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Borgerens sociale rettigheder = principper og vaerdigrundlag
Hvilken stotte og hjaelp kan der gives efter loven = muligheder
| hvilke situationer = betingelser

Hvor meget hjeelp og stette = altid vurdering efter konkret skgn
med uagangsgunlgt i%)orgerens situation! °

Det er det, som er kommunens opgave at finde ud af.

Hvordan finder kommunen sa ud af hvad hjaelp og hvor meget =

De skal bruge regler for sagsbehandling, som beskriver:
Sddan skal der sagsbehandles
Sddan indhentes tilstraekkelige oplysninger
Sddan inddrages borgeren i egen sag
Sadan skal borgerens situation beskrives
Sddan sikres en sammenhaengende indsats/hjaelp til borgeren
Sadan dokumenteres de oplysninger der er givet/indhentet

De skal traeffe afggrelse hurtigst muligt .De skal give en skriftlig
afgorelse med begrundelse og klagevejledning

Sagsbehandlingstider skal offentliggares




OM BORGERRADGIVERENS ROLLE |
HOLBAK

® Borgerradgiveren fungerer som en uafhaengig
opmand for borgerne, som skal

® Hjaelpe borgerne til at overskue klagesystemet

@ Give borgerne en uvildig vurdering af deres klage
samt en dreftelse af deres sag, forlgb, rad og
vejledning

® Borgerradgiver kan hjaelpe borgeren med at
forsta informationer, belyse og uddybe
kommunens serviceniveau og formidle kontakt til
enheder og medarbejdere i Holbaek Kommune

® Medvirke til at skabe dialog mellem disse, hvis
ting gar i hardknude
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OM BORGERRADGIVERENS ROLLE |
KOBENHAVYNS KOMMUNE:

Borgerradgiveren er uafhangig af
kommunens forvaltninger og bistar med
tilsyns- og kontrolfunktioner i forhold til
udvalg, borgmestre og forvaltninger.

For de fleste er kommunen den
offentlige myndighed, som man har mest
kontakt med. Derfor er det ogsa vigtigt,
at der er et godt samarbejde, og at
borgerne bliver hart.

Borgerreprasentationen har etableret
Borgerradgiveren for at styrke dialogen
mellem borgere og forvaltning og for at
sikre klageadgang og konstruktiv brug af
klager til forbedring af kommunens
sagsbehandling og borgerbetjening
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KLAR RET :
Www.BORGERRAADGIVER.KK.DK

KlarRet er en guide med vaerktgjer i forhold til,
hvordan de fejl, Borgerradgiveren har iagttaget,
kan undgas eller minimeres.

Det er malet, at KlarRet skal medvirke til at giv
medarbejderne konkrete vaerktajer og en stgrre
indsigt i forvaltningsretten, som kan lette deres
hverdag. Men det er ogsa malet med KlarRet, at
de skal komme borgerne til gode ved at hgjne
retssikkerheden i magdet med kommunen.
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"Gode rutiner og tilfredse
borgere giver arbejdsglaede i
det daglige og skaber aget tid
til fokus pa vores opgaver”

SIDE 5
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RAMMERNE FOR BORGERBE TJENING
OG RETSSIKKERHED

/N @ Retssikkerhedsloven beskriver
© Lovgwmng hvordan kommunen skal
Forvaltningsloven behandle sager pa det sociale
Offentlighedsloven omrade. Det er de regler som
skal sikre borgerens
Retssikkerhedsloven retssikkerhed i sagsforlgbet
® God forvaltningsskik ® God forvaltningsskik er uskrevne

men gaeldende retningslinjer om
god borgerbetjening og normer
for ansattes adfaerd

® Dialngl’inCippet © Seerligt beskrevet for det sociale

omrade, hvor borgeren skal kunne
medyvirke i behandlingen af sin sag, og
skal inddrages. Hvis det ikke sker, kan
borgeren ikke tage medansvar for sit
eget liv og ” Der besluttes hen over
hovedet pa borgeren”.

God borgerbetjening giver God borgerbetjening giver

| _bedre kvalitet i afgarelserne | | arbejdsgleede |
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HVAD ER GOD BORGER BETJENING

® Nar sagsbehandleren ® Engageret

er: ® Lyttende
® Venlig og ® Klar og tydelig i
imadekommende - sprogbrugen
ogsa i kropssprog ® Praecis og eerligt
® Talmodig tvivlende , hvor tvivl
® Forstaende eller usikkerhed
® Prover at forsta forekommer
borgers perspektiv ® Uden fordomme

® Professionel
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"Vejledningen skal sikre, at borgeme
har mulighed for at forsta deres
rettigheder og pligter”
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DEN ALMINDELLIGE
VEJLEDNINGSPLIGT

@ Vejledningen skal sikre at borgeren har mulighed
for at forsta sine rettigheder og pligter og gare
deres indflydelse gaeldende under sagens
behandling.

@ Den skal vaere korrekt og tilstraekkelig

® Win-win: borger far en bedre oplevelse af
kommunen og medarbejder undgar darligt og
tidskraevende sagsforlab

® Vejledningspligten gaelder alle faser af forlabet

® Det skal hele tiden vurderes hvornar det er
relevant at vejlede borgeren
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HVAD SKAL DER VEJLEDES OMm

@ Der skal vejledes om muligheder som borger ikke
selv sparger til eller ansager om, nar
sagsbehandleren kan se et behov eller en
mulighed som borgen ikke selv kender

® Eks: Ansggning om hgjere pension.....?

@ Vejledning eller en mundtlige afggrelse??

@ Vejledningen skal dokumenteres i journalen:
”Hvad er der sagt, hvem er der henvist til...”

® Forkert eller mangelfuld vejledning, som far
konsekvenser for borgeren, kan medfaere
erstatningsansvar og medfgrer ogsa mistillid til
kommunen.
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"“Vi skal se bredt pa den enkelte sag og
pa borgerens behov (...). En henven-
delse om hjalp skal altsa vurderes |
forhold til alle den sociale lovgivnings
muligheder og ikke kun i forhold til
den hjelp, henvendelsen angar”.
SIDE 2
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HELHEDSORIENTERET
SAGSBEHANDLING -

> Hvordan:

Se bredt pa den enkelte sag og pa borgerens
behov

Sagsbehandle og traeffe afgarelse i forhold til
alle muligheder i lovgivningen, der er relevante
for borgeren

Kan betyde at flere oplysninger og andre ansatte
ogsa skal involveres

Det er kommunens forpligtigelse at sikre det sker

Oftest en fordel og forenkling - ogsa for
borgeren, at sagen bliver koordineret og hjaelpen
tilrettelaegges ud fra en samlet vurdering af
borgerens situation.
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"VI ma Ikke treeffe afggrelse | en sag,
far sagen er tilstraekkelig oplyst, og
omvendt ma vi Ikke indhente

oplysninger blot for at udsatte en
afggrelse”
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UNDERS@OGELSESPRINCIPPET
- HVAD ER DET

® Kommunen ( via sagsbehandleren) er
forpligtiget til at fremskaffe de ngdvendige
og tilstraekkelige oplysninger, i de sager de
sagsbehandler, for at sikre at der kan traeffes
lovlige og korrekte afgarelser - allerede i
farste omgang

@ Antallet af "Hjemvisninger” fra
ankemyndigheden er steget voldsomt de
seneste ar.

® Skyldes ofte brud pa dette princip. Sagen er
ikke tilstraekkeligt oplyst for kommunens
afgarelse blev truffet.
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HYORDAN :

@ Oplysninger , som indsamles skal vaere relevante og
tilstraekkelige , men ma ikke omfatte mere end det der er
brug for for at traeffe en afggrelse

® Sagsbehandleren er der for ogsa forpligtet til at kende de
regler, som der skal traeffes afgarelse efter i sagen og
indhente de relevante oplysninger om de faktiske forhold

@ Det er dels ud fra de regler, som beskriver det borgeren
har ret til, f.eks. Folkepension dels de
sagsbehandlingsregler processen, f.eks. Partshgring m.v.

® Det er altsa det samlede regelsat der bestemmer hvilke
oplysninger der skal indhentes og hvordan.

@ Det er kommunen der har ansvaret for ar oplysningerne
bliver indhentet, men borgerne bar - og nogle gange skal
de - medvirke til at oplyse deres egen sag
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GRANSEN FOR HVAD MAN
INDHENTE AF OPLYSNINGER

® Undersggelsesprincippet i en offentlig
forvaltning star i forvaltningslovens § 32, der
fremgar det ogsa hvor den generelle graense for
oplysninger gar:
”Den der virker inden for den offentlige forvaltning,
ma ikke i den forbindelse skaffe sig fortrolige
oplysninger, som ikke har betydning for udferelsen af
den pagaeldendes opgaver”
® Denne bestemmelse, suppleres af konkrete
bestemmelser om tavshedspligt og videregivelse
af oplysninger om personers privatliv
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“Nar vi overholder notatpligten, er vi med til at

sikre abenhed og gennemsigtighed |

sagsbehandlingen, hvilket er en forudsatning for,

at borgeren kan have tillid til kommunen”™
SIDE 3
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HVYORFOR NOTATPLIGT

® Journalen ska

| dokumentere de faktiske

oplysninger der er kommet ind i sagsforlgbet

@ Borgerens ret

til aktindsigt og partsharing i

de indsamlede oplysninger og grundlaget for

den afggrelse

der traeffes

@ Andre myndigheders adgang til at fgre

Klage
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OFFENTLIGHEDSLOVENS S 6:

@ ”| sager , hvor der vil blive truffet afgagrelse
af en forvaltningsmyndighed, skal en
myndighed der mundtlig modtager
oplysninger vedragrende en sags faktiske
omstaendigheder, der er af betydning for
sagens afgarelse, eller som pa anden made
er bekndt med sadanne oplysninger, ggre
notat om indholdet af oplysningerne. Det
gelde dog ikke , safremt oplysningerne i
ovrigt fremgar af sagens dokumenter” (
f.eks. breve)
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“Det kan vaere kreevende at
have en sag | kommunen, og
borgeren kan af forskellige ar-
sager fele det som et pres at
sta alene med sagen. Vi skal
som medarbejdere vide og —
nar det er relevant — oplyse
borgerne om, at de har ret til
at fa hjzlp af en partsreprae-
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PARTSREPRASENTATION

@ Borgeren har ret til at benytte parts-
repraesentant eller bisidder under hele
sagsforlobet

® Borgernes behov for bisidder eller partsrep.
Er aget de seneste ar

® Sagsbehandleren skal oplyse om denne
mulighed, hvis borgeren har svaert ved at
formulere sig pa skrift, eller giver udtryk for
at de ikke kan overskue deres sag
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FORSKEL PA BISIDDER OG
PARTSREPRAESENTANTS ROLLER

@ Bisidder @ Partsrepraesentant
Bisidderrollen er mere Kan varetage borgerens
begraenset interesser helt eller delvist

- mundtlig og skriftligt

Kan tale pa borgerens
vegne - ogsa uden at

Kan deltage i mgder
sammen med borgeren

Kan deltage i samtalen borgeren er tilstede
Evt. Fare ordet efter Modtage breve fra
aftale med borger kommunen
Borger bestemmer frit Kreever praecis fuldmagt
hvem der skal vaere fra borger
bisidder Borger bestemmer frit
hvem det skal vaere
-Fortael fra start sagsbehandleren Lav en fuldmagt underskrevet af
_hvad din rolle er borgeren, som angiver dine befgjelser
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