELSE AF BARN OG FORALDRE
Efter § 47 i serviceloven, skal kommunen overveje, hvordan der kan ske en systematisk
inddragelse af familie og netveerk.

Efter servicelovens § 48 skal kommunen gennemfgre en samtale med barnet forud for, at
kommunen treeffer afggrelse, med mindre szerlige forhold ggr sig geeldende. Lovboks slut.

Forskellige tilgange til formidling af proces og retsstilling til bgrn og pargrende
Kommunen skal vejlede om borgerens rettigheder og pligter.

I forbindelse med dialogen og inddragelsen af borgeren kan kommunen anvende forskellige
teknikker, der understgtter samtalen og borgerens forstdelse af kommunens budskab. Dette
kan seerligt vaere anvendeligt i dialogen med borgere med psykisk eller fysisk handicap og med
udsatte bgrn.

Oplysningen til borgere og pdrgrende om rettigheder pa bgrnehandicapomradet kan blandt
andet forega ved hjeelp af dertil udarbejdede pjecer:

Citat "Vores handicapomrdde er ikke bare det samme som det sociale omrdde. Det er en hel
anden mélgruppe af foraeldre. De kreever noget andet. S8 dér har vi méalrettet lavet en
folder, s§ de har noget pd skrift, og de kommer selvfglgelig ind til mader, eller vi tager hjem
til mader, alt efter hvad borger har brug for. Der er ogsd nogen, der hverken vil mgde op p&
kommunen eller have os hjem - s§ finder vi et neutralt sted her i kommunen. S§ jeg synes,
at vi ggr meget for at inddrage og streekker os rigtig langt.” (Kommuneinterview,
bgrneomradet) citat slut.

Flere kommuner fortzeller, at sagsbehandlerne ofte taler med bgrnene ude pa barnets skole
eller andre alternativer til kommunekontoret. Derudover kan radgiverne veelge at anvende
understgttende redskaber i samtalen med barnet:

Citat: "Vi har jo ogs§ lavet sddan nogle bgrnekufferter, hvor der er noget legetaj, noget
man kan tale ud fra, en tryllestav blandt andet, hvor man kan sige "hvis du kunne trylle,
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hvad kunne du s§ enske dig?", alts§ m8der man kan snakke om forskellige ting og
selvfolgelig til forskellige aldersgrupper 0gs§.” (Kommuneinterview, bgrneomradet) citat
slut.

Derudover fortzeller flere kommuner, at de har opmaerksomhed pa at have blik for forskellige
kulturelle baggrunde hos borgeren, der kan udfordre dialogen. Her oplyser en kommune, at
den har fokus pa at spgrge ind og vaere opmaerksom pa egen forforstaelse for at sikre sig, at
borger og radgiver gensidigt har forstdet hinanden korrekt. En anden kommune oplyser, at de
har fokus pa at opfordre borgere, der har behov, til at tage imod tilbud om tolkebistand ved
mgder i kommunen:

Citat: "Jeg kan ikke lade vaere med at taenke ogs8, at ndr vi taler om retssikkerhed, den her
tolkningsdel. I de sager, hvor der er danskere, der bor i Danmark, men som ikke taler
dansk. Der synes jeg 0gsd, at vi har et keempe ansvar i at sikre, at de f8r indsigt i det og
kan forst8, hvad der sker hele vejen i processen.” (Kommuneinterview, bgrneomradet) Citat
slut.

Kommuner oplever, at processuelle krav kan understgtte inddragelse af bgrn og
unge

Servicelovens bestemmelser pa bgrneomradet indeholder p& nuvaerende tidspunkt en raekke
processuelle krav til sagsbehandlingen. Det geelder eksempelvis frister for akutvurdering af
underretninger inden for 24 timer, jf. servicelovens § 155, stk. 2, afslutning af den
bgrnefaglige undersggelse inden for fire maneder, jf. servicelovens § 50, stk. 7, og frister i
reglerne for opfglgning, jf. servicelovens § 70, hvor opfglgningen skal ske senest tre maneder
efter, at der er ivaerksat en foranstaltning og herefter senest hver sjette maned. Flere
kommuner fortaeller her, at netop de klart definerede processuelle krav til sagsbehandlingen
medyvirker til at understgtte inddragelsen af barnet eller den unge:

Citat: "Man kan sige, at systemet hjeelper os langt hen ad vejen. For den minder alle om, at
der skal holdes barnesamtale og opfaglgningsmade inden for de frister, der er.”
(Kommuneinterview, bgrneomradet) citat slut.

Inddragelse af bgrn og foraeldre i den bgrnefaglige undersggelse

Flere kommuner forteeller, at foreeldre ofte spgrger ind til, hvad en bgrnefaglig undersggelse
er, og hvad den munder ud i. Forklaringen af dette indgar derfor i vejledningen af foreeldrene
undervejs i sagsforlgbet:

Citat: "Nogle gange kan man [foreeldrene] jo godt teenke: "okay, skal der laves en
barnefaglig undersggelse? og 8h nej og hvad taenker I om... og har det noget med mig at
gore?". Men lige f§ taget en dialog og forklaret; “jamen prav og hor her, det er faktisk ikke
s§ slemt, som det lyder. Det er stille og roligt, og det er for at finde ud af, hvordan vi kan
hjeelpe jeres barn og jer bedst som familie”, S§ det ved jeg, at de er rigtig gode til at
forteelle familierne om processen og forlobet, og hvorfor man egentlig udarbejder sddan en
bornefaglig undersggelse.” (Kommuneinterview, bgrneomradet) citat slut.

En kommune oplyser, at barn og forzeldre far mulighed for at komme med bemaerkninger til
den faglige vurdering, korrigere i faktuelle oplysninger ved behov, og at béde foreeldre og
barns synspunkter fremgar af et seerskilt felt i skemaet til undersggelsen. Kommunen lsegger
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derudover vaegt pd at arbejde med, at foraeldrene er motiverede for at tage imod stgtten, hvis
der er behov, og pa at inddrage forzeldrene i at udpege, hvilken indsats der er behov for:

Citat: "Deres [foraeldrenes] motivation kan ogs8 have en ret stor betydning i forhold til
vores faglige vurdering. For hvis vi vurderer, at det er familiebehandling, der skal til, og det
ikke er dér foreeldrene er, de er m8ske ikke motiverede eller ogsé er de i en periode lige nu,
hvor de ikke kan overskue at f§ et fremmed menneske ind med r8d og vejledning, hvad gor
vi s8? Kan de tillade sig at sige nej ud fra barnets trivsel, men vi kan ikke give dem et
overskud de ikke har, for der skal vaere overskud for at tage imod stotte, for det er h8rdt
arbejde, du er p8, ndr der kommer en familiebehandler ind. S§ hele den der motivation og
snak med foraeldrene har jo indflydelse p8 vores vurdering.” (Kommuneinterview,
bgrneomradet) citat slut.

Flere kommuner har udviklet arbejdsgange, der skal understgtte inddragelse og vejledning af
borgerne i forbindelse med den bgrnefaglige undersggelse. En kommune fortzeller, at de har
praksis for at udsende et orienteringsbrev til foraeldrene, der orienterer om processen for den
bgrnefaglige undersggelse. En anden kommune har fokus pa dialogbaserede bgrnefaglige
undersggelser, der skal understgtte inddragelse af barn og foraeldre. Dette foregar blandt
andet ved, at barn, foreeldre, privat - og professionelt netveerk sa vidt muligt deltager pa et
feelles magde, hvor oplysninger til den bgrnefaglige undersggelse udfyldes:

Citat: "Vi kan i hvert fald se p8 partshoringsdelen af de bornefaglige undersogelser, at vi far
naesten ingen kommentarer ind, hvor de ikke er enige med os, fordi de har siddet med os
under hele forlobet. Alt er oppe p8 en projekter, og alle ser, hvad der bliver skrevet”.
(Kommuneinterview, Bgrneomradet) Citat slut.

I nedenstaende eksempel beskriver vi, hvordan en anden kommune anvender en drejebog til
dette arbejde:

BOKS: DREJEBOG VEJLEDER FORZALDRENE OM PROCES FOR DEN BORNEFAGLIGE
UNDERSQGELSE

Kommunen fortzeller, at de oplever det som en fordel for borgerens retssikkerhed, at de ved
hjeelp af metoden ICS, der er integreret i fagsystemet DUBU, far mulighed for at visualisere
processen for den bgrnefaglige undersggelse for foraeldre og barn ved hjeelp af en sakaldt
undersggelsesplan. Her anvender kommunen en skabelon, der strukturerer dialogen med
familierne, herunder relevante datoer. P& denne made oplever kommunen, at processen bliver
gjort tydeligere for foraeldrene, blandt andet i forhold til, hvornar de skal mgdes med
kommunen, hvor mgdet foregar og hvad mgderne skal handle om, hvilke akter, der skal
indhentes med videre. Boks slut.

Eksempler p&, at for omfattende bgrnefaglige undersggelser kan udfordre inddragelsen af barn
og forezeldre

En kommune bemaerker, at de har fokus pa at gge tilgeengeligheden af den bgrnefaglige
undersggelse, herunder i forhold til leengden pa undersggelsen, for at understgtte
borgerinddragelsen og tilgaengeligheden:

Citat: "I dag er de [bgrnefaglige undersggelser] veeldig omfattende, og der prover jeg 0gs8
at italesaette, "prgv at hgor her, hvis man ikke kan laese, hvis man faktisk har det sveert i
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livet, s8 magter man ikke at laese 50 sider”
(Kommuneinterview, bgrneomradet) citat slut.

Kommunen forteeller, at det kan vaere en udfordring at undga overbelysning af sagen i
forbindelse med udarbejdelsen af den bgrnefaglige undersggelse, hvilket kan resultere i for
brede undersggelser. Her bemaerker kommunen, at den har fokus pa& problemstillingen og de
oplysninger, der skal indhentes til belysning af relevante forhold hos barn/forzeldre.

Fokus pd at rddgiverne klaedes pa til bernesamtalen

Flere kommuner peger pa, at de har stort fokus pa at klsede rd@dgiverne pa til bgrnesamtalen.
En kommune fortzeller eksempelvis, at den er i dialog med radgiveren om, hvad der skal vaere
fokus pa i bgrnesamtalen, og hvordan sagsbehandlingen tilrettelaegges mest hensigtsmaessigt:

"Det er i forhold til planleegningen. Hvorndr gor du hvad? Hvis nu barnesamtalen reelt skal
skabe vaerdi, hvorn8r har du s§ barnesamtalen? Har du det for eller efter madet med
foreeldre og indsatspersoner? S8 vi gér ind i dén dialog.” (Kommuneinterview,
bgrneomradet)

En kommune bemeerker dog, at der kan veaere situationer, hvor den lovpligtige inddragelse af
barnet via bgrnesamtaler kan vaere en vanskelig opgave:

"Der er det jo ofte, at vi ser et dilemma mellem det, lovgivningen stiller krav om i
bornesamtaler, og hvad der egentligt er godt for barnet, hvor meget man kan presse
barnet, og hvordan man skal gribe det an? For vi skal jo inddrage bgrnene og have
samtalen, og det er jo ikke fordi, at vi ikke vil, men nogle gange ser vi ogs8, at det méske
heller ikke er helt godt for barnet. Det synes jeg nogle gange kan veere lidt et dilemma for
vores r8dgivere.” (Kommuneinterview, bgrneomradet)

Som eksempel naevner kommunen situationer, hvor anbringelse er i overvejelse, og
bgrnesamtalen forud for afggrelsen skal afholdes. Her oplever radgiverne ifglge kommunen, at
det kan veaere kompliceret for radgiveren at afholde samtalen, da det kan veere vanskeligt at
spgrge ind til barnets gnsker og behov i forhold til, hvor barnet gnsker at bo, uden samtidig at
kunne blive konkret. Et andet eksempel er situationer, hvor kommunen vurderer, at samtalen
med barnet ikke skal afholdes af hensyn til barnets tarv, det kan eksempelvis veere i
situationer, hvor barnet er selvskadende. Kommunen fortzeller, at i de situationer, hvor
radgiveren er ngdt til at fravige kravet om bgrnesamtale af hensyn til barnets tarv, har fokus
pa at dokumentere og begrunde dette i fagsystemet.

Kommunen forsgger derudover at imgdekomme problemstillingen ved at undersgge, om der
kan identificeres en tryghedsperson i barnets netvaerk, eksempelvis barnets klasselzerer eller
paedagog, der kan deltage i samtalen.

Kommuner oplever udfordringer med manglende lovkrav om bgrnesamtaler pa
handicapomradet

En kommune peger pa, at det kan undre, at der er forskel pd, hvordan inddragelsen af barnets
perspektiver i form af bgrnesamtalen er reguleret afhaengig af, om der er tale om indsatser pa
udsatteomradet eller visse handicapkompenserende ydelser i serviceloven. Dette tilskriver
kommunen, at der p& handicapomradet ofte er tale om ydelser, der gives til foraeldrene til at
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daekke forzeldrenes forsgrgelse. Som eksempel navner kommunen merudgiftsomradet efter
servicelovens § 41:

“Merudgifter er jo noget, der har en vaesentlig betydning for barnets hverdag, og dér kan
jeg undre mig over, at man bliver ved med at undlade den del - at vi skal tale med barnet
(..) Alts8 hvorfor skal barn med handicap ikke have lov til at blive hort i ligesd haj grad
alene, som de andre skal (..) kommer man faktisk til at overse barnets ret i den
sammenhang? (Kommuneinterview, bgrneomradet)

Kommunen beskriver videre, at det er en udfordring, at krav om bgrnesamtale ikke er tydeligt
beskrevet i de handicapkompenserende ydelser:

"Det, der bliver udfordringen, det er, at nar det ikke star tydeligt, s& kommer vi bare ikke
ind over den der darteerskel, (..) socialfaglig kvalitet er simpelthen, nar vi mader dem, vi
arbejder med, men altsa hver gang vi anmoder om at komme ud og tale med barnet, sa far
vi jo retur: "hvor star det henne i lovgivningen?" (Kommuneinterview, barneomradet)

Lovboks: Bemaerkning: Forazldremyndighedsindehavere har efter
foreeldreansvarsloven adgang til at varetage et barns interesser og behov som legal
partsrepraesentant. Pa den baggrund udgves en mindrearigs partsbefajelser som
udgangspunkt af den eller de, som har foraeldremyndigheden over den mindrearige. |
visse tilfeelde vil en mindrearig dog efter almindelige forvaltningsretlige regler kunne veere
part i en afgerelsessag pa samme made som myndige personer. Kommunen ma derfor i
de tilfaelde, hvor en mindrearig er moden nok, indrette sagsbehandlingen sadan, at bade
den mindrearige og foraeldremyndighedsindehaveren kan udeve partsbefgjelser - for
eksempel ved at foretage partshering af bade den mindrearige og
foreeldremyndighedsindehaveren. Se blandt andet udtalelse fra Folketingets Ombudsmand
2019-29. lovboks slut.

PARTSHORING

I dette afsnit beskriver vi kommunernes og borgerraddgivernes perspektiver pa arbejdet med
partshgringen af borgeren forud for afggrelsen pa socialomradet.

Lovboks: PARTSHORING

Kan en part ikke antages at veere bekendt med, at myndigheden er i besiddelse af bestemte
oplysninger om en sags faktiske grundlag eller eksterne faglige vurderinger, ma der ikke
traeffes afggrelse, for myndigheden har gjort parten bekendt med oplysningerne eller
vurderingerne og givet denne lejlighed til at fremkomme med en udtalelse. Det gaelder dog
kun, hvis oplysningerne eller vurderingerne er til ugunst for den pagaeldende part og er af
vaesentlig betydning for sagens afggrelse.

Der er ikke formkrav til, hvordan en myndighed skal partshgre parten. Det kan ske bade
skriftligt og mundtligt. Partshgringsfristens laengde fastsaettes af myndigheden.

Partshgringspligten fremgar af forvaltningslovens § 19.

GARANTIFORSKRIFT


https://www.retsinformation.dk/eli/fob/2019/29
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Med partshgring er der tale om en sdkaldt garantiforskrift, hvilket betyder, at der er tale om en
regel, der skal sikre, at en afggrelse er lovlig og korrekt. Dette fremg&r af ombudsmandens
overblik #9 om partshgring. Ved partshgring inddrages borgeren, sdledes at eventuelle
faktuelle fejl og misforstaelser vil kunne blive rettet, og sddan at borgeren er klar over, hvilket
grundlag myndigheden har for at kunne traeffe afggrelse. Lovboks slut.

Et eksempel pd en partshgring kunne veere, at kommunen i en sag om tabt arbejdsfortjeneste
efter servicelovens § 42 afholder et mgde med foraeldrene, hvor foraeldrene bliver praesenteret
for de oplysninger, som kommunen har indhentet fra eksempelvis skole og SFO.

Lovboks: FRIST FOR PARTSHORING
Det fglger af forvaltningslovens § 19, stk. 1, at myndigheden i forbindelse med partshgring kan
fastsaette en frist for, hvornar parten skal afgive en udtalelse.

I Ombudsmandens overblik #9 om partshgring fremgar det, at det bgr oplyses til parten, at
myndigheden er berettiget til at treeffe afggrelse uden at afvente partens svar, hvis fristen
overskrides. Lovboks slut.

Det er ikke altid klart for borgeren, at der er tale om en partshgring

Der er efter lovgivhingen som udgangspunkt ikke formkrav til, hvordan kommunen skal
partshgre borgeren, men kommunen har pligt til at ggre det tydeligt for borgeren, at der er
tale om en partshgring (FOB 2015-39). Bade borgerradgivere og kommuner fortzeller dog, at
det ikke altid er tydeligt for borgeren, at der er tale om en partshgring, ndr kommunen
partshgrer dem. En borgerrddgiver beskriver, at denne udfordring eksempelvis kommer til
udtryk i forbindelse med sdkaldte “partshgringsmagder” i kommunen, hvor borgerne star tilbage
med en manglende forstaelse af, hvad formalet med mgdet egentligt var:

”S§ er jeg forundret over, at man i vores familieafdeling holder partsharingsmgder. Det er i
hvert fald det, som familieafdelingen mener, at de holder. Hvor borger er lidt mere usikker
p8, hvad madet egentligt var. Vi snakkede nok om, hvad det er for en afggrelse, der
p&taenkes, men man var m8ske ikke klar over, at det var partsharingen.” (Borgerradgiver)

Det er borgerrddgiverens erfaring, at der her kan vaere en uoverensstemmelse mellem
kommunens oplevelse af at have overholdt det processuelle krav om partshgring og borgerens
oplevelse af at vaere blevet partshgrt. Her kan det vaere en udfordring, hvis borgeren ikke ved,
at der er tale om en partshgring, idet dette kan betyde, at borgeren ikke far udtalt sig:

“Jeg opfatter, at man fra forvaltningens side gor det for at opfylde inddragelsesprincippet.
Og det er selvfalgelig rigtig fint. Men fra borgers side, s§ har det da stor betydning, at det
ikke ligger fuldstaendigt fast, hvad det er, madet g8r ud p8. Og s§ mister man jo netop sin
retssikkerhed, hvis man ikke er klar over, at det her var mgdet.” (Borgerradgiver)

En kommune fortzeller ligeledes, at der kan vaere forskellige opfattelser af, om borgeren er
blevet partshgrt eller €j.

”S§ som udgangspunkt taenker jeg, at vi er gode nok til at gore det [partshare]. Vi er bare
ikke gode nok til at f§ oplyst, hvad det egentlig er, der sker ”. (Kommuneinterview,
bgrneomradet)
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Her fremhaever en borgerradgiver i en anden kommune, at den uklare kommunikation kan
medfgre, at borgeren mister tiltro til kommunen.

"Vi kan jo godt have sendt en partsharing ud og f8et den tilbage igen, men hvis borgeren
ikke har forst8et det eller oplevet, at det var det, der skete, s8 foler de sig ikke ordentligt
behandlet. Og det er det jeg mener med, hvor meget kommunikation og dialogen betyder
for, at man er tryg ved at beveege sig i det offentlige system. Jeg kan godt f§ klager over
sagsforlob, hvor man kan sige, at selve den afgreensede opgave, der kan jeg ikke finde
nogen fejl. Men borgeren har alts§ oplevet, at det var ikke rart. Eller at de ikke har folt sig
hort eller oplevet at f muligheden for at blive hort, selvom de kan se, at der er et
journalnotat hvor der st8r "ringet til borgeren den og den dato, hvor hun blev partshort i
det.” (Borgerradgiver)

Borgerradgiveren peger her pd, at manglende kommunikation og oplevet inddragelse kan
skabe et uhensigtsmaessig mistillidsforhold mellem borger og kommune, som kan veere til
ugunst for borgerens retsstilling, da borgeren bliver afkoblet fra sagsbehandlingen. Derudover
kan borgerens manglende kendskab til partshgringen eller manglende forstaelse for, at der er
sket partshgring have den konsekvens, at borgeren ikke kommer med bemaerkninger til
sagens oplysninger, da borgeren ikke er bekendt med eller har forstdet, at der har vaeret en
partshgring, og hvad denne indebeaerer.

Spgrgeskemaundersggelsen peger pa, at flere kommuner genkender de interviewede
kommuners udsagn om vanskeligheder med partshgring. Her ser vi, at 32 procent af de
adspurgte myndighedsledere mener, at det for nogle borgere kan vaere en udfordring at forstd
formalet med partshgringen.

Figur 4.2. "Det kan vare en udfordring for borgeren at forsta formalet med
partshgringen”
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Note: n=333. Da samme myndighedsleder i nogle kommuner daekker flere af undersggelsens
omrader, teeller deres besvarelse med flere gange, nar vi kigger pa tveers af omraderne. De er
ikke blevet bedt om at besvare spgrgeskemaet individuelt for hvert omrdde, men at vurdere
samlet ud fra deres position i kommunen. Forskellene mellem myndighedsomraderne er ikke
signifikant. (signifikansniveau = 5 %)

Kilde: Ankestyrelsens landsdaekkende spgrgeskemaundersggelse blandt myndighedsledere pa
tvaers af socialomradet.
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Sagsbehandlere kan have udfordring med at vurdere, hvad partshgringen skal
indeholde

En myndighedsleder pa voksenomradet forteeller, at det kan vaere sveert for sagsbehandlerne
at vide, preecist hvad partshgringen skal indeholde.

“T forhold til det her med retssikkerheden, s§ kan man jo sige, at vi har en udvidet
partsharingspligt, fordi vi arbejder inden for det omr8de, vi gor. Og der kan man jo godt
nogle gange blive lidt i tvivl om, hvorvidt det indebaerer, at borgeren skal se hele afgarelsen
og hele beslutningsgrundlaget, eller om det indebaerer, at borgeren skal se de bilag, der
danner grundlag, og det materiale, der danner grundlag for afgorelsen.”
(Kommuneinterview, voksenomradet)

Lovboks Bemaerkning: Der er ikke efter loven en udvidet partshgringspligt pa socialomradet.
Kommunen er derfor ikke forpligtet til at partshgre over alle oplysninger i sagen, udkast til
afggrelsen eller det pdtaenkte resultat.

Pligten til at partshgre indtraeder kun for visse faktiske oplysninger og kun, hvis fglgende fire
betingelser efter forvaltningslovens § 19, stk. 1, er opfyldt:
¢ Parten er ikke bekendt med, at myndigheden er i besiddelse af bestemte oplysninger
eller vurderinger.
¢ Oplysningerne handler om sagens faktiske grundlag eller eksterne faglige vurderinger.
e Oplysningerne eller vurderingerne er til ugunst for parten.
¢ Oplysningerne eller vurderingerne er af vaesentlig betydning for afggrelsen af sagen.
Lovboks slut.

Det er ikke en fejl af partshgre borgeren over mere end de oplysninger, der er pligt til at
partshgre over.

I spgrgeskemaundersggelsen ser vi, at det i mindre grad er en udbredt holdning, at
sagsbehandlerne kan have sveert ved at vurdere, hvilke oplysninger borgeren skal partshgres
over. Her angiver 69 procent af de 185 adspurgte myndighedsledere, at de ikke oplever det
som en udfordring, mens 14 procent mener, at det kan vaere sveert.

Figur 4.3. "Det kan vaere en udfordring at vurdere, hvilke oplysninger borgeren skal
partshgres i"
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Kilde: Ankestyrelsens landsdaekkende spgrgeskemaundersggelse blandt myndighedsledere pa
tvaers af socialomradet.

Kommuner oplever, at malgruppen af udsatte borgere er mindre tilbgjelig til at
kommentere pa partshgringen

I en kommune fortzeller de, at udsatte borgere generelt sjaeeldent kommenterer pa
partshgringen:

"P§ udsatteomrddet kommer der sjeeldent kommentarer — uanset, hvor meget vi er efter
det. Hvor det vil der gore for borgere med funktionsnedsaettelse, som ofte har et steerkt
netvaerk.” (Kommuneinterview, voksenomradet)

I flere kommuner arbejder man ogsd med mundtlige partshgringer og partshgringsmgder som
supplement til den skriftlige partshgring, for netop at veere sikker pa, at borgerne far en reel
mulighed for at forholde sig til partshgringen. I en enkelt kommune fortaeller de, at de
konsekvent anvender mundtlige partshgringer til den udsatte malgruppe, netop s& de sikrer
sig, at borgeren bliver hgrt.

Det er forskelligt, om kommunerne anvender en agterskrivelse
Af undersggelsens interview fremgar det, at det er forskelligt fra myndighed til myndighed, om
man gg@r brug af agterskrivelser.

Nogle kommuner ggr naermest konsekvent brug af agterskrivelser til borgeren, mens andre
kommuner alene partshgrer i de faktuelle oplysninger, som borgeren ikke er bekendt med, og
som er til ugunst for borgerens sag. Der er sdledes forskellige fremgangsmader i forhold til at
fa partshgrt borgeren.

AGTERSKRIVELSE

En agterskrivelse er et brev, som myndigheden kan valge at sende til borgeren, inden der
treeffes afggrelse, og som indeholder det forventede resultat af den kommende afggrelse. En
agterskrivelse er at anse for en partshgring af borgeren. Dette fremgar af principmeddelelse
50-18.

Ifglge Ombudsmandens overblik #9 om partshgring er det vigtigt, at myndigheden er
opmaerksom pa, om det star tilstraekkelig klart, hvad borgeren skal forholde sig til i
agterskrivelsen.

Som det fremgar af Ankestyrelsens principafggrelse 50-18 (Ankestyrelsens principafggrelse
50-18 om retssikkerhedsloven - agterskrivelse - forhandsklage - genvurdering - ordensforskrift
(retsinformation.dk), er en agterskrivelse at anse for en partshgring af borgeren.

Hvis kommunen veelger at anvende en agterskrivelse som partshgring er det vigtigt, at det
fremgar tydeligt for borgeren:

- at der er tale om en hgring,

« at der ikke er truffet afggrelse i sagen endnu,

. at borgerens bemaerkninger til hgringen kan fa indflydelse pa resultatet.

En kommune peger her pd, at det generelt kan veere sveert for borgeren at tyde formalet med
agterskrivelsen, herunder forventningerne til borgerens efterfglgende hdndtering:


https://www.retsinformation.dk/eli/accn/X20180982201
https://www.retsinformation.dk/eli/accn/X20180982201
https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/partshoering/
https://www.retsinformation.dk/eli/accn/X20180982201
https://www.retsinformation.dk/eli/accn/X20180982201
https://www.retsinformation.dk/eli/accn/X20180982201
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“Jeg tror faktisk ikke, vi sender s8dan en p8teenkt afslag ud, netop fordi det forvirrer nogle
gange. Det er igen det her med, at man kommer til at skrive i et sprog, som en almindelig
person faktisk ikke helt ved, hvad betyder. Er det her egentlig en afggrelse, eller kan jeg

klage her, eller hvad er det jeg skal respondere p§?” (Kommuneinterview, voksenomradet)

En borgerradgiver fremhaever i forlaengelse af ovenstdende problemstilling, at borgerens
retstilling kan pavirkes negativt i tilfaelde, hvor borgeren oplever at have paklaget afggrelsen i
forbindelse med partshgringen. Dette skyldes, at borgeren ikke har vidst, hvad formalet med
partshgringen var. I yderste konsekvens kan det ifglge borgerrddgiveren resultere i, at
borgeren af denne grund utilsigtet ikke far pdklaget den endelige afggrelse, ndr borgeren
modtager denne efterfglgende.

Gode erfaringer med kommunernes partshgringspraksis

Bade borgerradgivere og myndighedsledere fremhaever med udgangspunkt i ovenstaende
problematikker, at kommunerne med fordel kan arbejde med at f& tydeliggjort formalet med
partshgringen for borgerne. I fglgende afsnit praesenterer vi flere tiltag eller praksisser, som
kommunerne har seerligt gode erfaringer med.

Aktivering af bisidder eller pargrende kan hjaelpe borgere, der har svaert ved partshgringen
Flere kommuner fremhaever vigtigheden i, at partshgringen tilrettelaegges efter borgerens
behov og funktionsniveau. Dette indebzerer ofte en mundtlig dialog som supplement til den
skriftlige partshgring. En kommune fortzeller, at de her er saerligt opmaerksomme pa at oplyse
borgeren om muligheden for bisidder, fordi det gger borgerens mulighed for at forsta og
kommentere pd partshgringen:

"Der kan ogs§ veere en mélgruppe, der er svaer at lave en partshoring til og s& er vi inde
over at lave en kobling til det med bisidder, fordi der er nogle borgere, som slet ikke
forholder sig til det.” (Kommuneinterview, voksenomradet)

En anden kommune fortzller, at de af samme arsag ofte tilbyder, at en padagog eller andre i
borgerens netveerk gennemgar den skriftlige partshgring sammen med borgeren.

Lovboks: KOMMUNEN SKAL MALRETTE PARTSHORINGEN

Ifglge Folketingets Ombudsmand skal myndigheden ved skriftlig partshgring blandt andet
sgrge for at anvende et sprog, der er malrettet den konkrete situation, og som er let for
modtageren at forstd. Hvis der er tale om en szerlig udsat malgruppe, ma8 myndigheden tage
hojde for det, nar den tilrettelaegger partshgringen.

Kilde: Ombudsmandens vejledning #9 om partshgring. Lovboks slut.

Juridisk undervisning kan sikre korrekt praksis for partshgring
Myndighedslederen pa bgrneomradet i en kommune fortzeller, at omradejuristen og
borgerradgiveren i faellesskab har undervist medarbejderne i netop partshgringsbegrebet:

"Vi har s8dan en feellesdag, hvor ja, som du siger b8de borgerrddgiver og en jurist var med,
og hvor de gennemgik hele det her med partshgring, formkrav og kom med nogle
praksiseksempler ogs8. De havde taget syv eksempler, hvor den gode og knapt s§ gode
partshoring indgik.” (Kommuneinterview, bgrneomradet)


https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/partshoering/
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Myndighedslederen bemaerker, at det er en ledelsesmaessig opgave at fa sagsbehandlerne til
at forklare borgerne om formalet med partshgringen og overholde god forvaltningsskik.

I en anden kommune er det en fast del af introforigbet, at juristen underviser nye
medarbejdere i partshgringsreglerne.

”Og nér det er sddan, at vi har de her introer for nye medarbejdere, s§ er partsharingen
noget af det, der fylder rigtig meget. For det kan ogs§ vaere sveert, n8r man er ny
sagsbehandler, egentligt at finde ud af hvad det er, man skal partshgre om”.
(Kommuneinterview, bgrneomradet)

I forbindelse med undervisningen henviser de ogsa til Ankestyrelsens publikation om den gode
afggrelse.

Lovboks: AT SKRIVE EN AFGORELSE

Ankestyrelsen har udgivet en publikation, der har til formal at understatte sagsbehandlere i
kommunerne i at skrive en afggrelse, som bade er korrekt opbygget, og som de fleste
borgere kan forsta. Publikationen kan findes her.

Skriftlig partshgring kan tydeligggre formalet for borgeren.

Flere kommuner fremhaver, at konsekvent brug af en fast skabelon ved skriftlig partshgring
er en fordel for borgerens retssikkerhed, idet det sikrer, at det fremgar tydeligt, at der er tale
om en partshgring:

"Vi har partshering, b8de inden vi treeffer afgorelse om noget, men ogs§ inden ophgr af
noget. Vi har ogs8 f8et det lavet som en sarskilt overskrift i vores journal, s8 vi sikrer, at vi
altid kan udsgge, at det er dér, man skal journalisere det. Du skal simpelthen dokumentere,
at du har gjort det her i dag, og at svarfristen ligger der, og s§ videre. S§ p§ den mde skal
vi kunne se i sagen, at det er det, der er sket.” (Kommuneinterview, voksenomradet)

En myndighedsleder pd bgrneomradet fremhaever, at sagsbehandlingssystemet DUBU
(Digitalisering Udsatte Bgrn og Unge) ogsa kan vaere med til at understgtte, at partshgringen
har fundet sted.

Som tidligere beskrevet er det dog ifglge flere borgerrddgivere centralt, at partshgringen ikke
kun bliver et processkridt i forvaltningen, men at borgeren oplever dette som et element i
inddragelsen af borgeren i sagsbehandlingen.


https://ast.dk/publikationer/at-skrive-en-afgorelse
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Kapitel 5: Afggrelse, begrundelse og
sagsbehandlingsfrister

I dette kapitel beskriver vi kommunernes udfordringer og gode erfaringer med at begrunde og
skrive afggrelser, klagevejlede borgere og genvurdere borgerens sag. Sidst i kapitlet
praesenterer vi kommunernes perspektiver pa overholdelsen af sagsbehandlingsfrister.

AFGORELSE OG BEGRUNDELSE

Kravene til skriftlig begrundelse for kommunens afggrelse er blandt andet reguleret i
forvaltningslovens §§ 22 og 24.

LOVBOKS: FORVALTNINGSLOVENS KAPITEL 6 - BEGRUNDELSE M.V.
§ 22. En afggrelse skal, nar den meddeles skriftligt, veere ledsaget af en begrundelse,
medmindre afggrelsen fuldt ud giver den pagseldende part medhold.

§ 24. En begrundelse for en afggrelse skal indeholde en henvisning til de retsregler, i henhold
til hvilke afggrelsen er truffet. I det omfang, afggrelsen efter disse regler beror pa et
administrativt skgn, skal begrundelsen tillige angive de hovedhensyn, der har vaeret
bestemmende for sk@ansudgvelsen.

Stk. 2. Begrundelsen skal endvidere om forngdent indeholde en kort redeggrelse for de
oplysninger vedrgrende sagens faktiske omstaendigheder, som er tillagt vaesentlig betydning
for afggrelsen. Lovboks slut.

Bade de interviewede borgerrddgivere og kommuner fremhaever, at der er to faktorer, der er
afggrende for, at begrundelsen og afggrelsen er forstaelig:

Den skal vaere malrettet og praecis
Den skal vaere skrevet i et sprog, som er forstaeligt for borgeren.

Det kan vaere en udfordring for sagsbehandlerne at skrive en tydelig begrundelse i
afggrelsen

Bade flere borgerrddgivere og kommuner bemaerker, at begrundelsen til tider ikke fremstar
tydeligt nok i afggrelsen:

“Jamen jeg tror nogle gange, at der er en indforst8ethed, n8r man laver en afgarelse. Det
her med at f§ skrevet, hvad det er, sagens faktiske oplysninger er, og hvad man laegger
vaegt p8 [...] N8r de halter i begrundelsen, er der ogs§ en vis sandsynlighed for, at
resultatet kunne vaere blevet noget andet.” (Borgerradgiver)

Borgerrddgiveren peger her pd, at kommunens begrundelse i afggrelsen kan blive indforstaet,
hvilket kan medfgre, at den bliver vanskelig at forstd for borgeren. Som det fremgar af citatet,
peger borgerradgiveren pa, at udfordringer med begrundelsen i yderste konsekvens kan
resultere i, at det bliver vanskeligt at vurdere, om afggrelsens resultat er korrekt.
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Mangelfuld begrundelse kan medfgre, at sagsbehandlingen forhales

En kommune bemeerker, at en mangelfuld begrundelse endvidere kan medfagre, at
sagsbehandlingen bliver ungdigt forhalet, nar Ankestyrelsen hjemviser med henvisning til
utilstraekkelig begrundelse:

”Og det er egentligt dér, vi tit oplever, at vi har brug for at f§ den faglige koordinator til at
bist§ sagsbehandlerne i simpelthen at f§ lavet den gode begrundelse med udgangspunkt i
sagen. Fordi afgorelsen og beslutningen er sddan set god nok. Men vi vil helst undg§, at I
[Ankestyrelsen] hjemviser p8 utilstraekkeligt grundlag. Og det er nok noget af det, der er

sket 0gs§ tilbage i tiden.” (Kommuneinterview, voksenomradet)

Lovboks: bemarkning: Nar der er tale om mangelfulde eller utilstraekkeligt begrundede
afggrelser, er dette ikke i overensstemmelse med de forvaltningsretlige krav til afggrelsen i
forvaltningslovens §§ 22 og 24. Begrundelseskravet er en garantiforskrift, og er
begrundelsen i afggrelsen manglende eller mangelfuld vil afggrelsen som udgangspunkt
veere ugyldig, hvis ikke kommunen selv eller Ankestyrelsen kan rette op pa fejlen i
forbindelse med klagen. Det gaelder, selvom resultatet af afggrelsen sddan set var rigtigt,
men hvor borgeren ikke er i stand til at laese, hvorfor resultatet blev, som det blev. Lovboks
slut.

En borgerradgiver i en anden kommune fremhaever, at tidspres i forvaltningerne kan fgre
til, at kommunerne ikke far begrundet, hvorfor oplysninger, som borgeren kommer med,
ikke eendrer afggrelsens resultatet. Til dette peger en anden borgerradgiver pa, at det kan
medfare, at borgeren stiller sig uforstaende over for afgarelsens udfald i og med, at nogle
oplysninger ikke eksplicit er adresseret i afgarelsen.

Lovboks: Bemaerkning: Det er et forvaltningsretligt krav, at myndigheden i sin
begrundelse ogsa forholder sig til borgerens hovedsynspunkter. Sker det ikke, er der tale
om en begrundelsesmangel. Lovboks slut.

For mange oplysninger kan ggre afggrelsens begrundelse upraecis

Foruden manglende begrundelse peger flere kommuner pa, at der har veeret en tendens til, at
sagsbehandlerne i deres respektive kommuner har inddraget for mange oplysninger i
afggrelsen, hvilket kan ggre det vanskeligt for borgeren at forsta afggrelsen:

"Vi har ogsa @vet os rigtig meget pa ikke at lave for lange sagsfremstillinger. Altsa fa det
vaesentligste med i afggrelsen. Vi har tidligere maske gjort det, at man har sat alt
materialet ind, og sa bliver det lige pludselig en rigtig lang afgarelse og uoverskueligt for
leeseren.” (Kommuneinterview, barneomradet)

Lovboks: Bemaerkning: Det fremgar af Ombudsmandens overblik #10 om
begrundelse, at det folger af god forvaltningsskik, at begrundelsen i en afggrelse skal
vaere udformet pa en sadan made, at den er til at forsta for modtageren.

Hvis der i en begrundelse indgar ikke almindeligt forstaelige fagudtryk, ma de forklares, sa
en ikke-fagkyndig modtager ma formodes at kunne forsta begrundelsen. Lovboks slut.

Lovboks: PARTSHORING


https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/begrundelse/
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Kommunernes arbejde med partshgring behandles seerskilt i rapportens kapitel 4. Lovboks
slut.

Udfordringer med henvisning til begrundelsen i partshgringen i forbindelse med afggrelsen
En borgerradgiver fortzeller, at der er eksempler p& sager, hvor sagsbehandleren i sin
afggrelse henviser til den begrundelse, der indgik i partshgringsbrevet.

Infoboks: Bemaerkning: Det kan veere relevant og korrekt at henvise til dele af det, der er
anfgrt i partshgringsbrevet, men det er vigtigt, at kommunen i selve afggrelsen forholder sig til
de kommentarer og bemaerkninger, som borgeren eventuelt er kommet med i forbindelse med
partshgringen. P& den made kan borgeren se, at kommunen har forholdt sig til borgerens
hovedsynspunkter. Infoboks slut.

Det rette sprogbrug i afggrelsen er centralt for at sikre forstaeligheden hos borgeren
Foruden afggrelsens begrundelse har ogsa sproget i afggrelsen betydning for borgerens
forstaelse af indholdet:

“Det bliver ogs8 noget med at gore det mere enkelt. Ting haenger jo sammen kan man sige.
Hvis vi skriver meget og det bliver uforst8eligt, s8 er det rigtigt drligt. S§ bdde det at
skulle skrive og afgraense mere mélrettet og s8 netop skrive i et sprog, der er til at forsts.”
(Kommuneinterview, bgrneomradet)

En anden kommune beskriver udfordringen med sproget saledes:

I den gode verden, hvor der er ubegraensede midler, s§ ville jeg hyre en
kommunikationsminister ind til at kigge pd alle vores breve, for der tror jeg ogsd, at vi har
et udviklingspunkt.” (Kommuneinterview, bgrneomradet)

Forstdeligheden i afggrelsen er noget, som de fleste kommuner laegger veegt pa, idet 95
procent af de 185 adspurgte myndighedsledere i spgrgeskemaundersggelsen angiver, at de i
deres kommune har fokus pa at ggre afggrelsesbrevet forstaeligt for borgeren.

Figur 5.1 "I vores kommune har vi fokus pa at ggre afggrelsesbrevet forstdeligt for
borgeren”

Meget enig
Enig 55%
Hverken enig eller uenig
Uenig
Meget uenig ‘ ‘ ‘ ‘
0% 25% 50% 75% 100%

Note: n = 185. Fordelingen af besvarelser varierer ikke naevnevardigt mellem
myndighedsomraderne.
Kilde: Ankestyrelsens landsdaekkende spgrgeskemaundersggelse blandt

myndighedsledere pa tvaers af socialomradet.
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Det kan udfordre at skrive en afggrelse, der bade er juridisk set korrekt og samtidig forstaelig
for borgeren

Flere kommuner fortzeller, at det er en udfordring at sikre, at sproget i afggrelsen pa samme
tid er forstaeligt for borgeren og juridisk fyldestggrende med et tydeligt lovophaeng:

“Det kan ogs8 vaere sveert nogle gange, fordi det er noget komplekst noget, som skal
omsaettes til et forstdeligt sprog. Men hvor det stadigvaek 0ogs§ skal baere juridisk.”
(Kommuneinterview, bgrneomradet)

En anden kommune fortzeller, at kommunen gerne skal fremsta tydeligt som en myndighed i
forbindelse med afggrelsen, hvilket sproget ifglge kommunen bgr afspejle:

“For det er heller ikke en "kaere dig" "med venlig hilsen, kram og knus" p§ den mde. S& vi
har forsggt at lande det pd en m&de, hvor vi stadig er en forvaltning og myndighed, der
treeffer en afgorelse. S8 det er ogs8 nadt til at veere tydeligt, at det er det, vi har gjort, men
Jjo ikke i et forvaltningsjuridisk sprog, hvor man kan sidde og teenke "Gad vide hvad det var
der stod, og hvad var egentligt 8rsagen.” S§ der har vi provet at arbejde meget ind i korte
saetninger og en tydelig oversigt over hvad det er. Hvad f8r du? F8r du ja eller nej, og hvad
f8r du hvis det er et ja? Og hvad er grunden til, at du ikke f8r det, hvis det er et nej. Men
med et mere borgervenligt sprog.” (Kommuneinterview, voksenomradet)

Det opleves dog af flere kommuner som en svaer opgave for sagsbehandlerne at balancere
myndighedsrollen med en borgernaer formidling, hvilket undersggelsens spgrgeskema ligeledes
understgtter. Her svarer 82 procent af de 185 adspurgte myndighedsledere, at de er enige
eller meget enige med de interviewede kommuner i, at “det kan veaere en svaer balance at
sikre, at afggrelsen indeholder en fyldestggrende juridisk begrundelse og samtidig er forst8elig
for borgeren”. Blot 9 procent er uenige med udsagnet.

Figur 5.2 "Det kan vaere en svaer balance at sikre, at afggrelsen indeholder en
fyldestgorende juridisk begrundelse og samtidig er forstdelig for borgeren”

Meget enig

Enig 51%

Hverken enig eller uenig

Uenig
Meget uenig ‘ ‘ ‘ ‘
0% 25% 50% 75% 100%
Note: n = 185. Fordelingen af besvarelser varierer ikke naevnevardigt mellem
myndighedsomraderne.
Kilde: Ankestyrelsens landsdaekkende spgrgeskemaundersggelse blandt

myndighedsledere pa tvaers af socialomradet.

Opleaering, sparring og mundtlig opfglgning kan ggre begrundelsen mere forstaelig for
borgeren

Flere af undersggelsens interviewpersoner fremhaever gode erfaringer med at skrive
malrettede og fyldestggrende begrundelser i et sprog, som er forstaeligt for borgeren. Blandt
andet kan opleering af nye sagsbehandlere, faglig sparring og mundtlig opfglgning pa den
skriftlige afggrelse til borgeren veere med til at sikre borgerens forstaelse af afggrelsen.
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Flere kommuner oplever, at brug af afggrelsesskabeloner kan understgtte struktureringen af
afggrelsen

Flere kommuner fortzeller, at brugen af afggrelsesskabeloner har hjulpet sagsbehandlerne med
at strukturere afggrelsen pa en god made:

"Vores skabelon er i hvert fald bygget op s8dan: Hvad er der sagt om, hvad det er vi traeffer
afgorelse om, og s§ begrundelse og partshgring.” (Kommuneinterview, berneomradet)

Flere kommuner fortzeller, at reekkefglgen pa oplysningerne har stor betydning for afggrelsens
kvalitet, og at skabelonerne sikrer netop dette. 75 procent af de 185 adspurgte
myndighedsledere i spgrgeskemaundersggelsen er enige i interviewkommunernes udsagn om,
at brugen af afggrelsesskabeloner primaert er en fordel for borgerens retssikkerhed. 21 procent
tilkendegiver hverken at vaere enige eller uenige med udsagnet, mens blot 4 procent er
uenige.

Figur 5.3 "Brug af afggrelsesskabeloner er primeert en fordel for borgerens retssikkerhed"

Meget enig
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Note: n = 185. Fordelingen af besvarelser varierer ikke naevnevardigt mellem
myndighedsomraderne.
Kilde: Ankestyrelsens landsdaekkende spgrgeskemaundersggelse blandt

myndighedsledere pa tvaers af socialomradet.

Bade kommuner og borgerrddgivere bemaerker dog, at der fortsat er en formidlingsopgave for
sagsbehandlerne, ndr de anvender skabelonerne:

“Og der er heller ikke nogen tvivl om, at de [skabelonerne] lever op til alle juridiske krav,
og de bliver udarbejdet af jurister, men jeg er ikke sikker p& at vores borgere altid forstér,
hvad der st8r. S8 det bruger vi faktisk meget tid p§ at omsaette sproget sdan, at de
borgere, vi kommunikerer med, alt efter deres funktionsniveau, faktisk forstar det, vi
skriver i vores breve til dem.” (Kommuneinterview, voksenomradet)

En borgerradgiver bemaerker endvidere, at det er problematisk, hvis skabelonerne medfgrer,
at sagsbehandlerne ikke far taget aktivt stilling i den konkrete sag.

Infoboks: ”"At skrive en afggrelse”

Ankestyrelsen har udformet en publikation, som har til formal at hjaelpe sagsbehandlere i
kommunerne med at skrive en afggrelse, der bade er korrekt opbygget, og som de fleste
borgere kan forsta.

Publikationen kan findes her. Infoboks slut.


https://ast.dk/publikationer/at-skrive-en-afgorelse
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Kommuner oplever, at Ankestyrelsens afggrelser kan understgtte, at de far malrettet
begrundelsen

Flere kommuner fortzeller, at de har sggt inspiration i maden Ankestyrelsen strukturerer sine
afggrelser. Dette sker blandt andet ved, at kommunerne sikrer, at afggrelsens retsgrundlag
placeres sidst i afggrelsen, og at det tydeligt bliver skrevet frem, hvilke oplysninger, der er
blevet lagt veegt pa i afggrelsen. Derudover forteeller en kommune, at man her har haft gavn
af at orientere sig i Ankestyrelsens publikation “At skrive en afgorelse”.

Kommuner oplever, at fokus pa oplaering og faglig sparring understgtter kvaliteten i
afggrelserne

Flere kommuner fremhaever, at teet sparring med enten faglige ledere, jurister,
visitationsudvalg eller myndighedsleder kan veere til stor gavn for sagsbehandlernes
afggrelser:

"Vi kan bdde have den p§ makkerskabsmader, hvor vi drgfter sagen, men har jo ogs8
jeevnlig sparring med den enkelte sagsbehandler i forhold til "nu skal jeg treeffe en afgorelse
péd det her. Hvordan kan jeg skrive et..." Eller de skriver et forslag - "vil du lige lzese det
igennem?” Eller de bruger ogs8 nogle gange det, at de leeser hinandens afgorelser igennem
for at give hinanden sparring p§ det. For at se om det her giver mening, om man har f4et
det begrundet nok.” (Kommuneinterview, bgrneomradet)

En kommune fortzeller desuden, at en eventuel uoverensstemmelse mellem sagsbehandler og
visitationsudvalg ogsa kan fgre til faglige diskussioner, som i sidste ende munder ud i bedre
begrundelser i afggrelserne:

"P§ vores visitationsmader, hvis vi der ikke gdr med det, som sagsbehandler har indstillet
til, jamen s§ er det ogs§ dér, hvor teamlederen eller fagkoordinatoren kan have en opgave i
at lytte til, hvad der 8rsagen til, at der er uenighed. Og vi satter selvfglgelig 0gsd nogle ord
p8, nér faglig leder og jeg sidder p& visitationsmgdet, hvorfor vi mener, det er noget andet,
men der har vi jo ogs§ et fokus p8, at man kan f& hjalp til sine begrundelser.”
(Kommuneinterview, bgrneomradet)

Samme kommune har gode erfaringer med, at nye medarbejdere far tilknyttet en mentor i den
forste periode af deres ansaettelse. I oplaeringen har de blandt andet fokus pa fyldestggrende
begrundelser.

Mundtlig opfglgning kan understgtte forstaeligheden for borgeren
P& voksenomradet fortzeller flere kommuner, at de har en relativt fast praksis om at supplere
den skriftlige afggrelse med en mundtlig overlevering til borgeren:

“Og vi fglger rigtig tit - stort set altid - en skriftlig afggrelse op med enten et mgde, hvor vi
lige forteeller borgeren om det, eller et telefonopkald, afhaengigt af borgerens
funktionsniveau.” (Kommuneinterview, voksenomradet)

Kommunen fortzeller samtidig, at en mundtlig overlevering ogsa kan vaere med til at ‘blgde’
den juridisk tunge, formelle afggrelse lidt op og sikre forstdeligheden for borgeren. Desuden
kan sagsbehandler i samtalen vejlede borgeren om muligheden for at klage over afggrelsen.
En borgerradgiver i en anden kommune oplever dog, at sagsbehandlerne kan vaere
tilbageholdende med at kontakte borger mundtligt i forbindelse med afggrelsen, fordi de
frygter en konfliktoptrapning:
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"Og jeg ved ogs§, at der er nogle, der omvendt ikke gor det, fordi de ikke vil have den
ubehagelige samtale, som det kan affade, hvis man forteeller det i telefonen. S§ de bliver
lidt konfliktsky i stedet for.” (Borgerradgiver)

I en anden kommune, der har haft forlgb om “god borgerdialog”, bemaerker de dog, at den
mundtlige overlevering kan fjerne bekymringer hos borgeren og samtidigt ggre modtagelsen af
et eventuelt afslag mindre konfliktfyldt:

“Det er lige for nogle ligefrem er bange for at 8bne deres e-boks, fordi de har f8et en sms
om, at der er kommet et brev og ‘8h nej hvad er det for noget?’ Fordi de kan ogs8 have
snitflader ind i mange forskellige afdelinger og vente p§ afgarelser i mange forskellige ting,
s8 vi prover at rykke den der bekymring ud. Det kan godt veere, det ikke er et positivt svar,
men at rykke bekymringen vaek fra den der e-boks.” (Kommuneinterview, voksenomradet)

Kommunen beskriver videre, at det, at borgeren far oplevelsen af at fgle sig hgrt, lyttet til og
forstaet i forlgbet, ogsa ofte ggr det lettere at modtage resultatet.

Kommuner oplever fordele ved skriftlige afggrelser — ogsa ved fuldt medhold

Flere kommuner fortzeller, at de p& voksenomradet har fast praksis for skriftlige afggrelser,
uafhaengigt af, om borgeren far afslag, delvist medhold eller fuldt medhold. Den konsekvente
brug af skriftlige afggrelser sker bade for at sikre borgerens forstaelse af afggrelsen og for at
sikre, at kommunen har givet borgeren korrekte og tilstraekkelige oplysninger:

“Jeg synes ogsd, at vi har en m8lgruppe, hvor selvom man siger "du f8r det her", s§ kan der
stadigvaek vaere nogle ting. S§ jeg synes vi skylder dem at veere skriftlige.”
(Kommuneinterview, voksenomradet)

Lovboks: Bemaerkning: Hvis en myndighed har truffet en afggrelse mundtligt, falger det
af offentlighedslovens § 13 om notatpligt, at myndigheden har pligt til at noteret dette.

En borger, der har faet en afggrelse meddelt mundtligt, kan forlange at fa en skriftlig
begrundelse for afggrelsen, medmindre afggrelsen fuldt ud giver den pdgeseldende part
medhold. Det fglger af forvaltningslovens § 23, stk. 1.

Ankestyrelsens klagesagsbehandling sker pa skriftligt grundlag. Vil borgeren klage over
afggrelsen, skal kommunen sgrge for at sende sagen til Ankestyrelsen.

Af dokumentationshensyn og hensynet til at det fremstar helt preecist, hvad afggrelsens
resultat er, er det en fordel at treeffe en skriftlig afggrelse. Lovboks slut.

KLAGEVEIJLEDNING AF BORGERNE

I det fglgende beskriver vi kommuners og borgerrddgivernes perspektiver pa klagevejledning.
Reglerne om klagevejledning er reguleret i forvaltningslovens § 25.

Lovboks: KLAGEVEJLEDNING - FORVALTNINGSLOVENS § 25

Nar kommunen giver borgeren en skriftlig afggrelse, der

kan paklages til en anden forvaltningsmyndighed, skal

den samtidig give borgeren en klagevejledning, medmindre borgeren far fuldt ud medhold. I
klagevejledningen skal det fremga, hvem borgeren kan klage til, hvordan borgeren skal ggre,



Side 62
|

og hvad tidsfristen for at klage er. Den almindelige vejledningspligt medfgrer, at kommunen
0gsa om forngdent skal give borgeren klagevejledning ved en mundtlig afggrelse. Lovboks
slut.

Lovboks: INGEN FORMKRAYV TIL EN KLAGE

Der er ikke nogen formkrav til en klage. Det betyder, at der ikke er krav til, hvordan borgeren
klager (mundtligt eller skriftligt). Der er heller ikke krav til klagens indhold ud over, at det star
klart, at borgeren gnsker at klage, og hvad der klages over (hvilken afggrelse). Lovboks slut.

Eksempler pa at afggrelsesskabeloner understgtter korrekt klagevejledning

Flere kommuner og borgerrddgivere forteeller, at proceduren for klagevejledning i
kommunerne efterhdnden er veletableret, sdledes at der sker korrekt klagevejledning i
forbindelse med afggrelsen. Ifglge kommunerne skyldes dette saerligt, at klagevejledningen er
indskrevet som en fast del af afggrelsesskabelonen. Flere borgerradgivere forteeller i den
sammenhang, at de har hjulpet forvaltningerne med at udforme en korrekt klagevejledning i
afggrelsesskabelonerne.

Borgere kan mangle kendskab til egne klagemuligheder

I en kommune fremhaever bade borgerradgiver og myndighedslederen pa voksenomradet, at
der kan vaere szerlige udfordringer for udsatte borgeres klagemuligheder. Dette skyldes, at
denne malgruppe ofte ikke har samme netveerk at treekke pa, sammenlignet med borgere med
fysiske eller kognitive handicap. Borgerradgiveren bemaerker, at denne malgruppe af borgere
sjeeldent far laest afggrelsesbrevet til ende, og derfor ikke nar til klagevejledningen, som typisk
fremgar sidst i brevet. Endeligt bemaerker borgerrddgiveren, at borgeren ofte ikke ved, at det
er tilstraekkeligt blot at tilkendegive, at han/hun vil klage. Borgeren kan derfor have den
opfattelse, at det er uoverskueligt og kraever meget at klage, hvorfor borgeren afholder sig fra
at klage over afggrelsen.

Supplerende mundtlig klagevejledning kan vzere gavnlig for den udsatte malgruppe
af borgere

Bade farnaevnte kommune og borgerradgiver oplyser, at det kan gge kendskabet til
klagemuligheder blandt malgruppen af borgere i udsatte positioner, ndr kommunen foretager
en mundtlig opfalgning pa afggrelsen. En kommune bemaerker dog, at der her kan veere tale
om en malgruppe, der kan have et anstrengt forhold til kommunen, og derfor kan vaere
vanskelig at komme i kontakt med.
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GENVURDERINGEN

Genvurdering indebzerer, at kommunen tager konkret stilling til sagen pa ny
Efter retssikkerhedslovens § 66 og retssikkerhedsbekendtggrelsens kapitel 3 skal myndigheden
genvurdere sagen, nar der klages, inden klagen videresendes til naeste klageinstans.

Lovboks: RETSSIKKERHEDSLOVENS § 66

Det fglger af bestemmelsen i retssikkerhedslovens § 66, at nar en borger klager over en
afggrelse, skal den myndighed, som har truffet afggrelsen, vurdere, om der er grundlag for at
give klageren helt eller delvist medhold. Det kaldes en genvurdering. Derfor skal en klage fa@rst
afleveres til den myndighed, som har truffet afggrelsen, inden en klage behandles i
klageinstansen. Kan myndigheden ikke give klageren medhold, sendes klagen med
begrundelse for afggrelsen og genvurderingen videre til klageinstansen.

Af Ankestyrelsens principmeddelelse 50-18 fremgar det, at formalet med genvurdering er, at
myndigheden far mulighed for at vurdere, om der er grundlag for at give borgeren helt eller
delvist medhold, inden klagen behandles af Ankestyrelsen. Det skal sikre, at borgeren ikke skal
vente pd Ankestyrelsens behandling af sagen, hvis oplysninger i klagen kan fgre til, at
afggrelsen allerede pa dette tidspunkt aendres til borgerens fordel. Hvis myndigheden sender
klagesagen til Ankestyrelsen uden at foretage en szerskilt genvurdering, ma det pa baggrund
af selve oversendelsen antages, at myndigheden har vurderet, at der ikke er grundlag for at
give borgeren medhold. Lovboks slut.

En borgerradgiver oplever, at kommunen ikke far forholdt sig til klagen i genvurderingen, som
retssikkerhedslovens § 66 foreskriver:

“Jeg h8ber, at de [kommunen] tager klagen ind og ser reelt p§ den. Men det gor de ikke. De
genvurderer den slet ikke. De modtager den og siger: ‘N§ det er en klage - det andrer ikke
p8 noget, i Ankestyrelsen med den, til otte m8neders sagsbehandling. Super, s§ er der ro
p& den borger’, Og det er jeg rigtig ked af, at de gor.” (Borgerradgiver)

Lovboks: Bemaerkning: Genvurdering: Hvis myndigheden sender klagesagen til
Ankestyrelsen uden at tage seerskilt stilling til yderligere oplysninger mv. i forbindelse med
oversendelsen, ma det pd baggrund af selve oversendelsen antages, at myndigheden har
vurderet, at der ikke er grundlag for at give borgeren medhold, og at afggrelsen fastholdes.
Ankestyrelsen vil i sa fald tage stilling til sagen og i den forbindelse vil styrelsen kunne
patale det, hvis kommunens sagsbehandling ikke har overholdt kravene til fx begrundelse
m.v.

Sagsbehandling i Ankestyrelsen: Efter servicelovens § 3 a, gaelder der seerlige regler ved
nedsaettelse og/eller ophgr af en raekke ydelser efter loven. Eksempelvis skal kommunerne
varsle en borger med mindst 14 uger, ndr deekning af tabt arbejdsfortjeneste ophgrer. Hvis
en borger klager til Ankestyrelsen, behandles sagen i et saerligt hurtigt spor. Dermed sikres
det, at borgeren far en afggrelse af klagesagen, inden kommunens afggrelse kan fa virkning
for borgeren.

Lees mere om dette her her. Lovboks slut.


https://ast.dk/afgorelser/principafgorelser/find-principafgorelse#/a/8726f5dd-96cb-4933-b020-dcc2cbbbd889
https://ast.dk/social/artikler/hjaelp-til-handicappede-og-aeldre/nar-man-klager-over-at-daekning-af-tabt-arbejdsfortjeneste-ophorer-har-man-stadig-ret-til-hjaelpen-i-mindst-28-uger
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Eksempler pad inddragelse af ny fagperson i forbindelse med genvurderingen

I kontrast til ovenstdende forteeller flere kommuner, at de har en fast praksis for, at den
faglige koordinator/leder inddrages i forbindelse med kvalitetssikringen af sagsbehandlerens
genvurdering. P3 bgrneomradet i en anden kommune har de fast praksis for, at en anden
sagsbehandler en den, der traf den oprindelige afggrelse, foretager genvurderingen. Formalet
med dette er at sandsynligggre, at afggrelsen er korrekt pa det foreliggende grundlag.

LOVBESTEMTE OG KOMMUNALE SAGSBEHANDLINGSFRISTER

Vi vil i det fglgende beskrive kommunernes arbejde med at tilrettelaegge sagsbehandlingen i
overensstemmelse med de lovbestemte tidsfrister og kommunens egne politisk vedtagne
sagsbehandlingsfrister. I afsnittet har vi szerligt fokus pa de retssikkerhedsmaessige
konsekvenser og fordele, som kommunerne oplever i forbindelse med sagsbehandlingsfrister.

Kravene til kommunens sagsbehandlingsfrister er blandt andet reguleret i retssikkerhedslovens
8§ 3 0og 3 a.

Lovboks: SAGSBEHANDLINGSFRISTER

§ 3. Kommunalbestyrelsen skal behandle spgrgsmal om hjeelp sa hurtigt som muligt med
henblik pa at afgare, om der er ret til hjeelp og i sa fald hvilken.

Stk. 2. Kommunalbestyrelsen skal pa de enkelte sagsomrader fastsaette frister for, hvor
lang tid der ma ga fra modtagelsen af en ansggning, til afgarelsen skal veere truffet.
Fristerne skal offentliggeres. Hvis fristen ikke kan overholdes i en konkret sag, skal
ansggeren skriftligt have besked om, hvornar ansggeren kan forvente en afgarelse.

§ 3 a. Fristerne efter § 3, stk. 2, skal for afgerelser efter lov om social service
offentligggres pa og fremga tydeligt af kommunens hjemmeside. Lovboks slut.

Ikke-opdaterede sagsbehandlingsfrister kan veaere svaere at overholde

En kommune fortzeller, at de politisk vedtagne sagsbehandlingsfrister ikke er blevet revideret
gennem en laengere arraekke. Kommunen oplever, at der i mellemtiden er kommet stgrre krav
til sagsoplysningen! samtidig med, at der er sket en stigning i antallet af ansggninger. Det
medfgrer ifglge kommunen, at det er vanskeligt at overholde deres frister, og derved stiller
borgeren en dato i udsigt, som i praksis ofte ikke er realistisk.

Lovboks: Bemaerkning: Folketingets Ombudsmand har i FOB 2015-10 udtalt, at formalet
med retssikkerhedslovens krav om fastszaettelse af generelle frister er, at borgerne skal kunne
vide, hvad de kan forvente med hensyn til sagsbehandlingstid. Det geelder blandt andet at
fristerne skal vaere realistiske, og at der derfor ma geelde en forpligtelse til at revidere
fristerne, nar det viser sig, at kommunen - eventuelt efter sendring af arbejdsrutiner og
arbejdsgange - ikke over en vis periode kan fa rettet op pa overholdelsesprocenten.

1 Som tidligere beskrevet er Ankestyrelsen, i lighed med andre myndigheder, forpligtet til at sikre, at der foreligger de ngdvendige
og tilstreekkelige oplysninger, inden Ankestyrelsen traeffer afggrelse i klagesager. Det afhaenger af sagens art og karakter, hvornar
sagen er tilstraekkeligt oplyst. Vi henviser til bemaerkningsboksen p& side 46.
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Se ogsa FOB 2020-2, hvor Ombudsmanden udtalte kritik af Skatteankestyrelsen pa baggrund
af en gennemgang af 20 sager. Undersggelsen angik Skatteankestyrelsens orientering til
borgere og virksomheder om den forventede sagsbehandlingstid i klagesagerne.
Ombudsmanden konstaterede, at der i de 20 sager ikke var sket underretning af parterne i
tilstreekkeligt omfang. I de sager, som indgik i sagsgennemgangen, var der blandt andet ikke
givet realistiske og rettidige underretninger om forventede sagsbehandlingstider. Lovboks slut.

OM KOMMUNALE SAGSBEHANDLINGSFRISTER VED OMBUDSMANDEN

De malsaetninger, der opstilles, skal vaere bade forsvarlige og realistiske. P4 den ene side
bar de veere udtryk for sagsbehandlingstider, der er acceptable for borgerne — ogsa i
sager, der efter deres karakter kraever en saerligt hurtig behandling. Pa den anden side ma
de ogsa veere afpasset efter, hvad myndighederne selv anser for realistisk.

Kilde: Sagsbehandlingstid ombudsmanden.dk.

Eksempler pa udfordringer med orientering af borgeren ved overskridelse af
sagsbehandlingsfrister

En kommune bemeerker, at de ikke har en systematisk praksis for at kontakte borgeren, hvis
den offentliggjorte sagsbehandlingsfrist ikke overholdes i den pageeldende afdeling:

“Det taenker jeg ikke, vi gar systematisk. Og det burde vi gore. Jeg ved, at der er nogle, der
ringer ud og orienterer, men det er jo noget af det, som jeg egentlig ogs8 er optaget af: At
vi har et helt fast systematik, der hedder; hvis vi ikke kan overholde fristerne, s§ orienterer
vi om, hvorn8r borgeren s§ kan forvente svar. Det er jo s§dan ganske god
sagsbehandlingsskik, men det tror jeg faktisk ikke, vi ggr. Endnu.” (Kommuneinterview,
bgrneomradet)

Stgrstedelen af de interviewede kommuner fortaeller omvendt, at de har en forholdsvist klar
praksis for at informere borger om udsaettelse af den offentliggjorte sagsbehandlingsfrist, i
tilfaelde hvor fristen ikke kan overholdes. Men de oplever, at det kan vaere svaert at udpege det
forventede nye tidspunkt for afggrelsen. En borgerrddgiver har her den oplevelse, at borgeren
sjeeldent stilles en ny dato i udsigt:

"Men de [kommunen] skal jo skrive til borgeren, hvornr de s§ kan forvente afgorelsen. Min
oplevelse er, at de ikke arbejder seerligt struktureret med det. De ved ikke, hvorndr de kan
regne med, at sagen er afgjort, s§ de ved ikke, hvad de kan sige til borgeren.”
(Borgerradgiver)

Lovboks: Bemarkning: Myndighederne skal give borgerne underretning, hvis en sag
ikke kan afgares inden for den offentliggjorte sagsbehandlingsfrist efter
retssikkerhedslovens § 3, stk. 2, sidste punktum. Der skal i sa fald oplyses om, hvornar
ansggeren kan forvente en afgarelse.

Folketingets Ombudsmand udtaler, at det er et grundleeggende krav til
forvaltningsmyndigheder, at afggrelser skal traeffes sa hurtigt, som det er muligt og
forsvarligt. Myndighederne skal underrette borgeren, hvis en sag ikke kan afggres inden


https://www.retsinformation.dk/eli/accn/O20200000270
https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/sagsbehandlingstid/
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for kortere tid, eller hvis sagen tager laengere tid end saedvanligt. Der skal i sa fald oplyses
om, hvad sagen beror pa, og sa vidt muligt om, hvornar en afggrelse kan forventes at
foreligge. Spgrgsmalet om rimelig sagsbehandlingstid og underretning af borgeren er
blandt andet behandlet i FOB2017-24 og FOB 2020-2. Lovboks slut.

Flere kommuner oplever, at det er forhindringer i sagsbehandlingen, eksempelvis ventetid pa
indhentning af oplysninger, der kan ggre det vanskeligt at give borgeren en konkret dato for
forventet afggrelsestidspunkt:

"Vi praver. Men det er selvfolgelig dér, hvor det kommer til at halte engang imellem. For
hvis det er fordi, at man venter p8 en udtalelse fra sygehuset, s§ kan det veere rigtig svaert
at vide, hvorn8r den kommer. Og der kommer vi selvfolgelig nogle gange til at skrive;
‘iamen vi venter p§ den her udtalelse. Ndr vi modtager den, kan du forvente at f§ et svar i
Igbet af 14 dage.’ Det er selvfalgelig ikke seerligt praecist for borgeren.”
(Kommuneinterview, voksenomradet)

Infoboks: Bemaerkning: Det er ikke et krav, at kommunen stiller borgeren en konkret
dato i udsigt, men at kommunen sa vidt muligt angiver, hvorndr en afggrelse kan forventes
at foreligge. Infoboks slut.

Infoboks: Sagsbehandlingstid pa voksenhandicapomradet
Retssikkerhedsenheden gennemfarte i 2022 en saerskilt undersggelse om
sagsbehandlingstid pa voksenhandicapomradet.

Undersggelsen kan findes her. Infoboks slut.

Kommuner oplever, at sagsbehandlingssystemer understgtter fristoverholdelse, nar
systemet er gearet til det

Flere kommuner fortzeller, at deres sagsbehandlingssystem bidrager med at sikre
fristoverholdelsen blandt sagsbehandlerne. Saerligt de afdelinger, der behandler bgrnesager,
har gode erfaringer med, at DUBU (Digitalisering Udsatte Bgrn og Unge) har indlejret en reekke
af de lovbestemte sagsbehandlingsfrister pd bgrneomradet i fagsystemet.

Omvendt oplever andre kommuner, at sagsbehandlingssystemer ikke understgtter
fristoverholdelsen, og at det derfor bliver sagsbehandlerens opgave at 'plotte’
sagsbehandlingsfristerne i kalenderen. En borgerradgiver bemaerker, at det bliver sarbart, nar
fagsystemet ikke understgtter fristoverholdelsen:

”Og det svar jeg f8r det er, at det fagsystem som de bruger, det indeholder ikke den
feature, at man kan f§ en notifikation, ndr sagsbehandlingstiden er gdet. Alts8 de fleste
fagsystemer indeholder jo, at man selv kan saette det ind i det mindste. Jeg forundres. Og
jeg teenker, at de s§ nok heller ikke, f8r skrevet til borger, n8r sagsbehandlingstiden er
g8et, hvis de ikke har et system, som pdminder dem om, at fristen er overskredet.”
(Borgerradgiver)


https://www.retsinformation.dk/eli/fob/2017/24
https://www.retsinformation.dk/eli/accn/O20200000270
https://ast.dk/publikationer/sagsbehandlingstid-pa-voksenhandicapomradet
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51 procent af de 185 adspurgte myndighedsledere i spgrgeskemaundersggelsen erklzerer sig
enige eller meget enige i de interviewede kommuners udsagn om, at brugen af fagsystemer er
en fordel for overholdelsen af frister i sagsbehandlingen. 31 procent er hverken enige eller
uenige, mens 17 procent svarer, at de er uenige eller meget uenige.

Af bemaerkningsfeltet i spgrgeskemaundersggelsen fremgar det, at stgrstedelen af de
adspurgte kommuner oplever fagsystemet som en generel hjzelp til hele sagsbehandlingen,
herunder i forhold til at sikre journalfgring og bestemte sagsskridt. Enkelte myndighedsledere
fremhaaver dog, at fagsystemer kan vaere problematiske, idet de afhaenger af sagsbehandlers
tekniske faerdigheder og kan tage tid fra selve sagsbehandlingen.
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Kapitel 6: Aktindsigt

I dette kapitel beskriver vi kommunernes erfaringer med behandling af
aktindsigtsanmodninger. Kapitlet belyser, hvilke udfordringer og gode erfaringer, kommuner
oplever i forbindelse med aktindsigtsanmodninger, samt hvem, der varetager
aktindsigtsanmodningerne.

Reglerne om aktindsigt er reguleret i flere bestemmelser i forvaltningslovens kapitel 4.

Lovboks: Retten til aktindsigt

Den, der er part i en sag, hvori der er eller vil blive truffet afggrelse af en
forvaltningsmyndighed, kan forlange at blive gjort bekendt med sagens dokumenter. Dette
fremgar af forvaltningslovens § 9. Der er ikke krav til anmodningens form.

En parts ret til aktindsigt omfatter:

1) Alle dokumenter, der vedrgrer sagen.

2) Indfgrelser i journaler, registre og andre fortegnelser vedrgrende den pageeldende sags
dokumenter.

Regler for undtagelse af dokumenter

Der er visse forhold, hvor retten til aktindsigt kan begraenses eller ikke gaelder. Regler for
undtagelse fra aktindsigt af dokumenter og oplysninger fremgar af forvaltningslovens §§ 12-15
b. Hvis undtagelsen medfgrer, at borgeren far afslag pa aktindsigt, eller kun delvist far
aktindsigt, skal kommunen begrunde dette i afggrelsen. Kommunens afggrelse kan paklages til
Ankestyrelsen, hvis den sag, hvori der treeffes afggrelse, kan paklages til styrelsen.

Frist for behandling af aktindsigt

En anmodning om aktindsigt skal feerdigbehandles inden syv arbejdsdage efter modtagelsen,
medmindre dette pa grund af for eksempel sagens omfang eller kompleksitet undtagelsesvis
ikke er muligt. Den aktindsigtssggende skal i givet fald underrettes om grunden til
fristoverskridelsen og om, hvorndr anmodningen kan forventes feerdigbehandlet. Lovboks slut.

Manglende afggrelse om aktindsigt kan vaere et retssikkerhedsmaessigt problem

N&r kommunen behandler en anmodning om aktindsigt fra borgeren, skal den traeffe en
afggrelse. Afggrelsen om aktindsigt bliver truffet af den myndighed, der har afggrelsen af den
pagaeldende sag. Det fglger af forvaltningslovens § 16. Det fglger derudover af § 16, stk. 4, at
afggrelser om aktindsigt kan paklages til den myndighed, som er klageinstans i forhold til
afggrelsen af den sag, anmodningen om aktindsigt vedrgrer (2020-21. Kommune vejledte
borgere forkert om deres klagemuligheder i sager om aktindsigt (retsinformation.dk). Se ogsa
Folketingets Ombudsmands nyhed af 5. januar 2023).

En borgerradgiver peger p&, at der kan veere udfordringer med kommunernes praksis for
handtering af aktindsigter, idet der er eksempler pa, at aktindsigtsanmodningen ikke
behandles formelt, og kommunen derfor ikke far truffet en afggrelse.


https://www.retsinformation.dk/eli/accn/O20200002170#:~:text=Afg%C3%B8relser%20om%20aktindsigt%20kan%20p%C3%A5klages,hvis%20afg%C3%B8relse%20der%20klages%20over
https://www.retsinformation.dk/eli/accn/O20200002170#:~:text=Afg%C3%B8relser%20om%20aktindsigt%20kan%20p%C3%A5klages,hvis%20afg%C3%B8relse%20der%20klages%20over
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Lovboks: Bemaerkning: Kommunen skal traeffe en afgerelse, nar den behandler
sager om aktindsigt. Dette skyldes, at borger i modsat fald ikke modtager en afggrelse, og
derfor ikke bliver vejledt om muligheden for at klage over kommunens afgagrelse om, at
borgeren ikke har faet imgdekommet sin anmodning om aktindsigt eller at bestemte dele
undtages. Lovboks slut.

Flere borgerradgivere bemaerker, at kommunerne ikke altid far givet en begrundelse for
undtagelse af dokumenter ved aktindsigtsanmodninger fra borgere.

Lovboks: Bemaerkning: Nar der mangler en begrundelse, er det ikke klart for borgeren, pa
hvilket retsgrundlag og ud fra hvilken vurdering, kommunen har valgt at undtage
dokumenter eller oplysninger fra aktindsigten. Lovboks slut.

At kommunerne kan have udfordringer med at foretage vurderingen af, hvilke oplysninger,
der bgr undtages i forbindelse med en afggrelse om aktindsigt, understgttes af
spergeskemaundersggelsen. Her tilkendegiver 51 procent af myndighedslederne, at; "det
kan vaere sveert at vurdere, hvilke oplysninger der bar undtages i en aktindsigtsbegeering
fra borgere”.

Figur 6.1: "Det kan vaere sveaert at vurdere, hvilke oplysninger der bgr
undtages i en aktindsigtsbegaering fra borgere"
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Bgrn handicap
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Voksen handicap
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0% mMeget enig mEnig mHverken enig eller uenig = Uenig Meget uenig 100%
Note: n=333. Da samme myndighedsleder i nogle kommuner daekker flere af
undersggelsens omrader, teeller deres besvarelse med flere gange, nar vi kigger pa tveers af
omraderne. De er ikke blevet bedt om at besvare spgrgeskemaet individuelt for hvert omrade,
men at vurdere samlet ud fra deres position i kommunen. Forskellene mellem
myndighedsomraderne er ikke signifikant. (signifikansniveau = 5 %)
Kilde: Ankestyrelsens landsdaekkende spgrgeskemaundersggelse blandt
myndighedsledere pa tvaers af socialomradet.

Nar vi ser pa tvaers af myndighedsomrader i spgrgeskemaundersggelsen, tegner der sig et
billede af, at myndighedslederne pa bgrneomradet i hgjere grad finder det udfordrende at
vurdere, om der skal undtages oplysning og i givet fald hvilke oplysninger, og om der bgr
undtages i en aktindsigtsbegaering, sammenlignet med myndighedslederne pa voksenomradet.

En kommune fremhaever, at der seerligt er udfordringer pa bgrneomradet, hvilket skyldes, at
der ofte indgar flere personer i sagen, herunder barnet selv og foraeldrene. Eksempelvis kan
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det vaere vanskeligt for sagsbehandlere at vurdere, hvilke oplysninger som hver part har ret til
at fa indsigt i.

En borgerradgiver fortzeller, at der kan veere szerlige udfordringer med handtering af
undtagelser i tilfaelde, hvor det er administrative medarbejdere i kommunen, der varetager
aktindsigtsanmodningerne, da disse ikke altid er bekendt med de juridiske krav, der stilles til
afggrelsen:

“Det med at begrunde undtagelser, det er ikke noget, der bliver gjort s§ meget i. Og jeg
taenker egentligt, at det er fordi de ikke ved det, de administrative medarbejdere. At der er
en forpligtelse dér.” (Borgerradgiver)

Det er typisk sagsbehandleren selv, der varetager aktindsigtsanmodningerne

I spgrgeskemaundersggelsen svarer 71 procent af de 185 adspurgte myndighedsledere, at det
er sagsbehandlere, der varetager aktindsigtsanmodningerne i deres afdeling. 16 procent
svarer, at det er de administrative medarbejdere. Spgrgsmalets andet-kategori, som 13
procent af myndighedslederne har svaret, daeekker eksempelvis over "hybridordninger”, hvor
aktindsigtsanmodningen varetages i et samarbejde mellem sagsbehandler og administrativ
medarbejder. En lignende konstellation finder vi hos én af de interviewede kommuner:

"Historikken har veeret, at det [h8ndteringen af aktindsigter] p§ et tidspunkt var
sekretaeren, s8 blev det socialr8dgiveren, og i dag er det sddan en fin kombination.
Sekretaeren hjeelper med at samle alle dokumenterne, s skriver de til socialr8dgiveren, at
det er klart til gennemlaesning. Derefter star socialrddgiveren for gennemlaesning og
afgorelse, og nér det s& er klaret, s§ f8r sekretaeren lov til at sende det ud til e-boks.”
(Kommuneinterview, bgrneomradet)

Kommuner oplever, at det kan vaere ressourcetungt at behandle
aktindsigtsanmodninger

Flere kommuner peger pd, at en aktindsigtsanmodning fra borgeren kan vaere en stor
ressourcemaessig opgave at skulle hdndtere:

“Vi har nogle borgere, som gerne vil have alt fra helt tilbage. Hvor det er rigtig
ressourcetungt. Jeg har siddet i et mode med fire andre jurister i fire timer (..) S§ vi bruger
rigtig mange ressourcer pd det, det er der ingen tvivl om. (Kommuneinterview,
bgrneomradet)

Denne opfattelse genfinder vi i spgrgeskemaundersggelsen, hvor 85 procent af de adspurgte
myndighedsledere svarer, at de oplever det som administrativt tungt at hdndtere
aktindsigtsanmodninger pa deres fagomrade. Til sammenligning har blot 7 procent angivet, at
de er uenige eller meget uenige i dette udsagn.

Figur 6.2 "Det kan veaere en stor administrativ byrde at handtere
aktindsigtsanmodninger pa mit fagomrade”
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undersggelsens omrader, teeller deres besvarelse med flere gange, nar vi kigger pa tvaers af
omraderne. De er ikke blevet bedt om at besvare spgrgeskemaet individuelt for hvert omrade,
men at vurdere samlet ud fra deres position i kommunen.

Der er signifikant forskel p&, hvordan respondenterne har besvaret dette spgrgsmal afhaengigt
af, hvilket myndighedsomrade de repraesenterer (p<0,001).

Kilde: Ankestyrelsens landsdaekkende spgrgeskemaundersggelse blandt
myndighedsledere pa tvaers af socialomradet.

Som vi ser i figur 6.2 er der en tendens til, at det szerligt er pd bgrneomradet, at
myndighedslederne oplever udfordringer med handteringen af aktindsigter.

Mangelfuld journalfgring vanskeligggr behandling af aktindsigtsanmodninger

En borgerradgiver bemeerker, at kommunens overholdelse af sin notat - og
journaliseringspligt efter offentlighedslovens §§ 13 og 15, i nogle tilfeelde er mangelfuld.
Borgerradgiveren beskriver dette som et grundlaeggende retssikkerhedsmaessigt problem
for de borgere, der gnsker indblik i deres sag:

"sa gar jeg meget ud af notater og journaliseringspligten i forhold til aktindsigter, sa det
bliver s& nemt som muligt, og sa vi ikke har sa mange af de borgere, der siger "jeg far ny
sagsbehandler hele tiden, og hver gang skal vi starte pa en frisk". Sa jeg praver at hjeelpe
dem derude og sige, at det er en hjeelp til selvhjeelp, for sa kan en ny sagsbehandler
lynhurtigt saette sig ind i sagen. | stedet for at vi skal starte fra scratch hver gang - og som
selvfglgelig ogsa er et retssikkerhedsmaessigt problem.” (borgerradgiver)

LOVBOKS: BEMARKNING: OGSA OPLYSNINGER, DER IKKE ER
JOURNALISEREDE, KAN VARE OMFATTET AF AKTINDSIGT. Lovboks slut.

Lovboks: NOTATPLIGT

I sager, hvor der vil blive truffet afggrelse af en myndighed, skal den pagaeldende myndighed,
nar den bliver bekendt med oplysninger, der er af betydning for sagens afggrelse, snarest
muligt ggre notat om indholdet af oplysningerne eller vurderingerne. Det geelder dog ikke, hvis
oplysningerne eller vurderingerne i gvrigt fremgar af sagens dokumenter.
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En myndighed skal endvidere snarest muligt tage notat om vaesentlige sagsekspeditionsskridt,
der ikke i gvrigt fremgar af sagens dokumenter. Dette fremgar af offentlighedslovens § 13,
stk. 1 og 2.

Retten til aktindsigt omfatter notatpligtige oplysninger uanset om oplysningerne fremgar af
interne arbejdsdokumenter. Dette fremgar af forvaltningslovens § 13, nr. 2. Lovboks slut.

JOURNALISERING

Formalet med journalisering er bl.a. at understatte adgangen til aktindsigt. Selv om retten
til aktindsigt er uafheengig af, om dokumenter er journaliseret eller €j, kan journalisering
forebygge, at dokumenter bliver glemt eller overset, nar der traeffes afggrelse om
aktindsigt. Det fremgar af Ombudsmandens overblik #7 om journalisering. Lovboks slut.

Kommuner oplever, at fagsystemer kan understgtte aktindsigtsanmodninger

Flere kommuner pa voksen- og bgrneomradet fortzeller, at deres fagsystem understgtter
aktindsigt, da det er muligt at traekke akter fra den pagaeldende sag ud af systemet. Flere
borgerradgivere og kommuner bemaerker dog ogsa, at det varierer, i hvor hgj grad
fagsystemer understgtter behandlingen af aktindsigter. Eksempelvis kan der vaere udfordringer
med, at de akter, som borgeren modtager, ikke altid er sorteret, eller fremgar kronologisk,
hvilket kan fremsta uoverskueligt for borgeren:

“Og her taenker jeg, at vi 8benbart har nogle systemer som gor det rigtig sveert at trackke
aktindsigter, som tit bliver 4-500 sider lange, gentagelser, ikke-kronologiske journalnotater
i én og nogle andre mails i noget andet.” (Borgerradgiver)

Infoboks: SYSTEMADGANG TIL EGEN SAG

I en kommune har man indfgrt en portal i fagsystemet, hvor der er udtaget en raekke
oplysninger fra borgernes sager, som borgerne selv kan tilga via systemindgang.

Portalen giver borgeren mulighed for at se de udtagne sagsoplysninger til enhver tid, uden
at skulle foretage en aktindsigtsanmodning. Kommunen fremhaever, at lgsningen ikke er
etableret som erstatning for aktindsigtsanmodningen, men som et supplement, som
borgerne kan benytte sig af. Lovboks slut.

Det er en udfordring, ndr akterne gar pa tveers af myndighedsomrader

I en kommunes voksenafdeling papeger de, at det kan vaere en udfordring at imgdekomme en
aktindsigtsanmodning, nar borgeren har sager i flere afdelinger af kommunen. Her er det en
kompleks opgave, nar aktindsigten skal sammenflettes pa tvaers af flere myndighedsomrader.
I en anden kommune har man derfor valgt, at szerligt komplekse aktindsigtssager, som gar pa
tveers af forvaltningerne, varetages af jurister pa sekretariatsniveau. Kommunen oplever, at
dette sikrer en korrekt handtering, og det dermed ogsa er muligt at indhente akter pa tvaers af
fagsystemer.

Lovboks: DIALOG OM AKTINDSIGT
Af Ombudsmandens overblik #23 fremgar det, at hvis myndigheden er i tvivl om forstaelsen
eller afgraensningen af en aktindsigtsanmodning, vil der ofte vaere anledning til at s@ge dialog


https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/specifikke_sagsomraader/afgraensning_og_indledende_sagsbehandling_af_en_aktindsigtsanmodning/
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med ansggeren om, hvilke dokumenter og oplysninger mv. ansggeren har interesse i. Lovboks
slut.

Kommuner oplever fordele ved dialog med borgeren om hvilke oplysninger, der
sgges indsigt i

Flere kommuner fortaeller, at de af hensyn til borgernes udbytte er begyndt at arbejde med
aktindsigternes overskuelighed. Dette ggr de blandt andet ved at have fokus pa, at
sagsbehandlerne gdr i dialog med borger om, hvad det er, de gnsker at f& indblik i, nar de
sgges om indsigt i sagsakterne. Kommunerne fortzeller, at det ggr, at borgerne far en bedre
forudsaetning for at forsta de forhold, som de s@ger indsigt i. En kommune fremhaver i den
forbindelse, at det ogsa er en fordel for kommunens ressourcebrug, nar sagsbehandleren gar i
dialog med borgeren om indholdet, da de ellers “kan bruge mange ressourcer p8 at f§ ram p§
lige preecist det forkerte.”

I den landsdaekkende spgrgeskemaundersggelse fremgar det, at cirka halvdelen af de
adspurgte myndighedsledere oplever, at de i deres forvaltning ofte gar i dialog med borgeren

om, hvilke oplysninger borgeren gnsker aktindsigt i.

Figur 6.3 Ved en aktindsigtsanmodning gar vi ofte i dialog med borgeren om, hvilke
oplysninger borgeren gnsker aktindsigt i
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undersggelsens omrader, teeller deres besvarelse med flere gange, nar vi kigger pa tveers af
omraderne. De er ikke blevet bedt om at besvare spgrgeskemaet individuelt for hvert omrade,
men at vurdere samlet ud fra deres position i kommunen. Forskellene mellem
myndighedsomraderne er ikke signifikant. (signifikansniveau = 5 %)

Kilde: Ankestyrelsens landsdaekkende spgrgeskemaundersggelse blandt
myndighedsledere pa tvaers af socialomradet.

Som det fremgar af ovenstdende diagram, er der en lille indikation p&, at kommunen pa
voksenomradet i hgjere grad end bgrneomradet gar i dialog med borgeren om, hvad der sgges
aktindsigt i.

I nedenstdende fremhaever vi et konkret eksempel fra en kommune, som har understgttet
borgere i aktindsigtsanmodninger pa bgrneomradet i sager, som kommunen har vurderet kan
veere seerligt svaere for borgeren at gennemga.
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Infoboks: HIAELP TIL UNGE VOKSNE, DER SOGER AKTINDSIGT I EGEN SAG

I kommunen har man i enkelte tilfeelde valgt at invitere tidligere anbragte unge, der sgger
aktindsigt i egen sag, ind til en gennemlaesning af sagsakterne sammen med sagsbehandleren.
P& den made hjzelper og vejleder sagsbehandleren den unge i, hvad han eller hun vil komme
til at laese, og star til radighed, hvis der skulle vaere behov for, at en del af indholdet skal
forklares for borgeren. Myndighedslederen bemaerker, at det kan vaere hard laesning for den
unge, hvorfor de prioriterer, at der er mulighed for, at tingene bliver talt igennem, inden
borgeren gar hjem med alle akterne. Infoboks slut.
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Metode og datagrundlag

I dette bilag beskriver vi undersggelsens metode og datagrundlag. Undersggelsen er baseret
pa folgende datakilder:

o Interview med borgerradgivere i fem kommuner

e Gruppeinterview med primaert myndighedsledere pa tvaers af udsatte bgrn,
bgrnehandicap, voksensocial og voksenhandicap i fem kommuner

e Landsdakkende spgrgeskemaundersggelse udsendt til myndighedsledere for bade
udsatte bgrn, bgrnehandicap, voksensocial og voksenhandicap i alle landets 98
kommuner

UNDERSOGELSESDESIGN

Dataindsamlingen kan inddeles i tre sekventielle faser, som har gjort det muligt for os at
perspektivere og uddybe de fund, vi har gjort os undervejs. Undersggelsens design er
visualiseret i nedenstdende figur.

Dataindsamling:

1. Interview med borgerrddgivere
2. Interview med myndighedsledere
3. National spgrgeskemaundersggelse

Designet kan forstds som en ‘sekventiel eksplorativ strategi’, hvor szerligt de kvalitative fund
fra de to fgrste datakilder aktivt udvides, nar de undersgges kvantitativt i
spgrgeskemaundersggelsen (John W. Creswell (2008) - Research Design - Qualitative,
Quantitative and Mixed Methods Approaches). Hver datakilde bidrager dog ogsa med
selvstaendige pointer i undersggelsen.

FASE 1 - INTERVIEW MED BORGERRADGIVERE

I dataindsamlingens fgrste fase interviewede vi borgerradgivere i fem kommuner. Fire af
interviewene var i samme kommuner som de myndighedsledere, vi efterfglgende interviewede.
Alle interview forgik online.

Interviewenes formal

Interviewene med borgerradgiverne har til formal at give viden om, hvordan kommunerne
arbejder med retssikkerhed pd omraderne, samt hvilke udfordringer der dukker op, ndr
borgerrddgiveren radgiver borgerne. Borgerradgiverne bidrager pd baggrund af deres
uvildighed med et borgerperspektiv, som myndighedslederne i kommunerne ikke pd samme
made kan.

Perspektiver fra borgerradgiverinterviewene blev aktivt anvendt og perspektiveret til i de
efterfglgende interview med myndighedsledere pd omraderne. Derudover har udtalelserne fra
borgerradgiverne ogsa affgdt badde spgrgsmal og svarmuligheder i spgrgeskemaundersggelsen.
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FASE 2 - GRUPPEINTERVIEW MED MYNDIGHEDSLEDERE

I dataindsamlingens anden fase interviewede vi myndighedsledere i fem kommuner. Ved flere
af interviewene deltog ogsa faglige ledere og omradejurister. Ved et enkelt interview deltog
omradejuristen som substitut for myndighedslederen, der var forhindret i at deltage. I nogle
kommuner foretog vi flere interview med henholdsvis bgrne- og voksenomradet, mens begge
omrader indgik i samme interview i andre kommuner. Samlet set gennemfgrte vi syv
interview. Fem ud af syv gruppeinterview foregik fysisk hos kommunerne, mens to blev
afviklet online.

Interviewenes formal

Interviewene med ledere pd tvaers af flere myndighedsomrader har til formal at afdaekke,
hvordan kommunerne forstar og arbejder med bade de materielle og processuelle retsregler,
hvilke udfordringer de oplever, og hvordan de arbejder med at styrke borgernes retssikkerhed.

En raekke af de kvalitative fund fra gruppeinterviewene blev efter databehandling samlet og
udformet til en raekke udsagn, som respondenterne i spgrgeskemaundersggelsen skulle
forholde sig til pa en likert-skala.

Databehandling

Interview med borgerradgivere og myndighedsledere blev optaget via diktafon og derefter
transskriberet. Interviewtransskriptionerne blev efterfglgende systematisk kodet med afsaet i
et kodetrae, der bygger pa de enkelte faser i et sagsforlgb, samt mere overordnede
overvejelser om retssikkerhed i forvaltningerne.

Hgring
Citater og relevante uddrag af rapporten, hvor vi refererer til udtalelser, har veeret sendt i
hgring hos informanterne.

FASE 3 - SPORGESKEMAUNDERS@GELSE

P& baggrund af interviewene med borgerradgivere og myndighedsledere udformede vi et
spgrgeskema, der blev sendt til myndighedsledere i samtlige af landets kommuner pa de
repraesenterede omrader.

Spogrgeskemaundersggelsens formal

Formalet med spgrgeskemaundersggelsen er, i tillaeg til interviewene, at bidrage til at belyse
kommunernes forstaelse af retssikkerhed for borgerne i malgruppen og kommunernes
perspektiver pd arbejdet med at sikre overholdelse af udvalgte retsregler.

Herudover fokuserer spgrgeskemaundersggelsen pa at afdaekke, i hvilket omfang der er
ledelsesmaessigt og politisk fokus pa retssikkerhed i kommunerne. Et kvantitativt perspektiv
som de kvalitative datakilder ikke kan afdaekke. Statistisk signifikans er udregnet med en
Kruskal-Wallis-test og et signifikansniveau p% 5 procent.

I undersggelsens bilag 2 findes oversigten over respondenter fordelt pd landets kommuner. I
alt 93 af landets 98 kommuner er repraesenteret i spgrgeskemaundersggelsen.
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UDVALGELSE AF KOMMUNER TIL INTERVIEW

Kommunerne blev udvalgt pd baggrund af variation i geografisk placering og
kommunestgrrelse. Derudover har vi bestraebt os pa, at interview med borgerradgiver og
myndighedsledere var i de samme kommuner.
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