“Hver eneste henvendelse skal besva-

res pa den made og | den form, der
stemmer overens med den enkelte
borgers behov og forudszatninger. Vo-
res pligt til at svare pa borgernes hen-
vendelser falger af god forvaltnings-

skilk’”.
SIDE 2

Bf\ RG E R VESTER VOLDGADE 2A E-MAIL: BORGERRAADGIVEREN@KK.DK
1552 K@BENHAVN V WWW.KK.DK/BORGERRAADGIVEREN

RAD GIVEREN TLF. 33 66 14 00 WWW.FACEBOOK.COM/BORGERRAADIVEREN



http://www.kk.dk/borgerraadgiveren
http://www.facebook.com/borgerraadiveren

VI HAR PLIGT TIL AT SVARE
BORGERNE

Denne KlarRet handler om den pligt, vi som medarbejdere i Kebenhavns
Kommune har, til at svare pa borgernes henvendelser indenfor rimelig tid,
og om borgernes ret til at fa et svar indenfor rimelig tid, nar de henvender
sig til os 1 kommunen.

Som medarbejder 1 kommunen meder man hver dag forskellige former for
kommunikation fra borgerne, f.eks.: breve, e-mails, sikre e-mails, Digital
Post, kommentarer pa Facebook, telefonopkald, SMS og elektroniske an-
sogningsblanketter.

Hver eneste henvendelse skal besvares pa den médde og i den form, der
stemmer overens med den enkelte borgers behov og forudsatninger. Vores
pligt til at svare pa borgernes henvendelser folger af god forvaltningsskik.

LIDT OM GOD FORVALTNINGSSKIK

Reglerne for kommunens sagsbehandling findes i forvaltningsloven, offent-
lighedsloven, databeskyttelsesforordningen og databeskyttelsesloven, og pa
det sociale omrade ogsa i retssikkerhedsloven. Det er retsregler, som sikrer
borgerens retssikkerhed. Herudover findes der generelle retningslinjer for
borgerbetjening, som er fastlagt af uskrevne retsgrundsatninger og ad-
ferdsnormer. Det gzlder blandt andet for god forvaltningsskik.

Principperne for god forvaltningsskik er almindeligt anerkendte regler for
den borgerbetjening, kommunen yder. Principperne baserer sig i hoj grad pa
praksis fra Folketingets Ombudsmand. God forvaltningsskik bygger pa ge-
nerelt accepterede normer for sund fornuft og pa alment menneskelige hen-
syn med krav om venlighed og hensynsfuldhed over for borgerne.

Forvaltningen skal vare venlig og hensynsfuld
Forvaltningen skal vare sa aben som mulig
Forvaltningen skal skabe tillid

Det er god forvaltningsskik at satte sig i borgerens sted og overveje, hvor-
dan en sagsbehandling kan virke pa borgeren, ligesom vi har et ansvar for,
at der ikke opstar misforstaelser. Det er ogsa god forvaltningsskik at udvise
abenhed og tilrettelegge arbejdet, sa at sagerne ekspederes hurtigt, grundigt
og med sa fi fejl som muligt.
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Nar vi svarer borgerne, skal vi altsa vare orienteret imod den enkeltes be-
hov og udvise venlig og imedekommende adfzrd.

Nar vi svarer borgerne, skal vi ogsa gore det pa en made, sa borgerne foler
sig godt behandlet og far et svar i et sprog, som er forstaeligt.

LIDT OM SPROGET

Nir vi skriver til eller taler med borgeren, skal vi vaere opmarksomme pa,
om vi er umiddelbart forstaelige, og om vi far forklaret eventuelle fagudtryk,
som af hensyn til forstaelsen er en nedvendig del af kommunikationen med
borgerne. Fagudtryk ber forklares eller undgas, hvis ikke de er nedvendige.

Vi skal ogsa vere opmarksomme pa, at vi rent faktisk far svaret fyldestgo-
rende pa borgernes henvendelser. En fyldestgorende besvarelse kraver, at vi
Iytter og er dbne og konstruktive i forhold til, hvad den enkelte borger on-
sker at opna med sin henvendelse til kommunen.

Som medarbejdere i kommunen (...) reprasenterer [vi] en offentlig myndighed

og er den professionelle part i forholdet mellem borger og kommune. Det skal

vores kommunikation afspejle (KlarRet 12).
.

Se KlarRet 12 om professionel skriftlig kommunikation for at fa mere viden
om, hvordan vi kommunikerer skriftligt med borgerne.

En besvarelse af en borgers henvendelse kan fa karakter af vejledning. Vi
skal vaere opmarksomme pa, hvornar vi vejleder, og hvornar vejledningen
tar karakter af en afgorelse. Nar vi som ansatte i kommunen informerer
borgerne om deres rettigheder, er det vejledning, men athengig af situatio-
nen kan det let blive til en mundtlig afgerelse eller kan 1 hvert fald blive op-
fattet som sadan af modtageren. Det er vigtigt, at vi kan skelne imellem de
to situationer, da vi ellers ubevidst kan komme til at stille borgerne darligere.
Du kan lzse mere om forskellen mellem at yde vejledning og tratfe afgorel-
se 1 KlarRet 16.

INDENFOR RIMELIG TID OG PA OPLYST GRUNDLAG

Vi skal besvare borgernes henvendelser indenfor rimelig tid. I Kebenhavns
Kommune betyder rimelig tid — for sa vidt angar skriftlige henvendelser —
maksimalt 10 arbejdsdage, da Kebenhavns Kommunes Borgerrepraesentati-
on har vedtaget en tilbagemeldingsgaranti.

Tilbagemeldingsgarantien betyder, at borgerne skal have et svar pa deres
henvendelse indenfor 10 arbejdsdage, og hvis ikke det er muligt, skal de
have en tilbagemelding om, hvornir de kan forvente at fa et svar. I tilbage-
meldingen skal vi oplyse, om der gzlder en lovfastet frist for den type hen-
vendelse, der er tale om, og vi skal tilstrebe altid at oplyse navnet pa en
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konkret sagsbehandler eller navnene pa sagsbehandlerne i det team, der har
ansvaret for sagen.

Tilbagemeldingsgarantien omfatter kun skriftlige henvendelser. Skriftlige
henvendelser skal forstés i bredest mulige forstand.

Der findes ikke en overordnet fastsat
frist for, hvad rimelig tid er for en
besvarelse af borgernes mundtlige
henvendelser. Det folger imidlertid
pa det sociale omrade af retssikker-
hedslovens § 3, som handler om hur-
tighedsprincippet, at kommunalbe-
styrelsen skal behandle sporgsmal om
hjxlp sa hurtigt som muligt.

Det betyder, at vi med skyldig hen-

syntagen til kompleksiteten 1 den
enkelte sag skal behandle sagerne sa hurtigt som muligt for ikke at belaste
borgerne med unedig ventetid.

Vi skal se bredt pa den enkelte sag og pa borgerens behov. Det betyder, at
vi skal sagsbehandle og treffe afgorelse i forhold til alle de former for hjalp
1 den sociale lovgivning, der er relevante for borgeren. Det galder uanset,
om borgeren har segt om den konkrete stotte eller hjalp. Las mere om
koordinering og samarbejde mellem forvaltninger og enheder i KlarRet 10.

Vi ma ikke treffe afgorelse i en sag, for sagen er tilstrekkelig oplyst, og om-
vendt ma vi ikke indhente oplysninger blot for at udsatte en afgorelse. Las
mere om hvordan du oplyser en sag i KlarRet 5 om undersogelsesprincip-

pet.

Der vil naturligvis vare lengere ventetid pa svar i sager, som er meget kom-
plekse, og som maske involverer flere enheder eller flere forvaltninger.

Der vil naturligvis ogsd vare lengere ventetid, hvis der er flere oplysninger,
der skal tilvejebringes i sagen.

Lang sagsbehandlingstid kan i sig selv medfere et retstab for borgeren, og
derfor skal vi behandle sagerne sé effektivt, hurtigt og ekonomisk forsvarligt
som muligt.

For at borgerne skal vide, hvilke forventninger de kan have til vores sagsbe-
handlingstid, bestemmer retssikkerhedslovens § 3 stk. 2, at kommunalbesty-
relserne inden for det sociale omride skal fastsxtte frister pa de enkelte
sagsomrader for, hvor lang tid der ma g4, fra vi i kommunen modtager en
ansogning, til vi skal have truffet en afgorelse. Disse frister skal vare offent-

liggjort.
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Opversigten over sagsbehandlingsfristerne i Kebenhavns Kommune findes

pa kommunens hjemmeside: www.kk.dk/artikel/sagsbehandlingsfrister.

Det forventes, at vi som medarbejdere er bekendt med de sagsbehandlings-
frister, som er gzldende for vores arbejdsomrade, og at vi overholder fri-
sterne, nar vi besvarer henvendelser fra borgerne.

Kan den fastsatte frist ikke overholdes, skal den enkelte borger have klar
besked om, hvornar han eller hun kan forvente at fa en afgorelse.

Kebenhavns Kommunes Borgerreprasentation har blandt andet for at
hjxlpe os med at navigere i samspillet med borgerne vedtaget et vardi-
grundlag, som galder for alle Kobenhavns Kommunes medarbejdere.

Vardigrundlaget er et fxlles udgangspunkt og en overordnet beskrivelse af,
hvorfor kommunen er til, hvilke opgaver vi har, og hvordan vi skal lose
opgaverne.

Af verdigrundlaget fremgar det blandt andet, at kommunen er en offentlig
servicevitksomhed, som skal vaere bevidst om kvaliteten af sine serviceydel-
ser, og at vi skal mede brugerne med respekt, ligevardighed, dialog og tillid.
Det gor vi, nar vi besvarer henvendelser fyldestgorende, 1 et forstaeligt
sprog og indenfor rimelig tid.

Borgerreprasentationen har ogsa
vedtaget et kodeks med syv centrale
pligter, som gzlder for alle medar-
bejdere 1 Kobenhavns Kommune. Pa
samme made som vardigrundlaget er
kodekset med til at sikre borgerne en
korrekt behandling, bl.a. at de far
svar pa deres henvendelser. De syv
centrale pligter, som fremgar af Ko-
deks, udgor et grundlag for vores
arbejde og hjzlper os til at sikre, at vi
gor det, der er korrekt, i en given
situation.

De syv centrale pligter i kommunens

kodeks er: lovlighed, sandhed, faglig-

hed, partipolitisk neutralitet, ansvar

og ledelse, udvikling og samarbejde

samt dbenhed om fejl. Du kan lase
mere om de syv pligter i KlarRet 18 om regler og normer for ansatte i Ko-
benhavns Kommune.

Sidst men ikke mindst henviser Borgerradgiveren ofte til ’stafetprincippet’.
Stafetprincippet er med til at sikre, at borgernes henvendelser bliver videre-
sendt til og besvaret af de rigtige enheder.
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https://www.kk.dk/sites/default/files/klarret_18.pdf

Stafetprincippet er et billede pa, hvordan kommunen ideelt set skal arbejde
sammen. Hver for sig repreesenterer enhederne ekspertise, specialisering og
kompetence. Men for at komme i mél med stafetten, som er borgerens pro-
blem eller onske, er det helt essentielt, at vi er gode til bade at aflevere og at
modtage. Taber vi stafetten/problemet undetvejs, har hele lobet varet
spildt. Det taeller kun, nar vi sikrer overgangen, hver gang vi afleverer og
modtager: Nir vi far lost problemet og kommer i mal.

|
HUSKELISTE

 Viskal svare borgerne
 Viskal opfore os professionelt og sagligt

« Viskal vare orienteret imod borgernes behov og

udvise venlig og imo-
dekommende adfard

 Viskal efterleve stafetprincippet

« Huvis vi efterlever disse fire enkle principper — som alle er udtryk for god
forvaltningsskik — er der god mulighed for, at borgerne far et relevant
svar pa deres henvendelse

LAS MERE

Forvaltningsloven

Offentlighedsloven

Databeskyttelsesloven
Databeskyttelsesforordningen

Lov om retssikkerhed og administration pa det sociale omrade (retssikker-

hedsloven). Her kan du leese mere om pligten til at fastsette tidsfrister for
besvarelse af ansegninger og hurtighedsprincippet

Lzs mere om Kobenhavns Kommunes tilbagemeldingsgaranti
Find alle Borgerradgiverens udgaver af KlarRet
Folketingets Ombudsmands myndighedsguide

Kobenhavns Kommunes verdigrundlag

Kodeks for Kebenhavns Kommune
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Du er velkommen til at kontakte Borgerradgiveren for rad, vejledning og
undervisning pa telefon 33 66 14 00 eller via e-mail til borgerraadgive-
ren(@kk.dk.

Laes mere om Borgerradgiveren og find tidligere udgaver af KlarRet, under-
sogelser og arsberetninger pa kk.dk/borgerraadgiveren.

Er du medarbejder i kommunen, kan du ogsa benytte dig af kommunens
interne juridiske hotline, Borgerradgiverlinjen, hvor du kan fa vejledning og
svar pa forvaltningsretlige sporgsmal. Kontaktoplysninger og mere informa-
tion finder du pa KKlntra (internt link til Kebenhavns Kommunes intra-
net).

Du kan ogsa folge Borgerradgiveren pa facebook.com /boregerraadgiveren.
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