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Indledning

Dette er den 3. beretning for borgerrddgiverfunktionen i Lolland Kommune.
Beretningen omfatter perioden fra 1. januar til 31. december 2024.
I denne periode har borgerradgiveren modtaget henvendelse fra i alt 255 personer.

1 2022 (10 maneder fra 1. marts til 31. december) var antallet af henvendelser 165, og i 2023 var
antallet 185.

Mens borgerrddgiverfunktionen sdledes de 2 fgrste ar havde et nogenlunde ens antal af
henvendelser, har der i 2024 vaeret tale om en stigning pa 37 % (ift. 2023).

Arsrapportens intention er at give en status pa de henvendelser, som borgerradgivningen modtager
i Isbet af et kalenderar, og skal tjene til at give et lille indblik i nogle af de sager, som
borgerradgiveren arbejder med.

Der er ikke fastlagt specifikke regler eller skabeloner for, hvordan en borgerraddgivers arsrapport
skal udarbejdes, og pa tveers af landets borgerrddgiverfunktioner vil der kunne ses forskellige mader
at gribe opgaven an.

Den aktuelle &rsrapport for borgerrddgivningen i Lolland Kommune er langt hen ad vejen udformet
pa samme made som de foregaende ar, og visse dele af indholdet ligner beskrivelserne fra 2022 og
2023.

De henvendelser, borgerradgiveren modtager, er oftest alene udtryk for den enkelte borgers
konkrete sagsforlgb og kan derfor ikke bruges i direkte sammenligning med andre borgeres
respektive oplevelser.

Samtidig er det meget vigtigt at vaere opmaerksom pa, at Lolland Kommune - bade samlet set og ift.
hvert enkelt fagomrade - varetager et meget stort antal sager, hvoraf borgerradgiveren kun stifter
bekendtskab med en meget lille del af disse.

Typisk involveres borgerrédgiveren oftest kun i forhold, hvor en borger af forskellige 8rsager ikke er
tilfreds med den behandling, vedkommende har oplevet - og/eller den afggrelse, der er truffet i en
konkret sag.

Arsrapporten kan derfor p& ingen made bruges som rettesnor for kvaliteten af den samlede
opgavelgsning, som Lolland Kommunes mange medarbejdere hver dag tager del i.

Nogle sager bringer dog ogsa viden om forhold, som kan have relevans i et bredere perspektiv, og
som kan bruges i leeringsgjemed gennem dialog med den kommunale organisation.

Savel positive som negative oplevelser fra borgernes mgde med den kommunale forvaltning er
essentiel viden i udviklingen af god borgerbetjening, og borgerrddgiverfunktionen har (derfor) bl.a.
til opgave at medvirke til, at erfaringerne videreformidles til de ansatte, som betjener kommunens
borgere.

Konkret foregdr dette via den “daglige” erfaringsudveksling med sagsbehandlere m.fl., og i relevante
tilfeelde desuden i den Igbende dialog med teamledere og sektorchefer - og hvis formalstjenligt evt.
pa direktgrniveau.

Borgerrddgivningen i Lolland Kommune er en enmandsbetjent funktion, og alle prioriteringer og
betragtninger i arsrapporten er borgeradgiverens egne.
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Kritik og inspiration til fremtidige udgaver er som altid meget velkommen.
Lolland den 14. marts 2025

Steen Madsen, Borgerradgiver
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Kontakt

Borgerradgiverfunktionen er fysisk placeret med kontor pa adressen Radhuset 1, 4930 Maribo (det
gl. radhus) samt med “Ianekontor” pa Sgvej 6 i Nakskov (Campus Nakskov).

I relevante tilfaelde tilbydes desuden muligheden for afholdelse af mgde pa andre lokaliteter i Lolland
kommune - eller i borgerens eget hjem.

Borgerradgiveren kan kontaktes telefonisk (23 23 81 80) inden for Lolland Kommunes almindelige
abningstid, eller ved skriftlig henvendelse via digital post pa lolland.dk

Hvad er en borgerradgiver?

Borgerradgivningen er en uvildig funktion uafhaengig af kommunens forvaltninger, og hvor
borgerradgiveren er ansat direkte af byradet.

Borgerradgiveren beskrives ofte som en kommunal pendant til Folketingets Ombudsmand, hvis
funktion det er at bidrage til at forvaltningen handler lovligt og fglger god forvaltningsskik og
beskytte borgernes rettigheder i mgdet med myndighederne.

P tilsvarende vis er formalet med borgerradgiverfunktionen at styrke borgernes retssikkerhed og
veere med til at sikre, at juridiske regler og god forvaltningspraksis overholdes i kommunen.

Borgerrddgiveren har til opgave at rddgive og vejlede borgere ift. klagemuligheder og regler for
sagsbehandling inden for kommunens myndighedsomrade - og i praksis ogsa ofte andre (statslige
og regionale) offentlige myndighedsomrader, som er centrale for de sager, borgerradgiveren er
beskaeftiget med.

Borgerradgiveren skal vaere med til at sgrge for, at alle borgere bliver hgrt og far en respektfuld
behandling, og bliver informeret om rettigheder og pligter.

Borgerrddgiveren kan fx hjselpe en borger med at finde rundt i organisationen og skabe kontakt til
relevante afdelinger og medarbejdere i kommunen.

Hjeelpen kan ogsa bestd i at sikre, at borgeren forstar indholdet i afggrelser og breve fra kommunen,
og vejlede om muligheder for evt. at klage over en afggrelse — og om ngdvendigt hjselpe borgeren
med at formulere/skrive en klage.

Hvis kommunikationen mellem en borger og kommunen har udviklet sig problematisk, har
borgerradgiveren mulighed for at hjeelpe med at (gen)skabe en god dialog.

Herudover kan borgerradgiveren vurdere og tage stilling til, om kommunen har behandlet en
borgers sag korrekt, og om den borgerbetjening kommunen har udgvet, har veeret passende ift.
situationen.

Borgerradgiveren skal medvirke til at sgrge for, at det kommunale system fungerer korrekt, og at
relevante klager bliver brugt til at ggre kommunens behandling af sager og betjening af borgere
bedre.

Safremt borgerradgiveren bliver opmaerksom pa problematiske forhold i kommunens
sagshandtering, vil borgerradgiveren indga i dialog med administrationen om mulige forbedringer.

Ultimativt, vil borgerrddgiveren skulle foreligge en evt. bekymring direkte til byradet i Lolland
Kommune, hvilket dog i funktionens levetid endnu ikke har veeret aktuelt.
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Det er en szerlig prioritet at borgerrddgivningen er tilgeengelig for borgere, som af forskellige
arsager befinder sig i en “udsat” position.

Det kan fx vaere pga. psykiske eller fysiske udfordringer, kommunikative vanskeligheder, sociale og
gkonomiske forhold m.m.

Begraensninger
e Borgerrddgiveren kan ikke andre en afggrelse, som kommunen har truffet.

e Borgerrddgiveren har ikke mulighed for at foretage bedsmmelse af, hvorvidt de faglige
begrundelser kommunen baserer en afggrelse pa, er korrekte. Borgerradgiveren kan dog
hjzelpe en borger med at kvalificere dennes argumenter i tilfaelde, hvor der er uenighed
mellem borger og forvaltningen, om hvilke raessonementer der bgr laegges vaegt pa.

e Borgerrddgiveren kan ikke hjselpe med klage over sager, der allerede er sendt til de
kommunale tilsynsmyndigheder (Ankestyrelsen og Datatilsynet m.fl.), Ombudsmanden eller
domstolene.

e Borgerrddgiveren kan ikke behandle sager, der vedrgrer politiske beslutninger - herunder
kommunens serviceniveau. Forhold vedrgrende fx standarder for hjemmehjezelp,
personalenormeringer, abnings- og bustider mv., er altsa ikke omfattet af borgerradgiverens
virke.

e Borgerrddgiveren kan ikke ga ind i sager om medarbejderes ansaettelsesforhold i Lolland
Kommune.

e Borgerrddgiveren kan afvise at behandle en sag, hvis denne vurderes at vaere foraeldet. En
sadan foraeldelsesfrist regnes typisk som veerende 1 ar efter sagens seneste
behandling/afgarelse.

e Borgerradgiveren kan afvise at behandle en sag, hvis denne primaert vurderes at have et
chikangst sigte.

Det retslige grundlag

Borgerradgiverfunktionen i Lolland Kommune er oprettet pba. af beslutning i @konomiudvalget den
18. november 2021 og med Byradets godkendelse pa mgde den 28. april samt 25. maj 2022 tilfgjet
i Styrelsesvedtaegt for Lolland Kommune, hvoraf falgende fremgar:

§ 18:Byradet anseetter en borgerradgiver, jf. § 65e i lov om kommunernes styrelse.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan yde vejledning og rddgivning til borgerne samt bistd Byrddet med dets
tilsyn med administrationen.

Stk. 3. Byradet fastsaetter de naermere regler for borgerrddgiverens virksomhed.

Finansiering
Borgerradgiverfunktionen har indtil udgangen af 2024 veeret eksternt finansieret med tilskud fra
'Ansggningspulje til borgerrddgivning’ (BEK nr. 1114 af 02/06/2021).

Tilskudsmuligheden udlgb den 31. december 2024, og forinden besluttede byradet ved budgetforlig
2025 (2. behandling af budget 2025 til 2028 den 10. oktober 2024) at afsaette midler til at
viderefgre borgerradgiverfunktionen i 2025.

Efterfglgende har Folketinget i Finanslov 2025 (3. behandlet den 19. december 2024) vedtaget
beslutning om at oprette en ny ‘Ansggningspulje til borgerrddgivning 2025’ (BEK nr. 1723 af
30/12/2024).
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Denne nye ansggningspulje kan alene benyttes i 2025 og tilgodeser i prioriteret raekkefglge:

1. Kommuner, der ikke i forvejen har en borgerradgiverfunktion.

2. Kommuner, som efter den 1. januar 2025 har etableret en borgerradgiverfunktion efter § 65
e i lov om kommunernes styrelse.

3. Kommuner, som efter den 1. januar 2021 har etableret en borgerrddgiverfunktion efter § 65
e i lov om kommunernes styrelse.

4. Kommuner, som gnsker at opnormere en eksisterende borgerradgiverfunktion efter § 65 e i
lov om kommunernes styrelse.

5. Kommuner, som efter den 1. januar 2025 har opnormeret en eksisterende
borgerradgiverfunktion efter § 65 e i lov om kommunernes styrelse.

6. Kommuner, som efter den 1. januar 2021 har opnormeret en eksisterende
borgerradgiverfunktion efter § 65 e i lov om kommunernes styrelse.

Lolland Kommune har den 29. januar 2025 indsendt ansggning om tilskudsmidler til
borgerradgiverfunktionen og befinder sig i henhold til ovenstdende i ansggerkredsens 3. lag.

Hvorvidt Lolland Kommune bliver begunstiget af nye tilskudsmidler forventes afklaret efter udigb af
ansggningsfrist den 1. april 2025.

Under alle omsteendigheder skal der senest ifm. indevaerende ars budgetforhandling tages stilling til
finansiering af borgerradgiverfunktionen efter 31. december 2025, hvor Byradets nuvaerende aftale
udlgber.

Organisatorisk placering

Borgerradgiverfunktionen er uafhaengig af den kommunale forvaltning, og borgerrddgiveren er ansat
direkte af byradet i Lolland Kommune.

I egne personaleanliggender refererer borgerradgiveren til sektorchefen for HR og IT.

Samarbejdspartnere
Borgerradgiveren har mange samarbejdsrelationer bade internt og eksternt Lolland Kommune.

P& det daglige plan involverer samarbejdet sagsbehandlere m.fl. i kommunens mange forvaltninger,
0g i visse situationer desuden teamledere, sektorchefer og direktgrer.

Borgerrradgiveren har desuden et meget fint samarbejde med Lolland Kommunes Radgivningscafé
samt jobcentrets gkonomiske radgiver. Hvad begge funktioner angar ses der i flere situationer at
veere et vist sammenfald, sdledes at borgere, som henvender sig/far hjaelp hos en af de pagaeldende
instanser, ogsgl vil kunne have behov for hjeelp via borgerrgdgiver - 0g vice versa.

Foreningslivet og interesseorganisationer m.fl. bidrager ogsa ofte med gode inputs, som forstaerker
borgerradgiverens mulighed for at kunne vejlede og radgivere, om hvilke tilbud der kan vaere
relevante for en borger - ogsa uden for kommunens almindelige opgavevaretagelsesomrade.

Som omtalt i arsrapporten for 2023 har borgerradgiveren bl.a. en rigtig god dialog med kommunens
aldrerad, som har meget stor viden og kompetence ift. anliggender borgerraddgiveren kun har
beskeden indsigt i.

Af hensyntagen til borgerrédgiverfunktionens neutralitet og borgerens sikkerhed for en uvildig
behandling, er det Igbende relevant at sgge viden og sparring udenfor Lolland Kommune, og i sa
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henseende indgar borgerrddgiveren i et landsdaekkende netveerk med borgerradgivere fra det gvrige
Danmark.
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Hvem henvender sig til borgerradgivningen?

Alsidigheden i henvendelser til borgerradgivning i Lolland Kommune er meget stor.
Det vaere sig bade ift. hvilket emne henvendelserne omhandler - og "hvem” der kontakter.

Borgerradgiveren bliver saledes kontaktet af borgere pa tvaers af kgn, alder, etnicitet, sociale og
gkonomiske forhold.

Et ganske pudsigt eksempel herpa fandt sted en septemberdag i 2024, hvor borgerradgiveren fgrst
mgdtes med en 90-3rig danskfgdt folkepensionist for at drgfte en sag om kommunens udmgntning
af bestemmelser i Hegnsloven, for f& timer senere at mgdes med en 20-3rig studerende med
afghansk statsborgerskab, som gnskede hjezelp til kontakten med myndighederne i en sag om muligt
identitetstyveri.

Den stgrste del af henvendelserne kommer "direkte” fra borgeren selv, men det opleves samtidig
stadigt oftere, at den fgrste kontakt skabes via pargrende, eller ansatte fra forskellige grene af
kommunens sektorer - og andre som pa den ene eller anden vis er i kontakt med borgere, som
gnsker at gore brug af de muligheder borgerrddgiverfunktionen omfatter.

Dette medvirker til at efterleve malssetningen om, at borgerradgivningen skal vaere tilgeengelig for
borgere, som af forskellige arsager befinder sig i en “udsat” position, da en del af disse borgere kan
have vanskeligheder ved selv at tage skridt til den fgrste kontakt.

Hvordan star det til med sagsbehandlingen i Lolland
Kommune?

Som indledningsvis beskrevet involveres borgerrddgiveren primaert i forhold hvor en borger af
forskellige drsager ikke er tilfreds med en konkret sags udfald og/eller behandling.

Skulle bedgmmelsen af sagsbehandlingen i Lolland Kommune derfor alene have baggrund i
borgernes tilfredshed i de sager borgerrddgiveren stifter bekendtskab med, ville det ikke kunne
undgas, at der kom lidt knubbede ord med pa vejen.

Men sddan er det samlede billede heldig- og naturligvis ikke!

Nuvel, i Igbet af et &r er der eksempler pa, at borgere er blevet mgdt af noget, der i bedste fald kan
betegnes som “uheldig sagsforvaltning” - og i vaerste (og kun meget fa) fald decideret "urimelig
behandling”.

Borgere, der har oplevet noget sadan, kan i visse tilfaelde have vanskeligt ved at abstrahere fra, at
der som udgangspunkt er tale om en enkeltstdende konkret oplevelse, som ikke m& tages som
udtryk for hvordan offentlige myndigheder generelt behandler sine borgere.

Det sker derfor ogsa, at enkelte borgere er meget hurtige til at haefte et samlet negativt preedikat
over en hel afdeling, sektor eller sdgar hele kommunen alene baseret pa borgers mgde med en
enkelt sagsbehandler.

En sddan konklusion er for sa vidt lige s& urimelig, som den oplevelse af urimelig sagsbehandling
borger har haft i den enkeltstdende situation.
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Bade gode og darlige erfaringer ma indga i bedémmelsen af, hvordan en kommune klarer sig. Men
selv ndr de negative borgeroplevelser inddrages i vurderingen af, hvordan det almindeligvis star til i
Lolland Kommune, er det borgerrddgiverens klare opfattelse, at der overordnet ikke er grund til
bekymring for hvordan kommunen betjener sine borgere, og om retssikkerheden og god
forvaltningspraksis generelt overholdes.

f o i

Ngrresg, Maribo
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Hvad er god forvaltningspraksis?

Den kommunale myndighedsudgvelse er reguleret af mange forskellige lovgivninger.

Hvor det i "tidernes morgen” var muligt for nogle enkelte medarbejdere at varetage opgaver pa
tveers (af fx bgrn og ungeomradet og arbejdslgshedslovgivning), arbejder nutidens sagsbehandlere
altovervejende med specifikke og til tider ganske “snaevre” fag- og lovomrader.

Faelles for alle ansatte er, at der (altid skal) arbejdes ud fra hvad der med en overordnet term
betegnes som god forvaltningspraksis - eller god forvaltningsskik (der er tale om ét og samme
begreb).

Folketingets Ombudsmand definerer god forvaltningspraksis/forvaltningskik pa fglgende vis:

"God forvaltningsskik er normer og principper for, hvordan myndighederne bgr opfgre sig i forhold til
borgerne. Det betyder, at myndigheder bl.a. skal optraede venligt og hensynsfuldt og pa en méade,
der styrker tilliden til den offentlige forvaltning”.

"God forvaltningsskik kan ligeledes have betydning ved bedgmmelsen af den konkrete
sagsbehandling, idet principperne for god forvaltningsskik gaelder ved siden af de krav, der fglger af
lovgivningen og forvaltningsretlige retsgrundsesetninger”.

Lolland Kommune udsendte for nogle ar siden en pjece til sine ansatte: “God forvaltningspraksis for
alle i kommunen”.

Af pjecen fremgar det bl.a., at kommunen skal leve op til og fglge normerne for god
forvaltningspraksis i alt sit arbejde. Det geelder bdde i sagsbehandlingen og i kommunikationen med
borgerne. Det beskrives, at god forvaltningspraksis betyder, at kommunens medarbejdere skal
veere:

e Saglige

e Professionelle

e Upartiske
Desuden oplyses det, at det at vaere saglig, professionel og upartisk i praksis betyder, at
kommunens medarbejdere:

e Ikke ma indblande private holdninger i sit arbejde

e Skal vaere habil i de sager, den enkelte medarbejder arbejder med, og derfor ikke
kan behandle sager for folk, vedkommende kender

o Skal skrive og tale med borgerne i et forstadeligt sprog

Oplysningerne fra pjecen er for s vidt universelle og fortsat gangbare, men selve publikationen eller
en moderne digital pedant er antageligt "forsvundet” fra de fysiske og digitale platforme,
kommunens ansatte betjener sig af.

Dette beror utvivisomt blot pa en "tilfeeldighed” og betyder naturligvis ikke, at kommunens ansatte
dermed ej fglger normerne for god forvaltningspraksis.

Og det skal skyndsomt tilfgjes, at alle kommunens sagsbehandlere hvert ar skal gennemfgre et eller
flere e-leeringskurser, i hvilke der ogsa indgar elementer omkring god forvaltningspraksis.
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Under alle omstaendigheder kunne det dog veere en overvejelse vaerd at udgive en ny og opdateret
version af Lolland Kommunes eget gnske for udmgntning af god forvaltningspraksis.

Heri kunne man formalstjenligt uddybe, pa hvilken mdde man ser den gode forvaltningspraksis
anvendt i - ja, netop praksis.

Borgerradgiveren fik ifm. et netveerksmgde med andre borgerrddgivere (fra @stdanmark) ganske
tilfeldigt mulighed for at se, hvordan fx Ballerup Kommune gnsker sit bud pa god
forvaltningspraksis udlevet.

I et mgdelokale pa radhuset var pa vaeggen opsat et kodeks, som man matte forsta tjener til
(forhdbentlig) genkendelig og behagelig pdmindelse til kommunens ansatte om, hvordan mgdet med
- og behandlingen af - borgerne @nskes.

Af Ballerup Kommunes kodeks fremgar:

e Jeg er velforberedt, ndr jeg mgder borgeren
e Jeg lytter og spgrger, indtil jeg har forstaet borgeren

e Jeg vejleder, sa jeg er sikker p3a, at borgeren har forstdet muligheder og
konsekvenser

e« Jeg dokumenterer aftaler og vejledning, sdvel mundtlige som den skriftlige

e Jeg belyser sagen i hgdvendigt og tilstraekkeligt omfang inden for kortest mulige tid
e Jeg inddrager borgeren

e Jeg tager ansvar ved at behandle alle sager, som var de "mine sager”

e Jeg fortzeller borgeren, hvad borgeren kan forvente af os, og hvornar

e Jeg informerer og begrunder, hvis jeg ikke kan leve op til de forventninger, der er
skabt

e Jeg forholder mig explicit til borgerens oplysninger, ndr jeg begrunder en afggrelse

Der findes pa tvaers af landets kommuner og offentlige instanser utvivisomt mange lignende
eksempler pa, hvordan en myndighed gnskes at tage hdnd om mgdet med borgeren. Men Ballerup
Kommunes udgave kan om ikke andet bruges til inspiration for et tilsvarende kodeks i Lolland
Kommune, som med fordel vil kunne anvendes i introduktionen af nye medarbejdere - og til
understgtte den made, der i forvejen arbejdes p&, blandt deres erfarne kollegaer.

Borgerrgdgiverens §rsrapport 2024 - Side 14 af 44



Hvad klager borgerne over?
Nar en borger henvender sig til borgerradgivningen, er det (heldigvis) langt fra altid for at klage.

Ofte handler henvendelserne om, at en borger er i tvivl - eller decideret vildrede - om “"hvor” i det
kommunale eller gvrige offentlige system, der skal rettes henvendelse i et givent forhold - og om,
hvilke rettigheder og pligter borger har i den konkrete situation?

Men mange henvendelser sker dog pa baggrund af en borgers utilfredshed med en afggrelse og/eller
et sagsforlgb, og ikke sjeeldent handler det om borgerens oplevelse af “uretfeerdighed”.

Hvis man som borger har brug for kommunens medvirken og hjzelp og far afslag pa det gnskede, vil
det for mange mennesker indlysende medfgre en vis grad af utilfredshed.

Hvis forklaringen p& afslaget er “god” (juridisk korrekt og velbegrundet - og god forvaltningspraksis
overholdt), vil graden af utilfredshed dog oftest vaere markant mindre.

Hvis en borger har faet afslag pa en ansggning, vil denne ideelt skulle sta tilbage med en oplevelse a
la; "jeg er ked af selve afggrelsen, men jeg forstar begrundelsen, er tilfreds med sagsbehandlingen -
og jeg kender til og ved hvordan jeg kan benytte mine klagemuligheder”.

For en stor dels vedkommende handler de klager, der tilgdr borgerrddgivningen, om borgere som
ikke star tilbage med en sddan oplevelse!

Udover skuffelse over en konkret afggrelse vil utilfredsheden mange gange dreje sig om maden,
hvorpd man oplever sig behandlet - og typisk oplevelsen af ikke at vaere blevet tilstraekkeligt
inddraget, forstdet og anerkendt.

I nogle tilfaelde af utilfredse borgeres mgde med forvaltningen fortzelles “blot” om manglende kemi
mellem borger og sagsbehandler, mens der i (ganske fa) alvorlige tilfselde, bruges steerke ord som
arrogance, nedladenhed, usaglighed og manglende empati i beskrivelsen af et sagsforlgb.

Det er i s& henseende vigtigt at understrege, at borgerradgiveren ingen forudsaetninger har for at
vurdere om sadanne oplevelser objektivt kan betegnes som "korrekte” - og har i gvrigt ikke selv
tilsvarende erfaringer fra egne (talrige) mgder med kommunens ansatte.

Men sagen er den, at oplevelsen af hvorvidt et sagsforlgb er retfeerdigt eller €j, sjaeldent kan
vurderes helt objektivt, da der ofte vil vaere saeregne bedgmmelsesparametre for den enkelte part i
en konkret sag.

Hvorvidt en borger oplever retfaerdighed i et sagsforigb i kommunen, er derfor den enkeltes
subjektive oplevelse fra sagens begyndelse og frem til en afggrelse/afslutning.

Kort sagt. Desto bedre man fgler sig behandlet, desto stgrre tilfredshed - ogsa selvom man ikke
ngdvendigvis har opndet den afggrelse, man havde habet pa.

Procesretfaerdighed

Graden af tilfredshed for den enkelte borger skal ses i ngje sammenhang med oplevelsen af
retfeerdighed i processen - og retfeerdighed i processen, har direkte sammenhang med overholdelse
af retssikkerheden og god forvaltningspraksis.

Juridisk kan “procesretfeerdighed” siges at spille sammen med Forvaltningslovens bestemmelser,
hvor det af vejledningen hertil fremgar:
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Ved udarbejdelsen af lovforslaget (til Forvaltningsloven) har man lagt betydelig vaegt p§ at bevare
det grundleeggende princip i dansk forvaltningsret, om at borgeren under opfyldelse af feerrest
mulige formkrav skal kunne henvende sig til den p8geeldende forvaltningsmyndighed om en sag,
hvorefter myndigheden i almindelighed skal sgrge for, at borgeren f8r netop den retsstilling, som er
forudsat i den lovgivning, der regulerer det p8gaeldende forvaltningsomréde, eller den for borgeren
bedst mulige retsstilling, hvis lovgivningen 8bner mulighed for flere forskellige lasninger.

Ift. praksis er det borgerradgiverens forstdelse, at dette grundprincip har de bedste forudsaetninger
for at blive fgrt ud i livet, nar kommunens forvaltning og sagsbehandlere altid har fokus pa:

Neutralitet

Borgerens sikkerhed for, at dennes sag behandles sagligt og objektivt, ud fra nggterne
kendsgerninger og uden inddragelse af uvedkommende personlige vurderinger, interesser eller
lignende.

Tillid

Borgeren skal kunne stole pa, at dennes sag behandles pa et juridisk og fagligt korrekt grundlag.

Respekt

Alle borgere behandles ligevaerdigt med respekt for forskellighed og anerkendelse af individuelle
forholds betydning for vurderingen af en sags “lgsning”. Dette i overensstemmelse med det
forvaltningsretlige grundprincip om, at afggrelser skal traeffes efter en konkret og individuel
vurdering.

Borgerens ret til at blive heart

Oplevelsen af procesretfaerdighed er taet forbundet med borgers oplevelse af at veeret blevet
inddraget og hgrt i egen sag. Der vil naturligt ikke altid vaere enighed mellem forvaltningen og en
borger om hvilke argumenter, der bgr laegges vaegt pa, men der ma fra forvaltningens side altid
ggres en betydelig indsats for at sikre, at borgeren har haft mulighed for at fremlaegge de
oplysninger og argumenter borgeren finder relevante.

En sddan opremsning kan muligvis synes en anelse "frelst” og selvhgitidelig, men det er
borgerradgiverens klare opfattelse, at stort set alle kommunens ansatte uproblematisk vil kunne se
sig selv i gjnene og blot konstatere, at "det jo netop er det jeg gar”!

Og ggr man det, og tilsvarende kan nikke genkendende til indholdet i det fgromtalte kodeks fra
Ballerup Kommune (som principielt vil kunne vaere anvendeligt i alle landets kommuner), sa er der
lidt forenklet sagt “ikke meget at komme efter”, ndr det handler om Lolland Kommunes bidrag til at
styrke borgernes oplevelse af procesretfzaerdighed.

Henvendelsernes relation til den kommunale forvaltning

I de folgende afsnit er det kort beskrevet, hvilke forvaltninger/sektorer der handterer hvilke typer af
opgaver i Lolland Kommune.

Der er samtidig indsat en reekke eksempler pa hvilke henvendelser borgerraddgiveren har modtaget i
2024, og hvilken relation de har til de enkelte sektorer.

Begrebet henvendelse daekker alt fra relativt “ukomplicerede” forhold, som i nogle tilfaelde kan
hdndteres via en enkelt eller fa telefonsamtaler. Og til langt mere omfangsrige sager, som
indebaerer flere samtaler, mgder og skriftlig korrespondance med bade borger, pargrende,
sagsbehandlere og fagpersoner m.fl.
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De konkrete eksempler er alene medtaget for at give et lille indblik i hvilke forhold, der (bl.a.) rettes
henvendelse til borgerradgivningen om, og hvilken arsag og hvilket perspektiv borgeren har pa det
pagaeldende forhold.

Det videre forlgb og sagernes “Igsning” (hvilket det af forskellige &rsager ikke altid er muligt at
opna) er her ej beskrevet, ligesom der her ogsd kun i beskedent omfang er beskrivelse af de
situationer, hvor der har vaeret (til tider meget stor) forskel pa en borgers udlaegning af en sags
forhold, og forvaltningens udlaegning af samme - og herunder ej heller de situationer, hvor
borgerradgiveren sa objektivt vurderet, som det er muligt, ma konstatere at forvaltningens
udlzegning af sagens omstaendigheder er “mest korrekt”.

De beskrevne eksempler skal derfor alene ses som udtryk for, hvilke situationer der foranlediger
borgere til at sgge hjzelp via borgerradgivningen, og hvilke omrader af kommunes myndighedssfaere
de knytter sig til.

Hyllekrog Fyr
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Kommunens virke

Lolland Kommune er ansvarlig for en meget stor og mangesidet opgavevaretagelse, og selvom ogsa
mange forhold befinder sig uden for kommunens myndighedsomrade (i regionale og statslige
institutioner og styrelser), vil kommunen ofte vaere 1. instans for en borgers henvendelse til den
offentlige forvaltning.

Begrebet “"kommunens virke” er valgt som samlet beskrivelse for de typer af henvendelser, som
maske nok vil kunne kobles til en eller flere af kommunens afdelinger/sektorer, men som primeert
relaterer til det forhold, at kommunens funktionsomrader (og forventningerne hertil) streekker
meget vidt.

Det vaere sig desangdende forhold som kommunen konkret varetager og/eller er forpligtiget til at
tage hand om, men til tider ogsa forhold som befinder sig i en grazone mellem hvad kommunen
kan/skal/bgr, og hvad der ma tilskrives at vaere en borgers “eget ansvar”.

Der er med "kommunens virke” derfor tale om et vidt begreb, som spander over ganske
forskelligartede henvendelser. Et lille udpluk af de i alt 64 henvendelser, der i 2024 blev
registreret i denne kategori, er her kort beskrevet:

Ulykkelig deroute

En sgster, hvis bror var bosiddende i Lolland kommune, kontaktede borgerrddgivningen med
bekymring for den situation, broderen befandt sig i.

Broderen var blevet akut indlagt til psykiatrisk behandling, og kort fgr indlaeggelsen var denne tillige
blevet "smidt ud” af sin lejlighed med kort varsel.

Sgsteren var fortvivlet over sin brors ulykkelige situation og gnskede hjeelp til at sikre, at der blev

taget hdnd om broderens forhold.

Hjemlos borger gnskede hjaelp

En borger kontaktede borgerrddgivningen og oplyste pt. at veere hjemlgs efter farst at have vaeret
bosiddende pa et forsorgshjem - og dernaest indlagt pa et sygehus.

Borgeren oplyste, at denne aktuelt opholdt sig hos sin mor i Lolland Kommune og gnskede hjalp til

etablering i egen bolig samt hjaelp ift. en reekke fysiske og psykiske udfordringer.

Efterbetaling fra tidligere kommune

En kvindelig syrisk statsborger henvendte sig pba. af en gaeldsopkraevning fra borgers tidligere
bopzelskommune.

Opkraevningen vedrgrte efterregulering for bgrnepasning, og borger gnskede dels hjzelp til forstaelse

af det medsendte oplysningsskema, og dels hjzelp til kontakt med den tidligere kommune mhp.
indgdelse af en afdragsordning.
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Entreprengr havde ikke overholdt aftale om asfaltering

En borger henvendte sig pa vegne af en beboerforening i et boligomrade, for hvilket der for naesten
20 ar siden var indgdet en aftale mellem en lokal entreprengr og én af de daveerende 7 kommuner,
der nu udggr Lolland Kommune.

Aftalen indebar, at entreprengren skulle foresta asfalteringen af en feellesvej, men dette var til
beboerforeningens aergrelse endnu ikke fgrt ud i livet.

I henhold til det oplyste, havde beboerforeningen ved flere lejligheder forsggt at fa Lolland
Kommune til at laagge pres pa entreprengren for at fa asfalteringen gennemfgrt, men af forskellige
arsager var det endnu ikke lykkedes at “komme igennem” med dette budskab.

Beboerforeningen gnskede derfor borgerrddgiverens medvirken til at komme i dialog med Lolland
Kommune om problematikken.

@konomisk ufere pga. ej tilladt brug af erhvervskoretoj

En fgrtidspensioneret borger havde efter mange ars "kamp” med forskellige offentlige instanser
oparbejdet en betydelig geeld, hvilket i henhold til borgers oplysninger primzaert kunne henfgres til en
ukorrekt registrering og brug af et udenlandsk erhvervskgretgj.

Borger var meget utilfreds med hele forlgbet og havde herudover “tabt overblikket”, og gnskede
dels hjeelp til at genskabe dette (“overblikket”), og dels hjeelp ift. en raekke psykiske og sociale
udfordringer.

Ville sagsgge kommunen for forkert adresseregistrering

En (meget vred) borger henvendte for at klage over at Lolland Kommune i 2016 skulle have haft
registreret en fejlagtig flyttedato for borger, hvilket efterfglgende skulle have afstedkommet en lang
reekke problemer for borger.

Borger oplyste at vaere fritaget for brug af digital signering (dengang NEM-id), hvorfor den ukorrekte
registrering i henhold til borger matte vaere sket som fglge af en ulovlig handling af en ansat i
Lolland Kommune.

Borger gnskede nu viden om "hvem” der havde begaet fejlen, hvilket (var borgerradgivers
forst3else) antageligt skulle benyttes ifm. et segsmal mod Lolland Kommune.

Borgerradgiveren matte undervejs i samtalen flere gange henstille til at borger aendrede sin
tilgang/tone, da borger optradte meget “aggressivt”.

Borger var tilsyneladende meget utilfreds med borgerrddgiverens spgrgsmal til sagens forlgb (bl.a.
hvilke oplysninger borger havde faet ved forudgdende aktindsigtsanmodning hos folkeregistret), og
borger valgte afslutningsvis at afbryde samtalen.

Utilfreds med sekretariatsbehandling

En borger gnskede at klage over sekretariatsbehandlingen af en sag indbragt for huslejenavnet.

Borger oplyste, at flere frister var blevet overskredet, og pa trods heraf manglede borger fortsat
respons/behandling af sin sag.

Borger gnskede at klage "hgjere oppe i systemet” og gnskede vejledning i s3 henseende.
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Arbejdsmarked

Sektoren bestar af Jobcenter Lolland, Den Kommunale Ungeindsats (KUI), Lolland Sprogskole,
Femern Agency samt et sekretariat.

Arbejdsmarkedssektoren har ansvaret for sdvel midlertidige som varige forsgrgelsesydelser og tillige
ansvaret for udgifter til medfinansiering af dagpenge til forsikrede ledige og kursusudgifter til ledige.

Sektoren har ogsa ansvaret for vejledning af og stgtte til unge, sd de kan blive klar til at
gennemfgre en ungdomsuddannelse eller komme i job.

Derudover har sektoren ansvaret for kommunens beskaeftigelsesindsats, for Lolland Sprogskoles
danskuddannelser til voksne udlaendinge i kommunen samt for kommunens radgivningscenter
Femern Agency for jobsggende, konsortier, underleverandgrer og gvrige virksomheder gennem
anlaegsfasen af Femern Baelt-tunnelen.

Jobcenter Lolland, hvortil alle 43 henvendelser vedrgrende denne sektor har vaeret relateret,
varetager et meget stort antal sager. Og idet mange borgeres forsgrgelsesgrundlag (i kortere eller
laengere tid) er baseret pa lovgivning forvaltet af jobcentret, er der en vis naturlighed i, at ogsa en
relativ stor del af de henvendelser borgerradgivningen modtager, netop er fra borgere med en sag i
jobcentret.

Men som ogsa i tidligere arsrapporter bemaerket, ma det i lyset af hvor mange borgere, der betjenes
af jobcentret, siges at vaere et forholdsmaessigt beskedent antal henvendelser, der tilgar
borgerradgivningen pa dette omrade.

En enkelt borger kan af forskellige arsager godt "na” at have flere sager i jobcentret i Igbet af et ar.
Under alle omstaendigheder vidner et samlet sagsantal pa@ mere end 11.000 (fordelt pa 7.500
cpr.nr.) dog om, at rigtigt mange af kommunens borgere, pd den ene eller anden vis har faet hjzelp
via Jobcenter Lolland i 2024.

S& det at 43 af disse borgere har fundet anledning til at sgge vejledning om (oftest)
klagemuligheder, er isoleret set naturligvis ikke "gnskveerdigt”, og bedgmt fra borgerperspektiv
selvsagt ogsa beklageligt.

Men som part af det samlede antal borgere jobcentret betjener er der trods alt tale om lille andel -
og forholdsmaessigt langt mindre end fx det tilsvarende antal klager vedr. Bgrn- &
Ungeradgivningen.

Bedgmt pa antallet af henvendelser til borgerrddgivningen er der derfor ej grund til at antage, at de
borgere, der har brug for jobcentrets hjzelp, ikke generelt skulle vaere tilfredse med den
sagsbehandling, de oplever — og/eller i modsat fald vaere i stand til at ggre brug af geengse
klageadgange.

Ny lovgivning pa vej

I skrivende stund er Folketinget i feerd med at forhandle om en ny stor reform af
beskeeftigelsesindsatsen. Dette kommer i forlaengelse af den anbefaling regeringens ekspertudvalg
fremlagde i juni 2024, hvori regeringen som forudsaetning havde stillet krav om en nedskeering af
udgifter pa 3 mia. kroner pa beskaeftigelsesomradet og et de facto krav om nedlseggelse af landets
jobcentre.
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Afskaffelse af ressource- og jobafklaringsforlgb, afskaffelse af sanktioner for visse grupper af ledige,
faerre samtaler og afskaffelse af uddannelsespalaeg til unge er nogle af de tiltag, der ifglge et
regeringsnotat agtes gennemfgrt.

Beskaeftigelsesreformen forventes at falde pa plads i forste halvar af 2025 og formodes indlysende
at f& stor betydning for kommunernes fremtidige indsats overfor borgere, som af forskellige arsager
star udenfor arbejdsmarkedet i kortere eller laengere perioder.

P& sygedagpengeomradet er der allerede med virkning fra 1. januar 2025 tradt ny lovgivning i kraft,
som har til formal at forenkle reglerne for sygemeldte borgere og saette fokus pa den enkelte
borgers behov.

Aftalen der ligger til grund for andringer pd sygedagpengeomradet indebaerer 3 fokusomrader:

e Stgrre malretning mod den enkelte borgers behov

e Mere vaerdighed i mgdet med systemet

e Mere smidighed i samarbejdet mellem kommunen og praktiserende laeger
Netop sygedagpenge er det omrade hvortil forholdsmaessigt flest af henvendelserne pa

arbejdsmarkedsomradet er relateret, og det bliver interessant at fglge, om de andrede
lovgivningsmaessige rammer vil fa betydning ift. dette.

Eksempler pd sager fra arbejdsmarkedsomradet:

Klage over rehabiliteringsteam

En borger klagede til borgmesteren over maden, hvorpa rehabiliteringsteamet havde behandlet
borger/borgers sag.

Klagen rettede sig seerligt mod rehabiliteringsteamets sundhedsfaglige konsulent, og omhandlede
dennes manglende anerkendelse af og vilje til at fglge, de laegelige oplysninger om borgers forhold,
som i henhold til borger var centrale for borgers situation.

Borger var tillige af den opfattelse, at rehabiliteringsteamets mgdeleder ikke var tilstraekkeligt
forberedt og gnskede tilsvarende at klage over dette.

Var bekymret for jobkonsulents reaktion pa enske om ny arbejdsplads

En borger i flexjob oplevede af sin arbejdsplads at blive presset til et stgrre antal timer (i treek), end
hvad borger var i stand til at udfgre - og flere timer end hvad der fremgik af fleksjobaftalen.

Borger oplevede samtidig, at arbejdspladsens repraesentant og jobcentrets repraesentant
(jobkonsulenten) var “pot og pande”, hvilket gjorde det sveaert for borger at komme igennem med
sine betragtninger.

Borger havde selv fundet en ny arbejdsplads, som gerne ville ggre brug af borgers arbejdskraft i det
"korrekte” antal timer.

Borger var dog bekymret for, at jobkonsulenten som fglge af det gode forhold til den nuvaerende

arbejdsplads, ikke ville reagere positivt pd borgers gnske om at skifte, og/eller ikke tilstraekkeligt
hurtigt ville tage hdnd om den dokumentation, som var pakraevet for at skifte til ny arbejdsgiver.
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Kunne ikke arbejde pga. sens sygeforlob

En borger var blevet varslet om nedsaettelse af sin kontanthjaelp som fglge af den sakaldte 225-
timers regel, idet borger ikke havde haft et tilstraekkelig antal timers anszettelse i et ordinaert
arbejdsforhold.

Borger tilkendegav, at hovedarsagen hertil var at borgers 10-arige sgn gentagende gange havde
veeret igennem sygeforlgb, hvilket havde kreevet flere hospitalsindleeggelser. Af denne arsag havde
borger vaeret "afskaret” fra muligheden for at opnd det pdkraevede timetal.

Borger gnskede hjaelp til at etablere et samarbejde mellem dennes sagsbehandlere fra henholdsvis
jobcenter og bgrn- og ungeomradet samt til at tilvejebringe dokumentation for sgnnens
sygdomsforlgb og hospitalsindlaeggelser.

Vrede over anvendelse af ukorrekte oplysninger

En borger klagede over bade forlgb og afggrelse i en sag om ophgr af sygedagpenge, hvor borger
fandt at jobcentret i sit afggrelsesgrundlag, dels havde undladt at inddrage vaesentlige laegefaglige
oplysninger, og dels havde anvendt urigtige oplysninger til at understgtte en betragtning om, at
borger i jobcentrets optik atter var blevet arbejdsdygtig.

Borger, der bl.a. var diagnosticeret med autismespektrumforstyrrelser, havde veaeret ude for en
forvaerring i sin psykiske tilstand, og havde derfor igennem en periode veeret sygemeldt.

Med jobcentrets stgtte stod borger nu overfor at skulle padbegynde et praktikforlgb, mhp. at afklare
hvor borger befandt sig ift. sin sygdom og arbejdsmarkedsmuligheder.

Ifslge borger var jobcentret dog pludselig “vendt pa en tallerken” og havde meddelt borger at man
ville stoppe dennes sygedagpenge, idet man qua en raekke oplysninger i borgers sag nu fandt det
godtgjort, at borger kunne raskmeldes og ville veere i stand til at forsgrge sig selv.

Til at understgtte denne afggrelse lagde jobcentret bl.a. vaegt pd nogle oplysninger fra Facebook, pa
baggrund af hvilke jobcentret fandt, at disse kunne tolkes som at borger var en dygtig
kunsthdndvaerker, som bl.a. samarbejdede med et galleri om salg af nogle tasker, og ville kunne
forsgrge sig selv ad denne vej.

Borger, som alene havde kunsthdndvaerk som meditativ hobby, bl.a. udgvet pa et vaerested for
psykisk sarbare eller sindslidende voksne, hvortil borger var blevet henvist af jobcentret, fandt at en
sadan tolkning var aldeles urimelig, og at der var tale om manipulation ved at sammenflette
forskellige ukorrekte brudstykker fra Facebook til at understgtte en urigtig konklusion.

Borger papegede dette i sdvel partshgring som klage over afggrelse og var sa vred over, at
jobcentret ikke hverken havde forholdt sig til eller korrigeret sine oplysninger, at borger sidelgbende
med Ankestyrelsens behandling af sagen klagede til bAde jobcentrets ledelse, borgerradgiver og
borgmester.

Efter lang tids venten (4 x udseettelse og i alt 11 maneders sagsbehandlingstid hos Ankestyrelsen)
fik borger besked om, at Ankestyrelsen havde omgjort jobcentrets afggrelse, da man ikke fandt at
der havde veeret grundlag for at erklaere borger rask.

Ankestyrelsen havde dog alene noteret at oplysningerne om utilfredsheden (anfart i partshgring

m.m.) med brugen af oplysningerne fra Facebook var indgdet i vurderingen af sagen, men ikke
hvorvidt det kunne anses for “rigtigt eller forkert”.
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Da borger ej heller fandt spgrgsmalet besvaret fra de involverede kommunale aktgrers side, har
borger tilkendegivet nu at ville bringe sagen for Ombudsmanden.

Ville l;egge sag an pga. manglende job

I en ganske bemaerkelsesveerdig sag gnskede en 67-3rig borger at klage over, at borger trods 20
ars involvering af jobcentre i henholdsvis Aarhus og Lolland Kommune, aldrig var lykkedes med at f3
et job.

Borger, der nu havde mulighed for at sgge folkepension, gav udtryk for (fortsat) allerhelst at ville
have et regulaert arbejde og oplyste, at have fulgt jobcentrenes anbefaling af forskellige
uddannelsesforlgb og derfor igennem flere ar havde stdet med “papirer”, der burde kunne omsaettes
til et job — men ikke havde fet dette.

Borger fandt det meget urimeligt, at ansatte i landets jobcentre ikke direkte kunne ansvarligggres

for manglende resultater (konkret at borger havde faet et job), og gnskede at forfglge dette forhold
retsligt, og efterspurgte i sa henseende juridisk vejledning om muligheden for at fgre en sadan sag.
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Vestlolland. Foto: Kim Schou
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Born, Unge og Familie

Sektoren Bgrn, Unge og Familie bestar af de 4 decentrale enheder: Bgrn- og Ungeradgivningen,
Familiecenter Toftegard, Sundhedstjenesten og Tandplejen.

Samlet er enhederne ansvarlig for at sikre trivsel, udvikling og stgtte til bgrn, unge og familier i
Lolland Kommune.

Indsatser mhp. at sikre at bgrn og unge, som har behov for szerlig stgtte for at opnd samme
muligheder som deres jeevnaldrende ift. omsorg, leering, personlig udvikling, trivsel, sundhed og et
selvsteendigt voksenliv, har i mange ar veeret juridisk reguleret som en del af bestemmelserne i Lov
om Social Service.

Fra januar 2024 har bgrne- og ungeomradet dog faet sit eget selvstaendige lovgrundlag og er nu
reguleret i Barnets Lov.

Dette er i henhold til Social- og Boligstyrelsens publikation “H&ndbog om Barnets Lov” fra november
2023 sket med fglgende begrundelse:

"Med Barnets Lov har et flertal af Folketingets partier gnsket at stadfaeste et tidssvarende bgrnesyn,
hvor bgrn og unge anerkendes som selvstandige individer med egne holdninger, gnsker og
perspektiver pa deres liv og forhold. Med loven far bgrn og unge en grundlaeggende ret til at blive
inddraget og til at fa indflydelse pa de forhold, der vedrgrer dem. Bgrnenes og de unges
retssikkerhed skal prioriteres, og de skal opleve et bgrnevenligt system”.

Denne &rsrapports forfatter har - i en efterhanden fjern fortid - selv erfaring med arbejdet som
sagsbehandler pd bgrne- og ungeomradet, og skgnt hukommelsen indimellem kan spille et puds,
forekommer det at “...anerkende bgrn og unge som selvstaendige individer med egne holdninger,
gnsker og perspektiver...” ikke som vaerende et decideret nybrud i den gaengse opfattelse af et godt
bgrneliv, og et forsigtigt gaet er, at denne “nye” tilgang til indsatsen p& bgrne- og ungeomradet
naeppe har veaeret overrumplende for ret mange fagpersoner m.fl.

N&r dette er sagt er der (forhdbentlig) ingen, der kan vaere uenige i intentionerne med Barnets Lov,
og som beskrevet ifm. omtalen af god forvaltningspraksis og procesretfeerdighed, er det for bdde
nye og erfarne medarbejdere fint at blive bekraeftet i, at det som lovgiver (Folketinget) gnsker, ogsa
er det som praktiseres.

Der har i 2024 vezret i alt 28 henvendelser relateret til Bgrn, Unge & Familie, og om nogle af disse
direkte eller indirekte er afstedkommet af de andringer Barnets Lov har medfgrt (det er umiddelbart
ikke s& mange store af slagsen), er ikke helt enkelt at svare pa - men kan dog bestemt ikke
udelukkes.

Det statistiske materiale (antallet af henvendelser) er for spinkelt til at kunne foretage egentlige
konklusioner i s& henseende. Men det er om ikke andet borgerradgiverens fornemmelse, at nogle
“typer” af underretninger om bgrn og unge i mulig mistrivsel, nu fgrer til mere prompte og markant
indgriben end maske tidligere set?

Nogle henvendelser har i hvert fald vaeret fra foraeldre, som har vaeret meget utilfredse med den
indgriben og indsatser Bgrn- & Ungerddgivningen har iveerksat, idet foraeldrene dels har fundet at
processen er gaet alt for hurtigt, og dels at indsatsen har vaeret alt for indgribende.

Omvendt er der en reekke henvendelser der handler om det "stik modsatte”, hvor foraeldre er meget

utilfredse med det der beskrives som langsommelige sagsforlgb, manglende fremdrift, og for lidt
tildelt hjeelp og stgtte.
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Eksempler herpa:

Bornenes sikkerhedsplan gav foraelder oplevelsen af manglende
retssikkerhed

En borger var meget utilfreds med, at kommunen som en sakaldt “sikkerhedsplan” havde stillet krav
om, at borgeren akut skulle flytte fra sit eget hjem i en periode, imens politiet behandlede en
anmeldelse om vold (borger overfor en af sine bgrn), og mens Bgrn- & Ungerddgivningen foretog
undersggelse af foraeldrekompetence og bgrnenes evt. behov for seerlig stgtte.

Borgers aegtefaelle og bgrn skulle alle forblive i familiens hjem, mens undersggelserne foregik.

Borger var af Bgrn- & Ungeradgivningen gjort opmaerksom pa, at hvis borger valgte at tage tilbage
til boligen og/eller kontaktede sine bgrn fgr undersggelserne var afsluttet, ville dette kunne resultere
i at Barn- & Ungeradgivningen fandt det ngdvendigt at tage skridt til en anbringelse af familiens
bgrn.

Borger fandt, at der var tale om en overreaktion fra kommunens side, da det der havde udlgst
anmeldelsen om vold i henhold til borger var en episode, hvor borger havde matte fravriste sit ene
barn en kniv, saledes at barnet ikke skulle udgve skade pa en af sine sgskende.

Borger oplevede sin retssikkerhed kraenket, “dgmt pa forhand” og uretfaerdigt behandlet.

Var utilfreds med at kommunen handlede for hurtigt

En borger havde ifm. et mgde med skole og Bgrn- & Ungeradgivningen faet oplyst, at man fandt
trivslen for borgers 6-3rige sgn sa bekymrende, at man vurderede at en anbringelse uden for
hjemmet med stor sandsynlighed ville blive ngdvendig.

Borger oplyste, at bekymringen primaert var baseret pa informationer fra sgnnens skole, og idet
drengen kun havde gdet i skole ca. 3 maneder, fandt borger at en anbringelse ville vaere at handle
alt for overilet, og at man i stedet burde prgve at tilbyde mere hjeelp i skolen og lade der ga
yderligere tid fgrend, man tog stilling til mere indgribende indsatser.

Borger gnskede radgivning om sin rettigheder og hjeelp til at frembringe sine betragtninger overfor

Bgrn- & Ungeradgivningen.

Var utilfreds med at kommunen handlede for langsomt

Efter at vaeret blevet henvist til borgerrddgivningen af Folketingets Ombudsmand henvendte en
borger sig i en sag omhandlende manglende indsats ift. til familiens (nu) 10-arige sgn.

Borger oplyste, at man for ca. 2 ar siden havde kontaktet Bgrn- & Ungeradgivningen for at fa hjeelp
til den dengang 8-3rige sgn, men at der endnu ikke var ivaerksat nogen indsats, ligesom der ej
heller var foretaget en fyldestggrende udredning af behovet for saerlig stgtte.

Borger fortalte endvidere, at der flere gange i forlgbet havde veeret rettet henvendelse/var blevet
klaget til Born- & Ungeradgivningens ledelse, men at dette ikke havde fgrt til aendringer.

Dette bet@d dels frustration over den manglende indsat og dels over oplevelsen af tabt
retssikkerhed.
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Borger gnskede derfor vejledning om handlemuligheder og klageadgange.

Frustration over manglende tilbud til psykisk sarbare bogrn

En borger, hvis 2 bgrn begge var blevet henvist til og udredt pa Bgrne- & Ungdomspsykiatrisk Klinik
i Naestved, kontaktede borgerradgivningen mhp. hjeelp til klage over manglende videre progression

Klinikken i Naestved havde fremsendt undersggelserne af de 2 drenge til Lolland Kommune og havde
anbefalet, hvilke tiltag der burde saettes i vaerk.

Trods flere rykkere var der dog endnu ikke ivaerksat nogen hjaelp, hvilket borger fandt meget
frustrerende.

Borger fortalte, at begge bgrn "led” meget pga. den manglende indsats, og var bl.a. sa meget
praeget af angstproblematikker, at de ikke kom ud af hjemmet og derfor ikke kunne fglge nogen
skole eller uddannelsestilbud.

Borger gnskede hjzelp til at klage over disse forhold.

Klagede over kommunens "overbelysning” i sager om hjemmetraening

I to naesten enslydende sager rettede borgere efter vejledning fra foreningen “"Hjernebarnet”
henvendelse til Borgerradgivningen.

Sagerne omhandlede sdkaldt "hjemmetraening” af et barn med betydelig nedsat funktionsevne, og i
begge sager var der opstaet uenighed mellem borger og forvaltning om i hvilket omfang, der skulle
ydes hjzelp til traeningen - hvilket skulle udmales i timetal for tabt arbejdsfortjeneste.

Borgerne havde pa deres side gnske om at kunne hjemmetraene deres bgrn i “maksimalt omfang”
og havde derfor sggt Bgrn- & Ungerddgivningen om stgtte til 37 timer pr. uge.

Bgrn- & Ungerddgivningen var pa sin side enig i, at bgrnene ville kunne profitere af hjemmetraening,
og at forzeldrene derfor var berettiget til tabt arbejdsfortjeneste. Man var dog endnu ikke afklaret i
spgrgsmalet om omfanget, idet man til vurderingen heraf bl.a. gnskede oplysninger fra de dagtilbud,
hvor bgrnene skulle vaere, hvis ikke de modtog hjemmetraening.

Efter vejledning og opbakning fra foreningen “Hjernebarnet”, fandt borger i begge tilfeelde at
sagerne allerede var tilstraekkeligt dokumenteret til at konkludere, at hjemmetraningen burde
kunne bevilliges i det gnskede omfang. Man var derfor af den opfattelse, at Bgrn- &
Ungeradgivningens forvaltning af sagen blev trukket i urimeligt langdrag, og at kravet om yderligere
oplysninger blot var at “overbelyse” allerede kendte forhold.
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Skole og Dagtilbud

Denne sektors ansvarsomrader er kommunens skoler og bgrnehaver, vuggestuer og dagpleje, og
indebaerer tillige en raekke opgaver over for bgrn, unge og familier der kraever saerlig psykologisk
eller specialpaedagogisk viden, hvilket varetages af PPR (Paedagogisk Psykologisk Radgivning).

P& skoleomradet bestar strukturen af i alt 4 overbygningsskoler og 2 sakaldte landsbyordninger.

Hertil kommer specialskolen, der bestar af 4 afdelinger, og Lolland International School i Maribo,
som er Danmarks fgrste internationale folkeskole.

Ungdomsskolen, som har ansvaret for fritidsundervisning og klubtilbud, er ligeledes en del af
strukturen.

P& dagtilbudsomradet er daginstitutionerne i byerne selvstaendige decentrale enheder med egen
bestyrelse, ledelse og MED-udvalg, og her er der langt overvejende tale om integrerede institutioner
med bade vuggestue og bgrnehave.

I landomraderne er der bgrnehaver i tilknytning til landsbyordningerne.

Dagplejen i Lolland Kommune er en selvstaendig decentral enhed pa linje med daginstitutionerne.
Den er organiseret i fire geografiske teams, og de ca. 80 dagplejere er hver iseer tilknyttet et af de
fire teams. Dagplejen Lolland har egen bestyrelse og MED-udvalg.

Bade skoler og dagtilbud er kendetegnet ved, at foreeldre implicit har en ukompliceret adgang til
dialog med de medarbejdere og/eller den ledelse, der i dagligdagen tager hand om omsorg og
laering af "kommunens” bgrn. Og tilsvarende betyder foraeldrerepraesentationen i de tilknyttede
bestyrelser, at det forhabentlig opleves uproblematisk at “komme igennem” med bade ris og ros.

Dette kan muligvis veere medvirkende forklaring pa, at der set ift. det samlede omrades stgrrelse
(flere tusinde bgrn og foraeldre er omfattet af sektorens virke) kun ses fa henvendelser relateret
hertil - i 2024 har der vaeret i alt 8 henvendelser.

Eksempler herpa:

Lukning af privatskole bremsede muligheden for hjaelp

En borger henvendte sig i en sag om dennes datter, som havde veaeret elev pa den nu lukkede
Horslunde Realskole.

Pga. datterens adfzserd var man for ca. 2 &r siden startet drgftelse med Horslunde Realskole om,
hvad der kunne ggres for at hjalpe.

Idet man ved drgftelserne var blevet oplyst om, at en egentlig udredning/undersggelse af datterens
situation havde lange udsigter, fik man via eget forsikringsselskab mulighed for at foretage en
undersggelse hos en psykolog i Kgbenhavn.

Psykologen havde konstateret en raekke problemstillinger, hvortil hjeelp var pakreevet, og disse
informationer blev derfor meddelt til skolen.

Som fglge af den for mange betragtet meget pludselige lukning af Horslunde Realskole var
informationerne om datterens behov for hjzelp tilsyneladende ikke blevet overdraget til PPR
(bortkommet?), hvis ekspertise der nu var behov for i bestraebelserne pa at finde et nyt og egnet
skoletilbud til datteren.
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Borger var meget rystet og frustreret over dette og var bekymret for at det dermed ville blive
ngdvendigt at starte “forfra” med en udredning af datterens behov for hjaelp.

Borger gnskede derfor vejledning om hvad der kunne ggres i situationen.

Manglede mulighed for at komme videre med sin bekymring

En borger gnskede radgivning om, hvad der kunne ggres i en situation hvor borger oplevede, at
dennes barn var udsat for voldelig adfzerd fra et andet barn, og hvor borger var af den opfattelse, at
den voldelige adfaerd havde rod i mistrivsel hos den udgvende part.

Borger havde flere gange veeret i dialog med institutionens paedagoger, men fandt ikke at dette

havde haft nogen effekt og oplevede sig derfor radvild.

Ville oprette tilbud om polsk modersmalsundervisning

En dansk statsborger med polske rgdder gnskede viden om mulighederne for etablering af et tilbud
om modersmalsundervisning i Lolland Kommune.

Skole kunne ikke tilbyde den anbefalede hjalp

En borger var mor til en plejedatter, der havde nogle udfordringer som betgd, at datteren bl.a.
havde vaeret igennem et bgrnepsykiatrisk undersggelsesforlgb.

B@rnepsykiatrien havde pa baggrund heraf sendt en anbefaling til Lolland Kommune om, hvilke tiltag
der fra skolens side burde foranstaltes for at imgdekomme datterens behov. Man havde tillige
meddelt ikke at kunne ggre "mere”, fgrend de pagaeldende tiltag var blevet ivaerksat.

I henhold til borgers oplysninger havde datterens skole dog hidtil meddelt, at man ikke kunne
tilbyde den anbefalede stgtte, og borger gnskede derfor hjalp til at "komme videre”.
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Social, Psykiatri og Handicap

Sektor for Social, Psykiatri og Handicap har ansvaret for Lolland Kommunes aktiviteter pa social-,
psykiatri-, handicap- og misbrugsomradet.

Sektoren bestar af:

Center for Handicap, som er en specialpaedagogisk organisation med forskellige tilbud til unge og
voksne borgere med fysiske, psykiske og sociale funktionsnedseettelser. Herunder den Saerligt
Tilrettelagte Ungdomsuddannelse (STU). Beskyttet beskaeftigelse til borgere, der ikke kan fa et
ordinzert job pa normale vilkdr pd arbejdsmarkedet. Aktivitets- og samvaerstilbud, til borgere med
behov for socialt samveer og aktiviteter i feellesskab. Stgtte i eget hjem til borgere over 18 ar, som
fx har behov for stgtte til praktiske ggremal for at understgtte sa selvstaendigt et liv som muligt. Og
midlertidige eller lsengerevarende botilbud rettet mod borgere, som af forskellige &rsager ikke kan
bo i eget hjem.

Center for Social Service som varetager myndighedsopgaver indenfor det specialiserede
voksenomrade og bevilliger p& baggrund af servicelovens bestemmelser og det politisk vedtagne
serviceniveau.

Og Center for Socialpsykiatri og Rusmidler som har en bred vifte af tilbud til borgere, som oplever
psykisk sarbarhed, har misbrugsproblemer eller er hjerneskadet og/eller har fysiske handicaps.
Centrets virke omfatter bl.a. driften af botilbud for voksne med hjerneskade eller fysiske handicaps.
Midlertidige dggnboliger til voksne borgere, som har psykiske og/eller sociale vanskeligheder der
bevirker, at de i en periode har brug for intensiv stgtte hele dggnet. Vaeresteder til sindslidende eller
psykisk sarbare borgere over 18 ar. Rusmiddelcentret som tilbyder radgivning/vejledning eller
behandling af misbrug og rusmidler. SKP-teamet som opsgger og stgtter borgere, som er i fare for
social deroute eller isolation og hjalper med at skabe kontakt og bygge bro til kommunens
eksisterende tilbud. Etc.

Der har i 2024 kun veeret 5 henvendelser, der direkte har vaeret relateret til opgavevaretagelse i
denne sektor. Der ses dog i en del andre sager et vist sammenfald mellem borgere (eller deres
pargrende), som modtager hjeelp qua et af sektorens mange tilbud og samme borgere eller
pér;arende, som har rettet henvendelse omkring forhold i andre sektorer.

Eksempler p& henvendelse vedr. denne sektor:

Var i tvivl om det kunne svare sig at klage over afslag pa stgtte til bilkeb

En pargrende til en handicappet borger gnskede en juridisk vurdering af, hvorvidt det var "veerd at
kaempe” i en sag, hvor der var givet afslag til stgtte af kgb af bil til “trivselskgrsel”.

Den handicappede borger havde tidligere modtaget stgtte til et sddan bilkgb, men ifm. pakraevet

udskiftning af den nu udtjente bil, var der givet afslag pa tilskud til fornyelse.

Borger i botilbud havde ugnsket faet reduceret sin hjzaelp

Henvendelse fra moderen til en voksen sgn, som igennem mange ar havde vaeret bosiddende i et
botilbud i Lolland Kommune.

Sgnnen havde tidligere haft saerlig hjaelp til bl.a. ekstra tandlaegebesgg, men dette tilbud var nu
skaret fra.
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Moderen havde pa sgnnens vegne forsggt at sége om genoptagelse af sddan type hjzelp, men havde
fet afslag og gnskede derfor vejledning om, hvorledes sgnnen stod stillet ift. klagemuligheder.

Var bekymret for manglende inddragelse af oplysninger i
afgorelsesgrundlag

En pargrende til en voksen sgn med autismehandicap gnskede vejledning om kommunens
forpligtigelse til at inddragelse af faglige oplysninger i en sag, hvor kommunen angiveligt pataenkte
at stoppe en lengevarende hjzelp (psykologtimer) til sgnnen.
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Teknik og Miljomyndigheden

Denne sektor myndighedsbehandler sager indenfor omraderne byggeri, miljg, natur og klima samt
udarbejder lokalplaner og diverse sektorplaner.

Sektoren er opbygget med 5 teams, der hver iszer har fglgende ansvarsomrader:

Byggeri og Ejendomme hvis kerneopgaver er byggesagsbehandling for private og erhverv,
landzonesagsbehandling, BBR, samt kondemnering af darlige boliger.

Natur, Vand og Klima hvis tvaerfaglig fokus er den grgnne omstilling og dertilhgrende grgnne
erhvervspolitik. Ansvarsomrader inkluderer bl.a. Lolland Kommunes Klima og Energiplan samt
klimatilpasningsplan.

Miljg som varetager en koordinerede stabsfunktion med fokus pa myndighedsbehandling af det
igangvaerende Femern byggeri.

Planer og Kort hvis kerneopgaverne er den overordnede fysiske planlaegning i kommunen. Herunder
udarbejdelse af lokalplaner, kommuneplaner, vedligehold af kort og offentlig hgring af diverse
planer.

Teknisk Sekretariat hvis primaere opgave er at bista de gvrige teams med sekretariatsopgaver som
politiske dagsordener og gkonomi. Sekretaerfunktion for Hegnssynet, kollektiv trafik og
sagsbehandling af skadedyrsbekaempelse. Sekretaerfunktion for Grgnt Rad, webtilgaengelighed,
vedligehold af hjemmeside, GIS og fagsystemer.

Med i alt 11 henvendelser i 2024 er det ikke en sektor, der antalsmaessigt repraesenterer mange
af de sager borgerradgivningen arbejder med. Til gengzaeld er der i flere tilfeelde tale om forhold,
som af forskellige &rsager har afstedkommet en del vrede for de involverede borgere, og hvor
"konfliktniveauet” har veeret forholdsvist hgjt - dog ej ngdvendigvis rettet mod kommunens
involvering.

Eksempler pd henvendelser:

Kraevede gkonomisk kompensation for kommunens manglende ageren

En borger havde i henhold til det oplyste matte flytte fra sin hidtidige lejebolig, idet denne var i
meget darlig stand, hvilket borger Igbende havde underrettet kommunen om (kondemnable
forhold).

Borger oplyste, at denne ikke havde haft radd til at flytte, men at den nye udlejer havde accepteret
at vente med at modtage boligindskud, indtil borger havde faet gkonomisk hjzelp fra kommunen.

Borger mente at vaere berettiget til en sddan gkonomisk hjeelp fra kommunen, idet borger var af
den opfattelse, at kommunen havde gjort sig skyldig i den situation borger nu befandt sig i, da
denne var forarsaget af kommunens manglende indgriben ift. de underretninger om kondemnable
forhold borger, havde fremfgrt.

Borgerrgdgiverens §rsrapport 2024 - Side 32 af 44



Forvaltningen kunne ikke forsta borgers henvendelser

En borger havde haft en mangearig tvist med Lolland Kommune om aendring af BBR-oplysningerne
for borgers fritidsbolig, og sagen havde bl.a. vaeret behandlet i Retten i Nykgbing Falster, hvor
afggrelsen ikke var faldet ud til borgers fordel.

Borger gnskede bl.a. en sendring i ejendommens status (heldrsbeboelse/ikke-heldrsbeboelse), og
fandt bl.a. grundlaget herfor dokumenteret i en raekke zldre dokumenter fra det davaerende Maribo
Amt (nedlagt i 1970) og mere aktuelt i en afggrelse fra Hgjesteret.

En del af sagens problematik omhandlede kommunikationen mellem borger og forvaltning.

Tonen i kommunikationen parterne imellem var bade ordentlig og venlig. Men der var elementzert et
problem med forstaelsen af borgers mange henvendelser, idet disse (forholdsvis omfangsrige mails)
ofte var skrevet i et noget kryptisk sprog og med mange “springende oplysninger”.

Forvaltningen havde derfor vanskeligt ved at konkludere, hvori borgers gnsker reelt bestod, og de
gange man havde forsggt at fa det "opklaret”, havde det almindeligvis blot fart til en forggelse af
antallet af oplysninger, hvorfor man fandt det problematisk at skabe fremdrift i sagen.

Det blev i gensidig forstaelse mellem borger og forvaltning derfor aftalt, at borgerradgiveren skulle
forsgge at hjeelpe borger med at indsnaevre dennes anmodning, sa borgers gnske til forvaltningen
ville std mere klart.

Dette blev forsggt gjort, men borger fandt at borgerradgivers (flere gange redigerede) forslag til en
praecisering af borgers forehavende, ikke i tilstraekkelig grad medtog de oplysninger borger fandt
relevante for at kunne traeffe en korrekt afggrelse.

Ligeledes i gensidig forstaelse, matte det herefter konkluderes, at borgerradgiveren ikke kunne
bidrage til sagens Igsning.
Hussalg forhindret af langtrukken sagsbehandling i Naevnenes Hus

En borger, der havde sit hus til salg, var “kommet i klemme” som fglge af en staerkt forsinket
sagsbehandlingstid i Neevnenes Hus, som skulle behandle en (chikanelignende) anmeldelse fra
borgers nabo.

Naboen havde indgivet klage over kommunens registrerede oplysninger om borgers ejendom, som i
henhold til naboen skulle vaere ukorrekte.

Lolland Kommune havde ganske vist meddelt, at ejendommens registrerede oplysninger var
korrekte, men naboen havde videreklaget dette til Naevnes Hus, hvor sagen efter naesten 2 &r
fortsat ventede pa at blive behandlet.

Borger, der gnskede at salge sit hus, men som fglge af den verserende sag var stgdt problemer ift.
et muligt salg, havde flere gange henvendt sig til Neevnes Hus, som dog alene kunne oplyse, at man
endnu ikke var "ndet” til borgers sag.

Borger efterspurgte derfor hjzelp ift. den fastldste situation.
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Gjorde kommunen ansvarlig for egen sultestrejke

I en bemaerkelsesmaessig sag, udsprunget af en anmeldelse af darlige boligforhold, falte en borger
sig sa darligt behandlet af kommunens myndigheder, at borger valgte at ga i sultestrejke, og
fremfgrte offentligt, at borger fandt navngivende kommunale medarbejdere ansvarlig for borgers
"forestdende dgd”.

Borger mente bl.a. at vaere blevet truet af myndighederne, og var s& vred over bdde dette, og over
hvad borger oplevede som kommunens manglende indgriben overfor borgers boligforhold, at borger
lsbende sendte videooptagelser til en raekke medarbejdere, hvori man bl.a. s borger std pa en
vaegt og med meget voldsomt og ubehageligt sprogbrug proklamere, at borger ansa de pagaeldende
medarbejder som vaerende ansvarlige for et stadigt stgrre og “dgdeligt” vaegttab.

Borger havde desuden opsat plakater i et vindue i sin bolig, sa forbipasserende kunne se
medarbejderne udskammet, og borger brugte endvidere Facebook til at dele de videoklip, som var
blevet sendt til forvaltningen.

Borger henviste i sine proklamationer bl.a. til Straffelovens § 240, hvori det fremgar, at “den som
medvirker til, at nogen bergver sig selv livet, straffes med bgde eller faengsel indtil 3 ar”, hvilket
borger fandt at medarbejderne gjorde sig skyldige i.

Borgerradgiver fandt ingen tegn pa at forvaltningen havde handlet forkert, men sagen var
fundamentalt ulykkelig, og borger 8benlyst psykisk uligeveegtig - hvilket borger modtog hjzelp ift.

Uagtet dette, var borgeres ageren dog meget langt over graensen for, hvad offentligt ansatte skal

kunne tolerere, og forvaltningen fandt sig derfor (forstaeligt) ngdsaget til at foretage en
politianmeldelse af borger.
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fEldre og Sundhed

Sektoren Aldre og Sundhed er organiseret med visitation og stab samt tre decentrale enheder -
Hjemmeplejen, Rehabilitering og Sygepleje & Plejecentre.

Visitationen

Visitationen varetager sagsbehandlingsopgaver indenfor sundheds- og serviceloven med fokus pa
helhedsorientering og rehabilitering. Indsatser tildeles pa baggrund af en konkret individuel
helhedsvurdering i henhold til Lolland Kommunes serviceniveau. Visiterede indsatser kan bl.a.
omfatte personlig og/eller praktisk hjalp, sygepleje, traening, hjeelpemidler samt tildeling af zeldre-
eller plejebolig.

Hjemmeplejen
Hjemmeplejen leverer sdvel personlig pleje som praktisk hjeelp til borgere i Lolland Kommune og er
organiseret i 10 udekgrende social- og sundhedsteams samt et renggringsteam. Hjemmepleje kan

bl.a. omfatte hjeelp til daglig og personlig pleje, treening i daglige ggremal og medicinudlevering
samt praktiske opgaver i hjemmet.

Rehabilitering er inddelt i 4 teams:

e Team Traening Igser primaert opgaver indenfor Sundhedsloven, Lov om social service og
arbejdsmarkedslovgivning. Opgaverne er genoptraening og vedligeholdelsestraening samt
forebyggende og sundhedsfremmende tilbud. Genoptraeningen foregdr pa henholdsvis Maribo
Sundhedscenter, Nakskov Sundhedscenter eller i borgerens eget hjem.

e Team Forebyggelse & Traening bestar af Arbejdsrehabiliteringcenter ARC Lolland - samt
sundhedsfremmende og forebyggende tilbud til borgere med kronisk sygdom og
Snoezelhuset. Arbejdsrehabiliteringscenter Lolland varetager opgaver malrettet voksne i den
erhvervsaktive alder, som har en erhvervet hjerneskade. Eller er pa kanten af
arbejdsmarkedet eller sygemeldte. Snoezelhuset er - efter hollandsk koncept - et
behandlings- og rekreativt tilbud til borgerne.

e Team Demens Igser opgaver indenfor Aktivitets- og traeningstilbud til borgere med demens
og/eller med fysiske funktionsnedszettelser samt driver 4 midlertidige boliger og en feriebolig
til borgere med demens med szerlig udfordrende adfaerd.

e Team Forebyggelse & Demens understgtter alle de decentrale enheder samt borgere i
eget hjem med konsulentydelser, fx demenskonsulenter, demensfacilitator,
forebyggelseskonsulenter og bostgtter for borgere med demens eller hjerneskade.
Frivillighedskoordinatorerne understgtter frivillighedsarbejdet i sektoren i de Abne Aktivitets-
0g traeningscentre.

Sygepleje & Plejecentre

Sygepleje & Plejecentre er organiseret med 9 plejecentre og henholdsvis Team Sygepleje

Maribo og Team Sygepleje Nakskov. Sygepleje leveres som udgangspunkt kun i hjemmet til
borgere, som er ude af stand til at komme til én af kommunens to sygeplejeklinikker, som ligger i
henholdsvis Maribo eller Nakskov. Herudover teeller enheden Team Sygepleje Specialiserede pladser,
for kommunens midlertidige boliger og akutpladser. Akutpladserne er et kort tidsbegraenset ophold
til borgere med akut opstaet eller forvaerring af sygdom, med saerlige behov for observation og/eller
sygepleje, som ikke kraever sygehusindlaeggelse.
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Der har i 2024 veeret i alt 23 henvendelser til denne sektor og nogle eksempler p&, hvorfor
borgere (eller pargrende) har henvendt sig om forhold der vedrgrer dette omrade, er beskrevet i det
fglgende:

Utilfreds med manglende svar pa ophgr af bevilling

En borger der var ramt af lammelse, og derfor sad i k@grestol, opdagede tilfaeldigt, at borgers
bevilling til Isbende kgb af nogle specifikke hjaelpemidler, var udlgbet.

Borger kontaktede derfor flere gange visitationen, og var i henhold til det oplyste i kontakt med 4
forskellige visitatorer, som alle enten ikke kunne begrunde ophgret af bevillingen eller ikke
returnerede med et lovet svar.

Fgrst ved kontakt med visitator nummer 5 fik borger et “reelt” svar, hvilket var, at der var tale om
en fejl, idet borger fortsat opfyldte kriterierne for at opretholde en bevilling.

Dette var borger glad for at hgre, men fandt det dels urimeligt ikke at veere blevet orienteret direkte
af kommunen (borger havde i henhold til det oplyste faet beskeden om bevillingsophgr af
hjeelpemiddelleverandgren), og dels urimeligt at hele 4 visitatorer enten ikke havde kunne svare
tilfredsstillende, eller slet ikke var vendt tilbage trods lovning herpa.

Fandt besog af hjemmehjzelpere meget graenseoverskridende

En borger klagede over at hjemmehjzalpere til borgers handicappede bofeelle havde gnsket nggle og
adgang til borgers hjem, sd det var muligt at "komme ind” og hjeelpe bofzellen.

Borger oplyste ikke at have vaeret bekendt med at der skulle komme hjemmehjeelpere til bofaellen (i
henhold til borgers oplysninger havde bofzellen alene anmodet om hjselpemidler) og fandt bade
besgg og gnske om nggle/adgang til hjemmet meget graenseoverskridende.

Oplevede sig ikke taget alvorligt i snske om plejebolig

En borger med staerkt nedsat lungefunktion og tillige en raekke psykiske udfordringer havde
tilbud/fik ydet hjzelp i eget hjem, men fandt at dette ikke var nok til at daekke borgers behov.

Borger havde derfor sggt en plejebolig, men var bekymret for at fa afslag, idet borger ikke oplevede
at blive taget tilstraekkeligt alvorligt af de visitatorer borger havde veeret i kontakt med.

Borger havde endvidere faet oplyst, at dennes (forholdsvis unge) alder gjorde det meget lidt
sandsynligt, at borger ville kunne fa tildelt en plejebolig, og borger gnskede derfor radgivning om
handlemuligheder i denne situation.

Utilfreds med manglende opfelgning pa gnske om hjzelp til
plejehjemsbeboer

En borger var pargrende til en beboer pa et plejecenter og var ikke tilfreds med den hjeelp og
omsorg beboeren modtog.

Borger havde flere gange vaeret i dialog med bade personale og teamleder om situationen, men
dette havde efter borgers opfattelse endnu ikke medfgrt ngdvendige sendringer.
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Borger gnskede derfor vejledning om, hvad der kunne ggres, nar borger allerede havde forsggt sig
via de kanaler, der “bedst” burde vaere i stand til at hjeelpe med zendringer.
Vaergemal blev efter pargrendes opfattelse misvedligeholdt

En borger var bekymret for et familiemedlem pa et plejecenter, som (plejecentret) efter borgers
opfattelse ikke var "kvalificeret” nok til at lgfte opgaven.

Borger gnskede derfor at undersgge muligheden for flytning til et andet af kommunens plejecentre,
som borger havde hgrt godt om.

Muligheden for at en evt. flytning kunne blive aktuel var dog kompliceret af at plejehjemsbeboeren
var omfattet af et vaergemal, som efter borgers opfattelse blev misvedligeholdt.

Vaergen (et andet familiemedlem) passede ifglge borger ikke sine pligter og var ikke til at komme i
kontakt med hverken pa skrift, telefonisk eller ved fremmgde p& dennes bopeel.

Borger tilkendegav, at det havde stdet sddan pa lseenge, og havde vaeret oplevet af mange.

Borger gnskede derfor bl.a. viden om kravene til vaergemal og muligheden for at klage ved mistanke
om manglende overholdelse af vaergemalets bestemmelser.

Fandt familiemedlems samtykke til flytning misvisende

En borger oplyste, at dennes s@ster (modtager af hjaelp via A£ldre & Sundhed) havde “skrevet
under” pd at ville flytte fra egen bolig til plejebolig.

Dette var borger for s& vidt ikke uenig i, da det pa leengere sigt kunne "blive” en hensigtsmaessig
Igsning, men fandt at det endnu var “for tidligt” - og at sgsteren naeppe selv var fuldt ud klar over,
hvad hun havde sagt ja til.

Borger, som varetog mange daglige opgaver for sin sgster, havde derfor rettet henvendelse til
kommunen, som havde oplyst, at det var sgsterens eget valg (havde givet sin underskrift), og at
borger ikke kunne fa yderligere oplysninger, da denne ikke var part i sagen.

Borgeren fandt ikke forlgbet rimeligt og var af den opfattelse, at sgsterens underskrift var
"misvisende”, da hun reelt ikke kendte konsekvenserne heraf.

Borger gnskede at drgfte sagen og vejledning om mulighederne for pavirkning af
beslutningsprocesserne i sgsterens forhold.
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@konomi, Kultur og Fritid

Sektoren for @konomi, Kultur og Fritid star for driften af kommunens kultur- og fritidssekretariat,
bibliotekerne i Maribo, Nakskov og Rgdbyhavn, Borgerservice (Maribo og Nakskov), Lolland
Musikskole samt Nakskov Idraetscenter.

Kultur- og Fritidssekretariatet har til opgave at radgive, vejlede og sparre med kommunens mange
frivillige, foreninger og institutioner indenfor omradet.

Sekretariatet administrerer tilskud, aftaler og lokaler, udvikler projekter og initiativer samt
servicerer Fritids-, Kultur og Folkesundhedsudvalget, @konomiudvalget og Folkeoplysningsudvalget.

Der har i 2024 veeret 12 henvendelser, der vedrgrer sektorens (kun Borgerservice) virke.

Eksempler herpa:

Var utilfreds med galdsinddrivelse

En fgrtidspensionist, hvis gkonomi (efter frivillig aftale) blev administreret af Borgerservice, havde
fra Geeldsstyrelsen modtaget besked om en indkomstindeholdelse til afdrag af geeld.

Borger fandt at inddrivelsen udgjorde en alt for stor del af dennes indkomst, og gnskede viden om
den lovgivningsmaessige hjemmel, der 13 til grund for indkomstindeholdelsen, beregningsmetode og
muligheden for at klage.

Oplevede at blive hanligt behandlet i sag om kerselshjalp

En borger havde henvendt sig til Borgerservice for at anmode om kgrsel til borgers zgtefaelle, idet
denne som fglge af mulig “fejimedicinering” (gjendraber) havde faet store problemer med synet og
blev af borger beskrevet som midlertidig blind.

Ansggningen om kgrselshjaelp var blevet afvist med henvisning til, at aegtefeellen ikke var
handicappet.

Borger oplevede at vaere blevet behandlet hanligt og havde slutteligt valgt at “smide rgret pa”.
Borger gnskede at drgfte denne oplevelse og gnskede tillige viden om reglerne for hjeelp til kgrsel til
laege/speciallaege.

Gav kommunen skylden for tvangsauktion

En borger, hvis mor i 3 &r havde vaeret bosiddende pa et kommunalt plejecenter, var fortgrnet over
at moderens "egen” bolig var blevet solgt (til Lolland Kommune) p& tvangsauktion og nu skulle rives
ned.

Borgeren fandt det urimeligt, at det var kommet sd vidt, da moderen af flere omgange havde vaeret
"tilbage” i boligen pa det, der af borger blev beskrevet som et “ferieophold” - hvilket moderen satte
stor pris pa.

Borger var af den opfattelse, at det var Lolland Kommune, der bar skylden for at boligen var
kommet pa tvangsauktion, idet man som administrator af moderens gkonomi havde undladt at
betale en brandforsikring, hvilket som fglge af “ophobede” gebyrer og renter m.m. skulle veere arsag
til tvangsauktionen.
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Borgeren gnskede derfor viden om klagemuligheder ift. Borgerservices ageren i sagen.

Borgeren oplyste tillige, at der var udpeget en veaerge for moderen, og borger gnskede ogsa at klage
over den pageeldende vaerge, idet denne havde “godkendt”, at ejendommen overgik til
tvangsauktion.

Klagede over manglende opfolgning

En folkepensionist henvendte sig i en sag om manglende opfglgning pa en klage over afslag pa
hjzelp til tandbehandling.

Borger havde som fglge af en pludseligt opstaet tandskade vaeret ngdt til at opsgge akut behandling
og fik hurtigt udbedret den opstdede skade hos en lokal tandtekniker.

Umiddelbart efter behandlingen ansggte borger Lolland Kommune om hjzelp til daekning af
udgifterne, men modtog kort efter afslag begrundet med at borger ganske vist var berettiget til at
sgge daekning af sine udgifter, men at behandlingen ikke matte finde sted hos den pagaeldende
tandtekniker, idet Lolland Kommune antagelig tidligere havde haft en tvist med denne.

Dette undrede borger, som havde veeret ngdt til at sgge akut hjeelp til behandlingen og ikke kunne
have viden om, at der fandtes behandlingssteder som Lolland Kommune tilsyneladende ikke
gnskede at samarbejde med.

Af indlysende arsager havde borger ikke mulighed for at omggre behandlingen hos en ny
tandtekniker.

Borger indgav derfor klage over afslaget til Borgerservice, men havde efter mere end 2 maneder
endnu ikke hgrt noget/modtaget besked om resultatet af kommunens genvurdering af borgers sag.

Borger havde derfor adskillige gange forsggt at komme i kontakt med den sagsbehandler som
antageligt havde/skulle behandle borgers sag og havde bl.a. lagt besked om gerne at ville kontaktes
- uden at dette dog havde haft effekt.

Ved en enkelt lejlighed havde borger vaeret i kontakt med en kollega til sagsbehandler, men modtog
her oplysning om, at denne ikke gnskede at drgfte sagen, nar den indbefattede den specifikke
tandtekniker.

Borger kontaktede derfor Ankestyrelsen og fik her oplyst, at man ikke kunne ggre noget idet man
ikke havde modtaget oplysninger fra Lolland Kommune og vejledte derfor borger om muligheden for
at kontakte kommunens borgmester, eller alternativt forst sgge hjzelp via borgerradgivningen.

dvrige

Begrebet "gvrige” daekker over (forholdsvis mange) henvendelser, som ikke er direkte relateret til
kommunens sektorer eller generelle virke.

Det er i mange tilfeelde henvendelser relateret til statslige myndigheder - bade danske og
udenlandske.

Det sker ogsa, at borgere henvender sig om forhold, som primaert involverer “private aktgrer”, som
fx banker, forsikringsselskaber, forsyningsvirksomheder, inkassofirmaer osv.
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Ofte er der tale om sager som vedrgrer gkonomi, og hvor en borger har brug for hjzelp ift.
indkomst-, betalings- og gaeldsforhold, og hvor der er behov for kommunikation med fx Udbetaling
Danmark, SKAT eller Gaeldsstyrelsen.

Borgerradgiveren har ikke egentlig kompetence i sddanne forhold, men der opstar jaevnligt
situationer, hvor det giver “god mening” at hjzelpe borgeren i dialogen med de offentlige og private
instanser, som er relevante for "lgsning” af borgers forehavende.

Bag "@vrige” gemmer sig ogsa nogle til tider ganske pudsige henvendelser, hvor det sker at
borgerradgiveren ma spaerre gjnene ekstra op...

Der har i 2024 veeret 61 henvendelser (nastflest) i denne kategori, hvortil nogle eksempler er:

Fejl fra Udbetaling Danmark betod manglende svensk fortidspension

En borger gnskede hjzelp til forstaelse af en afggrelse fra svenske pensionsmyndigheder, og
efterfglgende hjzelp til at klage til de danske pensionsmyndigheder over en afggrelse om nedsat
svensk fgrtidspension.

Borger, der var dansk statsborger, havde i en arraekke boet i Sverige og var som supplement til sin
(nedsatte) danske fgrtidspension berettiget til ogsa at modtage pensionsydelse fra Sverige.

I udregningen af den svenske fgrtidspension havde man dog ikke medtaget alle de ar, der rent
faktisk skulle indgd i beregningsgrundlaget, og borger fik derfor en lavere ydelse end denne var
berettiget til.

Den forkerte beregning var sket som fglge af, at de danske pensionsmyndigheder ved en fejl havde
givet deres svenske kollegaer “ukorrekte oplysninger”, sdledes at der “manglede” 10 ars ophold i
beregningen.

Efter borgers klage blev dette korrigeret, og borger modtog herefter korrekt ydelse med

tilbagevirkende kraft.

Laege afviste at bruge Rigshospitalets oplysninger om medicinering af
borger

Som fglge af eftervirkningerne af en hjerneskade oplyste en borger at have en raekke
komplikationer, som borger ikke fik den rette medicin til at afhjaelpe.

Borger havde oplevelsen af ej at blive lyttet til/taget serigst af egen laege, ndr borger forholdt denne
sine problemer.

Borger fortalte, at problematikken var anskueliggjort og den korrekte medicinering oplyst i de
journalnotater, der var udfzaerdiget ifm. borgers tidligere indlseggelse pa Rigshospitalet.

Borgers egen laege havde tilsyneladende tilkendegivet ikke at ville bruge tid pa at fremskaffe
journalnotaterne, selvom borger havde papeget vigtigheden heraf.

Borger var fritaget for digital post og ikke i stand til at anvende geengse digitale platforme, hvorfor

borger ikke selv kunne tilvejebringe de pagseldende dokumenter - og gnskede derfor
borgerradgivers hjzelp hertil.
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Privat dagtilbud truede med underretning hvis barn blev flyttet

En borger gnskede vejledning i en sag, hvor borger af dennes barns private dagtilbud var blevet
oplyst om, at pga. at borger havde opsagt dette dagtilbud (for at flytte sit barn til et nyt), sa
dagtilbuddet sig ngdsaget til at sende en underretning til kommunen.

Borger oplyste, at flytningen af barnet kom i kglvandet pa en reekke uoverensstemmelser om
barnets muligheder for at sove til middag i dagtilbuddet samt en varslet markant stigning i
betalingen for tilbuddet.

Borger var meget fortgrnet over, at dagtilbuddet dels havde brugt “truslen” om en underretning som
pression for at barnet skulle blive og dels nu ville sende en underretning, der efter borgers
opfattelse var usagligt begrundet.

Folkepensionister havde ikke rad til mad

En sygeplejerske henvendte sig pd vegne af et seldre segtepar, som begge var folkepensionister og i
henhold til det oplyste s& gkonomisk pressede, at de ikke havde rad til mad eller betale deres
regninger.

AEgteparret gnskede hjzelp til at afdaekke deres gkonomiske situation samt til vurderingen af
muligheden for at sgge gkonomisk bistand.

Lejer forsvandt, men lod sine ejendele blive

En borger henvendte sig i en sag, hvor borger havde "“lejet” et hus ud til en person, som aldrig
havde underskrevet en lejekontrakt, aldrig havde betalt husleje — og nu ikke var til at komme i
kontakt med.

Personen havde ikke lzengere ophold i boligen, men havde fortsat sine ejendele stdende i boligen, og
borger gnskede i s8 henseende viden om hvad der kunne/matte ggres ift. de efterladte ejendele.

Ville vaere sikker pa at kunne fa laegehjaelp

En lokal borger var blevet keaereste med en udenlandsk statsborger, og parret overvejede nu at flytte
sammen i Danmark.

Kaeresten led dog af en kronisk sygdom, som antageligt ville ngdvendigggre Igbende laege-
/hospitalshjaelp, og borger gnskede derfor vejledning om regler og rettigheder, fgr man i givet fald
ville flytte sammen.

fEldre dame blev pludseligt opkraevet betaling for en ikkeeksisterende
ydelse
En zeldre og gkonomisk vanskeligt stillet borger opdagede pludseligt, at der var trukket en betaling

for internet og tv fra en udbyder, som borgeren intet havde med at ggre - eller havde veeret i
kontakt med.
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Borger havde derfor henvendt sig til internet og tv-udbyderen, som ikke kunne forklare hvorfor man
havde sendt en opkraevning til borgers bank, som efterfglgende havde betalt opkraevningen i den
tro, at borger selv havde sagt god herfor.

Internet og tv-udbyderen ville dog farst kunne tilbagebetale, ndr man havde borgers dokumentation
for at denne rent faktisk havde betalt pengene, og kraevede en digital fremsendelse af en
bankkvittering.

Borger var dog ikke selv i stand til at ggre brug af en relevant digital platform og havde ingen i sit
netvaerk som kunne bistd, hvorfor borger gnskede hjzelp hertil.
Myndighed manglede dokumentation for aegteskabelig status

En borgers far havde for kort tid siden mistet sin aegtefzelle (ej borgers mor), hvorved faren var
berettiget til efterlevelsespension.

Faren havde derfor sggt dette, men havde faet afslag med henvisning til, at Udbetaling Danmark
ikke havde oplysninger om, at den afdgde segtefeelle var registreret “gift”.

Borger gnskede derfor hjeelp til at dokumentere, at borgeres far og afdgde rent faktisk havde veeret
cegtefeeller.
Mangearige nabochikane i sag om skel

En borger havde modtaget brev fra sin nabo, hvor denne varslede at komme ind p& borgers grund
for at udfere reparationsarbejde p& en mur i skel.

Der havde igennem flere &r vaeret en del uoverensstemmelser om skel m.m. mellem borger og
naboen, og borger oplevede derfor at naboens varsel om besgg var udtryk for ren chikane og
gnskede radgivning om sine handlemuligheder.

@nskede hjzelp til at klage over sygehus- og tandlaegebehandling efter
kraeftforlgb

En borger henvendte sig om en sag, hvor borger havde varet igennem en kraeftbehandling, hvilket
bl.a. havde medfgrt store skader pa borgers taender.

Borger havde derfor gennemgaet en raekke tandbehandlinger, men disse havde kun gjort
situationen vaerre, og der var nu behov for nye behandlinger (hos ny tandleege), hvilket anslaet ville
komme til at koste op imod kr. 250.000, -

Borger fandt at vaere blevet fejlbehandlet af b&de sygehus og tandlaege, og gnskede hjzelp til at
indgive klage over begge instanser.

Stof til en hasblasende kriminalroman

I en noget saerpraeget sag modtog borgerradgivningen kopi af en raekke dokumenter fra en borger,
som i deres originale form var sendt til bl.a. Retten i Lyngby, Kgbenhavns Politi og Justitsministeriet.
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Der blev heri bl.a. rettet anklage mod omkring 30 navngivhe dommere og politifolk, og
dokumenterne indeholdt en raekke ganske spektakulsere pastande om korruption, embedsmisbrug,
overfald pa zldre damer, forsvundne fuldmaegtige og giftdrab, hvilket alt sammen angiveligt skulle
veere orkestreret af en sammenslutning af velhavere i “Finans Danmark” - og trak tillige trade til det
svenske kongehus m.fl.

Borgerradgiveren matte beklageligvis ngjes med at oplyse borger om, at de omtalte forhold befandt
sig et stykke fra det funktionen havde kompetence til at hdndtere.
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