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Love skal sikre borgernes retsstilling

« Serviceloven er en ret god lov, som betyder, at borgerne ikke behgver at mangle no-
get, hvis man udnytter lovens fulde potentiale.

» Serviceloven er en rammelov, sa det er i vid udstreekning op til kommunen at vurde-
re, om borgeren har ret til at fa hjeelp.

« Kommunens “verdenssyn” og leesning af loven er afgerende for, om borgeren fir den
nedvendige og berettigede hjeelp.

Formalet med loven

« Formélet med loven er at give borgerne ydelser, sa de kan fa et veerdigt livsindhold,
udnytte deres potentialer, skabe et liv med livskvalitet og glaede og leve som hele men-
nesker og individer.

 En kommunal kvalitetsstandard eller kommunale minimumsydelser, som nogle
kommuner henviser til, er ikke noget, som kommuner lovligt ma tilleegge en afgerende
veegt, da man altid skal foretage en konkret individuel vurdering.

Forkerte fortolkninger

« Kommuner fortolker loven pa forskellige méader, og ofte er der ikke juridisk beleeg for
den tolkning, som gives. Fortolkningen skal hele tiden ses i forhold til lovens formal,
fortolkningsbidrag i forhold til forarbejder til loven, samt internationale konventioner
(f.eks. FNs handicapkonvention og FN’s bernekonvention).

Lange sagsbehandlingstider

o Der er regler for, hvor hurtigt kommunen skal svare pa borgerhenvendelser. Har
man en god kultur pé svartider, sa kan man sagtens nedbringe sagsbehandlingstider
ne. Man behover ikke at ga ud over de lovlige frister, da loven er en rammelov. Det
betyder, at kommunerne selv kan valge at gore det hurtigere end, hvad der er
bestemt i loven.
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« Der stér i loven, at man som udgangspunkt har 4 méneder til at lave en bornefaglig
undersogelse (en §50 undersogelse). Det behover ikke at tage sa mange maneder, da
underspgelsen kan laves pa en uge.

Kommunikation med borgerne

 En kommune vzlger selv, hvordan man vil mede borgerne. Mgpder man dem pa en
venlig made? Vil man give borgerne radgivning? Man kan valge at vaere lyttende,
men det sker desvaerre ikke sa ofte.

« Nogle kommuner indtager en arrogant holdning med en attitude, der siger “vi ved
bedst” — "det skal I ikke blande jer i”

« Kommuner vil have gavn af at arrangere uddannelse med eksterne undervisere om
medet med borgeren, optimering af dialogen, og hvordan man undgar eller handterer
konflikter.

Fagligheden skal vere i orden

« Nogle sagsbehandlere administrerer ud fra en begraenset faglighed, f.eks. socialrad-
giveruddannelsen. De mener, at de kan tage beslutninger, der er i strid med det, som
specialister siger og skriver.

o Der er en grund til, at vi har specialister. Det er ikke kommunens opgave at lege
psykiater og dermed vurdere, hvad borgernes psykiatriske behov er. Det har vi andre
til.

Fem principper for en bedre dialog

« Kommunernes Landsforening og Danske Handicaporganisationer har formuleret
fem principper, der kan styrke dialogen og sikre tillid og samarbejde i kommunerne.

« Gensidig tillid og et godt samarbejde skal saettes i centrum for den kommunale
sagsbehandling.

o Der skal skabes felles mal og mulighed for reel indflydelse. Der skal skabes et felles

overblik og indsigt i hinandens praemisser, viden og ekspertise. Samarbejdet kraever
tid og fleksibilitet, og det forudseetter gennemsigtighed og tilgaengelighed.

Videreuddannelse af sagsbehandlere
« Sagsbehandlere sidder typisk med mange forskellige typer af sager og omrader,
hvorfor der er mange love og paragraffer, de skal kende og kunne fortolke. De

har meget forskellige uddannelser og erfaringer .

« Udviklingen gor, at der hele tiden kommer ny lovgivning, nye fortolkninger og nye
afgorelser i Ankestyrelsen, som sagsbehandlere skal tage med i deres sagsbehandling.

« For ikke at gentage fejl fra den eksisterende praksis, er det en god idé at benytte
eksterne undervisere fra universiteterne og advokatkontorerne.
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Opbyg decentrale enheder

« Det er vigtigt at samle ekspertisen i decentrale enheder i kommunen, og at nogle
sagsbehandlere bliver "eksperter” inden for bestemte omréader.

« Decentrale enheder kan betyde et bedre tvaerfagligt samarbejde, og at borgere kan
henvende sig og fa et hurtigt svar pa et sporgsmal vedrerende deres sag.

Rigtige afgorelser forste gang
« Hvis kommunerne skal nedbringe de lange sagsbehandlingstider, vil det veaere en
hjeelp, hvis sagsbehandlere treeffer de rigtige beslutninger forste gang. Ellers vil de ofte

komme til at bruge en masse kostbar tid pa klagesager og efterbehandling af sagerne.

« Vurderinger og anbefalinger fra psykologer eller ekspertudtalelser skal som udgangs-
punkt folges. Gives der afslag, bor dette formuleres skriftligt og neje begrundes.

Opsxttende virkning

« Lovgivningen er en rammelov, og det star derfor enhver kommune frit at yde service
og sagsbehandling, der er bedre end det minimum, loven foreskriver.

« Kommuner kan benytte sig af "opsattende virkning”, hvilket betyder, at borgeren
fortsat kan fé sin ydelse, selvom kommunen har besluttet at fjerne den. Opszttende

virkning betyder, at borgeren i en evt. klageperiode fortsat vil fa sin ydelse.

o Der er eksempler pd, at kommuner - for at yde en ekstra service - fortsat giver borge-
ren en ydelse, mens sagen behandles i f.eks. Ankestyrelsen.

Kvalitetssikring i sagsbehandlingen
» God sagsbehandling kraever, at borger og sagsbehandler fra start er afklaret om

hinandens roller, de deltagendes kompetencer og ansvarsfordeling. Desuden skal der
veere klarhed om de forventede tidsplaner.
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