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SIDE 4

TIETGENSGADE 31A, I.SAL|  E-MAIL: BORGERRAADGIVEREN@KK.DK

B RG E R 1704 K@BENHAVN V WWW.KK.DK/BORGERRAADGIVEREN
RADGIVEREN TLF. 33 66 14 00



https://www.kk.dk/borgerraadgiveren
mailto:borgerraadgiveren@kk.dk

DET GODE KLAGESVAR

Denne KlarRet giver tips til, hvad vi som medarbejdere i kommunen skal
vaere opmarksomme pa, nar vi skal besvare en borgers eller virksomheds
klage over kommunens sagsbehandling eller adfaerd. Den beskriver forskel-
len pa sagsbehandlingsklager og klager over afgorelser, de vigtigste princip-
per, verdier og retningslinjer vi skal vaere opmarksomme pa, nar vi skal
skrive et klagesvar, og giver forslag til, hvordan et klagesvar kan opbygges.

Et godt klagesvar kan vaere med til at genopbygge tillid.
o

Et godt klagesvar kan vare med til at genopbygge tillid mellem borger og
kommune og opklare misforstaelser i sagsforlobet, som igen kan give mere
gnidningslese forlob og skabe effektivitet i sagsbehandlingen. Modsat kan
konsekvenserne af et darligt klagesvar vare, at det krever en storre indsats
og opfolgning at rette op over for borgeren. Det kan belaste bade den en-
kelte borger og kommunen unedigt.

Forvaltningsloven indeholder regler om, hvordan vores afgorelser skal be-
grundes, om der skal gives klagevejledning og lignende konkrete krav. For-
valtningslovens regler galder ogsa, nar vi behandler klager. Du kan lase
mere om disse regler i Borgerradgiverens KlarRet 14 og 17.

I Lov om retssikkerhed og administration pa det sociale omrade § 66 kan du
lzese om den sarlige procedure for klagesagsbehandling pa det sociale om-
rade.

Forvaltningslovens krav til afgerelser gor, at vi ved, hvad der skal med, og
hvordan vi sikrer, at en afgorelse er, som den skal vaere. Der findes ikke pa
samme made lovbestemmelser, der regulerer, at et klagesvar bliver godt og
giver borgeren en oplevelse af at blive taget alvorligt, men der er hjalp at
hente i forskellige principper, vardier og retningslinjer.

ER DET EN FORMALITETS- ELLER EN REALITETSKLAGE?

Som medarbejdere 1 kommunen, er der to typer af klager, vi kan fa til opga-
ve at besvare: formalitetsklager og realitetsklager. Denne KlarRet fokuserer
forst og fremmest pa formalitetsklager, som ofte kaldes sagsbehandlingskla-
ger. Sagsbehandlingsklager handler om den proces for sagsbehandlingen,
borgerne oplever, nar de har en sag i kommunen. Det kan for eksempel
veere klager over lang sagsbehandlingstid, personalets optraden, manglende
svar eller manglende koordinering i kommunen.



Men denne KlarRet kan ogsd vare en hjelp i forhold til den anden klagety-
pe, realitetsklager. Realitetsklager er klager over de afgorelser, som kommu-
nen treffer, f.eks. afgorelser om, hvorvidt borgerne er berettiget til en ydelse
eller er forpligtet til at betale en afgift.

En del klager indeholder bade sagsbehandlingsklager og klager over afgorel-
ser (dvs. bade formalitetsklager og realitetsklager). I nogle tilfxlde kan det
veere svart at vurdere, om borgerens klage skal forstas som en formalitets-
klage, en realitetsklage eller begge dele. Det kan for eksempel vare, hvis
borgeren klager over en del af sagsbehandlingen, som har haft indvirkning
pa begrundelsen for en afgorelse, kommunen har truffet. I sidanne situatio-
ner vil det vaere en god idé at afklare, hvad borgerens formal med klagen er.
Las mere herom nedenfor.

M@D BORGEREN MED RESPEKT, LIGEVARDIGHED, DIALOG OG TILLID
Kobenhavns Kommunes verdigrundlag er vedtaget af Borgerreprasentati-

onen. Af vardigrundlaget fremgar det blandt andet, at kommunen skal vere
bevidst om kvaliteten i sine serviceydelser, og at kommunen skal mede bor-
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OPLYSNINGER

En borger henvendte sig til Borgerrad-
giveren efter at have klaget over en
registrering i en forvaltnings I T-system.
Borgeren mente, at registreringen var
forkert, og forvaltningen afviste dette
med henvisning til registreringen.
Borgerradgiveren iveerksatte et tilsyn |
sagen, og i den forbindelse opdagede
forvaltningen, at borgerens oplysninger
var korrekte, og at [T-systemet ikke var
retvisende.

Borgerradgiveren udtalte kritik af, at
forvaltningen ikke pa et tidligere tids-
punkt havde foretaget en tilstraekkelig
undersggelse af de modstridende op-
lysninger. Borgerrddgiveren bemaerke-
de ogsd, at en afvisning af en borgers
forklaring uden narmere undersggelse
er i strid med kommunens veerdigrund-
lag om at mede borgeren med re-
spekt, ligevaerdighed, dialog og tillid.

geren med respekt, ligevaerdighed,
dialog og tillid. Vardigrundlaget gzl-
der ogsa, nar vi besvarer klager.

Nir vi svarer pa en sagsbehandlings-
klage, skal vi respektere borgerens
utilfredshed, og vi skal som udgangs-
punkt have tillid til borgerens oplys-
ninger. Hvis der for eksempel er
modstridende oplysninger, skal vi
undersoge dem, inden vi besvarer
klagen.

KLAGESVARET SKAL LEVE OP TIL
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 Om-
budsmand. God forvaltningsskik
bygger pa generelt accepterede nor-
mer for sund fornuft og pa alment
menneskelige hensyn med krav om
venlighed og hensynsfuldhed over
for borgerne.

Et af grundprincipperne i god forvaltningsskik er, at offentligt ansatte skal
handle pa en made, som skaber tillid mellem borgerne og kommunen.

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

forebygge misforstaelser.



Nar vi svarer borgerne, skal vi altsa vare orienteret imod den enkeltes be-
hov og udvise venlig og imedekommende adferd. Nar vi svarer borgerne,
skal vi derfor ogsa gore det pa en made, sa borgerne oplever sig godt be-
handlet og far et svar i et sprog, der er let at lase og forsta.

Klagesvar, der lever op til kommunens vaerdigrundlag og principperne for
god forvaltningsskik, vil almindeligvis efterlade borgerne med en oplevelse
af god service — ogsa selv om de matte vare uenige i vores beslutninger.

BORGERENS FORMAL MED KLAGEN

Det er altid en god tilgang at fokusere pa, hvad den konkrete borger onsker
at opna med klagen. Onsker borgeren for eksempel en anden afgorelse? At
gore forvaltningen opmarksom pa en generel problemstilling? Svar pa nogle
konkrete sporgsmal eller en ny sagsbehandler?

Hyvis formalet ikke fremgar klart af klagen, bor det afklares 1 dialog med
borgeren. Ved at afklare formalet, inden vi besvarer klagen, viser vi, at
kommunen tager henvendelsen seriost, og allerede dette kan vare med til at
genopbygge tillid. Ved at afklare formalet, mindsker vi ogsa risikoen for, at
borgeren klager igen, fordi vores klagesvar slet ikke forholdt sig til borge-
rens egentlige onske, og pa den made sparer vi bade borgeren og os selv for

dobbeltarbejde.

BEKLAGELSE AF SAGSBEHANDLINGEN
Hyvis vi er enige 1 borgerens klage, vil det rigtige normalt vere at beklage
fejlene, og gore hvad vi kan for at rette dem.

Hyvis vi ikke er enige i borgerens klagepunkter, bor det fremga klart. Det er
selvfolgelig imodekommende ogsa at vise forstaelse for borgerens perspek-
tiv, selv om vi ikke er enige, men det kan opfattes som om, vi fralegger os
ansvar, hvis vi ikke er omhyggelige med at formulere det klart og pracist.

Hvis kommunen har gjort noget forkert, som vi skal beklage over for en bor-
ger, skal det fremga klart og tydeligt.
o

Borgerradgiveren laser mange klagesvar, hvor kommunens formuleringer er
variationer af satningen: Vi beklager, at du har oplevet forlgbet...”. Denne
type formuleringer bygger formentlig pa et onske om at vise forstielse for
borgerens syn pa sagen, men det er Borgerradgiverens erfaring, at en hel del
borgere finder dem stodende, fordi de opfatter det som om, kommunen
lzegger ansvaret for den darlige oplevelse over pa dem — sidan at forsta, at
den enkelte borger havde en oplevelse af, hvad der skete, men at det kon-
kret forholdt sig anderledes.



Mange finder det mere ansvarligt, hvis vi i stedet vender sxtningen om til
noget i retning af: ”Vi beklager, at vores sagsbehandling har fort til, at du
har oplevet...”.

Borgerradgiveren sa for nylig dette gode eksempel pa en afsluttende be-
merkning i et klagesvar fra en forvaltning:

’Jeg beklager den ulejlighed, du har haft med at fa pengene tilbagebetalt.
Det kunne vi have gjort bedre. Jeg er glad for, du har skrevet til forvaltnin-
gen og gjort opmarksom pa den sagsbehandlingstid, vi kan have i skonomi-
ske sager. Det kan vi kun leere af.”

Konklusionen er tydelig og pracis. Den tager konkret stilling til borgerens
klage og takker samtidig borgeren for at have gjort forvaltningen opmzerk-
som pa en generel problemstilling, som forvaltningen nu har mulighed for
at lose.

SAMMENHANG MELLEM KONKLUSION OG OPF@QLGNING

Det er vigtigt, at en fejl, vi beklager, ikke gentager sig. Borgerradgiveren
konstaterer lobende, at en beklagelse ikke har nogen synderlig vaerdi for
borgeren uden handling til genoprettelse af den fejlagtige eller utilstraekkeli-
ge sagsbehandling. Faktisk vil det ofte virke som en tom gestus og have den
stik modsatte virkning pa borgeren, som i den situation ikke alene har grund
til at tvivle pa vores evne til at rette fejl, men ogsa pa vores vilje til at gore

det.

Det er vigtigt, at en fejl, vi beklager, ikke gentager sig.

Manglende eller utilstrakkelig opfolgning kan vere i strid med principperne

for god forvaltningsskik. Det er derfor vigtigt, at vi tager tilstrakkelige skridt
til at sikre bedre sagsbehandling i sager, hvor vi har beklaget sagsforlabet, si
der ikke bliver behov for at beklage sagsbehandlingen endnu engang.

HVEM SKAL BEHANDLE KLAGEN?

Der er ingen udtrykkelige lovregler om, hvem der skal besvare en klage, og
kommunens forvaltninger og enheder har forskellige arbejdsgange til forde-
ling af klager.

Alle klager er med til at give kommunen et indblik i, hvordan vores organi-
sering og drift fungerer, og hvordan den opleves udefra. Klager bor derfor
altid anvendes til at gore os klogere og forbedre os bade i den konkrete sag
og generelt. Samtidig skal vores behandling af den enkelte klage medvirke til
at genoprette tilliden mellem borgeren og os. Disse hensyn er relevante at
inddrage, nar vi beslutter, hvem der skal behandle en klage.



Hvis en borger klager over en konkret sagsbehandlers adfard, og navnlig
hvis formaélet med klagen er at fa en ny sagsbehandler, vil det give god me-
ning, at det ikke er den konkrete sagsbehandler, der behandler klagen. I
nogle tilfxlde kan det endda felge af reglerne om inhabilitet.

Det betyder dog ikke, at man skal undlade at inddrage den pagaldende
sagsbehandler i klagebesvarelsen, men det er normalt tillidsvakkende over
for borgeren at vise, at medarbejderen, der besvarer klagen, er objektiv og
kan se forlebet fra flere perspektiver. Det er derfor ofte en god idé, at sags-
behandlerens leder, en medarbejder i en anden overordnet funktion eller i
hvert fald en anden medarbejder besvarer klager, som angir navngivne kol-
legers adferd.

MUNDTLIGT ELLER SKRIFTLIGT KLAGESVAR?

Borgeren har som udgangspunkt ret til at modtage svar i samme form, som
den klage, de har indgivet. Hvis borgeren henvender sig skriftligt til kom-
munen med en klage, vil det derfor vaere mest korrekt ogsa at besvare kla-
gen skriftligt. Dette er dog ikke ensbetydende med, at klagen ikke kan be-
svares pa en anden made, hvis borgeren er indforstiet med det.

Hyvis vi vurderer, at vi kan skabe bedre tillid og samarbejde mellem borgeren
og kommunen ved at besvare klagepunkterne i dialog med borgeren, kan vi
for eksempel tilbyde borgeren et mede, hvor vi gennemgar klagepunkterne.
I sa fald bor vi neje have gennemtankt, hvem der skal deltage 1 modet, og
hvordan vi under modet sikrer, at borgeren foler sig set, hort og medt.

Ved et eventuelt mode vil det ogsa vaere en god idé at vejlede borgeren om
hans/hendes mulighed for at tage en bisidder med, om formaélet med mo-

det, om forvaltningens notatpligt samt borgerens mulighed for at modtage
en kopi af modereferatet.

STANDARDTEKSTER OG SKABELONER

Mange af kommunens forvaltninger og enheder har udarbejdet standardtek-
ster og skabeloner, der skal bruges i forbindelse med en klagebesvarelse.
Standardtekster og skabeloner kan vare gode til at effektivisere klagesags-
behandlingen, men skaber ogsa risiko for fejlbehzftet rutinearbejde, hvis de
anvendes ureflekteret.

De fleste klager udspringer af den konkrete borgers situation og oplevelser.
En standardformulering kan blive ukonkret eller misvisende, da gennem-
snitsborgeren eller middelsituationen er sjeldent forekommende i den virke-
lige verden.

En standardtekst eller skabelon kan vare god til at fa opsat en ramme for
besvarelsen, men 1 hvert konkret klagesvar vil det vaere en god idé at overve-
je, om en standardsetning/skabelon passer til den konkrete borgers fotlob,
klagen og formalet med klagen, og om den passer til den konkrete borgers
kommunikations- og informationsbehov.



FORSLAG TIL OPBYGNING AF SVAR PA EN SAGSBEHANDLINGSKLAGE
Som beskrevet indledningsvist er der ingen klare lovregler, der konkret tager
stilling til, hvordan svaret pa en klage skal bygges op. Det folger dog af
principperne for god forvaltningsskik, at vores kommunikation til borgerne
skal vaere tydelig og forstaelig.

_______________________________________________________________________________________|
Et svar pa en klage over sagsbehandling og adfeerd kan ofte opbygges sadan:

Overskrift
o Valg en overskrift der tydeligt beskriver, hvad brevet handler om

Oplysning om klagepunkterne
o Hovilke klagepunkter har vi taget stilling til, og hvordan har vi forstaet disse kla-
gepunkter (hvis de er uklare)?

Stillingtagen til klagepunkteme

o Ervienige eller uenige i klagens enkelte punkter, og hvad er begrundelsen for
dette?

o Erder sket fejl, vi beklager, eller gj?

Information om eventuelle fremtidige skridt

o Hovis vi er enige i klagepunktere, hvordan felger vi sa op i den konkrete sag,
og giver problemstillingen anledning til noget mere generelt?

o Hvis vi ikke er enige i klagepunkterne, er der sa alligevel grundlag for leering?
Kan kommunen for eksempel kommunikere bedre, for at lignende klager ikke
forekommer igen?

Kontaktinformation og klagevejledning

o Hvem kan borgeren kontakte, hvis der er spargsmal til klagesvaret?

o Erdet relevant at vejlede borgeren om muligheden for at henvende sig til
Borgerradgiveren?
Borgerrddgiveren kan behandle klager over Kgbenhavns Kommunes sagsbe-
handling, personalets optraeden og udfgrelsen af praktiske opgaver samt klager
over diskrimination.

. _____________________________________________________________]
LAS MERE

Kobenhavns Kommunes verdigrundlag

Folketingets Ombudsmands myndighedsguide vedrorende god forvalt-
ningsskik

At skrive en afoorelse - Ankestyrelsen

KlarRet 12 - Borgerradgiverens guide om professionel skriftlic kommunika-
tion med borgerne

KlarRet 14 - Borgerradgiverens guide om klagevejledning

KlarRet 17 - Borgerradgiverens guide om begrundelseskrav

KlarRet 21 - Borgerradgiverens guide om pligten til at svare borgerne


https://medarbejder.kk.dk/om-organisationen/vaerdi-og-vision/vaerdigrundlag-og-vision
https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/god_forvaltningsskik/
https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/god_forvaltningsskik/
https://ast.dk/publikationer/at-skrive-en-afgorelse
https://www.kk.dk/sites/default/files/2021-09/KlarRet%2012%20endelig%20%28revideret%20august%202015%29.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/2021-09/KlarRet%2014%20%28april%202015%29.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/2021-09/klarret_17.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/2021-09/klarret_21.pdf

KONTAKT TIL BORGERRADGIVEREN
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 www.kk.dk/borgerraadgiveren.

Er du medarbejder i kommunen, kan du ogsé 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).


http://www.kk.dk/borgerraadgiveren
https://okf.kkintra.kk.dk/indhold/borgerr%C3%A5dgiveren-1
mailto:borgerraadgiveren@kk.dk
mailto:borgerraadgiveren@kk.dk
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