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Inledning

En kommun &r inte som vilket annat foretag eller organisation som helst. Kommunen
finansierar sin verksamhet genom skatter och avgifter och har inom flera
omraden/verksamheter monopol pé tjanster. En missndjd medborgare kan inte vilja bort
kommunens tjanster avseende till exempel myndighetsutovning till férman for ett
foretag som levererar béttre service. Dérfor ér servicekravet och forvantningarna hogre
pa en kommun.

Varmdo kommun ska vara en serviceorganisation i varldsklass. God service &r en
forutsattning for att na Vision Varmdo 2030 samt beslutade inriktningsmal om
inflytande och dialog. | Varmdo kommun ska manniskor kénna att allt &r mojligt.
Kommunens roll ar att genom god service hjélpa invanare, foretag och besokare att gora
verklighet av sin vilja. Det kan handla om allt fran grundlaggande behov till stora
drommar. Genom att skapa goda serviceupplevelser starks ocksa fortroendet for
kommunen som organisation, samtidigt som effektiviteten 6kar och kommunen blir en
mer attraktiv plats att flytta till, arbeta i eller starta foretag pa.

Att ge god service betyder inte alltid att ge det som efterfragas. Anstéllda i Varmdo
kommun behdver se till den samlade bilden for kommunen men bemotandet och
attityden ska alltid vara att leverera god service. I kommunens myndighetsutdvning
fattas ibland beslut som 4r negativa for den enskilde. D4 skapas dnda goda
serviceupplevelser, genom att beslut forklaras, vigledning eller alternativa losningar ges
nér det dr mdjligt och bemdtandet alltid ar gott. [ Vairmdo kommun kombineras en
rittssdker myndighetsutovning med god service.

Lagstadgad serviceskyldighet

En kommun finns till {6r sina invénare och kommunens f6rvaltning har en

serviceskyldighet gentemot medborgarna. Enligt 4 § forvaltningslagen dr kommunen
skyldig att lamna upplysningar, vigledning, rad och annan hjilp till enskilda 1 frdgor
som ror verksamhetsomradet. Fragor fran enskilda ska besvaras sa snart som mojligt.

Kommunen finns till for sina kunder

Anstallda i Varmdoé kommun finns till for manga olika grupper av ménniskor. De kan
till exempel vara brukare, foretagare, idrottsforeningar, trafikanter eller medarbetare.
Beroende pa typ av verksamhet anvinder vi olika begrepp for olika grupper. D&
kommunen dr en serviceorganisation kommer fortsiattningsvis begreppet kund anvéndas
for alla personer som kontaktar/nyttjar kommunen oavsett roll eller syfte.

Gemensamt for alla som anvinder kommunens tjénster ér att de alltid forvéntar sig god
service. Det dr de som anvidnder kommunens tjénster som avgor vad som dr god service.
Darfor maste vi som anstillda alltid utga fran ett kundperspektiv och betrakta
kommunens verksamheter utifrén och in. Det hjdlper oss att fokusera pd det som ar
viktigt for dem som kommunen finns till for.

Syfte och omfattning

Foreliggande riktlinjer lagger grunden for Varmdo kommuns service, dar tillgédnglighet
utgor en viktig del, oavsett vilken verksamhet det handlar om. Riktlinjerna beskriver det
forhéllningssitt som alla anstéllda ska ha for att skapa goda serviceupplevelser.
Riktlinjerna ska vara en vagledning i det dagliga arbete genom att skapa férutséattningar
for att forsta behoven hos dem som kommunen ar till for. Utifran den forstaelsen
anpassar vi vart bemotande, var tillganglighet och utformningen av vara tjanster.

Riktlinjerna géller savél intern som extern kommunikation och omfattar alla anstéllda i



Varmdo kommun. Syftet ar att tydliggora vilka krav som stalls inom Varmdo kommun
for att uppna god tillganglighet och service samt en fungerande synpunktshantering.

Centrala relaterade styrdokument

Vision Varmdo 2030

Kommunikationspolicy

Kommunikationsstrategi

Riktlinjer for sociala medier

Riktlinjer for e-forslag

Digital agenda 2020

e Tillampningsrutiner avseende foreliggande riktlinjer

Tillganglighet och service

Med service menas alla de tjdnster som kommunen erbjuder och det sétt som de utfors
pa. Kommunens service syftar till att underlétta for manniskor att skapa vérde. Virde
uppstar nér tjanster anvéands. Viktiga delar av servicen dr kommunens tillganglighet och
kommunikation.

Viarmdo kommuns kommunikationspolicy slér fast att kommunens kommunikation
bland annat ska kdnnetecknas av tydlighet, relevans, lyhordhet och dialog, samsyn samt
tillgénglighet och 6ppenhet. Bra kommunikation inbjuder till dialog och stirker
invanarnas upplevelse av motet med Varmdo kommun och dess medarbetare.

God tillgdnglighet innebér att kommunen finns tillgdngliga pé tider, platser och i kanaler
dér invanare, foretag och besokare vill mota oss. Kundens behov styr kommunens
tillgénglighet.

Den som tar kontakt med Varmdo kommun ska kénna sig vil mottagen och kontakten
ska préglas av ett professionellt bemdtande, hog tillganglighet och god service. Det
innebdr att det ska vara enkelt for kunderna att fa information om kommunens
verksamheter, uppdrag och atagande samt att det &r 1itt och gar snabbt att komma i
kontakt med kommunen.

Alla som ér 1 kontakt med kommunen ska bemoétas vanligt, korrekt och rittssakert samt
f4 sina frigor besvarade. For att lyckas med detta erbjuder kommunen
malgruppsanpassade kontaktvigar som utvecklas utifrdn kundnyttan. Kontaktvégarna
bemannas och bevakas under kommunens/verksamheternas Sppettider utifran
efterfragan for att mota de behov som finns. Telefontider ska undvikas sa langt det ér
mdjligt och istdllet efterstrivas tillgdnglighet under respektive verksamhets dppettider.

| alla kontakter ska kundens drende vara i fokus och inkommande fragor, synpunkter
mm. ska prioriteras i det dagliga arbetet. Féljande ledord ska préagla alla kundkontakter:

Bemotande

Viarmdo kommun ska ge sina kunder ett bra och positivt bemétande. Kundernas behov
ska vara utgdngspunkten. Bemdtandet ska priglas av lyhordhet, vénlighet, omtanke,
lyssnande, respekt och engagemang. I alla kontakter ménar anstidllda om att skapa goda
relationer och ett hallbart samhélle. Omtanke visas genom att prioritera det som é&r
viktigt och vérdefullt f6r dem som kommunen finns till for.

Fortroende

Information till kunder ska vara tydlig, saklig och korrekt. Alla kontakter med kunden
ska préglas av professionalitet. Anstillda ger inte 16ften som inte kan infrias.
Kommunen haller vad den lovar. Frigor ska alltid besvaras; om det inte kan ske



omedelbart ska kunden alltid informeras om vem som kan svara och nér svar kan
forvéntas.

Delaktighet

Viarmdo kommun ska mojliggora dialog. Detta innebér att synpunkter p4 kommunens
verksamhet och service ska vilkomnas genom alla kommunens kanaler.

Tillganglighet
Det ska vara latt att komma 1 kontakt med kommunen. Kontaktsétten dr manga, till
exempel personliga méten, telefon, e-post, hemsida och sociala medier.

Likabehandling

Alla kunder ska bemotas pa ett likvérdigt satt med respekt, vénlighet och forstaelse.
Diaremot behdver varje individ mdtas utifrdn dennes forutsittningar for att all kunder ska
ges lika mojligheter. Det innebdr malgruppsanpassas kommunikation dér stréavan &r att 1
varje servicemote gora det som ar bast for just den kunden.

En vdg in

For att det ska vara enkelt att vara kund 1 Varmdo arbetar kommunen efter devisen “en
vig in”. Det innebér att kommunen har ett telefonnummer, en e-postadress och en postal
adress som kommuniceras publikt. P4 kommunens hemsida finns en vég in dir kunden
kan ldmna synpunkter, felanméilan, e-forslag eller fragor. Gemensamma riktlinjer for
anviandning av sociala medier ska f6ljas inom hela organisationen.

Telefoni

Kommunens ansikte utit och forsta ingdngen till kommunen 4r kontaktcenter, vars
uppdrag ér att svara for kundens inledande kontakt per telefon eller vid besok i
kommunhuset. Genom kontaktcenter erbjuds kommunens kunder hog tillgdnglighet 1
telefon och vid besok under kommunhusets Oppettider. Malséttningen &r att den storsta
andelen av forfragningar som inkommer till kommunen ska hanteras direkt av
kontaktcenter for att 6ka servicenivén och ge svar direkt.

I drenden ddr verksamheten ska svara pa inkommande forfragningar per telefon ansvarar
respektive verksamhet for att det under dess Oppettider finns ndgon pé plats som kan
besvara forfrdgningen. For att kunna ge bésta tinkbara service och information till
inringande kunder dr det avgdrande att rutiner for vidarekoppling, franvaro, rostbrevlada
etc. efterlevs.

SMS ska besvaras enligt samma riktlinjer som telefonsamtal.

E-post

Den priméara vagen in per e-post ar genom kommunbrevladan;
varmdo.kommun@varmdo.se. E-post &r kommunikation dar svaret forvantas komma
snabbare an i jamforelse med vanlig post. Darfor &r det viktigt att besvara

e-post dar avsandaren forvantar sig ett svar eller aterkoppla med information om néar
svar kan forvantas. Avsandare ska tydligt framga av utgaende e-post och svaret ska halla
hog kvalitet. Inkommande mail ska besvaras senast inom tva arbetsdagar.

Post

Kommunen tar emot brev genom adressen Virmdo kommun, 134 81 Gustavsberg. All
inkommen post stimplas och sorteras centralt for att darefter hanteras och eventuellt
registreras samt besvaras av mottagande tjédnsteperson. Post med vanligt brev hanteras
pa samma sdtt som e-post men svar kan drdja pd grund av postgdngen. Av utgaende brev
ska det tydligt framga att Varmdo kommun &r avsidndaren av brevet.



Besok

Kontaktcenter &r kommunens ingdng, nav och ansikte utat. Kontaktcenter utgér kundens
naturliga vig in till kommunen. Kunder ska uppleva att det ar enkelt, tillgdngligt och
vilkomnande att besoka kommunens verksamheter. Besokstiderna ska sd langt som
mojligt motsvara kundernas behov. Information om besokstider ska finnas pa
kommunens externa hemsida och hallas uppdaterad.

Vid besok 1 kommunhuset ska kunden kédnna sig valkommen, professionellt bemétt och
motas av god och likvardig service samtidigt som kontaktcenter ska vara lyhord for
kundens unika behov. Detsamma géller for alla anstéllda som tar emot besok i
kommunens verksamheter.

Webb

Kommunen finns tillgénglig pa webben genom den externa hemsidan som &r den
primira externa informations- och kommunikationskanalen samt pé sociala medier.
Kommunikation genom social medier foljer antagna riktlinjer for sociala medier.
Kunder soker oftast i forsta hand information pa kommunens externa hemsida. Det ska
darfor vara latt for kunder att hitta den information som finns och den ska héllas
uppdaterad. Information som publiceras webben ska f6lja kommunikationspolicyn.

Det ska vara enkelt for kunden att komma i kontakt med kommunen via webben for att
lamna synpunkter, felanmédlan mm. En vdg in ska vara ledstjdrna ocksé for denna
kommunikationskanal. Kunden ska enkelt kunna skicka in sin fradga/synpunkt/
felanmélan mm. Beroende pa drendets karaktir sker dterkoppling snarast mojligt.

E-tjanster ar ytterligare ett sitt att 6ka tillgdngligheten och erbjuda god service.
Kommunen ska erbjuda e-tjénster utifrdn kundens behov kombinerat med intern
effektivitet. Det ska vara ldtt att hitta e-tjdnsterna pdA kommunens hemsida och det ska
tydligt framgé vad e-tjdnsten handlar om och vilka uppgifter som behdvs for att kunna
anvinda e-tjansten.

Synpunktshantering

Synpunkter &r ett sétt for kunder att stérka sitt inflytande 6ver kommunens verksamhet
och tjénster samt skapa dialog mellan kommunen och dess kunder. Synpunkter &r dven
ett sitt for kommunen att forbéttra och utveckla sin verksamhet. Inom vissa omraden
sdsom utbildning och socialtjinst finns krav enligt lag om att ta emot och utreda
klagomal.

Det ska vara létt for kunder att 1dmna synpunkter och klagomal. Alla medarbetare i
kommunen har ansvar for att ta emot synpunkter och informera om mdjligheten att
framfora synpunkter. Synpunkter kan tas emot muntligt, genom hemsidan, via telefon
eller genom e-post. Synpunkter ska tas emot direkt och inte hénvisas till nagon annan.

Om synpunktsldmnaren angett kontaktuppgifter ska aterkoppling pa synpunkten ges sa
snart som mojligt. Inkomna synpunkter besvaras i dialog med den som lamnat
synpunkten. Synpunkter kan ldmnas anonymt men da kan inge aterkoppling ges.

Definition av synpunkt

En synpunkt &r all form av tyckande om kommunens verksamhet eller tjénster och kan
vara berém, klagomal eller forslag. Ett klagomal innebér ett missndje gillande
kommunens tjdnster eller service. En synpunkt eller ett klagomal 4r inte en friga, en
felanmélan eller ett skadeansprék. Synpunkt eller klagomal ersétter inte 6verklagande av
ett myndighetsbeslut. Synpunkter och klagomal som riktar sig till fortroendevalda ska
inte hanteras enligt dessa riktlinjer.



Mal for tillganglighet och service samt synpunkter

e Kommunens kunder ska uppleva att det &r 14tt att komma i kontakt med/besoka
kommunen och dess verksamheter.

e Kommunens kunder ska uppleva att de far ett gott bemotande nir de
kontaktar/besoker kommunen.

e Den som kontaktar/besoker kommunen ska fa sitt drende 16st/sin fraga besvarad i
for drendet/fragan rimlig tid.

e Kommunens kunder ska uppleva att Virmdos hemsida ér enkel att anvénda och
innehéller relevant och korrekt information.

e Kunden ska fa aterkoppling pa sina synpunkter inom den utsatta svarstiden och
vara n6jd med bemotandet

e Kunden ska uppleva att synpunktshanteringen ger mojlighet till inflytande och
paverkan

e Verksamheterna och dess medarbetare ska fa 6kad kunskap om vad kunderna
tycker

e Synpunktshanteringen ska leda till att kommunens verksamheter och tjanster
utvecklas och forbittras

Uppfoljning
Uppfdljning av tillgénglighet och service inklusive synpunkter sker i respektive nimnds
delarsbokslut och verksamhetsberittelse samt i kommunens drsredovisning.

For att mojliggora utveckling och forbéttring av kommunens verksamheter och tjénster
ansvarar varje chef for att systematiskt f6lja upp inlimnade synpunkter tillsammans med
medarbetarna.

Fortroendevalda

Det ar viktigt att kunder kan komma i kontakt med fértroendevalda i kommunen. P&
kommunens externa hemsida finns en forteckning 6ver kommunens fortroendevalda
med information om deras uppdrag och Varmdo-mailadress.

Kundernas upplevelse av kontakten med fortroendevalda mats inom ramen for
medborgarundersokningen.



