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KOBENHAVYNS KOMMUNE
@konomiforvaltningen

M Borgerreprasentationen

A’

Til @konomiudvalget W \

Borgerradgiverens nye sagsbehandlervaerktej KlarRet

Borgerradgiveren har taget initiativ til et nyt sagsbehandlingsveerktoj i
form af udgivelsen af KlarRet. Borgerradgiverens intention med
udgivelsen er at bidrage med et vearktoj til at hojne
sagsbehandlingsstandarden i Kebenhavns Kommune.

Hver udgivelse af KlarRet behandler et aktuelt emne af vasentlighed
for sagsbehandlingen og sagsbehandlere i Kebenhavns Kommune.
Borgerradgiveren udgiver KlarRet 3 gange om aret.

Pt. er der udgivet 2 eksemplarer.”Borgerradgiverens guide om
begransninger i borgernes adgang til kommunen™ fra september 2010
og "Borgerradgiverens guide om rammerne for borgerbetjening og
retssikkerhed i Kebenhavns Kommune” fra december 2010.

Fremadrettet vil I modtage udgivelsen af KlarRet i kopi pa
@konomiudvalgets afleggerbord til orientering.

Borgerreprasentationens Sekretariat vurderer fra gang til gang om
udgivelsen giver anledning til, at @konomiforvaltningen iverkseatter
konkrete initiativer i forhold til sagsbehandling, enten internt i
@konomiforvaltningen eller pa tvars af forvaltningerne med
forankring i den tveergéende juridiske koordinationsgruppe.

@konomiudvalget vil blive holdt orienteret om eventuelle tiltag i de
halvarlige afrapporteringer vedrerende mal for god sagsbehandling og
service til borgerne.

Bilag:
1. “Borgerradgiverens guide om begransninger i borgernes adgang
til kommunen” fra september 2010

2. “Borgerradgiverens guide om rammerne for borgerbetjening og
retssikkerhed i Kebenhavns Kommune™ fra december 2010
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BORGERRADGIVERENS NYE
VARKTY] TIL DIG

VELKOMMEN

Som borgerridgiver er det en del af min opgave at medvirke til at optimere
den sagsbehandling og borgerbetjening, Kebenhavns Kommunes ansatte
yder byens borgere.

Derfor udgiver jeg nu tre gange om idret KlarRet - en guide om aktuelle
problemstillinger, som vi skal vaere opmarksomme pi i vores arbejde med
borgerne.

KlarRet er et varkto] med simple beskrivelser af noget af det, som kan vare
sveert.

Denne udgave af KlarRet handler om, at man som myndighed skal gore sig
nogle grundige overvejelser, nir man har behov for at begrense en borgers
mulighed for kontakt med kommunen.

Jeg haber, at KlarRet vil kunne lette dit arbejde i det smi og klede dig pa til
nogle af dine opgaver.

Jeg vil meget gerne have din feedback pa dette initiativ og har derfor
oprettet en blog for KlarRet, hvor du kan komme med dine bemarkninger

og stille spergsmal til KlarRet. Bloggen findes her: http:/ /blog.kk.dk/klarret/

God lese- og arbejdslyst!

johan Busse
Borgerradgiver



BEGRANSNINGER | BORGERNES
ADGANG TIL KOMMUNEN

Som medarbejder kan du opleve situationer, hvor der er behov for at
begrense en borgers kommunikation eller ferden. Behovet kan opsta, nar
en borger udsetter arbejdspladsen for formalslese, tidskrevende opgaver
eller negativt pres. Det kan f.eks. vaere nar en borger utallige gange stiller de
samme sporgsmal, eller nir en parorendes adferd belaster beboere og
medarbejdere. Det kan ogsi vare en borger, som skaber utryghed f.eks. ved
at true med vold eller udvise voldelig adferd.

Felles for tilfeldene er, at du som medarbejder oplever at blive forhindret i
at udfere dit arbejde ordentligt.

Maske har du selv oplevet borgere, som tog uforholdsmessigt meget af din
tid, eller en konflikt med en pirerende, der skabte udfordringer pa din
arbejdsplads.

Som medarbejder i kommunen skal du kunne tile, at der bliver stillet
spergsmalstegn ved din arbejdsplads og miden, du og 1 udferer arbejdet pa.
Det kan pavirke din integritet, faglige stolthed og motivation, men det er et
langt stykke hen ad vejen en del af opgaven.

Problemet opstir, nar du ikke lengere kan udfere dit arbejde ordentligt pa
grund af en enkelt borger.

Hvis der er andre muligheder, som ikke er lige sa indgribende over for
botgeren, men som vil kunne afhjzlpe problemet, skal du overveje disse
forst. Hvis det f.eks. er et problem, at borgeren ringer hele tiden og tager
meget tid, kan du overveje, om du skal aftale med borgeren at begrznse
samtalerne til en bestemt dag eller et bestemt tidspunkt. Du kan ogsa
overveje, om det vil hjzlpe med en magling med borgeren, eller at din leder
tilbyder borgeren en ny sagsbehandler.

I Der et flere forskellige grader af
GRADER AF BEGRANSNING negativ kontakt med borgere, og jo

mere intensivt presset er, jo mere
« Totalt kontaktforbud (tidsbegreenset) restriktiv kan kommunen som

« Personligt/telefonisk kontaktforbud  myndighed have behov for at blive. 1

+ Krav om forudgdende aftale inden faktaboksen finder du en oversigt, der
kontakt groft skitserer nogle grader af

‘ Eegraakrzsning af tidsrumimst for begrensningsmuligheder. Der findes
Qnta ; ; ; selvfolgelig mellemformer, og du bor
» Tilkendegivelser om ikke at ville svare Jid F i e ¢
pd breve tid foretage en konkret vurdering a

EES——— situationen.



Derudover mi du gere dig nogle overvejelser om, hvor indgribende
beslutningen er for borgeren. En begrensning i kontakten er f.eks. ikke lige
sa indgribende for en bisidder, som det er for parten i sagen. Der er derfor
forskellige hensyn, der gor sig geldende, nir kommunen som myndighed
beslutter at begrense kontakten.

HVILKE HENSYN SKAL DU OVERVEJE?

Beslutningen om at begrense adgangen for en borger bor traffes af en
leder. I dele af kommunen har man bestemt, at det f.eks. er den everste
leder, som har bemyndigelse til at treeffe sidan en beslutning.

Beslutningen skal tage hensyn til, at borgeren oftest er den svage part og
kan have brug for og krav pa at have adgang til kommunen. Du skal som
medarbejder pi den anden side kunne udfere dit arbejde uden urimelige

belastninger fra borgeren og bruge dine ressourcer pa rimelig vis.

Som myndighedsperson er du forpligtet til at anstrenge dig for at
opretholde en god dialog og kontakt med borgeren. Du skal mede borgeren
med respekt, ligevaerdighed, dialog og tillid.

Der skal vere meget tungtvejende grunde til, at borgerens kontakt skal
begrenses eller maske helt afskares, og alle andre muligheder for at
genoprette en god dialog skal afproves forst.

Beslutningen skal naturligvis vacre saglig. Det betyder, at begrundelsen for
afgorelsen f.eks. ikke ma basere sig pi fordomme, personlige eller politiske
holdninger eller af lignende grunde, og det ma aldrig ske, blot fordi en
borger klager ofte eller er hird i sin bedemmelse af dit arbejde.

HVILKE KRAV ER DER TIL AFG@RELSEN?

Nir det er besluttet at begranse borgerens kontaktmuligheder, er der
forskellige krav, der skal efterleves. 1 mange tilfzlde vil en sidan beslutning
vare reguleret af forvaltningslovens bestemmelser, men under alle
omstendigheder ber lovens principper vare styrende for processen.

Inden beslutningen bliver truffet, skal borgeren have adgang til at udtale sig
om grundlaget (partshoring). Det vil sige, at borgeren skal kunne kommentere
de oplysninger, som begrunder beslutningen. Derfor er det vigtigt, at du har
noteret de oplysninger ned, som beslutningen bygger pa. Det kan oven i
kebert vise sig allerede hér, at borgeren vil medvirke tl at fa den nedbrudte
kommunikation til at fungere.

Nir beslutningen er truffet, skal borgeren have et brev med afgorelsen. 1
brevet skal std, hvorfor beslutningen er truffet (begrundelse). Det betyder, at
der skal sta med hvilken Ajemmel, beslutningen er truffet, hvilke gplysninger der
er lagt vaegt pa, og eventuelt hvorfor borgerens kommentarer ikke har fort
til et andet resultat.

I brevet skal det pracist beskrives pa hvitken made, borgerens kontakt er
begrenset, eller hvad fremmeodeforbuddet betyder. Om muligt skal
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borgeren ogsa have at vide, hvordan der eventuelt kan rettes op pa
situationen sd kontakten kan genoptages.

Som reprasentant for en myndighed skal du altid serge for at vere venlig og
hensynsfuld over for borgeren, og det galder naturligvis ogsa for din made
at formulere dig pa i brevet.

Beslutningen ma ikke vare for indgribende over for borgeren, og
beslutningen bor lobende genovervezes. Det kan med fordel fremgi af brevet,
hvornar dette sker.

Derudover skal borgeren kende sine &lagemuligheder, sa borgeren har
mulighed for at fi andre til at se pa sagen. Det kan f.eks. vaere med en
henvisning til borgmesteren, Folketingets Ombudsmand eller lignende.
Borgerradgiveren vil normalt kun kunne se pa sagsbehandlingen og ikke p4,
om selve beslutningen er lovlig.

ANDRE VARKTQJER

Der findes ogsi andre verktojer, du kan benytte dig af, nar der ikke lengere
er andre udveje end at begrense eller helt at afskere kontakten med en
borger. Borgerradgiveren er altid behjalpelig med at svare pa spergsmal og
vejleder og underviser gerne — les mere om Borgerridgiveren

Hos Center for Konfliktlosning kan du lese mere om konflikthandtering.

Folketingets Ombudsmand har lavet flere udtalelser om
kontaktbegransninger, og du kan lase de seneste her:

-B restriktioner 2010-20-7
- k 10-20-2

Las ogsa Borgerridgiverens Beretning 2005, 5. 126 ff. : "Kvzrulanterne”,
samt Forvaltningsloven, der beskriver kravene til afgorelsen.
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« Afprev forst alle muligheder for en bedre dialog
« Afvej hensynet til borgeren over for hensynet til arbejdspladsen
» Skriv de vasentlige oplysninger ned

» Sperg om borgerens bemzrkninger

« Gor beslutningens tidstamme si kort som nodvendig

« Skriv beslutningen i et brev til borgeren

s Skriv hvad beslutningen pracist indebarer for borgeren

» Begrund beslutningen

« Fortxl om klagemuligheder

« Hjzlp borgeren til at rette op pé situationen

« Genovervej lobende om beslutningen fortsat er rigtig

« Husk venlighed og heflighed gennem forlobet
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RAMMERNE FOR
BORGERBETJENING OG
RETSSIKKERHED

Det er vigtigt, at vi som medarbejdere i Kebenhavns Kommune kender til
de rammer for borgerbetiening og retssikkerbed, som vi arbejder indenfor.

Hvis vi kender rammerne, kan vi over for alle borgere vaere garanter for
blandet andet den gode betjening. Nir vi kender rammerne, har vi ogsa
bedre mulighed for at reagere pd eventuelle udfordringer pi arbejdspladsen,
der smitter negativt af pa borgerbetjeningen.

En god borgerbetjening er en fordel for bide borgerne og for os som
medarbejdere. En borger, der har fiet en god betjening, som han eller hun
har krav p4, vil nemlig vare mindre tilbejelig til at trekke ekstra ressourcer
fra medarbejderne f.eks. i form af klageforlob. Det giver os aget #d til at
koncentrere os om det, som vi brender for, nemlig at yde en god service, en god
sagsbehandling og treffe rigtige afgerelser.

Det er derfor en fordel, at vi ogsa er bevidste om de uhensigtsmassige
mekanismer, der sattes i gang, nir borgerbetjeningen halter, si vi kan
komme dem til livs og sikre en god betjening af kommunens borgere til
felles gavn.

Lovgivningen, principperne for god forvaltningsskik og kommunens interne
retningslinjer, officielle politikker og vedtagne vardigrundlag satter rammerne
for god borgerbetjening

o e e e e

LOVGIVNING

De grundleggende regler for sagsbehandling findes i forvaitningsioven,
offentlighedsioven og persondataloven. Retssikkerbedsioven indeholder endvidere
regler for, hvordan kommunen skal behandle sager pa det sociale omride.
Dette er retsregler, som sikrer borgerens retssikkerhed.

GOD FORVALTNINGSSKIK

Ud over de retlige krav i lovgivningen findes der generelle retningslinjer for
borgerbetjening. Disse retningslinjer er i vidt omfang fastlagt gennem
udviklingen af uskrevne retsgrundsztninger og adferdsnormer. Dette er
blandt andet principperne for god forvaltningsskik.



Principperne for god forvaltningsskik er almindeligt anerkendte regler, der
virker som rettesnor i vores arbejde og udger retningslinjer for den
borgerbetjening, som vi skal yde som medarbejdere i kommunen.

Principperne baserer sig i hoj grad pa praksis fra Folketingets
Ombudsmand. Ombudsmanden stotter blandt andet sin argumentation for
god forvaltningsskik pa gemerelt accepterede normer for sund fornuft i forvaltningen
og pa alment menneskelige hensyn, som er fundamentale for borgere 1 et
demokratisk samfund.

Principperne for god forvaltningsskik indeholder ud fra et humanitert
grundsyn krav til os som medarbejdere om venlighed og hensynsfuldbed over for
borgerne, ligesom vi i det hele taget skal oge #/liden til den offentlige
forvaltning. Vi skal vise os fra vores bedste side.

essssssssssssssssssmmm—m—m et er god forvaltingsskik at

KROPSSPROG forsege at sette sig i borgerens sted
og overveje, hvordan forvaltningens
Medarbejderen ved skranken sidder behandling kan opleves af borgeren,
med armene over kors, da hun fryser, ~ ligesom vi har et ansvar for, at der
og hun gaber, fordi hun er tret. ikke opstir misforstaelser. Vi skal
Borgeren feler, at medarbejderen er leve os ind i borgerens situation.
demonstrativ og keder sig, og har
derfor ikke tillid til, at hendes sag Som medarbejdere skal vi ogsa
behandles ordentligt. Hun klager over  udvise dbenbed og tilrettelzegge vores
personalets optreeden. arbejde pi en sidan made, at sagerne
—  C<SPederes burtigt, grundigt og med sd
fa fejl som muligt.
VARDIGRUNDLAG

Borgerreprasentationen i Kobenhavns Kommune har desuden vedtaget et
vardigrundlag for kommunen. Vardigrundlaget kraever bevidsthed om
kvaliteten i serviceydelserne og beskriver den méde, vi som medarbejdere i
kommunen skal mode borgeren pé, nemlig med respeks, ligeveerdighed, dialog og
tillid. Vardigrundlaget indeholder samme alment menneskelige hensyn som
principperne for god forvaltingsskik.

SARLIGT OM DIALOGPRINCIPPET PA DET SOCIALE OMRADE

Setligt pi det sociale omrade skal vi ogsa vere opmarksomme pa
retssikkerhedsloven, herunder dialogprincippet i § 4, hvorefter borgeren skal
have mulighed for at medvirke ved behandlingen af sin sag. Vi skal derfor
tilrettelegge vores arbejde sidan, at borgeren fir mulighed for at medvirke.

Dialogprincippet indeholder grundelementer for inddragende
sagsbehandling, som ogsa galder for andre omrader, og gir igen i de ovrige
forvaltningsretlige regler, principperne for god forvaltningsskik og
kommunens vardigrundlag.

Borgeren har det primare ansvar for sin egen situation, og i mange tilfzlde
er det ogsa vigtigt, at borgeren selv sztter sig nogle mal og treffer sine egne



beslutninger, som skal stotte mélet og hensigten med hjzlpen. Hvis
borgeren ikke bliver inddraget i og fir medindflydelse pa sin egen sag, si er
det naturligvis vanskeligt for borgeren at pitage sig dette ansvar. Samtidig
vil der vaere en betydelig risiko for, at vi som medarbejdere overtager
ansvaret, og at borgeren oplever, at der handles hen over hovedet pa ham
eller hende.

e e e R TR G Mcdindﬂydelse i form af en gﬂ‘ff (z'ia/qg

OM AT LYTTE og en dben og gennemskuelig
beslutningsproces har betydning for, at

En borger er til made med sin borgeren kan fole sig tryg ved

sagsbehandler, der indleder med at resultatet.

sige: "Ja, jeg kender jo ikke til din sag,

fortel det hele igen”. Borgeren Nir borgeren ved, at hans eller

forklarer imteret, at det star i hendes synspunkter har varet taget i

journalen. Sagsbehandleren siger: betragtning, og nir borgeren kender

“Jamen, jeg vil godt hore det hele fra kommunens begrundelse for en

dig igen". Borgeren begynder at afgorelse, er afgorelsen lettere at

forklare, men sagsbehandleren afbryder
flere gange og siger: "Det er fint, men
det er jo ikke relevant lige nu".
Borgeren gar meget frustreret derfra

forsti og acceptere for borgeren. Det
gelder iser, hvis kommunen og
borgeren vurderer forholdene
forskelligt.

=l oS D= L1 S Sl L

Borgerne skal kende deres rettigheder og pligter for at kunne tage ansvar og
gore deres medindflydelse pa sagsbehandlingen gzldende. Det er vores
ansvar som medarbejdere at klede borgerne p4, si de kender deres
rettigheder.

God borgerbetjening giver arbejdsglaede
T O RS o L L TS o - SOt 8 . T~

FOKUS PA BORGERBETJENING OG RETSSIKKERHED

Borgerridgiveren konstaterer lobende, at den betjening, borgerne bliver
modt med rundt omkring i kommunen, ikke altid er i overensstemmelse
med lovgivningen, principperne for god forvaltningsskik og kommunens
vaerdigrundlag, bl.a. er der ikke altid en god kommunikation med borgerne.

Nir vi har fokus pa borgerbetjeningen og retssikkerhedsgarantierne, blandt
andet ved at sikre at borgeren bliver orienteret om forsinkelser, bliver
partshert og inddraget i sin sag, far en forstielig begrundelse mv., sa undgar
vi ogsa (ofte), at borgeren oplever modet med kommunen som “at lebe
panden mod en mur’.

Nar vi seetter os i borgerens sted og husker de bagvedliggende hensyn, og
borgeren derfor fir tillid til vores arbejde, si kan vi ogsa undgi nogle af de
darlige og tidskravende sagsforlob.



Gode rutiner og tilfredse borgere giver arbejdsglade i det daglige og skaber
oget tid dl fokus pa vores opgaver.

HVAD KAN DU SOM MEDARBEJDER GORE!?

Du kan vaere med tl at sikre, at der pa arbejdspladsen er en kultur, hvor der
er fokus pa kvaliteten i borgerbetjeningen, og hvor nye kolleger introduceres
for rammerne for denne.

Du kan serge for, at der er klarhed om ’rollerne’, herunder din og vores alles
rolle som myndighedspersoner.

essssssssssssssssssssssnmmn Du kan vere med til at sikre, at der
FORUDBESTEMT bliver talt om eventuelle udfordringer
SAGSBEHANDLING pa arbejdspladsen, der smitter
negativt af pa borgerbetjeningen. Det
En medarbejder far fra sin plads oje pa  Veere sig feks. arbejdspres,

en 'besvaerlig’ borger, der altid taler uhensigtsmassige sagsgange og
meget |lznge. Da borgeren henvender procedurer eller kulturer hos dig selv
sig, siger sagsbehandleren: "Jeg har ikke og/eller kollegerne, som pavirker for
tid til dig i dag, du ma komme en eksempel kommunikationen med
anden dag", inden borgeren oplyser, borgerne.

hvad han vil. Borgeren klager over
personalets optraden.

Og du kan tage sporgsmilet op pa
s <1111 arbejdsplads, sa I sammen drofter

kvaliteten af jeres borgerbetjening og
finder et fzlles fodslag, for eksempel ved at overveje om der er behov for
en mere udferlig beskrevet politik eller en felles strategi.

e D kan i den forbindelse

BORGERRADGIVERENS STRATEG! | miske blive inspireret af
M@DET MED BORGEREN Borgerridgiverens
strategi i modet med
Vores tilgang til borgeme er: borgeren, som blandt
- Venlig og imadekommende andet er udtrykt i
- Télmodig Borgerridgiverens
- Forstdende (dvs. empatisk, men ikke Kommunikationsstrategi,
sympatiserende — vi er neutrale i konflikten) ligesom du er meget
Professionel (dvs. i respekt af, at vi velkommen til at
reprasenterer en offentlig myndighed) kontakte Borger-
Engageret radgiveren, som altid er

Klar og tydelig i sprogbrugen

Preecis eller zrligt tviviende, hvor tvivl eller
usikkerhed forekommer (f.eks. om hvorvidt
der kan vaere tale om diskrimination,

eller om en videre klage kan fore til et
bestemt resultat).

behjzlpelig med at svare
pa spergsmal og gerne
vejleder og underviser i
borgerbetjening og
retssikkerhed.

N ——————— T A e e, [y kan finde
Borgerradgiverens Kommunikationsstrategi pa Borgerradgiverens
hjemmeside: www.borgerraadgiver.kk.dk, ligesom du pd kommunens
hjemmeside: www.kk.dk kan finde kommunes kommunikationspolitik.



Las om den nzvnte lovgivning m.m. her:

Forvaltningsloven

Offentighedsloven

Persondataloven

Retssikkerhedsloven (samt Retssikkerhedsvejledningen og Undersogelse af
retssikkerhedslovens § 4 — rapport udarbejdet af davarende
Socialministerium i april 2004)

Kobenhavns Kommunes vardigrundlag

Ombudsmandsloven

Las ogsd om Borgerridgiverens omtale af borgerbetjeningen i Kobenhavns
Kommune i Borgerridgiverens beretninger, herunder sarligt:

- Borgerradgiverens Beretning 2008, s. 136 ff.: "Generelle problemstillinger”
- Borgerridgiverens Beretning 2007, afsnit 6.2.3 5. 140 ff.: "Betjening af
borgerne”.



