God behandling 1 det offentlige

- om god forvaltningsskik i stat og kommune

Indledning

Starre kvalitet i | disse ar er de offentlige ydelser og den offentlige sagsbehandling til
den offentlige debat.
forvaltning For borgerne er afgarelsernes indhold og kvaliteten af ydelserne natur-

ligvis af afggrende betydning. Men for den enkelte borger er den ma-
de, som en offentlig myndighed behandler hans eller hendes sag pa,
ogsa af stor betydning.
Denne pjece indeholder en orientering til borgere og offentlige myn-
digheder om, hvad god forvaltningsskik er - og navnlig om, hvordan
myndighederne ber optraede i forhold til borgerne.
Orienteringen er ikke mindst aktuel, efter at Folketingets Ombuds-
mand den 1. januar 1997 fik udvidet sit arbejdsomrade, sa det daekker
bade stat og kommune. Ombudsmanden kan nu kontrollere, om ogsa
kommunerne og amtskommunerne falger principperne for god for-
valtningsskik.
Som et led i regeringens samlede indsats for sterre kvalitet i velfeerds-
samfundet har regeringen taget en raekke initiativer, der skal sikre kva-
liteten i den offentlige forvaltning. Denne pjece om god forvaltnings-
skik er et af flere initiativer, der bl.a. skal vejlede borgerne om, hvad
de kan forvente fra de offentlige myndigheder. Hermed kan der ogsa
skabes bedre rammer for kontakten mellem borgerne og myndighe-
derne.

Retsregler og god Retsregler for sagsbehandling

forvaltningsskik Der findes i forvaltningsloven en raekke vigtige regler om, hvor-
dan offentlige myndigheder skal behandle sager. Loven inde-
holder bl.a. regler om myndighedernes pligt til at vejlede bor-
gerne og om parters adgang til aktindsigt, partshgring, begrun-
delse og klagevejledning.
Pa seerlige omrader kan der veere fastsat specielle regler for
sagsbehandlingen. Det geelder f.eks. planlovens regler om na-
bohgring.
Ud over de lovbestemte regler findes der ogsa en raekke
uskrevne forvaltningsretlige regler. De er bl.a. fastlagt af dom-
stolene og i ombudsmandens praksis.
Det er f.eks. en uskreven forvaltningsretlig regel, at det som
udgangspunkt er myndighedens ansvar, at der er indhentet
tilstraekkelige oplysninger til, at sagen kan afggres (det sakaldte
"officialprincip™). Denne regel udelukker dog ikke, at oplysninger
indhentes via borgeren.



Som et andet eksempel kan navnes, at en offentlig myndighed
normalt ikke kan stille sarlige krav til, hvordan en henvendelse
til myndigheden skal udformes. En offentlig myndighed kan
normalt heller ikke palaegge borgeren pligter med hensyn til
sagens behandling (f.eks. sagens oplysning), der kun vil kunne
opfyldes af borgere med serlige forudsaetninger, eller som gor
det ngdvendigt for borgeren at sgge sagkyndig bistand.

Overholdelse af retsreglerne for sagsbehandling

En offentlig myndighed har pligt til at efterleve disse regler.
Huvis reglerne ikke overholdes, kan det betyde, at klagemyndig-
heden eller domstolene nar frem til, at afggrelsen er ugyldig og
derfor ikke far retsvirkninger.

God forvaltningsskik

Ud over de egentlige retsregler for sagsbehandlingen gelder der
en reekke principper for god forvaltningsskik. Der kan veare gli-
dende overgange mellem retsregler og god forvaltningsskik.
Principperne for god forvaltningsskik har navnlig udviklet sig pa
grundlag af udtalelser fra Folketingets Ombudsmand.
Principperne for god forvaltningsskik er udtryk for, at offentlige
myndigheder skal sikre en hurtig og effektiv sagsbehandling og
optraede pa en made, der giver borgerne tillid til den offentlige
forvaltning.

Overholdelse af god forvaltningsskik

En offentlig myndighed bar naturligvis falge principperne for
god forvaltningsskik. Manglende overholdelse betyder dog ikke,



at en afgarelse bliver ugyldig, men det vil kunne give anledning
til kritik.

Hvis man mener, at en myndighed har overtradt god forvalt-
ningsskik, er der sidst i pjecen oplysninger om mulighederne for
at klage.

Principper

Sagsbehandlingen Her beskrives en raeekke principper for god forvaltningsskik. Gen-
i almindelighed nemgangen er ikke udtemmende - og principperne er kun beskrevet
I hovedtreek.

Enkel og hurtig sagsbehandling

Sager, der behandles af offentlige myndigheder, bar behandles sa
enkelt og hurtigt som muligt.

Sagsbehandlingstid

En offentlig myndighed har pligt til at behandle sager sa hurtigt,
som forholdene tillader det. Sagsbehandlingen skal derfor tilrette-
legges sadan, at sagerne kan ekspederes uden ungdvendige forsin-
kelser. Der ma desuden tages serlige hensyn, hvis det er af vasent-
lig skonomisk betydning for en borger, at sagen afgares hurtigt.
Hvornar en myndigheds sagshehandlingstid overskrider det accep-
table, kan ikke besvares generelt. Det afhaenger bl.a. af sagens art,
omfanget af de undersggelser, myndigheden skal foretage, og par-
tens behov for, at der treeffes en hurtig afgerelse. Desuden kan den
seedvanlige sagsbehandlingstid pa omradet have betydning.

Journalisering m.v.

Bl.a. for at sikre en hurtig og sikker sagsbehandling bgr en offentlig
myndighed have effektive journalsystemer.

Indkommen og udgaet post bar sa vidt muligt journaliseres samme
dag, som posten modtages hos eller afsendes fra myndigheden,



eller senest dagen efter. Journalisering af indkommen post bgr altsa
normalt ske, far dokumenterne gar til sagsekspedition.

Det interne journalsystem bgr bl.a. sikre en regelmaessig udskriv-
ning af restancelister.

Tilretteleggelse af sagen

Sagshehandlingen ber tilretteleegges, sa der ikke kan opsta tvivl
om, hvor langt sagen er kommet - eller hvad der i gvrigt er sket i
sagen.

Notat om vasentlige ekspeditioner

Myndighederne ber altid gare notat om alle vasentlige ekspeditio-
ner i en sag. Det gaelder dog kun, hvis ekspeditionerne ikke fremgar
af brevvekslingen i sagen eller af sagens dokumenter i gvrigt.

Hoflig og hen-
synsfuld op-
treeden over for
borgerne

Heflig og hensynsfuld optraeden

Offentlige myndigheder skal optraede hefligt og hensynsfuldt over for
borgerne. Det betyder bl.a., at myndigheden skal udvise den forngdne
diskretion.

Det geelder bade ved behandlingen af afgarelsessager (f.eks. tildeling
af kontanthjelp) og ved udfarelse af faktisk forvaltningsvirksomhed
(f.eks. undervisning og sygehusbehandling).

Formulering af breve og afgerelser

Breve og afggrelser fra en offentlig myndighed til en borger bar vaere
formuleret i et sprog, der er let at leese og forsta. Sproget bar samtidig
virke venligt og hensynsfuldt, og ma ikke kunne opfattes som kraen-
kende eller nedladende over for modtageren.

Breve og afgarelser bar desuden vere formuleret, sa der ikke kan opsta
tvivl om borgerens retsstilling.

Afgarelser skal normalt veere skriftlige

Der geelder ikke nogen almindelig regel om, at afgarelser skal veere



skriftlige. Det fremgar dog undertiden af lovgivningen, at afgarelser
skal gives skriftligt. Det er desuden antaget, at serligt indgribende af-
gerelser skal veere skriftlige.

Herudover falger det af god forvaltningsskik, at myndighedernes afgg-
relser normalt skal veere skriftlige.

Hvis en afggrelse undtagelsesvis er givet mundtligt, bgr den normalt
bekraftes skriftligt, hvis borgeren beder om det. Det gealder ogsa, hvis
afgarelsen giver borgeren fuldt ud medhold.

En skriftlig henvendelse fra en borger til en offentlig myndighed bar
normalt besvares skriftligt.

Svar pa borgerens synspunkter

En offentlig myndighed bar i sin afgarelse - inden for rimelige rammer
- kommentere de relevante synspunkter, som borgeren har fremfart.

Hurtig meddelelse af afgarelser

Normalt sendes afgerelser i konkrete sager med almindelig post. En
myndighed bgr dog, hvis der er et serligt behov, sgrge for, at borgeren
omgaende far besked om afgarelsen, f.eks. telefonisk eller pr. telefax.

Inddragelse af borgerne Retsregler om partshgring

| beslutningsprocessen Forvaltningsloven indeholder regler om partshgring m.v. (88

19-21). Formalet er farst og fremmest at inddrage sagens par-
ter i behandlingen af sagen. Af disse regler faglger det, at
myndighederne i et vist omfang skal give en sags parter lej-
lighed til at udtale sig om sagens faktiske grundlag, fer afge-
relsen traeffes.

Bade i ombudsmandens og domstolenes praksis antages det at
vaere en retsgrundsatning, at myndighederne i nogle typer af
sager skal partshgre i videre omfang, end hvad der falger af
forvaltningslovens regler. Det antages f.eks., at en myndig-
hed, som patenker at afskedige en medarbejder, ikke kun skal
hgre den pageeldende medarbejder om sagens faktiske oplys-



ninger, men ogsa om myndighedens syn pa sagens bevismaes-
sige og retlige spgrgsmal.

Efter omsteendighederne kan en myndighed for at fa sagen
ordentligt oplyst desuden have pligt til f.eks. at hgre andre
bergrte borgere.

Partshering i videre omfang

God forvaltningsskik kan indebeere, at sagens parter eller an-
dre bergrte borgere i videre omfang bar have lejlighed til at
udtale sig, far sagen afsluttes.

Udvidet partsharing ber f.eks. gennemfares, hvor parten
skgnnes at kunne have nogen interesse i at fa lejlighed til at se
og eventuelt kommentere grundlaget for afgerelsen - med-
mindre hensynet til offentlige eller andres private interesser
taler imod det.

Orientering af borgerne om sa- Qrientering om sagens gang

gens gang g, offentlig myndighed er ikke forpligtet til at holde
en borger orienteret om alt, hvad der sker i lgbet af
sagsbehandlingen.
Det er dog god forvaltningsskik, at myndigheden
efter omstendighederne holder borgeren orienteret
om vasentlige beslutninger om sagsbehandlingen.

Afvisning af at indhente yderligere oplysninger

Hvis en myndighed f.eks. afviser en borgers anmod-
ning om at indhente yderligere oplysninger i en sag,
bar borgeren orienteres om det, for sagen afgares.
Det geelder iseer, hvis der er rimelig grund til at tro, at
borgeren i sa fald selv vil have vaesentlige suppleren-
de oplysninger til sagen.

Meddelelse til borgeren, nar en sag treekker ud



Hvis en myndighed ikke kan traeffe afgerelse inden
kortere tid efter, at sagen er modtaget, bar borgeren
have besked om det.

Det galder ogsa, hvis behandlingen af en sag i gvrigt
treekker leengere ud, end borgeren ma kunne forvente.
Myndigheden ber fortelle borgeren, hvad arsagen til
forsinkelsen er. Borgeren bgr desuden have oplys-
ning om, hvornar myndigheden forventer at kunne
treeffe afgarelse.

Rykkerbreve

Rykkerbreve fra en borger bar i almindelighed be-
svares omgaende.

Sagen udsettes (stilles i bero)

Udseettes en sag - f.eks. pa en anden myndigheds
afgarelse eller en domstolsafgerelse - bar borgeren
have besked om det. Beskeden bgr veere skriftlig.

Genoptagelse af en sag

Borgeren bor efter omstaendighederne have besked,
hvis en afsluttet sag genoptages.

Skriftlig bekraeftelse af mundtlige aftaler

En myndighed ber i nogle tilfeelde skriftligt bekraefte
indholdet af en aftale mv. med en borger, nar aftalen
er indgaet mundtligt.

Vejledning af Efter forvaltningslovens § 7 skal en myndighed i sager, hvor der

borgerne treeffes afgarelser, i forngdent omfang yde vejledning og bistand til
personer, der retter henvendelse om spargsmal inden for myndighe-
dens sagsomrade.
God forvaltningsskik udvider pa to punkter forvaltningens pligt til at
yde borgerne vejledning og bistand i forhold til, hvad der falger af
forvaltningsloven.
For det forste folger det af god forvaltningsskik, at der ogsa ber ydes
vejledning og bistand pa omrader, hvor myndighederne ikke traffer
afgarelser, men udgver faktisk forvaltningsvirksomhed (f.eks. un-
dervisning og sygehusbehandling).
For det andet er det ikke altid tilstreekkeligt kun at yde vejledning og
bistand, hvor borgerne selv beder om det. Er der en serlig anledning
til det, ber myndighederne som felge af god forvaltningsskik efter
omstendighederne ogsa pa eget initiativ vejlede borgerne om, hvilke
regler mv. der gelder pa det pagaldende omrade.



Klagemuligheder

=

Videresendelse til rette myndighed

Efter forvaltningslovens § 7 skal en myndighed, der modtager en
skriftlig henvendelse, som ikke vedragrer myndighedens sagsomrade,
sende henvendelsen videre til rette myndighed. Videresendelsen bar
ske sa hurtigt som muligt.

Det falger af god forvaltningsskik, at borgeren bgr have besked om,
at sagen er sendt videre til en anden myndighed.

Orientering om rette myndighed

Ved telefonisk eller personlig henvendelse bgr en myndighed ogsa
oplyse borgeren om, hvilken myndighed der kan behandle sagen.

Oplysning om klageadgang

Efter forvaltningslovens § 25 skal en skriftlig afgarelse, hvor der kan
klages til en anden myndighed, vaere ledsaget af en klagevejledning.
Det geelder dog ikke, hvis afgarelsen fuldt ud giver borgeren med-
hold.

Efter forvaltningslovens § 26 har en myndighed pligt til at oplyse,
hvis en afgarelse kun kan indbringes for domstolene inden for en
bestemt tidsfrist.

Det falger af god forvaltningsskik, at myndighederne ogsa i gvrigt,
nar der skennes at veaere behov for det, ber oplyse borgerne om deres
muligheder for at klage over eller pa anden made anfaegte myndig-
hedens afgarelse.

Hvis der er behov for det, bar en myndighed derfor oplyse borgeren
om muligheden for at klage til ombudsmanden eller henvende sig til
en tilsynsmyndighed. Det gaelder f.eks., nar en borger henvender sig
til myndigheden om &ndring af en afgarelse, og der ikke er andre
klagemuligheder.

| situationer, hvor sagsanlaeg vil vere en narliggende mulighed, bar
borgerne vejledes om muligheden for at indbringe sagen for domsto-
lene - ogsa uden for de tilfeelde, der er naevnt i forvaltningslovens §
26. Det kan f.eks. veere tilfeeldet, hvis der pa det pageeldende forvalt-
ningsomrade er sarlige regler for, at sagen kan indbringes for dom-
stolene.

Klage over, at retsregler om sagsbehandling ikke er over-
holdt

Samtidig med at man klager over afggrelsens indhold til en klagein-
stans, kan man normalt klage over, at reglerne om sagsbehandlingen
ikke er blevet overholdt.

Hvis afgarelsen er skriftlig, skal myndigheden efter forvaltningslo-
ven give borgeren vejledning om klageadgangen. Borgeren skal sam-



tidig have oplyst, hvordan fremgangsmaden er, og hvilken tidsfrist
der eventuelt geelder. Det geelder dog ikke, hvis afgerelsen fuldt ud
giver borgeren medhold.

Er der ingen klageinstans pa sagsomradet, kan borgeren umiddelbart
klage til Folketingets Ombudsmand. Hvis klagen vedrgrer en kom-
munes eller en amtskommunes manglende overholdelse af retsregler
om sagsbehandling, kan borgeren desuden henvende sig til de kom-
munale tilsynsmyndigheder - henholdsvis tilsynsradet og Indenrigs-
ministeriet.

Klage over, at god forvaltningsskik ikke er overholdt

Hvis borgeren er utilfreds med myndighedens behandling af sagen,
bar borgeren i farste reekke henvende sig til myndigheden selv. Det
er mest naturligt farst at kontakte den pagaeldende sagsbehandler.
Herefter kan der klages til myndighedens ledelse. VVedrarer klagen en
kommune, kan der klages til borgmesteren, som er den gverste dag-
lige leder af den kommunale forvaltning, eller til kommunalbestyrel-
sen - i amtskommunen amtsborgmesteren eller amtsradet.

Hvis borgeren fortsat er utilfreds, kan borgeren rette henvendelse til
en eventuel overordnet myndighed.

Borgeren har ogsa mulighed for at klage til Folketingets Ombuds-
mand. De kommunale tilsynsmyndigheder kan ikke behandle klager
over manglende overholdelse af god forvaltningsskik.




