Borgerradgiveren

Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen

Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningens
vejledning til borgere uden en NemKonto

Borgerrddgiveren blev opmaerksom pé, at et vejledningsbrey,
Beskeaeftigelses- og Integrationsforvaltningen sendte til borgere uden
NemKonto, kunne udfordre borgernes retssikkerhed. Vejledningen
drejede sig om udbetaling af pengeydelser og dermed ogséd om
adgangen til grundleeggende forsgrgelse. Borgerradgiveren ivaerksatte
derfor den 22. april 2024 en undersggelse af Beskaeftigelses- og
Integrationsforvaltningens vejledning til borgerne i denne forbindelse.

Borgerrddgiveren anerkender, at forvaltningen i heringssvar af 28. maj
2024 har erkendt, at der har veeret et behov for at styrke vejledningen
og fuldmagtsblanketten i forhold til tredje part, samt at forvaltningen
har eendret i fuldmagtsblanketten efter Borgerrddgiverens ferste
henvendelse. Borgerradgiveren har imidlertid fundet det pakraevet at
gennemfgre undersggelsen, hvilket sker efter samrad med forpersonen
for Borgerraddgiverudvalget.

Problemstilling

Undersggelsen handler om Beskaeftigelses- og
Integrationsforvaltningens vejledning om og handtering af udbetaling
af ydelser til borgere uden en NemKonto, og om hvornar forvaltningen
kan siges at have opfyldt vejledningspligten og dermed sikret, at
borgere uden en NemKonto kender deres rettigheder og far mulighed
for at treeffe en beslutning om udbetalingen pa et oplyst grundlag.

Retskrav pa kontantudbetaling

Folketingets Ombudsmand har undersagt reglerne om offentlige
myndigheders udbetaling af ydelser til borgere, der ikke har en
NemKonto pé baggrund af en konkret klage over Kgbenhavns
Kommune. Ombudsmanden udtalte den 20. december 2023:

"Kgbenhavns Kommune ikke kan stille som betingelse for at
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foretage udbetaling af ydelser, at en borger enten har en
NemKonto, rdder over en pengeinstitutkonto eller anden form for
betalingskonto eller anviser en anden persons konto, som
udbetalingen kan ske til.” (FOB 2023-40).

| den konkrete sag stod kommunens praksis i vejen for, at borgeren
kunne fa sin ydelse udbetalt og dermed ogsé f& mulighed for at kebe en
ny sovepose:

"Vitaler (...) om en mand, der ikke har faet sin offentlige hjaelp
udbetalti et &r, og som derved har veeret efterladt uden midler til
sin forsgrgelse og basale forngdenheder, fordi kommunen har
stillet nogle krav til ham, der ikke er grundlag for.” (Kommune
kunne ikke stille krav om Nemkonto til udbetaling af kontanthjeelp
| Folketingets Ombudsmand (ombudsmanden.dk)).

Det fremgéar af § 31, stk. 1 i Bekendtgerelse om Nemkontoordningen
(bekendtgerelse nr. 647 af 13/04/2021), at:

"Hvis en borger (...) ikke i forbindelse med en udbetaling fra en
offentlig myndighed har anvist en Nemkonto eller faet oprettet en
specifik konto, skal den offentlige myndighed sikre, at borgeren
(...) far anvist sit tilgodehavende pad anden made.”

Digitaliseringsstyrelsen udtalte som bidrag til ombudsmandens
undersggelse blandt andet falgende:

“Den udbetalende myndighed har ferst betalt med frigerende
virkning, nér borgeren har opndet raddighed over belgbet. Den
risiko for forsinket betaling, som borgeren péaleegges at skulle
baere i medfer af Nemkontobekendtgerelsen § 31, stk. 2, omfatter
ikke en forsinkelse, der ligger ud over den tid, som kommunen
med rimelighed har mattet kunne forventes at skulle bruge for at
fa afklaret, om borgeren gnsker og har mulighed for at anvise en
NemKonto, og ellers sikre, at der sker udbetaling pd anden
méde.”

Digitaliseringsstyrelsen udtalte desuden:

"Kommunen er imidlertid samtidig forpligtet til at sikre, at der
sker rettidig udbetaling af ydelser sidelebende med
bestreebelserne pa at hjeelpe borgeren med at fa en Nemkonto.
Kebenhavns Kommune kan saledes ikke suspendere
udbetalingen af en borgers ydelse, indtil borgeren anviser en
Nemkonto eller pd anden méde anviser en pengeinstitutskonto.”


https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.ombudsmanden.dk%2Ffind-viden%2Fnyheder%2F2023%2Fkommune-kunne-ikke-stille-krav-om-nemkonto-til-udbetaling-af-kontanthjaelp&data=05%7C02%7C%7Cd1ee69ae26524436398608dce1300f65%7C769058ab4487418f8b6cf4b48243edd7%7C0%7C0%7C638632843727953412%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=94J0XALC7YVj8iS6AGysKcQwrCGj5mms5Q31miCXXeM%3D&reserved=0
https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.ombudsmanden.dk%2Ffind-viden%2Fnyheder%2F2023%2Fkommune-kunne-ikke-stille-krav-om-nemkonto-til-udbetaling-af-kontanthjaelp&data=05%7C02%7C%7Cd1ee69ae26524436398608dce1300f65%7C769058ab4487418f8b6cf4b48243edd7%7C0%7C0%7C638632843727953412%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=94J0XALC7YVj8iS6AGysKcQwrCGj5mms5Q31miCXXeM%3D&reserved=0
https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.ombudsmanden.dk%2Ffind-viden%2Fnyheder%2F2023%2Fkommune-kunne-ikke-stille-krav-om-nemkonto-til-udbetaling-af-kontanthjaelp&data=05%7C02%7C%7Cd1ee69ae26524436398608dce1300f65%7C769058ab4487418f8b6cf4b48243edd7%7C0%7C0%7C638632843727953412%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=94J0XALC7YVj8iS6AGysKcQwrCGj5mms5Q31miCXXeM%3D&reserved=0
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Kebenhavns Kommune oplyste som opfalgning pd ombudsmandens
kritik, at kommunen ” (...) havde tilpasset sin tilgang til borgere uden
konto, s en lignende situation ikke ville opsta.”

Kommunens vejledningspligt

Kommunen har en generel pligt til at yde vejledning til borgernei alle
faser af en sags behandling. Korrekt og tilstraekkelig vejledning er vigtig,
da den skal sikre, at borgerne har mulighed for at forsta deres
rettigheder og pligter, s de kan opné det, de har krav pa, og gere deres
indflydelse geeldende under en sags behandling.

Selve vejledningsforpligtigelsen falger af forvaltningslovens § 7, stk. 1
og lyder sédledes:

"En forvaltningsmyndighed skal i forngdent omfang yde
vejledning og bistand til personer, der retter henvendelse om
spergsmal inden for myndighedens sagsomrade” (LBK nr 433 af
22/04/2014).

Ombudsmanden skriver om forvaltningslovens § 7, stk. 1, at en
videregdende pligt til at vejlede i gvrigt kan felge af almindelige
retsgrundseaetninger og god forvaltningsskik, samt at

"I nogle tilfeelde stilles der skeerpede krav til myndighedens
vejledning; f.eks. hvis reglerne er indviklede, eller hvis sagen kan
fa saerligt indgribende konsekvenser for borgeren.” (FOB 2009).

Ombudsmandens har endvidere udtalt:

"Hovedsynspunktet ma veere, at vejledningen skal have et sddant
indhold, at det undgas, at borgerne pa grund af fejl, uvidenhed
eller misforstaelser udsaettes for retstab. (...) vejledningen skal
veere 'sd omfattende og detaljeret, at det konkrete
informationsbehov imgdekommes pé rimelig made.
Vejledningen ber sdledes give borgeren forngden orientering om
de regler der geelder pa det pdgeeldende forvaltningsomrade,

(Folketingets
Ombudsmands myndighedsguide om vejledningspligten).

m

herunder om myndighedens praksis.

Hvad har borgeren krav pa - og hvilke pligter pahviler derfor
kommunen?

Det er altsa frivilligt at have en NemKonto. Beskaeftigelses- og
Integrationsforvaltningen skal sikre, at udbetalingen af en ydelse sker
rettidigt med udgangspunkt i borgerens beslutning. S&fremt borgeren
ikke har en NemKonto, kan det veere relevant at sege afklaret, om


https://www.ombudsmanden.dk/find-viden/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/5-vejledning
https://www.ombudsmanden.dk/find-viden/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/5-vejledning
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borgeren gnsker en NemKonto. Der skal i givet fald ske hurtig afklaring
heraf, samtidig med at borgen far udbetalt sin ydelse. @nsker borgeren
ikke en NemKonto, skal det respekteres.

Denne grundlaeeggende ret til ikke at have en NemKonto er styrende for
kravene til den vejledning, forvaltningen er forpligtet til at give.
Forvaltningen skal i sin vejledning veere 4ben og gennemsigtig i forhold
til regler og praksis pd omrédet, og det er forvaltningens ansvar at give
borgeren den forngdne vejledning, sa borgeren kan traeffe en
beslutning pé et oplyst grundlag. Udgangspunktet mé derfor ogsé
veere, at forvaltningen oplyser borgeren om alle de
udbetalingsmuligheder, der er.

Tilsidesaetter forvaltningen vejledningspligten - ved manglende eller
utilstraekkelig vejledning - kan det have alvorlige konsekvenser for den
enkelte borger, som det var tilfeeldet i klagesagen til ombudsmanden.

Kommunens aktuelle lgsning

Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen fremsendte den 28. maj
2024 et hgringssvar til Borgerrddgiveren om forvaltningens praksis.
Forvaltningen sendte samtidig en kopi af “"Revideret brevskabelon med
vejledning til borgere uden Nemkonto”, som er den skriftlige
vejledning, forvaltningen sender til de bergrte borgere. Forvaltningen
oplyste, at der pa baggrund af Borgerradgiverens spergsmal var
foretaget justering af den skriftlige vejledning.

Indledningsvist i overskriften i brevskabelonen, som efter det oplyste
anvendes af forvaltningen i dag, geres borgeren bekendt med &rsagen
til forvaltningens henvendelse: "Vejledning- nar du ikke har en
NemKonto". Brevskabelonen leegger op til, at medarbejderen i
forvaltningen herefter kan tilpasse den skriftlige vejledning i forhold til
tre situationer:

“Vi har ikke kunne seette din ydelse ind pd en NemKonto.
Vi kan se, at du ikke har en NemKonto.

Du har kontaktet Ydelsesservice og oplyst, at du ikke har en
NemKonto.”

Herefter henviser forvaltningen i brevskabelonen til, at “Ifelge loven har
alle EU-borgere som udgangspunkt ret til at f4 en basal betalingskonto i
en dansk bank. (...) Du skal derfor kontakte en bank og fa oprettet en
basal betalingskonto. Denne konto kan du veelge at bruge som din
NemKonto.” [fremhaevet med fed her].
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Borgeren vejledes herefter om to mulige valg, hvis det ikke er muligt at
fé en basal betalingskonto: borgeren kan selv eendre sin NemKonto til
en anden persons konto, eller borgeren kan bede forvaltningen om at
udbetale ydelsen til en anden persons konto. Forvaltningen orienterer
derudover om, at borgeren kan kontakte Ydelsesservice for mere
vejledning eller svar péa spargsmal.

Brevskabelonen indeholder ogsé vejledning om, hvordan borgeren selv
kan aendre sin NemKonto til en anden persons konto og om, hvordan
Ydelsesservice kan udbetale ydelsen til en anden persons konto.

Vejledningsbrevet (brevskabelonen) suppleres af en intern
arbejdsgang, "Arbejdsgang - Borger uden NemKonto”, der er fem sider
lang, og som medarbejderne i den relevante enhed benytter i
forbindelse med personlig eller telefonisk vejledning. Arbejdsgangen
ma antages at veere styrende for den vejledning, forvaltningen giveri
disse tilfeelde.

Det fremgar indledningsvist af arbejdsgangen, at:

"Hovedreglen er, at alle EU-borgere har krav péd en basal konto i
en dansk bank, som de kan benytte som deres NemKonto, og
hvor deres ydelse kan anvises til. Ligeledes er alle borgere
forpligtet til at anvise en konto, som offentlige myndigheder kan
udbetale til.” [fremhaevet med fed her].

Herefter beskriver arbejdsgangen forskellige scenarier for, hvordan
forvaltningens medarbejdere kan veere opmaerksomme p4, at en
borgers ydelse ikke kan udbetales til NemKonto, og at deri de
situationer skal sendes det skriftlige vejledningsbrev, jf. ovenfor, og
ellers tages kontakt til relevante samarbejdspartnere, hvis borgeren er
udsat og kan have brug for hjeelp til at f& en NemKonto.

Folgende fremgér desuden:

"Hvis borger eller samarbejdspartner henvender sig om
manglende NemKonto, skal du sparge indtil hvorfor borger ikke
kan fa sin ydelse anvist til NemKonto. Hvis borgers konto er blevet
lukket af bank, skal du sperge indtil arsagen, og hvis borger har en
skriftlig begrundelse fra banken, skal du spgrge om vi kan f& en
kopi af brevet.”

Medarbejderen skal herefter ifglge arbejdsgangen - ud fra borgerens
oplysning om érsagen til, at NemKonto ikke kan anvendes - vurdere,
hvordan borgeren skal vejledes. Borgeren kan séledes vejledes om:
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“at kontakte nuvaerende bank for at f& gendbnet/aktiveret kontoen
at eendre sin NemKonto til en anden persons konto (...)
at oprette en konto i en anden bank.”

Borgeren skal ifelge arbejdsgangen endvidere vejledes om:

" (...) at kontakte forskellige banker, fx internetbanker, for at
undersgge, om der kan oprettes en konto, som borger kan
benytte som sin NemKonto. Borger vejledes om at fa skriftligt
afslag, hvis bankerne afslar at oprette en konto.”

Medarbejderen skal desuden vejlede om, at ydelsen kan udbetales til en
anden persons konto midlertidigt, imens borgeren opretter en konto i
en ny bank. Borgeren skal i sddanne tilfeelde oplyse forvaltningen om,
hvornar borgeren forventer at have en ny konto, og borger og tredje
part skal give fuldmagt med underskrifter i forhold til, at borgerens
ydelse skal overfares til tredje part/alternativ modtager, herunder
dennes cpr-nummer og kontooplysninger.

Det fremgér endvidere af den interne arbejdsgang, at forvaltningens
medarbejder kan sikre betaling af borgerens bolig:

"Hvis borger ikke kan eller gnsker at f& sin ydelse udbetalt til en
alternativ modtager, mens de undersgger mulighed for at oprette
konto, kan eventuel boligudgift eller opholdsbetaling, betales (...)
Nar borger har faet konto pé plads, kan den resterende del af
ydelsen udbetales til borgerens NemKonto” [fremhaevet med fed
her].

P& arbejdsgangens fjerde side (ud af fem) fremgar felgende i forhold
til, at borger ikke kan oprette en ny konto:

"Borger eller samarbejdspartner henvender sig og oplyser, at
borger ikke kan oprette ny konto. Der sperges ind til, hvor mange
og eventuel hvilke banker borger har provet at oprette konto i. Vi
anmoder om dokumentation p4, at borger har forsggt at oprette
konto i forskellige banker, evt. ved at borger sender kopi af afslag
fra banken. Hvis borger, trods henvendelse til flere forskellige
banker, ikke kan oprette ny konto, skal det vurderes, om ydelsen
skal udbetales pa en anden méade, eventuelt ved kontant
udbetaling. Denne vurdering skal altid ske i samarbejde med
koordinator eller afdelingschef. Der skal sidelgbende arbejdes p4,
at borger kan f& oprettet NemKonto”.
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Som det neestsidste vejledningspunkt i arbejdsgangen
(arbejdsgangens side 5) fremgar det, at: "Nar det vurderes, at ydelsen
skal udbetales kontant, laves der aftale med borger om fremmaeade i
Danske Bank (...). Belgbet udleveres til borger (...)."

Af arbejdsgangens sidste punkt felger, at:

“Ved henvendelse fra samarbejdspartner eller borgere, der ikke
gnsker at have en NemKonto og derfor anmoder om kontant
udbetaling, tages altid kontakt til afdelingschef, sédledes at det i
samarbejde vurderes, hvordan udbetaling af ydelsen kan ske.”

Vurdering

Borgerréddgiveren noterer sig, at Beskaeftigelses- og
Integrationsforvaltningen efter Borgerradgiverens fgrste henvendelse
har gennemgéet og justeret vejledningsbrevet, ” (...) som efter
forvaltningens opfattelse gor det muligt pa et tidligere tidspunkt at
afklare borgerens situation ift. udbetalingsmuligheder og behov,
herunder vejledning.”

Forvaltningen har ikke besvaret Borgerrddgiverens spgrgsmal om,
hvorvidt forvaltningen mener, at praksis pd omréddet dermed opfylder
vejledningsforpligtigelsen, men Borgerrddgiveren gar ud fra, at dette er
tilfeeldet.

Det er modsat Borgerraddgiverens vurdering, at forvaltningen ikke lever
op til vejledningsforpligtigelsen med den nuveerende lgsning.

Det er sdledes Borgerréddgiverens klare opfattelse, at forvaltningen med
den aktuelle lzsning ikke vejleder borgerne retvisende og deekkende om
deres rettigheder i den skriftlige vejledning (brevskabelonen), samt at
udformningen af arbejdsgangen og herunder placeringen af
sporgsmalet om kontantudbetaling sidst i dokumentet med stor
sandsynlighed indebaerer, at forvaltningen ferst meget sent i den
efterfelgende proces - og maéske aldrig - informerer borgeren om, at
det er frivilligt at fa en NemKonto, og at kontantudbetaling er en
mulighed.

Placeringen af oplysningen om kontantudbetaling adresseres forst sidst
i vejledningsinstruktionen til medarbejderne, og brug af ord som "skal” i
savel den skriftlige som mundtlige vejledning er ikke alene egnet til at
skabe den misforstaelse hos borgeren, at han/hun er undergivet en
pligt til at have en konto, men ma antages som udgangspunkt at lede til
den misforstéelse blandt bade medarbejdere og borgere.
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Forvaltningen formar helt grundleeggende ikke at skelne mellem de to
situationer, der kan veere: 1) at borgeren ikke ansker (at anvise) en
konto, og 2) at borgeren ikke kan fa en konto og gerne vil have
forvaltningens hjeelp hertil. Den valgte lgsning synes at have et
insisterende fokus pé ikke at vejlede borgerne om alle
udbetalingsmuligheder fra begyndelsen, men fokusere alt overvejende
pé situation 2).

Ifelge forvaltningens oplysninger, modtog 12 borgere i perioden fra 1.
november 2023 til 13. maj 2024 brev med skriftlig vejledning. Det kan
ikke udelukkes, at administrationen af omradet risikerer at medfare tab
for de bergrte borgere.

Borgerréddgiveren finder forvaltningens vejledningspraksis meget
beklagelig.

@vrige forhold

En fuld og deekkende vejledning indebeerer efter Borgerradgiverens
opfattelse ogséd oplysning om de risici, der kan veere forbundet med
anvisning af tredjeparts konto.

Selve fuldmagtsforholdet mellem borger og tredjepart beror pa den
privatretlige aftaleret og falder uden for Borgerraddgiverens
kompetence, men Borgerrddgiveren vil dog alligevel henlede
forvaltningens opmeaerksomhed pé de risici, der kan veere forbundet
med at anvende en tredjeparts konto.

Forvaltningen oplyste i hgringssvar til Borgerrddgiveren af 28. maj
2024, at forvaltningen ikke er bekendt med, at der kan veere skonomiske
risici for borger eller tredjepart forbundet med at anvende tredjeparts
konto til udbetaling af en ydelse, og at tredjepart vejledes om, at
kontakte rette myndighed eller bank for vejledning om, hvorvidt det kan
fa afledte konsekvenser for eventuelle andre ydelser at stille sin konto til
radighed.

Borgerréadgiveren er fra en jobvejleder i Beskaeftigelses- og
Integrationsforvaltningen orienteret om en konkret sag i Kebenhavns
Kommune, hvor udbetalingen af en ydelse til tredjeparts konto blev
problematisk. | sagen var borgeren efter det oplyste forhindret adgang
til at fa en konto pa grund af en politiefterforskning for hvidvask.
Borgeren fik derfor forst udbetalt sin ydelse til sin fars konto, og da
denne gik bort, fik borgeren udbetalt ydelsen til sin mors konto og siden
til sin keerestes, da moren ogsé gik bort. Da borgeren ifelge egne
oplysninger blev uvenner med sin keereste, og de gik hver til sit, var
ydelsen fortsat blevet udbetalt til ekskeeresten, selvom borgeren havde
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oplyst forvaltningen om, at ydelsen ikke leengere skulle udbetales som
tidligere. Ekskaeresten neegtede efter det oplyste at betale pengene
retur til borgeren, som derfor ikke havde réddighed over midlerne til sin
forsergelse.

Borgerradgiveren bemaerker for god ordens skyld i tillaeg til
ovennevnte, at der ogsa kan veere retssikkerhedsmaessige udfordringer
forbundet med forvaltningens sikring af eventuel betaling af borgerens
bolig i en overgangsperiode, da det ikke fremgaér af arbejdsgangen, at
der i den forbindelse indhentes et informeret samtykke fra borgeren til
en sddan administration. Borgerrddgiveren har dog ikke undersegt
forvaltningens praksis i denne sammenhang naermere.

Henstillinger

Borgerréadgiveren henstiller til forvaltningen fremadrettet at
tilrettelaegge vejledningen - sével skriftlig som mundtlig - sdledes, at
borgeren fra start vejledes om sine rettigheder, herunder retten til ikke
at anvise en NemKonto eller en anden konto og fa udbetalt ydelsen
kontant.

Borgerréddgiveren foretager sig ikke yderligere i sagen, men beder om
oplysning om, hvad henstillingen giver anledning til.

Denne udtalelse fremsendes efter aftale til Folketingets Ombudsmand
til orientering.

Venlig hilsen

Johan Busse
Borgerréadgiver
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