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BAGGRUND

@get okonomisk vaekst og nye arbejdsplad-
ser er hejt prioriteret pa den politiske dags-
orden.

| debatten fremhaeves kommunernes sagsbe-
handlingstider og service ofte som vaesent-
lige for, at virksomheder og landbruget kan
skabe veaekst og nye arbejdspladser. Et oget
fokus pa kommunernes betydning for vaek-
sten kommer samtidig med et skift i forvent-
ningerne til, hvad en kommune kan og skal
bidrage med.

Myndighedsrollen og det at pase, at lovgiv-
ningen er overholdt, har traditionelt fyldt
meget. | dag er der ogsa en forventning om,
at kommunen formar at tage et "ude fra og
ind” perspektiv og satte kunden (borgere
og virksomheder) i centrum. Kommunernes
sagsbehandling skal ikke kun ga hurtigere og
veere digitalt baseret. Den skal samtidig ogsa
vaere mere personlig og fleksibel.

Kort sagt ses den sagsbehandling og service,
der opleves af borgere og erhverv i medet
med kommunen, som et vigtigt element i at
udvikle og virkeliggore et attraktivt lokalsam-
fund.

| dette lys indgik KL i december 2015 en af-
tale med regeringen om, at kommunernes
sagsbehandlingstid skal reduceres med en
tredjedel, ndr det geelder byggesager, milje-
og husdyrgodkendelser. Der er ogsa aftalt
faelleskommunale servicemal for sagsbe-
handlingstiden pa disse tre omrader.

| arbejdet med at udmente aftalen, skal KL
udvikle nye metoder, der kan understette
kommunernes arbejde med at nedbringe
sagsbehandlingstiderne og ege serviceople-
velsen for borgere og virksomheder.

KL har, sammen med 11 kommuner og
Andersen&Partners Management Consulting,
kortlagt de forskellige typer af servicebehov,
kommunerne meder i kontakten med borge-
re og virksomheder. De tre omrdder (byggeri,
industrimilje og husdyrbrug), der er omfattet
af servicemalsaftalen, har vaeret genstands-
felt for kortlaegningen. Her meder kommu-
nerne typisk borgere og virksomheder, nar
de anseger om fx en byggetilladelse eller i
forbindelse med et tilsynsbeseg. Servicebe-
hovene er identificeret med udgangspunkt i
disse kontaktsituationer ud fra CUBEical Thin-
king metoden.



CUBEical Thinking metoden tager udgangs-
punkt i, at borgere og virksomheder er for-
skellige. For at stille dem lige og sikre dem

en individuel god serviceoplevelse, skal de
behandles forskelligt. Indsigten i borgere og
virksomheders forskelligheder er neglen til at
styrke serviceoplevelsen og reducere sagsbe-
handlingstiderne ved at kommunerne meder
dem med et tilpasset sagsforleb. Indsatsen
fokuseres hermed, sd den skaber sterst mulig
veerdi for borger og virksomhed.

Metoden, CUBEical Thinking, er udviklet og
implementeret i en raekke erhvervsvirksom-
heder og organisationer af Henrik Andersen,
direktor i Andersen&Partners, og Thomas Rit-
ter, Professor of Market Strategy and Business
Development, CBS.

Oversat til den kommunale verden giver me-
toden kommunerne mulighed for at tilpasse
service, dialog og vejledning til borgernes og
virksomhedernes individuelle behov.

Praksis viser,at kommunerne landet over til-
passer deres service og dialog med borgere,
virksomheder og deres radgivere inden for
fire forskellige sagstyper.
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1) Klar-parat sager
2) Vejledningssager
3) Principsager

4) Obs sager

Ved at identificere, beskrive og navngive i
disse sagstyper, som det er tilfeldet i denne
PIXI-bog, opstdr et faelles sprog. Dette gor
det muligt at dele og lzere af hinandens ind-
byrdes bedste erfaringer med tilpasning af
dialog og vejledning. Disse erfaringer er i
PIXI-bogen yderligere uddybet gennem en
raekke tips og tricks tilknyttet hver af de fire
sagstyper.

Til PIXI-bogen herer en drejebog med rad og
vejledning om, hvordan kommunerne kan
implementere CUBEical Thinking metoden
og derved tage Servicemalsaftalens succes
endnu et skridt videre.

God arbejdslyst!
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ET FELLES SPROG
GOR UNDERVARKER

Borgere og virksomheder er forskellige, og
ma derfor medes forskelligt for at blive
stillet lige.

Servicebehovet, forstaet som behovet for
dialog og vejledning i et sagsforleb, er for-
skelligt blandt borgere, virksomheder og
deres radgivere. Praksis viser, at behovene er
intuitivt genkendelige for alle sagsbehand-
lere, og helt overordnet kan inddeles i de fire
fernaevnte sagstyper.

Sagstyperne kan derfor tjene som faelles
sprog til erfaringsudveksling, laering og vi-
dendeling om, hvordan kommunerne bedst

imedekommer servicebehovene i den en-
kelte sag.

Dialog- og vejledningsmenstret knyttet til
hver af sagstyperne er noglen til at hejne
brugeroplevelsen og reducere sagsbehand-
lingstiden.

Sidst, men ikke mindst er videndeling og
lering ogsa neglen til at styrke medarbej-
dertilfredsheden. Arbejdsglaeden eges, nar
de mange succeshistorier deles, som hver
sagsbehandler har med tilpasning af dialog
og vejledning.

U
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EN GULDGRUBE AF VIDEN
OMSAT TIL ET FAELLES SPROG

Kommunernes sagsbehandlere har alle et
indgaende kendskab til de borgere, virksom-
heder og radgivere de dagligt meder. Men
uden et felles sprog til at dele og indbyrdes
lzere af denne viden, kommer deres viden
ikke til sin fulde ret.

| denne PIXI-bog praesenteres det faelles
sprog, der er blevet til ved at ledere og med-
arbejdere i 11 kommuner har stillet hver
deres guldgrube af viden til radighed.

| den tilherende drejebog har de 11 kommu-
ner tilsvarende bidraget med rad og vejled-
ning om, hvordan landets evrige kommuner
kan drage nytte heraf.

Afdaekning af de adfeaerds- og beslutnings-
menstre, der differentierer servicebehovene,
samt identifikation og beskrivelse af de til-
herende sagstyper, er blevet til pa tre work-
shops i KL-regi i november 2017. Her deltog
medarbejdere fra Esbjerg, Fredericia, Faaborg-
Midtfyn, Skive og Vordingborg Kommuner.

Beskrivelserne er derefter blevet verificeret
pa en workshop med deltagelse af medar-

bejdere fra Gladsaxe, Rudersdal, Vesthimmer-
lands, Aalborg og Aarhus Kommuner.

Baseret pa resultatet af disse workshops
blev der udarbejdet en forste udgave af PIXI-
bogen.

PIXI-bogen er blevet tilrettet som led i et pi-
lotprojekt fra december 2017 til marts 2018,
hvor brugen af sagstyperne blev testet i for-
bindelse med kommunernes daglige arbejde
med ansegninger og tilsyn. Herunder blev
drejebogen udarbejdet og tilrettet. | pilotpro-
jektet deltog medarbejdere fra Roskilde, Ru-
dersdal og Vesthimmerlands Kommuner.

Ovennavnte opgaver blev faciliteret af An-
dersen & Partners Management Consulting
ved Henrik Andersen og Thomas Ritter base-
ret pd CUBEical Thinking metoden.

Pa tvaers af landet meder workshop- og pilot-
projektdeltagerne de samme adfzerds- og be-
slutningsmenstre blandt borgere, virksomhe-
der og radgivere. Ud fra disse forskelligheder,
tilpasser de deres dialog og vejledning ved
ansegningssager og ved tilsyn efter de fire
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sagstyper, som laegges til grund for den dag-
lige betjening af borgere, virksomheder og
radgivere.

Gennem ovennavnte workshops og pilot-
projekt er det saledes pavist, at kommunerne
har samme tilgang til individualisering af
betjeningen ved ansegninger og tilsyn. Med
PIXI-bogen er denne fzelles indsigt gjort til-

gaengelig for videndeling og lzering inden for
og pa tveers af forvaltningerne i de enkelte
kommuner.

Herved er vejen banet for lebende at drage
nytte af egne og kollegers erfaringer med at
hojne serviceoplevelsen og reducere sagsbe-
handlingstiden til gavn og glaede for alle.




OM SAGSTYPER

En type af sager er dem, hvor borgere, virk-
somheder og radgivere, konsekvent indsen-
der fuldt oplyste ansegninger, og ved tilsyn
har de som hovedregel alt pa plads ogi or-
den. Vi taler i denne forbindelse om Klar-pa-
rat sager, hvor ansegerens forventninger til
dialogen med kommunen er, at sagsbehand-
lingen er hurtig og smidig, og at eventuelle
udestdende spergsmal umiddelbart kan af-
klares. | et ansegningsforleb kan sagsbehand-
lingen af Klar-parat sager derfor igangsaettes
straks efter indsendelsen, da ansegningen er
fuldt oplyst. Ved tilsyn vil eventuelle indskaer-
pelser prompte blive bragt i orden.

En anden type af sager er dem, hvor borgere,
virksomheder og rddgivere opseger kommu-
nen, enten af egen drift eller pd opfordring fra
forvaltningen, fordi de har behov for dialog
og vejledning. | disse sager er der ofte brug
for eksempelvis at afklare og fastlaegge ram-
merne af et projekt eller for vejledning forud
for et tilsyn. Vi taler her om Vejledningssager.
Malet for kommunen er at bidrage til at af-
daekke sadanne sagers reelle indhold og til at
saette disse borgere, virksomheder og radgi-
vere i stand til at indsende en fyldestgerende
ansegning. Ved tilsyn er formdlet med dialog
og vejledning at bibringe en forstaelse af geel-
dende krav, sdledes at indskaerpelsessager
umiddelbart kan bringes ud af verden.

En tredje type af sager er dem, hvor borgere,
virksomheder og radgivere meder kommu-
nen i Principsager. Disse sager udspringer

af, at de pageeldende borgere, virksomheder
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og radgivere ikke tolker geeldende regler pa
samme made som kommunen. Servicebeho-
vet for disse borgere, virksomheder og radgi-
vere er, at de hurtigt og tilbundsgaende far
testet rigtigheden af forvaltningens udlaeg-
ning. Dialog og vejledning sigter pd at ind-
kredse kernen i sagen hurtigst muligt og blive
enige om, hvad uenigheden bestar i. Herved
kan sagen enten forliges, komme til politisk
behandling eller afgeres med afslag. Ved til-
syn afdaekkes gennem dialog og vejledning
praecist, hvad en uenighed matte besta i, sa-
ledes at der kan gives en udtemmende og
fyldestgorende begrundelse for eventuelle
indskeaerpelser og afhjeelpningen af disse.

Endelig er der en fjerde type af sager, hvor
kommunens service skal tilpasses situatio-
ner, hvor loven ikke overholdes, og hvor bor-
geren, virksomheden eller radgiveren ikke
umiddelbart vil efterleve gaeldende regler.
Alternativt kan der veere tale om klagesager,
hvor klager uretmaessigt haevder, at loven er
overtradt. Vi taler her om Obs sager, idet der
typisk er tale om forhold, der forudsaetter
retslig lovliggerelse, fysisk lovliggerelse, eller
politianmeldelse. Ved klagesager alternativ
afvisning af klagen. Obs sager kraever i saerlig
grad en malrettet og vedholdende indsats af
forvaltningen for at etablere og fastholde en
dialog og vejledning, der kan tilskynde de pa-
gxldende til at fa sagerne lost.

| det folgende gives en uddybende beskri-
velse af de enkelte sagstyper samt af tips og
tricks til handtering af disse.
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KLAR-PARAT SAGER

Klar-parat sager udgeres af ansegninger, der er fuldt oplyste ved indsendelse. Sagsbe-
handling kan pabegyndes med det samme. Hvis sagen ikke kan afgeres straks, oplyses
anseger om forventet proces og tidsforleb.

Ved et tilsyn vil eventuelle indskaerpelser ved Klar-parat sager prompte blive lost.

De borgere, virksomheder og radgivere, der indsender klar-parat sager, ser forvaltnin-

gen som en kompetent partner, der medvirker til, at ansegningsforleb og tilsyn forle-
ber hurtigt, effektivt, professionelt og i fuld respekt for geeldende love og regler.

Ved ukomplicerede sager er der for indsendelsen af en ansegning eller i forbindelse
med et tilsyn kun begraenset behov for dialog og vejledning.

Ved mere komplekse ansegninger og tilsyn har dialog og vejledning fokus pa afklaring
af konkrete tvivisspergsmal og pa afstemning af forventninger til tidsplaner m.m. Det
er i denne sammenhang forventningen, at man har adgang til de rette kompetencer i
forvaltningen. Er der behov for koordinering mellem flere akterer, forventes det, at for-
valtningen tager initiativ hertil.
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KLAR-PARAT SAGER
- TIPS OG TRICKS

Ved klar-parat sager ses gerne en hurtig behandling af ansegningen. Alle sager er dog
ikke nedvendigvis under samme tidspres, sa en telefon kontakt til anseger kan hjzlpe
til prioritering af sagerne. En forudgaende forventningsafstemning — i modsaetning til

ventetid i uvished — er vigtig for at hejne serviceoplevelsen. Dette ogsa selv ved laen-
gere sagsbehandlingsforleb.

Overvej folgende:
e Screening med henblik pa straksafgerelse.

For evrige sager screenes disse med henblik pa at fastleegge sagsbehandlingsforleb,
herunder behovet for involvering af andre afdelinger og myndigheder.

Kontakt til anseger for at sikre forventningsafstemning omkring tidsplan.

Lebende opfelgning pa interne processer for at sikre overholdelse af aftalte tids-
plan.

Veer ved tilsyn praecis omkring arsag til indskaerpelser samt tidsplan for afhjaelp-
ning. Dette bade pa selve tilsynet og i den efterfelgende tilsynsrapport, der gerne
skal fremsendes umiddelbart efter tilsynet, for at signalere at alt er pa plads.
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VEJLEDNINGSSAGER

o

Vejledningssager er sager, hvor anseger eller dennes rddgivere aktivt seger en dialog
med og vejledning fra forvaltningen til stette for udarbejdelsen af fyldestgerende an-
segninger eller i forbindelse med tilsyn. Mangler i ansegninger og indskaerpelser ved til-
syn opstar typisk uforvarende, og tingene finder derfor som hovedregel deres lesning
gennem dialog og vejledning.

Vejledningssager er rettet mod borgere, virksomheder og radgivere, der tilstraeber at
gore tingene rigtigt. Samtidig med erkender de, at gaeldende love og regler er sa omfat-
tende og komplekse, at der er behov for dialog og vejledning.

I nogle vejledningsager er omfanget af vejledning begraenset. Saledes kan det vaere de-
taljer, der blot skal afklares for, at ansegningen kan faerdiggeres og indsendes til sagsbe-
handling. Ved tilsyn kan der tilsvarende blot vaere behov at fa belyst, hvordan specifikke
forhold skal handteres jeevnfer gaeldende regler.

| andre vejledningssager er behovet for vejledning og dialog omfattende. Det gaelder
fx, nar anseger har behov for hjeelp til at afklare indhold og konsekvenser af et projekt,
herunder hvilket materiale, der skal indsendes i hvilket format og med hvilken detalje-
ringsgrad.

Tilsvarende ger sig geeldende forud for tilsyn, hvor mere komplekse forhold er pa dags-
ordenen, og borger eller virksomhed ikke ved, hvordan disse skal handteres.
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VEJLEDNINGSSAGER
- TIPS OG TRICKS

o

| vejledningssager seger ansegeren eller dennes radgiver hjaelp pa kommunens hjemme-
side, ved telefon kontakt eller mail til serviceteam eller ved fremmede i borgerservice.

En god serviceoplevelse forudsaetter, at kontakten etableres sa tidligt som muligt. Ofte
savner ansegeren det fulde overblik over sagens kompleksitet. Derfor er det vigtigt, at
ansegere ved forste kontakt medes af erfarne sagsbehandlere, der umiddelbart kan
afdaekke sagens reelle indhold, kravene til sagsbehandlingen samt sikre en gensidig for-
ventningsafstemning.

Overvej folgende:
e Hav let tilgaengelige checklister, videoer og eksempler pa websiden eller printede
udgaver med opfordring til at kontakte kommunen for yderligere oplysninger.

Giv mulighed for at booke et forhandsdialogmede og oplys om hvilket materiale,
der skal fremsendes for medet. Enkle sager kraever herved ikke yderligere vejled-
ning. For komplekse sager udarbejd og forventningsafstem leveranceliste — "husk at
dette skal vaere med i ansegning”.

Ger klart, hvad kommunen kan vejlede om — og hvad der ligger udenfor kommu-
nens virke.

Veer ved tilsyn praecis omkring drsag til indskaerpelser samt tidsplan for afhjaelpning.
Giv gerne vejledning til, hvordan problemerne kan leses. Dette bade pa selve tilsy-
net ogi den efterfelgende tilsynsrapport.

Brug tilsyn som afszet for invitation til dialog og vejledning forud for fremtidige an-
segninger.
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PRINCIPSAGER

O
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PRINCIPSAGER
- TIPS OG TRICKS

Principsager kan vaere ganske nyttige, idet de gennem afgerelser ved hejere instans
eller gennem retningslinjer fra politikerne kan udstikke rammerne for fremtidige sager.
Principsager kan blive unedigt ressourcekraevende, hvis de ikke handteres rigtigt.

Overvej folgende:

e Stil altid med rette kompetencer og med minimum to personer. Det ger, at man
indbyrdes kan sparre om sagen samt sikre dokumentation for, hvad der er sagt og
aftalt.

Tilstraeb en hurtig og praecis afklaring af, hvad der er enighed om, og pa hvilke omra-
der og af hvilke drsager, der er uenighed.

Tilstraeb en hurtig afklaring af, om der kan findes en gensidig tilfredsstillende les-
ning, om sagen skal forelaegges politikerne eller om sagen skal afgeres pa det fore-
liggende grundlag.

Folg noje alle formalia for sagsbehandling og dokumentation.

Prov ikke at lose disse sager over mail. De skal leses ved personlig kontakt. Brug
gerne et ekstra kvarter pa forberedelse. Det lonner sig.

Veer ved tilsyn imedekommende ved at ringe og aftale tid.
Deltag med to medarbejdere pa tilsyn.
Veer pa tilsyn praecis omkring arsag til indskeerpelser — hvad der helt konkret er

uenighed om, og hvad der er aftalt om tidsplan for afhjaelpning. Veer tilsvarende
praecis i den efterfelgende tilsynsrapport.
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Obs sager er sager, hvor loven ikke overholdes, og hvor borgeren, virksomheden eller
radgiveren ikke umiddelbart efterlever geeldende regler.

Obs sager omfatter egentlige lovliggerelsessager samt klagesager, hvor klager uberet-
tiget fastholder sit syn p3, at klagen vedrerer et ulovligt forhold.

Udfaldet i Obs sager er retslig lovliggerelse gennem ansegning, fysisk lovliggerelse eller
politianmeldelse, alternativ afvisning af en klage som ubegrundet.

Sagerne er ofte ressourcekraevende og langvarige. For om muligt at fa sikret lovliggoerel-
se eller afsluttet en ubegrundet klagesag, kan der derfor vaere behov for en taet, preecis
og malrettet dialog med de involverede parter.

Initiativet til at etablere og fastholde dialog- og vejledningsforleb ligger i haenderne pa
forvaltningen.
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OBS SAGER
- TIPS OG TRICKS

Ved Obs sager er det vigtigt at danne sig et overblik over den samlede sag. Herved er
det muligt gennem dialog og vejledning at kunne gore de involverede klart, hvad der
kraeves for at soge retslig og/eller fysisk lovliggerelse - alternativt rejse forstaelse for at
en klage ikke kan imedekommes.

Overvej folgende:

e Stil altid med rette kompetencer og med minimum to personer. Det gor, at man
indbyrdes kan sparre om sagen samt sikre dokumentation for, hvad der er sagt og
aftalt hvornar.

Overvej om dialog og vejledning er en farbar vej. Opstil i givet fald en plan sammen
med anseger, og giv den en chance eller to.

Agér som myndighed, ker sagen efter bogen og dokumenter alle trin i processen.

Vaer vedholdende og involver gerne chefniveau og/eller andre myndigheder i
meder m.m. for at markere kravet om lovliggorelse.

Hold tempo og tilpas jer i videst muligt omfang ansegers ensker til medetidspunkt.
Herved undgas, at dette kan bruges som begrundelse for manglende fremdrift i
sagen
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GENERELLE TIPS OG TRICKS

Specielt i Vejledningssager, Principsager og OBS sager, hvor
der er behov forhandsdialog og vejledning, kan de digitale
lesninger i elleri ,
mod intentionerne, vaere en haamsko for reduktion i sagsbe-
handlingstider og hejnelse af serviceoplevelsen.

Overvej folgende:

* Fakontakt til ansegerne sa tidligt som muligt, helst inden
indsendelse af ansegning. Indbyd til forhandsdialog og
vejledning.

¢ Sorg for malrettede og let tilgaengelige vedledninger pa
nettet.

e Oprust kompetencer i forste kontaktled sdledes at sagens
kompleksitet afdaekkes fra start.

e Oplys om kommunens praksis og politikker for forvalt-
ning af geeldende love og regler.


http://Bygogmiljoe.dk
https://www.husdyrgodkendelse.dk/
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HVORSATTER VI IND

OG HVORDAN?

Forhdndsdialog og vejledning ved
ansogninger:

Sagstyperne Vejledningssager, Principsager
og Obs sager omfatter ansegninger, der ikke
er fuldt oplyste og klar til sagsbehandling, nar
de kommer ind i de digitale sagssystemer.
Her hjaelper sagstyperne til at tradene hurtigt
og effektivt redes ud, idet de saetter fokus pa
ansegerens servicebehov .

gelskrivelser og gentagne screeninger af ikke
fyldestgerende ansegninger til en forhands-
dialog og vejledning, vil ansegerne blive i
stand til atindsende fuldt oplyste sager i
Bygogmiljoe.dk eller i Husdyrgodkendelse.dk.

Et sadant tiltag med eget fokus pa forhands-
dialog og vejledning i forbindelse med an-
segninger vil reducere den samlede sagsbe-
handlingstid og hejne brugeroplevelsen.

Ved Klar-parat sager kan sagsbehandlingen straks pabegyndes efter indsendelse.

Ved Vejledningssager, Principsager og Obs sager sendes typisk en mangelskrivelse il
anseger om uafklarede forhold. Hvis kommunen fer indsendelsen kan komme i dialog
med disse ansegere kan sadanne forhold afklares og ansegningerne vil - til gavn og
glaede for alle - fremsta fuldt belyste ved indsendelse.

Dialog og vejledning

Endnu bedre ville det dog vaere, hvis der, som
vist i figuren, blev sat ind med dialog og vej-
ledning, fer sadanne ikke fuldt oplyste ansog-
ninger indsendes i Bygogmiljoe.dk elleri
Husdyrgodkendelse.dk. Ved pa denne made
at flytte tidsforbruget fra udfeerdigelse af man-

At sagsbehandle

asjai103)y

| Vejledningssager vil anseger eller dennes
radgivere aktivt opsege forvaltningen for dia-
log og vejledning, hvis ellers anseger er op-
maerksom p3, at der er forhold i ansegningen,
der kraever yderligere afklaring.


http://Bygogmiljoe.dk
http://Husdyrsgodkendelse.dk
http://Bygogmiljoe.dk
https://www.husdyrgodkendelse.dk/
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Erfaringerne viser, at safremt man aktivt
opfordrer ansegere og deres radgivere til at
booke et forhandsdialogmede, vil Vejled-
ningssagerne ved indsendelse vaere fuldt op-
lyste og klar til sagsbehandling. Tidsforbrug til
udferdigelse af mangelskrivelser og bruger-
nes frustrationer i forbindelse med at skulle
rette det indsendte vil vaere elimineret.

Kontaktpunkterne til ansegere og disses rad-
givere kan vaere Borgerservice, telefon eller
mail, hvor man, hvis ikke man allerede er
blevet opmaerksom pa tilbuddet, henvises til
medebooking pd kommunens hjemmeside.
Efter booking sendes kvitteringsskrivelse med
liste over de oplysninger, som anseger bedes
fremsende for medet. Nar materialet er
modtaget, kontaktes anseger pr. telefon for
at fa bekraeftet sagens reelle indhold, og om
nedvendigt udbedes supplerende materiale
for dialogmedet. Pa dialogmedet gennem-
gds sagen med henblik pa at sikre, at anseger
eller dennes rddgiver ved, hvad ansegningen
skal indeholde for at fremsta fyldestgerende
ved indsendelse i Bygogmiljoe.dk eller i
Husdyrgodkendelse.dk. Disse vilkar ber op-
summeres i et mederesume.

| Principsager er de pagaeldende borgere, virk-
somheder og rddgivere generelt klar pa for-
malia til selve ansegningen. Alligevel vil deres
sager efter indsendelse i Bygogmiljoe.dk

eller i Husdyrgodkendelse.dk ikke kunne sags-
behandles med henblik pa afgerelse, da de
afspejler principielle uenigheder i forhold til
forvaltningens udlaegning af gaeldende love
ogregler.

I nogle tilfelde fravaelger disse ansogere
eller deres radgivere at deltage i et forhands-
dialogmede for i stedet direkte at indsende

deres ansogning. Dette gores i klar forvent-
ning om hurtigt og tilbundsgaende at fa be-/
afkraeftet rigtigheden af forvaltningens ud-
lzegning. | disse tilfaelde vil listen over tips og
tricks tilimedekommelse af de servicebehov,
der er knyttet til Principsager, sikre en hurtig
sagsgang og god brugeroplevelse.

Veelger disse ansogere eller deres radgivere
alternativt at booke et forhdndsdialog mede,
vil dette have som formal klart at fa ridset op,
hvad man er enige og uenige om. Herudfra
kan man finde en lesning, sdledes at sagen
ved indsendelse vil vaere klar til sagsbehand-
ling med henblik pa afgerelse. Alternativt kan
medet fore til, at sagen opgives, eller at an-
seger vaelger at indsende en ansegning med
henblik pa at fa en afgerelse, der, hvis den gar
anseger imod, kan indankes til hojere instans.

Obs sager bliver ofte langtrukne og ressour-
cekraevende, hvis ikke man straks far etable-
ret en malrettet relevant dialog og vejledning
om det, der er sagens kerne.

| tilfelde, hvor der er krav om lovliggerelse,
skal dialog og vejledning afsege mulighe-
derne for at sege en mindelig lesning og
undga politianmeldelse. En mindelig lesning
kan enten veere juridisk lovliggerelse, hvor
den pagaeldende borger, virksomhed eller
radgiver, gennem dialog og vejledning, szet-
tesistand til atimedekomme de aftalte
vilkar eller atindsende en fyldestgerende an-
segning. Alternativt kan en mindelig lesning
bestd i fysisk lovliggerelse, hvor dialog og vej-
ledning skal sikre, at den fysiske lovliggerelse
foregar pa de aftalte vilkar.


http://Bygogmiljoe.dk
https://www.husdyrgodkendelse.dk/
http://Bygogmiljoe.dk
https://www.husdyrgodkendelse.dk/

Ved klagesager, hvor klager ikke umiddelbart
accepterer, at klagen, jf. geeldende love og
regler er uberettiget, er dialog og vejledning
rettet mod klart at formidle arsagen til at kla-
gen afvises og sagen lukkes.

Forhandsdialog og vejledning ved tilsyn:
Ved tilsyn vil forhandsdialog og vejledning ud
fra de servicebehoy, der er knyttet til Vejled-
ningssager, Principsager og OBS sager, hjazl-
pe til at reducere tidsforbruget i forbindelse
med hdndtering af indskaerpelser, ligesom
brugeroplevelsen vil blive hejnet.

| Vejledningssager er det ved tilsyn typisk
manglende kendskab til ogindblik i geelden-
de regler, der uforvarende forer til overtrae-
delser og derved til indskeerpelser. Forud for
tilsynet kan det derfor vaere hensigtsmaessigt
at udsende individuelle varslingsbreve, med
henblik pa at skaerpe opmarksomheden pa
de forhold, som tilsynet omfatter. Dialog og
vejledning under tilsynet skal bibringe en klar
forstdelse af, hvad eventuelle overtraedelser
bestar i. Samtidig skal der aftales klare ram-
mer for afhjaelpning af disse. Tilsynet ber fol-
ges op af et detaljeret referat. Felges ovensta-
ende retningslinjer er det forventningen, at
antallet af indskaerpelser falder over tid, og at
brugeroplevelsen hejnes, idet de pagaelden-
de er lydhere for rad og vejledning og gerne
selv ser, at alt er pa plads og i orden.

Hvor satter vi ind og hvordan?
Nutil n

| Principsager hvor kommunens fortolkning
af gaeldende love og regler udfordres, vil dia-
log og vejledning efter retningslinjerne i tips
og tricks sikre et mere smidigt tilsynsforleb
med tilsvarende hejnelse af brugeroplevelsen.

Varsling af tilsynet pr. telefon er som oftest
en god ide, idet man i forbindelse hermed
kan saette dagsordenen for tilsynet, og alle-
rede her faindblik i potentielle uenigheder.

| Principsager tages kommunens indskaer-
pelser — desuagtet den principielle uenighed
- generelt til efterretning. Det er derfor vigtigt
under tilsynet savel som i den efterfolgende
tilsynsrapport klart og udtemmende at rede-
gore for baggrunden for eventuelle indskeer-
pelser og for betingelserne knyttet til den
aftalte tidsplan for afhjaelpning.

| Obs sager afdaekkes ved tilsynet forhold der
forudsaetter fysisk lovliggerelse. Det er under
tilsynet vigtigt klart og praecist at kommuni-
kere krav til og tidsplan for den fysiske lovlig-
gorelse og herunder opridse konsekvenserne,
hvis de ulovlige forhold ikke bringes til opher.
Aftalerne pa tilsynet dokumenteres efter-
folgende i tilsynsrapporten. Felges disse ret-
ningslinjer er forventningen, at tidsforbruget

i forbindelse med Obs sager ved tilsyn kan
reduceres og at brugertilfredsheden i visse
tilfeelde ogsa hejnes, ved at sagen bringes ud
af verden.
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DE FIRE SAGSTYPER BLIVER

TIL MANGE

I forbindelse med brugen af de fire sagstyper
er det vigtigt at holde sig for oje, at sagerne
kan variere afhangig af, om de - som skitse-
retifiguren -indholdsmaessigt ligger teet pa
en anden sagstype eller ej.

De fire sagstyper lapper sdledes ind over
hinanden, og samlet beskriver de derfor et
meget fintmasket og nuanceret billede af
den dialog og vejledning, der lebende finder

sted i forbindelse med ansegninger og tilsyn.

Klar-parat sager kan sdledes aendre karakter
i retning af en Principsag, en Obs sag eller en
Vejledningssag, safremt der under eksempel-
vis en nabohering opstar komplikationer af-
fodt af klager.

Hvad der i udgangspunktet er en Vejlednings-
sag kan, nar kernen i sagen afdaekkes, udvikle
sig i retning af en Obs sag, hvis vedkommen-
de borger, virksomhed eller radgiver ikke vil
indordne sig under gzldende regler. Alterna-

Obs sager




tivt kan Vejledningssagen udvikle sigiretning
af en Principsag, hvis forvaltningens tolkning
af geeldende regler udfordres.

Finder man sdledes gennem den indledende
dialog og vejledning i en Principsag enighed,
og tingene falder pa plads, neermer dialog- og
vejledningsmenstret sig til dialogmenstret for
Klar-parat sager eller alternativt dialogmen-
stret for Vejledningssager. Tilsvarende, hvis
uenighederne om udlzegningen af geeldende
regler viser sig markante, vil dialog- og vejled-
ningsmenstret aendres i retning af Obs sager.

De mange sagstyper bliver til mange
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Nogle Obs sager kan ikke leses gennem dia-
log og vejledning og ender derved ultimativt
op i politianmeldelser. | andre tilfelde vil den
malrettede dialog og vejledning afslere, at
sagen mere drejer sig om uenighed om for-
tolkningen af specifikke regler og sken. Dia-
log- og vejledningsforlebet vil derfor 2endre
karakter i retning mod forlebet for Princip-
sager. Obs sager kan ogsa vise sig at bero pa
simple misforstaelser, og derved kan de ende
op med at blive lest som en Klar-parat sag.
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