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Dokumenthierarki

| enlighet med antaget dokument ”Struktur for kommungemensamma styrande och stodjande
dokument i Vaxholms stad” ska kommunstyrelsen faststalla kommunovergripande riktlinjer.
Riktlinjer ar en detaljerad vagledning och anger ramarna for handlingsutrymme inom ett visst
omrade. Riktlinjer ger vagledning for att folja 6vergripande styrdokument (se Servicepolicy for
Vaxholms stad).

Inledning

En kommun &r inte vilken organisation som helst. Kommunens verksamhet finansieras genom
skatter och avgifter och har inom flera omraden/verksamheter monopol pa tjanster. En missnojd
medborgare kan inte valja bort kommunens tjanster avseende till exempel myndighetsutdvning till
forman for ett foretag som levererar battre service. Darfor ar servicekravet och férvantningarna pa
en kommun mycket hoga i detta avseende. Genom att skapa goda serviceupplevelser starks ocksa
fortroendet for kommunen som organisation.

Att ge god service betyder inte alltid att ge det som efterfragas. Anstallda i Vaxholms stad behover
se till den samlade bilden for kommunen men bemdtandet och attityden ska alltid vara att leverera
god service. | kommunens myndighetsutévning fattas ibland beslut som ar negativa for den
enskilde. Da skapas dnda goda serviceupplevelser, genom att beslut forklaras, vagledning eller
alternativa l6sningar ges nar det ar mojligt och bemaotandet alltid ar gott. | Vaxholms stad
kombineras en rattssaker myndighetsutovning med god service.

En kommun finns till for sina invanare och kommunens forvaltning har en serviceskyldighet
gentemot medborgarna. Enligt 6 § forvaltningslagen dar kommunen skyldig att Iamna upplysningar,
vagledning, rad och annan hjalp till enskilda i fragor som ror verksamhetsomradet. Fragor fran
enskilda ska besvaras sa snart som mojligt.

Med utgangspunkt fran vart uppdrag, fran aktuell lagstiftning samt fran vara vardeord Samspel,
Engagemang och Respekt (SER) ska Vaxholms stad ge professionell service och gott bemotande i
alla kontakter med de som bor, verkar och vistas i kommunen.

Syfte

Foreliggande riktlinje lagger grunden for Vaxholms stads service, dar tillganglighet och bemdtande
utgor centrala delar, oavsett vilken verksamhet det handlar om. Riktlinjen beskriver det
forhallningssatt som alla anstallda ska ha for att skapa goda serviceupplevelser. Riktlinjerna ska vara
en vagledning i det dagliga arbete genom att skapa forutsattningar for att forsta behoven hos dem
som kommunen &r till for. Utifran den forstaelsen anpassar vi vart bemoétande, var tillganglighet och
utformningen av vara tjanster
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Dokumentet giller for

Denna riktlinje riktar sig till samtliga medarbetare, fértroendevalda och alla som har uppdrag for
kommunen.

Begreppet Service

Definitionen av service i Vaxholms stad omfattar alla tidnster kommunen erbjuder, saval fysiska som
digitala, till invanare, féretagare och bestkare samt det satt tjansterna utfors pa.

| alla kontakter ska mottagarens drenden och behov vara i fokus och inkommande fragor,
synpunkter mm. ska prioriteras i det dagliga arbetet. Foljande ledord ska pragla alla kontakter saval
externt som internt:

Tillganglighet
Det ska vara enkelt att komma i kontakt med Vaxholms stad och vi lamnar alltid svar. Vaxholms stad
har:

® Plattformsoberoende digital information och e-tjanster dygnet runt.

® Flera olika kanaler for kommunikation med invanare och foretagare pa deras villkor till
exempel genom personliga moten, telefon, e-post, hemsida och sociala medier.

Bemotande

Alla som vander sig till Vaxholms stad ska bemotas vanligt, tydligt och objektivt. Med utgangspunkt
fran vara vardeord Samspel, Engagemang och Respekt utgar vi alltid fran kundens/brukarens behov.

Delaktighet
Vaxholms stad ska mojliggora dialog. Detta innebar att synpunkter pa kommunens verksamhet och
service ska valkomnas genom alla kommunens kontaktvagar.

Fortroende

Vaxholms stads information ska vara tydlig, saklig och korrekt. Alla kontakter ska praglas av
professionalitet. Anstallda ger inte |6ften som inte kan infrias. Kommunen haller vad den lovar.
Fragor ska alltid besvaras; om det inte kan ske omedelbart ska fragestallaren alltid informeras om
vem som kan svara och ndr svar kan forvantas.

Roller och ansvar

Namndernas (verksamheternas ansvar)

Alla verksamheter i Vaxholms stad har ansvar for att kontinuerligt se éver hur servicenivan kan
forbattras. Det kan till exempel vara att nyttja de tekniska l6sningarna pa ett battre satt, att
forandra arbetssatt i vardagen och sékerstélla att vi inte ar personberoende. Var verksamhet ska
praglas av att invanaren far en upplevelse av en god service.
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Sarskilt om kommunstyrelsen

Kommunstyrelsen har ett ansvar for att leda, samordna och ha uppsikt 6ver stadens arbete med
service. Kommunstyrelsen ska inom ramen for sitt uppdrag vid behov ge namnderna rad,
anvisningar och forslag pa atgarder. Kommunstyrelsen utfardar dessa riktlinjer for att sakerstéalla en
gemensam serviceniva av hog kvalité i alla kommunens verksamheter.

Medarbetarens ansvar

Medarbetare i Vaxholms stad har ett uppdrag som innebér att vara i invanarens tjanst. Oavsett om
vara moten med invanare och kollegor sker digitalt, via e-post eller sociala medier, i telefon eller via
personliga moten ska dessa praglas av ett valkomnande och professionellt bemotande med var
vardegrund i fokus. Det skapar god stamning, battre arbetsmiljo och battre trivsel pa jobbet samt
ndjda invanare.

Chefens ansvar

For att ge en god serviceupplevelse har chefen ett sarskilt ansvar att vid behov vidta nédvandiga
atgérder inom detta omrade. Chefen har ett ansvar for att skapa ett klimat dar aterkoppling ar
naturligt och déar férbattringar tar hansyn till invanarens perspektiv.

Svarstider

Generellt galler foljande svarstider oaktat om kontakt med kommunen sker via telefon, mail eller
via webb/e-tjanst:

e  Om mojligt ger vi svar direkt.

e  Gar inte det sa aterkommer vi senast efter tva arbetsdagar med svar eller besked om nar
svar kan ges.

e Arenden som vi inte sjilva hanterar vidarebefordras, externt och internt, inom tva
arbetsdagar.

Telefoni

| drenden dar verksamheterna far inkommande forfragningar per telefon ansvarar respektive
verksamhet for att det under dess 6ppettider finns nagon pa plats som kan besvara forfragningen.
For att kunna ge basta tankbara service och information till inringande ar det avgérande att rutiner
for vidarekoppling, franvaro, rostbrevlada etc. efterlevs. Fér mer detaljerad information om
hantering av kommunens telefoner se ”Regler for telefoni”.

E-post

E-post ar en kommunikationsvag dar svar foérvantas komma snabbare an i jamférelse med vanlig
post. Darfor ar det viktigt att besvara e-post dar avsandaren forvantar sig ett svar sa snart som
maijligt eller aterkoppla med information om nar svar kan forvantas. Avsandare ska tydligt framga
vid utgaende e-post, oavsett om det skickas fran funktionsbrevlada eller fran en medarbetares
personliga e-postkonto. Alla medarbetare i Vaxholms stad ska anvdanda den beslutade
epostsignaturen som finns publicerad pa kommunens intranat.
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Webb/E-tjanster

Kommunen finns tillgdnglig pa webben genom den externa hemsidan som ar den primara externa
informations- och kommunikationskanalen samt pa sociala medier. Kommunikation genom sociala
medier foljer antagna riktlinjer for sociala medier. Kunder soker oftast i forsta hand information pa
kommunens externa hemsida. Det ska darfor vara latt att hitta den information som finns och den
ska hallas uppdaterad och aktuell. Information som publiceras pa webben ska folja
kommunikationspolicyn. Det ska vara enkelt att komma i kontakt med kommunen via webben for
att lamna synpunkter, felanmélan mm. Kunden ska enkelt kunna skicka in sin fraga/synpunkt/
felanmalan mm. Beroende pa drendets karaktar sker aterkoppling snarast mojligt enligt ovan
angivna svarstider. E-tjanster ar ytterligare ett satt att oka tillgangligheten och erbjuda god service.
Kommunen ska erbjuda e-tjanster utifran kundens behov kombinerat med intern effektivitet. Det
ska vara latt att hitta e-tjansterna pa kommunens hemsida och det ska tydligt framga vad e-tjansten
handlar om och vilka uppgifter som behdvs for att kunna anvanda e-tjansten. Fér mer detaljerade
information kring hantering av webb och e-tjanster se “"Kommunikationsrutin” respektive ”Rutiner
for IT”.
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