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Resumé

Ombudsmanden indledte pa baggrund af en borgerhenvendelse en generel
undersggelse af en kommunes digitale selvbetjeningsl@sning for ans@gninger
om hjselpemidler, forbrugsgoder og boligindretning.

Det var efter ombudsmandens opfattelse uheldigt, at det pa kommunens
hjemmeside og pa borger.dk ikke fremgik udtrykkeligt, at det alene er obliga-
torisk at anvende den digitale selvbetjeningsl@gsning ved ansagninger om
hjeelpemidler (f.eks. arm- og benproteser eller ortopaediske sko). Ombuds-
manden udtalte i sagen, at det er vigtigt, at myndighederne er opmeerk-
somme pa, om det er obligatorisk eller frivilligt at anvende en digital selvbe-
tieningslasning, nar de f.eks. laegger information til borgerne pa deres hjem-
mesider.

Derudover gav kommunens digitale selvbetjeningslasning ikke mulighed for
partsrepreesentation, og ombudsmanden udtalte, at kommunen ikke pa dens
hjemmeside havde sikret udtrykkelig vejledning om muligheden for at blive
undtaget fra den obligatoriske digitale selvbetjening i forbindelse med ansgg-
ninger om hjaelpemidler samt om fremgangsmaden i den forbindelse. Der
burde ogsa sikres vejledning herom pa borger.dk. Endelig burde der vejledes
om muligheden for at ansgge pa anden made i forbindelse med partsreprae-
sentation ved ansggninger om forbrugsgoder og boligindretning.

Bade kommunen og Barne- og Socialministeriet svarede ombudsmanden, at
de ville tage initiativer til at sikre tydeligere vejledning om den digitale selvbe-
tieningslasning.

Barne- og Socialministeriet oplyste derudover, at ministeriet ville tage initiativ
til en feellesoffentlig dialog med henblik pa at sikre en sammenhaengende og
brugervenlig vejledning pé tveers af relevante sider pa borger.dk, hvor ansva-
ret for vejledningen er fordelt mellem flere myndigheder. Ombudsmanden
henstillede til ministeriet, at der i den forbindelse blev sikret klarhed om de
spargsmal, som var omtalt i ombudsmandens redegarelse.

(Sag nr. 18/00702)
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Forvaltningsret
113.2

115.1

115.3

12.1

Side 2 | 36



OMBUDSMANDENS REDEG@RELSE

Indhold

RESUME ...t 2
INANOI ... 3
1. Generelt om UNders@gelsen..........ccccccrreecerrrsscerressser e 4
1.1. Sagens baggrund .........c.eeii i e 4
1.2. UndersggelsSens temMaer........oouuuieiiiii i 5
280 T3 8 (=14 [Te T=3e 10T Lo | = ' 6
2.1. Obligatorisk digital selvbetjening..........cccccooiiiiii 6
2.2. Retten til partsrepraesentation................vvvviiiiiiiiiiiiiiii 7
2.3. Myndighedernes vejledningspligt ..., 9
3. Narmere om borger.dk ... 9
4. Myndighedernes udtalelser............cccouiiiiinisininncie s 1
4.1. Obligatorisk eller frivillig digital selvbetjening og vejledning herom ....... 11
4.1.1. Haderslev Kommunes udtalelse af 2. maj 2018 ...........cccocoeeeiiiieenne 11
4.1.2. Digitaliseringsstyrelsens udtalelse af 18. maj 2018 .............ccccoeeeee. 13
4.1.3. Barne- og Socialministeriets udtalelse af 31. august 2018................. 13
4.2. Retten til partsrepraesentation og vejledning herom ............ccccceevieee 14
4.2.1. Haderslev Kommunes udtalelse af 2. maj 2018 ...........cccocoeeeriiienne 14
4.2.2. Digitaliseringsstyrelsens udtalelse af 18. maj 2018 .............ccccoceeee. 15
4.2.3. Bgrne- og Socialministeriets udtalelse af 31. august 2018................. 16
5. Mine bema@rkNiNger .........o i 17
5.1. Obligatorisk eller frivillig digital selvbetjening og vejledning herom ....... 17
5.2. Retten til partsrepraesentation og vejledning herom ...............ccccccoo. 18
5.3. Vejledning om indholdet af den ikke-digitale ansagningsprocedure......20
5.4. Vejledningen pa Haderslev Kommunes hjemmeside ...........ccccccceeeennne. 21
5.5. Ansvaret for den samlede digitale vejledning pa borger.dk................... 21
Sagsfremstilling .....cccceiiiiiiiiiir e ——————— 23

Side 3 | 36



OMBUDSMANDENS REDEG@RELSE

| det fglgende gengives ombudsmandens redeggrelse i sagen, efterfulgt af
en sagsfremstilling:

1. Generelt om undersoagelsen

1.1. Sagens baggrund

Jeg har nu afsluttet min undersggelse vedrgrende administrationen af
Haderslev Kommunes digitale selvbetjeningsordning for ansggninger om
hjeelpemidler, forbrugsgoder eller boligindretning efter servicelovens §§ 112,
113 og 116, herunder muligheden for at lade sig repraesentere af andre i for-
bindelse med disse ansggninger.

Jeg behandlede i februar 2018 en henvendelse fra en borger i Haderslev
Kommune, der bl.a. havde klaget til mig over, at hun som partsrepreesentant
for sin mor havde haft problemer med at anvende kommunens digitale selv-
betjeningslgsning i forbindelse med en ansggning om hjaelpemiddel efter §
112 i serviceloven (lovbekendtgarelse nr. 988 af 17. august 2017, nu lovbe-
kendtgerelse nr. 1114 af 30. august 2018).

Jeg afsluttede den konkrete sag, men den gav mig anledning til neermere at
undersgge de retlige rammer for Haderslev Kommunes digitale selvbetje-
ningslgsning i forbindelse med ansggninger efter servicelovens §§ 112, 113
og 116, herunder muligheden for partsrepraesentation i den forbindelse.

Borgere, der gnsker at ansgge om hjaelpemidler, forbrugsgoder eller boligind-
retning, kan tilga Haderslev Kommunes digitale selvbetjeningslgsning enten
via borger.dk eller via Haderslev Kommunes hjemmeside.

Ved en umiddelbar undersggelse af borger.dk fremgik det, at man via denne
side kunne sgge sin kommune om hjaelpemidler, forbrugsgoder eller boligind-
retning efter servicelovens §§ 112, 113 og 116. Ved indtastning af Haderslev
Kommune blev man dirigeret videre til en side, der indeholdt en vejledning
om den digitale ansggningsproces. Nar man herefter trykkede sig videre i
processen, blev der abnet et nyt faneblad, hvor man kunne logge ind pa kom-
munens selvbetjeningslgsning med sit NemID.

P& Haderslev Kommunes hjemmeside fremgik det, at der kunne sgges om
hjeelpemidler, forbrugsgoder og boligindretning via borger.dk. Pa hjemmesi-
den var der direkte links til den side pa borger.dk, hvor man kunne logge sig
pa kommunens selvbetjeningslasning med sit NemID. Flere steder pa kom-
munens hjemmeside fremgik det endvidere, at man kunne fa yderligere infor-
mation ved at sende en e-mail til kommunen via sin digitale postkasse pa
borger.dk.
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Der fremgik imidlertid hverken pa borger.dk eller Haderslev Kommunes hjem-
meside en vejledning om, i hvilken udstraekning der var tale om en obligato-
risk eller frivillig digital selvbetjeningslasning for ansggninger efter servicelo-
vens §§ 112, 113 og 116.

Derudover var der pa bade Haderslev Kommunes hjemmeside og pa
borger.dk en generel vejledning om retten til at lade sig repraesentere af an-
dre og afgivelse af fuldmagt i forbindelse hermed. Der syntes dog ikke i den
digitale selvbetjeningslgsning vedrgrende ansggninger efter servicelovens
§§ 112, 113 og 116 at vaere mulighed for som partsrepraesentant at udfylde
og sende en ansggning, og der var hverken pa de indledende sider pa bor-
ger.dk, pa kommunens hjemmeside eller i selve den digitale selvbetjenings-
Izsning vejledning om, hvorvidt og i givet fald hvordan man som partsreprae-
sentant kunne ansgge pa anden made end via det digitale selvbetjeningssy-
stem.

Jeg bad pa den baggrund den 19. februar 2018 efter ombudsmandslovens

§ 17, stk. 2, Haderslev Kommune om at besvare en raekke generelle spgrgs-
mal om de retlige rammer for kommunens digitale selvbetjeningslasning i for-
bindelse med ansagninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116, herunder
om muligheden for partsrepraesentation i forbindelse med indgivelse af an-
sggninger via kommunens digitale selvbetjeningslgsning.

Jeg bad Haderslev Kommune om at sende sin udtalelse via Digitaliserings-
styrelsen. Efter at have modtaget udtalelserne fra Haderslev Kommune og
Digitaliseringsstyrelsen bad jeg desuden den 4. juni 2018 Bgrne- og Social-
ministeriet om en udtalelse i sagen.

1.2. Undersggelsens temaer
Redeggrelsen koncentrerer sig hovedsageligt om fire problemstillinger:

Redeggrelsens pkt. 5.1 angéar spargsmalet om, i hvilket omfang den digitale
selvbetjeningslgsning for ansggninger om hjaelpemidler, forbrugsgoder og
boligindretning efter servicelovens §§ 112, 113 og 116 er obligatorisk eller fri-
villig, samt myndighedernes pligt til at vejlede borgeren herom.

Redeggarelsens pkt. 5.2 handler om retten til partsrepraesentation efter forvalt-
ningslovens § 8 i forbindelse med digitale selvbetjeningslgsninger, samt myn-
dighedernes pligt til at vejlede borgeren om muligheden for at blive undtaget
fra kravet om digital selvbetjening og i stedet anvende en ikke-digital ans@g-
ningsprocedure, nar selvbetjeningslasningen ikke giver mulighed for partsre-
praesentation.
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Redeggrelsens pkt. 5.3 vedrgrer spgrgsmalet om myndighedernes vejled-
ningspligt for sa vidt angar indholdet af den ikke-digitale ans@gningsproce-
dure, idet anvendelse af en digital selvbetjeningslgsning indebaerer, at der
som udgangspunkt ikke vil veere kontakt mellem borgeren og kommunen.

Endelig handler redeggrelsens pkt. 5.4 om vejledningen pa Haderslev Kom-
munes hjemmeside og pkt. 5.5 om ansvaret for den samlede digitale vejled-
ning pa borger.dk, idet redegarelsen viser, at borgere, der tilgar den digitale
selvbetjeningslagsning for servicelovens §§ 112, 113 og 116 via borger.dk,
modtager vejledning pa tveers af statslige, feelleskommunale og kommunale
sider.

2. Det retlige grundlag

2.1. Obligatorisk digital selvbetjening

Ifglge servicelovens § 112 a, stk. 1, skal en ansggning om stgtte til hjeelpe-
midler, jf. § 112, indgives til kommunalbestyrelsen ved anvendelse af den di-
gitale l@sning, som kommunalbestyrelsen stiller til radighed (digital selvbetje-

ning).

Denne bestemmelse blev indsat i serviceloven i forbindelse med vedtagelsen
af lovforslag nr. L 198/2012-13 (2. samling) om aendring af forskellige lovbe-
stemmelser om ansggninger, anmeldelser, anmodninger, meddelelser og er-
kleeringer til offentlige myndigheder, som blev fremsat den 20. marts 2013.
Forslaget blev vedtaget som lov nr. 622 af 12. juni 2013.

Servicelovens § 112 a, stk. 1, gaelder dog ikke, hvis der foreligger seerlige for-
hold, der gar, at borgeren ikke ma forventes at kunne anvende digital selvbe-
tjening. | sddanne tilfaelde falger det af § 112 a, stk. 2, at kommunalbestyrel-
sen skal tilbyde, at ansggningen kan indgives pa anden made end ved digital
selvbetjening. Det faglger endvidere af § 112 a, stk. 2, at kommunalbestyrel-
sen bestemmer, hvordan en sadan ansggning skal indgives, herunder om
den skal indgives mundtligt eller skriftligt.

Derudover fremgar det af § 112 a, stk. 3, at kommunalbestyrelsen helt eks-
traordinzert — ud over de tilfeelde, der er neevnt i stk. 2 — kan undlade at afvise
en ansggning, der ikke er indgivet ved digital selvbetjening, hvis der ud fra en
samlet gkonomisk vurdering er klare fordele for kommunalbestyrelsen ved at
modtage ansggningen pa anden made end digitalt.

Servicelovens § 112 a omfatter alene ansggninger efter servicelovens § 112,
og der er ikke bestemmelser i lovgivningen, der indebaerer pligt til obligatorisk
digital selvbetjening i forbindelse med ansagninger om henholdsvis forbrugs-
goder og boligindretning efter servicelovens §§ 113 og 116.
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| det omfang der ikke i lovgivningen er fastsat seerlige formkrav, har borgerne
ret til at henvende sig til myndighederne i den form, de selv gnsker — dog for-
udsat, at myndighederne rent teknisk er i stand til at modtage henvendelser i
den form, som borgeren anvender. Jeg henviser til beskrivelsen af geeldende
ret i pkt. 2.1 i de almindelige bemaerkninger til lovforslag nr. L 72/2001-02 (2.
samling) om eendring af forvaltningsloven (Digital kommunikation), som blev

fremsat den 30. januar 2002 og vedtaget som lov nr. 215 af 22. april 2002.

Som jeg anfgrte i min redeggrelse i den sag, der er offentliggjort pa min
hjemmeside som FOB 2015-36, kan borgerne derfor ikke uden hjemmel i lov
palaegges pligt til at anvende digital kommunikation — herunder digitale selv-
betjeningslgsninger — i forbindelse med deres henvendelser til myndighe-
derne.

2.2. Retten til partsreprasentation

Efter forvaltningslovens § 8, stk. 1, 1. pkt., kan den, der er part i en sag, pa
ethvert tidspunkt af sagens behandling lade sig repreesentere eller bista af
andre. Ifglge stk. 2 gaelder bestemmelsen i stk. 1, 1. pkt., ikke, hvis partens
interesse i at kunne lade sig repraesentere eller bista findes at burde vige for
vaesentlige hensyn til offentlige eller private interesser, eller hvor andet er
fastsat ved lov.

En fravigelse af forvaltningslovens § 8 vil kraeve, at dette med tilstrackkelig ty-
delighed fremgar af lovgivningen. Jeg henviser bl.a. til ombudsmandsudtalel-
serne FOB 2011 12-1, FOB 2012-5 samt FOB 2016-1 om partsrepraesenta-
tion i relation til digital kommunikation. Sagerne er offentliggjort pa min hjem-
meside.

| forhold til servicelovens § 112 a om obligatorisk digital selvbetjening fremgar
det omvendt udtrykkeligt af forarbejderne til bestemmelsen (lovforslag nr. L
198/2013-13, jf. ovenfor), at borgerne efter indfgrelsen af selvbetjeningslgs-
ningen vil kunne lade sig repraesentere af andre i samme omfang som hidtil
efter forvaltningslovens § 8.

Der er endvidere i forarbejderne til servicelovens § 112 a (de almindelige be-
meerkninger til lovforslag nr. 198/2012-13, pkt. 3.1) henvist til den ovenfor
omtalte ombudsmandsudtalelse FOB 2011 12-1, som omhandler retten til
partsrepraesentation i forhold til universiteters pligtmaessige digitale kommuni-
kation med studerende. Ombudsmanden udtalte i sagen, at der er to mulig-
heder for at overholde forvaltningslovens § 8. Enten skal it-systemet udfor-
mes, sa det er muligt for andre at bruge det pa vegne af borgeren, eller ogsa
skal myndigheden indfgre mulighed for at blive undtaget for den pligtmaes-
sige elektroniske kommunikation.
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Af lovforslagets almindelige bemaerkninger (pkt. 3.1) fremgar endvidere bl.a.
fglgende:

"Det er hensigten, at de offentlige myndigheder tilrettelaegger deres
handtering af de konkrete digitale selvbetjeningslasninger, s& der gives
mulighed for partsrepraesentation i overensstemmelse med Folketingets
Ombudsmands udtalelse.

For generelt at forenkle partsrepraesentation, saledes at eksempelvis
borgere, der ikke selv kan kommunikere digitalt med det offentlige, fort-
sat kan ansgge, anmelde, indberette mv., vil der blive udviklet en faelles-
offentlig digital partsrepreesentationslgsning. Den feellesoffentlige Igs-
ning forventes at kunne blive taget i brug i 2013. (...) Lgsningen vil her-
efter skulle implementeres decentralt i relevante selvbetjeningslgsnin-
ger. Det vil herefter vaere muligt at give andre fuldmagt til at foresta en
digital selvbetjening.

Indtil der pa de relevante lgsningsomrader er etableret digitale lgsninger
til handtering af partsrepraesentation, handteres partsrepreesentation
som hidtil i overensstemmelse med forvaltningslovens § 8. Der kan sale-
des veere tilfeelde, hvor det ikke er muligt at afgive en fuldmagt digitalt,
ligesom der kan veere tilfeelde, hvor den digitale selvbetjeningslgsning
ikke giver mulighed for, at andre kan handle pa en borgers vegne. |
disse tilfaelde ma afgivelse af fuldmagt og eventuelt ogsa selve ansag-
ningen ske ikke-digitalt, jf. afsnit 4.2.4 Ekstraordineere situationer. Det er
den enkelte myndigheds ansvar at oplyse tilstraekkeligt om dette, jf. ud-
talelse fra Folketingets Ombudsmand af 15. februar 2012 (2012-5) om
partsrepraesentation ved de elektroniske selvbetjeningssystemer minSU
og mitUddannelseskort.”

Det fremgar af lovforslagets bemeerkninger til den foreslaede bestemmelse i
§ 112 a, stk. 3, at bestemmelsen giver hjemmel til helt ekstraordinzert at und-
lade at afvise en ansggning efter § 112, der ikke er indgivet digitalt. Der frem-
gar bl.a. fglgende af bemaerkningerne:

"Udover seerlige forhold hos borgeren kan der ogsa helt ekstraordinzert
forekomme situationer, hvor omstaendighederne ved ansggningen eller
hos kommunen gar, at der ikke kan ansgges digitalt, eksempelvis hvis
selvbetjeningssystemet er ude af drift. | sa fald vil kommunalbestyrelsen
kunne anvise ansggeren en anden made at ansgge pa. Derfor foreslas
det i stk. 3, at kommunalbestyrelsen i sddanne helt ekstraordineere situ-
ationer ogsé kan undlade at afvise en ansggning, der ikke er indgivet di-
gitalt. Der vil i sddanne tilfeelde veere tale om, at der ud fra en samlet
vurdering er klare gkonomiske fordele ved at modtage anmeldelsen
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ikke-digitalt. Der henvises til de almindelige bemaerkninger ovenfor i af-
snit 4.2.3 Seerlige forhold og afsnit 4.2.4 Ekstraordinaere situationer.”

Der er som naevnt ovenfor under pkt. 2.1 ikke bestemmelser i lovgivningen,
der indebaerer pligt til obligatorisk digital selvbetjening i forbindelse med an-
sggninger efter servicelovens §§ 113 og 116. Der er heller ikke i forhold til
disse bestemmelser grundlag for at antage, at forvaltningslovens § 8 er tilsig-
tet fraveget.

2.3. Myndighedernes vejledningspligt

Det fglger af forvaltningslovens § 7, stk. 1, at en forvaltningsmyndighed i for-
ngdent omfang skal yde vejledning og bistand til personer, der henvender sig
om spgrgsmal inden for myndighedens sagsomrade. Efter bestemmelsen
geelder vejledningspligten kun i afggrelsessager og i forhold til personer, der
henvender sig om spgrgsmal inden for myndighedens sagsomrade.

Det fglger dog af almindelige retsgrundsaetninger og god forvaltningsskik, at
der ogsa skal ydes vejledning uden for forvaltningslovens anvendelsesom-
rade, herunder i forbindelse med faktisk forvaltningsvirksomhed. Jeg henviser
til overblik #5 om vejledning i Myndighedsguiden pa min hjemmeside.

Vejledningspligten geelder desuden i tilfaelde, hvor en borger ikke selv har
fremsat en anmodning om vejledning, men hvor det fremstar som naturligt og
relevant at give borgeren information og vejledning i anledning af den sag,
kontakten angar.

Selve vejledningen bar sikre, at borgeren far tilstrackkelig orientering om de
regler, der geelder pa det pageeldende forvaltningsomrade. Saledes ogsa om,
hvilken fremgangsmade der skal felges af den, der gnsker en sag taget un-
der behandling af myndigheden, og om eventuelle tidsfrister mv. Se bl.a. Fol-
ketingets Ombudsmands beretning for 2008, sagen FOB 08.92, der er offent-
liggjort pa min hjemmeside. Jeg henviser endvidere til Niels Fenger, Forvalt-
ningsloven med kommentarer (2013), 1. udgave, s. 260 ff., samt Niels Fen-
ger (red.), Forvaltningsret (2018), 1. udgave, s. 384 ff.

3. Neermere om borger.dk

Borger.dk er en faellesoffentlig borgerportal, der giver adgang til myndighe-
dernes selvbetjeningslgsninger og indeholder informationer til borgerne om
det offentlige.

Portalen har eksisteret siden 2007 og drives i et samarbejde mellem staten,
KL og Danske Regioner. Digitaliseringsstyrelsen under Finansministeriet star
for driften og udviklingen af portalen.
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Digitaliseringsstyrelsen har indgaet samarbejdsaftaler med en raekke ressort-
myndigheder om ansvaret for, at indholdet pa borger.dk fremstar korrekt og
opdateret. Det fremgar af Digitaliseringsstyrelsens hjemmeside, at det over-
ordnede ansvar for kvaliteten af indholdet pa portalen og portalens informati-
onsarkitektur ligger hos Digitaliseringsstyrelsen, mens ansvaret for det redak-
tionelle indhold pa borger.dk ligger hos de statslige ressortmyndigheder. Det
fremgar endvidere af styrelsens hjemmeside, at det pa alle portalens sider er
anfart, hvilke ressortmyndigheder der har skrevet teksten pa siden og der-
med er ansvarlige for indholdet.

Det fremgar af den udtalelse fra Barne- og Socialministeriet, som jeg har
modtaget til brug for min undersggelse, jf. neermere nedenfor under

pkt. 4.1.3, at indholdet pa borger.dk vedrgrende den digitale selvbetjenings-
lzsning for ansagninger om hjzelpemidler, forbrugsgoder og boligindretning
efter servicelovens §§ 112, 113 og 116 er delt mellem Barne- og Socialmini-
steriet, kommunerne i feellesskab samt den kommune, som borgeren ansg-
ger om hjeelp.

| forbindelse med ansagninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116 via
borger.dk modtager borgeren indledningsvis vejledning om de forskellige mu-
ligheder for hjaelp efter serviceloven. Det fremgar nederst pa denne side, at
det er Barne- og Socialministeriet, der har skrevet teksten péa siden og der-
med er ansvarlig for indholdet.

| forbindelse med det neeste trin pa borger.dk dirigeres borgeren videre til en
side, der indeholder vedledning om proceduren for brugen af den digitale
selvbetjeningslagsning for ansggninger efter servicelovens §§ 112, 113 og
116. Denne side er efter det oplyste en feelleskommunal side. Det fremgar
ikke af borger.dk, hvilken myndighed der har ansvaret for den faelleskommu-
nale vejledning pa siden.

Digitaliseringsstyrelsen har imidlertid den 14. december 2018 telefonisk sup-
plerende oplyst, at styrelsen ajourfgrer og foretager eventuelle tilpasninger
pa den feelleskommunale side pa borger.dk. Kommunerne kan efter det oply-
ste henvende sig il styrelsen, hvis de gnsker at fa lavet specifikke tilpasnin-
ger for den enkelte kommune, men det er Digitaliseringsstyrelsen alene, der
kan foretage redigeringer pa siden.

Efter at have besggt den faelleskommunale side dirigeres borgeren videre til
en side, hvor borgeren ved brug af NemID kan logge pa bl.a. Haderslev Kom-
munes selvbetjeningslasning, hvor den digitale ansegning pabegyndes. Det
er Haderslev Kommune, der er ansvarlig for selve selvbetjeningslgsningen
for ansggninger til kommunen.
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Nar borgeren tilgar den digitale selvbetjeningslgsning for ansagninger efter
servicelovens §§ 112, 113 og 116 via borger.dk, modtager vedkommende sa-
ledes vejledning fra henholdsvis Bgrne- og Socialministeriet, kommunerne i
feellesskab samt den kommune, som borgeren ansgger om hjeelp.

4. Myndighedernes udtalelser

Jeg bad den 19. februar 2018 Haderslev Kommune om at udtale sig om en
reekke spgrgsmal vedrgrende dels hjemmelsgrundlaget for at anvende kom-
munens digitale selvbetjeningslasning for sa vidt angar anseggninger efter
servicelovens §§ 112, 113 og 116 og vejledning herom, dels muligheden for
partsrepreesentation efter forvaltningslovens § 8 i forbindelse med ansagnin-
ger efter de naevnte bestemmelser. Jeg bad i den forbindelse Haderslev
Kommune om at sende sin udtalelse via Digitaliseringsstyrelsen.

Jeg modtog den 22. maj 2018 Haderslev Kommunes og Digitaliseringsstyrel-
sens udtalelser af henholdsvis 2. og 18. maj 2018.

Jeg stillede herefter den 4. juni 2018 forskellige spargsmal til Bgrne- og So-
cialministeriet, som besvarede disse i et brev af 31. august 2018.

En af mine medarbejdere kontaktede desuden den 11. oktober 2018
Haderslev Kommune telefonisk med henblik pa at fa oplysninger om et sup-
plerende spgrgsmal vedrgrende kommunens svar til mig af 2. maj 2018.
Haderslev Kommune besvarede denne henvendelse den 28. november
2018.

En praecis gennemgang af mine spagrgsmal og myndighedernes svar fremgar
af sagsfremstillingen fra s. 23.

4.1. Obligatorisk eller frivillig digital selvbetjening og vejledning herom

4.1.1. Haderslev Kommunes udtalelse af 2. maj 2018

| sin udtalelse af 2. maj 2018 har Haderslev Kommune bl.a. oplyst, at kom-
munens digitale selvbetjeningslasning som udgangspunkt er obligatorisk for
ansggninger om hjeelpemidler efter servicelovens § 112, jf. § 112 a.

Haderslev Kommune har endvidere oplyst, at den digitale selvbetjeningslgs-
ning er frivillig for s& vidt angar ansggninger om forbrugsgoder eller boligind-
retning efter henholdsvis servicelovens § 113 og § 116.

Desuden har kommunen oplyst, at der hverken pa borger.dk eller kommu-
nens hjemmeside er tilgaengelig vejledning om, i hvilken udstraekning det er
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obligatorisk eller frivilligt at anvende den digitale selvbetjeningslasning i for-
hold til ansggninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116. Det fremgar, at
borgerne vejledes om, at selvbetjeningsl@gsningen er obligatorisk i forbindelse
med ansggninger om hjeelp efter servicelovens § 112, hvis de via anden ka-
nal tager kontakt til kommunen, f.eks. ved telefonisk henvendelse.

Haderslev Kommune har i den forbindelse oplyst, at der pa borger.dk og
kommunens hjemmeside anvendes den samme ansggningsblanket for an-
seggninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116, og at dette uheldigvis kan
efterlade borgeren med det indtryk, at den digitale selvbetjeningsordning er
obligatorisk i forhold til samtlige bestemmelser.

Haderslev Kommune har oplyst, at kommunen pa sin hjemmeside vil tilfgje
tydelig vejledning om brugen af den digitale selvbetjeningsordning, herunder
fremheeve, om lgsningen er obligatorisk eller frivillig.

Haderslev Kommune har endvidere oplyst, at muligheden for at eendre vej-
ledningen pa borger.dk samtidig undersgges, men at der dog er tale om en
landsdaekkende digital adgang for borgere med delvis enslydende vejledning
blandt kommunerne.

Derudover har Haderslev Kommune oplyst, at kommunen ikke er bekendt
med andre tilsvarende hjemmelsproblematikker, men at der pa Handicap- og
Psykiatriomradet — hvor der via kommunens hjemmeside er mulighed for at
indsende ansggninger om daekning af merudgifter og om ledsageordning ef-
ter servicelovens §§ 45, 97 og 100 — vil blive gjort tilsvarende tydeligt op-
maerksom pa, at benyttelsen af den digitale selvbetjeningslagsning er frivillig,
0g pa, hvordan der — nar den digitale selvbetjeningslgsning ikke gnskes an-
vendt — alternativt kan ansgges.

Haderslev Kommune har desuden oplyst, at der hverken pa borger.dk eller
kommunens hjemmeside gives vejledning om muligheden for fritagelse for
den obligatoriske selvbetjeningslagsning, jf. servicelovens § 112 a, stk. 2.

Det er oplyst, at det i de tilfaelde, hvor en borger er fritaget for digital selvbe-
tjening efter § 112 a, stk. 2, er kommunens praksis, at borgeren typisk hen-
vender sig telefonisk til en medarbejder i Haderslev Kommune og her modta-
ger vejledning om, at kommunen kan fremsende en ansggning om hjeelpe-
middel med almindelig post, som borgeren kan udfylde og returnere med al-
mindelig post eller aflevere ved personligt fremmgde pa kommunen.

Haderslev Kommune har endvidere oplyst, at der — hvor relevant — vejledes
om, at en partsrepraesentant kan gagre det samme, efter at kommunen har
modtaget en skriftlig og gyldig fuldmagt fra parten. Ansggningen kan endvi-
dere modtages mundtligt efter modtagelse af den skriftlige fuldmagt.
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4.1.2. Digitaliseringsstyrelsens udtalelse af 18. maj 2018
Digitaliseringsstyrelsen har i sin udtalelse oplyst, at styrelsen ikke har be-
maerkninger til, i hvilket omfang der efter serviceloven er hjemmel til at stille
krav om digital selvbetjening, hvordan Haderslev Kommune handterer ser-
viceloven i praksis, samt hvilken vejledning kommunen giver i den anledning,
herunder hvordan kommunen handterer retten til at lade sig repraesentere af
andre.

Styrelsen har endvidere bemeerket, at det er Bgrne- og Socialministeriet, der
er ansvarlig for indholdet pa borger.dk vedrgrende "Hjaelpemidler og for-
brugsgoder”.

4.1.3. Barne- og Socialministeriets udtalelse af 31. august 2018

Barne- og Socialministeriet har i sin udtalelse af 31. august 2018 indlednings-
vis bemeerket, at det pa baggrund af den foreliggende sag er ministeriets vur-
dering, at der er behov for en gennemgang af de digitale selvbetjeningslgs-
ninger pa ministeriets ressortomrade, herunder relevant indhold pa borger.dk.

Barne- og Socialministeriet har endvidere oplyst, at ministeriet — ligesom Ha-
derslev Kommune — vurderer, at det vil veere hensigtsmaessigt at gennemfare
andringer pa borger.dk for s& vidt angar ansggninger efter servicelovens §§
112, 113 og 116. Ministeriet har oplyst, at eendringerne skal sikre borgerne
en tydelig vejledning om, hvornar selvbetjeningsl@sningen er henholdsvis ob-
ligatorisk og frivillig at anvende, samt tydelig vejledning om mulighederne for
at blive undtaget fra den obligatoriske digitale selvbetjening.

Det fremgar desuden af Bagrne- og Socialministeriets svar til mig, at Digitali-
seringsstyrelsen til ministeriet har oplyst, at indholdet pa artikelsiden pa bor-
ger.dk er den statslige myndigheds ansvar, hvorefter borgeren omstilles til en
feelleskommunal handlingsside i forbindelse med starten pa en ansggnings-
proces og derefter stilles videre til den valgte kommunes digitale selvbetje-
ningslgsning.

Artikelsiden, som ministeriet henviser til, er i det konkrete tilfeelde den indle-
dende side pa borger.dk vedrgrende ansggninger efter servicelovens §§ 112,
113 og 116. Ministeriet bemaerker, at borgeren saledes i den samme ans@g-
ningsproces efter servicelovens §§ 112, 113 eller 116 modtager vejledning
via sider, hvis indhold er forankret i henholdsvis Bgrne- og Socialministeriet,
kommunerne i feellesskab og de enkelte bopaelskommuner.

Det fremgar ogsa, at Digitaliseringsstyrelsen har oplyst til ministeriet, at vej-
ledningsteksten pa borger.dk vedrgrende proceduren for den digitale selvbe-
tjeningslgsning for ansggninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116 er
placeret pa en feelleskommunal side pa borger.dk.
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Ministeriet har pa den baggrund oplyst, at det kan vaere hensigtsmaessigt, at
endringerne pa borger.dk foretages pa baggrund af en faellesoffentlig dialog
mellem relevante myndigheder med henblik pa, at borgerne modtager en
sammenhaengende og brugervenlig vejledning pa tveers af de sider, som be-
s@gges i samme ansggningsproces.

Ministeriet har oplyst, at det derfor vil tage skridt til en sadan dialog, herunder
med inddragelse af Digitaliseringsstyrelsen.

Barne- og Socialministeriet har endvidere oplyst, at ministeriet ikke er be-
kendt med lignende hjemmelsproblematikker for anvendelse af digitale selv-
betjeningslgsninger i forbindelse med ans@gninger om andre ydelser efter
serviceloven, der kan tilgas via borger.dk. Ministeriet har i den forbindelse til-
fgjet, at det alene er § 112 i serviceloven, der er omfattet af obligatorisk digi-
tal selvbetjening, jf. § 112 a.

4.2. Retten til partsrepraesentation og vejledning herom

4.2.1. Haderslev Kommunes udtalelse af 2. maj 2018

Haderslev Kommune har vedrgrende problemstillingen om partsrepraesenta-
tion oplyst, at indgangen til den digitale selvbetjeningslgsning pa borger.dk
og pa kommunens hjemmeside for ansa@gninger om hjselpemidler, forbrugs-
goder og boligindretning efter servicelovens §§ 112, 113 og 116 i sin nuvee-
rende udformning utilsigtet afskaerer en valgt partsrepraesentant fra at sgge
pa vegne af borgeren. Pa borger.dk er der alene oplysning om, at der ogsa
kan sg@ges pa vegne af eget barn.

Haderslev Kommune har oplyst, at det er muligt at ansege ved at lade sig re-
praesentere af en anden, men at det sa ikke er muligt at ansgge digitalt via
kommunens digitale selvbetjeningslgsning. Det er i den forbindelse oplyst, at
kommunen yder vejledning om partsrepreesentation, hvis en borger eller den-
nes partsrepreesentant konkret eftersparger vejledning, og kun ved telefonisk
eller skriftlig henvendelse til kommunen.

Det fremgar, at kommunens sagsbehandling i praksis foregar sadan, at kom-
munen i forbindelse med en konkret henvendelse typisk vil vejlede om, at
partsrepraesentanten skal indsende fuldmagt og s@ge pa en papiransggning,
som kommunen sender til partsrepraesentantens e-boks eller fysiske
adresse. Der vejledes ogsa om, at oplysninger til ansggningen kan modtages
telefonisk, samt at ansagning desuden kan afleveres sammen med fuldmag-
ten ved personligt fremmade pa kommunen.

Kommunen har oplyst, at en partsrepraesentant saledes i realiteten vil veere
fritaget for den obligatoriske digitale selvbetjeningslgsning i ansagningssager
efter servicelovens § 112 og vil skulle ansgge pa anden vis.
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Haderslev Kommune har endvidere oplyst, at der pa kommunens hjemme-
side vil blive tilfgjet en vejledning om partsrepraesentation. Det er oplyst, at
det for sa vidt angar ansagningssager efter servicelovens § 112 vil fremga, at
det er muligt at blive undtaget fra den obligatoriske digitale selvbetjening, hvis
borgeren gnsker at lade sig repraesentere af andre, ligesom det vil fremga, at
partsrepreesentanter i ansaggningssager, hvor den digitale selvbetjening er fri-
villig, ligeledes er henvist til at ans@ge pa en anden made end via digital selv-
betjening.

Haderslev Kommune har derudover oplyst, at tilsvarende problematikker ved-
rgrende partsrepraesentation gar sig geeldende i andre digitale ansggnings-
sager efter servicelovens bestemmelser. Det er i den forbindelse oplyst, at
der pa kommunens hjemmeside ogsa i forhold il disse tilfaelde vil blive tilfgjet
tydeligere vejledning om fritagelsesmulighed og fremgangsmade, hvis borge-
ren gnsker en partsrepraesentant. Kommunen har den 28. november 2018
supplerende oplyst, at det drejer sig om ansggninger om ledsagelse efter
servicelovens § 97 samt ansggninger om merudgifter efter servicelovens

§ 100.

Endelig har Haderslev Kommune — pa baggrund af min henvisning til den
konkrete sag, som bl.a. har dannet grundlaget for min undersggelse, jf.

pkt. 1.1 ovenfor — oplyst, at det ikke er kommunens normale fremgangsmade
at bede en partsrepraesentant om pa borgerens vegne at ansgge om et hjzel-
pemiddel efter servicelovens § 112 pa borger.dk ved brug af partsrepraesen-
tantens eget NemlD/eget navn.

4.2.2. Digitaliseringsstyrelsens udtalelse af 18. maj 2018
Digitaliseringsstyrelsen har i relation til mine spgrgsmal om partsrepreesenta-
tion oplyst, at det pa nogle omrader er muligt at afgive digitale fuldmagter,
f.eks. ved brug af den feellesoffentlige digitale fuldmagtsl@sning. Det er i den
forbindelse ngdvendigt, at borgeren neermere undersgger, hvordan den pa-
geeldende myndighed eller det pagaeldende omrade handterer fuldmagter.

Digitaliseringsstyrelsen har endvidere oplyst, at styrelsen er ansvarlig for den
feellesoffentlige digitale fuldmagtslasning, som er udviklet til offentlige myn-
digheder, der gnsker at give borgerne mulighed for at lade sig partsreprae-
sentere i digitale selvbetjeningslagsninger.

Med den fallesoffentlige digitale fuldmagtslgsning kan borgeren med sit
NemlID give fuldmagt i forhold til en digital selvbetjeningslgsning til en anden
person, medarbejder eller en virksomhed i en afgreenset periode, som borge-
ren selv veelger.
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Digitaliseringsstyrelsen har oplyst, at det i dag er muligt at give og anmode
om fuldmagt til 22 specifikke selvbetjeningslasninger. Selvbetjeningslgsnin-
gen vedrgrende servicelovens §§ 112, 113 og 116 i Haderslev Kommune an-
vender ikke den feellesoffentlige digitale fuldmagtslgsning. Ved anvendelse af
fuldmagtslasningen afger borgeren selv, hvilke fuldmagter det er relevant at
tildele en partsrepreesentant.

Desuden har Digitaliseringsstyrelsen oplyst, at styrelsen stiller den feellesof-
fentlige digitale fuldmagtslgsning til radighed for den enkelte myndighed, som
selv har ansvaret for den tekniske tilslutning af Igsningen. Den enkelte myn-
dighed har ogsa selv ansvaret for at sikre, at deres selvbetjeningslasninger
understgtter digital fuldmagt, hvor det er relevant. Det fremgar, at Digitalise-
ringsstyrelsen opfordrer til, at understgttelse sker i stgrst muligt omfang.

Afslutningsvis har Digitaliseringsstyrelsen understreget, at NemlID er strengt
personligt og en personlig signatur, som ikke ma benyttes af andre. Dette
geelder ogsa i de tilfeelde, hvor der foreligger en fuldmagt, da det fremgar af
reglerne for brug af NemID, at indehaveren skal have ene-kontrol over sit
NemlD. | de digitale selvbetjeningslasninger, som tilbyder digital partsreprae-
sentation, skal repreesentanten bruge sit eget NemID.

4.2.3. Barne- og Socialministeriets udtalelse af 31. august 2018

Barne- og Socialministeriet har i relation til spgrgsmalet om partsrepraesenta-
tion oplyst, at ansagninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116, der fore-
tages via borger.dk, indgives via de respektive kommuners digitale selvbetje-
ningslgsninger. Det er saledes ifglge ministeriet et kommunalt anliggende at
tilbyde en partsrepreesentant at ansgge om disse ydelser digitalt.

Ministeriet har endvidere anfart, at der efter ministeriets opfattelse ikke er et
retligt krav om, at myndigheder i alle tilfeelde skal sikre en partsrepraesentant
mulighed for at ansgge digitalt pa borgerens vegne. Hvis vedkommende ikke
tilbydes at ansgge digitalt, skal myndigheden i stedet tilbyde partsrepraesen-
tanten at ans@ge pa en anden made. Ministeriet henviser i den forbindelse til
pkt. 3.1 og 4.2.4 i lovforslag nr. L 198/2012-13, som jeg har henvist til ovenfor
under pkt. 3.2.

Endelig har Bagrne- og Socialministeriet oplyst, at ministeriet ikke for nuvae-
rende er bekendt med lignende problematikker vedrgrende partsrepraesenta-
tion i forbindelse med ansggninger om andre ydelser efter serviceloven, der
kan foretages via borger.dk.
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5. Mine bemzarkninger
5.1. Obligatorisk eller frivillig digital selvbetjening og vejledning herom

5.1.1. Som det fremgar, indeholder borger.dk og Haderslev Kommunes hjem-
meside links til Haderslev Kommunes digitale selvbetjeningslgsning vedrg-
rende ansggninger om henholdsvis hjeelpemidler, forbrugsgoder og boligind-
retning efter servicelovens §§ 112, 113 og 116.

Som det ogsa fremgar, er det alene servicelovens § 112 vedrgrende ansgg-
ning om hjaelpemidler, der er omfattet af obligatorisk digital selvbetjening,
jf. lovens § 112 a, stk. 1.

Det fremgar imidlertid af oplysningerne fra Haderslev Kommune samt Bgrne-
og Socialministeriet, at det hverken pa Haderslev Kommunes hjemmeside el-
ler borger.dk fremgar, i hvilken udstraekning der er tale om en obligatorisk el-
ler frivillig digital selvbetjeningslgsning.

Der er heller ikke oplysninger om, hvordan borgerne kan sgge om hjeelp, hvis
de ikke gnsker at anvende den digitale selvbetjeningslasning i forbindelse
med ansg@gninger efter servicelovens §§ 113 og 116.

5.1.2. Som jeg tidligere har udtalt i FOB 2015-36, er det vigtigt, at myndighe-
derne er opmeerksomme pa, om det er obligatorisk eller frivilligt at anvende
en digital selvbetjeningslgsning, nar de f.eks. udformer klagevejledninger og
lzegger information til borgerne pa deres hjemmesider.

Den vejledning og information, som myndighederne giver til borgerne, ma sa-
ledes ikke fremsta pa en made, der giver borgerne indtryk af, at det er obliga-
torisk at anvende en selvbetjeningslgsning, som det i virkeligheden er frivilligt
at anvende.

5.1.3. Det er derfor efter min opfattelse uheldigt, at det ikke fremgar udtrykke-
ligt af Haderslev Kommunes hjemmeside og af borger.dk, at det alene i for-
hold til ansggninger efter servicelovens § 112 er obligatorisk at anvende den
digitale selvbetjeningslgsning, jf. § 112 a, stk. 1, og at det saledes er frivilligt,
om man vil anvende selvbetjeningslgsningen i forbindelse med ansggninger
efter servicelovens §§ 113 og 116.

Jeg har noteret mig, at Haderslev Kommune vil indseette en tydelig vejledning
pa kommunens hjemmeside om, i hvilket omfang den digitale selvbetjenings-
lasning er obligatorisk. Jeg har ogsa noteret mig, at Haderslev Kommune vil
vejlede tydeligt om, at den digitale selvbetjening pa Handicap- og Psykiatri-
omradet er frivillig.
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Derudover har jeg noteret mig, at Barne- og Socialministeriet er enig i beho-
vet for at sikre klar vejledning pa omradet. Ministeriet vurderer saledes, at det
vil vaere hensigtsmaessigt at foretage aendringer pa borger.dk med henblik pa
at sikre tydelig vejledning om, hvornar en selvbetjeningslasning er henholds-
vis obligatorisk eller frivillig.

Jeg har endvidere noteret mig, at ministeriet vil gennemga de digitale selvbe-
tieningslgsninger, der er pa ministeriets ressortomrade, med henblik pa at af-
deekke, om borgerne far tilstreekkelig vejledning i forbindelse med de digitale
ansggningsprocesser. Jeg har ligeledes noteret mig, at ministeriet — med ind-
dragelse af Digitaliseringsstyrelsen — vil tage skridt til en faellesoffentlig dialog
mellem relevante myndigheder med henblik pa, at borgerne modtager en
sammenhaengende og brugervenlig vejledning pa tvaers af de henholdsvis
statslige, faelleskommunale og kommunale sider, som besgges i den samme
ansggningsproces.

Jeg forstar ministeriets udtalelse sadan, at ministeriet mener, at der er behov
for en overordnet koordinering af vejledningen pa de sider pa internettet, som
borgerne besgger i forbindelse med digitale ansagninger efter servicelovens

8§ 112, 113 og 116. Jeg henviser til pkt. 5.5 nedenfor.

5.1.4. Jeg foretager mig i lyset af myndighedernes udtalelser — herunder de
initiativer, som myndighederne vil ivaerksaette med henblik pa at sikre tydeli-
gere vejledning — ikke pa det foreliggende grundlag yderligere vedrgrende
denne del af min undersggelse.

5.2. Retten til partsreprasentation og vejledning herom

5.2.1. Som det fremgar af pkt. 2.2 ovenfor, folger det af forvaltningslovens
§ 8, stk. 1, 1. pkt., at den, der er part i en sag, pa ethvert tidspunkt af sagens
behandling kan lade sig repreesentere eller bista af andre, jf. dog stk. 2.

| forbindelse med digitale selvbetjeningslgsninger skal denne retsgaranti sik-
res ved, at den digitale selvbetjeningsl@sning udformes, sa det er muligt for
andre at bruge Igsningen pa vegne af borgeren, eller ved at parten ved brug
af partsrepraesentation undtages for den obligatoriske digitale selvbetjening
og kan ansgge pa en anden made end ved digital selvbetjening. Jeg henvi-
ser til ombudsmandsudtalelsen FOB 2011 12-1 samt bemeaerkningerne til lov-
forslag nr. 198/2012-13, som er beskrevet ovenfor under pkt. 2.2.

5.2.2. Digitaliseringsstyrelsen har i sin udtalelse oplyst, at den faellesoffentlige
digitale fuldmagtslgsning ikke anvendes i selvbetjeningsl@gsningen vedrgren-
de servicelovens §§ 112, 113 og 116 i Haderslev Kommune.
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Det fremgar endvidere af Haderlev Kommunes udtalelse, at kommunens
selvbetjeningslgsning ikke er indrettet til at handtere, at en borger gnsker at
lade sig repreesentere af andre.

5.2.3. Dette medfarer, at Haderslev Kommune for sa vidt angar ansggninger
efter servicelovens § 112 er forpligtet til at fravige kraveti § 112 a, stk. 1, om
obligatorisk selvbetjening i de tilfaelde, hvor en part gnsker at lade sig repree-
sentere af andre.

Ovenfor under pkt. 2.2 har jeg omtalt ombudsmandssagerne FOB 2011 12-
1, FOB 2012-5 samt FOB 2016-1. Som det fremgar af FOB 2012-5, hvor der
var tale om en problemstilling, som svarede til den foreliggende sag, er det
efter min opfattelse den enkelte myndigheds ansvar at sikre en udtrykkelig
vejledning om muligheden for at blive undtaget fra den obligatoriske digitale
kommunikation, hvis borgeren gnsker at lade sig repreesentere af andre.

Haderslev Kommune har saledes ansvaret for at sikre, at der gives udtrykke-
lig vejledning om muligheden for at blive undtaget fra den obligatoriske digi-
tale selvbetjening i forbindelse med ansggning efter servicelovens § 112,
som borgeren gnsker at indgive ved hjzelp af en partsrepraesentant.

Det er pa den baggrund efter min opfattelse ikke tilstraekkeligt, at Haderslev
Kommune alene har ydet vejledning om muligheden for at lade sig repraesen-
tere af andre, hvis en borger konkret har efterspurgt vejledning herom.

Jeg har noteret mig, at Haderslev Kommune foranlediget af min henvendelse
vil indsaette en vejledning pa kommunens hjemmeside om partsrepreesenta-

tion samt om muligheden for at blive undtaget fra kravet om obligatorisk digi-
tal selvbetjening for ansggninger om hjeelpemidler efter servicelovens § 112,

hvis borgeren gnsker at lade sig repreesentere af andre.

Som det fremgar ovenfor, kan Haderslev Kommunes digitale selvbetjenings-
lasning imidlertid ogsa tilgas via borger.dk.

Det bar efter min opfattelse ligeledes sikres, at borgerne, der tilgar Haderslev
Kommunes selvbetjeningslgsning via borger.dk, modtager en udtrykkelig vej-
ledning om, at man som part har ret til at blive undtaget fra kravet om digital
selvbetjening, hvis man gnsker at lade sig repraesentere af andre i forbin-
delse med en ansggning efter servicelovens § 112.

Jeg har forstaet, at Haderslev Kommune ikke umiddelbart selv har mulighed
for at @ndre vejledningen pa borger.dk, idet de sider, som borgerne besager
forud for at logge pa den digitale selvbetjeningslasning, er henholdsvis stats-
lige og feelleskommunale, jf. pkt. 3 samt 4.1.3 ovenfor.
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Efter min opfattelse er der saledes behov for en overordnet koordinering af
den samlede digitale vejledning pa omradet. Jeg henviser til pkt. 5.5 neden-
for.

5.2.4. | lyset af, at man som partsrepraesentant i forbindelse med ansagnin-
ger efter §§ 113 og 116 ligeledes er ngdt til at anvende den ikke-digitale an-
sggningsprocedure, er det endvidere veesentligt, at der sikres tilstraekkelig
vejledning om, at den digitale selvbetjeningslgsning heller ikke i disse typer af
sager indeholder mulighed for at ans@ge pa vegne af andre.

Jeg har noteret mig, at Haderslev Kommune ogsa for sa vidt angar §§ 113 og
116 vil indsaette en vejledning pa kommunens hjemmeside vedrgrende parts-
repraesentation, ligesom kommunen vil vejlede om, at man som partsreprae-
sentant er henvist til at ans@ge efter en ikke-digital fremgangsmade. Efter
min opfattelse er der ligeledes behov for vejledning herom pa borger.dk.

5.3. Vejledning om indholdet af den ikke-digitale ansegningsprocedure

5.3.1. Som anfgrt ovenfor under pkt. 2.3 om myndighedernes vejledningspligt
bar en vejledning bl.a. sikre, at borgeren far tilstraekkelig orientering om, hvil-
ken fremgangsmade der skal falges af den, der gnsker en sag taget under
behandling af myndigheden.

Haderslev Kommune skal pa den baggrund efter min opfattelse i henhold til
forvaltningslovens § 7, stk. 1, og god forvaltningsskik vejlede borgeren om
indholdet af den ikke-digitale ansggningsprocedure for ansggninger efter ser-
vicelovens §§ 112, 113 og 116.

| tilfselde som det foreliggende, hvor der anvendes en digital selvbetjenings-
lzsning i forbindelse med ansggninger om hjaelp — og hvor der som fglge
heraf som udgangspunkt ikke er kontakt mellem borgeren og kommunen —
bar vejledning om indholdet af den ikke-digitale ansggningsprocedure efter
min opfattelse ske pa kommunens hjemmeside samt pa borger.dk.

Vejledningen er veesentlig for at sikre, at de borgere, der gnsker at veelge
den ikke-digitale procedure i forbindelse med ans@gningssager efter service-
lovens §§ 113 og 116, reelt har mulighed herfor.

Derudover er vejledningen vaesentlig i forhold til at sikre retten til partsreprae-
sentation i forbindelse med ansggningssager efter servicelovens §§ 112, 113
og 116, hvor den digitale selvbetjeningslgsning ikke kan anvendes.

5.3.2. Det er pa den baggrund efter min opfattelse uheldigt, at der hverken pa
borger.dk eller pa Haderslev Kommunes hjemmeside har veeret tilgeengelig
vejledning om indholdet af den ikke-digitale ans@gningsprocedure.
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Jeg har noteret mig, at Haderslev Kommune vil indsaette en vejledning pa
kommunens hjemmeside om, hvordan borgerne kan ansgge efter en ikke-di-
gital fremgangsmade i forbindelse med ansggninger efter servicelovens §§
113 og 116.

Der ber dog efter min opfattelse ogséa vejledes om dette i de tilfaelde, hvor en
part gnsker at lade sig repraesentere af andre i forbindelse med ansagninger
efter servicelovens §§ 112, 113 og 116, ligesom der bar vejledes pa bor-
ger.dk. Jeg henviser til mine bemaerkninger under pkt. 5.5 vedrgrende beho-
vet for en overordnet koordinering af vejledningen pa borger.dk.

5.4. Vejledningen pa Haderslev Kommunes hjemmeside

Som anfart ovenfor under pkt. 5.1, 5.2 og 5.3 er der efter min opfattelse be-
hov for tydeligere vejledning pa Haderslev Kommunes hjemmeside om, at
kommunens digitale selvbetjeningslgsning alene er obligatorisk for ansggnin-
ger efter servicelovens § 112, om muligheden for partsrepreesentation i for-
bindelse med ansggninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116, og om
indholdet af den ikke-digitale ansggningsprocedure.

Jeg har noteret mig, at Haderslev Kommune pa flere punkter vil sikre tydeli-
gere vejledning vedrgrende kommunens digitale selvbetjeningslgsning. Jeg
henstiller til Haderslev Kommune, at kommunen reviderer sin hjemmeside i
overensstemmelse med mine bemaerkninger ovenfor.

Jeg beder om, at Haderslev Kommune underretter mig, nar kommunen har
revideret sin hjemmeside. Under alle omstaendigheder beder jeg om, at Ha-
derslev Kommune orienterer mig om status herfor inden udgangen af juni
2019.

5.5. Ansvaret for den samlede digitale vejledning pa borger.dk

5.5.1. Som anfart ovenfor under pkt. 5.1, 5.2 og 5.3 er der efter min opfat-
telse ligeledes behov for tydeligere vejledning pa borger.dk om de ovenfor
naevnte spgrgsmal.

Som beskrevet under pkt. 3 og 4.1.3 modtager de borgere, der tilgar den digi-
tale selvbetjeningslgsning via borger.dk, i samme ansggningsproces informa-
tioner og vejledning fra henholdsvis Barne- og Socialministeriet, kommu-
nerne i feellesskab samt den pagaeldende kommune.

5.5.2. Jeg har noteret mig, at Barne- og Socialministeriet vil tage initiativ til en
feellesoffentlig dialog mellem relevante myndigheder med henblik pa, at bor-
gerne modtager en sammenhaengende og brugervenlig vejledning pa tveers
af de sider, som besg@ges pa borger.dk.
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Jeg henstiller til ministeriet, at der i den forbindelse sikres klarhed om de
spergsmal, som er omtalt ovenfor under pkt. 5.1, 5.2 og 5.3.

Jeg gar ud fra, at Barne- og Socialministeriet i relevant omfang inddrager Di-
gitaliseringsstyrelsen i arbejdet.

Jeg beder om, at Barne- og Socialministeriet underretter mig om udfaldet af
den fallesoffentlige dialog, og at ministeriet sender sin underretning via Digi-
taliseringsstyrelsen.

Under alle omstaendigheder beder jeg ministeriet om at modtage en status pa
den feellesoffentlige dialog inden udgangen af juni 2019.

Jeg har sendt denne redeggrelse til Haderslev Kommune, Digitaliseringssty-
relsen og Berne- og Socialministeriet.

Jeg har endvidere sendt en kopi af redeggrelsen til KL til orientering, idet un-
dersggelsens emne ogsa vil kunne vaere relevant for andre kommuner.

Side 22| 36



BILAG — SAGSFREMSTILLING

Sagsfremstilling

1. Jeg behandlede i februar 2018 en henvendelse fra en borger i Haderslev
Kommune, der bl.a. havde klaget til mig over, at hun som partsrepreesentant
for sin mor havde haft problemer med at indgive en ansagning pa borger.dk
om hjaelpemiddel efter § 112 i serviceloven (lovbekendtgarelse nr. 988 af 17.
august 2017, nu lovbekendtgarelse nr. 1114 af 30. august 2018).

Jeg afsluttede den konkrete sag, men den gav mig anledning til neermere at
undersgge grundlaget for anvendelsen af Haderslev Kommunes digitale selv-
betjeningslgsning i forbindelse med ansggninger efter servicelovens §§ 112,
113 og 116, herunder muligheden for partsrepraesentation i forbindelse her-
med.

Ved en sggning pa borger.dk den 9. februar 2018 fremgik det, at man via
hjemmesiden kunne ansgge sin kommune om hjaelpemidler, forbrugsgoder
eller boligindretning efter servicelovens §§ 112, 113 og 116.

(https://www.borger.dk/Handlingsside?selfserviceld=f0fffc55-d81c-4976-bf30-
db7b08f04b55&referringPageld=5fa56be5-432e-4d86-96da-a247c863aa50)

Jeg konstaterede, at ndr man indtastede "Haderslev Kommune” og trykkede
"Start”, blev man dirigeret videre til en side, hvor bl.a. fglgende fremgik:

”Ansgg om hjalpemiddel / forbrugsgode / boligindretning

Her kan du s@ge om hjeelpemidler, forbrugsgoder eller boligindretning,
hvis du har en fysisk eller psykisk funktionsevne, som er varigt nedsat
(efter loven om social service §§ 112, 113, 116). Du kan ogsa sege pa
vegne af dine bgrn.

Sadan ger du

e Kilik pa 'Videre’

e Du bliver herefter bedt om at svare ’ja’ eller 'nej’ til to spgrgsmal,
som skal afklare, om du er berettiget til at sege om et hjaelpemiddel

e Opfylder du kravene, kan du klikke pa knappen 'Videre’

e Du bliver nu bedt om at logge dig ind pa Igsningen med dit NemID

e Udfyld de forskellige punkter, lasningen spgrger til

e Far du for brug for hjeelp undervejs, kan du klikke pa et lille spgrgs-
malstegn ud for hvert punkt. Herefter vil en vejledning dukke op,
som kort forklarer dig, hvad punktet gar ud pa.
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e Nar punkterne er korrekt udfyldte, far du en kvittering for din ans@g-
ning. Her kan du sgge om hjaelpemidler, forbrugsgoder eller bolig-
indretning, hvis du har en fysisk eller psykisk funktionsevne, som er
varigt nedsat (efter loven om social service §§ 112, 113, 116). Du
kan ogsa se@ge pa vegne af dine bgrn.”

Nar man herefter trykkede pa "Videre”, var der mulighed for at veelge mellem
at logge ind ved brug af NemID eller logge ind ved afslutningsvis at under-
skrive manuelt (uden brug af NemlID). Ved en s@gning pa borger.dk den

9. februar 2018 fremgik det af en vejledning vedrgrende den manuelle under-
skrift, at man pa en computer underskrev med musen eller fingeren pa en
touchpad, og at man pa en tablet eller smartphone underskrev med fingeren.
(https://b.selvbetjening.nu/borgerdk/help/22888)

Der fremgik imidlertid ikke umiddelbart en vejledning om, i hvilken udstraek-
ning der er tale om en obligatorisk selvbetjeningslgsning for ansaggninger ef-
ter servicelovens §§ 112, 113 og 116.

Ved sggningen pa borger.dk den 9. februar 2018 fremgik det endvidere, at
der vejledtes generelt om retten til at lade sig repraesentere af andre, og det
fremgik bl.a., at man kunne give sin fuldmagt digitalt, med en papirfuldmagt
eller med en fuldmagtsblanket (https://www.borger.dk/aeldre/fuldmagt). Det
fremgik endvidere, at det var ngdvendigt, at man naermere undersggte, hvor-
dan myndigheden eller omradet handterede fuldmagter. Det blev i den forbin-
delse oplyst, at det pa nogle omrader var muligt at give digitale fuldmagter,
og at det alternativt var muligt at sende en fuldmagt til en myndighed via
Digital Post eller til en myndigheds fysiske adresse.

| forbindelse med en ansggning efter servicelovens §§ 112, 113 og 116 frem-
gik der imidlertid ikke umiddelbart at veere mulighed for at anfare, at man
sendte ansggningen som partsrepraesentant.

Den 19. februar 2018 skrev jeg til Haderslev Kommune, at jeg pa baggrund
af den ovenfornaevnte henvendelse fra en borger i kommunen havde beslut-
tet af egen drift efter ombudsmandslovens § 17, stk. 2, at rejse en reekke
mere generelle spargsmal vedrgrende grundlaget for anvendelsen af Hader-
slev Kommunes digitale selvbetjeningslagsning i forbindelse med ansggninger
efter servicelovens §§ 112, 113 og 116, herunder muligheden for partsrepreae-
sentation i forbindelse med ansggninger pa borger.dk efter servicelovens §§
112, 113 og 116.

Jeg bad Haderslev Kommune om at udtale sig om forskellige spgrgsmal ved-
rerende dels grundlaget (hjemlen) for at anvende kommunens digitale selv-
betjeningslgsning, dels muligheden for partsrepraesentation efter forvaltnings-
lovens § 8. Jeg bad i den forbindelse Haderslev Kommune om at sende sin
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udtalelse via Digitaliseringsstyrelsen med henblik pa, at styrelsen kunne
komme med bemeerkninger til mine spargsmal og til kommunens udtalelse.

Jeg bad kommunen om at forholde sig til felgende spargsmal:

"Hjemmelsgrundlag

a. Jeg beder Haderslev Kommune om at oplyse, i hvilken udstraekning
kommunens selvbetjeningslgsning pa borger.dk for ansagninger efter
§§ 112, 113 og 116 er obligatorisk.

b. Hvis selvbetjeningslasningen for ansggninger efter servicelovens

§§ 112, 113 og 116 ikke er fuldt ud obligatorisk, beder jeg Haderslev
Kommune om at oplyse, om det tydeligt fremgar af borger.dk eller kom-
munens hjemmeside, hvilken del af den digitale selvbetjeningslgsning
der er obligatorisk, og hvilken del der er et frivilligt tilbud. Jeg henviser i
den forbindelse til den sag, som er offentliggjort pa min hjemmeside som
FOB 2015-36.

c. Derudover beder jeg Haderslev Kommune om at oplyse, om tilsva-
rende problematikker vedrgrende hjemmelsgrundlaget for anvendelse af
den digitale selvbetjeningslgsning ger sig geeldende i forbindelse med
ansggninger om andre ydelser efter serviceloven, der sendes til kommu-
nen via borger.dk.

d. Jeg beder endvidere Haderslev Kommune om at oplyse, om der gives
vejledning pa borger.dk eller kommunens hjemmeside om muligheden
for fritagelse for den obligatoriske selvbetjeningslagsning, jf. servicelo-
vens § 112 a, stk. 2.

e. Derudover beder jeg Haderslev Kommune om at redeggre for, hvor-
dan kommunens sagsbehandling foregar i praksis i tilfaelde, hvor en bor-
ger er fritaget for digital selvbetjening efter § 112 a, stk. 2.

Partsrepraesentation

f. Jeg beder Haderslev Kommune om at redeggare for, hvordan selvbe-
tieningslgsningen pa borger.dk er udformet i relation til spgrgsmalet om,
hvorvidt det faktisk er muligt at anvende retten til partsrepraesentation i
systemet. (...).

g. Hvis det ikke er muligt som partsrepraesentant at foretage digitale an-
sggninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116 via borger.dk, bedes
Haderslev Kommune oplyse, om og i sa fald hvordan en ansggning kan
indgives pa anden made end ved digital selvbetjening.
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h. Jeg beder endvidere Haderslev Kommune om at oplyse, pa hvilken
made og med hvilket indhold kommunen i s fald vejleder borgerne om
muligheden for at indgive en ansggning pa anden made end ved digital
selvbetjening.

i. Jeg beder i fortsaettelse heraf Haderslev Kommune om at redegere
for, hvordan kommunens sagsbehandling foregar i praksis i tilfeelde,
hvor partsrepraesentation ikke kan ske i digital form.

j. Derudover beder jeg Haderslev Kommune om at oplyse, om tilsva-
rende problematikker vedrgrende partsrepraesentation ger sig geeldende
i forbindelse med anse@gninger om andre ydelser efter serviceloven, der
sendes til kommunen via kommunens digitale selvbetjeningslasning.

k. Endelig kan jeg pa baggrund af den ovenfor naevnte klage fra en bor-
ger i Haderslev Kommune forsta, at Haderslev Kommune flere gange
skulle have bedt pagaeldende om pa partens vegne at ansgge om hjeel-
pemiddel efter servicelovens § 112 pa borger.dk ved brug af partsrepree-
sentantens egen NemID/i eget navn. Jeg beder Haderslev Kommune
oplyse, hvorvidt dette er korrekt forstdet, og om det er kommunens nor-
male fremgangsmade.”

2. Jeg modtog den 18. maj 2018 en besvarelse af min henvendelse fra hen-
holdsvis Haderslev Kommune og Digitaliseringsstyrelsen.

2.1. Haderslev Kommune skrev i sit svar af 2. maj 2018 bl.a. fglgende:
”Hjemmelsgrundlag
a)

Haderslev Kommunes digitale selvbetjeningslgsning pa borger.dk er
med lov nr. 622 af 12. juni 2013 som udgangspunkt obligatorisk for an-
sggninger om hjaelpemidler efter servicelovens § 112, jf. § 112 a.

Sweges der om forbrugsgode eller boligindretning efter servicelovens

§§ 113 og 116 kan der sgges herom ved anvendelse af den digitale
selvbetjeningslgsning. Det er dog frivilligt, idet ansagninger efter disse
bestemmelser ikke er omfattet af hjemlen til obligatorisk digital selvbetje-
ning.

Haderslev Kommune har pa borger.dk og pa hjemmesiden pa nuvae-

rende tidspunkt ingen tilgeengelig vejledning vedrgrende obligatorisk el-
ler frivillig anvendelse af den digitale selvbetjeningslagsning for ansag-
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ning om hjeelpemiddel, forbrugsgode og boligindretning efter servicelo-
vens bestemmelser herom. Borgeren vejledes dog om, at det er obliga-
torisk at ansgge om hjzelpemiddel ved anvendelse af den digitale selv-
betjeningslgsning, hvis borgeren via anden kanal tager kontakt til kom-
munen, fx ved telefonisk henvendelse.

b)

Som det fremgar ovenfor under a) er den digitale selvbetjeningslgsning
for ansggninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116 ikke fuldt ud ob-
ligatorisk. Det er frivilligt for sa vidt angar ansagninger efter servicelo-
vens §§ 113 og 116.

Det fremgar ikke af borger.dk eller kommunens hjemmeside, hvilken del
af den digitale selvbetjeningslasning, der er obligatorisk og hvilken del
det er frivillig at anvende.

Af borger.dk og kommunens hjemmeside fremgar, at det er samme an-
sggningsblanket for savel hjeelpemiddel, forbrugsgode og boligindret-
ning, hvilket — ndr ingen alternativ ansggningslasning er oplyst — uhel-
digvis kan efterlade borgeren med det indtryk, at den digitale selvbetje-
ningslagsning er obligatorisk for ansagning om hjselpemiddel, forbrugs-
gode og boligindretning. Den digitale selvbetjeningslgsning for ansag-
ning efter servicelovens §§ 113 og 116 er helt frivilligt, ligesom seerlige
forhold for den enkelte borger i § 112 ans@gningssager, efter kommu-
nens skan kan medfgre, at anvendelsen af den digitale Igsning ikke er
obligatorisk, jf. servicelovens § 112 a, stk. 2.

Haderslev Kommune har pa baggrund af besvarelsen af a) og b) foran-
lediget, at kommunens hjemmeside fremover vil indeholde tydelig vej-
ledning om brugen af den digitale selvbetjeningslagsning, herunder frem-
haeve om Igsningen er obligatorisk eller frivillig. Vejledningen vil veere at
finde i tilknytning til ans@gningsblanketterne pa haderslev.dk/sundhed
og helbred/hjeelp og pleje/hjeelpemidler.

Haderslev Kommune har saledes taget skridt til @ndring af hjemmesi-
den for sa vidt angar den vejledning, der gives til borgerne. Samtidig un-
dersages muligheden for at sendre vejledningen pa borger.dk, der dog
er en landsdaekkende digital indgang for borgere med delvis enslydende
vejledninger blandt kommunerne. Ved afklaring af denne mulighed vil
ogsa vejledningen tilfgjes her.

For ansagninger om hjeelpemidler efter servicelovens § 112, er det sale-
des foranlediget, at der tilfgjes faglgende tekst pad Haderslev Kommunes
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hjemmeside svarende til: 'Sa@ger du om et hjaelpemiddel, er det obligato-
risk at benytte den digitale selvbetjeningslasning. Ved denne digitale
selvbetjeningsl@sning, kan du fortsat blive betjent pa anden vis, hvis du
ikke er i stand til at kommunikere digitalt. Det er Borgerservice eller den
myndighed, du skal kommunikere med, der tager stilling til, om du kan
blive betjent pd anden vis. Det kan f.eks. veere, hvis du har et handicap,
en psykisk lidelse, er socialt udsat eller hjemlgs, har sprogvanskelighe-
der, er staerkt ordblind eller ikke har feerdigheder til at betjene en compu-
ter. Du kan i s& fald kontakte kommunen pé falgende telefonnum-
mer/mail... Du kan ogsa mgade personligt op pa Haderslev Borgerservice
i henholdsvis Haderslev, Gram og Vojens. Adresser og abningstider fin-
der du her.’

For ansagninger efter servicelovens §§ 113 og 116 er det foranlediget,
at der tilfgjes fglgende tekst pa hjemmesiden svarende til: 'Sager du om
et forbrugsgode eller en boligindretning, er det frivilligt at benytte den di-
gitale selvbetjeningslasning. Vi opfordrer dig til at ans@ge via den digi-
tale selvbetjeningslasning, som du finder her. Hvis du ikke @nsker det,
kan du ansgge pa falgende made: Kontakt Haderslev Kommune pa fol-
gende telefonnummer/mail. Du kan ogsa mgde personligt op pé Hader-
slev Borgerservice i henholdsvis Haderslev, Gram og Vojens. Adresse
og abningstider finder du her.’

Herudover er medarbejderne i Haderslev Kommunes Visitation, der be-
handler indkomne ansggninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116,
vejledt om indholdet i servicelovens § 112 a, stk. 2 og 3. De er vejledt
om, at seerlige forhold kan medfare, at borgere kan fritages for at an-
vende den obligatoriske digitale selvbetjeningslgsning pa borger.dk, hvis
kommunen ud fra en helhedsvurdering bedemmer, at borgeren — ud fra
beskrivelse af egne evner og muligheder for at anvende it-vaerktgjer —
ikke vil veere i stand til at kunne anvende den digitale selvbetjeningslas-
ning efter modtagelse af hjeelp hertil.

Seerlige forhold kan f.eks. foreligge, hvor der er tale om borgere med et
handicap, savel kognitiv som fysisk funktionsnedsaettelse samt demens,
borgere, der mangler digitale kompetencer, visse socialt udsatte bor-
gere, borgere med psykiske lidelser, hjemlgse, borgere med sprogvan-
skeligheder mv., hvor hjeelp eller medbetjening fra myndighedens side
ikke vurderes som en egnet Igsning. Der er tale om et individuelt skan
for hver borger i de anfarte grupper. Seerlige forhold vil ogsa kunne fore-
ligge, hvis borgeren er faengslet eller institutionsanbragt og af den grund
ikke har adgang til en computer eller lignende digital platform. Anven-
delse af selvbetjeningsl@sninger, der forudsaetter identifikation med Nem
ID, kreever, at borgeren kan erhverve et sadan ID. Det forudseetter, at
borgeren er over 15 ar og har et dansk personnummer. Har borgeren
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ikke mulighed for at fa tildelt et personnummer, er det som udgangs-
punkt et szerligt forhold, som giver borgeren adgang til at ansgge pa an-
den méade end ved hjeelp af selvbetjeningslgsningen.

c)

Haderslev Kommune er ikke bekendt hermed. Dog er det foranlediget,
at der pa Handicap- og Psykiatriomradet, hvor der via kommunens
hjemmeside er mulighed for at indsende ans@gninger om daekning af
merudgifter og om ledsageordning efter servicelovens §§ 45, 97 og 100,
gares tilsvarende tydeligt opmaerksom pa, at benyttelsen af den digitale
selvbetjeningslgsning er frivillig, og hvordan der — nar den digitale selv-
betjeningslgsning ikke gnskes anvendt — alternativt kan ansages.

d)
Der henvises til besvarelsen under b).
e)

Haderslev Kommunes sagsbehandling i praksis i tilfaelde, hvor borgeren
er fritaget for digital selvbetjening efter § 112 a, stk. 2, foregar saledes,
at borgeren typisk henvender sig telefonisk til en medarbejder i Hader-
slev Kommunes Visitation, og her modtager vejledning om, at kommu-
nen kan fremsende en ansggning om hjeelpemiddel med almindelig
post, som borgeren kan udfylde og returnere med almindelig post eller
aflevere ved personligt fremmgade i Borgerservice eller i Visitationen. Der
vejledes om — hvor relevant — at en partsrepraesentant kan gere det
samme, dog efter fremsendt skriftlig og gyldig fuldmagt er tilgaet kom-
munen. Ansggningen kan endvidere — efter skriftlig fuldmagt er modta-
get — modtages mundtligt. Der vejledes endvidere om, at fuldmagten
skal indeholde personnummer pa savel borger som partsrepraesentant.
Det er begrundet i, at kommunen som udgangspunkt kommunikerer digi-
talt med partsrepraesentanten og saledes sender al post til partsrepree-
sentantens e-boks, alternativt til dennes fysiske adresse.

Partsrepraesentation

Efter forvaltningslovens § 8, stk. 1, 1. pkt. kan den, der er part i en sag
pa ethvert tidspunkt af sagens behandling lade sig repreesentere eller bi-
sta af andre, dog ikke hvis partens interesse i at lade sig repraesentere
eller bista findes at burde vige for vaesentlige hensyn til offentlige eller
private interesser, eller hvor andet er fastsat ved lov.
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f)

Den nuveerende indgang til anvendelse af den digitale selvbetjenings-
lasning pa borger.dk og pa kommunens hjemmeside for ansggninger
om hjeelpemidler, forbrugsgode og boligindretning efter servicelovens
§§ 112, 113 og 116 afskeerer i den nuvaerende udformning utilsigtet en
valgt partsrepraesentant fra at sage pa vegne af borgeren. Det oplyses
kun pa borger.dk, at der ogsa kan s@ges pa vegne af eget barn.

9)

Haderslev Kommune kan oplyse, at det dog er muligt at ansgge ved
brug af en partsrepreesentant, dog ikke via borger.dk eller kommunens
hjemmeside. Haderslev Kommune yder vejledning om partsrepraesenta-
tion, hvis en borger eller dennes partsrepraesentant konkret eftersparger
den og kun ved telefonisk eller skriftlig henvendelse til kommunen. Ved
en konkret henvendelse vil kommunen typisk vejlede om, at partsrepree-
sentanten skal indsende fuldmagt og s@ge pa en papiransggning, som
kommunen sender til partsrepraesentantens e-boks eller fysiske
adresse. Der vejledes ogsa om, at oplysninger til ansggningen kan mod-
tages telefonisk og at sagen vil blive behandlet efter modtagelse af en
gyldig fuldmagt. Ansagning kan ogsa afleveres sammen med fuldmag-
ten ved personligt fremmgde i Borgerservice eller i Visitationen.

En partsrepraesentant vil saledes i realiteten vaere fritaget fra at anvende
den obligatoriske digitale selvbetjeningslasning i ansagningssager efter
servicelovens § 112, og veaere anvist til at sgge pa anden vis. Nar parts-
repraesentation er etableret, vil kommunens forespgrgsler og fremsen-
delse af afgarelser mv. dog som udgangspunkt tilgé borgerens partsre-
preesentant pa dennes e-boks.

Haderslev Kommune har derfor foranlediget, at det pa hjemmesiden til-
fgjes svarende til: 'Som part i en sag har du ret til at lade dig repraesen-
tere af en anden person. Selvom du har en partsrepraesentant, skal du
stadig selv medvirke til sagens behandling. Hvis du gnsker at lade dig
repreesentere af en anden, kreever det en skriftlig fuldmagt til partsre-
preesentanten. Du bestemmer selv hvor laenge din fuldmagt skal geelde.
Fuldmagten skal indeholde bade dit eget og partsrepraesentantens per-
sonnummer. Grunden hertil er, at kommunen sender bl.a. afggrelsen til
partsrepreesentantens e-boks. Fuldmagten skal ogsa oplyse hvad du gi-
ver partsrepreesentanten lov til at gare pa dine vegne. Du kan sende
fuldmagten til kommunen med almindelig post eller aflevere den person-
ligt pé& Borgerservice i Haderslev, Gram eller Vojens eller i Visitationen i
Haderslev. Adresser og abningstider finder du her. Du kan ogsé ringe til
kommunen pa telefonnummer og fé& neermere vejledning.’
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For sa vidt angar ansggningssager efter § 112, er det foranlediget tilfgjet
svarende til: ’Hvis du har en partsrepreesentant, har du mulighed for at
blive undtaget fra obligatorisk digital selvbetjening, nar du s@ger om et
hjaelpemiddel efter servicelovens § 112.” Resten af vejledningen er som
ovenfor.

| andre ansggningssager, hvor det er muligt — men ikke obligatorisk — at
sgge digitalt, vil der ogsa blive indsat en tilsvarende vejledning om ma-
den at ansgge pa som partsrepraesentant, herunder at en partsreprae-
sentant er henvist til at ans@ge pa anden vis end ved digital selvbetje-
ning.

Ovenneevnte vejledning om partsrepraesentation er foranlediget ivaerksat
pa kommunens hjemmeside: haderslev.dk/sundhed og helbred/hjeelp og
pleje/hjeelpemidler, for sa vidt angar ansggninger efter servicelovens

§ 112. Tilsvarende vejledning for de gvrige digitale selvbetjeninger vil
blive indsat de relevante steder.

h)

Der henvises til besvarelsen under g).

i)

Der henvises til besvarelsen under e) og g).
j)

Ja, tilsvarende problematikker vedrgrende partsrepraesentation ggr sig
tilsvarende geeldende i andre digitale ansggningssager efter servicelo-
vens bestemmelser. Som oplyst under svar f) og g) har Haderslev Kom-
mune foranlediget, at der pa hjemmesiden vejledes tydeligt om fritagel-
sesmuligheden og fremgangsmaden, hvis borger @nsker en partsreprae-
sentant.

k)

Det er ikke Haderslev Kommunes normale fremgangsmade at bede en
partsrepraesentant om pa borgers vegne at ansgge om et hjaelpemiddel
efter servicelovens § 112 pé& borger.dk ved brug af partsrepraesentan-
tens eget Nem ID/eget navn. Haderslev Kommune finder pa baggrund af
sagens akter, sagsbehandlerens erindring samt at ovennaevnte ikke er
kommunens normale fremgangsmade, at der er en kraftig formodning
for, at en sadan vejledning ikke er givet partsrepraesentanten i den kon-
krete klagesag.”
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2.2, Digitaliseringsstyrelsen skrev i sit svar af 18. maj 2018 bl.a. fglgende:

"Digitaliseringsstyrelsen kan for sa vidt angar partsrepraesentation op-
lyse, at det pa nogle omrader er muligt at afgive digitale fuldmagter.
Dette kan eksempelvis gares ved brug af den faellesoffentlige digitale
fuldmagtslasning. Det er ngdvendigt, at borgeren neermere undersgger,
hvordan den pageeldende myndighed eller omrade handterer fuldmag-
ter.

Digitaliseringsstyrelsen er ansvarlige for den feellesoffentlige digitale
fuldmagts-lgsning, som er udviklet til offentlige myndigheder, som gn-
sker at give borgerne mulighed for at lade sig partsrepreesentere i digi-
tale selvbetjeningslgsninger. Med den feellesoffentlige digitale fuld-
magtslgsning kan borgere med sit NemID give fuldmagt til en digital
selvbetjeningslgsning til en anden person, medarbejder eller en virksom-
hed i en afgraenset periode, som borgeren selv veelger.

Hvis borgeren ikke har NemID, eller har sveert ved det digitale, kan den
it-steerke part, som skal modtage fuldmagten, anmode om den digitale
fuldmagt. Herefter modtager borgeren en anmodning som fysisk post,
som underskrives og sendes til Digitaliseringsstyrelsen eller afleveres i
udvalgte borgerservicecentre, der opretter fuldmagten digitalt. Nar der er
afgivet en digital fuldmagt, kan modtageren med sit eget NemID agere
pa vegne af borgeren i de udvalgte digitale selvbetjeningslgsninger.

Det er i dag muligt at give og anmode om fuldmagt til 22 specifikke selv-
betjeningslgsninger — blandt andet til at se sundhedsjournalen pa Sund-
hed.dk, sege om boligstatte eller SU — via den digitale fuldmagtslasning.
Selvbetjeningslagsningen ’Ansagning om hjeelpemiddel/forbrugsgode/bo-
ligindretning’ i Haderslev Kommune anvender ikke den fallesoffentlige
digitale fuldmagtslgsning. Borgeren afgar selv hvilke fuldmagter, der er
relevante at tildele en partsrepraesentant.

Digitaliseringsstyrelsen stiller den feellesoffentlige digitale fuldmagtslgs-
ning til radighed for den enkelte myndighed, som selv har ansvaret for
den tekniske tilslutning af Igsningen. Den enkelte myndighed har ogsa
selv ansvaret for at sikre sig, at deres selvbetjeningslgsninger understot-
ter digital fuldmagt, hvor det er relevant. Digitaliseringsstyrelsen opfor-
drer til, at det sker i stagrst muligt omfang.

Den faellesoffentlige digitale fuldmagtslasning kan tilgas via borger.dk
https://www.borger.dk/samfund-og-rettigheder/fuldmagt.

Digitaliseringsstyrelsen skal understrege, at NemID er strengt personligt
og en personlig signatur, som ikke ma benyttes af andre. Dette geelder
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ogsa i de tilfeelde, hvor der foreligger en fuldmagt, da det fremgar af reg-
lerne for brug af NemID, at indehaveren skal have ene-kontrol over sit
NemlID. | de digitale selvbetjeningslgsninger, som tilbyder digital partsre-
praesentation, skal repreesentanten bruge sit eget NemID.

Digitaliseringsstyrelsen har ikke bemeaerkninger til, i hvilket omfang der
efter serviceloven er hjemmel til at stille krav om digital selvbetjening,
hvordan Haderslev kommune handterer serviceloven i praksis samt hvil-
ken vejledning kommunen giver i den anledning, herunder hvordan kom-
munen handterer retten til at lade sig repraesentere af en anden.

Det er Barne- og Socialministeriet, der er ansvarlig for indholdet pa
borger.dk vedrgrende 'Hjaelpemidler og forbrugsgoder’: https://www.bor-
ger.dk/handicap/Hjaelpemidler/Hjaelpemidler-og-forbrugsgoder.”

3. I et brev af 4. juni 2018 bad jeg herefter Barne- og Socialministeriet om en
supplerende udtalelse i sagen. Jeg skrev bl.a. fglgende til ministeriet:

*Jeg beder Bgrne- og Socialministeriet om seerligt at forholde sig til
Haderslev Kommunes udtalelse om muligheden for at aendre vejled-
ningsteksten pa borger.dk vedrgrende den digitale selvbetjeningslgsning
for ansggninger efter servicelovens § 112, 113 og 116 med henblik pa at
tydeliggere, hvilken del af den digitale selvbetjeningslagsning der er obli-
gatorisk, og hvilken del der er et frivilligt tilbud (jf. punkt b i Haderslev
Kommunes udtalelse).

Jeg beder endvidere Bgrne- og Socialministeriet om at oplyse, om mini-
steriet har kendskab til, om tilsvarende problematikker vedrgrende hjem-
melsgrundlaget for anvendelse af den digitale selvbetjeningslgsning ger
sig geeldende i forbindelse med ansggninger om andre ydelser efter ser-
viceloven, der sendes via borger.dk (jf. punkt ¢ i Haderslev Kommunes
udtalelse).

Derudover beder jeg Bagrne- og Socialministeriet om at forholde sig til
Haderslev Kommunes oplysning om, at den digitale selvbetjeningslas-
ning pa borger.dk for ansggninger efter servicelovens §§ 112, 113 og
116 i den nuveerende udformning utilsigtet afskaerer en partsrepraesen-
tant fra at sende digitale ansggninger pa vegne af parten (jf. punkt f i
Haderslev Kommunes udtalelse).

Endelig beder jeg Berne- og Socialministeriet om at oplyse, om tilsva-
rende problematikker vedrgrende partsrepraesentation ger sig geeldende
i forbindelse med ansagninger om andre ydelser efter serviceloven, der
sendes til via borger.dk (jf. punkt j i Haderslev Kommunes udtalelse).”
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4. Bgrne- og Socialministeriet besvarede min henvendelse i et brev af 31. au-
gust 2018, hvor ministeriet bl.a. skrev fglgende:

"Overordnet bemaerker Barne- og Socialministeriet, at ministeriet pa
baggrund af sagens oplysninger vurderer, at der er behov for en gen-
nemgang af de digitale selvbetjeningslgsninger pa ministeriets ressort-
omrade, herunder relevant indhold pa borger.dk. En gennemgang vil
kunne afdaekke, om borgerne far tilstraekkelig vejledning i forbindelse
med ansggningsprocesser, herunder i forhold til om den enkelte digitale
I@sning er obligatorisk at anvende. Ministeriet vil derfor nu ga i gang
med at se pa omradet.

Ad 1

Ministeriet vurderer ligesom Haderslev Kommune, at det vil vaere hen-
sigtsmeessigt at gennemfare aendringer pa borger.dk for sa vidt angar
ansggninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116. Andringerne skal
sikre borgerne en tydelig vejledning om, hvornar en selvbetjeningslas-
ning er henholdsvis obligatorisk og frivillig at anvende for borgerne samt
sikre en tydelig vejledning om muligheder for at blive undtaget obligato-
risk digital selvbetjening.

Ministeriet skal imidlertid bemeerke, at ansvaret for indholdet pa bor-
ger.dk er delt mellem bl.a. statslige, feelleskommunale og kommunale
parter. Digitaliseringsstyrelsen har oplyst, at mens det for ansggninger
efter servicelovens §§ 112, 113 og 116 geelder, at indholdet pa artikelsi-
den er den statslige myndigheds ansvar, omstilles borgerne i forbindelse
med opstart af en ansggningsproces fgrst til en feelleskommunal hand-
lingsside og derefter videre til den valgte kommunes selvbetjeningslas-
ning. | samme ansggningsproces modtager borgeren derfor vejledning
via sider, hvis indhold er forankret i henholdsvis Bgrne- og Socialmini-
steriet, kommunerne i feellesskab og i de enkelte bopaelskommuner.

Digitaliseringsstyrelsen har endvidere oplyst, at vejledningsteksten pa
borger.dk om den digitale selvbetjeningslgsning for ansggninger efter
servicelovens §§ 112, 113 og 116, som Folketingets Ombudsmand gen-
giver pa side 2 i sit brev til Haderslev Kommune, er placeret pa en fael-
leskommunal side pa borger.dk.

Det kan derfor veere hensigtsmaessigt, at aendringerne foretages pa bag-
grund af en faellesoffentlig dialog mellem relevante myndigheder med
henblik pa, at borgerne modtager en sammenhangende og brugerven-
lig vejledning pa tvaers af de sider, som bes@ges i samme ansggnings-
proces. Ministeriet vil derfor tage skridt til en sadan dialog, herunder
med inddragelse af Digitaliseringsstyrelsen.
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Ad 2

Ministeriet er ikke for nuvaerende bekendt med lignende problematikker
vedrgrende hjemmelsgrundlaget for anvendelse af digitale selvbetje-
ningslgsninger i forbindelse med ansggninger om andre ydelser efter
serviceloven, der kan tilgas via borger.dk.

For sa vidt angar ansggningsprocesser efter serviceloven kan oplyses,
at ansggninger efter servicelovens § 112 om hjeelpemidler er omfattet af
obligatorisk digital selvbetjening, jf. lovens § 112 a, hvorimod det er frivil-
ligt for en borger at benytte en digital selvbetjeningslasning til at ansegge
om ydelser efter servicelovens gvrige bestemmelser. For ansagninger
efter § 112 geelder endvidere, jf. § 112 a, stk. 2, at hvis der foreligger
seerlige forhold, der ger, at borgeren ikke ma forventes at kunne an-
vende digital selvbetjening, skal kommunalbestyrelsen tilbyde, at ansag-
ningen kan indgives pa anden made end ved digital selvbetjening.

Det er ministeriets vurdering, at naerveerende sag giver anledning til en
bredere gennemgang af vejledningstekst i relation til digitale selvbetje-
ningslgsninger pa ministeriets ressortomrade. Ministeriet vil derfor tage
skridt hertil.

Ad 3

Ministeriet kan oplyse, at ansggninger efter lovens §§ 112, 113 og 116,
der tilgas via borger.dk, indgives via de respektive kommuners digitale
selvbetjeningslasninger. Det er saledes et kommunalt anliggende at til-
byde en partsrepreesentant at ansgge om disse ydelser digitalt. Der hen-
vises ogsa til Digitaliseringsstyrelsens udtalelse i sagen, hvoraf fremgar,
at ‘Digitaliseringsstyrelsen stiller den feellesoffentlige digitale fuldmagts-
Izsning til radighed for den enkelte myndighed, som selv har ansvaret
for den tekniske tilslutning af lasningen.’

Det er ministeriets opfattelse, at der ikke er et retligt krav om, at myndig-
heder i alle tilfaelde skal sikre en partsrepraesentant mulighed for at an-
sege digitalt pa borgerens vegne. Her kan bl.a. henvises til L 198/2012,
punkt 3.1. og 4.2.4. Tilbydes vedkommende ikke at ansgge digitalt, skal
myndigheden i stedet tilbyde partsrepraesentanten at ansgge pa anden
made end digitalt.

Ad 4

Ministeriet kan oplyse, at ministeriet ikke for nuvaerende er bekendt med
lignende problematikker vedrgrende partsrepraesentation i forbindelse
med ansggninger om andre ydelser efter serviceloven, der kan tilgas via
borger.dk.”
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5. Jeg kontaktede den 11. oktober 2018 Haderslev Kommune telefonisk med
henblik pa at fa konkretiseret, hvilke andre ansggningssager efter servicelo-
vens bestemmelser kommunen henviste til i pkt. j i kommunens svar til mig af
2. maj 2018.

Haderslev Kommunen oplyste, at kommunen ville vende tilbage med disse
oplysninger. Haderslev Kommune oplyste i den forbindelse, at de aendringer
pa kommunens hjemmeside, som kommunen i sit svar til mig af 2. maj 2018
havde anfgrt, at kommunen ville foretage, endnu ikke var foretaget, idet kom-
munen havde overvejet, om det ville give bedst mening at afvente min udta-
lelse i sagen.

6. Haderslev Kommune har den 28. november 2018 telefonisk supplerende
oplyst, at der i pkt. j i kommunens svar henvises til ansggningssager efter
servicelovens § 97 (ledsagelse) samt ansggningssager efter servicelovens
§ 100 (merudgifter). Haderslev Kommune har endvidere bekreeftet dette i en
e-mail af samme dato.

7. Digitaliseringsstyrelsen har den 14. december 2018 telefonisk supplerende
bl.a. oplyst, at styrelsen ajourfgrer og laver eventuelle tilpasninger pa den
feelleskommunale side péa borger.dk.

Kommunerne kan endvidere efter det oplyste henvende sig til styrelsen, hvis
kommunerne gnsker at fa lavet specifikke tilpasninger for den enkelte kom-
mune, men det er Digitaliseringsstyrelsen alene, der kan foretage redigerin-
ger pa siden.
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