“Nar vi (...) informerer borgerne om deres
retticheder, er det vejledning, men afthzngig
af situationen kan det let blive til en mundtlig
afggrelse eller kan 1 hvert fald blive opfattet
som sadan af modtageren. Det er vigtigt, at vi
kan skelne imellem de to situationer, da vi el-
lers ubevidst kan komme til at stille borgerne
darligere.”
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FORSKELLEN PA AT VEJLEDE
OG TRAFFE AFGORELSE

Nar vi som ansatte i kommunen informerer borgerne om deres rettigheder,
er det vejledning, men athengig af situationen kan det let blive til en mundt-
lig afgorelse eller kan 1 hvert fald blive opfattet som sidan af modtageren.
Det er vigtigt, at vi kan skelne imellem de to situationer, da vi ellers ubevidst
kan komme til at stille borgerne darligere.

Formalet med denne KlarRet er at informere om forskellen pa de to situati-

oner.

HVORNAR ER EN HENVENDELSE EN ANS@GNING?
En ansegning er i sin reneste form et klart formuleret onske om, at vi som
kommune tager stilling til, om borgeren er berettiget til det, som borgeren

beder om.

e ———————————————
BORGER HENVENDER SIG OM

SIN BOLIGSITUATION

Borger: Dav, jeg vil gerne ansgge om
en bolig. Jeg bor i en toveerelses sam-
men med fire bem og en hund, og jeg
kunne godt tenke mig en trevaerelses
lejlighed. Kan det lade sig gore?

Sagsbehandler: Nej det kan ikke lade
sig gore, for man kan kun fa en bolig
gennem kommunen, hvis man ikke har
en bolig i forvejen = afggrelse

Sagsbehandler: Normalt gzlder det, at
man som borger kun kan indstilles til
en bolig, hvis man ikke har en bolig i
forvejen = vejledning

Sagsbehandler: Men jeg kan ikke sidde
her i telefonen og tage stilling til din
ansggning, og du er altid velkommen til
at ansgge og fa en vurdering = afslut-
ning som ger det klart, at der ikke er
truffet afggrelse.

Der er saledes klart tale om en an-
sogning, nar en borger henvender sig
og siger, at han eller hun gerne vil
ansoge om eller har behov for hjxlp
til dette eller hint.

Men det er langt fra altid, at en an-
sogning er sa klart formuleret, da vi
ikke kan forudsztte, at borgeren
kender alle sine muligheder. Vi er
derfor nodt til at forsta borgerens
onsker og baggrunden for borgerens
henvendelse, og det er i disse situati-
oner, vi har behov for at kunne skel-
ne mellem, om borgeren ensker, at vi
tager stilling til en egentlig ansegning,
eller om borgeren alene beder om
generel vejledning om, hvilke mulig-
heder han eller hun hat.

Det er ikke afgorende, om borgeren
bruger ordet ansogning eller lignende
ved sin henvendelse.

Vores vurdering skal tage afsat i den
konkrete dialog med borgeren, og vi

kan altsd ikke frit vaelge, om vi vil betragte borgerens henvendelse som en
ansegning eller en anmodning om vejledning.



Folketingets Ombudsmand har udtalt, at en myndighed er forpligtet til at
behandle en sag og treffe afgorelse — herunder ogsa give afslag — efter alle
relevante bestemmelser vedrorende stotte eller skonomisk hjalp i den so-
ciale lovgivning, uanset om en borger har sogt om dette eller ¢j (FOU
2006.653).

Borgerens onske eller behov ma saledes vurderes ud fra en helhedsvurde-
ring af alle de forhold, som borgeren har oplyst.

Da denne vurdering kan vare svar, er det ofte lettest at soge det afklaret
ved at sporge borgeren direkte om dennes behov. Er der tale om et generelt
behov for vejledning om muligheder og rettigheder, eller er der tale om en
konkret ansogning, f.eks. om hjzlp.

HVORNAR VEJLEDER VI?
Som kommunalt ansatte er vi forpligtiget til at give relevant vejledning til de
borgere, som henvender sig til os.

Det er ikke den enkelte borgers ansvar at have kendskab til eller undersoge
samtlige muligheder for hjzlp efter lovgivningen. Her skal vi vejlede. Pa den
anden side ma borgere, der soger om hjalp eller 1 ovrigt kontakter kommu-
nen med sporgsmal om hjalp, oplyse os om deres behov for hjxlp og oply-
se om eventuelle konkrete udgifter, som der er behov for hjalp til at fa
dxkket.

Medarbejderen, der yder god vejledning, stiller derfor kvalificerende sporgs-
mal til borgeren om den situation, borgeren henvender sig om, og vejleder

herudfra borgeren om, hvilke muligheder der er for at imedekomme borge-
rens onsker i den konkrete situation, og om der er muligheder for at ansege

om hjalp i den ene eller anden form.

BORGER HENVENDER SIG OM
SIN @KONOMI

Borgeren orienteres pa et generelt
plan om gaeldende regler og praksis pa
omradet = vejledning

Borgeren orienteres om gzldende
regler og enhedens konkrete praksis pa
omradet = kan af borger opfattes som
en afgarelse, hvis ikke det tydeligt oply-
ses, at der ikke er taget stilling til bor-
gerens konkrete henvendelse

Sagsbehandleren vurderer konkret, om
der kan ske bevilling, eller om der skal
gives afslag pa enkeltydelse = afggrelse

Det kan vare svart at vurdere, om
baggrunden for en henvendelse alene
er et onske om vejledning.

Det vanskelige 1 vejledningssituatio-
nen er at sikre, at der ydes konkret og
grundig vejledning med udgangs-
punkt i borgerens oplysninger, og
samtidig sikre, at vejledningen ikke
bliver sa konkret og kategorisk, at der
reelt treffes en mundtlig afgorelse.

Vi ber derfor 1 vejledningssituationen
vaere opmarksomme pa, om den
vejledning, vi giver borgeren, er ge-
nerel, eller om den bliver sa individu-
el og kategorisk, at vi reelt treffer en
mundtlig afgorelse over for borgeren.



Hyvis vi bliver i tvivl om, hvorvidt vores vejledning er blevet for individuel
og kategorisk og dermed har karakter af eller kan opfattes som en mundtlig
afgorelse, kan det vaere en god ide at afslutte vejledningen med at tilkende-
give over for borgeren, at der alene er tale om vejledning, og at der ikke er
taget stilling til det, borgeren onsker.

Du kan lese mere om vores vejledningsforpligtigelse 1 KlarRet 03: Borger-
radgiverens guide om kommunens vejledningspligt.

HVORFOR ER DET VIGTIGT AT SKELNE?

Det kan have meget stor betydning for den enkelte borger, om en henven-
delse til kommunen betragtes som en egentlig ansegning eller blot som en
henvendelse om muligheder eller vejledning.

Det kan det, fordi borgeren far en rekke rettigheder og pligter som folge af,
at en henvendelse til kommunen betragtes som en ansegning. Det handler
blandt andet om, at kommunen er forpligtiget til at behandle en ansegning
péa en bestemt made og kan veare forpligtiget til overholde tidsfrister for
sagsbehandlingen fastsat af lovgiver eller kommunen.

Der stilles ogsa storre krav til vores notatpligt, hvis der er tale om en ansog-
ning og ikke f.eks. en uforpligtende telefonsamtale. Du kan laese mere om

vores notatpligt i KlarRet 06: Borgerradgiverens guide om kommunens no-
tatpligt.

Reglerne om sagsbehandling findes forst og fremmest 1 forvaltningsloven —
og 1 retssikkerhedsloven, hvis ansegningen vedrorer det sociale omrade.

Forvaltningsloven galder 1 det store hele for behandling af sager, der afslut-
tes med en afgorelse, og retssikkerhedsloven supplerer med regler, der gzl-
der, nar der behandles og afgores sager inden for en rakke sociale omrader.

Hvornar, noget er en afgorelse, er kompliceret, men meget forenklet sagt er
det, nar noget binder borgeren. Betydningen, af at der er tale om en afgerel-
se, er for omfattende at beskrive i denne sammenhang, men her er et par
hovedpunkter.

En ansegning medferer som hovedregel, at borgeren (ansegeren) bliver part
1 sagen, og dermed far de rettigheder og pligter, som folger af forvaltnings-
loven, retssikkerhedsloven og eventuelle serlove pa et omrade.

Det drejer sig blandt andet om disse partsrettigheder:

+ Retten til aktindsigt (les eventuelt mere 1 KlarRet 13: Borgerradgiverens

guide om aktindsigt efter offentlighedsloven - som dog primert handler
om offentlighedslovens aktindsigtsregler)

« Retten til partshoring (lees mere i KlarRet 04: Borgerradgiverens guide
om forskellene mellem inddragelse, aktindsigt og partshoring)

« Retten til at lade sig reprasentere (lees mere 1 KlarRet 08: Borgerradgive-
rens guide om partsrepresentation)
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+ Retten til begrundelse
+ Retten til klagevejledning (lees mere 1 KlarRet 14: Borgerradgiverens

guide om klagevejledning)

For sager pa det sociale omrade drejer det sig om disse rettigheder og plig-
ter:

» Borgerens mulighed for medvirken i egen sag (les mere 1 KlarRet 15:
Borgerradgiverens guide om borgerens medvirken ved egen sag)
« Kommunens forpligtigelse til at lave helhedsvurdering (lees mere i Klar-

Ret 10: Borgerradgiverens guide om helhedsorienteret sagsbehandling og
vejledning)

« Borgerens pligt til at medvirke ved oplysningen af en sag

« Kommunens pligt til at oplyse en sag tilstrakkeligt (lees mere 1 KlarRet
05: Borgerridgiverens guide om undersogelsesprincippet)

Rettigheder og pligter, som kan folge af andre love, er f.eks. ridighedsfor-
pligtigelsen efter lov om aktiv beskeftigelsesindsats eller pligten til at oplyse
kommunen om axndringer i sine forhold, som felger af en rakke forskellige
love som eksempelvis boligstottelovgivningen og serviceloven.

| TVIVL?

Hyvis du er i tvivl, sa sperg borgeren om, hvad han eller hun forventer, der
videre skal ske som folge af henvendelsen, eller om henvendelsen skal be-
tragtes som en ansegning.

Afslut altid vejledning med et forbehold om, at der ikke er taget stilling til,
om borgeren er berettiget til hjalp, og at borgeren altid er velkommen til at
ansoge og fa et formelt svar.

KONTAKT BORGERRADGIVEREN
Hvis du har spergsmal, er du velkommen til at kontakte Borgerradgiveren
for rad og vejledning pa 33 66 14 00 eller via borgerraadgiveren@kk.dk.

Du kan finde tidligere udgaver af KlarRet pa www.kk.dk/borgerraadgiveren
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