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2019-11. Kommunes digitale selvbetjeningslosning havde forvaltningsretlige
mangler

Ombudsmanden indledte pa baggrund af en borgerhenvendelse en generel undersogelse af en kom-
munes digitale selvbetjeningslesning for ansegninger om hjalpemidler, forbrugsgoder og boligindretning.

Det var efter ombudsmandens opfattelse uheldigt, at det pa kommunens hjemmeside og pa bor-
ger.dk ikke fremgik udtrykkeligt, at det alene er obligatorisk at anvende den digitale selvbetjeningslosning
ved ansggninger om hjelpemidler (f.eks. arm- og benproteser eller ortopaediske sko). Ombudsmanden
udtalte i sagen, at det er vigtigt, at myndighederne er opmarksomme pé, om det er obligatorisk eller
frivilligt at anvende en digital selvbetjeningslosning, nar de f.eks. laegger information til borgerne pa
deres hjemmesider.

Derudover gav kommunens digitale selvbetjeningslesning ikke mulighed for partsreprasentation,
og ombudsmanden udtalte, at kommunen ikke pd dens hjemmeside havde sikret udtrykkelig vejledning
om muligheden for at blive undtaget fra den obligatoriske digitale selvbetjening i forbindelse med anseg-
ninger om hjelpemidler samt om fremgangsmaden i den forbindelse. Der burde ogsa sikres vejledning
herom pa borger.dk. Endelig burde der vejledes om muligheden for at ansegge pa anden méde i forbindelse
med partsreprasentation ved ansggninger om forbrugsgoder og boligindretning.

Béde kommunen og Berne- og Socialministeriet svarede ombudsmanden, at de ville tage initiativer
til at sikre tydeligere vejledning om den digitale selvbetjeningslgsning.

Borne- og Socialministeriet oplyste derudover, at ministeriet ville tage initiativ til en faellesoffentlig
dialog med henblik pa at sikre en sammenhangende og brugervenlig vejledning pa tvers af relevante
sider pa borger.dk, hvor ansvaret for vejledningen er fordelt mellem flere myndigheder. Ombudsmanden
henstillede til ministeriet, at der i den forbindelse blev sikret klarhed om de spergsmél, som var omtalt i
ombudsmandens redegorelse.

(Sag nr. 18/00702)

I det folgende gengives ombudsmandens redegerelse i sagen, efterfulgt af en sagsfremstilling:

Ombudsmandens redegorelse

1. Generelt om undersegelsen

1.1. Sagens baggrund
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Jeg har nu afsluttet min undersegelse vedrerende administrationen af Haderslev Kommunes digitale
selvbetjeningsordning for ansegninger om hjelpemidler, forbrugsgoder eller boligindretning efter service-
lovens §§ 112, 113 og 116, herunder muligheden for at lade sig repreesentere af andre i1 forbindelse med
disse ansggninger.

Jeg behandlede i februar 2018 en henvendelse fra en borger 1 Haderslev Kommune, der bl.a. havde klaget
til mig over, at hun som partsrepraesentant for sin mor havde haft problemer med at anvende kommunens
digitale selvbetjeningslosning i forbindelse med en ansegning om hjelpemiddel efter § 112 1 serviceloven
(lovbekendtgerelse nr. 988 af 17. august 2017, nu lovbekendtgerelse nr. 1114 af 30. august 2018).

Jeg afsluttede den konkrete sag, men den gav mig anledning til nermere at undersoge de retlige rammer
for Haderslev Kommunes digitale selvbetjeningslesning i forbindelse med ansegninger efter servicelo-
vens §§ 112, 113 og 116, herunder muligheden for partsreprasentation i den forbindelse.

Borgere, der onsker at ansege om hjelpemidler, forbrugsgoder eller boligindretning, kan tilgd Haderslev
Kommunes digitale selvbetjeningslasning enten via borger.dk eller via Haderslev Kommunes hjemmesi-
de.

Ved en umiddelbar undersogelse af borger.dk fremgik det, at man via denne side kunne sgge sin kommu-
ne om hjelpemidler, forbrugsgoder eller boligindretning 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 ansegningsproces. Nir man herefter trykkede sig videre i processen, blev der dbnet et nyt
faneblad, hvor man kunne logge ind pd kommunens selvbetjeningslesning med sit NemID.

P& Haderslev Kommunes hjemmeside fremgik det, at der kunne seges om hjelpemidler, forbrugsgoder
og boligindretning via borger.dk. P4 hjemmesiden var der direkte links til den side pé borger.dk, hvor
man kunne logge sig pd kommunens selvbetjeningslesning med sit NemID. Flere steder pd kommunens
hjemmeside fremgik det endvidere, at man kunne fa yderligere information ved at sende en e-mail til
kommunen via sin digitale postkasse pd borger.dk.

Der fremgik imidlertid hverken pa borger.dk eller Haderslev Kommunes hjemmeside en vejledning om,
1 hvilken udstrekning der var tale om en obligatorisk eller frivillig digital selvbetjeningslosning for
anseggninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116.

Derudover var der pd badde Haderslev Kommunes hjemmeside og pé borger.dk en generel vejledning om
retten til at lade sig repraesentere af andre og afgivelse af fuldmagt i forbindelse hermed. Der syntes dog
ikke 1 den digitale selvbetjeningslesning vedrerende ansggninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116
at vaere mulighed for som partsreprasentant at udfylde og sende en ansegning, og der var hverken pa de
indledende sider pa borger.dk, p4d kommunens hjemmeside eller i selve den digitale selvbetjeningslosning
vejledning om, hvorvidt og i1 givet fald hvordan man som partsrepresentant kunne ansege pa anden made
end via det digitale selvbetjeningssystem.

Jeg bad pa den baggrund den 19. februar 2018 efter ombudsmandslovens § 17, stk. 2, Haderslev
Kommune om at besvare en ra&ekke generelle spergsmdl om de retlige rammer for kommunens digitale
selvbetjeningsleosning 1 forbindelse med ansegninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116, herunder om
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muligheden for partsreprasentation 1 forbindelse med indgivelse af ansggninger via kommunens digitale
selvbetjeningsleosning.

Jeg bad Haderslev Kommune om at sende sin udtalelse via Digitaliseringsstyrelsen. Efter at have modta-
get udtalelserne fra Haderslev Kommune og Digitaliseringsstyrelsen bad jeg desuden den 4. juni 2018
Borne- og Socialministeriet om en udtalelse 1 sagen.

1.2. Underseogelsens temaer

Redegorelsen koncentrerer sig hovedsageligt om fire problemstillinger:

Redegorelsens pkt. 5.1 angdr spergsmélet om, 1 hvilket omfang den digitale selvbetjeningslosning for
ansggninger om hjelpemidler, forbrugsgoder og boligindretning efter servicelovens §§ 112, 113 og 116 er
obligatorisk eller frivillig, samt myndighedernes pligt til at vejlede borgeren herom.

Redegorelsens pkt. 5.2 handler om retten til partsrepraesentation efter forvaltningslovens § 8 i forbindelse
med digitale selvbetjeningslosninger, samt myndighedernes pligt til at vejlede borgeren om muligheden
for at blive undtaget fra kravet om digital selvbetjening og 1 stedet anvende en ikke-digital ansggningspro-
cedure, ndr selvbetjeningslosningen ikke giver mulighed for partsreprasentation.

Redegorelsens pkt. 5.3 vedrerer spergsmilet om myndighedernes vejledningspligt for s vidt angar
indholdet af den ikke-digitale ansggningsprocedure, idet anvendelse af en digital selvbetjeningslosning
indeberer, at der som udgangspunkt ikke vil vaere kontakt mellem borgeren og kommunen.

Endelig handler redegerelsens pkt. 5.4 om vejledningen pa Haderslev Kommunes hjemmeside og pkt.
5.5 om ansvaret for den samlede digitale vejledning pa borger.dk, idet redegerelsen viser, at borgere, der
tilgar den digitale selvbetjeningslesning for servicelovens §§ 112, 113 og 116 via borger.dk, modtager
vejledning pé tveers af statslige, feelleskommunale og kommunale sider.

2. Det retlige grundlag
2.1. Obligatorisk digital selvbetjening

Ifolge servicelovens § 112 a, stk. 1, skal en ansegning om stette til hjelpemidler, jf. § 112, indgives
til kommunalbestyrelsen ved anvendelse af den digitale lesning, som kommunalbestyrelsen stiller til
radighed (digital selvbetjening).

Denne bestemmelse blev indsat i serviceloven i forbindelse med vedtagelsen af lovforslag nr. L
198/2012-13 (2. samling) om @ndring af forskellige lovbestemmelser om ansegninger, anmeldelser,
anmodninger, meddelelser og erkleringer 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, gelder dog ikke, hvis der foreligger serlige forhold, der gor, at borgeren
ikke mé forventes at kunne anvende digital selvbetjening. I sddanne tilfelde folger det af § 112 a, stk.
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2, at kommunalbestyrelsen skal tilbyde, at ansegningen kan indgives pd anden méde end ved digital
selvbetjening. Det folger endvidere af § 112 a, stk. 2, at kommunalbestyrelsen bestemmer, hvordan en
saddan anseggning skal indgives, herunder om den skal indgives mundtligt eller skriftligt.

Derudover fremgar det af § 112 a, stk. 3, at kommunalbestyrelsen helt ekstraordineert — ud over de
tilfeelde, der er nevnt 1 stk. 2 — kan undlade at afvise en ansegning, der ikke er indgivet ved digital
selvbetjening, hvis der ud fra en samlet skonomisk vurdering er klare fordele for kommunalbestyrelsen
ved at modtage ansggningen pd anden made end digitalt.

Servicelovens § 112 a omfatter alene ansegninger efter servicelovens § 112, og der er ikke bestemmelser
1 lovgivningen, der indeberer pligt til obligatorisk digital selvbetjening i1 forbindelse med ansggninger om
henholdsvis forbrugsgoder og boligindretning efter servicelovens §§ 113 og 116.

I det omfang der ikke i lovgivningen er fastsat sarlige formkrav, har borgerne ret til at henvende sig til
myndighederne 1 den form, de selv ensker — dog forudsat, at myndighederne rent teknisk er i stand til
at modtage henvendelser i den form, som borgeren anvender. Jeg henviser til beskrivelsen af galdende
ret i pkt. 2.1 i de almindelige bemarkninger til lovforslag nr. L 72/2001-02 (2. samling) om @ndring af
forvaltningsloven (Digital kommunikation), som blev fremsat den 30. januar 2002 og vedtaget som lov nr.
215 af 22. april 2002.

Som jeg anforte 1 min redegerelse i den sag, der er offentliggjort pd min hjemmeside som FOB 2015-36,
kan borgerne derfor ikke uden hjemmel i lov palaegges pligt til at anvende digital kommunikation —
herunder digitale selvbetjeningslesninger — i forbindelse med deres henvendelser til myndighederne.

2.2. Retten til partsreprasentation

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

En fravigelse af forvaltningslovens § 8 vil kreve, at dette med tilstreekkelig tydelighed fremgér af
lovgivningen. Jeg henviser bl.a. til ombudsmandsudtalelserne FOB 2011 12-1, FOB 2012-5 samt FOB
2016-1 om partsreprasentation i relation til digital kommunikation. Sagerne er offentliggjort pd min
hjemmeside.

I 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 indferelsen
af selvbetjeningslesningen vil kunne lade sig reprasentere af andre i samme omfang som hidtil efter
forvaltningslovens § 8.

Der er endvidere i1 forarbejderne til servicelovens § 112 a (de almindelige bemarkninger til lovforslag
nr. 198/2012-13, pkt. 3.1) henvist til den ovenfor omtalte ombudsmandsudtalelse FOB 2011 12-1, som
omhandler retten til partsreprasentation i forhold til universiteters pligtmaessige digitale kommunikation
med studerende. Ombudsmanden udtalte i sagen, at der er to muligheder for at overholde forvaltningslo-
vens § 8. Enten skal it-systemet udformes, sa det er muligt for andre at bruge det pa vegne af borgeren,
eller ogsd skal myndigheden indfere mulighed for at blive undtaget for den pligtmessige elektroniske
kommunikation.
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Af lovforslagets almindelige bemarkninger (pkt. 3.1) fremgér endvidere bl.a. folgende:

”Det er hensigten, at de offentlige myndigheder tilrettelegger deres handtering af de konkrete digitale
selvbetjeningslasninger, sd der gives mulighed for partsreprasentation i overensstemmelse med Folketin-
gets Ombudsmands udtalelse.

For generelt at forenkle partsreprasentation, sdledes at eksempelvis borgere, der ikke selv kan kommuni-
kere digitalt med det offentlige, fortsat kan ansege, anmelde, indberette mv., vil der blive udviklet en
fellesoffentlig digital partsrepreesentationslesning. Den fellesoffentlige losning forventes at kunne blive
taget i brug 1 2013. (...) Lesningen vil herefter skulle implementeres decentralt i relevante selvbetjenings-
losninger. Det vil herefter veere muligt at give andre fuldmagt til at foresta en digital selvbetjening.

Indtil der pa de relevante lgsningsomrider er etableret digitale lasninger til hdndtering af partsreprasenta-
tion, handteres partsrepreesentation som hidtil i overensstemmelse med forvaltningslovens § 8. Der kan
saledes vare tilfeelde, hvor det ikke er muligt at afgive en fuldmagt digitalt, ligesom der kan vere tilfeel-
de, hvor den digitale selvbetjeningslosning ikke giver mulighed for, at andre kan handle pa en borgers
vegne. I disse tilfelde ma afgivelse af fuldmagt og eventuelt ogsa selve ansegningen ske ikke-digitalt, jf.
afsnit 4.2.4 Ekstraordinere situationer. Det er den enkelte myndigheds ansvar at oplyse tilstraekkeligt om
dette, jf. udtalelse fra Folketingets Ombudsmand af 15. februar 2012 (2012-5) om partsrepraesentation ved
de elektroniske selvbetjeningssystemer minSU og mitUddannelseskort. ”

Det fremgar af lovforslagets bemarkninger til den foresldede bestemmelse i § 112 a, stk. 3, at bestem-
melsen giver hjemmel til helt ekstraordinert at undlade at afvise en ansegning efter § 112, der ikke er
indgivet digitalt. Der fremgar bl.a. folgende af bemarkningerne:

”Udover sarlige forhold hos borgeren kan der ogsé helt ekstraordinaert forekomme situationer, hvor om-
stendighederne ved ansegningen eller hos kommunen ger, at der ikke kan anseges digitalt, eksempelvis
hvis selvbetjeningssystemet er ude af drift. I s fald vil kommunalbestyrelsen kunne anvise ansegeren
en anden made at ansegge pé. Derfor foreslés det i stk. 3, at kommunalbestyrelsen 1 sddanne helt ekstraor-
dinzre situationer ogsd kan undlade at afvise en ansegning, der ikke er indgivet digitalt. Der vil i sddanne
tilfeelde veere tale om, at der ud fra en samlet vurdering er klare gkonomiske fordele ved at modtage
anmeldelsen ikke-digitalt. Der henvises til de almindelige bemarkninger ovenfor i afsnit 4.2.3 Sarlige
forhold og afsnit 4.2.4 Ekstraordinare situationer. ”

Der er som navnt ovenfor under pkt. 2.1 ikke bestemmelser i lovgivningen, der indeberer pligt til
obligatorisk digital selvbetjening i forbindelse med ansegninger efter servicelovens §§ 113 og 116. Der
er heller ikke i forhold til disse bestemmelser grundlag for at antage, at forvaltningslovens § 8 er tilsigtet
fraveget.

2.3. Myndighedernes vejledningspligt

Det folger af forvaltningslovens § 7, stk. 1, at en forvaltningsmyndighed i fornedent omfang skal yde
vejledning og bistand til personer, der henvender sig om spergsmaél inden for myndighedens sagsomré-
de. Efter bestemmelsen gelder vejledningspligten kun i afgerelsessager og i forhold til personer, der
henvender sig om spergsmal inden for myndighedens sagsomrade.
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Det folger dog af almindelige retsgrundsatninger og god forvaltningsskik, at der ogsé skal ydes vejled-
ning uden for forvaltningslovens anvendelsesomréade, herunder i forbindelse med faktisk forvaltningsvirk-
somhed. Jeg henviser til overblik #5 om vejledning 1 Myndighedsguiden pd min hjemmeside.

Vejledningspligten gaelder desuden 1 tilfelde, 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 ber sikre, at borgeren fér tilstraekkelig orientering om de regler, der gaelder pd det
pageldende forvaltningsomride. Séledes ogsd om, hvilken fremgangsmade der skal folges af den, der
onsker en sag taget under behandling af myndigheden, og om eventuelle tidsfrister mv. Se bl.a. Folketin-
gets Ombudsmands beretning for 2008, sagen FOB 08.92, der er offentliggjort pd min hjemmeside. Jeg
henviser endvidere til Niels Fenger, Forvaltningsloven med kommentarer (2013), 1. udgave, s. 260 ff.,
samt Niels Fenger (red.), Forvaltningsret (2018), 1. udgave, s. 384 ff.

3. Nermere om borger.dk

Borger.dk er en fallesoffentlig borgerportal, der giver adgang til myndighedernes selvbetjeningslesninger
og indeholder informationer til borgerne om det offentlige.

Portalen har eksisteret siden 2007 og drives i et samarbejde mellem staten, KL og Danske Regioner. Digi-
taliseringsstyrelsen under Finansministeriet star for driften og udviklingen af portalen.

Digitaliseringsstyrelsen har indgdet samarbejdsaftaler med en reekke ressortmyndigheder om ansvaret for,
at indholdet pd borger.dk fremstdr korrekt og opdateret. Det fremgér af Digitaliseringsstyrelsens hjemme-
side, at det overordnede ansvar for kvaliteten af indholdet pa portalen og portalens informationsarkitektur
ligger hos Digitaliseringsstyrelsen, mens ansvaret for det redaktionelle indhold pa borger.dk ligger hos
de statslige ressortmyndigheder. Det fremgér endvidere af styrelsens hjemmeside, at det pa alle portalens
sider er anfort, hvilke ressortmyndigheder der har skrevet teksten pd siden og dermed er ansvarlige for
indholdet.

Det fremgér af den udtalelse fra Berne- og Socialministeriet, som jeg har modtaget til brug for min
undersogelse, jf. nermere nedenfor under pkt. 4.1.3, at indholdet pa borger.dk vedrerende den digitale
selvbetjeningslosning for ansegninger om hjelpemidler, forbrugsgoder og boligindretning efter servicelo-
vens §§ 112, 113 og 116 er delt mellem Berne- og Socialministeriet, kommunerne i fellesskab samt den
kommune, som borgeren ansegger om hjalp.

I forbindelse med ansegninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116 via borger.dk modtager borgeren
indledningsvis vejledning om de forskellige muligheder for hjelp efter serviceloven. Det fremgér nederst
pa denne side, at det er Borne- og Socialministeriet, der har skrevet teksten pd siden og dermed er
ansvarlig for indholdet.
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I forbindelse med det naeste trin pa borger.dk dirigeres borgeren videre til en side, der indeholder vedled-
ning om proceduren for brugen af den digitale selvbetjeningslosning for ansegninger efter servicelovens
§§ 112, 113 og 116. Denne side er efter det oplyste en falleskommunal side. Det fremgar ikke af
borger.dk, hvilken myndighed der har ansvaret for den falleskommunale vejledning pé siden.

Digitaliseringsstyrelsen har imidlertid den 14. december 2018 telefonisk supplerende oplyst, at styrelsen
ajourforer og foretager eventuelle tilpasninger pa den faelleskommunale side pd borger.dk. Kommunerne
kan efter det oplyste henvende sig til styrelsen, hvis de ensker at fi lavet specifikke tilpasninger for den
enkelte kommune, men det er Digitaliseringsstyrelsen alene, der kan foretage redigeringer pa siden.

Efter at have besogt den felleskommunale side dirigeres borgeren videre til en side, hvor borgeren
ved brug af NemID kan logge pa bl.a. Haderslev Kommunes selvbetjeningslosning, hvor den digitale
anspgning pabegyndes. Det er Haderslev Kommune, der er ansvarlig for selve selvbetjeningslesningen
for ansegninger til kommunen.

Nér borgeren tilgdr den digitale selvbetjeningslosning for ansegninger efter servicelovens §§ 112, 113 og
116 via borger.dk, modtager vedkommende sédledes vejledning fra henholdsvis Berne- og Socialministeri-
et, kommunerne 1 fellesskab samt den kommune, som borgeren ansgger om hjlp.

4. Myndighedernes udtalelser

Jeg bad den 19. februar 2018 Haderslev Kommune om at udtale sig om en rekke spergsmél vedrerende
dels hjemmelsgrundlaget for at anvende kommunens digitale selvbetjeningslosning for s& vidt angér
ansegninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116 og vejledning herom, dels muligheden for partsreprae-
sentation efter forvaltningslovens § 8 i forbindelse med ansegninger efter de navnte bestemmelser. Jeg
bad i den forbindelse Haderslev Kommune om at sende sin udtalelse via Digitaliseringsstyrelsen.

Jeg modtog den 22. maj 2018 Haderslev Kommunes og Digitaliseringsstyrelsens udtalelser af henholdsvis
2. 0g 18. maj 2018.

Jeg stillede herefter den 4. juni 2018 forskellige spergsmadl til Berne- og Socialministeriet, 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 supplerende sporgsmél vedrerende kommunens svar til mig af 2. maj
2018. Haderslev Kommune besvarede denne henvendelse den 28. november 2018.

En pracis gennemgang af mine sporgsmal 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
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I sin udtalelse af 2. maj 2018 har Haderslev Kommune bl.a. oplyst, at kommunens digitale selvbetjenings-
losning som udgangspunkt er obligatorisk for ansegninger om hjelpemidler efter servicelovens § 112, jf.
§ 112 a.

Haderslev Kommune har endvidere oplyst, at den digitale selvbetjeningslosning er frivillig for sa vidt
angar ansggninger om forbrugsgoder eller boligindretning efter henholdsvis servicelovens § 113 og § 116.

Desuden har kommunen oplyst, at der hverken pa borger.dk eller kommunens hjemmeside er tilgaen-
gelig vejledning om, i1 hvilken udstrekning det er obligatorisk eller frivilligt at anvende den digitale
selvbetjeningsleosning 1 forhold til ansegninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116. Det fremgar, at
borgerne vejledes om, at selvbetjeningslasningen er obligatorisk 1 forbindelse med ansegninger om hjzlp
efter servicelovens § 112, hvis de via anden kanal tager kontakt til kommunen, f.eks. ved telefonisk
henvendelse.

Haderslev Kommune har i den forbindelse oplyst, at der pa borger.dk og kommunens hjemmeside anven-
des den samme anseggningsblanket for ansegninger 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 tilfoje tydelig vejledning om brugen
af den digitale selvbetjeningsordning, herunder fremhave, om lgsningen er obligatorisk eller frivillig.

Haderslev Kommune har endvidere oplyst, at muligheden for at @ndre vejledningen pd borger.dk
samtidig undersoges, men at der dog er tale om en landsdekkende digital adgang for borgere med delvis
enslydende vejledning blandt kommunerne.

Derudover har Haderslev Kommune oplyst, at kommunen ikke er bekendt med andre tilsvarende hjem-
melsproblematikker, men at der pd Handicap- og Psykiatriomrddet — hvor der via kommunens hjemme-
side er mulighed for at indsende ansegninger om dekning af merudgifter og om ledsageordning efter
servicelovens §§ 45, 97 og 100 — vil blive gjort tilsvarende tydeligt opmarksom pa, at benyttelsen af den
digitale selvbetjeningslosning er frivillig, og pa, hvordan der — nér den digitale selvbetjeningslosning ikke
onskes anvendt — alternativt kan anseges.

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

Det er oplyst, at det 1 de tilfelde, hvor en borger er fritaget for digital selvbetjening efter § 112 a, stk.
2, er kommunens praksis, at borgeren typisk henvender sig telefonisk til en medarbejder i Haderslev
Kommune og her modtager vejledning om, at kommunen kan fremsende en ansegning om hjelpemiddel
med almindelig post, som borgeren kan udfylde og returnere med almindelig post eller aflevere ved
personligt fremmede pd kommunen.

Haderslev Kommune har endvidere oplyst, at der — hvor relevant — vejledes om, at en partsrepraesentant
kan gere det samme, efter at kommunen har modtaget en skriftlig og gyldig fuldmagt fra parten. Anseg-
ningen kan endvidere modtages mundtligt efter modtagelse af den skriftlige fuldmagt.
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4.1.2. Digitaliseringsstyrelsens udtalelse af 18. maj 2018

Digitaliseringsstyrelsen har 1 sin udtalelse oplyst, at styrelsen ikke har bemerkninger til, i hvilket omfang
der efter serviceloven er hjemmel til at stille krav om digital selvbetjening, hvordan Haderslev Kommune
héndterer serviceloven 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 bemerket, at det er Barne- og Socialministeriet, der er ansvarlig for indholdet pa
borger.dk vedrerende Hjelpemidler og forbrugsgoder”.

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

Borne- og Socialministeriet har i1 sin udtalelse af 31. august 2018 indledningsvis bemarket, at det pa
baggrund af den foreliggende sag er ministeriets vurdering, at der er behov for en gennemgang af de
digitale selvbetjeningslosninger pd ministeriets ressortomrade, herunder relevant indhold pa borger.dk.

Borne- og Socialministeriet har endvidere oplyst, at ministeriet — ligesom Haderslev Kommune — vurde-
rer, at det vil vare hensigtsmassigt at gennemfore @ndringer pa borger.dk for sé vidt angar ansegninger
efter servicelovens §§ 112, 113 og 116. Ministeriet har oplyst, at @ndringerne skal sikre borgerne
en tydelig vejledning om, hvornér selvbetjeningslesningen er henholdsvis obligatorisk og frivillig at
anvende, samt tydelig vejledning om mulighederne for at blive undtaget fra den obligatoriske digitale
selvbetjening.

Det fremgar desuden af Borne- og Socialministeriets svar til mig, at Digitaliseringsstyrelsen til ministeriet
har oplyst, at indholdet pa artikelsiden pa borger.dk er den statslige myndigheds ansvar, hvorefter borge-
ren omstilles til en felleskommunal handlingsside i1 forbindelse med starten pd en ansggningsproces og
derefter stilles videre til den valgte kommunes digitale selvbetjeningslosning.

Artikelsiden, som ministeriet henviser til, er i det konkrete tilfelde den indledende side pa borger.dk
vedrerende anseggninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116. Ministeriet bemerker, at borgeren
saledes 1 den samme ansggningsproces efter servicelovens §§ 112, 113 eller 116 modtager vejledning via
sider, hvis indhold er forankret i henholdsvis Berne- og Socialministeriet, kommunerne i fellesskab og de
enkelte bopalskommuner.

Det fremgér ogsa, at Digitaliseringsstyrelsen har oplyst til ministeriet, at vejledningsteksten pd borger.dk
vedrerende proceduren for den digitale selvbetjeningslesning for ansegninger efter servicelovens §§ 112,
113 og 116 er placeret pa en felleskommunal side pa borger.dk.

Ministeriet har pa den baggrund oplyst, at det kan vare hensigtsmassigt, at @ndringerne pd borger.dk
foretages pa baggrund af en fallesoffentlig dialog mellem relevante myndigheder med henblik pé, at
borgerne modtager en sammenhangende og brugervenlig vejledning pé tvers af de sider, som besoges i
samme ansggningsproces.

Ministeriet har oplyst, at det derfor vil tage skridt til en sddan dialog, herunder med inddragelse af
Digitaliseringsstyrelsen.
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Boarne- og Socialministeriet har endvidere oplyst, at ministeriet ikke er bekendt med lignende hjemmels-
problematikker for anvendelse af digitale selvbetjeningslosninger i forbindelse med ansegninger om
andre ydelser efter serviceloven, der kan tilgds via borger.dk. Ministeriet har 1 den forbindelse tilfgjet, at
det alene er § 112 i serviceloven, der er omfattet af obligatorisk digital selvbetjening, jf. § 112 a.

4.2. Retten til partsreprzasentation og vejledning herom
4.2.1. Haderslev Kommunes udtalelse af 2. maj 2018

Haderslev Kommune har vedrerende problemstillingen om partsreprasentation oplyst, at indgangen til
den digitale selvbetjeningslesning pd borger.dk og péd kommunens hjemmeside for ansegninger om
hjelpemidler, forbrugsgoder og boligindretning efter servicelovens §§ 112, 113 og 116 i sin nuvarende
udformning utilsigtet afskarer en valgt partsrepraesentant fra at soge pd vegne af borgeren. P& borger.dk
er der alene oplysning om, at der ogsa kan seges pd vegne af eget barn.

Haderslev Kommune har oplyst, at det er muligt at ansege ved at lade sig reprasentere af en anden,
men at det sd ikke er muligt at ansege digitalt via kommunens digitale selvbetjeningslesning. Det er i
den forbindelse oplyst, at kommunen yder vejledning om partsreprasentation, hvis en borger eller dennes
partsrepraesentant konkret eftersperger vejledning, og kun ved telefonisk eller skriftlig henvendelse til
kommunen.

Det fremgér, at kommunens sagsbehandling i1 praksis foregdr sddan, at kommunen i forbindelse med
en konkret henvendelse typisk vil vejlede om, at partsrepreesentanten skal indsende fuldmagt og sege
pa en papiransggning, som kommunen sender til partsreprasentantens e-boks eller fysiske adresse. Der
vejledes ogsa om, at oplysninger til ansggningen kan modtages telefonisk, samt at ansegning desuden kan
afleveres sammen med fuldmagten ved personligt fremmede pa kommunen.

Kommunen har oplyst, at en partsrepresentant sdledes i realiteten vil vere fritaget for den obligatoriske
digitale selvbetjeningslesning i ansegningssager efter servicelovens § 112 og vil skulle ansege pa anden
Vis.

Haderslev Kommune har endvidere oplyst, at der pA kommunens hjemmeside vil blive tilfgjet en vejled-
ning om partsreprasentation. Det er oplyst, at det for sd vidt angdr ansegningssager efter servicelovens
§ 112 vil fremgd, at det er muligt at blive undtaget fra den obligatoriske digitale selvbetjening, hvis
borgeren ensker at lade sig reprasentere af andre, ligesom det vil fremgda, at partsrepraesentanter i
ansegningssager, hvor den digitale selvbetjening er frivillig, ligeledes er henvist til at ansege pd en anden
made end via digital selvbetjening.

Haderslev Kommune har derudover oplyst, at tilsvarende problematikker vedrerende partsrepraesentation
gor sig geldende i1 andre digitale ansegningssager efter servicelovens bestemmelser. Det er i den forbin-
delse oplyst, at der pa kommunens hjemmeside ogsé 1 forhold til disse tilfeelde vil blive tilfojet tydeligere
vejledning om fritagelsesmulighed og fremgangsmade, hvis borgeren ensker en partsreprasentant. Kom-
munen har den 28. november 2018 supplerende oplyst, at det drejer sig om ansegninger om ledsagelse
efter servicelovens § 97 samt ansggninger om merudgifter efter servicelovens § 100.

Endelig har Haderslev Kommune — péd baggrund af min henvisning til den konkrete sag, som bl.a. har
dannet grundlaget for min undersegelse, jf. pkt. 1.1 ovenfor — oplyst, at det ikke er kommunens normale
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fremgangsmade at bede en partsrepreesentant om pd borgerens vegne at ansege om et hjelpemiddel efter
servicelovens § 112 pa borger.dk ved brug af partsreprasentantens eget NemID/eget navn.

4.2.2. Digitaliseringsstyrelsens udtalelse af 18. maj 2018

Digitaliseringsstyrelsen har 1 relation til mine spergsmal om partsreprasentation oplyst, at det pa nogle
omrader er muligt at afgive digitale fuldmagter, f.eks. ved brug af den fellesoffentlige digitale fuldmagts-
losning. Det er 1 den forbindelse nedvendigt, at borgeren na&rmere undersoger, hvordan den pagaldende
myndighed eller det pagaeldende omrade handterer fuldmagter.

Digitaliseringsstyrelsen har endvidere oplyst, at styrelsen er ansvarlig for den fallesoffentlige digitale
fuldmagtslesning, som er udviklet til offentlige myndigheder, der ensker at give borgerne mulighed for at
lade sig partsreprasentere 1 digitale selvbetjeningslosninger.

Med den fazllesoffentlige digitale fuldmagtslesning kan borgeren med sit NemID give fuldmagt 1 forhold
til en digital selvbetjeningslosning til en anden person, medarbejder eller en virksomhed 1 en afgrenset
periode, som borgeren selv velger.

Digitaliseringsstyrelsen har oplyst, at det 1 dag er muligt at give og anmode om fuldmagt til 22 speci-
fikke selvbetjeningslosninger. Selvbetjeningslosningen vedrerende servicelovens §§ 112, 113 og 116 1
Haderslev Kommune anvender ikke den fzllesoffentlige digitale fuldmagtslosning. Ved anvendelse af
fuldmagtslesningen afger borgeren selv, hvilke fuldmagter det er relevant at tildele en partsreprasentant.

Desuden har Digitaliseringsstyrelsen oplyst, at styrelsen stiller den fzllesoffentlige digitale fuldmagts-
losning til radighed for den enkelte myndighed, som selv har ansvaret for den tekniske tilslutning af
losningen. Den enkelte myndighed har ogsa selv ansvaret for at sikre, at deres selvbetjeningslosninger
understotter digital fuldmagt, hvor det er relevant. Det fremgar, at Digitaliseringsstyrelsen opfordrer til, at
understottelse sker 1 storst muligt omfang.

Afslutningsvis har Digitaliseringsstyrelsen understreget, at NemID er strengt personligt og en personlig
signatur, som ikke mé benyttes af andre. Dette gaelder ogsa i de tilfeelde, hvor der foreligger en fuldmagt,
da det fremgar af reglerne for brug af NemlID, at indehaveren skal have ene-kontrol over sit

NemlID. I de digitale selvbetjeningslasninger, som tilbyder digital partsreprasentation, skal representan-
ten bruge sit eget NemlID.

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

Borne- og Socialministeriet har i relation til spergsmalet om partsreprasentation oplyst, at ansegninger
efter servicelovens §§ 112, 113 og 116, der foretages via borger.dk, indgives via de respektive kommuners
digitale selvbetjeningslosninger. Det er saledes ifolge ministeriet et kommunalt anliggende at tilbyde en
partsreprasentant at ansege om disse ydelser digitalt.

Ministeriet har endvidere anfert, at der efter ministeriets opfattelse ikke er et retligt krav om, at myn-
digheder 1 alle tilfelde skal sikre en partsrepraesentant mulighed for at ansege digitalt pa borgerens
vegne. Hvis vedkommende ikke tilbydes at ansege digitalt, skal myndigheden i stedet tilbyde partsrepree-
sentanten at ansege pd 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.
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Endelig har Borne- og Socialministeriet oplyst, at ministeriet ikke for nuverende er bekendt med lignende
problematikker vedrerende partsreprasentation 1 forbindelse med ansegninger om andre ydelser efter
serviceloven, der kan foretages via borger.dk.

5. Mine bemzrkninger

5.1. Obligatorisk eller frivillig digital selvbetjening og vejledning herom

5.1.1. Som det fremgér, indeholder borger.dk og Haderslev Kommunes hjemmeside links til Haders-
lev. Kommunes digitale selvbetjeningslesning vedrerende ansegninger om henholdsvis hjelpemidler,
forbrugsgoder og boligindretning efter servicelovens §§ 112, 113 og 116.

Som det ogsa fremgdr, er det alene servicelovens § 112 vedrerende ansegning om hjelpemidler, der er
omfattet af obligatorisk digital selvbetjening, jf. lovens § 112 a, stk. 1.

Det fremgar imidlertid af oplysningerne fra Haderslev Kommune samt Borne- og Socialministeriet, at det
hverken pd Haderslev Kommunes hjemmeside eller borger.dk fremgar, i hvilken udstraekning der er tale
om en obligatorisk eller frivillig digital selvbetjeningslosning.

Der er heller ikke oplysninger om, hvordan borgerne kan sege om hjelp, hvis de ikke ensker at anvende
den digitale selvbetjeningslasning i forbindelse med ansegninger efter servicelovens §§ 113 og 116.

5.1.2. Som jeg tidligere har udtalt i FOB 2015-36, er det vigtigt, at myndighederne er opmarksomme pa,
om det er obligatorisk eller frivilligt at anvende en digital selvbetjeningslesning, ndr de f.eks. udformer
klagevejledninger og laegger information til borgerne pa deres hjemmesider.

Den vejledning og information, som myndighederne giver til borgerne, mé siledes ikke fremsta pd en
mdde, der giver borgerne indtryk af, at det er obligatorisk at anvende en selvbetjeningslosning, som det i
virkeligheden er frivilligt at anvende.

5.1.3. Det er derfor efter min opfattelse uheldigt, at det ikke fremgér udtrykkeligt af Haderslev Kommu-
nes hjemmeside og af borger.dk, at det alene i forhold til ansegninger efter servicelovens § 112 er
obligatorisk at anvende den digitale selvbetjeningslesning, jf. § 112 a, stk. 1, og at det sledes er frivilligt,
om man vil anvende selvbetjeningslesningen i forbindelse med ansegninger efter servicelovens §§ 113 og
116.

Jeg har noteret mig, at Haderslev Kommune vil indsatte en tydelig vejledning pd kommunens hjemmesi-
de om, i hvilket omfang den digitale selvbetjeningslesning er obligatorisk. Jeg har ogsd noteret mig, at
Haderslev Kommune vil vejlede tydeligt om, at den digitale selvbetjening pd Handicap- og Psykiatriom-
radet er frivillig.

Derudover har jeg noteret mig, at Borne- og Socialministeriet er enig i behovet for at sikre klar vejledning
pa omradet. Ministeriet vurderer sdledes, at det vil vare hensigtsmassigt at foretage endringer pd
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borger.dk med henblik pa at sikre tydelig vejledning om, hvorndr en selvbetjeningslesning er henholdsvis
obligatorisk eller frivillig.

Jeg har endvidere noteret mig, at ministeriet vil gennemga de digitale selvbetjeningslosninger, der er
pa ministeriets ressortomrade, med henblik pd at afdekke, om borgerne far tilstrekkelig vejledning i
forbindelse med de digitale ansegningsprocesser. Jeg har ligeledes noteret mig, at ministeriet — med
inddragelse af Digitaliseringsstyrelsen — vil tage skridt til en fellesoffentlig dialog mellem relevante
myndigheder med henblik pé, at borgerne modtager en sammenhangende og brugervenlig vejledning
pa tvars af de henholdsvis statslige, feelleskommunale og kommunale sider, som besgges i den samme
ansggningsproces.

Jeg forstar ministeriets udtalelse sddan, at ministeriet mener, at der er behov for en overordnet koor-
dinering af vejledningen pa de sider pd internettet, som borgerne besoger 1 forbindelse med digitale
anseggninger efter servicelovens §§ 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 myndigheder-
ne vil iverksette med henblik pa at sikre tydeligere vejledning — ikke pé det foreliggende grundlag
yderligere vedrerende denne del af min undersogelse.

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, pd ethvert tidspunkt af sagens behandling kan lade sig reprasentere eller bista af andre, jf.
dog stk. 2.

I forbindelse med digitale selvbetjeningslosninger skal denne retsgaranti sikres ved, at den digitale
selvbetjeningslosning udformes, s det er muligt for andre at bruge lesningen pd vegne af borgeren, eller
ved at parten ved brug af partsreprasentation undtages for den obligatoriske digitale selvbetjening og kan
ansegge pa en anden made end ved digital selvbetjening. Jeg henviser til ombudsmandsudtalelsen FOB
2011 12-1 samt bemarkningerne til lovforslag nr. 198/2012-13, som er beskrevet ovenfor under pkt. 2.2.

5.2.2. Digitaliseringsstyrelsen har i sin udtalelse oplyst, at den feellesoffentlige digitale fuldmagtslosning
ikke anvendes i selvbetjeningslosningen vedrarende servicelovens §§ 112, 113 og 116 1 Haderslev Kom-
mune.

Det fremgar endvidere af Haderlev Kommunes udtalelse, at kommunens selvbetjeningslasning ikke er
indrettet til at handtere, at en borger onsker at lade sig representere af andre.

5.2.3. Dette medferer, at Haderslev Kommune for sd vidt angar ansegninger efter servicelovens § 112 er
forpligtet til at fravige kravet i § 112 a, stk. 1, om obligatorisk selvbetjening i de tilfelde, hvor en part
onsker at lade sig reprasentere af andre.

Ovenfor under pkt. 2.2 har jeg omtalt ombudsmandssagerne FOB 2011 12-1, FOB 2012-5 samt FOB
2016-1. Som det fremgér 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
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vejledning om muligheden for at blive undtaget fra den obligatoriske digitale kommunikation, hvis
borgeren ensker at lade sig reprasentere af andre.

Haderslev Kommune har saledes ansvaret for at sikre, at der gives udtrykkelig vejledning om muligheden
for at blive undtaget fra den obligatoriske digitale selvbetjening i forbindelse med ansegning efter
servicelovens § 112, som borgeren ensker at indgive ved hjelp af en partsrepresentant.

Det er pd den baggrund efter min opfattelse ikke tilstreekkeligt, at Haderslev Kommune alene har ydet
vejledning om muligheden for at lade sig reprasentere af andre, hvis en borger konkret har efterspurgt
vejledning herom.

Jeg har noteret mig, at Haderslev Kommune foranlediget af min henvendelse vil indsaztte en vejledning
pa kommunens hjemmeside om partsreprasentation samt om muligheden for at blive undtaget fra kravet
om obligatorisk digital selvbetjening for ansegninger om hjelpemidler efter servicelovens § 112, hvis
borgeren egnsker at lade sig reprasentere af andre.

Som det fremgéar ovenfor, kan Haderslev Kommunes digitale selvbetjeningslesning imidlertid ogsa tilgas
via borger.dk.

Det ber efter min opfattelse ligeledes sikres, at borgerne, der tilgar Haderslev Kommunes selvbetjenings-
losning via borger.dk, modtager en udtrykkelig vejledning om, at man som part har ret til at blive undtaget
fra kravet om digital selvbetjening, hvis man ensker at lade sig reprasentere af andre 1 forbindelse med en
anseggning efter servicelovens § 112.

Jeg har forstdet, at Haderslev Kommune ikke umiddelbart selv har mulighed for at &endre vejledningen pa
borger.dk, idet de sider, som borgerne besoger forud for at logge pd den digitale selvbetjeningslosning, er
henholdsvis statslige og feelleskommunale, jf. pkt. 3 samt 4.1.3 ovenfor.

Efter min opfattelse er der séledes behov for en overordnet koordinering af den samlede digitale vejled-
ning pa omradet. Jeg henviser til pkt. 5.5 nedenfor.

5.2.4. 1 lyset af, at man som partsrepraesentant i1 forbindelse med ansegninger efter §§ 113 og 116
ligeledes er nedt til at anvende den ikke-digitale ansegningsprocedure, er det endvidere vasentligt, at der
sikres tilstrekkelig vejledning om, at den digitale selvbetjeningslasning heller ikke 1 disse typer af sager
indeholder mulighed for at ansege pa vegne af andre.

Jeg har noteret mig, at Haderslev Kommune ogsd for sa vidt angdr §§ 113 og 116 vil indsatte en
vejledning pa kommunens hjemmeside vedrerende partsrepreesentation, ligesom kommunen vil vejlede
om, at man som partsreprasentant er henvist til at ansege efter en ikke-digital fremgangsméde. Efter min
opfattelse er der ligeledes behov for vejledning herom pé borger.dk.

5.3. Vejledning om indholdet af den ikke-digitale ansegningsprocedure

5.3.1. Som anfort ovenfor under pkt. 2.3 om myndighedernes vejledningspligt ber en vejledning bl.a.
sikre, at borgeren far tilstrekkelig orientering om, hvilken fremgangsméde der skal folges af den, der
onsker en sag taget under behandling af myndigheden.
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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 ansegningsprocedure for
ansegninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116.

I tilfeelde som det foreliggende, hvor der anvendes en digital selvbetjeningslosning i forbindelse med an-
segninger om hjelp — og hvor der som folge heraf som udgangspunkt ikke er kontakt mellem borgeren og
kommunen — ber vejledning om indholdet af den ikke-digitale ansegningsprocedure efter min opfattelse
ske pd kommunens hjemmeside samt pé borger.dk.

Vejledningen er vasentlig for at sikre, at de borgere, der onsker at vaelge den ikke-digitale procedure i
forbindelse med ansggningssager efter servicelovens §§ 113 og 116, reelt har mulighed herfor.

Derudover er vejledningen vasentlig i forhold til at sikre retten til partsrepraesentation i forbindelse med
ansegningssager efter servicelovens §§ 112, 113 og 116, hvor den digitale selvbetjeningslosning ikke kan
anvendes.

5.3.2. Det er pd den baggrund efter min opfattelse uheldigt, at der hverken pé borger.dk eller pa Haderslev
Kommunes hjemmeside har varet tilgengelig vejledning om indholdet af den ikke-digitale ansegnings-
procedure.

Jeg har noteret mig, at Haderslev Kommune vil indsztte en vejledning pa kommunens hjemmeside om,
hvordan borgerne kan ansege efter en ikke-digital fremgangsmdde 1 forbindelse med ansegninger efter
servicelovens §§ 113 og 116.

Der ber dog efter min opfattelse ogsa vejledes om dette 1 de tilfelde, hvor en part ensker at lade sig
repraesentere af andre 1 forbindelse med ansegninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116, ligesom der
ber vejledes pé borger.dk. Jeg henviser til mine bemarkninger under pkt. 5.5 vedrerende behovet for en
overordnet koordinering af vejledningen pa borger.dk.

5.4. Vejledningen pa Haderslev Kommunes hjemmeside

Som anfert ovenfor under pkt. 5.1, 5.2 og 5.3 er der efter min opfattelse behov for tydeligere vejledning
pa Haderslev Kommunes hjemmeside om, at kommunens digitale selvbetjeningslgsning alene er obligato-
risk for ansegninger efter servicelovens § 112, om muligheden for partsreprasentation i forbindelse med
ansggninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116, og om indholdet af den ikke-digitale ansggningspro-
cedure.

Jeg har noteret mig, at Haderslev Kommune pé flere punkter vil sikre tydeligere vejledning vedrerende
kommunens digitale selvbetjeningslosning. Jeg henstiller til Haderslev Kommune, at kommunen revide-
rer sin hjemmeside 1 overensstemmelse med mine bemerkninger ovenfor.

Jeg beder om, at Haderslev Kommune underretter mig, ndr kommunen har revideret sin hjemmesi-
de. Under alle omstendigheder beder jeg om, at Haderslev Kommune orienterer mig om status herfor
inden udgangen af juni 2019.

5.5. Ansvaret for den samlede digitale vejledning pa borger.dk
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5.5.1. Som anfert ovenfor under pkt. 5.1, 5.2 og 5.3 er der efter min opfattelse ligeledes behov for
tydeligere vejledning pd borger.dk om de ovenfor nevnte spargsmal.

Som beskrevet under pkt. 3 og 4.1.3 modtager de borgere, der tilgar den digitale selvbetjeningslesning via
borger.dk, 1 samme anseggningsproces informationer og vejledning fra henholdsvis Berne- og Socialmini-
steriet, kommunerne i fellesskab samt den pagaeldende kommune.

5.5.2. Jeg har noteret mig, at Berne- og Socialministeriet vil tage initiativ til en faellesoffentlig dialog mel-
lem relevante myndigheder med henblik pa, at borgerne modtager en sammenhangende og brugervenlig
vejledning pé tvaers af de sider, som besages pa borger.dk.

Jeg henstiller til ministeriet, at der 1 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 Berne- og Socialministeriet 1 relevant omfang inddrager Digitaliseringsstyrelsen 1
arbejdet.

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

Under alle omstendigheder beder jeg ministeriet om at modtage en status pd den faellesoffentlige dialog
inden udgangen af juni 2019.

Jeg har sendt denne redegerelse til Haderslev Kommune, Digitaliseringsstyrelsen og Berne- og Socialmi-
nisteriet.

Jeg har endvidere sendt en kopi af redegerelsen til KL til orientering, idet undersogelsens emne ogsé vil
kunne veare relevant for andre kommuner.

Sagsfremstilling

1. Jeg behandlede i1 februar 2018 en henvendelse fra en borger i Haderslev Kommune, der bl.a. havde
klaget til mig over, at hun som partsrepresentant for sin mor havde haft problemer med at indgive en
ansegning pd borger.dk om hjelpemiddel efter § 112 i serviceloven (lovbekendtgerelse nr. 988 af 17.
august 2017, nu lovbekendtgerelse nr. 1114 af 30. august 2018).
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Jeg afsluttede den konkrete sag, men den gav mig anledning til nermere at undersege grundlaget for
anvendelsen af Haderslev Kommunes digitale selvbetjeningslosning i forbindelse med ansegninger efter
servicelovens §§ 112, 113 og 116, herunder muligheden for partsreprasentation i forbindelse hermed.

Ved en segning pd borger.dk den 9. februar 2018 fremgik det, at man via hjemmesiden kunne ansege sin
kommune om hjelpemidler, forbrugsgoder eller boligindretning efter servicelovens §§ 112, 113 og 116.

(https://www.borger.dk/Handlingsside? selfserviceld=f0fffc55-d81c-4976-bf30-db7b08104b55&referring-
Pageld=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. felgende fremgik:

”Anseg om hjzelpemiddel / forbrugsgode / boligindretning

Her kan du sege om hjzlpemidler, 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 bern.

Sadan ger du

— Kilik pd ’Videre’

— Du bliver herefter bedt om at svare ’ja’ eller 'nej’ til to spergsmal, som skal afklare, om du er
berettiget til at soge om et hjelpemiddel

— Opfylder du kravene, kan du klikke pé knappen ’Videre’

— Du bliver nu bedt om at logge dig ind pé lesningen med dit NemID

— Udfyld de forskellige punkter, lasningen sperger til

— Far du for brug for hjelp undervejs, kan du klikke pa et lille spergsmalstegn ud for hvert punkt. Heref-
ter vil en vejledning dukke op, som kort forklarer dig, hvad punktet gar ud pa.

— Nar punkterne er korrekt udfyldte, far du en kvittering for din ansegning. Her kan du sege om
hjelpemidler, 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 bern.

Néar man herefter trykkede pa ”Videre”, var der mulighed for at vaelge mellem at logge ind ved brug af
NemlID eller logge ind ved afslutningsvis at underskrive manuelt (uden brug af NemlID). Ved en sogning
pa borger.dk den 9. februar 2018 fremgik det af en vejledning vedrerende den manuelle underskrift, at
man pa en computer underskrev med musen eller fingeren pa en touchpad, og at man pé en tablet eller
smartphone underskrev med fingeren. (https://b.selvbetjening.nu/borgerdk/help/22888)

Der fremgik imidlertid ikke umiddelbart en vejledning om, i hvilken udstrekning der er tale om en
obligatorisk selvbetjeningslesning for ansegninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116.

Ved sggningen pé borger.dk den 9. februar 2018 fremgik det endvidere, at der vejledtes generelt om retten
til at lade sig reprasentere 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 nedvendigt, at man narmere undersogte, hvordan myndigheden eller omradet
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handterede fuldmagter. Det blev i den forbindelse oplyst, at det pd nogle omridder 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.

I forbindelse med en ansegning efter servicelovens §§ 112, 113 og 116 fremgik der imidlertid ikke
umiddelbart at veere mulighed for at anfere, at man sendte ansegningen som partsreprasentant.

Den 19. februar 2018 skrev jeg til Haderslev Kommune, at jeg pad baggrund af den ovenfornavnte
henvendelse fra en borger i kommunen havde besluttet af egen drift efter ombudsmandslovens § 17,
stk. 2, at rejse en rekke mere generelle sporgsmal vedrerende grundlaget for anvendelsen af Haderslev
Kommunes digitale selvbetjeningslesning 1 forbindelse med ansggninger efter servicelovens §§ 112, 113
og 116, herunder muligheden for partsreprasentation i forbindelse med ansegninger pd borger.dk efter
servicelovens §§ 112, 113 og 116.

Jeg bad Haderslev Kommune om at udtale sig om forskellige sporgsmél vedrerende dels grundlaget
(hjemlen) for at anvende kommunens digitale selvbetjeningslosning, dels muligheden for partsreprasen-
tation efter forvaltningslovens § 8. Jeg bad i den forbindelse Haderslev Kommune om at sende sin
udtalelse via Digitaliseringsstyrelsen med henblik pa, at styrelsen kunne komme med bemarkninger til
mine sporgsmél og til kommunens udtalelse.

Jeg bad kommunen om at forholde sig til folgende sporgsmaél:

"Hjemmelsgrundlag

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

b. Hvis selvbetjeningslesningen for ansegninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116 ikke er fuldt ud
obligatorisk, beder jeg Haderslev Kommune om at oplyse, om det tydeligt fremgér af borger.dk eller
kommunens hjemmeside, hvilken del af den digitale selvbetjeningslosning der er obligatorisk, og hvilken
del der er et frivilligt tilbud. Jeg henviser i den forbindelse til den sag, som er offentliggjort pd min
hjemmeside som FOB 2015-36.

c. Derudover beder jeg Haderslev Kommune om at oplyse, om tilsvarende problematikker vedrerende
hjemmelsgrundlaget for anvendelse af den digitale selvbetjeningslosning gor sig gaeldende i forbindelse
med ansegninger om andre ydelser efter serviceloven, der sendes til kommunen 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 selvbetjeningslosning, jf.
servicelovens § 112 a, stk. 2.

e. Derudover beder jeg Haderslev Kommune om at redegere for, hvordan kommunens sagsbehandling
foregar i praksis i tilfeelde, hvor en borger er fritaget for digital selvbetjening efter § 112 a, stk. 2.

Partsrepreesentation
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f. Jeg beder Haderslev Kommune om at redegere for, hvordan selvbetjeningslesningen péd borger.dk er
udformet 1 relation til spergsmaélet om, hvorvidt det faktisk er muligt at anvende retten til partsreprasenta-
tion 1 systemet. (...).

g. Hvis det ikke er muligt som partsreprasentant at foretage digitale ansegninger efter servicelovens §§
112, 113 og 116 via borger.dk, bedes Haderslev Kommune oplyse, om og 1 sa fald hvordan en ansegning
kan indgives pa anden made end ved digital selvbetjening.

h. Jeg beder endvidere Haderslev Kommune om at oplyse, pa hvilken miade og med hvilket indhold
kommunen 1 sa fald vejleder borgerne om muligheden for at indgive en ansegning pd anden méde end ved
digital selvbetjening.

1. Jeg beder 1 fortsettelse heraf Haderslev Kommune om at redegere for, hvordan kommunens sagsbe-
handling foregér 1 praksis 1 tilfelde, hvor partsrepraesentation ikke kan ske 1 digital form.

J- Derudover beder jeg Haderslev Kommune om at oplyse, om tilsvarende problematikker vedrerende
partsreprasentation ger sig geldende 1 forbindelse med ansegninger om andre ydelser efter serviceloven,
der sendes til kommunen via kommunens digitale selvbetjeningslesning.

k. Endelig kan jeg pd baggrund af den ovenfor navnte klage fra en borger i Haderslev Kommune forsta,
at Haderslev Kommune flere gange skulle have bedt pageldende om pd partens vegne at ansgge om
hjelpemiddel efter servicelovens § 112 pa borger.dk ved brug af partsrepreesentantens egen NemlID/i eget
navn. Jeg beder Haderslev Kommune oplyse, hvorvidt dette er korrekt forstaet, og om det er kommunens
normale fremgangsmade. ”

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

2.1. Haderslev Kommune skrev i sit svar af 2. maj 2018 bl.a. felgende:

”Hjemmelsgrundlag

a)

Haderslev Kommunes digitale selvbetjeningslosning pa borger.dk er med lov nr. 622 af 12. juni 2013 som
udgangspunkt obligatorisk for ansegninger om hjelpemidler efter servicelovens § 112, jf. § 112 a.

Seges der om forbrugsgode eller boligindretning efter servicelovens §§ 113 og 116 kan der seges herom
ved anvendelse af den digitale selvbetjeningslesning. Det er dog frivilligt, idet ansegninger efter disse
bestemmelser ikke er omfattet af hjemlen til obligatorisk digital selvbetjening.
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Haderslev Kommune har péd borger.dk og pa hjemmesiden pa nuverende tidspunkt ingen tilgengelig vej-
ledning vedrerende obligatorisk eller frivillig anvendelse af den digitale selvbetjeningslosning for anseg-
ning om hjelpemiddel, forbrugsgode og boligindretning efter servicelovens bestemmelser herom. Borge-
ren vejledes dog om, at det er obligatorisk at ansege om hjelpemiddel ved anvendelse af den digitale
selvbetjeningslosning, hvis borgeren via anden kanal tager kontakt til kommunen, fx ved telefonisk
henvendelse.

b)

Som det fremgar ovenfor under a) er den digitale selvbetjeningslosning for ansegninger efter servicelo-
vens §§ 112, 113 og 116 ikke fuldt ud obligatorisk. Det er frivilligt for s& vidt angdr ansegninger efter
servicelovens §§ 113 og 116.

Det fremgér ikke af borger.dk eller kommunens hjemmeside, hvilken del af den digitale selvbetjenings-
losning, der er obligatorisk og hvilken del det er frivillig at anvende.

Af borger.dk og kommunens hjemmeside fremgér, at det er samme ansegningsblanket for savel hjzlpe-
middel, forbrugsgode og boligindretning, hvilket — ndr ingen alternativ ansegningslesning er oplyst —
uheldigvis kan efterlade borgeren med det indtryk, at den digitale selvbetjeningslasning er obligatorisk
for ansegning om hjelpemiddel, forbrugsgode og boligindretning. Den digitale selvbetjeningslasning for
ansegning efter servicelovens §§ 113 og 116 er helt frivilligt, ligesom sarlige forhold for den enkelte
borger 1 § 112 ansegningssager, efter kommunens skon kan medfere, at anvendelsen af den digitale
losning ikke er obligatorisk, jf. servicelovens § 112 a, stk. 2.

Haderslev Kommune har pd baggrund af besvarelsen af a) og b) foranlediget, at kommunens hjemmeside
fremover vil indeholde tydelig vejledning om brugen af den digitale selvbetjeningslesning, herunder
fremhave om lesningen er obligatorisk eller frivillig. Vejledningen vil vare at finde i tilknytning til
anseggningsblanketterne pa haderslev.dk/sundhed og helbred/hjelp og pleje/hjelpemidler.

Haderslev Kommune har siledes taget skridt til @ndring af hjemmesiden for sa vidt angar den vejledning,
der gives til borgerne. Samtidig underseges muligheden for at @ndre vejledningen pé borger.dk, der dog
er en landsdekkende digital indgang for borgere med delvis enslydende vejledninger blandt kommuner-
ne. Ved afklaring af denne mulighed vil ogsé vejledningen tilfgjes her.

For ansegninger om hjelpemidler efter servicelovens § 112, er det sdledes foranlediget, at der tilfojes
folgende tekst pad Haderslev Kommunes hjemmeside svarende til: *Soger du om et hjelpemiddel, er det
obligatorisk at benytte den digitale selvbetjeningslosning. Ved denne digitale selvbetjeningslosning, kan
du fortsat blive betjent pd anden vis, hvis du ikke er i stand til at kommunikere digitalt. Det er Borgerser-
vice 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 hjemlos,
har sprogvanskeligheder, er steerkt ordblind eller ikke har feerdigheder til at betjene en computer. Du
kan i sd fald kontakte kommunen pa folgende telefonnummer/mail... Du kan ogsd made personligt op pd
Haderslev Borgerservice i henholdsvis Haderslev, Gram og Vojens. Adresser og abningstider finder du
her. ’
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For ansegninger efter servicelovens §§ 113 og 116 er det foranlediget, at der tilfojes folgende tekst pa
hjemmesiden svarende til: ’Soger du om et forbrugsgode eller en boligindretning, er det frivilligt at
benytte den digitale selvbetjeningslosning. Vi opfordrer dig til at ansoge via den digitale selvbetjenings-
losning, som du finder her. Hvis du ikke onsker det, kan du ansoge pd folgende made: Kontakt Haderslev
Kommune pd folgende telefonnummer/mail. Du kan ogsd made personligt op pa Haderslev Borgerservice
i henholdsvis Haderslev, Gram og Vojens. Adresse og abningstider finder du her. ’

Herudover er medarbejderne 1 Haderslev Kommunes Visitation, der behandler indkomne ansegninger
efter servicelovens §§ 112, 113 og 116, vejledt om indholdet 1 servicelovens § 112 a, stk. 2 og 3. De
er vejledt om, at serlige forhold kan medfere, at borgere kan fritages for at anvende den obligatoriske
digitale selvbetjeningslasning pd borger.dk, hvis kommunen ud fra en helhedsvurdering bedemmer, at
borgeren - ud fra beskrivelse af egne evner og muligheder for at anvende it-verktejer - ikke vil vare 1
stand til at kunne anvende den digitale selvbetjeningslesning efter modtagelse af hjelp hertil.

Serlige forhold kan f.eks. foreligge, hvor der er tale om borgere med et handicap, sivel kognitiv
som fysisk funktionsnedsattelse samt demens, borgere, der mangler digitale kompetencer, visse socialt
udsatte borgere, borgere med psykiske lidelser, hjemlose, borgere med sprogvanskeligheder mv., hvor
hjelp eller medbetjening fra myndighedens side ikke vurderes som en egnet lgsning. Der er tale om
et individuelt sken for hver borger 1 de anforte grupper. Serlige forhold vil ogsa kunne foreligge, hvis
borgeren er fangslet eller institutionsanbragt og af den grund ikke har adgang til en computer eller
lignende digital platform. Anvendelse af selvbetjeningslosninger, der forudsetter identifikation med Nem
ID, kraever, at borgeren kan erhverve et sadan ID. Det forudsatter, at borgeren er over 15 &r og har
et dansk personnummer. Har borgeren ikke mulighed for at fi tildelt et personnummer, er det som
udgangspunkt et serligt forhold, som giver borgeren adgang til at ansege pd anden médde end ved hjelp af
selvbetjeningslosningen.

c)

Haderslev Kommune er ikke bekendt hermed. Dog er det foranlediget, at der pa Handicap- og Psykia-
triomradet, hvor der via kommunens hjemmeside er mulighed for at indsende ansegninger om dakning
af merudgifter og om ledsageordning efter servicelovens §§ 45, 97 og 100, geres tilsvarende tydeligt
opmarksom pd, at benyttelsen af den digitale selvbetjeningslosning er frivillig, og hvordan der — ndr den
digitale selvbetjeningslosning ikke enskes anvendt — alternativt kan anseges.

d)
Der henvises til besvarelsen under b).

e)

Haderslev Kommunes sagsbehandling i praksis 1 tilfelde, hvor borgeren er fritaget for digital selvbetje-
ning efter § 112 a, stk. 2, foregér saledes, at borgeren typisk henvender sig telefonisk til en medarbejder
1 Haderslev Kommunes Visitation, og her modtager vejledning om, at kommunen kan fremsende en
anspgning om hjelpemiddel med almindelig post, som borgeren kan udfylde og returnere med almindelig
post eller aflevere ved personligt fremmede 1 Borgerservice eller i Visitationen. Der vejledes om - hvor
relevant - at en partsrepraesentant kan gere det samme, dog efter fremsendt skriftlig og gyldig fuldmagt
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er tilgdet kommunen. Ansegningen kan endvidere - efter skriftlig fuldmagt er modtaget - modtages
mundtligt. Der vejledes endvidere om, at fuldmagten skal indeholde personnummer péd savel borger
som partsreprasentant. Det er begrundet i, at kommunen som udgangspunkt kommunikerer digitalt med
partsreprasentanten og sdledes sender al post til partsrepraesentantens 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 representere eller bista af andre, dog ikke hvis partens interesse i at lade sig
reprasentere eller bistd findes at burde vige for vasentlige hensyn til offentlige eller private interesser,
eller hvor andet er fastsat ved lov.

f)

Den nuvarende indgang til anvendelse af den digitale selvbetjeningslesning pa borger.dk og pa kommu-
nens hjemmeside for ansegninger om hjelpemidler, forbrugsgode og boligindretning efter servicelovens
§§ 112, 113 og 116 afskerer i den nuvaerende udformning utilsigtet en valgt partsrepraesentant fra at sege
pa vegne af borgeren. Det oplyses kun pa borger.dk, at der ogsd kan seges pa vegne af eget barn.

g)

Haderslev Kommune kan oplyse, at det dog er muligt at ansege ved brug af en partsrepreesentant, dog
ikke via borger.dk eller kommunens hjemmeside. Haderslev Kommune yder vejledning om partsrepree-
sentation, hvis en borger eller dennes partsrepresentant konkret eftersperger den og kun ved telefonisk
eller skriftlig henvendelse til kommunen. Ved en konkret henvendelse vil kommunen typisk vejlede om,
at partsrepraesentanten skal indsende fuldmagt og sege péd en papiransegning, som kommunen sender til
partsreprasentantens e-boks eller fysiske adresse. Der vejledes ogsa om, at oplysninger til ansggningen
kan modtages telefonisk og at sagen vil blive behandlet efter modtagelse af en gyldig fuldmagt. An-
sogning kan ogsa afleveres sammen med fuldmagten ved personligt fremmede 1 Borgerservice eller i
Visitationen.

En partsrepraesentant vil saledes i realiteten vere fritaget fra at anvende den obligatoriske digitale selvbe-
tjeningslosning i ansegningssager efter servicelovens § 112, og vare anvist til at sege pa anden vis. Nér
partsreprasentation er etableret, vil kommunens forespergsler og fremsendelse af afgerelser mv. dog som
udgangspunkt tilga borgerens partsreprasentant pa dennes e-boks.

Haderslev Kommune har derfor foranlediget, at det pad hjemmesiden tilfgjes svarende til: Som part i en
sag har du ret til at lade dig repreesentere af en anden person. Selvom du har en partsrepreesentant,
skal du stadig selv medvirke til sagens behandling. Hvis du onsker at lade dig repreesentere af en anden,
kreever det en skriftlig fuldmagt til partsrepreesentanten. Du bestemmer selv hvor leenge din fuldmagt skal
geelde. Fuldmagten skal indeholde bade dit eget og partsrepreesentantens personnummer. Grunden hertil
er, at kommunen sender bl.a. afgorelsen til partsrepreesentantens e-boks. Fuldmagten skal ogsa oplyse
hvad du giver partsrepreesentanten lov til at gore pa dine vegne. Du kan sende fuldmagten til kommunen
med almindelig post eller aflevere den personligt pa Borgerservice i Haderslev, Gram eller Vojens eller
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i Visitationen i Haderslev. Adresser og dbningstider finder du her. Du kan ogsd ringe til kommunen pd
telefonnummer og fd ncermere vejledning. ’

For sa vidt angér ansegningssager efter § 112, er det foranlediget tilfojet svarende til: *Hvis du har en
partsrepreesentant, har du mulighed for at blive undtaget fra obligatorisk digital selvbetjening, nar du
soger om et hjcelpemiddel efter servicelovens § 112.° Resten af vejledningen er som ovenfor.

I andre ansegningssager, hvor det er muligt - men ikke obligatorisk - at sege digitalt, vil der ogsé
blive indsat en tilsvarende vejledning om maden at ansege pd som partsrepraesentant, herunder at en
partsreprasentant er henvist til at ansege pa anden vis end ved digital selvbetjening.

Ovennavnte vejledning om partsreprasentation er foranlediget ivaerksat pd kommunens hjemmeside:
haderslev.dk/sundhed og helbred/hjelp og pleje/hjelpemidler, for sd vidt angar ansegninger efter service-
lovens § 112. Tilsvarende vejledning for de ovrige digitale selvbetjeninger vil blive indsat de relevante
steder.

h)

Der henvises til besvarelsen under g).

)

Der henvises til besvarelsen under ¢) og g).
J)

Ja, tilsvarende problematikker vedrerende partsreprasentation ger sig tilsvarende geldende 1 andre digi-
tale ansggningssager efter servicelovens bestemmelser. Som oplyst under svar f) og g) har Haderslev
Kommune foranlediget, at der pa hjemmesiden vejledes tydeligt om fritagelsesmuligheden og fremgangs-
maden, hvis borger ensker en partsrepresentant.

k)

Det er ikke Haderslev Kommunes normale fremgangsmade at bede en partsreprasentant om pa borgers
vegne at ansgge om et hjelpemiddel efter servicelovens § 112 pd borger.dk ved brug af partsrepraesentan-
tens eget Nem ID/eget navn. Haderslev Kommune finder pa baggrund af sagens akter, sagsbehandlerens
erindring samt at ovennavnte ikke er kommunens normale fremgangsmade, at der er en kraftig formod-
ning for, at en sddan vejledning ikke er givet partsreprasentanten i den konkrete klagesag. ”

2.2. Digitaliseringsstyrelsen skrev 1 sit svar af 18. maj 2018 bl.a. felgende:
“Digitaliseringsstyrelsen kan for s& vidt angar partsreprasentation oplyse, at det pd nogle omrader er
muligt at afgive digitale fuldmagter. Dette kan eksempelvis gores ved brug af den fellesoffentlige

digitale fuldmagtslesning. Det er nedvendigt, at borgeren nermere underseger, hvordan den pagaldende
myndighed eller omrdde handterer fuldmagter.
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Digitaliseringsstyrelsen er ansvarlige for den fellesoffentlige digitale fuldmagts-lesning, som er udviklet
til offentlige myndigheder, som ensker at give borgerne mulighed for at lade sig partsreprasentere 1
digitale selvbetjeningslosninger. Med den fellesoffentlige digitale fuldmagtslesning kan borgere med
sit NemID give fuldmagt til en digital selvbetjeningslosning til en anden person, medarbejder eller en
virksomhed 1 en afgrenset periode, som borgeren selv vaelger.

Hvis borgeren ikke har NemlID, eller har svert 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 1 udvalgte borgerservicecen-
tre, der opretter fuldmagten digitalt. Nar der er afgivet en digital fuldmagt, kan modtageren med sit eget
NemlID agere pa vegne af borgeren i de udvalgte digitale selvbetjeningslesninger.

Det er 1 dag muligt at give og anmode om fuldmagt til 22 specifikke selvbetjeningslosninger - blandt
andet til at se sundhedsjournalen pd Sundhed.dk, sege om boligstette eller SU - via den digitale
fuldmagtslesning. Selvbetjeningslesningen ’Ansggning om hjelpemiddel/forbrugsgode/boligindretning’
1 Haderslev Kommune anvender ikke den fellesoffentlige digitale fuldmagtslosning. Borgeren afger selv
hvilke fuldmagter, der er relevante at tildele en partsrepraesentant.

Digitaliseringsstyrelsen stiller den fellesoffentlige digitale fuldmagtslesning til rddighed for den enkelte
myndighed, som selv har ansvaret for den tekniske tilslutning af lesningen. Den enkelte myndighed har
ogsé selv ansvaret for at sikre sig, at deres selvbetjeningslosninger understotter digital fuldmagt, hvor det
er relevant. Digitaliseringsstyrelsen opfordrer til, at det sker 1 storst muligt omfang.

Den faxllesoffentlige digitale fuldmagtslosning kan tilgds 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 méd benyttes af andre. Dette galder ogsa 1 de tilfelde, hvor der foreligger en fuldmagt, da det
fremgar af reglerne for brug af NemlD, at indehaveren skal have ene-kontrol over sit NemID. I de
digitale selvbetjeningslesninger, som tilbyder digital partsreprasentation, skal reprasentanten bruge sit
eget NemlID.

Digitaliseringsstyrelsen har ikke bemarkninger til, 1 hvilket omfang der efter serviceloven er hjemmel til
at stille krav om digital selvbetjening, hvordan Haderslev kommune héndterer serviceloven i praksis samt
hvilken vejledning kommunen giver i den anledning, herunder hvordan kommunen handterer retten til at
lade sig reprasentere af en anden.

Det er Borne- og Socialministeriet, der er ansvarlig for indholdet pé borger.dk vedrerende 'Hjelpemidler
og forbrugsgoder’: https://www.borger.dk/handicap/Hjelpemidler/Hjaelpemidler-og-forbrugsgoder.

3. I et brev af 4. juni 2018 bad jeg herefter Borne- og Socialministeriet om en supplerende udtalelse 1
sagen. Jeg skrev bl.a. folgende til ministeriet:
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”Jeg beder Borne- og Socialministeriet om sarligt at forholde sig til Haderslev Kommunes udtalelse om
muligheden for at @ndre vejledningsteksten pd borger.dk vedrerende den digitale selvbetjeningslosning
for ansegninger efter servicelovens § 112, 113 og 116 med henblik pé at tydeliggere, hvilken del af den
digitale selvbetjeningslosning der er obligatorisk, og hvilken del der er et frivilligt tilbud (jf. punkt b 1
Haderslev Kommunes udtalelse).

Jeg beder endvidere Borne- og Socialministeriet om at oplyse, om ministeriet har kendskab til, om
tilsvarende problematikker vedrerende hjemmelsgrundlaget for anvendelse af den digitale selvbetjenings-
losning gor sig geldende 1 forbindelse med ansegninger om andre ydelser efter serviceloven, der sendes
via borger.dk (jf. punkt ¢ i Haderslev Kommunes udtalelse).

Derudover beder jeg Borne- og Socialministeriet om at forholde sig til Haderslev Kommunes oplysning
om, at den digitale selvbetjeningslesning pa borger.dk for ansegninger efter servicelovens §§ 112, 113 og
116 1 den nuvarende udformning utilsigtet afskarer en partsrepreesentant fra at sende digitale ansegninger
pa vegne af parten (jf. punkt 1 Haderslev Kommunes udtalelse).

Endelig beder jeg Borne- og Socialministeriet om at oplyse, om tilsvarende problematikker vedrerende
partsreprasentation ger sig geldende 1 forbindelse med ansegninger om andre ydelser efter serviceloven,
der sendes til via borger.dk (jf. punkt j 1 Haderslev Kommunes udtalelse). ”

4. Borne- og Socialministeriet besvarede min henvendelse 1 et brev af 31. august 2018, hvor ministeriet
bl.a. skrev felgende:

”Overordnet bemarker Borne- og Socialministeriet, at ministeriet pd baggrund af sagens oplysninger
vurderer, at der er behov for en gennemgang af de digitale selvbetjeningslesninger pa ministeriets
ressortomrade, herunder relevant indhold pa borger.dk. En gennemgang vil kunne afdekke, om borgerne
far tilstreekkelig vejledning 1 forbindelse med ansegningsprocesser, herunder 1 forhold til om den enkelte
digitale losning er obligatorisk at anvende. Ministeriet vil derfor nu gé i gang med at se pd omradet.

Ad 1

Ministeriet vurderer ligesom Haderslev Kommune, at det vil vere hensigtsmassigt at gennemfore @n-
dringer pé borger.dk for s& vidt angar ansegninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116. Andringerne
skal sikre borgerne en tydelig vejledning om, hvornar en selvbetjeningslesning er henholdsvis obligato-
risk og frivillig at anvende for borgerne samt sikre en tydelig vejledning om muligheder for at blive
undtaget obligatorisk digital selvbetjening.

Ministeriet skal imidlertid bemerke, at ansvaret for indholdet pa borger.dk er delt mellem bl.a. statslige,
felleskommunale og kommunale parter. Digitaliseringsstyrelsen har oplyst, at mens det for ansegninger
efter servicelovens §§ 112, 113 og 116 galder, at indholdet pa artikelsiden er den statslige myndigheds
ansvar, omstilles borgerne i forbindelse med opstart af en ansegningsproces forst til en faelleskommunal
handlingsside og derefter videre til den valgte kommunes selvbetjeningslesning. I samme ansegningspro-
ces modtager borgeren derfor vejledning via sider, hvis indhold er forankret i henholdsvis Berne- og
Socialministeriet, kommunerne i faellesskab og i de enkelte bopalskommuner.
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Digitaliseringsstyrelsen har endvidere oplyst, at vejledningsteksten pa borger.dk om den digitale selvbe-
tjeningslosning for ansegninger efter servicelovens §§ 112, 113 og 116, som Folketingets Ombudsmand
gengiver pa side 2 1 sit brev til Haderslev Kommune, er placeret pé en faelleskommunal side pa borger.dk.

Det kan derfor vare hensigtsmessigt, at @ndringerne foretages pd baggrund af en fzllesoffentlig dialog
mellem relevante myndigheder med henblik pé, at borgerne modtager en sammenh@ngende og bruger-
venlig vejledning pd tvaers af de sider, som besoges i samme ansegningsproces. Ministeriet vil derfor tage
skridt til en sddan dialog, herunder med inddragelse af Digitaliseringsstyrelsen.

Ad2

Ministeriet er ikke for nuvarende bekendt med lignende problematikker vedrerende hjemmelsgrundlaget
for anvendelse af digitale selvbetjeningslosninger 1 forbindelse med ansegninger om andre ydelser efter
serviceloven, der kan tilgés via borger.dk.

For sd vidt angdr ansggningsprocesser efter serviceloven kan oplyses, at ansegninger efter servicelovens
§ 112 om hjxlpemidler er omfattet af obligatorisk digital selvbetjening, jf. lovens § 112 a, hvorimod
det er frivilligt for en borger at benytte en digital selvbetjeningslesning til at ansege om ydelser efter
servicelovens ogvrige bestemmelser. For ansegninger efter § 112 galder endvidere, jf. § 112 a, stk. 2,
at hvis der foreligger sarlige forhold, der ger, at borgeren ikke md forventes at kunne anvende digital
selvbetjening, skal kommunalbestyrelsen tilbyde, at ansggningen kan indgives pa anden méde end ved
digital selvbetjening.

Det er ministeriets vurdering, at nervarende sag giver anledning til en bredere gennemgang af vejled-
ningstekst 1 relation til digitale selvbetjeningslgsninger pa ministeriets ressortomrade. Ministeriet vil
derfor tage skridt hertil.

Ad3

Ministeriet kan oplyse, at ansegninger efter lovens §§ 112, 113 og 116, der tilgés via borger.dk, indgives
via de respektive kommuners digitale selvbetjeningslosninger. Det er sdledes et kommunalt anliggende at
tilbyde en partsrepreesentant at ansege om disse ydelser digitalt. Der henvises ogsa til Digitaliseringssty-
relsens udtalelse 1 sagen, hvoraf fremgar, at *Digitaliseringsstyrelsen stiller den fallesoffentlige digitale
fuldmagtslesning til rddighed for den enkelte myndighed, som selv har ansvaret for den tekniske tilslut-
ning af lesningen. ’

Det er ministeriets opfattelse, at der ikke er et retligt krav om, at myndigheder i alle tilfeelde skal sikre
en partsrepresentant mulighed for at ansege digitalt pa borgerens vegne. Her kan bl.a. henvises til L
198/2012, punkt 3.1. og 4.2.4. Tilbydes vedkommende ikke at ansegge digitalt, skal myndigheden i stedet
tilbyde partsreprasentanten at ansege pa anden made end digitalt.

Ad4

Ministeriet kan oplyse, at ministeriet ikke for nuverende er bekendt med lignende problematikker vedre-
rende partsrepraesentation 1 forbindelse med ansegninger om andre ydelser efter serviceloven, der kan
tilgés via borger.dk. ”
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5. Jeg kontaktede den 11. oktober 2018 Haderslev Kommune telefonisk med henblik pd at fa konkreti-
seret, hvilke andre ansegningssager efter servicelovens bestemmelser kommunen henviste til 1 pkt. j 1
kommunens svar til mig af 2. maj 2018.

Haderslev Kommunen oplyste, at kommunen ville vende tilbage med disse oplysninger. Haderslev Kom-
mune oplyste 1 den forbindelse, at de @ndringer pd kommunens hjemmeside, som kommunen 1 sit svar til
mig af 2. maj 2018 havde anfert, at kommunen ville foretage, endnu ikke var foretaget, idet kommunen
havde overvejet, om det ville give bedst mening at afvente min udtalelse 1 sagen.

6. Haderslev Kommune har den 28. november 2018 telefonisk supplerende oplyst, at der 1 pkt. j 1
kommunens svar henvises til ansggningssager efter servicelovens § 97 (ledsagelse) samt ansegningssager
efter servicelovens § 100 (merudgifter). Haderslev Kommune har endvidere bekraftet dette 1 en e-mail af
samme dato.

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

Kommunerne kan endvidere efter det oplyste henvende sig til styrelsen, hvis kommunerne ensker at fa
lavet specifikke tilpasninger for den enkelte kommune, men det er Digitaliseringsstyrelsen alene, der kan
foretage redigeringer pa siden.

FOU nr 2019.11 27



