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Kansli- och utredningsavdelningen
Kommunstyrelsen

Riktlinjer for tillganglighet och service

Forslag till beslut

1. Riktlinjer for tillganglighet och service antas.
2. Riktlinjer for synpunktshantering upphévs.

Beslutsniva
Kommunstyrelsen

Sammanfattning

Riktlinjer for tillganglighet och service beskriver kommunens vision och mal samt vilka
vardeord som ska géalla for anstéallda i kommunen. I riktlinjerna tydliggors ocksa vilka krav
som stalls pa anstallda i Varmdé kommun for att uppna god tillganglighet och service.

Riktlinjer for tillganglighet och service foreslas antas samtidigt som de tidigare riktlinjerna for
synpunktshantering upphavs.

Bakgrund

For innevarande mandatperiod har kommunstyrelsen faststéllt foljande effektmal for att bidra
till maluppfyllelsen for inriktningsmalet inflytande och dialog: Kommuninvdnarna ska alltid
kédnna fortroende for den offentliga servicen. Nojd-kund-index avseende bemotande samt
utfall pd tillgdnglighet, telefoni och e-post ska éka.

For att uppnd malet har en 6versyn genomforts for att identifiera vilka atgirder som kravs for
att forbéttra Virmdo kommuns tillgénglighet och service. Ett av forbattringsforslagen som
forvantas bidra till maluppfyllelse dr nya riktlinjer for tillgénglighet och service dér ocksé
synpunktshantering inkluderas.

Arendebeskrivning

Inflytande och dialog dr ett av Virmdo kommuns inriktningsmal och ddrmed en prioriterad
fraga. En kommun finns till for sina invanare och kommunens forvaltning har en
serviceskyldighet gentemot medborgarna. Enligt 4 § forvaltningslagen dr kommunen skyldig
att lamna upplysningar, vigledning, rdd och annan hjilp till enskilda i frdgor som ror
verksamhetsomradet. Frigor fran enskilda ska besvaras sa snart som mojligt.

Den som tar kontakt med kommunen ska kénna sig vdl mottagen och kontakten ska préglas av
ett professionellt bemdtande, hog tillgénglighet och god service. Det innebér att det ska vara
enkelt for vara invanare, brukare, foretagare, foreningar eller andra intressenter att fa
information om kommunens verksamheter, uppdrag och atagande samt att det létt och snabbt
gér att komma i kontakt med kommunen. Alla som &r 1 kontakt med kommunen ska bemdtas
vanligt, korrekt och rittssdkert samt fa sina fragor besvarade.

Vaxel 08-570 470 00  varmdo.kommun@varmdo.se ¢ www.varmdo.se e
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Foreslagna riktlinjer omfattar tillgdnglighet och service via telefon, e-post, sociala medier,
webben och besok samt synpunktshantering. Riktlinjerna géller saval intern som extern
kommunikation.

Riktlinjerna omfattar alla anstéllda i Varmdd kommun. Syftet &r att tydliggora vilka krav som
stalls for att uppna god tillganglighet och service samt en fungerande synpunktshantering i
Varmdo kommun.

For att fortydliga och konkretisera riktlinjerna beslutar kommundirektéren om
tillampningsrutiner.

Bedomning

Forslagna riktlinjer forvantas kunna bidra till en béttre tillgdnglighet och service for
kommunens invanare, brukare, foretagare, foreningar och andra intressenter. Riktlinjerna
beskriver kommunens vision och mal samt vilka vardeord som ska galla for anstallda i
kommunen. Genom att inkludera synpunktshanteringen i riktlinjerna fortydligas mottot om
”en vdg in” och att synpunkter dr en del av kommunens tillganglighet och service.

Riktlinjerna syftar till att uppna saval lagens krav som beslutade inriktnings- och effektmal
och foreslas darfor antas. Tidigare riktlinjer for synpunktshantering foreslas upphéavas.

For att forbéttra tillgangligheten for kunder som vill kontakta kommunens politiker uppmanas
fortroendevalda att inkludera fler kontaktvégar, till exempel telefonnummer, for publicering
pa kommunens hemsida.

Ekonomiska konsekvenser

Antagandet av foreliggande riktlinjer innebar inga ekonomiska konsekvenser da det handlar
om att forédndra arbetssétt och attityder inom ramen for befintlig organisation.

Konsekvenser for miljon
Beslutet innebar inga konsekvenser for miljon.

Konsekvenser for medborgarna

Riktlinjerna syftar till att forbattra kommunens tillganglighet, service och synpunktshantering
samt tydliggdra vad den som kontaktar kommunen kan forvénta sig. Riktlinjerna bedéms
darmed ha positiva konsekvenser for medborgarna.

Konsekvenser for barn

Antagandet av nya riktlinjer innebdr inga sarskilda konsekvenser for barn utdver vad som
anges for medborgare generellt.

Arendets beredning

Arendet har beretts av kansli- och utredningsavdelningen i samverkan med
marknadsavdelningen.
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Handlingar i drendet
Nr  Handling Bildggs/Bildggs ej
1 Riktlinjer for tillgédnglighet och service Bilédggs
2 Riktlinjer for synpunktshantering Bilaggs
Sandlista for beslutsexpediering
Forfattningssamlingen
Sektorn for administration, ledning och service
Kommunledningsgruppen
Stellan Folkesson Frida Nilsson

Kommundirektor

Sektorchef administration



