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Riktlinje for service och bemoétande

Servicepolicyn &r en utveckling av var vérdegrund. Varje verksamhet
ansvarar sjalv for att, med servicepolicyn som utgdngspunkt, arbeta med
bemétandefragor och att konkretisera utifran sina behov.

Bemotande

Vi ar vanliga, korrekta och visar omtanke. Nar vi lamnar upplysningar och
besked ar vi tydliga. Det innebar att vi alltid kvalitetssakrar den information
som lamnas sa att den ar korrekt. Om det har blivit fel s& erkanner vi det. Vi
ber d& om ursékt och réttar till felet. Vi ar |dsningsorienterade och gér vart
bésta for att hitta hallbara I6sningar.

Upptradande

Vi representerar en myndighet och har inflytande 6éver manniskors liv och
vardag. Vi ska darfér upptréda pa ett satt som inger fértroende. Det innebér
bland annat att vi ar fokuserade i situationen genom att ta oss tid och lyssna
pa den som soker kontakt.

Tillganglighet

Vi &r tillgdngliga och kommunikativa. Det innebér bland annat att franvaro-
hdnvisningar for telefon och e-post skéts enligt rutiner. Vid behov infors
besdks- och telefontider for dkad tydlighet. Vi kommunicerar status pa
arenden till dess att besked kan ges. Vi utvecklar fortlépande rutiner och
anvander nya arbetssatt och ny teknik fér basta tillganglighet. Vi publicerar
utan dréjsmal vasentlig och aktuell information pa hemsidan. Vi anvénder ett
sprak som ar begripligt, korrekt och vardat i tal och skrift. Vi anvdnder
kommungemensamma mallar vid lamnande av information.

Service och samverkan

Den som sdker oss ska kanna sig trygg i att bli hjalpt till ratt funktion. Det
innebér att vi lotsar till ratt tjansteperson, det innebér ocksa att vi samordnar
oss Over organisatoriska granser for att ge hjalp och stéd. Vi ar lyhérda fér
behov av stéd i anvéandningen av nya tekniska l6sningar.

Synpunkter

Vi tar synpunkter pa stérsta allvar och ser synpunktshanteringen som ett
viktigt verktyg fér utveckling och larande. Vi star for fel som begatts och ser
dem som en del av arbetet med kvalitetsutveckling.

Forvaltningskultur

Denna riktlinje ar grunden fér var férvaltningskultur. Det &r bade ett
individuellt medarbetaransvar och chefsansvar att servicepolicyn tilldampas i
kommunférvaltningens alla delar.

Uppfoljning
Regelbundna matningar ska géras av upplevelsen vid kontakt med
kommunen.
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