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Abstract

Formadlet med artiklen er at undersoge de retlige og
de deraf folgende biblioteksfaglige udfordringer i
forbindelse med den vejledning i offentlige digitale
selvbetjeningslosninger, der i forbindelse med den
feellesoffentlige digitaliseringsstrategi er kommet til
som en ny opgave pa mange danske folkebiblioteker.
Undersogelsen bygger dels pa feltstudier gennem-
fort i vinteren 2013/14 som led i forskningsprojektet
"Borgerservicevejledning pa biblioteket", og dels
pd regler og retspraksis pd det forvaltningsretlige
omrade. I artiklen beskrives vejledningstyper og
centrale problemstillinger, der kunne iagttages i felt-
studierne, og der peges pa retlige udfordringer i for-
hold hertil. Artiklen afsluttes med en reekke opmeerk-
somhedspunkter i forhold til den faglige indsigt og
bevidsthed, der kreeves af biblioteksmedarbejderen i
rollen som vejleder og repreesentant for kommunen.
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1. Indledning

De danske folkebiblioteker har i de senere ar faet en
ny opgave, idet de skal vejlede borgerne i brug af de
offentlige digitale selvbetjeningslasninger.

Dette er en folge af den faellesoffentlige digitalise-
ringsstrategi, som trinvist har indfert obligatorisk
selvbetjening for borgerne inden for en reekke kom-
munale og statslige forvaltningsomrader (Regeringen
et al. 2011) med udgangspunkt i de sakaldte balge-
planer (se Bilag 1). Som eksempler pé obligatoriske
selvbetjeningslosninger kan navnes anmeldelse af
flytning, ansegning om EU-sygesikringskort, ansog-
ninger om boligstette, stotte til kropsbarne hjelpe-
midler, plads i dagtilbud, foreldremyndighed, fol-
kepension og fertidspension, samt diverse omrader
inden for SKAT.

De lovbemearkninger der 1a til grund for den forste
samlelov om digitalisering, indeholder et afsnit om
hjzelp og vejledning (afsnit 4.2. i de almindelige be-
merkninger til forslag til lov om @ndring af lov om
Det Centrale Personregister m.v., 2011). Her foreslés
det, at de borgere, der har brug for hjelp til de of-
fentlige digitale lesninger, bl.a. kan henvende sig i
den kommunale borgerservice eller pa biblioteket.
Mange kommuner har da ogsa valgt at lade bibliote-
kerne deltage i denne vejledningsopgave i varierende
grader af samarbejde med kommunens borgerser-
vice. Forskellige mader at organisere samarbejdet pa
er kort beskrevet senere 1 denne artikel.
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Samarbejde mellem bibliotek og borgerservice bliver
ogsa naevnt som et eksempel pa nye partnerskaber i
udvalgsrapporten "Folkebibliotekerne i vidensam-
fundet" (Styrelsen for Bibliotek og Medier 2010),

til hvilken Jochumsen, Hvenegaard Rasmussen og
Skot-Hansen udviklede "En ny model for folkebibli-
oteket i viden- og oplevelsessamfundet", ogsa kaldet
firerumsmodellen. I modellen placeres bibliotekets
aktiviteter i fire delvist overlappende rum: inspira-
tionsrummet, leeringsrummet, mederummet og det
performative rum. Vejledning i borger.dk - portalen
der giver adgang til de offentlige digitale selvbetje-
ningslesninger - navnes i rapporten som eksempel
pa en aktivitet 1 leeringsrummet, dvs. i det rum der
iseer understotter erkendelse/erfaring og empower-
ment forstaet som "udviklingen af steerke og selv-
stendige medborgere, der selv kan lose hverdagens
problemer" (Styrelsen for Bibliotek og Medier 2010,
s. 91 ff. og s. 117, se ogsa Jochumsen et al. 2012).

Bibliotekernes vejledningsopgave er desuden be-
skrevet i en samarbejdsaftale mellem Digitaliserings-
styrelsen og Kulturstyrelsen om tiltag for digitalise-
ring af kommunikationen mellem borgerne og det
offentlige. Her ses opgaven i fortsattelse af bibliote-
kernes forpligtelse til at formidle information om det
offentlige:

"Bibliotekerne har ifelge lovgivningen en opgave
med at formidle information om det offentlige til
borgerne. Denne opgave kan bl.a. besta i at infor-
mere borgerne om digital selvbetjening og borger.
dk, gennemfore kurser i brugen af internettet ge-
nerelt og selvbetjeningslgsninger specifikt samt i
ovrigt via kampagner og markedsfering at moti-
vere og hjalpe borgerne til at benytte sig af digital
kommunikation med det offentlige" (Samarbejds-
aftale for 2013-2015).

Der er saledes politisk vilje til og biblioteksfaglige
argumenter for at vejledning af borgerne i brug af in-
ternettet og de offentlige selvbetjeningslosninger skal
vere en opgave for bibliotekerne!. Digitaliserings-
strategien har dog medfert at der nu skal vejledes i
mange forskellige losninger, og flere medarbejdere
end tidligere er nedt til at kunne deltage i vejlednin-
gen - s mange steder bliver bade bibliotekarer og
biblioteksassistenter inddraget. Dette stiller krav til
kompetenceudvikling i forhold til de digitale lgsnin-
ger og i forhold til it-paedagogik, men ogsa - som vi
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vil argumentere for i denne artikel - péa det retlige
omrade.

I forskningsprojektet "Borgerservicevejledning pa
biblioteket" (Moller 2016) blev det nemlig klart, at
der blandt biblioteksmedarbejderne herskede stor
usikkerhed om, hvor langt man kunne g, nar man
hjalp borgerne med den digitale selvbetjening, for
eksempel med at sege informationer og udfylde an-
segninger, og hvilke konsekvenser det kunne fa, hvis
man som vejleder kom til at indtaste noget forkert el-
ler give et forkert rad.

Formalet med denne artikel er derfor at undersoge
samspillet mellem pé den ene side en praksis for vej-
ledning, der blev observeret i feltstudiet, og pa den
anden side de retlige rammer for vejledningen. I den
forbindelse vil vi, pa baggrund af en kort redegorelse
for udviklingen pa bibliotekerne og biblioteksmed-
arbejdernes nye rolle, undersegge, hvori vejlednings-
forpligtelsen bestér, og om der kan udledes nogle
narmere rammer for biblioteksmedarbejdernes vej-
ledning, herunder hvad de sarligt skal vaere opmeerk-
somme pa i deres nye rolle. Centralt i den forbindelse
er en diskussion om hvorvidt biblioteksmedarbejde-
ren, der vejleder i offentlige digitale lasninger, kan
siges at skulle patage sig myndighedsopgaver.

I det folgende vil vi efter en kort introduktion til den
empiri som artiklen bygger pé og til relateret forsk-
ning (afsnit 2), forst skitsere de udviklingstendenser,
der har dannet baggrund for vejledningsopgaven,
samt de mader hvorpéd samarbejdet mellem bibliote-
ker og borgerservice er organiseret i de danske kom-
muner (afsnit 3 og 4). Sa felger en gennemgang og
diskussion af det offentliges vejledningspligt (afsnit
5). Derefter beskriver vi pa baggrund af feltstudier
gennemfort som led i forskningsprojektet "Borger-
servicevejledning pa biblioteket" forskellige typer af
vejledning (afsnit 6), og gennem 3 eksempler beskri-
ver vi ogsa de retlige udfordringer, der er forbundet
med vejledningen pa bibliotekerne (afsnit 7). Afslut-
ningsvis sammenfattes nogle af tankerne i artiklen,
og vi setter fokus pa nogle omrader, der kraever sar-
lig opmarksomhed fra bibliotekernes ledelser og de
biblioteksmedarbejdere, der har vejledningsopgaver
(afsnit 8).



2. Empiri og relateret forskning

2.1 Empiri

Vores undersogelse bygger dels pa feltstudier gen-
nemfort i vinteren 2013/14 som led i forsknings-
projektet "Borgerservicevejledning pa biblioteket"
(Moller 2016), og dels pa regler og retspraksis pa det
forvaltningsretlige omrade.

Feltstudierne blev gennemfort pd fem biblioteker i
Jylland og pé Fyn i perioden december 2013 til fe-
bruar 2014 af lektor Margrethe H. Moller i sam-
arbejde med videnskabelig assistent Katrine Juel
Vang. Formalet var at undersoge samspillet mellem
borgeren, biblioteksmedarbejderen og den digitale
losning 1 vejledningssituationen. Der blev indsamlet
18 videoobservationer af vejledningssituationer for-
delt pé fire forskellige biblioteker og seks biblioteks-
medarbejdere. Efter hver videoobservation blev der
gennemfort et semistruktureret interview med den
videoobserverede borger, og i det omfang der var
tid, med biblioteksmedarbejderen. Derudover blev
vejledningens kontekst undersogt, bl.a. gennem se-
mistrukturerede interviews med biblioteksmedarbe;j-
dere, afdelingsledere og bibliotekschefer pa de delta-
gende biblioteker, hvor vi spurgte til organisatoriske
forhold og til medarbejdernes forudsatninger for og
erfaringer med vejledningsopgaven.

De retlige problemstillinger der behandles i naervee-
rende artikel, var séledes ikke oprindelig genstand
for feltstudierne, men udkrystalliserede sig som et
tema i de interviews der blev gennemfort i forbindel-
se med undersogelsen af vejledningens kontekst.

2.2 Relateret forskning

Der er forsket forholdsvis lidt i de danske folkebib-
liotekers borgerservicetilbud. Pors (2010) fokuserer
pa hvordan bibliotekarer og borgere opfatter den nye
service. Artiklen bygger pé en evaluering af borger-
servicebetjeningen pa to lokalbiblioteker i Arhus
kommune (Pors 2009) og nevner bl.a. at biblioteks-
medarbejderne pa forhand var betenkelige ved at
skulle patage sig myndighedsopgaver som kunne
have ekonomiske konsekvenser for borgerne, men at
de efter nogle maneder havde erfaret at sddanne op-
gaver var sjeldne, og at de derfor blev mere trygge
ved opgaven. Moller (2016) ser pa biblioteksmedar-
bejdernes vejledningspraksis i et vejledningsteoretisk
perspektiv. Desuden foreligger der faglige rappor-
ter, bl.a. rapporten "Bibliotek og Borger" (Knudsen

2015), der beskriver de modeller for samarbejde mel-
lem bibliotek og borgerservice, der kunne iagttages i
Danmark i 2014.

Internationalt set er der specielt i USA en forholdsvis
stor litteratur der beskaftiger sig med de offentlige
bibliotekers rolle i forhold til at fremme 'digital liter-
acy' ved bl.a. at give adgang til og vejlede i offentli-
ge digitale systemer, og som pé et overordnet niveau
peger pa problemstillinger i forhold til bl.a. bibliote-
kernes ressourcer og biblioteksmedarbejdernes for-
udsetninger for at lose vejledningsopgaven (se f.eks.
Jaeger et al. 2012 og Thompson et al. 2014).

En enkelt forskningsartikel, Smith & Eschenfelder
(2013), gar mere i detaljer med vejledningsopgaven.
Den behandler amerikanske bibliotekers opgave med
at udvikle borgernes 'financial literacy' i forhold til at
forsta og styre egen gkonomi (budgetlaegning, skat,
forsikringer m.v.), ogsé ved brug af digitale lgsnin-
ger. Artiklen bygger pa empiriske studier pa biblio-
teker i delstaten Wisconsin og peger pa en reekke
problemstillinger som er genkendelige i forhold til
danske bibliotekers vejledning i offentlige digitale
losninger, for eksempel: Hvor gar gransen for hvor
meget indblik bibliotekaren ber have i borgerens
personlige og ekonomiske forhold, og hvor langt
skal han/hun gé for at hjelpe, ogséd med risiko for at
padrage sig et formelt ansvar? Og ved bibliotekaren
nok om de forskellige fagomrader til at kunne give
kvalificeret vejledning?

Smith & Eschenfelder (op.cit.) navner at disse pro-
blemstillinger er kendte fra andet referencearbej-

de, men at det seerlige ved opgaven med at udvikle
borgerens 'financial literacy' er, at bibliotekaren far
kendskab til dennes private forhold. Traditionelt
bestar bibliotekarens rolle i referencearbejdet i at
henvise brugeren til ressourcer og leere ham/hende

at bruge disse pa et generelt niveau, og biblioteka-
rer er - i modsatning til socialarbejdere - traenet til

at undga situationer, hvor de kommer i1 kontakt med
brugerens personlige informationer. Dette kan ifolge
Smith & Eschenfelder udgere en barriere for bib-
liotekaren i forhold til den nye vejledningsopgave.
Ogsa i dansk litteratur om det traditionelle reference-
interview henvises der til kommunikationsproblemer
der kan opsta, hvis bibliotekaren stiller for direkte
eller for personlige spergsmal (se f.eks. Ammenstorp
& Urskov 2000).
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Der har saledes 1 litteraturen vaeret en vis opmeerk-
somhed pa de udfordringer som de nye vejlednings-
opgaver kan give. Forskning der beskaftiger sig med
de retlige problemstillinger der kan opsta nar biblio-
teksmedarbejdere skal vejlede borgere i offentlige
digitale lgsninger, findes dog, sa vidt vi ved, ikke.

Afslutningsvis skal det navnes at emnet "borgerser-
vicevejledning pé biblioteket" har bereringsflader til
en reekke omréader inden for biblioteksforskningen.
Séledes har indferelsen af borgerservicefunktioner pa
biblioteket konsekvenser for bibliotekets fysiske og
virtuelle rum, for biblioteket som frirum og "tredje
sted", for referencearbejdet og for bibliotekarrollen i
et professionsteoretisk perspektiv. Denne artikel vil
dog fokusere pa de retlige og deraf felgende biblio-
teksfaglige problemstillinger.

3. Udviklingstendenser

De danske folkebiblioteker skal ifolge Bibliotekslo-
vens § 1 - ud over at fremme oplysning, uddannelse
og kulturel aktivitet ved at stille egnede materialer til
radighed - ogsé "formidle kommunal og statslig in-
formation og information om samfundsforhold i ov-
rigt" (Biblioteksloven 2013, § 1). Det er ikke noget
nyt; bibliotekerne har i artier stillet love og bekendt-
gorelser til radighed for lanerne og hjulpet med at
finde geeldende love og regler, hvis en laner havde en
situationsbestemt forespoargsel (se f.eks. Hummelshgj
1998).

Dette naevnes bl.a. ogsé i en beteenkning fra 1977
(Beteenkning om Udvidet statslig information om
love m.v. 1977), der er interessant fordi den viser, at
man ogsa dengang var opmerksom pa, at det at yde
personlig radgivning kunne vere forbundet med pro-
blemer for bibliotekerne:

"Spergsmalet om en nermere personlig radgivning
fra bibliotekernes side kan rejse serlige proble-
mer, men bibliotekerne vil i hvert fald kunne give
den radgivning, der bestar i en henvisning til det
kommunale eller statslige kontor, der kan behandle
den pageldende og/eller eventuelt give yderligere
informationer" (ibid.).

Betaenkningen preciserer ikke Avilke serlige proble-

mer den personlige radgivning kunne rejse, men det
fremgar af citatet, at man ogsé dengang havde det,
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der i dag ofte betegnes som en "vejviserfunktion", i
forhold til andre myndigheder.

Siden er computerne og internettet kommet til, og
bibliotekerne har péataget sig at introducere deres bru-
gere til it og indrette it-cafeer, hvor brugerne kan fa
hjeelp til bl.a. informationssegning pa nettet.

Med den fallesoffentlige digitaliseringsstrategi
2011-2015 fik informationsopgaven en ny dimensi-
on, idet bibliotekerne nu ogsé skulle hjelpe borgerne
med at betjene de nye obligatoriske offentlige selv-
betjeningslosninger (Digitaliseringsstyrelsen 2014).

Jorgen Bartholdy, Biblioteks- og Borgerservicechef

i Skanderborg Kommune, udtrykte det i et interview
til Bibliotekarforbundets fagblad Perspektiv pa denne
made:

"I gamle dage kom borgerne for at fa information
om deres rettigheder. Var man blevet enlig, kunne
biblioteket hjeelpe med at finde informationer om
bernebidrag, boligsikring og sé videre. I dag er
information koblet sammen med handling. Det vil
sige, at vi samtidig skal sige: "og du skal klikke
her for at ansege om boligsikring eller udfylde
denne blanket". Hvis vi ikke vil yde den service, sa
siger vi ogsa farvel til en veesentlig informations-
opgave, og sa er spergsmalet, om vi overhovedet
har et bibliotek" (Mensted 2012, vores fremhee-
velse).

Det nye for bibliotekerne er altsa, at borgeren ikke
kun har brug for informationer, men ogsa har brug
for hjelp til at handle - for eksempel til at udfylde
en ansegning om boligsikring. I mange kommuner
folger der ogsé andre borgerserviceopgaver med,
for eksempel modtager mange lokalbiblioteker nu
ansggninger om pas og kerekort og udsteder Ne-
mlID. Pa den made sikrer man, at der stadig er en vis
adgang til borgerservice i lokalomraderne, selv om
de kommunale forvaltninger blev centraliseret som
led i strukturreformen (kommunesammenlagningen)
12007 (Styrelsen for Bibliotek og Medier 2010, s.
120).

4. Ny organisering og nye udfordringer
Rapporten Bibliotek og Borger - du er altid velkom-

men! har kortlagt de modeller for samarbejde mellem
bibliotek og borgerservice, der kunne iagttages i de



danske kommuner i 2014 (Knudsen 2015). Model-
lerne afspejler forskellige grader af samarbejde (se fi-
gur 1), hvor det i nogle modeller vil vere borgerser-
vicepersonale, der varetager vejledningen, mens det i
andre modeller vil veere bibliotekspersonale.

De beskrevne udviklingstendenser og den nye orga-
nisering af bibliotekerne, hvor opgaver, der traditio-
nelt har veret placeret i Borgerservice, og eventuelt
dele af Borgerservice i form af personale, flyttes til
bibliotekerne, skaber en rackke udfordringer af ret-
lig og dermed ogsa af biblioteksfaglig karakter. De
retlige udfordringer bestar blandt andet i, at biblio-
teksmedarbejdere i storre omfang end tidligere skal
overholde almindelige regler for den offentlige for-
valtning. De biblioteksfaglige udfordringer bestar i at
bibliotekaren fra at have en "fagreferentidentitet", en
"kulturformidleridentitet" og en "socialarbejderiden-
titet" i den forstand, at man bedriver socialt mélrettet
formidling og opbygger samlinger, der kan opfylde
specifikke behov hos bibliotekets brugere (Schreiber
2006), nu ogsa kan blive reprasentant for myndighe-
den og fa det man kunne kalde en "myndighedsiden-
titet".

Medarbejderne skal veere opmarksomme pa tavs-
hedspligten, da de i forbindelse med varetagelse af

nye opgaver i hgjere grad end tidligere kan fa indblik
i fortrolige oplysninger (jf. forvaltningslovens § 27
og straffelovens § 152).

En raekke grundlaeggende sagsbehandlingskrav vil
tillige skulle overholdes.

Det drejer sig blandt andet om notatpligten, som
betyder, at medarbejdere i en raekke situationer ved
modtagelse af blandt andet mundtlige oplysninger
har pligt til at notere indholdet af oplysningerne. Det-
te kan blandt andet have betydning, hvis en biblio-
teksmedarbejder star i Borgerserviceskranken pa bib-
lioteket, og en borger retter henvendelse og oplyser,
at pageeldende har et @ndret indtaegtsgrundlag, der
har betydning for nogle offentlige ydelser, personen
modtager. [ sadan en situation skal oplysningerne no-
teres, sa der er bevis for deres eksistens, og videre-
gives til rette del af kommunen. Medarbejderen ber
endvidere henvise borgeren til at rette kontakt til den
relevante afdeling i kommunen.?

I det tilfeelde at medarbejdere traeffer egentlige afge-
relser og derved varetager myndighedsudevelse, er
der en rekke krav til sagernes behandling, herunder
et krav om begrundelse séfremt der gives et afslag
(§f. forvaltningslovens §§ 22-24).

Der er tale om lokalefzellesskab.

. Model 1 (32 biblioteker). DEN SPAEDE START
Mindre vidtgaende initiativer og samarbejder. Det kan f.eks. vaere faelles kommunale It-
lesninger, som ikke ses af borgeren eller mindre undervisningsforleb i borger.dk, Nem-
Id, andre It-kampagner og digitale borgerrettede aktiviteter.

. Model 2 (10 biblioteker). VI FLYTTER SAMMEN
Borgerserviceopgaver udferes af borgerservicemedarbejdere i bibliotekerne.

. Model 3 (42 biblioteker). VI ARBEJDER SAMMEN

Udvalgte opgaver lzzgges over i biblioteket og udferes af biblioteksmedarbejdere. Der er
forskel i antal typer af opgaver, der udferes af biblioteket og forskelle i opbledningen af
faggraenser i opgavelosningen. Der foregar tilrettelagt videndeling.

Model 4 (6 biblioteker). VI ER BORGERNES FEALLES INDGANG TIL KOMMUNEN
Borgerserviceopgaver udfores i et udvidet lokalefallesskab og i et partnerskab med
andre end kultur- og biblioteksfolk. F.eks. med medarbejdere med socialt

orienterede funktioner: Sundhedscenter, nzerpoliti, SSP, turisme og jobservice.

Model 5 (8 biblioteker). INTET SAMARBEJDE
Biblioteket varetager ikke borgerserviceopgaver.

Figur 1. Modeller for samarbejde mellem borgerservice og bibliotek (Kilde: Knudsen 2015).

De udvalgte opgaver, der tales om i model 3, kan - ud over vejledning i offentlige digitale losninger - for eksem-

pel veere udstedelse af pas, korekort og/eller NemlID.
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Dertil kommer, at der kan veere saerlige krav til med-
arbejdere, der varetager visse opgaver. Kommunerne
skal f.eks. indhente en straffeattest vedrorende med-
arbejdere, der skal varetage opgaver med udstedelse
af pas og kerekort (jf. bekendtgerelse nr. 881 af 4.
juli 2014 om behandling af personoplysninger i Det
Centrale Kriminalregister § 22, stk. 1, pkt. 19).

Omfanget af egentlig sagsbehandling og myndig-
hedsudevelse pé bibliotekerne er i mange kommuner
og for mange biblioteksmedarbejdere fortsat begraen-
set. En aktuel og central problemstilling i forbindelse
med varetagelse af de nye opgaver er imidlertid vej-
ledningspligten. 1 denne artikel har vi derfor valgt at
afgreense os til at se pa de udfordringer, vejledningen
pa bibliotekerne giver - og her specifikt vejledningen
i offentlige digitale losninger.

Vi vil fokusere pa de situationer, hvor det er bibliote-
karer og biblioteksassistenter, og ikke borgerservice-
personale, der varetager vejledningen, jf. Model 1, 3
og evt. 4 1 Figur 1 ovenfor.

5. Vejledning - den retlige ramme

5.1 Vejledningspligten

Kommunerne er "borgerens fysiske hovedindgang til
det offentlige Danmark" (KL (u.a.) "Livssituationer i
Borgerservice", s. 4). Det fremgar direkte af lov om
kommunale borgerservicecentre § 1, at kommunal-
bestyrelserne skal oprette borgerservicecentre, som
kan fungere som borgernes indgang til den offent-
lige sektor. I medet med det offentlige vil borgerne
ofte have en rakke spergsmal. Hvis en borger f.eks.
skal ansgge om noget, vil den pagaldende ofte have
et behov for vejledning om, hvordan et eventuelt an-
sogningsskema skal udfyldes, eller hvor en anseg-
ning skal sendes hen.

Forvaltningsmyndigheder - og dermed de ansatte,
der er knyttet til forvaltningsmyndighederne - har en
pligt til at vejlede borgere, hvis borgerne har brug
for vejledning. Vejledningsforpligtelsen har sin bag-
grund i et onske om at sikre borgernes retssikkerhed,
sa borgerne uanset forkundskaber far den hjelp el-
ler service fra det offentlige, de har brug for. Dette
betyder ogsa, at jo sterre konsekvenser reguleringen
vil kunne fa for den pagaeldende borger, desto mere
vejledning ber myndigheden typisk give (jf. Getze
2012, s. 142).
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Nedenfor beskrives forst kort de forskellige retlige
grundlag, der danner udgangspunktet for offentligt
ansattes vejledningsforpligtelse. Dernast undersoges
pé hvilken made de forskellige retlige grundlag har
betydning for de biblioteksansatte, der har kontakt
til borgere i forbindelse med vejledning i offentlige
digitale lesninger. Efterfolgende i afsnit 7 vil vi se
mere konkret pa 3 eksempler pa den vejledning, der
ved studiet er blevet observeret, at biblioteksmedar-
bejdere foretager i forbindelse med deres nye rolle,
og pa hvilken betydning de generelle retlige regler
har for disse vejledningssituationer.

5.1.1 Vejledningspligten efter forvaltningslovens § 7
Det retlige udgangspunkt for myndigheders grund-
leeggende vejledningspligt er forvaltningslovens § 7,
som har felgende indhold:

"Forvaltningslovens § 7: Stk. 1. En forvaltnings-
myndighed skal i fornedent omfang yde vejled-
ning og bistand til personer, der retter henvendelse
om spergsmal inden for myndighedens sagsom-
rade. Stk. 2. Modtager en forvaltningsmyndighed
en skriftlig henvendelse, som ikke vedrerer dens
sagsomrade, videresendes henvendelsen sa vidt
muligt til rette myndighed".

Vejledningspligten i forvaltningsloven galder kun

i forbindelse med sager, hvor der er eller vil blive
truffet en afgerelse af en forvaltningsmyndighed og
er derudover begraenset i forhold til, at pligten alene
omfatter sager inden for myndighedens ressortom-
rade. Forvaltningslovens vejledningspligt er saledes
knyttet til traditionel myndighedsudovelse, hvor en
offentlig myndighed treeffer en afgorelse i forhold

til en borger (se om afgerelsesbegrebet bl.a. Fen-

ger 2013, s. 83 ff., Revsbech et al 2014, s. 21 ff. og
Bensing 2013, s. 80 ff.). Sagsbehandlingen, der gar
forud for, at der treeffes afgerelse i sagen, er en del af
denne myndighedsudevelse og er omfattet af forvalt-
ningslovens omrade. Dette er ogsa tilfeeldet med den
vejledning, som myndighederne efter forvaltningslo-
ven skal yde i forbindelse med behandling af sagen.

De faktiske handlinger som offentlige medarbejdere
foretager i forbindelse med f.eks. undervisning pa
en skole, pleje pa et plejehjem, pasning i en dag-
institution eller kulturformidling betegnes faktisk
forvaltningsvirksomhed. Disse handlinger er ikke
myndighedsudevelse og er derfor ikke omfattet af
forvaltningsloven. Men hvis en borger seger om en



serviceydelse, f.eks. at fa hjaelp til rengeringen, hvor
ydelsen - i eksemplet selve rengeringen - ikke har
karakter af myndighedsudevelse, men er omfattet

af faktisk forvaltningsvirksomhed, vil behandlingen
om tildelingen af denne ydelse vaere en afgorelse

og omfattet af forvaltningsloven. Afgerelsen af om
borgeren kan fa tildelt hjelp til rengeringen er myn-
dighedsudevelse og derved omfattet af forvaltnings-
loven. Det samme er f.eks. tilfeldet ved afgerelse af
om en person kan fi en plads pa et plejehjem eller i
en daginstitution. Sagsbehandlingen af denne sag vil
derfor vaere omfattet af forvaltningslovens regler (se
f.eks. FOB 2009 20-2 og FOB 2007.485).

Vejledningspligten efter forvaltningsloven er nar-
mere beskrevet i Justitsministeriets vejledning om
forvaltningsloven (1986) pkt. 30, hvoraf felger:?

"Vejledning efter § 7, stk. 1, ber sikre, at borgeren
far tilstraekkelig orientering om, hvilken betydning
reglerne pa det pageeldende omrade har for ved-
kommende, og hvordan den pageldende lettest og
mest effektivt kan opfylde de eventuelle krav, der
er i lovgivningen. Vejledningen ber endvidere ori-
entere om hvilken fremgangsmade, der skal folges
af den, der henvender sig til myndigheden, og om
hvilke oplysninger, som skal tilvejebringes af bor-
geren som led i en sags behandling.

Vejledningens indhold og omfang ma afpasses i
forhold til borgerens forudsatninger og dennes

eventuelle sarlige personlige, eventuelt fysiske

forhold.

En myndighed ber ogsa i fornedent omfang bista
en borger, der retter henvendelse til myndigheden,
med at udfylde eventuelle ansegningsskemaer, an-
meldelser eller lignende, der vedrerer myndighe-
dens eget omrade".

Som det fremgar af det sidste afsnit skal myndig-
heden bista borgeren i forbindelse med udfyldning
af eventuelle ansegningsskemaer, anmeldelser eller
lignende, men kun nar skemaerne vedrerer myndig-
hedens eget omrade (se ogsa Talevski 2012, s. 301).
Dette skal blandt andet sikre, at den vejledning, der
gives, er korrekt. En medarbejder i en kommune vil
ikke kunne vejlede borgerne om alle omrader. Det er
derfor centralt ved udferelse af vejledning, at medar-
bejderne dels er klar over forpligtelsen til at vejlede,
dels er klar over egne faglige begrensninger. Er der

brug for vejledning uden for medarbejderens omrade,
ligger der en forpligtelse til at vejlede borgeren om,
hvor pagaldende skal henvende sig for at fa den ned-
vendige vejledning (vejvisningsfunktion).

5.1.2 Vejledningspligten efter god forvaltningsskik
Forvaltningslovens regel om vejledningspligt sup-
pleres af grundsetninger om vejledning ifelge god
forvaltningsskik, som er udviklet af Folketingets
Ombudsmand.* Det betyder, at der ogsa skal vejledes
i andre tilfeelde end dem, der folger af forvaltningslo-
ven. Det medferer blandt andet, at forvaltningsmyn-
digheder skal sikre, at de bliver forstaet af udlaendin-
ge (se FOB 1990.240). Vejledningspligten betyder
ogsa, at myndighederne pa eget initiativ har pligt til
at vejlede, hvis borgeren f.eks. uden vejledning kan
miste en rettighed, eller der i evrigt er et relevant be-
hov for vejledning (se bl.a. Talevski 2012, s. 299 og
Gotze 2012, s. 140). I visse tilfelde kan vejlednings-
pligten efter god forvaltningsskik helt undtagelsesvis
betyde, at en myndighed skal vejlede om spergsmal,
der vedrerer andre retsomrader end myndighedens
egne. (jf. Fenger 2012, s. 76 samt eksempelvis FOB
2009 12-1).

5.1.3 Skeerpet vejledningspligt

En pligt til at vejlede uden for forvaltningslovens
omrade kan endvidere folge af sarlovgivningen. Pa
nogle forvaltningsomrader er der en skerpet vej-
ledningspligt. Dette er f.eks. tilfaeldet pa det sociale
omrade, hvor der er en sarlig pligt til at vejlede og
radgive (se bl.a. §§ 5, 5a og 7a i Retssikkerhedslo-
ven). En serlig vejledningsforpligtigelse folger end-
videre af § 3 i lov om Udbetaling Danmark, hvoref-
ter kommunerne skal yde generel vejledning om alle
de muligheder, der findes for at modtage kontante
ydelser og ekonomiske tilskud pa Udbetaling Dan-
marks sagsomrade. Kommunerne skal i denne sam-
menhang ogsa yde bistand til fremmedte borgere,
der vurderes ikke at kunne benytte sig af digitale
vejledninger og selvbetjeningslesninger om kontante
ydelser og skonomiske tilskud inden for Udbetaling
Danmarks sagsomrade, herunder ved at hjaelpe med
at udfylde og indgive ansegninger til Udbetaling
Danmark.

Af serlig betydning for borgerservice og biblioteks-
medarbejdere, der har opgaver i forbindelse med
vejledning i offentlige digitale losninger, er § 3, stk.
2 og 3 ilov om Udbetaling.dk. Det folger af disse
bestemmelser:
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"Stk. 2. Kommunen skal i fornedent omfang yde
bistand til fremmedte borgere, der vurderes ikke at
kunne benytte sig af digitale vejledninger og selv-
betjeningslosninger om kontante ydelser og ekono-
miske tilskud inden for sagsomrader, der varetages
af Udbetaling Danmark efter § 1.

Stk. 3. Kommunen skal i fornedent omfang yde
bistand til borgere, som vurderes at have sarlige
behov, og som ensker at sage om, eller som mod-
tager kontante ydelser og ekonomiske tilskud pa
Udbetaling Danmarks sagsomrade, ved at

1. hjelpe med at udfylde og indgive ansggninger
til Udbetaling Danmark,

2. serge for, at borgeren kan medvirke ved be-
handlingen af sin sag hos Udbetaling Danmark,
og

3. varetage kontakten til Udbetaling Danmark pa
borgerens vegne".

Safremt en borger er usikker i forbindelse med bru-
gen af selvbetjeningslosninger, vil kommunen skulle
yde hjelp efter § 3, stk. 2. Bistanden kan blandt
andet besta i, at borgeren far hjelp til at finde flere
informationer pa nettet om kontante ydelser og oko-
nomiske tilskud, der administreres af Udbetaling
Danmark, og far vist, hvor de digitale selvbetjenings-
losninger findes (jf. de specielle bemarkninger til § 3
i forslag til lov om Udbetaling Danmark).

5.2 Vejledningspligtens betydning for biblioteksan-
satte

Hvad er det biblioteksmedarbejderne gor, nér de age-
rer inden for rammerne af "borgerservice pa bibliote-
kerne"? Er det almindelig formidling af information,
som de er vant til i deres virke som biblioteksansatte,
eller har det mere karakter af vejledning, som kom-
munen yder som myndighed? Hvordan det retligt
skal karakteriseres, kommer helt an pé, hvad den an-
satte rent faktisk foretager sig, herunder hvad det er
for en problemstilling den enkelte borger har.

5.2.1 Vejledningsopgaver, der ikke er knyttet til myn-
dighedsudovelse

Overordnet kan siges, at en del af de vejlednings-
opgaver, der er flyttet ud pé bibliotekerne, ikke er
knyttet til myndighedsudevelse i form af konkrete
afgerelser. Denne vejledning har karakter af faktisk
forvaltningsvirksomhed. Det kan f.eks. vaere hjalp
til Digital Post, eller hvordan man far Nem ID. Det
kan ogsa vaere mere generel hjaelp til selvhjaelp i bru-
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gen af de mange selvbetjeningslesninger pa borger.
dk. Denne form for vejledning er af generel karakter
og er ikke knyttet til konkret afgerelse. I bemerk-
ningerne til forvaltningsloven fremgar, at faktisk
forvaltningsvirksomhed falder uden for loven (jf.
forslag til forvaltningslov, FT 1985/86, Tillag A,

sp. 115). I den forbindelse henvises blandt andet til
undervisning og radgivning som en del af faktisk
forvaltningsvirksomhed, da denne virksomhed ikke
tager sigte pa at treeffe en retlig bindende afgerelse i
forhold til enkelte borgere. Er der tale om mere ge-
nerel radgivning i form af information om et omra-
de, er der ikke tale om aktivitet, der er knyttet til en
afgerelse. Derfor ligger denne form for vejledning
uden for forvaltningslovens anvendelsesomrade. Det
betyder ikke, at biblioteksansatte ikke har pligt til at
vejlede, men pligten folger dels af specifikke regler i
lov om Udbetaling Danmark for sa vidt angar vejled-
ning inden for Udbetaling Danmarks omrade, dels af
god forvaltningsskik.

5.2.2 Vejledningsopgaver, der er knyttet til afgorel-
sessager

Den hjalp, der ydes borgerne pa bibliotekerne, kan
imidlertid have et mere konkret indhold. Det fremgar
af nogle bibliotekers hjemmesider ved beskrivelsen
af borgerservice pa bibliotekerne, at der ydes hjaelp
til ansegning om offentlige tilbud og ydelser pa bor-
ger.dk samt hjelp til at se og rette skatteforhold (se
f.eks. Frederiksberg Kommunes hjemmeside under
Frederiksberg bibliotek - bibliotekets borgerservice:
https://www.fkb.dk/page/bibliotekets-borgerservice).
Denne form for vejledning er i hejere grad knyttet til
myndighedsudevelse. Nar bibliotekspersonalet vej-
leder i offentlige digitale losninger, vil det ofte veere
vejledning 1 forbindelse med, at borgeren skal ansege
om noget hos en offentlig myndighed, f.eks. bolig-
statte. Den endelige afgerelse af, om stetten kan be-
villiges, foretages af f.eks. Udbetaling Danmark. Der
er saledes i sidste ende tale om en afgerelsessag i
juridisk forstand. Det betyder, at sagen er omfattet af
forvaltningslovens regler, herunder vejledningsplig-
ten i forvaltningslovens § 7. I den traditionelle situa-
tion - forud for de digitale lgsninger - ville borgeren
have direkte kontakt til den myndighed, som skulle
behandle sagen. Borgeren kunne f.eks. forestilles

at aflevere en skriftlig ansegning pd kommunen, og
eventuelle spergsmal i forbindelse med udfyldning
af ansegningen ville blive rettet til kommunen enten
fysisk ved at borgeren madte op pa kommunen, eller
telefonisk ved at borgeren ringede til kommunen. I



dag med de digitale lgsninger skal borgerne i hgjere
grad kunne betjene sig selv. Der er imidlertid fortsat
tale om, at sagen i sidste ende er en afgerelsessag i
forvaltningslovens forstand.

Der kan i specifik lovgivning veere taget stilling til
vejledningsforpligtelsen. 1 lov om Udbetaling Dan-
mark er der taget stilling til vejledningspligten efter
forvaltningslovens § 7. Det fremgar af bemearknin-
gerne til lov om Udbetaling Danmark, at vejledning
efter forvaltningslovens § 7 pahviler Udbetaling
Danmark, da afgerelserne er inden for deres ressort.
Udbetaling Danmark skal derfor foresta den detalje-
rede vejledning om kontante ydelser og skonomiske
tilskud inden for eget sagsomrade (jf. afsnit 2.4.2.

i bemaerkningerne til forslag til lov om Udbeta-

ling Danmark). Til gengeld fremgar det som naevnt
ovenfor direkte af lovens § 3, at kommunerne har en
pligt til at give mere overordnet vejledning (se be-
merkningerne til § 3 i forslag til lov om Udbetaling
Danmark). Kommunen fastlegger, hvordan hjelpen
efter lovens § 3 bedst skal organiseres og tilretteleg-
ges. Kommunerne bestemmer selv, hvor hjalpen til
ikke-digitalt parate borgere og borgere med serlige
behov skal forega. Det fremgar direkte af forarbej-
derne til lov om Udbetaling Danmark: "Hjelpen kan
saledes ydes i de kommunale borgerservicecentre, og
kommunen kan fysisk placere borgerservice sammen
med et bibliotek" (jf. bemaerkningerne til § 3, afsnit
"organisering af hjelpen" i forslag til lov om Udbe-
taling Danmark).

Vejledningsforpligtelsen efter de generelle forvalt-
ningsretlige regler. Biblioteksmedarbejdere, der ar-
bejder med vejledning i offentlige digitale lesninger,
kan imidlertid ogsé skulle vejlede i sager, der ikke

er omfattet af Lov om Udbetaling Danmark. Det kan
veaere sager, som skal behandles af andre offentlige
myndigheder, f.eks. SKAT og kommunen. I disse si-
tuationer treeffer medarbejderne heller ikke afgerel-
ser, men mange af disse sager vil ogsa i sidste ende
munde ud i en afgerelse fra en offentlig myndighed.
Sagerne er derfor omfattet af forvaltningslovens § 7.
Spergsmalet bliver herefter, om den vejledning, der
udeves pa bibliotekerne, er sa tat forbundet med be-
handlingen af sagen, at vejledningen kan ses som sa
teet knyttet til afgerelsessagen, at den omfattes af for-
valtningslovens regler. Ud fra en traditionel forsta-
else af forvaltningslovens § 7 mé dette umiddelbart
afvises, da vejledningsforpligtelsen i § 7 forudsatter,
at forvaltningen alene er forpligtet til at vejlede inden

for eget ressort. Men de biblioteksansatte vil i disse
situationer kunne have en pligt til at vejlede efter god
forvaltningsskik. Har borgeren et behov for specifik
vejledning i forhold til konkrete regler, vil vejled-
ningspligten efter god forvaltningsskik alene med-
fore, at de biblioteksansatte skal vejlede borgere om,
hvor de kan henvende sig for at fa denne specifikke
vejledning (vejvisningsfunktion).

5.3 Udviklingstendenser

Den retlige udvikling gar generelt i retning af en oget
pligt til vejledning (se bl.a., Talevski 2009, Talevski
2012, Gotze 2012 og Rensholdt 2014). Det er helt
centralt for borgeres retsstilling, at de kan fa vejled-
ning om deres rettigheder og pligter, og hvordan de
far deres rettigheder i form af f.eks. ansggning om en
ydelse. Grundleggende for vejledningspligten er, at
en myndighed kun skal vejlede inden for sit faglige
omrade. Retter borgeren henvendelse med brug for
vejledning pé et andet omrade, skal myndigheden
henvise borgeren til den rette myndighed. Medarbe;j-
dere 1 Borgerservice og bibliotekerne er frontperso-
nale i madet med borgere. En af deres primere opga-
ver er derfor vejvisning i form af at henvise borgere
til det rigtige sted inden for det offentlige Danmark.

Myndighedernes almindelige vejledningspligt geelder
tillige i forhold til digital kommunikation. Inden for
de omrader, hvor der er indfert en obligatorisk digi-
tal selvbetjeningslasning, omfatter vejledningsplig-
ten sdledes ogsa information om anvendelsen af den
pageldende selvbetjeningslosning (jf. Fenger 2014,
s. 94). Der er en raekke forhold, som medarbejderne
skal vaere opmarksomme pa, nar de vejleder borgere
i digitale losninger. Nogle digitale selvbetjeningslos-
ninger er f.eks. ikke indrettet til at handtere en be-
stemt situation - f.eks. hvis en borger ensker at lade
sig repreesentere af en anden (jf. forvaltningslovens

§ 8) og selvbetjeningslosningen ikke er indrettet til
at handtere det. Sa skal medarbejderen vejlede om,
at borgeren i sé fald har ret til at indgive ansegnin-
gen pa anden vis, sa borgeren kan bevare sin ret til at
have en partsreprasentant®.

Den grundleeggende vejledningsbestemmelse i for-
valtningslovens § 7 er skabt pa et tidspunkt, hvor der
fortsat var papirforvaltning. Den digitale forvaltning
stiller nye krav og udfordringer. De krav, der skal
veere opfyldt, for at veere omfattet af forvaltnings-
lovens § 7 - at det skal veere en afgerelsessag og en
myndighed kun vejleder inden for eget ressort - pas-
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ser ikke nedvendigyvis til en digital forvaltning. En
borger vil ofte ved anvendelse af en digital anseg-
ning alene have en elektronisk kontakt til myndig-
heden, der treeffer afgarelse i sagen. Ved problemer
med anvendelse af den digitale losning og brug for
vejledning i forbindelse med udfyldning af anseg-
ningen, vil borgere ofte henvende sig i Borgerser-
vice, der er borgerens umiddelbare indgang til det
offentlige, eller i bibliotekets vejledningstilbud. Den
direkte fysiske kontakt borgeren har til det offentlige
vil derfor veere til Borgerservice eller til bibliotekets
vejledningstilbud. I lov om Udbetaling Danmark har
man forsegt at tage specifik stilling til placering af
vejledningspligten i loven. Den konkrete anvendelse
af reglerne kan imidlertid give anledning til nogle af-
graensningsproblemer. | de fleste tilfelde er der ikke
taget eksplicit stilling til det i loven, og vejlednin-
gen pa bibliotekerne vil derfor folge af god forvalt-
ningsskik. Omfanget af vejledningspligt efter god
forvaltningsskik er imidlertid uklar og kan efterlade
en usikkerhed hos de enkelte medarbejdere. Det er
vigtigt, at der med anvendelsen af digital forvaltning
ikke skal ske et tab af retssikkerhed for den enkelte
borger. Offentlige myndigheder kan ikke ved omor-
ganisering fjerne forpligtelser - borgerne skal have
lige sa hej grad af retssikkerhed, uanset hvordan for-
valtningen tilrettelaegges organisatorisk og digitalt.

5.4 Konsekvenser af mangelfuld eller fejlagtig vej-
ledning

Problemer med mangelfuld eller fejlagtigt vejledning
vil typisk veere i situationer, hvor fagpersonale i den
myndighed, der skal treeffe afgerelse i sagen, vej-
leder fejlagtigt eller mangelfuldt i forbindelse med
behandlingen af en konkret sag. Den vejledning, der
sker pé bibliotekerne, er oftest af generel karakter.
Skal der gives specifik faglig vejledning pa et om-
rade, skal de biblioteksansatte henvise til den myn-
dighed eller afdeling i kommunen, som er myndig-
hed og har viden pa dette omrade. Ikke desto mindre
kan det ogsa vaere relevant for biblioteksansatte at fa
viden om konsekvenser af mangelfuld eller fejlagtig
vejledning (se om retsvirkningerne af manglende el-
ler forkert vejledning eller information bl.a. Talevski
2012, s. 308 ff.).

Folketingets Ombudsmand har i flere sager udtalt,
at vejledningsfejl ber tilleegges den virkning, at den
pageldende borger bliver stillet, som hvis vejled-
ningen var givet korrekt (se bl.a. FOB 1989.168 og
1990.240). Det vil i nogle tilfeelde kunne betyde, at
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en borger skal have ydet hjelp med tilbagevirkende
kraft (realudligning) fra det tidspunkt, hvor der var
anledning til at yde hjalpen (se f.eks. Ankestyrelsens
principafgerelse 65-10).

I saerlige tilfeelde vil kommuner kunne padrage sig

et erstatningsansvar som folge af gkonomisk tab hos
borgeren, nar tabet er forarsaget af fejlagtig eller
mangelfuld vejledning (jf. Friis Jensen 2009, s. 566,
Bensing 2013, s. 465 f. og Talevski 2012, s. 310 ft.).
Det er en betingelse for, at en offentlig myndighed

- her kommunen - kan ifalde et erstatningsansvar,

at forvaltningen (medarbejdere i forvaltningen) har
handlet ansvarspadragende (culpgst). Borgeren skal
endvidere have lidt et tab, og der skal vere arsags-
sammenhang og adekvans mellem handlingen og
skaden (tabet). Det kan endvidere fa betydning, om
der foreligger egen skyld hos den borger, der har lidt
et tab. [ forhold til den aktuelle problemstilling vil
den skadevoldende handling kunne vare manglende
vejledning, hvor medarbejderen havde en vejled-
ningspligt, fejlagtig eller mangelfuld vejledning eller
- 1 de tilfaelde, hvor medarbejdere pa bibliotekerne ta-
ster pa vegne af borgere - fejlagtig indtastning af op-
lysninger. Selve handlingen er ikke tilstraekkelig til
at ifalde et erstatningsansvar. Handlingen skal som
beskrevet medfore et tab for borgeren. Som eksempel
pa urigtig individuel vejledning som medferte et er-
statningsansvar kan henvises til dommen U 1991.903
H, hvor en A-kasse blev anset for ansvarlig for urig-
tig oplysning om, at et medlem var berettiget til ef-
terlon®. Et eksempel pa erstatningsansvar pa grund af
manglende vejledning er dommen U 2004.2244 H,
hvor en kommune ifaldt ansvar, da kommunen und-
lod at oplyse en borger, der var sygemeldt med ryg-
problemer, om muligheden for fuldtidsfleksjob med
arbejdstid svarende til arbejdsevnen.

Det er en betingelse for ansvar, at en person med
tilknytning til forvaltningen (ansat eller pa anden
made har en serlig fast tilknytning til myndigheden)
har begéet en handling (en skadevoldende handling),
som har medfort en skade - et tab for borgeren. En
offentlig myndighed kan dog ogsé ifalde ansvar for
anonyme fejl, hvor det ikke kan péavises, hvilken
person inden for myndigheden, der har begaet fejlen.
Det centrale i forbindelse med erstatningsansvar er
saledes, om myndigheden har fejlet og ikke om en
enkelt person har fejlet. Det er som altovervejende
hovedregel den ansvarlige forvaltningsmyndighed,
der ifalder et ansvar og haefter for et erstatningskrav.’



6. Hvad sker der af vejledning pa bibliotekerne

Biblioteksmedarbejderne selv bruger ofte begrebet
"hjeelp". De taler om at hjelpe borgerne, og i feltstu-
dierne viste bade interviews og observationer, at man
pa biblioteket er vant til at streekke sig langt for at
bista de besogende.

Nér man skal beskrive den vejledning i offentlige
digitale lesninger, der sker pé bibliotekerne, og dis-
kutere, hvor granserne for biblioteksmedarbejdernes
kompetencer og forpligtelser gar, kan det dog vaere
nyttigt ogséd at anvende begreberne "vejledning" og
"radgivning". Der er ikke en praecis juridisk defi-
nition af begreberne vejledning og rddgivning, nar
forvaltningspersonale interagerer med borgerne, og
derfor vil vi henholde os til de definitioner der findes
1 almensproglige ordbeger som Den Danske Ordbog
(DDO) og Nudansk Ordbog (NDO).

DDO definerer "vejledning" som det at vejlede, dvs.
at "hjeelpe nogen som er mindre vidende eller erfaren
end én selv pa et bestemt omrade, f.eks. ved at give
oplysninger eller vise hvordan noget skal udferes".
"Ré&dgivning" defineres sammesteds som det at rad-
give, dvs. at "give professionel eller faglig vejled-
ning", mens det i NDO defineres som at "tilkendegi-
ve hvad man synes er bedst for en anden person". De
to begreber bruges i mange sammenhenge i flang

- faktisk anforer DDO "radgivning" som synonym til
"vejledning" - men i denne artikel vil vi bruge de to
begreber pa en méade der betoner forskellene pa dem:
Hvor vejledning bestér i at give oplysninger, f.eks. pa
baggrund af informationssegning pa borger.dk, og at
vise hvordan noget udfores, f.eks. hvordan en digital
losning bruges, sa bestar radgivning i at tilkendegive
hvad man synes er bedst for en anden person, dvs. at
man afgiver en faglig vurdering i forhold til borge-
rens livssituation.

Feltstudierne viste, at det i de korte individuelle vej-
ledningssituationer pa bibliotekerne kunne iagttages
at biblioteksmedarbejderne (vejlederne) ydede for-
skellige typer af hjelp, der kan beskrives under over-
skrifterne Selvbetjening, Medbetjening og Betjening:

Selvbetjening: Vejlederen henviser borgeren til den
digitale lesning, og borgeren betjener herefter sig
selv, evt. ved hjelp af en skriftlig trin-for-trin-vej-
ledning som vejlederen udleverer.® Her kan der ogsé
vaere tale om at vejlederen pé baggrund af en be-

skrivelse af borgerens livssituation (skilsmisse etc.)
henviser til relevante sider pa borger.dk - altsa giver
hjelp til informationssegning.

Medbetjening: Vejlederen star ved siden af og hjeel-

per, mens borgeren betjener sig selv.

1. Vejlederen kan hjalpe med navigation, dvs. pege
pa de steder hvor borgeren skal klikke og indtaste

2. Vejlederen kan forklare begreber i greensefladen
- enten faglige/juridiske begreber, eller begreber
der har med det it-tekniske og med navigationen
at gore

3. Vejlederen kan hjalpe med informationssegning
pa borger.dk, men ogsé hjelpe med at finde de
oplysninger, der skal tastes f.eks. under ansegning
om handverkerfradrag eller boligstette, i borge-
rens medbragte bilag

Betjening: Vejlederen taster, borgeren star ved siden

af.

1. Selv om det er vejlederen der taster, vil det altid
vaere borgeren selv der indtaster CPR-nummer,
NemlID-kode og andre koder. Dette er noget som
alle vejledere tilleegger stor betydning, og man-
ge vejledere serger for at vende sig bort, nar der
tastes koder. I serlige situationer kan det dog
teenkes at vejlederen patager sig at indtaste disse
oplysninger, for eksempel hvis borgerne er syns-
handicappet.

2. Som ved medbetjening kan vejlederen forklare be-
greber i graensefladen

3. Som ved medbetjening kan vejlederen hjelpe med
informationssegning, og med at finde oplysninger
i borgerens egne bilag. Hvis der skal tastes oplys-
ninger f.eks. i en anseggning, vil det dog her vare
vejlederen, der taster.

I tilleeg til disse typer af vejledning kan det forekom-
me, at vejlederen yder rddgivning om sagsomradet,
dvs. afgiver en faglig vurdering i forhold til borge-
rens livssituation. I feltstudierne observerede vi for
eksempel en situation, hvor biblioteksmedarbejderen
radgav om, hvorvidt det kan vare en god ide at have
en rejseforsikring ud over det bla EU-sygesikrings-
kort.

Uanset typen af vejledning kan det endvidere fore-

komme at vejlederen henviser videre til den relevan-
te forvaltning (vejviserfunktion).
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7. De retlige udfordringer ved vejledning pa bib-
liotekerne

Den vejledning, der sker pé bibliotekerne, har for-
skellige karakter, som beskrevet ovenfor. I det fol-
gende vil der blive set neermere pa de retlige rammer
og udfordringer ved de forskellige former for vej-
ledning, som er blevet observeret ved de foretagne
studier.

Selvbetjening

Den vejledning, der sker i denne situation, vil pri-
mert have karakter af hjelp til informationsegning,
dvs. til at finde den rette selvbetjeningslasning.
Dette vil seedvanligvis vaere en opgave, som ligger i
forlaengelse af de biblioteksansattes faglige kompe-
tence.

Medbetjening og betjening

Vejledningen, der ydes i forbindelse med situationer-
ne omtalt som medbetjening og betjening, har mange
feelles traek. I begge situationer indgér den biblio-
teksansatte mere aktivt i borgerens kontakt til det
offentlige via brug af en digital lesning. Som det er
beskrevet ovenfor i afsnit 6, kan vejlederen 1 begge
situationer forklare begreber i greensefladen, bade
faglige begreber og begreber der har med navigatio-
nen at gore. Vejlederen kan tillige i begge situationer
hjeelpe med informationssggning og desuden hjalpe
med at finde oplysninger, der skal tastes under an-
sogning om f.eks. handverkerfradrag eller boligstet-
te, 1 borgerens medbragte bilag.

Kommunen vil i kraft af vejledningspligten veere for-
pligtet til at hjeelpe borgere med at udfylde anseg-
ningsskemaer, hvis borgerne har behov for hjelp.
Dette folger bade af forvaltningslovens § 7 (som
omtalt i vejledningen til forvaltningsloven), og af
vejledningspligten ifelge god forvaltningsskik, som
udviklet i Folketingets Ombudsmands praksis, men
ogsa specifikt af blandt andet lov om Udbetaling
Danmark, safremt der er tale om ansegning om ydel-
ser inden for Udbetaling Danmarks omrade.

Forpligtelsen til at yde vejledning er saledes til stede.
Spergsmalet er herefter hvordan denne vejledning
skal ske, og hvem der skal udfere den.

Vejledning i form af forklaring af begreber, der har

med navigationen af den digitale lgsning at gere, gi-
ver ikke umiddelbart anledning til problemer. Mere
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problematisk er det, hvis medarbejdere forklarer fag-
lige og/eller juridiske begreber uden at have tilstraek-
kelig viden om indholdet og omfanget af begrebet.

Det kan have en betydning for borgerens retsstilling.

Egentlig radgivning ber biblioteksmedarbejdere af-
holde sig fra. I ovenstaende eksempel, hvor biblio-
teksmedarbejderen radgav om, hvorvidt det var en
god ide at have en rejseforsikring ud over det bla
EU-sygesikringskort, kunne medarbejderen i stedet
have fremsegt de relevante informationssider pa net-
tet og, afthaengigt af situationen, evt. have gennem-
gaet dem sammen med borgeren, saledes at borgeren
selv kunne tage stilling.

I det folgende vil vi kommentere tre eksempler pa
problemstillinger, der fremgik af feltstudierne.

Eksempel 1: Indtastning af okonomiske oplysnin-
ger

I feltstudierne viste det sig, at der pa bibliotekerne
var forskellige holdninger til, hvordan der kunne
ydes hjelp, nar borgeren skulle indtaste gko-
nomiske oplysninger i selvbetjeningslesninger,
hvis man skulle undga at biblioteksmedarbejde-
ren kunne drages til ansvar for fejlindtastninger.
Eksempler kunne vere ansggning om boligstette,
hvor der skal indtastes oplysninger om personlige
indkomstforhold, eller hdndvearkerfradrag, hvor
der skal indtastes oplysninger om bl.a. fakturabe-
lob i SKATS forskudsopgerelse. Som en medarbej-
der sagde:

"I starten kunne vi ikke dremme om at hjalpe
med for eksempel handverkerfradrag - vi ville
ikke ind i folks private sager. Men det ger vi nu,
vi sidder ved siden af. Specielt i it-cafeen bliver
man overhalet af situationen. [...]. Spergsmalet
er imidlertid hvad der sker hvis man kommer til
at lave fejl".

Nogle biblioteksansatte og nogle ledere mente at
medarbejderne helt skulle atholde sig fra at hjelpe
med disse losninger. Man kunne henvise til los-
ningen og til hvilken myndighed, der i givet fald
kunne kontaktes, men borgerne skulle selv finde de
nedvendige oplysninger i medbragte bilag og selv
indtaste dem. Andre mente at biblioteksmedarbe;j-
deren godt kunne hjaelpe med at finde de oplysnin-
ger frem, der skulle indtastes, men at borgeren selv
skulle indtaste og geres opmarksom pé at han/hun



selv bar ansvaret for, at indtastningen var korrekt.
Og endelig var der nogle medarbejdere der, hvis
behovet var der, indtastede oplysningerne for folk.
Pa de biblioteker, der indgik i feltstudiet, var der i
2014 ikke feelles retningslinjer. Det var séledes op
til den enkelte medarbejder at tage stilling, eventu-
elt pa baggrund af kollegiale diskussioner.

Borgere skal som udgangspunkt selv indtaste oplys-
ninger i elektroniske systemer, herunder oplysnin-
ger 1 forbindelse med elektronisk ansggningsskema.
Der kan imidlertid vaere situationer, hvor f.eks. en
aldre borger af en eller anden grund har vanskeligt
ved at taste oplysningerne. I denne situation vil kom-
munalt ansatte, herunder biblioteksmedarbejdere,
godt kunne hjelpe. Offentligt ansatte er underlagt
tavshedspligt, og eventuelle fortrolige oplysninger,
som biblioteksmedarbejdere far indsigt i, vil de have
pligt til ikke at videregive. Det er imidlertid vigtigt
at vaere klar over, at kommunen kan risikere i sddan
en situation at ifalde et ansvar, hvis indtastningen er
foretaget af den offentlige medarbejder og er forkert.
Safremt borgeren lider et tab pa grund af den fejlag-
tige indtastning, som er foretaget af en medarbejder,
kan kommunen under visse betingelser ifalde et er-
statningsansvar. Ofte vil sddanne fejlagtige indtast-
ninger imidlertid kunne korrigeres efterfolgende, sa
borgeren ikke fér et tab eller mister rettigheder.

Det er vanskeligt entydigt at svare pa, hvad biblio-
teksmedarbejdere ma og ikke ma. Det er vigtigt, at
medarbejdere er tilstreekkeligt kvalificeret til at vare-
tage de opgaver, de bliver palagt. Har medarbejderne
f.eks. den tilstreekkelige viden, kan de godt hjalpe
borgere med at finde relevante oplysninger i doku-
menter.

Tvivl om egne kompetencer og hvad man som med-
arbejder ma gere, kan, som feltstudierne viser, fore
til, at biblioteksmedarbejdere undlader aktivt at
hjaelpe borgere med de digitale lgsninger. S& undgar
medarbejderen at skulle overveje, om han eller hun
er klaedt fagligt godt nok pa, eller om der skal hen-
vises til en anden myndighed eller en anden del af
kommunen, og medarbejderen risikerer ikke at gere
noget, der efterfolgende kan medfere et erstatnings-
ansvar for kommunen.

Men ud fra et borger- og myndighedssynspunkt kan
dette ikke vaere den rette vej at gé - og vil formentlig
heller ikke vaere det, lokale eller nationale politikere

ansker. Det stiller dog sterre krav til biblioteksmed-
arbejderne og deres ledere at yde en mere aktiv form
for hjeelp. Det er vigtigt at beslutningen om at hjelpe
- og hvilken hjaelp der skal ydes - er et overordnet le-
delsesmaessigt ansvar og ikke noget den enkelte gor.

Det betyder, at medarbejderne skal have tilstrack-
kelige kvalifikationer og viden om, hvad de faglige
termer betyder, og hvornér der skal henvises til andre
myndigheder eller andre dele af kommunen. En vig-
tig del af denne kvalificering er, at biblioteksmedar-
bejderen bliver bevidst om, hvad det er for en faglig
rolle, personen indgar i, nar der hjelpes og vejledes

i forbindelse med opgaver knyttet til myndigheds-
udevelse, sé vejledningen sker pa baggrund af faglig
viden og ikke privat intuition. Samtidig er det vig-
tigt at kende sine faglige begreensninger, sé der ikke
vejledes om forhold, som medarbejderen ikke har
tilstreekkelig viden om. I sddan en situation skal med-
arbejderen vare vejviser og hjaelpe borgeren med at
finde frem til den myndighed eller del af kommunen,
der administrerer det pageldende omrade og besid-
der faglig viden til at kunne vejlede borgeren.

Eksempel 2: Indtastning af koder
Biblioteksmedarbejderne er normalt meget op-
marksomme pa at borgernes koder er private, og
de fleste vender sig bort, nar borgeren skal indtaste
NemlID-adgangskode og naglekort-kode. I feltstu-
dierne blev der imidlertid ogsa navnt situationer,
hvor man kunne fole sig nadsaget til at ga pa kom-
promis med borgerens datasikkerhed:

"Et andet eksempel er sikkerheden i forbindelse
med NemlID. Hvis der kommer en borger, der er
halvblind og ikke har computer, sa skal vedkom-
mende jo i princippet selv skrive koden. Hvis
vedkommende sé beder om hjalp, mé vi sé tage
neglekortet og taste koden ind, for eksempel nar
man skal ind pd SKAT? Vi sperger hele tiden
om vi ma, og vi siger hele tiden hvad vi ger: "Nu
indtaster jeg ...". Vi prover at undga at indtaste
neglekort og vender os hele tiden om".

En medarbejder pa et andet bibliotek, der udsteder
NemlD, siger om samme problemstilling:

"Hvis vedkommende ikke kan taste koden i Ne-
mlID, ma vi ikke lave NemID og ikke hjalpe
dem. Vi ma under ingen omstandigheder kende
deres kode. Dermed bliver medarbejderne be-

33



skyttet mod klager over at personoplysninger
bruges uhensigtsmassigt, men borgerne bliver
selvfolgelig ogsa beskyttet mod at noget bliver
misbrugt".

Biblioteksmedarbejderne i eksemplerne fra feltstudi-
erne forholder sig korrekt, nar de udviser hensyn til
borgeren og er diskrete. Dette har de ogsa pligt til i
forhold til god forvaltningsskik. Af Folketingets Om-
budsmands praksis om god forvaltningsskik felger,
at offentligt ansatte skal vere heflige og hensynsful-
de. Ombudsmanden har blandt andet udtalt, at anven-
delse af en inkassobil, der var serligt igjnefaldende,
kunne indebare en kreenkelse af tavshedspligten,
samt at brug af markante kuverter til fremsendelse

af inkassoskrivelser ikke var i overensstemmelse
med principperne om hensynsfuld sagsbehandling
(jf. FOB 1991.185). Diskretion og hensynsfuldhed er
derfor vigtig 1 kontakten med borgerne og omgangen
med fortrolige oplysninger. Men det er ikke i sig selv
problematisk, hvis en offentligt ansat far kendskab
til oplysninger om f.eks. koder til NemID. Offent-
ligt ansatte, herunder biblioteksmedarbejdere, har
tavshedspligt. Uberettiget videregivelse af fortrolige
oplysninger er derfor strafbart, og misbrug af oplys-
ninger som f.eks. koder til NemID er strafbart for of-
fentlige medarbejdere, som for alle andre.

Eksempel 3: Radgivning om sagsomrddet

I alle tre vejledningssituationer (selvbetjening,
medbetjening og betjening) kunne der forekom-
me situationer, hvor vejlederen ydede decideret
radgivning om sagsomradet. Der henvises som
eksempel til en situation, hvor en medarbejder ud-
taler sig om, hvorvidt det er en god id¢ at have en
rejseforsikring ud over det bla sygesikringsbevis.
Et andet eksempel er en situation, hvor en kvinde
har det akutte problem at veere blevet forladt af sin
mand og sta alene med sine bern. Hun har brug for
at rad om hvad hun skal gere i forhold til berne-
familieydelse og andre ting i relation til familiens
nye situation.

For at yde radgivning skal medarbejderen ogsa have
tilstreekkelig ekspertise hertil. Medarbejderen skal
derfor vaere meget opmaerksom pd, om radgivningen
sker inden for et omrade, hvor medarbejderen er fag-
lig kompetent. Medarbejderen er i vejledningssituati-
onen en faglig person og agerer som kommunal med-
arbejder. Derfor mé medarbejderen ikke udtale sig,
hvis der reelt er tale om, at medarbejderen radgiver
som privatperson uden tilstreekkelig faglig indsigt.
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8. Sammenfatning og opmaerksomhedspunkter

Den faellesoffentlige digitaliseringsstrategi og de
nye modeller for samarbejde mellem bibliotek og
Borgerservice har medfoert at en del af de vejled-
ningsopgaver, der traditionelt har varet placeret hos
medarbejdere pa kommunale radhuse, er flyttet ud til
bibliotekerne.

Selvom medarbejdere pa bibliotekerne dermed bliver
repraesentanter for myndigheden, sé har de ikke féet
egentlige myndighedsopgaver.® Det er fortsat andre,
der skal treeffe de endelige afgerelser og er myn-
dighed pa omradet. Men biblioteksmedarbejdernes
vejledning kan vaere knyttet til myndighedsafgerel-
sen, da medarbejderne f.eks. kan vejlede i forbin-
delse med ans@gninger, som er opstarten pa en sag.
Den vejledning biblioteksmedarbejderne skal yde, er
imidlertid af mere generel karakter. Specifik vejled-
ning om regler eller borgernes konkrete sager skal
foretages af medarbejdere fra det ressort, der skal
treeffe afgorelse i sagen. Dette er i lov om Udbetaling
Danmark specifikt angivet i fordelingen af vejled-
ningsopgaven i sager pa Udbetaling Danmarks om-
rade. I sager, hvor kommunen er myndighed og skal
traeffe den endelige afgorelse, er det fortsat fagmed-
arbejdere fra det konkrete omréade, der skal varetage
den fagspecifikke vejledning. Det kan imidlertid
vaere vanskeligt for den enkelte biblioteksmedarbej-
der at finde ud af, hvor greensen for deres vejledning
gar.

I modet med borgerne i forbindelse med henven-
delser, der herer under Borgerservices opgaver eller
som er knyttet til kommunens eller andre offentlige
myndigheders myndighedsudevelse - f.eks. hvor en
borger seger om en ydelse - er det vigtigt, at biblio-
teksmedarbejderen er opmarksom pa sin faglige rol-
le. Han eller hun vil i denne situation sta som reprae-
sentant for kommunen, og den vejledning, der gives,
sker som medarbejder i den kommunale forvaltning.

Som offentligt ansat skal medarbejderen have til-
strackkelig faglig indsigt til at vejlede. Det betyder
ogsa, at medarbejdere, der ikke besidder tilstraekke-
lig faglig indsigt i et omrade, skal atholde sig fra at
vejlede og i stedet henvise til nogen, der har denne
viden.

Det kraever en stor bevidsthed hos medarbejderne at
agere 1 et spendingsfelt med traditionelle biblioteks-
opgaver og nye opgaver knyttet til myndighedsud-



ovelse. Det er menneskeligt at enske at hjelpe. Men
hvis medarbejderne ikke er meget opmaerksomme pa
deres faglige rolle, risikerer de at vejlede borgerne
som privatpersoner pa trods af, at de er i en faglig
rolle. Omvendt ma frygten for at traede forkert el-
ler utrygheden ved de retlige rammer ikke medfere,
at biblioteksmedarbejdere undlader at ga aktivt ind

i vejledningsrollen. Her er det vigtigt, at ledelsen er
opmerksom pa deres ledelsesansvar og via f.eks.
kompetenceudvikling af medarbejderne og udarbe;j-
delse af retningslinjer for arbejdet med de nye opga-
ver understeatter biblioteksmedarbejderne i deres nye
rolle.

Feelles for alle vejledningssituationerne er, at den
medarbejder, der giver vejledningen, kan og ofte vil
veare forpligtet til at henvise borgeren videre til den
relevante del af forvaltningen og derved have en vej-
viserfunktion. Sammen med ren hjalp til informati-
onssegning og vejledning i brug af den digitale los-
ning ma denne vejvisningsfunktion forventes at vaere
den primare opgave for de medarbejdere med biblio-
teksfaglig baggrund, som har kontakt til borgere, der
henvender sig til Borgerservice pé bibliotekerne.

Set ud fra en biblioteksfaglig synsvinkel kan der
argumenteres for at vejledningsopgaven ligger i for-
leengelse af bibliotekernes opgave med at formidle
information om det offentlige og med at understotte
erkendelse/erfaring og empowerment i bibliotekets
"leeringsrum". Der kan ligeledes argumenteres for at
vejledningsopgaven ligger i forlengelse af det tradi-
tionelle referencearbejde, som bestar i sammen med
brugeren at afklare dennes behov og hjalpe ved-
kommende med at finde og fremskaffe den relevante
information (Hyldegaard 1994). Det nye er, at den
biblioteksmedarbejder, der vejleder i de offentlige
digitale lesninger, optrader som repraesentant for
myndigheden - far det man kunne kalde en "myn-
dighedsidentitet" - og at han/hun i denne rolle er for-
pligtet til at vaere opmarksom pa borgerens ret til at
fa kvalificeret hjaelp i forhold til sin kontakt med det
offentlige, bade i form af informationer og i form af
hjelp til at handle.

Noter

1. Der har ogsa veret roster i debatten der har talt
imod at bibliotekerne patager sig borgerservice-
opgaver, se f.eks. Bibliotekarforbundet (2010) og
Jeppesen (2016).

2. Notatpligten folger i afgorelsessager af offentlig-
hedslovens § 13, men ogsa i andre typer sager kan
der vaere pligt hertil som folge af en almindelig
retsgrundsactning og af god forvaltningsskik, se
bl.a. Folketingets Ombudsmands udtalelse FOB
2010 4-1 og Andersen (2013, s. 74 ff). Der kan
endvidere henvises til FOB 2003.409 og Ankesty-
relsens principafgerelse D-7-01.

3. Dele af Justitsministeriets vejledning indeholder
foruden en uddybning af forvaltningslovens regler
om vejledning endvidere en beskrivelse af supple-
rende uskrevne regler og krav efter god forvalt-
ningsskik, jf. Fenger (2012, s. 85).

4. Af ombudsmandens praksis ses en form for "gli-
dende overgang" mellem vejledningsforpligtelsen
efter forvaltningslovens § 7 og god forvaltnings-
skik. Det er af ombudsmandens praksis ikke al-
tid tydeligt, om han finder, at vejledningspligten
udspringer af forvaltningslovens § 7 eller af god
forvaltningsskik. Se kritik af manglende pracision
i retsgrundlaget i Fenger (2012, s. 74).

5. Se herom Folketingets Ombudsmands Udtalelse
FOB 2012-5, hvor ombudsmanden undersggte de
elektroniske selvbetjeningssystemer minSU og
mitUddannelseskort. Se ogsa FOB 2013-7, hvor
skriftlige standardvejledninger i et elektronisk
konceptsystem gjorde det vanskeligt og bekoste-
ligt at tilpasse vejledningsteksterne til den enkelte
sag. Dette mente Ombudsmanden ikke sleekkede
pa kravene til en korrekt og relevant vejledning
tilpasset den enkelte sags konkrete omstaendighe-
der.

6. I en anden dom U 2003.1366 V blev en kommune
anset for erstatningsansvarlig pa grund af urigtig
oplysning i et ejendomsskema om, at der ikke var
konkrete anleegsarbejder. Kommunen blev pélagt
at betale keberens udgifter til et tostrenget kloak-
afleb fra ejendommen. Se endvidere U 2007.390
H, hvor en kommune var ansvarlig for urigtig op-
lysning om, at berne- og hustrubidrag foraldedes
efter 20 og ikke 5 ar.

7. Det er kun muligt for den offentlige myndighed at
rette et krav mod medarbejderen (et regreskrav),
hvis den pageldende medarbejder har begéet me-
get grove fejl, jf. erstatningsansvarsloven § 23,
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stk. 1. Se Friis Jensen (2009, s. 547 f.) og Bonsing
(2013, s. 458).

8. Trin-for-trin-vejledninger til udlevering til borgere
findes f.eks. i selvbetjening.nu, der er KL's online-
opslagsverk for medarbejdere med vejlednings-
opgaver, og som mange kommuner abonnerer pa.
12013/14, hvor feltstudierne fandt sted, var denne
ressource endnu ikke udbredt.

9. Der ses her bort fra de medarbejdere pa biblio-
tekerne, der er med til at udstede NemlID, pas og
kerekort.
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Bilag 1

FORELGBIG PLAN FOR OVERGANG
TIL OBLIGATORISK SELVBETJENING FOR BORGERE

OMRADER | FOKUS

EKSEMPLER PA
OPGAVEOMRADER

Overblik over bolgeplanen for den feellesoffentlige digitalisering 2011-2015. (Kilde: Regeringen, KL og Danske
Regioner 2011).
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