FOLKETINGETS
OMBUDSMAND

Arbejdsdirektoratets restancekontrol - forlagt sag

Udtalt kritik over for arbejdsdirektoratet i anledning af, at direktoratet havde FOB nr. 83.32
veeret knapt 31/2 ar om at behandle en sag om ret til arbejdslgshedsdagpen-

ge, som havde veeret midlertidigt forlagt, at direktoratet ikke havde iveerksat

eftersggningsskridt i anledning af adskillige rykkerskrivelser fra den pageel-

dende klager, og at direktoratet ikke havde besvaret rykkerskrivelserne og

oplyst, at sagen var forlagt.

Endvidere kritiseret, at direktoratet ikke havde givet den pageeldende klager
aktindsigt og lejlighed til at udtale sig, inden sagen blev afgjort.

Over for arbejdsministeriet bl.a. rejst spargsmal om etablering af en effektiv
restancekontrol i arbejdsdirektoratet, idet jeg udtalte, at jeg matte stille mig
helt uforstaende over for, at der ikke som led i bestraebelserne pa at opna en
forsvarlig behandling af sagerne i arbejdsdirektoratet havde veeret etableret et
effektivt restancekontrolsystem.

(J. nr. 1983-423-02 og 1983-1292-020).

A klagede i skrivelse af 10. april 1983 over den tid, der indtil da var medgaet
til arbejdsdirektoratets behandling af hans klage i skrivelse af 23. januar 1980
om hans ret til at modtage arbejdslgshedsdagpenge. Direktoratet traf afgarel-
se i sagen ved skrivelse af 1. juni 1983.

Det fremgik af sagen, at A's skrivelse af 23. januar 1980 gav anledning til, at
arbejdsdirektoratet indhentede udtalelser fra Handels- og Kontorfunktionae-
rernes Arbejdslgshedskasse og arbejdsformidlingskontoret i Kabenhavn.

| tiden efter, at direktoratet modtog sagen tilbage fra arbejdsformidlingskonto-
ret (den 19. november 1980), og til jeg modtog A's klage, rykkede han og ar-
bejdslgshedskassen 8 gange skriftligt arbejdsdirektoratet for en afgarelse i
sagen. | skrivelserne anmodede A endvidere om aktindsigt og lejlighed til at
afgive en udtalelse om sagen, inden arbejdsdirektoratet tog stilling til den.

Direktoratet besvarede ingen af de 8 rykkerskrivelser.

| en udtalelse i anledning af klagen til mig oplyste arbejdsdirektoratet, at »...
sagen ved en beklagelig fejltagelse har veeret forlagt og farst er kommet frem
i forbindelse med medlemmets seneste erindringsskrivelse af 1. marts 1983«.
Direktoratet beklagede fejlen.

Arbejdsministeriet henholdt sig til arbejdsdirektoratets udtalelse. Ministeriet
fandt den lange sagsbehandlingstid yderst beklagelig, men fandt ikke anled-



ning til at foretage sig yderligere, da det efter ministeriets opfattelse var et en-
keltstédende tilfelde, at en sag forlaegges i direktoratet.

Arbejdsministeriet anfarte endvidere:

»Med hensyn til direktoratets besvarelser af henvendelser, jfr. datolisten, kan
det konstateres, at direktoratet ikke har overholdt reglerne i statsministeriets
cirkuleerskrivelse nr. 221 af 11. september 1978. Man skal imidlertid henlede
ombudsmandens opmaerksomhed pa, at der den 2. marts 1983 er udsendt en
forsikringskontormeddelelse til sagsbehandlerne i direktoratet. Det fremgar af
denne, at erindringsskrivelser i en sag ber besvares omgaende, hvorfor en
situation som den foreliggende naeppe fremover vil kunne opsta.«

Efter en forelgbig gennemgang af sagen anfarte jeg falgende i en skrivelse til
arbejdsdirektoratet:

»Jeg forstar direktoratets ... udtalelse, jfr. arbejdsministeriets udtalelse ... sa-
ledes, at sagen har veeret forlagt (veeret bortkommet) i direktoratet fra slutnin-
gen af 1980 og indtil marts 1983.

Jeg beder direktoratet oplyse, hvilke eftersagningsskridt der har veeret ivaerk-
sat i direktoratet dels i anledning af rykkerskrivelserne, dels pa grundlag af
direktoratets restancekontrol. Jeg beder endvidere direktoratet oplyse grun-
den til, at direktoratet ikke gav (A) og Handels- og Kontorfunktionaerernes Ar-
bejdslgshedskasse underretning om, at sagen var bortkommet, og om de
skridt, som direktoratet i den anledning havde ivaerksat (eftersggning/eventuel
rekonstruktion).

K

Jeg bad endvidere direktoratet oplyse arsagen til, at direktoratet ikke havde
imgdekommet A's anmodninger om aktindsigt og om at fa lejlighed til at afgive
en udtalelse inden sagens afggrelse (jfr. offentlighedslovens §§ 11 og 12).
Jeg bad direktoratet om at udtale sig om, hvad virkningen heraf burde veere.

Jeg bad ligeledes arbejdsministeriet om at udtale sig om de ovennaevnte
spergsmal.

| en udtalelse til mig anferte arbejdsdirektoratet herefter falgende:
...

Direktoratet skal ... bemaerke, at de modtagne rykkerskrivelser i perioden,
hvor sagen som tidligere meddelt har veeret forlagt, alle er journaliseret og
Izbende registreret pa sagen. Dette foretages alene af journalen.

Nar sagen pa trods heraf ikke er kommet under behandling, ma dette forment-
lig skyldes, at sagen ikke har veeret registreret hos en sagsbehandler, og at
der i gvrigt - i overensstemmelse med tidligere praksis - ikke er gjort seerskilte
bemeerkninger om den indgaede post. Pa grund af de hyppige personaleud-
skiftninger i direktoratet har sagen i den forlgbne periode kunnet veere noteret
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til behandling hos flere forskellige sagsbehandlere, uden at disse rent faktisk
har veeret bekendt med sagens eksistens. Som fglge heraf har der ikke vaeret
iveerksat efters@gningsskridt i anledning af rykkerskrivelserne eller pa grund-
lag af restancekontrol, idet en sadan ikke hidtil har veeret etableret i direktora-
tet.

Med hensyn til spgrgsmalet om aktindsigt skal direktoratet beklage, at man
ikke officielt har efterkommet medlemmets begeering af 13. oktober 1981. Nar
dette ikke er sket, skyldes det vaesentligst et gnske om en hurtig afslutning af
sagen ved dens fremkomst, men samtidig, ud fra den kendsgerning at med-
lemmet allerede ved skrivelse af 23. september 1980 fik tilsendt kopier af de i
sagen veerende bilag, samt at der ikke herefter er fremkommet oplysninger af
betydning for sagens afggrelse.

Direktoratet finder séledes ikke, at dette bar fa indvirkning pa sagens behand-
ling.«

| en udtalelse til mig anfgrte arbejdsministeriet bl.a. fglgende:

»Arbejdsministeriet kan henholde sig til direktoratets udtalelse, idet man sup-
plerende skal udtale falgende:

Ministeriet finder det kritisabelt, at direktoratet ikke har iveerksat eftersag-
ningsskridt i anledning af medlemmets og arbejdslgshedskassens rykkerskri-
velser. Det skyldes, at direktoratet efter den dageeldende praksis ikke gjorde
seerskilte bemaerkninger om den indgéede post, hvorfor det allerede af den
grund ikke blev konstateret, at sagen var forlagt. Hertil kommer, at der ikke i
arbejdsdirektoratet var etableret nogen egentlig restancekontrol.

Ministeriet finder det kritisabelt, at arbejdsdirektoratet ikke underrettede (A) og
HKs arbejdslgshedskasse om, at sagen var forlagt i arbejdsdirektoratet.

Det er dog ministeriets opfattelse, at det er et enkeltstaende tilfeelde, at en
sag forlaegges i direktoratet, hvorfor der ikke foretages videre i den anledning.

For sa vidt angar spargsmalet om restancekontrol har ministeriet i dag anmo-
det arbejdsdirektoratet om at overveje, hvorledes der i arbejdsdirektoratet vil
kunne etableres restancekontrol dels for at undga tilfeelde som det konkrete,
dels for bedre at kunne styre behandlingen af konkrete sager.

Det fremgar videre af sagen, at arbejdsdirektoratet ikke har efterkommet (A's)
anmodning om aktindsigt.

Da der ikke i offentlighedslovens § 11 ses at vaere noget til hinder for, at ar-
bejdsdirektoratet kunne have efterkommet (A's) anmodning, finder ministeriet
det beklageligt, at der ikke i denne sag er givet aktindsigt.

Endelig fremgar det af sagen, at arbejdsdirektoratet ikke har imgdekommet
(A's) udtrykkelige og gentagne snske om at fa mulighed for at afgive en udta-
lelse om sagen, inden den blev afgjort.

Da der efter ministeriets opfattelse ikke har veeret tvivl om, at (A) - selv om
sagen har veeret forlagt i over 2 ar - til stadighed har gnsket aktindsigt og mu-
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lighed for at afgive en udtalelse, jfr. (A's) skrivelser af 13. oktober 1981, 30.
marts 1982 og 1. marts 1983, og da der heller ikke i offentlighedslovens § 12
ses at vaere noget til hinder for at efterkomme (A's) anmodning, skal ministeri-
et udtale, at man finder det yderst beklageligt, at arbejdsdirektoratet ikke har
givet (A) lejlighed til at afgive en udtalelse, for afgarelsen blev truffet.

Arbejdsministeriet har pa denne baggrund d.d. anmodet arbejdsdirektoratet
om at genoptage sagen, saledes at (A) far lejlighed til at afgive en udtalelse i
sagen, forinden der pa ny traeffes afggrelse i sagen.«

Jeg udtalte folgende i en skrivelse til A: »Vedrgrende den tid, der gik
med arbejdsdirektoratets behandling af sagen.

Sagens behandling har taget knapt 3% ar og dermed sa laenge, at det i
forhold til Dem er helt urimeligt.

Jeg har gjort arbejdsdirektoratet bekendt med, at jeg finder det meget
beklageligt, at sagens behandling har taget sa lang tid, som det er tilfael-
det.

Den lange behandlingstid skyldes i veesentlig grad, at sagen har veeret
forlagt i direktoratet. At en sag forleegges, kan undtagelsesvis forekomme
i enhver administration og kan i almindelighed ikke i sig selv begrunde
kritik. Ved bedemmelsen af det foreliggende tilfaelde ma det imidlertid
komme i betragtning, at sagens fortsatte forlaeaggelse havde sammen-
haeng med, at direktoratet ikke havde etableret en restancekontrol, og at
direktoratets journalsystem - i hvert tilfselde tidligere - har veeret util-
streekkeligt. Systemet indebar saledes, at der ikke var sikkerhed for, at
rykkerskrivelser - uanset om sagen var registreret hos en sagsbehandler
eller ej - blev overgivet til en, der var ansvarlig for besvarelsen. Jeg sigter
ogsa til, at sagen i den forlgbne periode har »kunnet veere noteret til be-
handling hos flere forskellige sagsbehandlere, uden at disse rent faktisk
har vaeret bekendt med sagens eksistens«.

Arbejdsministeriet har kritiseret, at direktoratet ikke ivaerksatte eftersgg-
ningsskridt i anledning af Deres og arbejdslgshedskassens rykkerskrivel-
ser, og at arbejdsdirektoratet ikke underrettede Dem og Handels- og
Kontorfunktionaerernes Arbejdslgshedskasse om, at sagen havde veeret
forlagt i arbejdsdirektoratet.

Jeg er enig i denne kritik, og jeg har gjort arbejdsdirektoratet bekendt
med min opfattelse.

Jeg kan oplyse, at jeg pa baggrund af den foreliggende sag har fundet af
egen drift i henhold til ombudsmandslovens § 6, stk. 5, over for arbejds-
ministeriet at burde rejse spargsmalet om grunden til, at der i arbejdsdi-
rektoratet ikke hidtil har veeret etableret en effektiv restancekontrol.

Vedrgrende Deres anmodninger om aktindsigt og om lejlighed til at afgi-
ve en udtalelse, inden sagen blev afgjort.
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Offentlighedslovens § 11, stk. 1, og § 12, stk. 1, hvortil der er henvist
ovenfor, har fglgende indhold:

§ 11, stk. 1:

»Safremt en part under sagens behandling fremsaetter begaering om at
blive gjort bekendt med sagens dokumenter, og denne begeering efter lo-
ven skal imgdekommes, udseettes sagens afgerelse, indtil der er givet
parten adgang til at ggre sig bekendt med dokumenterne.«

§ 12, stk. 1:

»Den, der er part i en sag, som er til behandling i den offentlige forvalt-
ning, kan pa ethvert tidspunkt af behandlingen forlange, at sagens afge-
relse udsaettes, indtil han har afgivet en udtalelse om sagen.«

Pa linje med arbejdsministeriet finder jeg det meget beklageligt, at ar-
bejdsdirektoratet ikke efterkom Deres anmodning om aktindsigt (efter
den 23. september 1980), og at direktoratet ikke gav Dem lejlighed til at
afgive en udtalelse, fgr afgerelsen i sagen blev truffet.

Under hensyn til, at arbejdsministeriet har anmodet direktoratet om at
genoptage sagen, saledes at De nu far lejlighed til at afgive en udtalelse,
forinden der pa ny traeffes afgerelse i sagen, finder jeg ikke tilstraekkeligt
grundlag for at foretage videre.

LK

| en samtidig skrivelse til arbejdsministeriet anmodede jeg under henvisning til
ombudsmandslovens § 6, stk. 5, ministeriet om at modtage

1) en nzermere redeggrelse for, pa hvilken made der hidtil i arbejdsdirektora-
tet var foretaget registreringer af de verserende sager med henblik pa styring
af sagsbehandlingen,

2) en udtalelse om arsagen til, at der i arbejdsdirektoratet ikke hidtil havde
veeret etableret en effektiv restancekontrol, jfr. herved §§ 5 og 6 i statsministe-
riets bekendtggrelse nr. 9 af 11. januar 1951, og

3) neermere oplysninger om, hvad der nu gennemfgrtes med henblik pa etab-
lering af en effektiv restancekontrol.

| skrivelse af 20. februar 1984 besvarede arbejdsministeriet de naevnte
spergsmal saledes:

»Ad spgrgsmal 1.

Indtil 1. januar 1984 beroede sagsstyringen i direktoratet pa individuelle ruti-
ner i de forskellige sagsbehandlende kontorer. Der kunne pavises forskelle i
sagsstyringen i et sddant omfang, at det set ud fra klagernes og den gvrige
omverdens synspunkt matte karakteriseres som mindre hensigtsmaessigt.
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Det vil sige, at sagsstyringen har veeret kontorchefens ansvar, men rent fak-
tisk er foregaet ved, at den enkelte sagsbehandler ved hjeelp af et kartotek
fulgte sin »del af sagspuklen«. Denne metode sikrede ikke, at sagerne under
ét blev afviklet i en relevant raeekkefelge, ligesom enkelte sager er blevet for-
sinkede, fordi ansvaret for den enkelte sags ekspedition kan have veeret uklar.

Ad spgrgsmal 2.

Det har i direktoratet veeret tilstraebt som et generelt princip at afslutte sager-
ne i den reekkefelge, som de er tilgaet direktoratet. Denne fremgangsmade
skulle i princippet forhindre, at enkelte sager blev glemt. Imidlertid har kombi-
nationen af betydelige personaleudskiftninger samt en manglende central sty-
ring hos kontorcheferne bevirket, at enkelte sager er forsvundet fra sagsporte-
foljen uden at vaere afsluttet. Dette kan naeppe beskrives som et decideret
fraveer af en restancekontrol, men snarere at denne metode ikke har fungeret
tilstraekkeligt godt.

Der har saledes i direktoratet altid vaeret en opfattelse af, at der skulle foreta-
ges en systematisk og prioriteret afvikling af sagerne, men farst med aendrin-
gerne pr. 1. januar 1984 synes disse ambitioner at have fundet en hensigts-
maessig form, hvad angar styringsteknik og ansvarsfordeling.

Ad spgrgsmal 3.

Sagsafviklingen i direktoratet har i 1983 generelt haft et positivt forlgb. Det
blev dog blandt andet med baggrund i et mindre antal ombudsmandssager
konstateret, at sagsstyringen matte forega centralt enten ved kontorchefens
direkte styring eller ved en lgbende EDB-registrering ud over det hidtidige ni-
veau i direktoratets journal.

Der blev pa denne baggrund pr. 1. januar 1984 ivaerksat et nyt sagsstyrings-
system i direktoratet.

Dette sagsstyringssystem medfgrer en sendret sagsfordeling, saledes at alle
nye klagesager og indberetninger fra arbejdsformidlingskontorerne tilgar et
enkelt kontor i direktoratet. Alle disse sager bliver fuldt journaliserede i direk-
toratet. Dette betyder, at kontoret i samarbejde med journalen er i stand til ved
hjzelp af EDB-teknik at styre sagsgangen, hvilket indebeerer, at journalen au-
tomatisk vil udskrive alle sager, der er aldre end en bestemt dato pa restan-
celister til brug for kontorets medarbejdere. Der vil vaere mulighed for, at be-
stemte sagstyper, der skgnnes at veere af seerlig afgerende betydning for kla-
geren/arbejdslgshedskassen, fremmes saledes, at sagen opfgres pa restan-
celisten pa et tidligere tidspunkt, end det ellers ville have veeret tilfeeldet. Di-
rektoratet har i gjeblikket fastlagt en norm, der skulle bevirke, at alle nye sa-
ger blev behandlet med en gennemsnitlig sagsbehandlingstid pa 4 maneder.
Det er endnu for tidligt at vurdere, hvorvidt denne norm kan efterleves. | for-
bindelse med etableringen af denne norm vil alle sager, der er ldre end 3
maneder, automatisk blive udskrevet pa restanceliste, saledes at der skal ta-
ges konkret stilling til, hvorfor sagen ikke er afsluttet, ligesom medlemmet skal
have meddelelse om, hvorpa sagen beror.

Arbejdsdirektoratets sager fra far 1. januar 1984 er ligeledes blevet samlet i ét
kontor. Der er tale om en sagsmaengde pa mellem 4 og 4 tusinde sager.
Kontoret har etableret en plan for afvikling af disse sager i et tempo pa ca.
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300 sager om maneden. | modseetning til den ovenfor beskrevne uens praksis
fra far 1. januar 1984 vil kontoret prioritere afviklingen af disse sager. Priorite-
ring vil ske efter veesentlighedskriterier, séledes at sager, der skannes at have
stor skonomisk betydning for den enkelte, prioriteres hgjest, ligesom sager,
der skannes at have mere vidtgaende betydning for systemet i gvrigt, priorite-
res hgijt.

Kontoret, der varetager afviklingen af sagspuklen, arbejder i gjeblikket med et
manuelt kartotekssystem, der skulle kunne sikre en produktion af restanceli-
ster. Det overvejes p.t., om kontorets sagsstyring skal ske ved hjeelp af en
datamat.

Teknisk set er alle sagerne i dette kontor pa restanceliste i den forstand, at
der er foretaget en prioritering af afviklingen af disse sager. Der skal szerlige
forhold til for, at der kan afviges fra denne prioritering, jfr. beskrivelsen af de
ovenstaende prioriteringskriterier.

Det kan afslutningsvis naevnes, at kontoret har planlagt at tage kontakt til de
sterste arbejdslashedskasser med henblik pa at f4 en feelles vurdering af,
hvilke sager der er mest presserende f.eks. under hensyntagen til afslutnin-
gen af principielle spgrgsmal eller til medlemmernes gkonomiske forhold i
forbindelse med en klagesag i direktoratet.

Arbejdsministeriet skal yderligere udtale, at man finder det yderst beklageligt,
at enkelte sager i arbejdsdirektoratet er forsvundet fra sagsportefeljen uden at
veere afsluttet.

Det er dog ministeriets opfattelse, at disse tilfaelde er enkeltstdende, og at de
skyldes, at den restancekontrol, som har veeret etableret i direktoratet, ikke
har fungeret tilstraekkeligt godt.

Direktoratet har nu taget konsekvensen af, at den tidligere restancekontrol har
vist sig at veere utilstraekkelig, idet direktoratet har oprettet et nyt sagssty-
ringssystem, hvorfor der ikke foretages yderligere i den anledning.

Ministeriet vil holde ombudsmanden orienteret om det nye sagsstyringssy-
stems effektivitet ...«

| skrivelser til arbejdsministeriet og arbejdsdirektoratet udtalte jeg herefter
fglgende:

»Pa baggrund af de meget store problemer, der igennem adskillige ar
har veeret med arbejdsdirektoratets sagsbehandling, navnlig med hensyn
til behandlingstiderne, ma jeg - saledes som jeg allerede har veeret inde
pa ... - stille mig helt uforstdende overfor, at der ikke som led i bestrae-
belserne péa at opna en forsvarlig behandling af sagerne i arbejdsdirekto-
ratet i hvert fald har veeret etableret et effektivt restancekontrolsystem.
Under hensyn til, at arbejdsdirektoratet nu har oprettet et nyt sagssty-
ringssystem, finder jeg pa linje med arbejdsministeriet ikke anledning til
at foretage videre.
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Jeg har noteret, at arbejdsministeriet vil holde mig underrettet om det nye
sagsstyringssystems effektivitet.
R (¢

Da sagsstyringssystemet havde vaeret i funktion i ca. et halvt ar, aflagde jeg et
besag i arbejdsdirektoratet, hvor jeg fik en naermere orientering om restance-
kontrollen m.v.
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