4474 F. t. beslutn. om borgernes rettigheder
Bemcerkninger til de enkelte punkter tetider pa serviceydelser. Mens man venter i keen pd
AdA den lokale socialforvaltning, kan man bruge tiden til

Initiativerne i forslagets del A skal sikre, at den of-
fentlige sektor fungerer ordentligt i forhold til borger-
nes behov ved at stille en raekke redskaber til rddig-
hed for en kritisk brugeroffentlighed. Der skal fast-
leegges en reekke krav til stat, amter, kommuner og in-
stitutioner om —1i dialog med brugerne — at fastlacgge
servicemaessige kvalitetskriterier, herunder krav om
medarbejder- og brugerindflydelse. Borgerne fir her-
med mulighed for at kigge de offentlige instanser i
kortene. Borgerne skal sikres klar og forstdelig be-
sked om deres rettigheder, muligheder og pligter og
have bedre muligheder for medindflydelse pd be-
handlingen af deres sag.

Ad 1. Krav om relevant og forstdelig information til
borgerne om serviceydelserne

I de seneste ar har dbenhed og synlighed vedreren-
de de offentlige ydelser fiet stadig sterre opmaerk-
somhed. Borgerne forventer i stigende grad at kunne
fa informationer om de ydelser, deres hjemkommune
kan tilbyde, for eksempel pd bernepasningsomrédet,
hvor kommunernes oplysning om indhold, venteli-
ster og priser kan have betydning, ndr man skal flytte
fra en kommune til en anden.

Borgerne skal have mulighed for at kunne gennem-
skue og sammenligne de lokale serviceydelser og
kvalitetsvurdere dem. Offentlige institutioner skal
forpligtes til at oplyse borgerne om sével det generel-
le serviceniveau som indholdet af de enkelte servi-
ceydelser, en borger métte rette henvendelse om. Be-
skrivelsen af serviceydelserne skal informere borge-
ren om, hvad ydelsen indeholder, hvad formalet med
ydelsen er, og hvilke betingelser der er for ydelsen,
herunder borgerens oplysningspligt og eventuel beta-
ling af ydelsen. Borgerne skal herudover informeres
om deres rettigheder, muligheder og pligter i forbin-
delse med henvendelse om hjaelp, den forventede
sagsbehandlingstid, en eventuel ventetid pd ydelsen
samt klage- eller ankemuligheder. Borgeren skal ha-
ve oplysninger om eventuelle interne retningslinjer,
som offentlige myndigheder kan have fastsat, og som
har betydning for behandlingen af den enkelte sag.
P4 denne méde fir borgerne mulighed for at vurdere
indholdet og kvaliteten af ydelserne. Hertil kommer,
at alle borgernes henvendelser til det offentlige skal
besvares i et klart og forstdeligt sprog.

Et konkret eksempel pd en sterre dbenhed og bedre
information i en lokalforvaltning kunne vere at op-
stille computere med informationer om kommunens
serviceydelser, ventetidsmélseetning og aktuelle ven-

at sege informationer om sin kommune.

Ad 2. Krav om borgerens medindflydelse pa egen sags-
behandling )

Nér en borger henvender sig til det offentlige sy-
stem for at f4 hjeelp, skal der straks ske en helhedsvur-
dering af borgerens situation, hvorefter spergsmaélet
om hjelp anskues ud fra samtlige muligheder for at
yde hjelp. Borgeren skal fra starten inddrages i den-
ne proces som en ligeveerdig samarbejdspartner. Bor-
gerens medvirken ved sagsbehandlingen skal fastsaet-
tes ved lov, og dertil skal der udvikles en rackke sags-
behandlingsregler, der gor det nemmere for sagsbe-
handleren at inddrage borgeren i sagsbehandlingen
og tilskynde borgeren til at medvirke ved behandlin-
gen af sagen. Borgeren skal have tilbud om, at der ud-
arbejdes en handleplan. Ved borgerens aktive med-
virken skal det sikres, at handleplanen bliver et veerk-
toj i sagsbehandlingen og ikke blot en kontrolforan-
staltning. At borgerne skal have medindflydelse,
medferer ogsd, at der skal oprettes brugerrdd pa an-
dre omrader end blot aldre-/handicapomridet. For
eksempel kunne man forestille sig forseg med at ind-
drage en organisation som den nystiftede forening af
bistandsmodtagere.

Ad 3. Krav om skriftlige afgorelser

Borgeren skal altid have en skriftlig afgerelse, nir
afgerelsen er truffet. Den skriftlige afgerelse skal be-
grundes og formuleres i et klart forstieligt sprog. Den
skriftlige afgarelse skal sikre klarhed over beslutnin-
gen og beslutningsgrundlaget og hindre misforstiel-
ser som felge af mangelfuld kommunikation mellem
sagsbehandleren og borgeren.

Ad 4. Krav til sagsbehandlingstiden i den offentlige
sektor

Der skal veere strammere krav til sagsbehandlings-
tiden i den offentlige sektor og til oplysningerne til
borgerne herom. Borgerne skal have krav pa infor-
mation om den forventede sagsbehandlingstid samt
om den eventuelle ventetid pd en ydelse. Herudover
skal det fastseettes, hvor lang tid der ma gé, fer en bor-
ger kan f svar pd en henvendelse.

Ad 5. Krav til dbningstiderne i offentlige kontorer

Offentlige kontorer skal have dbningstider, der let-
ter borgernes adgang til kontakt med institutionerne.



