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Formal og effekt

Formalet med borgerradgiverfunktionen er at medvirke til en god dialog mellem borgere og Nordfyns Kom-
mune. Borgerradgiverfunktionen skal supplere det daglige samarbejde med borgerne og bidrage til det tillids-
baserede samarbejde. Den gnskede effekt er, at borgernes tillid til Nordfyns Kommune styrkes, og at borger-
nes retssikkerhed sikres. Borgerradgiveren har med afsaet i gaeldende lovgivning fokus pa god forvaltnings-
skik samt Nordfyns Kommunes egne retningslinjer i den konkrete sag. Borgerradgiveren er et supplement til
kommunens gvrige radgivende og sagsbehandlende funktioner pa de enkelte fagomrader.

Derudover forventes borgerradgiveren at kunne afdeekke menstre i sagsbehandlingen pa tveers af fagomra-
der, som kan forbedres. Forslag til forbedringer bringes videre til behandling i organisationen via ledere og
ngglepersoner pa fagomraderne, samt via borgerradgiverens opfalgningsmgder med stabschefen for Stra-
tegi og Politik og kommunaldirektgren.

Borgerradgiverfunktionen er forankret under Kommunalbestyrelsen og er uafheengig af Nordfyns Kommunes
politiske udvalg og forvaltning. Borgerradgiverfunktionen ledes af borgerradgiveren, jf. § 65 e i Kommunesty-
relsesloven.

Borgerradgiverens kerneopgave, opgaver og kompetencer
Borgerradgiverens kompetenceomrade omfatter dkonomiudvalget, de staende udvalg, borgmesteren, ud-
valgsformeend og forvaltningerne.

Borgerradgiveren skal radgive borgere i konkrete henvendelser fra borgerne vedrgrende sagsbehandling,
personalets adfeerd, udfgrelsen af praktiske opgaver og diskrimination.

Derudover skal borgerradgiveren vejlede fagomradet, hvis borgerens sag kalder pa det, hvis fagomradet pa
eget initiativ beder om borgerradgiverens hjaelp, eller hvis der opstar behov for forbedringer. Borgerradgive-
ren kan ogsa traede til som maegler i sager, hvor borger og fagomrade har svaert ved at opna feelles forsta-
else i en sag. | dette arbejde har borgerradgiveren fokus pa dialogen mellem borger og fagomrade.

Borgerradgiveren kan:
o Hijeelpe med forstaelse af afgarelser mv.
e Vejlede om, hvem der kan hjaelpe med et konkret spgrgsmal. Side 1 af 4
o Hijeelpe med at afdaekke eventuelle klagemuligheder, og hvem der kan klages til samt hjeelpe med
at udforme klagen.
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o Vejlede borgeren om dennes rettigheder i forhold til sagsbehandlingen, f.eks. hvor lang tid sagsbe-
handlingen ma vare, hvordan en afggrelse skal forstas, og hvordan borgeren kan forvente at blive
behandlet.

¢ Indga i dialog mellem borger og Nordfyns Kommune, hvis sagen er gaet i hardknude.

Borgerradgiveren er ikke en klageinstans, og borgerradgiverens hjaelp og radgivning ma derfor ikke have ka-
rakter af sagsbehandling eller behandling af klager over afggrelser. Radgivningen ma kun hjeelpe sagen pa
vej i den rigtige retning set ud fra et forvaltningsmaessigt perspektiv.

Borgerradgiveren kan ikke:

e Fungere som bisidder for borgere, brugere eller erhvervsdrivende.

e /Endre pa indholdet i afggrelser.

e Behandle klager over forhold, som andre klageinstanser tager sig af.

e Behandle sager, hvis de er indbragt for det kommunale tilsyn, Folketingets ombudsmand eller dom-
stolene.

e Behandle klager over det serviceniveau, der er vedtaget af Kommunalbestyrelsen eller over forhold,
som Kommunalbestyrelsen har behandlet og taget stilling til.

e Behandle klager, der vedragrer ansaettelsesforhold i Nordfyns Kommune.

e Behandle sager, der er mere end et ar gamle.

Samarbejde med Kommunalbestyrelsen

Borgerradgiveren refererer direkte til Kommunalbestyrelsen, som en gang om aret modtager en beretning
om borgerradgiverens arbejde det forgangne ar. Beretningen skal tillige indeholde anbefalinger til forbedrin-
ger i sagsbehandlingen og/eller samarbejdet med borgerne. Borgerradgiveren har foretraede for @konomiud-
valget i den forudgaende politiske behandling af arsberetningen.

Kommunalbestyrelsen kan bede borgerradgiveren om at undersgge udvalgte forvaltningsomrader som op-
felgning pa arsberetningen med henblik pa afdaekning af den administrative organisations praksis, anbefalin-
ger til forbedringer og organisatorisk laering.

Kommunalbestyrelsens ledelsesopgaver delegeres til kommunaldirektgren, mens den daglige ledelse/kon-
takt delegeres til stabschefen for Strategi og Politik.

Samarbejde med den administrative organisation

Samarbejdet mellem borgerradgiveren og den administrative organisation baserer sig pa tillid, som er afgg-
rende for at formalet med borgerradgiverfunktionen kan opfyldes. Borgerradgiveren skal derfor mgde den
administrative organisation og forsta at viderebringe sin radgivning pa en tillidsbaseret made. Den samme
tilgang kan borgerradgiveren forvente fra den administrative organisation.

Nar borgerradgiveren modtager en henvendelse fra en borger omkring en konkret sag, tager borgerradgive-
ren kontakt til leder for/nagleperson pa det omrade, sagen vedrgrer. Denne kontakt har til formal at bane ve-
jen for det produktive samarbejde mellem borgerradgiver, sagsbehandler og borger med henblik pa at Igse
den konkrete udfordring bedst muligt. Samarbejdet med administrationen skal veere tillidsbaseret og via
sparring have fokus pa forbedringer i sagsbehandlingen og dialogen med borgerne.
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Den administrative organisation har pligt til at oplyse borgerradgiveren tilstraskkeligt om sagen, herunder ud-
levere det relevante materiale. Hvis borgeren gnsker, at borgerradgiveren skal indhente akter i borgerens
sag, skal borgerradgiveren indhente samtykke fra borgeren, og orientere forvaltningsomradet om samtykket.

Borgerradgiveren bestemmer i dialog med lederne/sagsbehandlerne, hvornar materialet udleveres, og om
det skal udleveres skriftligt eller mundtligt. Den administrative organisation skal serge for, at borgerradgive-
ren har det efterspurgte materiale i haende snarest muligt og inden 10 arbejdsdage.

En gang i kvartalet mgdes kommunaldirektgren og stabschefen for Strategi og Politik med borgerradgiveren
med henblik pa en kort gennemgang af de typer af sager, som borgerradgiveren har haft i det seneste kvar-
tal, og hvilke forbedringer de giver anledning til at arbejde med i et organisatorisk perspektiv. Emner af saer-
lig relevans drgftes og indbringes for direktionen, nar det vurderes formalstjenstligt i et laerings- og forbed-
ringsperspektiv.

| det daglige er borgerradgiveren forankret i Strategi og Politik for at sikre organisatorisk og kollegialt tilhers-
forhold. Stabschefen for Strategi og Politik er daglig leder for borgerradgiveren, sa de rette personalemeaes-
sige forhold sikres, herunder medarbejdertrivsel, handtering af sygefravaer, sparring ift. rollen og faglig udvik-

ling.

Samarbejde med borgerne

Borgerradgiverens primaere funktion er at radgive borgerne, sa de opnar bedre forstaelse for egen sag,
sagsbehandling og afgarelser og kan fa vejledning til handlemuligheder, f.eks. klage over afgarelser eller
indga i dialog med Nordfyns Kommune. Borgerradgiveren fungerer dermed pa borgerens initiativ. Alle kan
rette henvendelse til borgerradgiveren om forhold vedrgrende Nordfyns Kommune.

Borgerradgiveren vurderer selv, om og i hvilket omfang en henvendelse giver anledning til en undersggelse.
Borgerradgiveren kan afvise at undersgge henvendelsen, hvis borgeren ikke har en individuel og vaesentlig
interesse i sagen, hvis sagen er mere end et ar gammel, eller hvis det ikke er muligt at oplyse sagen tilstreek-
keligt.

Borgerradgiveren mgder borgerne med respekt og den ngdvendige nysgerrighed i forhold til opgaven med at
finde ind til kernen af borgernes bekymring eller frustration. Ferst nar borgerens motivation for at inddrage
borgerradgiveren er afdaekket, og sagens faktiske forhold er tilstraekkeligt belyst, kan borgeradgiveren rad-
give i sagen. Radgivningen skal leveres i behgrig respekt for den enkelte borgers konkrete livssituation, per-
sonlighed og modtagelighed i gvrigt. Dette for at sikre den ngdvendige forstaelse af radgivningen, uanset om
den er positiv eller negativ i forhold til borgerens forhabninger.

Borgerradgiveren skal respektere borgerens udtrykte gnske om anonymitet, og ma i sa tilfeelde undlade at
undersgge sagen neermere med undtagelse af, hvis sagen handler om grove eller vaesentlige fejl, der har
relevans for en gruppe af borgere/personer.

Borgerne kan tage kontakt til borgerradgiveren ved personligt mgde, telefon, mail eller via borger.dk. Per-
sonlige mgder aftales pa forhand, sa borgerradgiveren har mulighed for at saette sig ind i borgerens henven-
delse/sag. Mader kan finde sted i Borgerservice, pa radhusene, pa gvrige kommunale institutioner eller i
seerlige tilfaelde i borgerens hjem. Der evalueres og tilpasses Igbende i henhold til erfaringer og borgernes
behov.
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Dokumentation af opgavelgsningen

| praksis journaliserer borgerradgiveren sin deltagelse i en konkret sag i NOVA ESDH under KLE 00.14.00,
Borgerbetjening i almindelighed. Her journaliseres borgerradgiverens korrespondance med borgeren i sa-
gen, samt den radgivning og hjzelp der gives. Borgerradgiveren vil fa den ngdvendige kiggeadgang til de sa-
ger, som borgerradgiveren bedes om hjeelp til. Ved dokumentationen af borgerradgiverens radgivning skal
der veere de ngdvendige henvisninger til sagsakterne i den konkrete sag ved fagomradet. Dette for at sikre
dokumentation af de faktuelle oplysninger, som radgivningen er baseret pa.

Tavshedspligt, offentlighed og klager

Som ansat ved Nordfyns Kommune er borgerradgiveren omfattet af reglerne om tavshedspligt jf. forvalt-
ningslovens kap. 8. Anmodninger om aktindsigt efter offentlighedsloven, i sager som borgerradgiveren har
ydet radgivning i, kan saledes kun imgdekommes efter behgrig anonymisering.

Hvis en borger klager over borgerradgiverens radgivning eller gvrige optraeden i en konkret sag, behandles
klagen af Strategi og Politik pa vegne af Kommunalbestyrelsen. @konomiudvalget orienteres Isbende om
klager, og Kommunalbestyrelsen orienteres ved naestkommende arsberetning. Safremt Strategi og Politik
vurderer, at klagen skal have ansaettelsesretlige konsekvenser, foreleegges sagen for Kommunalbestyrelsen
efter forudgaende behandling i @konomiudvalget.

Evaluering

Borgerradgiverfunktionen blev opstartet i Nordfyns Kommune i 2022, og der evalueres Igbende i forbindelse
med de arlige arsberetninger i henholdsvis @konomiudvalg og Kommunalbestyrelse. Ultimo 2024 gennemfg-
res en stgrre evaluering af funktionen, dens effekt, borgerradgiverens arbejdsgrundlag og delegation af kom-
petencer med henblik pa justeringer og funktionens fortsatte virke.
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