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INDLEDNING

Denne guide er lavet til medlemmer af R&dgivningsDanmark, som radgiver eller p4 anden vis
bistdr mennesker, der har en sag hos en myndighed. Det kan f.eks. veere sager om:

« Sociale ydelser, som tabt arbejdsfortjeneste eller merudgifter

* Fertidspension eller andre beskaeftigelsessager

* Berne- og ungesager, herunder anbringelser eller arbejdsskader
° mv.

Nar man har en sag hos en myndighed, kan man som bruger have brug for stette til at finde vej
i systemet - bade nar det geelder den afgerelse, som skal traeffes i f.eks. kommunen, og nar det
geelder muligheden for at klage til Ankestyrelsen over en afgerelse.

Ankestyrelsen er sat i verden for at styrke borgerens retssikkerhed. Det ger de blandt andet ved

at behandle klager over afgerelser fra myndigheder som f.eks. kommuner, Udbetaling Danmark
eller Arbejdsmarkedets Erhvervssikring. Derudover radgiver de og ferer tilsyn med kommuner.

RADGIVNINGSDANMARK



STOTTE TIL BRUGERE MED EN SAG HOS MYNDIGHEDERNE 4

7 RAD TIL AT STOTTE BRUGERE MED
EN SAG HOS MYNDIGHEDERNE

Her er syv praktiske rad, man kan tage med sig i medet med brugerne - og som kan vaere med til
at styrke deres retssikkerhed:

Hjeelp med at holde den god tone
. Ger opmeerksom pa retten til en bisidder
. Fortael om muligheden for at s@ge agtindsigt
. Vaer opmaerksom pa, hvornar afgerelsen traeffes, om den er skriftlig og den fire ugers ankefrist
. Stet brugeren i at fa afgerelsen uddybet

N oo NN~

Husk, at brugeren har ret til at klage over en afgerelse

Nedenfor seetter vi flere ord pa, hvad der ligger i de syv rad.

1. Hjeelp med at holde den god tone

Typisk vil det veere felsomt for brugeren at veere part i en sag. Vedkommende er maske usikker
pa, hvad udfaldet af sagen bliver, og hvordan han eller hun skal agere i forhold til eksempelvis
kommunen. | nogle situationer kan kommunikationen mellem brugeren og kommunen ogsa veere
decideret konfliktfyldt.

Derfor kan det veere vigtigt, at man som den, der vil hjeelpe brugeren, stetter op om at holde den
gode tone, selvom brugeren maske er frustreret over kommunikationen, sagsforlebet eller den
afgerelse, der er truffet. P4 den made kan man vaere med til at forebygge unedvendige gnidninger
eller konflikter, hvilket vil veere i brugerens interesse.

Det er samtidig vigtigt, at man er med til at give brugeren et realistisk billede af, hvad ved-
kommende kan og ikke kan forvente i en sag. Det kan f.eks. vaere ved at afklare, hvad brugeren
kan klage over, hvis vedkommende er utilfreds med sagens afgerelse.

Det kan vaere en god idé forud for medet med myndigheden at bede om en dagsorden, sa man
sammen med brugeren kan forberede medet. Husk at bede om den i god tid fer medet.

2. Ger opmeerksom pa retten til en bisidder

Brugere har som hovedregel ret til at have en bisidder med til meder med kommunen. En bisidder
kan veere et ekstra saet ejne og ere i en situation, hvor brugeren méaske er usikker eller har svaert
ved at huske alle informationer fra medet.

Maske har jeres organisation selv en bisidderordning, ellers kan | maske henvise til en anden
relevant organisation, som har. | kan ogsa foresla brugeren, at vedkommende kan tage en
parerende eller en fra deres evrige netveerk med til neeste mede i kommunen. Alternativt har flere
kommuner borgerradgivere tilknyttet, som kan agere bisidder. Hjeelp brugeren med at undersege,
om der er en borgerradgiver tilknyttet den pageeldende kommune.
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3. Fortael om muligheden for at sege agtindsigt

Brugeren kan altid bede om aktindsigt, herunder indsigt i eventuelle medereferater fra meder, der
er afholdt i forbindelse med vedkommendes sag. Man kan bede om aktindsigt skriftligt, men det
er ogsa tilstraekkeligt at ringe til sagsbehandleren i kommunen og mundtligt bede om aktindsigt.

Det kan veere en god ide at bede om aktindsigt i et medereferat, sa man ikke eri tvivl om
indholdet af det mede, der har veeret afholdt og de aftaler, der eventuelt er indgéet.

4. Forklar betydningen af partshering

Partsheringsfasen er vigtig for brugeren. Det er her, vedkommende far alle de oplysninger til
gennemsyn, som kommunen laegger til grund for afgerelsen. Det er ogsa her, at brugeren kan
gere opmeerksom pa, hvis kommunen mangler relevante oplysninger. Ikke alle brugere ved, at der
er en partsheringsfase, hvor de har mulighed for at forholde sig til de oplysninger, som laegges

til grund for en afgerelse. Som radgivning eller stettetilbud kan man hjeelpe brugeren til at f4
afklaret med sagsbehandleren, hvornar partsheringen sker, og hvad vedkommende skal gere,
hvis han eller hun er uenig i de oplysninger, som kommunen har inkluderet i sagen.

5.Vaeropmaerksom pa, hvornar afgerelsen traeffes, om den er skriftlig og den fire ugers ankefrist
| praksis modtager brugeren ikke altid afgerelsen skriftligt. Der er eksempler pa, at kommunerne i
dialogen med brugeren treeffer afgerelser, som videregives mundtligt. Det kan veere i situationer,
hvor det vurderes, at borgeren har faet fuldt medhold i sin ansegning om hjeelp. Veer opmaerksom
pa, at man som bruger altid kan bede om en skriftlig afgerelse med ankevejledning.

Det er ogsa altid muligt at sperge om kommunens forventede sagsbehandlingstid.

Nar der treeffes en afgerelse hos f.eks. kommunen, sa har brugeren ogsa mulighed for at klage
over afgerelsen (se mere under rad nr. 7). Veer i den forbindelse opmaerksom pa, at det skal ske
inden for fire uger fra afgerelsen.

6. Stet brugeren i at fa afgerelsen uddybet

Hvis brugeren har spergsmal til afgerelsen, sa er det altid muligt for brugeren at kontakte sags-
behandleren og bede om en uddybning. En undersegelse gennemfert af Ankestyrelsen viser, at
kommunerne selv gerne vil felge en skriftlig afgerelse op med en mundtlig dialog med brugeren,
men at deti en hverdag med begraensede ressourcer ikke altid er muligt. Brugeren kan dog selv
henvende sig og stille uddybende spergsmal. Som radgivnings- eller stettetilbud kan | stette
brugeren i at fa ringet og eventuelt hjeelpe med at formulere relevante spergsmal til kommunen.

7. Husk, at brugeren har ret til at klage over en afgerelse

Nogle brugere ser det ikke som en mulighed at klage over en afgerelse. De ensker méaske ikke at
vaere til besveer eller ved ikke, hvordan de skal gere. Det er dog vigtigt at sige, at brugeren altid
har ret til at klage over myndighedens afgerelse.

Kommunen sender sammen med afgerelsen en vejledning til brugeren om, hvordan ved-
kommende kan klage. Er det ikke sket, kan man guide brugeren til, hvordan vedkommende kan
klage. En klage kan gives skriftligt, men det er ogsa helt tilstraekkeligt, hvis brugeren mundtligt
siger til kommunen, at vedkommende vil klage over afgerelsen.

Se mere om klagemulighederne nedenfor.
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HVAD KAN MAN KLAGE OVER
- OG TILHVEM?

Brugere kan klage, hvis de er uenige i afgerelser truffet af:

* Kommuner

* Arbejdsmarkedets Erhvervssikring

* Udbetaling Danmark

* Kommunernes berne- og ungeudvalg
* Arbejdstilsynet

¢ Adoptionssamrad

e Socialtilsynet

* Jobcentre

* Uddannelsesinstitutioner

* A-kasser

| ferste omgang skal myndigheden, som brugeren har klaget over - det vil sige kommunen,
jobcentret, Udbetaling Danmark mv. - selv genvurdere sagen. Man kan ogsa stette brugeren

i at sende supplerende oplysninger ind, hvis brugeren mener, at noget mangler eller kan have
betydning for sagen. Hvis myndigheden fastholder, at de har truffet den rette afgerelse, sa kan
brugeren klage til Ankestyrelsen. Det betyder, at vedkommende sender sin klage til kommunen,
jobcentret, Udbetaling Danmark mv., som videresender til Ankestyrelsen.

Det ervigtigt at vide, at Ankestyrelsen ikke vurderer den personlige kontakt mellem bruger og

ferste instans, f.eks. hvis brugeren ikke feler sig respekteret, eller hvis sagsbehandleren har
vaeret uvenlig. De forholder sig kun til det skriftlige og juridiske grundlag.
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EN KLAGESAGS VEJ GENNEM
ANKESTYRELSEN

Nedenfor er de trin, der indgar i behandlingen af en sag, der paklages til Ankestyrelsen.

Modtagelse af klagen
Brugeren modtager et brev fra Ankestyrelsen med journalnummeret, som skal bruges ved
kontakt. Brugeren behever ikke felge op - medmindre der er nye oplysninger i sagen.

Sagsbehandling
Nar Ankestyrelsen behandler en sag, vurderer de, om de - eller f.eks. kommunen, Udbetaling
Danmark eller Arbejdsmarkedets Erhvervssikring - har alle relevante oplysninger.

Ankestyrelsen indhenter ogsa relevante dokumenter fra myndigheden, hvis noget mangler. Det
kunne f.eks. vaere supplerende oplysninger om borgerens helbred i form af en lsegeerkleering.
Brugeren orienteres om nye vigtige oplysninger og far mulighed for at kommentere pa dem - det
vil sige blive partshert.

Som radgivnings- eller stettetilbud kan man ogsé stette brugeren i at sende supplerende
oplysninger ind, hvis brugeren mener, at noget mangler eller kan have betydning for sagen.
Ankestyrelsen vurderer altid, om oplysningerne har indflydelse pa afgerelsen, og de skriver altid
tilbage og forklarer, hvordan de har brugt oplysningerne - eller hvorfor de ikke har brugt dem.

Brugeren kan ogsa sende oplysninger, selvom styrelsen allerede har afgjort sagen, hvis
vedkommende mener, at de har overset noget.

Afgerelse
Ankestyrelsen kan:

- Stadfaeste afgerelsen (dvs. erkleere sig enig med afgerelsen fra f.eks. kommunen)

« /Endre afgerelsen (enten helt eller delvist)

* Hjemvise (dvs. sende sagen tilbage til myndigheden, f.eks. hvis denne mangler at indhente
relevante oplysninger om brugerens situation)

Brugeren far tilsendt afgerelsen, nar sagen er afsluttet.

Der kan ikke klages over Ankestyrelsens afgerelse, da Ankestyrelsen er everste administrative
klagemyndighed. Er brugeren uenig i Ankestyrelsens afgerelse, kan vedkommende eventuelt f&
sin sag behandlet ved domstolene.

YDERLIGERE VEJLEDNING ELLER MATERIALE
Yderligere hjeelp eller materiale, som kan gives videre til brugeren, kan evt. findes pa
Ankestyrelsens hjemmeside: www.ast.dk.
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