FORSLAG: Politik for mgdet med borgeren — retssikkerhed og service

Forslag til politik for
Mgdet med borgeren — retssikkerhed og service

Formal:

Enhver borger, der henvender sig til Rebild Kommune har krav p& en ordentlig, redelig og
professionel behandling fra administrationen og gvrige medarbejdere, der mgder borgerne.
Seerligt indenfor de omrader, hvor kommunen optraeder som myndighed stilles der seerlige
krav til sagsbehandlingen. Det er desuden vaesentligt for vurderingen kommunens behandling
af borgerne, at disse generelt har mulighed for, at kommentere den leverede kommunale
service.

Indenfor en reekke speciallovgivninger er de formelle klagegange beskrevet. Herudover
eksisterer en raekke ulovbestemte regler, retningslinjer og rutiner, der er retningsgivende for
den made borgeren mgdes pa. Love og regler, der forventes overholdt i den kommunale
forvaltning, hvor udgangspunktet er, at sdvel borgerradgivning som sikring af borgerens
retssikkerhed er en kerneopgave for alle forvaltninger.

Rebild Kommunes ledelsesgrundlag hviler pa en reekke veerdier og overordnede principper.
Formuleringen af en politik skal saledes ikke tjene til opbygning af nye administrative
strukturer, men saette fokus pa borgeren som menneske og person med de rettigheder og
pligter der fglger heraf. Sigtet er saledes, at give forvaltningerne et feelles stasted om
retssikkerhed og service i mgdet med borgeren.

Rebild kommune leverer bade service og er myndighed

Rebild Kommune er bade leverandgr af service og hjeelp, nar det er ngdvendigt og en
myndighed, der treeffer beslutninger, der har indflydelse pa enkelte borgers hverdag og liv.
Med vedtagelsen af Politik for mgdet med borgeren — retssikkerhed og service gnsker Byradet i
Rebild Kommune at sla fast, at det er af stgrste betydning, at de borgere, der henvender sig til
Rebild Kommune oplever en venlig, ordentlig, redelig og professionel behandling. Samtidig
gnsker Rebild Kommune i vidt omfang at bista borgerne med rad og vejledning omkring
kommunens service og borgerens retsstilling.

Denne politik beskriver vaerdiseettet, der ligger bag den made borgeren mgdes og behandles
pa, og kan derfor betragtes som ”god skik og brug” i mgdet mellem borgeren og kommunen.
Samtidig gnsker Rebild Kommune — hvor det er muligt - dbenhed omkring afgerelser og
beslutninger og at indgd i dialog om den kommunale service.

Overordnet denne politik er regler indenfor en raekke speciallovgivninger. Regler, der bade er
retningsgivende for sagsgange og for formelle klagesystemer. Det er en selvfglge, at sadan
lovgivning og regler overholdes.
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Etik i mgdet med borgeren

Alle borgere har krav pa en individuel og professionel behandling. Professionel behandling er,
nar kommunen har mgdt borgeren pa borgerens preemisser. Mgdet er praeget af venlighed,
faglighed, ordentlighed, respekt og sammenhaeng i opgavelgsningen.

Borgeren skal opleve, at blive behandlet ordentligt. Ogsd i tilfaelde, hvor lovgivning og
vurdering ngdvendigger en myndighedsafggrelse til ugunst for borgeren.

Borgeren mgdes af kompetente medarbejdere. Medarbejdere, der tager ansvar for den service
de yder, saledes at borgeren oplever at deres henvendelser behandles med professionalisme
og ydmyghed overfor opgaven.

God skik og brug i sagsbehandlingen
God sagsbehandling i Rebild Kommune bygger pa en reekke veerdier og malseetninger.

Rebild Kommune vil sgge:
e at borgeren om muligt inddrages i sagens behandling og — indenfor gvrige retningslinjer
og beslutninger i Byradet - har indflydelse pa den modtagne service.

e at en sag er tilstreekkeligt oplyst og de ngdvendige oplysninger er indhentet, forinden
afggrelse traeffes jf. officialprincippet.

e At borgerne behandles lige og at afggrelser og beslutninger treeffes ud fra saglige og
upartiske hensyn jf. lighedsprincippet

e at borgeren, forinden der traeffes en afggrelse til ugunst for ham/hende og indenfor
geeldende lovgivning, har mulighed for et komme med sine kommentarer til
forvaltningens fakta og vurderinger jf. principperne om partshgring.

e at der — henset til malet og proportionalitetsprincippet - anvendes den mindst
indgribende ngdvendige foranstaltning i forhold til borgerens hverdag i de tilfselde, hvor
sanktion er ngdvendig.

e at afggrelser og beslutninger jf. legalitetsprincippet treeffes indenfor lovens rammer og
den hjemmel, der i gvrigt er givet kommunerne.

e at afgaerelser og vurderinger er velbegrundede og skriftlige, sdledes at der i alle sager
foreligger skriftlig dokumentation for fakta, vurderinger m.v.

e at oplysninger vedrgrende sagens faktiske omsteendigheder, der er af vaesentlig
betydning for sagens afggrelse noteres ned jf. reglerne om notatpligt.

e at borgerens retssikkerhed beskyttes, hvilket bl.a. indebeaerer, at borgerne — hvor
muligheden eksisterer — altid oplyses om muligheden for at klage over kommunens
afgarelser.

e at alle borgere i videst muligt omfang jf. offentlighedsreglerne har adgang til alle data,
der vedrgrer egen sag.

¢ at kommunens ansatte har tilstreekkelige redskaber og kompetencer til at mgdet med
borgeren opleves professionelt, respektfuldt og ordentligt.

e at oplysninger, givet til kommunen, behandles med respekt og fortrolighed.

e at reglerne om habilitet overholdes
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Fejl kan ikke undgéds, men gentagelser skal undgas. Rebild Kommune vil sikre, at der etableres
interne rutiner sa fejl opsamles og indgar i det interne kvalitetssikringsarbejde, saledes at der
uddrages leering heraf.

Alle borgere har ret til at lade sig repraesentere ved en stedfortraeder eller at have en bisidder
med, ved mgdet med kommunen.

Dialog med kommunen

Rebild Kommune er — inden for lovens rammer - dben for at drgfte kommunens vurderinger,
beslutninger og afggrelser. Kommunens ansatte hjeelper i forngdent omfang borgeren med
relevant vejledning, herunder oplysninger om den kommunale organisation, safremt en
henvendelse ngdvendiggger at lgfte kompetence- og beslutningsniveauet. Alle henvendelser
behandles med respekt og professionalisme.

I en reekke speciallovgivninger er der angivet konkrete klagemuligheder, ligesom anden
lovgivning fastleegger, at kommunen treeffer den endelige myndighedsafggarelse. Sadan
lovgivning vil veere geeldende uanset formuleringerne i naerveerende politik.

Svarfrister ved skriftlige og personlige henvendelser

I tilknytning til denne politik er der udarbejdet retningslinjer for modtagelse af skriftlige
henvendelser til kommunen (se bilag). Neerveerende regel og retningslinje er geseldende, hvor
der ikke er anden lovgivning, der regulerer svartiden.

Som generel regel og retningslinje for skriftlige henvendelser (brev/e-mail/fax) geselder:

Alle skriftlige borgerhenvendelser skal besvares/kvitteres inden 10 hverdage regnet fra
modtagelsen.
o Det bgr tilstreebes, at der tages kontakt til borgeren hurtigst muligt
¢ Safremt det er muligt tilstreebes det, at sagen behandles og afggres inden
tidsfristen pa 10 hverdage
¢ Som minimum fremsender sagsbehandler kvitteringsskrivelse med oplysninger om
sagsbehandlers navn, kontaktoplysninger og forventet sagsbehandlingstid.

Som generel regel og retningslinje for personlige henvendelser (telefon/personlig) geelder:

Ved personlige henvendelse i Borgerservice skabes der om muligt umiddelbar kontakt til
sagsbehandler/afdeling
e Safremt dette ikke er muligt noteres borgerens henvendelse og telefonnummer og
sagsbehandler kontaktes pr. mail.
¢ Sagsbehandler kontakter borgeren hurtigst muligt, dog senest inden 10 hverdage jf.
retningslinje for modtagelse af skriftlig henvendelse
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Bilag:
God borgerbetjening vedr. henvendelser pr. e-mail, fax og brev samt personligt
fremmgde

Disse retningslinjer er udarbejdet med udgangspunkt i den nedsatte arbejdsgruppes
forslag og efterfalgende godkendt i chefgruppen. Ved skriftlige henvendelser forstas
henvendelse i form af brev, e-mail eller fax.

Modtagelsestidspunkt, datostempling m.v.

e En skriftlig henvendelse regnes for modtaget, nar den er datostemplet. Det vil
fremga af elektronisk kommunikation, hvornar det er indkommet. | tvivispgrgsmal
regnes henvendelser inden afslutningen af raddhusets normale abningstid som
modtaget pa dagen.

Besvarelse af henvendelser

Alle henvendelser med sagsrelevans skal besvares.

Mail besvares i udgangspunktet med mail (se dog nedenfor vedr. sikker mail)

Breve besvares i udgangspunktet pr. brev eller e-mail efter konkret vurdering.

Fax besvares i udgangspunktet pr. brev eller e-mail efter konkret vurdering.

Hvor det er hensigtsmaessigt besvares henvendelser personligt ved mgde eller

telefon.

e Der ma aldrig sendes personfglsomme oplysninger i alm. mail. Sikker mail skal om
muligt anvendes. Ellers kommunikeres pr. brev. Pa www.rebild.dk er der mulighed
for henvendelse til kommunen via sikker-post formular.

Seerligt om henvendelser til feelles-postkasser
e Ved henvendelser til mail-adresserne raadhus@rebild.dk samt de enkelte
forvaltnings-/afdelingspostkasser, etableres en automatisk kvitteringsfunktion,
saledes der straks oplyses om, at henvendelsen er modtaget.

Tidsfrister
o Alle skriftlige borgerhenvendelser skal besvares/kvitteres inden 10 hverdage.

o Det bgr tilstreebes, at der tages kontakt til borgeren hurtigst muligt

o Safremt det er muligt tilstreebes det, at sagen behandles og afgares inden
tidsfristen pa 10 hverdage

o Som minimum fremsender sagsbehandler kvitteringsskrivelse med
oplysninger om sagsbehandlers navn, kontaktoplysninger og forventet
sagsbehandlingstid.

Om personlige henvendelser i Borgerservice
¢ Ved personlige henvendelse i Borgerservice skabes der om muligt kontakt til
sagsbehandler/afdeling
o Safremt dette ikke er muligt noteres borgerens henvendelse og
sagsbehandler kontaktes pr. mail.
o0 Sagsbehandler kontakter borgeren hurtigst muligt, dog senest inden 10
hverdage jf. retningslinje for modtagelse af skriftlig henvendelse

Om notatpligt
o Der er journal- og notatpligt ved alle sagsrelaterede borgerhenvendelser.
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