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Vision

”“Rebild Kommune vagter naerdemokrati og borgertrivsel hgjt. Borgerinddragelse og en
service overfor borgerne, der er kendetegnet ved kvalitet og rettidighed i planlaeagningen, er
derfor centrale mél.

Rebild Kommune opleves som en moderne og veldrevet offentlig virksomhed, der tiltraekker
og fastholder gode, kompetente og udviklingsorienterede medarbejdere.”

Uddrag af Vision for Rebild Kommune juni 2010

Formal

Med afszet i Byradets vision er service og kvalitet nggleordene. Borgerne skal opleve Rebild
Kommune som faglig, professionel, trovaerdig og serviceorienteret samarbejdspartner. Vejen til
malet gar via satsning pa medarbejdernes kompetencer, trivsel og arbejdsglaede.

Politikken fastlaegger de overordnede rammer for mgdet mellem kommunens borgere og
medarbejdere - herunder hvordan mgdet handteres og prioriteres.

Fokus er pa borgeren som menneske og person med de rettigheder og pligter der fglger heraf.
Sigtet er, at give kommunens medarbejdere et falles stdsted om retssikkerhed og service i
mgdet med borgeren.

Det er desuden vaesentligt for vurderingen af kommunens behandling af borgerne, at disse
generelt har mulighed for, at kommentere den leverede kommunale service.

Rebild Kommune veegter borgerens retssikkerhed hgjt. Det indebaerer blandt andet, at vi ud
over at overholde geaeldende regler og love ogsa sgger at indarbejde borgerens rettigheder i
serviceringen af borgerne, sdledes at arbejdet i Rebild Kommune er kendetegnet ved en hgj
kvalitet.

Rebild Kommune respekterer og overholder geeldende lovgivning, cirkulzerer og vejledninger,
der eksempelvis kan stamme fra speciallovgivninger og lignende. Lovene forventes overholdt i
kommunen, og udgangspunktet er, at sdvel borgerrddgivning som sikring af borgerens
retssikkerhed er en kerneopgave for alle ansatte. Udover love er der internt i Rebild Kommune
besluttet en raekke politikker, vaerdigrundlag og retningslinjer som forudseettes overholdt.

Politikken geelder for hele den kommunale organisations servicering af borgere og brugere, og
finder anvendelse, hvor der ikke er angivet andet i lovgivningen, kommunens politikker eller

veaerdier.

Malgruppe

Alle medarbejdere i Rebild Kommune —savel ansatte i centre som pa kommunens
institutioner
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Verdier

Politikken beskriver vaerdisaettet, der ligger bag den made borgeren mgdes og behandles
pd, og kan derfor betragtes som “god skik og brug” i mgdet mellem borgeren og kommunen.
Det betyder:

o Abenhed omkring afggrelser og beslutninger og at indga i dialog om den kommunale
service — hvor det er muligt.

o At alle borgere har krav pa en individuel og professionel behandling. Professionel
behandling er, ndr kommunen har mgdt borgeren i gjenhgjde, med gensidig respekt
parterne imellem. Mgdet er preeget af venlighed, faglighed, ordentlighed, respekt
og sammenhaeng i opgavelgsningen. Ogsa i tilfeelde, hvor lovgivning og vurdering
ngdvendigggr en myndighedsafggrelse til ugunst for borgeren.

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

o At Rebild Kommune gnsker at etablere et samarbejde, der er baseret pa bade tillid,
rettigheder og pligter. Det forventes derfor at begge parter s3 vidt mulig bidrager med
alle relevante oplysninger og dokumenter til sagen, sa sagen bliver bedst muligt belyst
og den rigtige afggrelse kan traeffes.

o At Rebild Kommune mgder den enkelte borger med udgangspunkt i den
ankerkendende tilgang. Vi ser p& muligheder frem for begraensninger, med
udgangspunkt i den made, vi taler om tingene er med til at skabe vores virkelighed.

Rebild kommune leverer bade service og er myndighed

Rebild Kommune er bdde leverandgr af service og hjzelp, ndr det er ngdvendigt og en
myndighed, der treeffer beslutninger, der har indflydelse pa enkelte borgers hverdag og liv.

Med vedtagelsen af politikken, gnsker Byradet i Rebild Kommune at sl fast, at enhver borger,
der henvender sig til Rebild Kommune, har krav pa en ordentlig, redelig og professionel
behandling fra kommunens medarbejdere. Seerligt indenfor de omrader, hvor kommunen
optraeder som myndighed stilles der saerlige krav til behandlingen. Medarbejderne har derfor et
seerligt ansvar for at skabe ligevaerdighed i relation til borgerne.

Sproget og sprogtonen spiller en stor rolle i borgernes oplevelse af kommunens service. Uanset
om det er i form af afggrelser, nyhedsbreve eller hjemmeside skal information altid veere
tydelig, let forstdelig og skrevet i en venlig og ordentlig tone. Mgdet mellem borgeren og
kommunens medarbejdere skal hvad enten det er ansigt til ansigt, i telefonen eller skriftligt
vaere en positiv oplevelse.

Godkendt i byradet den 1. marts 2012 Side 3af 5



Politik for mgdet med borgeren
I EE———————.

Samtidig gnsker Rebild Kommune i vidt omfang at bista borgerne med rad og vejledning
omkring kommunens service og borgerens retsstilling, ligesom borgernes egne forpligtelser
tydeligggres.

Overordnede malszatninger

I kontakten til kommunen skal kommunens medarbejdere mgde borgeren pd en made, sa
borgeren oplever:

At vaere i centrum ved kontakt til kommunen:

Det vil kommunen opnd ved, at tage hand om borgerens samlede situation og sikre, at
opgavelgsningen haenger sammen pa tvaers af kommunens fagomrader og institutioner og pa
tveers af forskellige myndigheder.

Sammenhangende og effektiv service:

Det vil kommunen opnd ved at kommunikere med borgeren i gjenhgjde. Det indebaerer bl.a., at
borgere ikke bgr fgle sig til ulejlighed, ligesom valg af kommunikationsmedie skal overvejes i
hver enkelt sag. Hvis det er muligt, at anvende en digital kanal til servicering af borgerne, skal
denne veere den baerende - med en forventning om, at borgerne anvender dem, hvorfor de
"personbetjente” Igsninger vil treede mere i baggrunden.

Respekt for borgerens ret og pligt:

Det vil kommunen opna ved at, vi i mgdet med borgeren etablerer et tillidsfuldt samarbejde, der
er baseret pa rettigheder og pligter, og som respekterer den pagseldendes borgers
funktionsniveau- og ressourcer.

Borgeren skal kende deres rettigheder og pligter for, at kunne tage ansvar for deres egen
situation.

I mgdet med kommunen skal borgerne opleve:
at kommunen prioriterer 8benhed, men naturligvis beskytter borgerens retssikkerhed, hvor
det er ngdvendigt.

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 tilstraekkeligt oplyst og de ngdvendige oplysninger er indhentet, forinden
afggrelse traeffes jf. officialprincippet.

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

e at borgeren, forinden der treeffes en afggrelse til ugunst for ham/hende og indenfor
gaeldende 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 tilfaelde, hvor sanktion er
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ngdvendig.

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

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

e at oplysninger vedrgrende sagens faktiske omstaendigheder, der er af veesentlig
betydning for sagens afggrelse, noteres ned og dokumenteres skriftligt jf. notatpligten.

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

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

e at kommunens ansatte har tilstraekkelige redskaber og kompetencer til at mgdet med
borgeren opleves professionelt, fagligt, respektfuldt og ordentligt.

e at oplysninger, givet til kommunen, behandles med respekt og fortrolighed jf.
forvaltningsrettens regler om tavshedspligt.

e at reglerne om habilitet overholdes

Kommunens ansatte skal veere professionelle og omhyggelige i arbejdet, sa risikoen for fejl
minimeres. Hvis der sker fejl, vil Rebild Kommune sikre, at der etableres interne rutiner sa fejl
opsamles og indgdr i det interne kvalitetssikringsarbejde, sdledes der uddrages lzering heraf og
gentagelser dermed undgas.

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