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Servicepolicy for Salems kommun

Kommunens servicepolicy talar om hur vi ska bemota vara kunder och
leverera de tjinster som de efterfragar. Vara kunder 4r invanarna i Salems
kommun. Begreppet kund ar viktigt darfor att det uttrycker vilka vi ar till for
och vilka krav det stéller pa oss. Vart bemotande ér en viktig del av den
kvalitet som Salemsborna upplever. Bemd&tandet ska alltid vara
professionellt och priglas av objektivitet, saklighet, kunnighet och respekt.

Eftersom Salems kommun &r en organisation har vi som arbetar i
organisationen ett gemensamt ansvar for att alla tjanster dr av hog kvalitet.
Det kréver att vi har ett fortroendefullt samarbete mellan organisationens
olika delar. Var instillning dr att allting dr mitt bord, eftersom jag ar
anstilld i Salems kommun”.

Med serviceanda menar vi tillgédnglighet, tydliga besked och insyn vid
myndighetsutovning.

For oss dr tillgiinglighet att

vara nédbar for besok pa tider som efterfragas.

- den som ringer alltid far personligt svar. Vi svarar dven nér det ringer i
andras telefoner.

- ha speciella telefontider endast om det fridmjar kundernas mojligheter
att fa kontakt.

- uppdatera kommunens webbplats kontinuerligt.

- som huvudregel dterkomma samma dag vid telefonmeddelande och
mobilsvar. Om detta inte dr mojligt p.g.a. arbetsbelastning m.m. skall
man aterkomma senast inom ett dygn.

- vid forhinder att besvara samtal avsedda for fast telefoni vidarekoppla/
medflytta samtal till mobiltelefon. Detta tillimpas av de anstéllda som
har kommunal mobiltelefon. Varje anvindare skall se till att ett
personligt rostmeddelande &r intalat i mobilsvaret. Mobilsvaret skall
lyssnas av sd fort som mojligt efter mottaget meddelande. Dérefter
skall skyndsam aterkoppling goras.

- fragor pa e-post skall besvaras inom tre dygn.

- att anvdnda hdnvisningssystemet for telefon.
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- for kommunanstédllda som har kommunal mobiltelefon med
rostbrevlada, och ddrmed vidarekoppling, skall hdnvisningssystemet
anvéndas vid ldngre franvaro som semester, sjukdom mm.

Besked om leveranstider innebdr att vi

- alltid bekréftar en ansokan/forfragan med ett besked om nér
beslut/information kommer att meddelas och vem som &r handlaggare.
Bekriftelse ska ha natt avsdndaren samma dag eller vid
arbetsbelastning inom ett dygn.

- vid felanmélan ger besked om vilka atgarder som kommer att vidtas,
nér det kommer att goras och vem som &r ansvarig.

- ger tydlig information om olika ataganden som vi har mot enskilda, t
ex pa hemsidan.

Tydlighet och insyn vid myndighetsutovning innebdir att vi sdrskilt beaktar

- vikten av en réttssédker handliaggning eftersom den enskilde normalt &r
starkt beroende av kommunen och den tjinsteman som handlégger
drendet.

- att ge tydlig information om réttigheter och skyldigheter samt ger
mdjlighet till insyn i det skriftliga materialet i &rendet.

Synpunkter och klagomal —
ett verktyg for att bli bittre

Vi ser synpunkter/klagomal som nagot positivt och ett bra tillfélle att
forbéttra verksamheten. P4 sd sitt stirks den enskildes fortroende for
tjdnsten och for kommunen. For att underlétta och systematisera hanteringen
finns en rutin och en blankett som medborgarna kan anvénda for att
framfora synpunkter/klagomal. Blanketten kan hdmtas elektroniskt pa
kommunens webbplats och i pappersform i kommunhusets reception eller
pa biblioteket. Vi uppmanar invanarna att lamna synpunkter, bland annat via
Salems kommun informerar.

Rutiner for att ta hand om klagomal
- Klagoméal modts omgéende och senast inom en vecka.
- Kontakten sker i mdjligaste mén vid besok eller via telefon.

- Ansvarig chef sa ldngt ut i organisationen som mdojligt ar ansvarig for
att kontakten tas och att klagomalet om mdjligt atgardas.
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- Varje forvaltning har sina rutiner for att identifiera, dokumentera och
analysera klagomélen.

- Aterkoppling gors till respektive nimnd.



