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Vedrgrende konkret egen drift undersggelse af praksis for
klagesagsbehandling under Beskaeftigelses- 0g
Integrationsforvaltningen, forvaltningens j.nr. 2008-70237

Ved brev af 16. juni 2008 iveerksatte jeg en konkret egen
driftundersggelse af praksis for klagesagsbehandling i Beskaftigelses-
og Integrationsforvaltningen.

I mit brev anfarte jeg blandt andet fglgende:

”| forbindelse med Borgerradgiverens behandling af to konkrete
borgerklager over sagsbehandlingen i Jobcenter Kgbenhavn,
blev Borgerradgiveren efter oversendelserne af klagerne til
forvaltningen pa ny kontaktet af borgerne, som gnskede at
tilbagekalde klagerne over sagsbehandlingen. Borgerne gav som
forklaring herpa, at de af jobcentret var blevet vejledt om, at
behandlingen af en Kklagesag beted, at jobcentret under
klagesagsbehandlingen ikke kunne arbejde videre med
realitetssagen (dvs. selve hovedsagen), som derfor ville ligge
stille under klagesagsbehandlingen. En af borgerne forklarede
endvidere, at sagsbehandleren i jobcentret havde tilkendegivet,
at tilbagekaldelsen kunne fa en betydning for udfaldet af
borgerens ansggning til fordel for borgeren.

Under et senere mgde i anden anledning mellem ledelsen af
Jobcenter Kgbenhavn, Nyropsgade og Borgerradgiveren blev
ovenstaende problemstilling blandt andet dreftet.

Jeg fik under mgadet indtryk af, at nar en borger indgiver en
klage over sagsbehandlingen i en sag, vil det i Jobcenter
Kgbenhavn, Nyropsgade indebare, at realitetsbehandlingen af
(hoved)sagen traekker ud.

Jeg fik ogsd det indtryk, at borgere, der gnsker at klage,
systematisk bliver orienteret om at sagsbehandlingstiden derved
forleenges for sa vidt angar realitetssagen (hovedsagen) og at
jobcenteret anser det som en forpligtelse at vejlede borgerne
herom.

04-11-2008

Sagsnr.
2008-70237

Jjbu

Borgerradgiveren

Vester Voldgade 2A,
1552 Kgbenhavn V

Telefon
3366 1400

Telefax
3366 1390

Direkte telefon
3366 1394

E-mail
borgerraadgiveren@kk.dk

EAN nummer
5798009800053

www.borgerraadgiver.kk.dk



1)

2)

3)

4)

Jobcentrets ledelse tog afstand fra den fremgangsmade, som en
borger har oplyst om, hvorefter en sagsbehandler havde
tilkendegivet, at tilbagekaldelsen af klagen kunne fa betydning
for udfaldet af ansggningen.

Samtalen med Jobcenter Kgbenhavn Nyropsgade sammenholdt
med henvendelserne til Borgerradgiveren har givet anledning til
forvaltningsretlige overvejelser vedrgrende Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningens  fremgangsmade og praksis for
behandling af klagesager i denne sammenhang.

For det farste forekommer det mig uklart, hvad den saglige
baggrund skulle veere for en praksis, hvorefter en klage
automatisk indeberer en forlengelse af sagsbehandlingstiden i
realitetssagen (hovedsagen).

For det andet finder jeg, at det er for forbundet med principielle
beteenkeligheder safremt klagere systematisk som led i klagens
modtagelse orienteres om en sadan praksis.

Jeg har derfor Dbesluttet at indlede en undersggelse af
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningens praksis og
retsopfattelse i tilknytning til disse spargsmal.

Jeg beder i den forbindelse  Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen at redegare for falgende:

Om der eksisterer en generel praksis i forvaltningen for at
behandlingen af en klage over sagsbehandlingen eller
personalets optreeden i en borgersag indebarer en forleengelse af
sagsbehandlingstiden i realitetssagen (hovedsagen) — og i givet
fald, hvad der er den saglige begrundelse for denne praksis.

Om der eksisterer en generel praksis i forvaltningen for at
vejlede borgere, der gnsker at klage, om at klagen indebarer, at
realitetssagen (hovedsagen) treekker ud — og i givet fald, hvad
der er den saglige begrundelse for denne praksis.

Om det i givet fald er forvaltningens opfattelse, at der pahviler
forvaltningen en forpligtelse til at give en sadan vejledning.

Forvaltningens bemaerkninger til den oplyste fremgangsmade
med at oplyse borgere om, at klager kan fa betydning for
udfaldet af f.eks. en ansggning.

Jeg beder om at forvaltningen forinden indhenter udtalelser fra
Jobcenter Kgbenhavn Nyropsgade, Jobcenter Kgbenhavn
Musvagevej, Jobcenter Kgbenhavn Skelbekgade, Jobcenter
Kgbenhavn, Sygedagpenge samt Ydelsesservice om de samme
spgrgsmal.”
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Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens direktion svarede ved
brev af 26. august 2008 blandt andet falgende:

"Til brug for redegerelsen er der indhentet en udtalelse fra
Jobcenter Kgbenhavn Nyropsgade, Jobcenter Kgbenhavn
Musvagevej, Jobcenter Kgbenhavn Skelbaekgade, Jobcenter
Kgbenhavn, Sygedagpenge samt Ydelsesservice. (Vedlagt)

Ad 1. Generel klagesagspraksis.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen har ingen generel
praksis for at en klage over sagsbehandlingen eller over
personalets  optreden I en borgersag  forlenger
sagsbehandlingstiden i realitetssagen.

Det kan imidlertid ikke udelukkes at en klage kan pavirke
sagsbehandlingstiden i realitetssagen - i enkelte tilfeelde i form af
forlengelse af sagsbehandlingstiden og i enkelte tilfeelde i form
af fremskyndelse af sagsbehandlingen.

Forleengelse af sagsbehandlingstiden kan ske i en konkret sag,
hvis der som fglge af klagesagen er behov for yderligere
belysning af sagen fx i form af indhentelse af nye laegelige
oplysninger, ny/yderligere afklaring af borgerens arbejdsevne
mv.

Fremskyndelse af sagsbehandlingen kan ske i en konkret sag,
hvis der i forbindelse med klagesagen fremkommer nye,
relevante oplysninger, som evt. har manglet eller endeligt
belyser sagen.

Ad 2. Generel vejledningspraksis.

Det vil efter Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens
opfattelse veere i strid med de forvaltningsretlige regler at have
en generel vejledningspraksis om, at en klage indebarer en
forleengelse af sagsbehandlingstiden i realitetssagen.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har saledes ikke en
sadan generel vejledningspraksis.

Ad 3. Vejledningsforpligtelse.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen har ikke en
forpligtigelse til at vejlede borgere om, at en klage vil forleenge
sagsbehandlingstiden af realitetssagen, jf. besvarelsen ovenfor.

Ad 4. Bemarkninger vedr. klagers betydning for udfald af
sagen.
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Det vil efter Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens
opfattelse veere en begraensning af borgerens retssikkerhed og i
strid med de forvaltningsretlige regler at oplyse borgere om, at
klager kan fa betydning for udfaldet af realitetssagen.

| forhold til de 2 konkrete eksempler, hvor Borgerradgiveren har
oplevet borgere som har oplyst at have faet vejledning om at en
klage vil forleenge sagsbehandlingstiden af realitetssagen og i det
ene eksempel videre at tilbagekaldelse af klagen kunne fa
betydning for udfaldet af klagen, skal jeg bemarke falgende:

e Eksemplerne stammer fra samme jobcenter og er identificeret til
en enkelt medarbejder pa centret

e Den pagzldende medarbejder har desvarre ikke veeret korrekt
bekendt med de forvaltningsretlige regler, og har saledes vejledt
de 2 konkrete borgere fejlagtigt

e Den pagzldende medarbejder, der for en kort periode var ansat i
et vikariat, er ikke leengere ansat

Jeg beklager meget, at jobcentret har givet fejlagtig vejledning i
de 2 konkrete eksempler og Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen har pa baggrund af Borgerradgiverens
egen driftsundersggelse draftet problemstillingen bade pa
ledelses — o0g medarbejderniveau i jobcentrene og |
Ydelsesservice.

Sammenfattende er det saledes ikke mit indtryk, at der i
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen eksisterer en
generel praksis for vejledning og behandling af klagesager, som
er i strid med geeldende forvaltningsretlige regler om borgerens
retssikkerhed.

Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen laegger tveertimod
imod stor vaegt pa kvaliteten i sagsbehandlingen, herunder
klagesagsbehandling og borgernes retssikkerhed og har iveerksat
flere initiativer til at styrke disse omrader.

Eksempelvis har forvaltningen pr. 1. januar 2008 etableret en
centralt forankret kvalitetskontrolenhed, hvis primere opgaver er
ledelsestilsyn i borgersager og behandling af klagesager til
direktion, borgmester, borgerradgiversager mv.

Klagesagsbehandlingen indgar hermed som en af flere
veerdifulde indikatorer for kvaliteten i sagsbehandlingen og
medvirker til effektivisering af en konstruktiv leringsproces i
dialog med de decentrale enheder om styrkelse af udviklingen af
kvaliteten.
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Forankringen i én central enhed giver samtidig mulighed for
hurtigere at identificere og agere pa evt. problemer.

Endvidere indgar obligatoriske kurser i forvaltningsret og
borgerens retsgarantier som en af Beskeftigelses- o0g
Integrationsforvaltningens introduktions- 0g
kompetenceudviklingsprogram.

Endelig vil jeg navne at  Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen arbejder med et ’Projekt bedre breve
til borgerne’, som dels skal kvalificere og gere breve til borgerne
lettere at forstd, men samtidig integrere Kgbenhavns Kommunes
veerdigrundlag.”

Ad eventuel eksistens af generel praksis i forvaltningen for at
behandlingen af en Kklage over sagsbehandlingen eller personalets
optreden i en borgersag indebzrer en forlengelse af
sagsbehandlingstiden i realitetssagen (hovedsagen) — og i givet fald,
hvad der er den saglige begrundelse for denne praksis.

Forvaltningslovens § 7, stk. 1, har fglgende ordlyd:

”En forvaltningsmyndighed skal i forngdent omfang yde
vejledning og bistand til personer, der retter henvendelse om
spgrgsmal inden for myndighedens sagsomrade”.

Det nzrmere indhold af vejledningsforpligtelsen beror pa en konkret
vurdering, som afhanger af myndighedens sagsomrade,
henvendelsens  indhold, borgerens forhold samt  sagens
omstendigheder i gvrigt.

For behandlingen af henvendelser i sociale sager geelder endvidere en
forpligtelse for forvaltningen til at foretage en helhedsorienteret
radgivning og vejledning af borgeren i forhold til borgerens samlede
sociale situation. Retssikkerhedslovens § 5 supplerer og kan efter
sagens omstaendigheder udvide myndighedens vejledningsforpligtelse
efter forvaltningslovens § 7.

Retssikkerhedslovens 8§ 5 har fglgende ordlyd:

"Kommunen skal behandle ansggninger og spargsmal om hjealp
i forhold til alle de muligheder, der findes for at give hjelp efter
den sociale lovgivning, herunder ogsa radgivning og vejledning.
Kommunen skal desuden veere opmerksom pa, om der kan
sgges om hjelp hos en anden myndighed eller efter anden
lovgivning”.

Der findes ikke generelle lovbestemmelser, der regulerer
sagsbehandlingstiden.
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Det fremgar af § 3, stk. 1, i retssikkerhedsloven, lovbekendtgerelse nr.
877 af 3. september 2008, at kommunen skal behandle spargsmal om
hjeelp sa hurtigt som muligt med henblik pa at afgare, om der er ret til
hjelp og i sa fald hvilken.

Det folger endvidere af de ulovbestemte principper for god
forvaltningsskik, at kommunen ikke ma lade en sag treekke ungdigt
ud.

Af Ombudsmandsloven med kommentarer af Jon Andersen, Kaj
Larsen og Karsten Loiborg, 1. udgave, 1999, s. 164, fremgar blandt
andet fglgende:

"Spgrgsmalet om pa hvilket tidspunkt en myndigheds
sagsbehandlingstid overstiger det acceptable, kan ikke besvares
generelt; udover den absolutte sagsbehandlingstid leegges der i
praksis vaegt pa sagens art, herunder omfanget af de
undersggelser myndigheden skal eller ma forventes at skulle
foretage, partens behov for at der treffes en hurtig afgarelse,
samt den szdvanlige sagshehandlingstid pa omradet. Hertil
kommer en bedemmelse af hvorvidt der lgbende er sket
(ngdvendige) ekspeditioner i sagen, i modsatning til tilfeelde
hvor sagen har ligget uberart i leengere perioder. Det spiller ogsa
en rolle om myndigheden lgbende har orienteret parten om at
sagen treekker ud.”

Adgangen til at klage over kommunens afggrelser og sagsbehandling
er beskrevet i den lovgivning, der galder for det pageeldende omrade.
Er der ikke fastsat serlige klageadgange, felger muligheden for at
klage af den ulovbestemte rekursadgang. Normalt vil adgangen til at
klage over personalets optreeden ogsa felge af den ulovbestemte
rekursadgang.

I Kgbenhavns Kommune har borgerne desuden en sarlig adgang til at
klage til Borgerradgiveren, som behandler klager over
sagsbehandling, udferelsen af praktiske opgaver og personalets
adfeerd.

Det vil efter min opfattelse modarbejde selve adgangen til at klage,
hvis forvaltningerne indretter deres klagesagsbehandling saledes, at
modtagelsen af en klage automatisk farer til at (realitets)sagen traeekker
ud.

Dertil kommer, at forméalene med etableringen af Borgerradgiveren i
Kgbenhavns Kommune og kommunens abenhedspolitik efter min
opfattelse forudseetter, at kommunens forvaltninger skal arbejde for, at
klager betragtes som en hjelp til forbedring af kommunens
sagsbehandling og betjening af borgerne.
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Det vil vaere i modstrid med disse formal, hvis forvaltningerne sgger
at begreense antallet af klager ved at gere det ungdigt vanskeligt eller
forbundet med ulempe at klage.

Forvaltningerne bgr derfor efter min opfattelse tilretteleegge deres
sagsbehandling sadan, at modtagelsen af en klage ikke automatisk far
sagen til at treekke leengere ud.

Noget andet er at konkrete forhold i sagen efter omstendighederne
kan indebzre, at hovedsagen treekker leengere ud end den ellers ville
have gjort. Dette kan f.eks. vere tilfeldet, hvis forvaltningen som
folge af klagesagen bliver opmarksom pa mangelfuld sagshehandling,
som efterfglgende skal iveerksattes.

Omvendt vil en klage ogsd kunne have den konsekvens, at sagen
fremskyndes. F.eks. i det tilfelde, hvor en klage indeberer, at
forvaltningen bliver opmarksom pa at sagens behandling allerede har
trukket ungdigt leenge ud. | et sadant tilfelde felger det efter min
opfattelse af principperne for god forvaltningsskik, at forvaltningen
bar udfolde sarlige bestrabelser pa, at afslutte sagen hurtigt.

Jeg henviser i gvrigt til de eksempler som forvaltningen selv er
fremkommet med.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens praksis ses efter det
oplyste at veere i overensstemmelse med dette.

Jeg foretager derfor ikke yderligere vedrgrende dette spargsmal.

Ad eventuel eksistens af generel praksis i forvaltningen for at vejlede
borgere, der gnsker at klage, om at klagen indebarer, at realitetssagen
(hovedsagen) treekker ud samt om det i givet fald er forvaltningens
opfattelse, at der pahviler forvaltningen en forpligtelse til at give en
sddan vejledning.

Som konsekvens af det ovenfor anfarte pahviler der naturligvis ikke
forvaltningen en pligt til at vejlede borgere, der gnsker at klage, om at
klagen indebeerer, at realitetssagen (hovedsagen) treekker ud.

I nogle tilfelde vil det formentligt med tilstreekkelig sikkerhed kunne
forudses, at en modtaget klage i det konkrete tilfelde vil have den
konsekvens, at behandlingen af realitetssagen (hovedsagen) traekker
ud. Det kan f.eks. veere tilfeldet, hvis en klage indgives umiddelbart
inden forvaltningen reelt havde planlagt at afslutte sagen og hvor
klagen indebaerer, at sagens afslutning skal udskydes ind til
klagesagen er afgjort.

| sadanne tilfeelde skal borgeren vejledes herom, hvis vedkommende
sparger om eventuelle konsekvenser af at klage.
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Derimod afhaenger det efter min opfattelse af det konkrete tilfelde,
om forvaltningen pa eget initiativ ber vejlede herom. Dette beror efter
min opfattelse pa en konkret vurdering, som blandt andet ma inddrage

- karakteren af borgerens klage, herunder om klagen — hvis der
gives medhold — kan fa betydning for sagens udfald eller den
sagsbehandling som er gaet forud,

- sikkerheden for, at realitetssagen (hovedsagen) vil treekke ud
samt

- borgerens interesse i at modtage en sadan oplysning i gvrigt

Det bgr desuden overvejes hvorvidt klageren eventuelt vil kunne
opfatte vejledningen som et forsgg pa at fa vedkommende til at traekke
klagen tilbage eller om vedkommende kan tage imod oplysningen som
en neutral og relevant information. Hvis det farste er tilfeeldet, bar
forvaltningen udfolde serlige bestrebelser pa at formidle
oplysningerne pa en sadan made, at borgeren ikke opfatter
vejledningen som en skjult trussel.

Jeg har noteret mig, at Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen
ogsa anser det for at veere i strid med de forvaltningsretlige regler at
have en generel vejledningspraksis om, at en klage indebzrer en
forleengelse af sagsbehandlingstiden i realitetssagen og at
forvaltningen ikke har en sadan generel vejledningspraksis

Jeg foretager ikke yderligere vedrgrende dette spgrgsmal.

Ad forvaltningens bemarkninger til den oplyste fremgangsméade med
at oplyse borgere om, at klager kan fa betydning for udfaldet af f.eks.

en ansggning.

Blandt andet som konsekvens af det ovenfor anferte vil det normalt
vaere usagligt safremt fremsaettelsen af en klage far negativ betydning
for udfaldet af en sag. Dette ma gelde i alle tilfelde, hvor det er selve
det forhold, at klagen fremsaettes, der far denne konsekvens.

Jeg henviser her ogsa til princippet om forbudet imod reformatio in
pejus, hvorefter der efter omstendighederne kan gelde et forbud imod
at en rekursinstans andrer en paklaget afgarelse til skade for klageren,
jf. hertil Gammeltoft-Hansen m.fl., Forvaltningsret, Jurist- og
@konomforbundets Forlag, 2002, s. 1011ff.

Der kan tenkes tilfeelde, hvor forvaltningen som en faglge af klagen for
eksempel modtager oplysninger eller bliver opmarksom pa forhold i
gvrigt, som kan gve indflydelse pa sagens afggrelse. | sadanne tilfelde
kan klagen for sa vidt medvirke til at afgerelsen bliver en anden end
ellers.
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Pa tidspunktet for modtagelsen af klagen ma det under alle
omstendigheder normalt anses for udelukket, at forvaltningen er i
stand til at bedemme om en klage kan fa betydning for sagens udfald,
og allerede af denne grund vil en vejledning om at dette kan vere
tilfeldet, efter min opfattelse alene eller hovedsageligt tjene til at
bremse borgeren i at klage. En sadan vejledning vil derfor efter min
opfattelse normalt veere forkert.

Jeg er derfor enig med Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen i,
at det vil veere en begrensning af borgerens retssikkerhed og i strid
med de forvaltningsretlige regler at oplyse borgere om, at klager kan
fa betydning for udfaldet af realitetssagen.

Jeg har noteret mig det oplyste om, at de navnte eksempler er
identificeret til en enkelt medarbejder i et jobcenter og at den
pageldende medarbejder, der for en kort periode var ansat i et
vikariat, ikke leengere er ansat.

Jeg har noteret mig forvaltningens beklagelse af den fejlagtige
vejledning i de to tilfelde og at problemstillingen er blevet droftet
bade pa ledelses — og medarbejderniveau i jobcentrene og i
Ydelsesservice.

Jeg gar ud fra, at forvaltningen vil kontakte de bergrte borgere og
korrigere den vejledning, som de har faet, hvis dette ikke allerede er
sket.

Jeg vil ind til videre notere eventuelle tilsvarende eksempler pa
borgere som oplyser at have modtaget en lignende vejledning i
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens regi og vil gennem
seerskilte egen driftsager orientere de pageeldende centre herom med
henblik pa at Borgerradgiveren medvirker til at undga sadanne
misforstaelser.

Jeg foretager ikke yderligere vedrgrende dette spargsmal.

Med venlig hilsen

4

Johan Busse
Borgerradgiver
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