"Vejledningen skal sikre, at borgerne
har mulighed for at forsta deres
rettisheder og pligter”
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DEN ALMINDELIGE
VEJLEDNINGSPLIGT

Som medarbejdere 1 kommunen har vi en generel pligt til at yde vejledning
til borgerne. Vejledningen skal sikre, at borgerne har mulighed for at forsta
deres rettigheder og pligter og kan gore deres indflydelse gzldende under

sagens behandling.

Korrekt og tilstrakkelig vejledning er ogsa en del af en god borgerbetjening
og er en fordel for bade borgere og medarbejdere. Nar vi vejleder korrekt,
far borgerne en bedre oplevelse af kommunen, og vi kan undgé nogle af de

darlige og tidskraevende sagsforlob.

HVORNAR SKAL VI VEJLEDE?

Vejledningspligten er lovreguleret i forvaltningslovens § 7, stk. 1 og i

serregler pa nogle sagsomrader.

§ 7, stk.1 En forvaltningsmyndighed skal i forngdent omfang yde vejledning og

bistand til personer, der retter henvendelse om spargsmal inden for

myndighedens sagsomrade.

Vejledningspligten gzlder 1 alle faser, hvor der er kontakt med borgeren, sa
det er nodvendigt, at vi hele tiden vurderer, hvornar det er relevant at

vejlede borgerne.
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En medarbejder i Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen finder ud af, at
en eldre borger, der modtager
hjemmehjeelp pd grund af nedsat syn,
er blevet gangbesvaret og har store
problemer med at beveege sig rundt i
sit hjem. Medarbejderen skal sikre, at
borgeren er orienteret om
mulighederne for at fa yderligere hjzlp,
herunder hjelpemidler til
gangbesvarede.

Henvendelser

Vi skal vejlede ved enhver form for
borgerhenvendelse — f.eks. ved
personligt fremmeade, ved
henvendelse pr. brev, e-mail eller
telefon. Selvom borgerne ikke retter
henvendelse til os for at bede om
vejledning, skal vi alligevel vejlede,

hvis det er klart, at borgerne har
behov for det.

Afgorelser og faktisk
forvaltningsvirksomhed

Vi skal vejlede i sager, hvor der
traeffes afgorelse over for borgerne —
f.eks. afgorelser om ret til



kontanthjelp, fertidspension, boligydelse, specialundervisning eller om
byggetilladelse. Vi skal ogsa vejlede og informere i forhold til de praktiske
opgaver, vi udforer som kommune (sdkaldt faktisk forvaltningsvirksomhed),
hvis borgerne har behov for vejledning.

De praktiske opgaver omfatter f.eks. barnepasning, undervisning,
vedligeholdelse af veje og parker, drift af kultur- og idratsfaciliteter samt
forskellige serviceydelser for handicappede og wldre.
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En svemmehals fysiske rammer
umuligger adgang for kerestolsbrugere.
Medarbejderne i svgsmmehallen skal
sgrge for at vejlede karestolsbrugere,
der gar forgaeves, om, hvilke andre
svemmehaller med forngdne fysiske
rammer, som karestolsbrugere kan
bruge.

Henvendelser uden for vores
sagsomrade

Nir vi modtager en skriftlig
henvendelse fra en borger
vedrorende forhold, der ligger uden
for vores sagsomrade, skal vi sd vidt
muligt sende henvendelsen videre til
rette sted. Vi skal ogsa sikre, at
borgeren ved personlig henvendelse
om forhold, der ligger uden for vores
sagsomrade, bliver hjulpet videre til
rette sted.

Granser for vejledningspligten

Vi er ikke forpligtede til at vejlede 1 forhold til rent hypotetiske situationer,
men skal vejlede nar borgerne har et relevant og konkret behov for at fa
kendskab til deres rettigheder og pligter.
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En kvinde planlegger at blive gravid og
kontakter en medarbejder i
Beskeeftigelses- og Integrationsforvalt-
ningen for at sperge, hvordan hun er
stillet i forhold til barselsdagpenge.
Medarbejderen er ikke forpligtiget til at
vejlede i denne situation. Hvis kvinden
derimod henvender sig til medarbejd-
eren pa et tidspunkt, hvor hun er
blevet gravid, skal medarbejderen
vejlede.

HVORDAN VEJLEDER VI OG OM
HVAD?

Skriftlige henvendelser kraver
skriftlige svar. Vi skal vejlede pa en
made, der sikrer, at borgerne forstar
vejledningen. Det betyder, at vi skal
tilpasse vejledningen efter borgernes
forudsztninger.

Vi skal pa korrekt og tilstrakkelig
made oplyse borgerne om deres
rettigheder og pligter samt om,
hvilken betydning reglerne har for
dem. Vi skal oplyse, hvordan
borgerne lettest og mest effektivt kan

medvirke i sagen og opfylde de krav, der stilles, herunder hvilken
fremgangsmade de skal folge, og hvilke oplysninger de skal fremskaffe.

Hyvis en sag f.eks. traekker ud, skal vi orientere borgeren om, hvorfor den
trekker ud, og hvornar borgeren kan forvente, at sagen bliver afsluttet.

Seerlige hensyn

Kommunen er forpligtet til at lose forstaelsesproblemer i forhold til f.eks.



borgere med sprogbarrierer og kommunikationshemmede. Hvis vi ikke er 1
stand til at forstd og/eller blive forstiet af en borger, der retter henvendelse
til os, ma vi imodegi dette f.eks. ved tolkning eller overszttelse.

e D0kumentation

EKSEMPEL Nar vi vejleder en borger i
forbindelse med sagsbehandling, skal

En flersproget borger svarer ikke pa vi notere det pé sagen, si vi senete

kommunens breve. Sagsbehandleren kan dokumentere, at vi har

skal vurdere, om borgerens passivitet ~ informeret borgeren korrekt og

kan skyldes manglende behorigt.

danskkundskaber og i sa fald stille

tolke- og oversattelsesbistand til Gransen mellem vejledning og

radighed for borgeren, sd borgeren mundetlig afgarelse

forstar sine rettigheder og pligter. Der kan vaetre en snaver grense

] mellem vejledning og en mundtlig

afgorelse. Vi skal vare

opmearksomme p4, at vejledningen
ikke far karakter af mundtlig afgerelse f.eks. ved at vare formuleret som et
kategorisk afslag pa en ydelse.

TILSIDESATTELSE

Hvis kommunen tilsidesxtter vejledningspligten — enten ved manglende
eller utilstrekkelig vejledning — har dette betydning for borgerne og for os
selv.

Borgerne kan opleve unedvendige skuffelser og kan miste tilliden til
kommunen. I nogle tilfzlde kan borgerne lide et retstab.

For kommunen betyder tilsideszttelse af vejledningspligten, at vi som

medarbejdere skal rette op pa mangelfuld eller forkert vejledning, sa
borgerne far mulighed for at handle ud fra en korrekt vejledning.

] Borgerne har rnulighed for at fa

EKSEMPEL erstatning for manglende eller darlig
vejledning, men det er dog ikke

En borger pa kontanthjalp udebliver sikkert, at en erstatning fuldt ud

fra samtale pa jobcentret, hvilket kompenserer for de negative

medferer afgerelse om opher af konsekvenser, det har medfort for

kontanthjeelp. Jobcentret har i borgeren.

brevindkaldelsen til borgeren ikke
vejledt om konsekvenserne ved
udeblivelse og har ikke vejledt om,
hvordan borgeren kan opna ret til
kontanthjeelp igen. Vejledningspligten er
tilsidesat, og borgeren har ret til
kontanthjezelp med tilbagevirkende kraft
fra tidspunktet for afggrelsen om
ophgr af kontanthjalp.



RETNINGSLINJER FOR VEJLEDNINGSPLIGT

Hvornar skal du vejlede:

« Ved enhver form for borgerhenvendelse

«  Padit eget initiativ, hvis borgeren har klart behov for vejledning

o Nir du skal treffe afgorelse, men ogsa i forhold til udferelse af
praktiske opgaver, hvis borgeren har behov for vejledning

« Paalle tidspunkter, nar det er relevant for borgeren

Hvordan skal du vejlede:

« Pid en made, der sikrer, at borgeren forstar vejledningen

» Korrekt og tilstrakkeligt om rettigheder og pligter samt
fremgangsmader

Var opmaerksom pa:

»  Vejledningen skal dokumenteres pa borgerens sag

«  Enklar skelnen mellem vejledning og mundtlig afgorelse

o Atvideresende til rette sted, nar en henvendelse er sendt til den forkerte
myndighed

Tilsidesxttelse kan medfore:

« Unedige skuffelser, mistillid og retstab

« Erstatningsansvar

« Kommunen skal rette op pa mangelfuld eller forkert vejledning, sa
borgerne far mulighed for at handle ud fra en korrekt vejledning.

LAS MERE OM VEJLEDNING HER:

Las Borgerradgiverens omtale af vejledningspligten 1 Borgerradgiverens
Beretning 20006, herunder sarligt i afsnit 4.2.3. samt

Borgerradgiverens Beretning 2007 afsnit 6.2.4.

Artikel om vejledning i Folketingets Ombudsmands beretning 2009

Artikel om vejledning af modtagere af kontanthjelp i Nyt fra Ankestyrelsen
nr. 2, februar 2011

KONTAKT BORGERRADGIVEREN

Hvis du har spergsmal til din vejledningsforpligtelse, er du velkommen til at
kontakte Borgerradgiveren for rad og vejledning pa telefon 3366 1400 eller
via e-mail til borgerraadgiveren@kk.dk
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