Nyhedsbrev fra DUKH – nr. 3, juli 2005


Kære læser,
I dette nummer af nyhedsbrevet sætter vi fokus på borgerens klager over myndighedens afgørelser. 

Du er velkommen til at sende nyhedsbrevet videre til alle, du mener, kan have glæde af at læse det.

Ud over dette kan du læse om:
Kvartalet i DUKH: Hvor mange henvendelser om hjælp og rådgivning har DUKH fået? Hvilke handicapgrupper henvender sig oftest til os?

Mød DUKH: Her kan du læse mere om den nye praksis, der indføres for DUKHs deltagelse i informationsmøder i handicaporganisationer, institutioner og foreninger. Der gælder en anden praksis for DUKHs deltagelse i undervisning og workshops i kommunerne.

Indhold i dette nummer:

1. DUKH mener…
2. Tema: Klager
3. Kvartalet i DUKH
4. Mød DUKH
1.
En sagsbehandler har mange kasketter 

af centerleder Alice Brun
Jeg har funderet over nogle af de kasketter, sagsbehandleren har på i mødet med borgeren. De kasketter, der er i brug, når hun udfylder sin funktion i forhold til borgeren.

Jeg ser bort fra ”ansat-kasketten”. Ganske vist betyder det noget for sagsbehandlerens arbejde, om hun har gode kolleger og chefer, om hun har indflydelse på sit job, om hun er godt uddannet, om hun oplever sig værdsat og om løn - og arbejdsvilkårene er tilfredsstillende. Men det kommer lige som ikke borgeren ved.

Jeg ser også bort fra ”privatperson-kasketten”. Om sagsbehandleren har personlige erfaringer, der minder om borgerens, og om hun har psykisk over- eller underskud kan gøre en forskel. Men det kommer lige som heller ikke borgeren ved.

Også ”holdnings-kasketten” og ”politik-kasketten” lægger jeg på hylden. Som embedsmand tilsidesætter man jo sine egne holdninger og politiske standpunkter i det konkrete sagsarbejde.

Tilbage er strengt faglige kasketter som

· rådgiver 

· myndighedsudøver 

· administrator

Det ville være nemt, hvis sagsbehandleren rent faktisk bar skiftende kasketter – eller tørklæder. Det gør hun bare ikke. Og det ville kræve nærmest en jonglørs rutine at skifte kasketterne i takt med skiftet af funktioner. Det er sagsbehandlerens vilkår at skulle bestride flere roller og funktioner samtidigt.

Men hvem er det nu lige, borgeren oplever at sidde over for? 

· Er det administratoren, der opfylder systemkrav og har som mål at nedbringe kommunens omkostningsniveau? 

· Er det myndighedsudøveren, der træffer afgørelser med konsekvenser for borgerens liv og levned? 

· Eller er det rådgiveren, der lytter, spørger og forsøger at skabe overensstemmelse mellem borgerens ønsker og behov og systemets muligheder?

Borgeren efterspørger ”rådgiver-kasketten”
Vi havde troet, at vi især ville få henvendelser fra borgere, der oplever, at deres sag i kommunen er gået fuldstændig i hårdknude. Vi får overraskende mange henvendelser fra borgere, der er i starten af et sagsforløb. Borgerne efterspørger hos os rådgivning, som de skulle kunne få i kommunen.

Og hvorfor vælger de så at gå til DUKH? Ja, der er mange forklaringer.
Nogle har været hos sagsbehandleren, men synes ikke rigtigt, de har fået rådgivning, som kunne bruges til noget. De har ikke fået tilstrækkelig hjælp til afklaring, og de har på fornemmelsen, at der må være flere muligheder end dem, de er blevet præsenteret for. Måske har alene det at få aftalt tid til en samtale med en sagsbehandler været vanskeligt.

Nogle har dårligere erfaringer fra tidligere kontakt med kommunen. Sagsbehandleren er kommet med udtalelser, som borgeren har fundet ydmygende eller taget som udtryk for manglende forståelse. Eller kommunen har truffet afgørelser, som efterfølgende har vist sig at være forkerte.
Nogle har mistillid til kommunens rådgivning. De ved, at man skal være rustet til tænderne for at få sin ret. Kommunens udgangspunkt er at slippe lettest og billigst muligt, så det er nødvendigt at kunne slå i bordet med paragraffer.

Andre zapper rundt mellem rådgiverne for at være sikre på at få svar et sted. De har stillet samme spørgsmål i både kommunen, en handicaporganisation, et ministerium og DUKH, og måske har de også involveret en advokat.

Vi kan se et mønster i det, borgeren efterspørger. Og det er i og for sig både banalt og basalt.

Borgeren vil lyttes til. Han vil have feedback som tilkendegiver, at sagsbehandleren har forstået, hvad han siger, og at sagsbehandleren forsøger at sætte sig ind i hans situation. Han vil kunne fortælle hele sin historie, for den hænger jo sammen, uden at blive henvist til, at dele af den hører til et andet kontor eller en anden forvaltning.

Borgeren vil inddrages. Sagsbehandleren skal i sine handlinger vise, at hun tager borgeren alvorligt. At hun arbejder på at nå frem til den bedst mulige løsning for borgeren in-den for de rammer, der er afstukket i lovgivningen og af kommunen.

Borgeren vil kende valgmulighederne. Også dem, som sagsbehandleren måske ikke umiddelbart finder relevante eller som ligger uden for sagsbehandlerens eget sagsområde. Måske er mulighederne relevante for borgeren. Når borgeren sammen med sagsbehandleren har drøftet potentielle muligheder og umuligheder og kender begrundelserne for kommunens konklusion, er det nemmere at forholde sig til afgørelsen.

Borgeren vil have faglig kompetent rådgivning. Han er selv den bedste kender af sit eget behov. Men han har en forventning om, at sagsbehandleren ved bedre, når det drejer sig om afdækning af mulige løsninger og faglig baggrundsviden.

Borgeren er usikker på ”myndigheds-kasketten”
En del borgere henvender sig til os, fordi de er utilfredse med kommunens afgørelse og vil høre, om den kan være rigtig. Men forbavsende mange ved ikke præcist, hvor deres sag er i sagsbehandlingen. Det er noget af det, du kan læse om i nyhedsbrevets tema om klager.

· Sagsbehandleren har sagt at den ydelse, kan man ikke få i kommunen. Er det en afgørelse? 

· Ergoterapeuten har peget på en anden løsning end den, borgeren ønsker. Er det en afgørelse? 

· Sagsbehandleren siger, at hun ikke har kompetence til at træffe beslutning. Hvem har så? 

· Hvornår er det nu lige, at sagsbehandlerens udsagn er til diskussion og hvornår ikke? 

· Afdelingerne i kommunen henviser borgeren til hinanden. Hvem har ansvaret?

Der er brug for, at sagsbehandleren og andre medarbejdere i kommunen er meget bevidste om, hvornår de udøver myndighedsfunktionen.
At sagsbehandleren tager ansvaret på sig på kommunens vegne og optræder som myndighed i forhold til borgeren. At efterlade borgeren i et vakuum resulterer i usikkerhed og utryghed, som koster unødvendige ressourcer. Retssikkerhedsmæssigt er det et problem, når borgeren ikke kan orientere sig i forhold til myndigheden.

Det er muligt både at vise empati, at yde faglig rådgivning og følge de formelle spilleregler for myndighedsudøvelse. 

Borgeren har mistillid til ”administrator-kasketten”
DUKH har ikke nogen økonomisk interesse i at fremme bestemte løsninger eller i at afslå borgernes anmodninger. Det gør i nogle borgeres øjne rådgivningen mere troværdig. 

Nogle borgere har den klare opfattelse, at sagsbehandleren lægger større vægt på at minimere kommunens udgifter, end på at give borgeren den rigtige rådgivning og hjælp. Pendanten hertil er, at nogle sagsbehandlere tillægger borgeren det motiv, at han blot er ude på at malke systemet mest muligt.

Borgerne har retskrav på en række ydelser. Men mange ydelser forudsætter, at sagsbehandleren har foretaget en faglig vurdering, der i et eller andet omfang vil være subjektiv. Sagsbehandleren skal foretage en række skøn og en række valg. 

Det er vigtigt, at sagsbehandleren fortæller borgeren om grundlaget for disse skøn. I den forbindelse også at sagsbehandleren oplyser borgeren om, hvordan kommunens valg af serviceniveau har indflydelse på afgørelserne. Det betyder ikke nødvendigvis, at borgeren er tilfreds med afgørelsen, men der er måske skabt en forståelse for, at politik, økonomi og service hænger sammen.

En anden kilde til irritation hos borgerne er kravene om dokumentation, udfyldning af skemaer, indhentning af oplysninger, undersøgelser osv. 
Helt galt går det, hvis sagsbehandleren ikke fuldt ud har levet op til notatpligten, så sagsbehandlingen skal starte forfra, når borgeren får ny sagsbehandler. Eller hvis sagsbehandleren efterspørger oplysninger, som allerede ligger i sagen eller med samtykke kan rekvireres fra andre forvaltninger.

Borgeren kan i sagens natur ikke være vidende om alle systemkrav, krav til oplysningsgrundlag og krav til procedurer. Derfor vil nogle af de dybest set fornuftige bureaukratiske formkrav blive opfattet som unødigt bureaukrati, bureaukrati for bureaukratiets skyld. Den opfattelse er der i øvrigt også sagsbehandlere, der har, kan vi se. 

Sagsbehandleren har i et vist omfang mulighed for at skære sagsbehandlingen til, så bureaukratiet omfatter det nødvendige for sagen. Det vil hjælpe borgeren, at sagsbehandleren kan forklare meningen med bureaukratiet. Det bliver lettere for borgeren at medvirke på den rigtige måde, og gad vide om ikke også sagsbehandleren vil blive lettet i sit arbejde.

Er sagsbehandleren stillet over for en umulig opgave?
Nej. Det er en fagligt og personligt udfordrende opgave fyldt med dilemmaer at bære flere kasketter, men det er ikke en umulig opgave. 

Efter min mening er det nødvendigt, at sagsbehandleren kan håndtere opgavens kompleksitet. Det er nødvendigt, at sagsbehandleren på grundlag af en faglig/socialfaglig vurdering sammen med borgeren kan finde frem til den bedst mulige løsning blandt flere, inden for de rammer der er udstukket i lovgivningen og det kommunale serviceniveau.
Det fordrer, at der er rum for en proces, hvor forventninger og muligheder kan afstemmes ikke en, men flere gange.

Politisk og fagligt bliver der lagt vægt på, at borgeren har én indgang til kommunen, at borgeren er inddraget i sin sags behandling, at indsatsen baseres på konkrete individuelle vurderinger og hensyn, at indsatsen er baseret på en helhedsvurdering, og at beslutningerne træffes tæt på borgeren. 

Det er muligt, at fremtiden vil bringe en (yderligere) opsplitning og specialisering af sagsbehandlerens indsats. At ansvaret for beregning og administration af ydelser vil blive varetaget af kontoruddannede. At jurister og økonomer vil være dem, der sidder med beslutningskompetencen. Og at sagsbehandleren sidder med rådgivningen midt imellem.

Se, så vil det virkelig blive en udfordring at leve op til målene om individualitet, inddragelse, helhed, sammenhæng og nærhed.

2.
Tema: Klager

I dette nummer af DUKHs nyhedsbrev sætter vi fokus på klager. 

Vi har skrevet 2 artikler om emnet – en, der er stilet mest til kommunale sagsbehandlere og en, der er stilet mest til borgerne. Derudover er der et bilag med overskriften ”Hvor kan jeg læse mere?”. 

Du er velkommen til at bruge artiklerne, kopiere dem og sende dem til folk du kender. Du er også meget velkommen til at henvende dig til DUKH, hvis du har spørgsmål eller kommentarer til artiklerne. 
2.1
Faldgruber ved klager – du kan undgå at falde i! 

Af jurist Birgitte Guldbrandsen, DUKH
Der er ”faldgruber”, når du som myndighedsperson skal sikre, at borgeren i praksis får den klagemulighed loven giver ret til. 

I henvendelserne fra borgere har vi i DUKH flere eksempler på, at borgeren ikke har fået klagevejledning. Vi kan ikke altid gennemskue hvorfor, hvis det er åbenlyst, at der er truffet en afgørelse i en sag, hvor der er en klagemulighed. 

I de sager, hvor borgeren vil klage, men klagevejledning mangler, går DUKHs indsats ud på at sikre, at sagerne når frem til klageinstansen, så de kan blive behandlet der. 

I denne artikel vil jeg illustrere nogle af de situationer, som vi i DUKH oplever, giver anledning til problemer:

· Sagsbehandleren er ikke opmærksom på, at der er truffet en afgørelse, hvor der er klageadgang

· Den ene part opfatter kontakten som råd og vejledning, den anden part som en ansøgning om en ydelse

· Sagsbehandleren giver mundtligt afslag på en ydelse 

· Afgørelsen giver kun borgeren delvist medhold og er dermed også et afslag

Afgørelse med eller uden klageadgang?
Når der efter lovgivningen er etableret en klagemyndighed, som kan tage stilling til kommunes afgørelse, skal kommunen give klagevejledning. Denne pligt fremgår i forhold til skriftlige afgørelser direkte af forvaltningsloven. 

Det kan dog volde problemer for den kommunale medarbejder at vurdere, hvilken lovbestemmelse afgørelsen relaterer sig til, og dermed om der er klageadgang. 

De enkelte medarbejdere i kommunen har ikke nødvendigvis samme viden om alle lovbestemmelser. Dette bør ikke komme borgeren til skade. 

Eksempel:
En kommune har vurderet, at familiens nuværende bolig ikke er egnet på grund af sønnens handicap. Familien modtager bl.a. merudgifter efter servicelovens § 28.
 
Familien får anvist en anden bolig af den sociale boligtildeling.
Familien mener ikke, at denne bolig er egnet til at bo i med det handicap deres søn har m.v.

Medarbejderen i kommunen anfører, at hvis familien ikke tager imod den anviste bolig, vil de ikke senere kunne få hjælp til etablering og indretning af en anden bolig.
Familien ønsker at klage over afgørelsen.
Medarbejderen i kommunen mener imidlertid ikke, at det er en afgørelse, der kan påklages, idet borgeren ikke har nogen klagemulighed på afgørelser fra den sociale boligtildeling.
DUKH medvirker til, at sagen kommer frem til Det Sociale Nævn, sådan at der kan blive taget stilling til om, der er tale om en afgørelse efter servicelovens § 102 og deraf følgende klageadgang til det sociale nævn.
Eksempel:
En familie henvender sig til DUKH for at få rådgivning. Familien søger om et småbørnstilbud i amtet. 
Kommunen giver afslag uden klagevejledning. 
Kommunen mener, at sagen ikke har relevans for Klagenævnet for Vidtgående specialundervisning
DUKHs konsulent tager kontakt til Klagenævnet, som vurderer, at Klagenævnet har kompetence til at være klageinstans i forbindelse med afgørelser om specialpædagogisk bistand til småbørn. 

Forespørgsel om rådgivning og vejledning eller ansøgning om en ydelse?
Borgeren oplever at have søgt om konkrete ydelser. Sagsbehandler opfatter samme situation som en forespørgsel om råd og vejledning. 

Eller den omvendte situation, hvor borgeren oplever alene at have efterspurgt råd og vejledning, men senere modtager et afslag på en ydelse. 

I forhold til at sikre en klagemulighed er den første situation problematisk.

En ansøgning efterfølges i modsætning til rådgivning og vejledning af en afgørelse. 
Afgørelser er udtalelser, der går ud på at fastslå, hvad der er eller skal være ret i et foreliggende tilfælde.

Bortset fra afslag på råd og vejledning er der ikke klageadgang over råd og vejledning. 

I kommunikationen med borgeren er det derfor vigtigt at sikre dig, at du som sagsbehandler ved, om borgeren opfatter, henvendelsen som en ansøgning og/eller en forespørgsel om råd og vejledning.

I forhold til afgrænsningen mellem råd og vejledning og ansøgning, er det mest uproblematisk, hvis du alene giver vejledning om regler og forståelsen heraf. 

Hvis du inddrager konkrete oplysninger om den relevante borgers situation, så må du afklare med borger, om der er tale en egentlig ansøgning, 

Eksempel
En borger henvender sig til sagsbehandleren i kommunens pensionskontor med en række problemstillinger. Borgeren vil gerne høre om sine muligheder for at få bistandstillæg, handicapkørsel, ledsagelse til behandling, invalidebil, medicinudgifter, ansættelse af ægtefælle som hjælper m.m.
Henvendelsen til sagsbehandleren har ikke resulteret i en afklaring af, om det er en forespørgsel om rådgivning og vejledning eller ansøgninger. Der er derfor i forhold til hovedparten af emnerne ikke sendt bekræftelse på, at ansøgningerne er modtaget i kommunen. Der er heller ikke udmeldt forventet sagsbehandlingstid.
I den konkrete sag havde borgeren behov for at få henvendelserne behandlet som ansøgninger.
 
Konsulenten fra DUKH medvirker til, at sagsbehandleren i pensionskontoret påtager sig en koordinerende rolle. Sagsbehandleren vil fremover sørge for, at henvendelserne videreformidles til de rette afdelinger i kommunen. De enkelte afdelinger vejleder herefter borgeren og afklarer med borgeren, om der i forhold til de enkelte behov er tale om ansøgninger. 
Mundtlige afslag på hjælp
Mundtlige afgørelser kan skabe usikkerhed om bevillingers indhold. Det bliver også usikkert, om der er givet klagevejledning. Det fremgår ikke direkte af forvaltningsloven, at mundtlige afgørelser skal ledsages af klagevejledning. 

Det fremgår dog af vejledningen til forvaltningsloven og vejledningen til lov om retssikkerhed og administration, at som følge af den almindelige vejledningspligt, bør myndigheden også, hvor en afgørelse meddeles mundtligt, om fornødent give klagevejledning.

Hvad der nærmere ligger i ”om fornødent” fremgår bl.a. en ombudsmandsudtalelse fra 2001. Se bilaget til denne artikel om ”hvad siger loven?”
Det fremgår også af ombudsmandsudtalelsen, at en borger normalt har krav på at få en skriftlig bekræftelse på en mundtlig afgørelse, ligesom det kan følge af god forvaltningsskik, at afgørelser af rent bevismæssige hensyn må bekræftes skriftligt, og at særligt indgribende afgørelser meddeles skriftligt. 

I nedenstående eksempel blev der truffet mundtlige afgørelser uden klagevejledning, hvilket medførte usikkerhed for familien.

Eksempel
En familie søger om merudgifter, tabt arbejdsfortjeneste aflastning m.v. til deres barn, der har et handicap. Familien får ikke skriftlige afgørelser i forbindelse med behandlingen af deres sager. Dette medvirker til, at familien har vanskeligt ved at forstå lovgivningen og afgørelserne. Familien oplever, at der bliver handlet hen over hovedet på dem.
Familien har flere indsigelser undervejs i forløbet. Sagsbehandler oplyser, at familien får mundtlig klagevejledning i forbindelse med afslag på deres ansøgninger. Sagsbehandleren noterer dog ikke dette i journalen. Det er desuden ikke alle familiens indsigelser over afgørelserne, kommunen har betragtet som klager. Familien føler sig meget usikre på, hvad der foregår. 
Forvaltningen er imødekommende overfor DUKHs betragtninger om, at familiens indsigelser reelt kan være klager over afgørelser.
Familien og forvaltningen aftaler konkret, at bevillinger fremover bliver givet skriftligt med klagevejledning.
Delvist medhold og delvist afslag
Bevillinger, hvor der ikke gives fuldt ud medhold, skal indeholde klagevejledning. 

I praksis kan det være svært at vurdere, om en borger får fuldt ud medhold. Derfor er det en god idé at give klagevejledning rutinemæssigt. 

Eksempel
En familie søger tabt arbejdsfortjeneste efter servicelovens § 29, så moderen kan passe barnet hjemme. 
Kommunen giver i flere omgange kortvarige bevillinger. Perioderne er kortere, end familien har søgt om. Kommunen giver ikke klagevejledning. 
Familien har på intet tidspunkt følt, at de har fået det, de har søgt om. De er uenige i kommunens afgørelse om kun at give tabt arbejdsfortjeneste i korte perioder ad gangen, De har ikke fået at vide, at de har mulighed for at klage over afgørelserne.
Det er svært for DUKHs konsulent at overbevise sagsbehandleren om, at der skal gives klagevejledning, da pågældende opfatter at have givet familien medhold. DUKHs konsulent medvirker til at Nævnet kontaktes. 
Afsluttende bemærkninger
Vi håber med disse eksempler fra DUKHs rådgivning, at det er lykkedes at vise, at selv godt kendt stof i praksis kan volde besvær. 

Til slut et par råd, som vi håber, kan være til inspiration:

· Giv dig tid til at afklare borgerens forventning – er det råd og vejledning eller en ydelse, borgeren efterspørger? 

· Er der alene tale om råd og vejledning, så orienter borgeren om muligheden for senere at ansøge.

· Vær opmærksom på om det er en ansøgning, hvis du inddrager borgerens konkrete forhold og ikke bare vejleder generelt om regler. 

· Hvis der er tale om en ansøgning, så bekræft modtagelsen af ansøgningen og angiv forventet sagsbehandlingstid. 

· Giv så vidt muligt skriftlige afgørelser med skriftlig klagevejledning. Gør det altid ved særligt indgribende afgørelser. 

· Hvis du giver et mundtligt afslag så oplys om, at borgeren kan få afgørelsen skriftligt. Noter i journalen, hvilken klagevejledning du har givet.

· Vær ikke for snævert fokuseret på det lovområde, du selv administrerer.

· Spørg klageinstansen, hvis du er i tvivl om, hvorvidt en konkret sag kan påklages.

2. 2
Hvis du vil klage! 

Af jurist Birgitte Guldbrandsen, DUKH
Dette er titlen på en pjece Socialministeriet har udgivet i 2004 – om at klage over sager på det sociale område. Vi anbefaler denne pjece. Du kan læse pjecen her.

I de fleste tilfælde sørger kommunen for, at du får den rette klagevejledning.  

Klageprocedurer er kendt stof i kommunerne.

Alligevel ser vi i DUKH flere eksempler på situationer, hvor det alligevel går galt. Dette kan betyde, at du som borger ikke får korrekt klagevejledning. 

I artiklen ”faldgruber ved klager”, der primært har kommunerne som målgruppe, giver vi praktiske eksempler, som du også som borger kan hente inspiration i. 
Du kan se, hvornår du skal have antennerne ekstra langt ude i kontakten med kommunen. Du kan også se, hvornår det er ekstra vigtigt, at du er tydeligt fortæller om årsagen til din kontakt.

Vær som borger opmærksom på:

· I tvivlstilfælde er det klageinstansen og ikke kommunen, der vurderer om klageinstansen kan behandle klagen 

· Om du har søgt en ydelse eller ”bare” bedt om råd og vejledning 

· Du kan bede om et skriftligt afslag med skriftlig klagevejledning 

· Du kan klage, selvom du får delvist medhold i kommunen 

FIF i forhold til klagefristen 

· Gem kuverten med poststempel, når du modtager afgørelsen fra kommunen

· Send klagen så den er fremme i god tid inden fristen udløber  

2. 3
Hvad siger loven:

Forvaltningsloven Lov nr. 571 af 19/12 1985 
Kapitel 7; Klagevejledning

§ 25. Afgørelser, som kan påklages til anden forvaltningsmyndighed, skal, når de meddeles skriftligt, være ledsaget af en vejledning om klageadgang med angivelse af klageinstans og oplysning om fremgangsmåden ved indgivelse af klage, herunder om eventuel tidsfrist. Det gælder dog ikke, hvis afgørelsen fuldt ud giver den pågældende part medhold.
 Stk. 2. Vedkommende minister kan efter forhandling med justitsministeren fastsætte regler om, at klagevejledning på nærmere angivne sagsområder, hvor særlige forhold gør sig gældende, kan undlades eller ske på anden måde end nævnt i stk. 1. 
§ 26. Afgørelser, der kun kan indbringes for domstolene under iagttagelse af en lovbestemt frist for sagens anlæg, skal være ledsaget af oplysning herom.


Uddrag af vejledningen til forvaltningsloven (1986):
VIII. Reglerne om klagevejledning; Hvornår skal der gives klagevejledning
139. Afgørelser, som kan påklages til en anden forvaltningsmyndighed, skal, når de meddeles skriftligt, være ledsaget af en vejledning om klageadgang. Klagevejledning skal ikke gives, hvis afgørelsen fuldt ud giver den pågældende medhold. I tilfælde, hvor afgørelsen kan påklages af andre, kan der imidlertid - som et led i myndighedens almindelige forpligtelse til at give vejledning - være grund til at underrette parten herom. Dette vil i nogle tilfælde formentlig kunne ske ved at oplyse om, at afgørelsen kan påklages. I andre tilfælde vil det formentlig være nødvendigt at oplyse parten om, at afgørelsen kan påklages af en nærmere angiven personkreds.
Det er uden betydning, om klageadgangen er lovhjemlet eller blot følger af den almindelige ulovbestemte regel om administrativ rekurs. Klagevejledning skal kun gives i forbindelse med afgørelser, der umiddelbart kan påklages til en overordnet forvaltningsmyndighed. Afgørelser, der træffes som led i selve sagsforberedelsen (procesledende afgørelser), skal derfor kun ledsages af klagevejledning, hvis afgørelsen kan påklages særskilt. 
140. Der skal efter bestemmelsen i § 25 kun gives klagevejledning i forbindelse med afgørelser, som meddeles skriftligt. Den almindelige vejledningspligt medfører imidlertid, at myndigheden også, hvor en forvaltningsafgørelse meddeles mundtligt, om fornødent skal give klagevejledning.
Klagevejledningens indhold 
141. Vejledningen skal indeholde angivelse af klageinstans og oplysning om fremgangsmåden ved indgivelse af klagen, herunder om eventuelle tidsfrister. Vejledningen skal også i fornødent omfang indeholde oplysning om, hvorvidt der inden for det pågældende sagsområde gælder særlige begrænsninger i klageinstansens kompetence.
Også andre eventuelle oplysninger, der er egnede til at fremme behandlingen af klagesagen, kan det være hensigtsmæssigt at indføje i klagevejledningen. Det vil f.eks. ofte være hensigtsmæssigt at henstille til parten, at en eventuel klage indsendes til den myndighed, der har truffet afgørelsen i 1. instans. Det vil endvidere være nærliggende at oplyse, om bestemte dokumenter eller oplysninger bør ledsage klagen. 
Selve klagevejledningen skal udformes således, at modtageren ikke med rimelighed kan komme i tvivl om, hvornår en klage skal være kommet i klagemyndighedens besiddelse. 
Vejledningen kan medtages i selve den skrivelse, der indeholder afgørelsen, eller fremgå af en vedlagt vejledning herom. Skrivelsen bør i så fald indeholde en henvisning hertil. 
Vejledning om domstolsprøvelse m.v. 
142. Af den almindelige vejledningspligt, der gælder for alle forvaltningsmyndigheder, følger det, at myndighederne, når der skønnes at være behov herfor, tillige skal oplyse borgerne om muligheden for at rette henvendelse til en tilsynsmyndighed, f.eks. de kommunale tilsynsmyndigheder. Det samme gælder med hensyn til muligheden for at klage til folketingets ombudsmand. I disse tilfælde skal myndigheden også om nødvendigt vejlede borgerne om den nærmere fremgangsmåde for indgivelse af en sådan klage.
Vejledningspligten vil f.eks. være aktuel i de tilfælde, hvor en borger retter henvendelse til den pågældende myndighed om ændring af en afgørelse, og der ikke ved genoptagelse af sagen er udsigt til, at afgørelsen bliver ændret, og der heller ikke er andre klagemuligheder. 
143. Der er efter forvaltningsloven ikke i almindelighed pligt til at give vejledning om muligheden for at indbringe en forvaltningsafgørelse for domstolene. Afgørelser, der kun kan indbringes for domstolene under iagttagelse af en lovbestemt frist for sagens anlæg, skal dog være ledsaget af oplysning herom.
Herudover følger det af almindelig, god forvaltningsskik, at borgerne i situationer, hvor sagsanlæg vil være nærliggende, bør vejledes om muligheden for at indbringe sagen for domstolene. Det kan f.eks. være tilfældet, hvis der på det pågældende forvaltningsområde er særlige regler for, at sagen kan indbringes for domstolene, eller hvor den pågældende i øvrigt forespørger om mulighederne for at klage over afgørelsen. 
Retsvirkningen af manglende klagevejledning 
144. Manglende klagevejledning kan ikke medføre, at afgørelsen bliver ugyldig. Derimod vil manglende klagevejledning kunne føre til, at klagen ikke kan afvises alene med den begrundelse, at en eventuel klagefrist er overskredet eller en foreskrevet fremgangsmåde for indgivelse af klage ikke er fulgt. Hvis klagevejledningen er urigtig, idet der f.eks. er angivet en længere klagefrist end fastsat i lovgivningen, må fejlen normalt medføre, at klagen må anses for rettidig, hvis den angivne klagefrist er overholdt. Det gælder i hvert fald i sager med kun en part.

Uddrag af vejledningen til retssikkerhedsloven: 

495. Pligten til klagevejledning i forbindelse med skriftlige afgørelser, som kan indbringes for en anden forvaltningsmyndighed, sikrer, at borgeren får viden om sin mulighed for at klage. Som følge af den almindelige vejledningspligt bør myndigheden også, hvor en afgørelse meddeles mundtligt, give klagevejledning, f.eks. hvis der er en klagefrist.
Klagevejledningen skal indeholde oplysning om klageinstans, f.eks. det sociale nævn, og oplysning om fremgangsmåde ved indgivelse af klage, herunder hvem klagen skal sendes til. Hvis der er en klagefrist for afgørelsen, skal fristen oplyses.


Klagevejledningen på det sociale område 2000 

Vejledning om folkeskolens indsats over for elever, hvis udvikling kræver særlig hensyntagen eller støtte, ad § 19 stk. 1 og 2. Vejledning nr. 9904, 6. december 2002.
Hvis du vil vide mere:

Ankestyrelsens hjemmeside: www.ast.dk 

Se bl.a. 
F-1-03
R-9-00
R-8-00
R-3-04
R-10-03


Klagenævnet, 

Se bl.a. 

K-meddelelse nr. 7 
K-meddelelse nr. 6
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K-meddelelse nr. 4 
K-meddelelse nr. 1 



Folketingets Ombudsmand 
Udtalelse fra Folketingets Ombudsmand; FOU 01.373


Pjecer:

Socialministeriet: Sådan forløber din sag
Socialministeriet: Hvis du vil klage 
Ankestyrelsen: At skrive en afgørelse
3.
Kvartalet i DUKH
I første kvartal i 2005 fik vi i alt 532 henvendelser fra borgere, pårørende, kontaktpersoner, organisationer og myndigheder.

Henvendelserne fordeling på typer af henvender ser således ud

	Henvender
	Antal
	i procent

	Borger
	187
	35,2

	Kontaktperson
	27
	5,1

	Myndighed
	46
	8,6

	Organisation
	12
	2,3

	Pårørende
	260
	48,9

	I alt
	532
	100,1


På samme måde som i 2004 kom langt størstedelen af henvendelser fra borgere og pårørende. 

Igen i dette kvartal består den store gruppe af pårørende for størstedelens vedkommende af henvendelser fra forældre til børn med handicap. 

Rådgivningsaktiviteter
DUKH har i første kvartal afsluttet i alt 398 telefoniske rådgivninger, hvor der kun har været kontakt til den person, der har henvendt sig til DUKH. 

Når der er behov for inddragelse af på den ene side borger eller pårørende og på den anden side myndigheden i sagsforløbet oprettes der en sag i DUKH-regi. Der oprettes også en sag, når rådgivningen kun kan gennemføres med indhentelse af relevante sagsakter.
I dette kvartal oprettede DUKH 60 nye rådgivningssager og afsluttede 57. 
I alt 20 af de 60 sager drejer sig om problemstillinger, der relaterer sig til et barn med handicap. De resterende drejer sig om voksne med handicap.

Fordeling på typer af handicap:
Der er i henvendelserne til DUKH i første kvartal i 2005 repræsenteret mange forskellige typer af handicap. Den nedenstående tabel viser fordelingen. Det drejer sig om afsluttede rådgivninger og rådgivningssager. 

	
	Antal

	Autisme
	36

	Cancer
	2

	Cerebral parese
	24

	ADHD/Damp
	18

	Diabetes
	3

	Dissemineret sclerose
	17

	Døvblindhed
	1

	Døvhed
	6

	Epilepsi
	1

	Fibromyalgi
	3

	Gigt
	14

	Hjernesygdom/skade
	41

	Hjertesygdom
	3

	Hørenedsættelse
	7

	Lungesygdom
	2

	Mave/tarmsygdom
	1

	Muskelsvind
	13

	Nyresygdom
	1

	Ordblindhed
	10

	Parkinson
	1

	Polio
	3

	Psoriasis
	0

	Ryglidelse
	19

	Rygmarvsskadet
	18

	Sindslidelse
	10

	Sjældne diagnoser
	26

	Stammen
	1

	Synsnedsættelse
	4

	Udiagnostiseret funktionsnedsættelse
	7

	Udviklingshæmning
	22

	Whiplash (piskesmæld)
	5

	Anden
	89

	Uoplyst
	47

	I alt
	455


Oversigten viser, at DUKHs ydelser fortsat henvender sig til mange forskellige handicapgrupper. De største grupper er: Hjernesygdom/skade, autisme, cerebral parese, sjældne diagnoser og udviklingshæmning.

4.
Mød DUKH 
DUKH indfører ny praksis for vores informationsaktiviteter

Fremover er der fastsat et loft over, hvor mange informationsaktiviteter i organisationer, foreninger og institutioner DUKH kan deltage i. 

Udgangspunktet vil være, at DUKH kan deltage i cirka 35 informationsaktiviteter om året fordelt over hele landet.

Nedenstående kalender viser, hvordan informationsaktiviteterne fordeles over året.

	
	Nordlige Jylland 
	Sydlige Jylland og Fyn med øer. 
	Bornholm, Sjælland og øerne 
	DUKH

	januar
	1
	1
	1
	3

	februar
	1
	1
	1
	3

	marts
	2
	1
	1
	4

	april
	1
	2
	2
	5

	maj
	1
	1
	2
	4

	juni
	0
	0
	1
	1

	juli
	0
	0
	0
	0

	august
	1
	1
	1
	3

	september
	2
	1
	1
	4

	oktober
	1
	2
	2
	5

	november
	1
	1
	3
	5

	december
	0
	0
	0
	0

	i alt
	11
	11
	15
	37


 

Følgende informationsaktiviteter er allerede arrangeret i efteråret: 

August: Nordlige Jylland: ADHD – Århus og Sjælland: Ordblindeforeningen, Vestsjælland 

September: Nordlige Jylland: Gigtforeningen, Århus, Sydlige Jylland: Diabetesforeningens frivillige, Holstebro og Dansk Socialrådgiverforening, Sjælland: DHF- Frederiksborg og Arm- og bendefekte.
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