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Digitalt udsatte borgere
Juridiske pointer

Emne 2:
Forventningsafstemning med bor-
gere om mulighed for digital hjeelp

Baggrundsjura

Nogle borgere ved ikke hvilken form for hjeelp, rddgivning og vejledning, de kan for-
vente med hensyn til "det digitale”. Forventningsafstemning med borgerne er derfor
vigtigt for, at borgerne far den bedst mulige hjeelp og oplevelse af kvalitet i magdet
med det offentlige.

Myndighedernes pligt til radgivning eller vejledning udspringer af forvaltningsloven,
seerlovning og forvaltningsretlige principper.

Der er ingen handfaste juridiske definitioner af radgivning og vejledning og forskel-

len herpa. Radgivning indikerer typisk noget konkret og specifikt (f.eks. at radgive-

ren er specialist pa sit omrade), mens vejledning kan indikere noget mere generelt

og overordnet. | det falgende betegnes begge dele som vejledning, men det under-
streges, at der altsa kan veere store forskelle i, hvad vejledning betyder.

Det afgarende er ikke, hvad man kalder det, men at man forstéar, at afheengig af si-
tuationen kan der veere forskelle i, hvor dybdegdende en myndighed har ret og
pligt til at vejlede borgeren.

Nar man vejleder borgeren, skal man altid tage hensyn til, at borgeren far tilstraek-
kelig orientering om:

Relevante regler

Hvordan borgeren lettest opfylder lovgivningens krav
Hvilken fremgangsmade borgeren skal fglge

Hvilke oplysninger borgeren skal give
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Vejledningspligten er teknologineutral og geelder uanset om sagsbehandlingen fo-
regar manuelt eller digitalt, f.eks. ved brug af selvbetjeningslasninger. Vejledningen
kan give bade mundtligt og skriftligt, afheengig af borgerens behov og sagens om-
steendigheder.
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Omfanget og dybden af vejledningspligten afheenger derudover af, om der er tale
om generel vejledning efter forvaltningsloven eller en specifik vejledning efter seer-
lovgivningen, f.eks. serviceloven, retssikkerhedsloven eller borgerserviceloven.

Endelig athaenger vejledningen af, om myndigheden skal traeffe afggrelse i en sag
— i s&danne tilfaelde skal myndigheden som udgangspunkt give specifik vejledning.
Det vil typisk ikke veere tilfeeldet for f.eks. Borgerservice.

Myndigheder skal derudover ogsa veere varsomme med at vejlede om forhold, som
ikke falder ind under myndighedens opgaver, f.eks. private it- eller selvbetjenings-
lgsninger. Se i den forbindelse Hjeelp til borgere med private it-lgsninger. (Find ma-
terialet her)

Lokal overseettelse

Myndigheden skal omseette de generelle vejledningskrav til vejledning i det speci-
fikke made med borgeren. Det kan f.eks. f& betydning for, om vejledning gives spe-
cifikt eller generelt, om vejledning gives skriftligt eller mundtligt eller om vejledning
sker ved henvisning til anden myndighed eller anden organisation i gvrigt.

Den lokale overseettelse kan inddrage falgende principper, som kan udledes af
Folketingets Ombudsmands praksis:

1. Indhold af vejledningspligten, herunder om der er tale om en generel vej-
ledningsforpligtelse eller en specifik forpligtelse med konkret indhold og
konkrete rammer.

2. Generelt kan indholdet af vejledningspligten veere skeerpet pa det sociale
omrade og andre omrader, hvor myndigheden har at ggre med sarbare el-
ler udsatte borgere (f.eks. kan der veere tale om specifik radgivning om,
hvordan en borger sgger en social ydelse).

3. Vejledningens indhold og omfang afhaenger af en konkret vurdering af den
enkelte borgers behov og forudsaetninger.

4. Det er helt centralt, vejledningen understgtter, at borgeren ikke udseettes
for et gkonomisk tab eller tab af en rettighed pa grund af fejl, uvidenhed el-
ler misforstaelser.

5. Hvis reglerne er indviklede, eller sagen kan fa saerligt indgribende konse-
kvenser for borgeren, stilles der skeerpede krav til vejledningen.

6. P& den ene side skaerpes vejledningspligten desuden, hvis borgeren har
seerlige problemer sdsom ordblindhed eller et andet kommunikationspro-
blem. Samme kan maske ggre sig geeldende i forhold til borgere, som er
digitalt udfordrede.

7. Paden anden side vil vejledningspligten kunne indsnaevres, hvis borgeren
er repraesenteret af nogen, som ma formodes at have seerligt kendskab til
reglerne, f.eks. en advokat eller en godkendt revisor.

Grazoner

Her er oplistet opmeaerksomhedspunkter og mulige dilemmaer, man med fordel kan
drafte og afklare internt, sa der er hensigtsmaessig mulighed for at afstemme for-
ventninger med borgerne, der har brug for digital hjeelp:
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Myndigheden skal vaere seerlig opmaerksom, nar myndigheden giver bor-
geren vejledning om omrader, som ligger pa kanten af eller udenfor myn-
dighedens specifikke kompetenceomrade. Der henvises til Hjeelp til private
it-lgsninger.

Ligger vejledningen uden for ens befgjelser som myndighed og de kon-
krete opgaver, man har faet overladt, bgr man afsta fra at give indgaende
vejledning, selvom borgeren fgler, at borgeren er berettiget til vejlednin-
gen. Gar man for langt, kan det veere i strid med forvaltningsretlige princip-
per.

Ligger den efterspurgte vejledning inden for myndighedens kompetencer,
men fgler man ikke, at man personligt har evnerne, ma man sgge hjzelp
hos kollegaer, enten i samme dele af forvaltningen eller i andre dele af for-
valtningen, afhaengig af borgerens efterspgrgsel. Det kraever tydelig an-
svarsfordeling mellem myndigheder og kan veere sveert i praksis.

Af seerlig betydning for den digitale radgivning kan f.eks. veere, at medar-
bejdere i Borgerservice alene ma assistere med offentlige lgsninger ud
over ren, overordnet vejledning i hvordan borgeren bruger MitID p& andre
tjenester, f.eks. forsikring, pension eller lignende. Der henvises til Hjeelp til
private it-lgsninger.

P& samme made er der grazoner inden for beskeeftigelsesomradet, f.eks. i
relation til rddgivning om ydelser, som liciteres af private, f.eks. rddgivning

om dagpenge hos en a-kasse eller en digital ansggningsproces hos en pri-
vat arbejdsgiver. Her vil de samme principper geelder.

En tredje grazone kan veere, om det har betydning for greenserne af vejled-
ningen, som myndigheden giver, om borgeren tidligere har faet vejledning
udenfor myndighedens kompetenceomrade, f.eks. hjaelp til login pa en pri-
vat it-lgsning. Det har dog som udgangspunkt ikke afggrende betydning, i
hvert fald hvis vejledningen ligger uden for myndighedens kompetenceom-
rade.

Disclaimer:

Dette dokument udggr ikke juridisk radgivning eller vejledning, men opstiller der-
imod nogle eksempler pa vigtige juridiske greenseflader og grazoner, som man
som ansat i det offentlige bar veere opmeerksom pa i madet med borgeren. Doku-
mentet gar derfor heller ikke i detaljer med alle aspekter i lovgivningen, herunder
hverken forvaltningsloven, saerlovgivningen eller de forvaltningsretlige principper.

Pointerne i dokumentet udtrykker derfor alene overvejelser, som man bgr ggre sig

som medarbejder. Vurderinger skal altid treeffes konkret og baseret pa regelgrund-
laget i den konkrete situation, hvor en borger beder om hjeelp til det digitale. Alle ju-
ridiske aspekter kan derfor ikke forventes deekket i dette materiale.
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