Salems kommun

Postadress: 144 80 Ronninge. Besoksadress: Séby Torg 16.
Tel vaxel 08-532 598 00, fax 08-532 598 87.

E-post: info@salem.se eller fornamn.efternamn@salem.se
Webbadress: www.salem.se

Servicepolicy

Salems kommun
- en bra kommun
som vill bli battre




Servicepolicy for Salems kommun

Kommunens servicepolicy talar om hur vi ska beméta vara kunder och leve-
rera de tjanster som véra kunder efterfrégar. Varakunder &r invanarnai
Salems kommun. Begreppet kund &r viktigt darfor att det uttrycker vilkavi
ar till for och vilka krav det stéller p& oss. Vart bemotande &r en viktig del
av den kvalitet som Salemsborna upplever. Bemétandet ska alltid vara pro-
fessionellt och praglas av objektivitet, saklighet, kunnighet och respekt.

Eftersom Salems kommun &r en organisation har vi som arbetar i organisa-
tionen ett gemensamt ansvar for att allatjanster & av hog kvalitet. Det kré-
ver att vi har ett fortroendeful It samarbete mellan organi sationens olika de-
lar. Vér instdlining &r att " alting & mitt bord, eftersom jag & anstalld i
Salems kommun”.

Med serviceanda menar vi tillganglighet, tydliga besked och insyn vid myn-
dighetsutévning.

For oss ar tillganglighet att

e varanabar for bestk patider som efterfragas,

e den som ringer alltid far svar. Vi svarar &ven nér det ringer i andras tele-
foner,

o haspeciellatelefontider endast om det framjar kundernas méjligheter
att fa kontakt,

e uppdatera kommunens webbplats kontinuerligt,

e som huvudregel 8terkomma samma dag vid telefonmeddel anden, mobil-
svar och e-post,

¢ dltid anvanda hanvisningssystemet for telefon och e-post.

Besked om leveranstider innebéar att vi

o alltid bekraftar en ansokan/forfragan med ett besked om nér beslut
kommer att meddelas och vem som &r handléggare. Bekréftel se ska ha
nétt avsandaren inom en vecka.

o vid felanmalan ger besked om vilka atgarder som kommer att vidtas,
nar det kommer att goras och vem som &r ansvarig.

o tydligt informerar om olika &aganden som vi har mot enskilda, t ex pa
hemsidan.

Tydlighet och insyn vid myndighetsutévning innebar att vi sarskilt beaktar
e vikten av en réttsséker handléggning eftersom den enskilde normalt &r
starkt beroende av kommunen och den tjansteman som handlagger

arendet,
e &t getydlig information om réttigheter och skyldigheter samt ger moj-
lighet till insyn i det skriftliga materialet i &rendet.

Synpunkter och klagomal - ett verktyg for att bli battre

Vi ser synpunkter/klagomal som négot positivt och ett bratillfalle att for-
béttra verksamheten. Pa sa sétt starks den enskildes fortroende for tjansten
och fér kommunen. For att underlétta och systematisera hanteringen finns
en rutin och en blankett som medborgarna kan anvanda for att framféra syn-
punkter/klagomal. Blanketten kan hémtas el ektroniskt pa kommunens
webbplats och i pappersform i kommunhusets reception eller pa biblioteket.

Vi uppmanar invanarna att |amna synpunkter, bland annat via Salems kom-
mun informerar dér vi bifogar blanketten en gang per &.

Rutiner for att ta hand om klagomal

e Klagomd méts omgdende och senast inom en vecka.

e Kontakten sker i méjligaste man vid besok eller viatelefon.

e Ansvarig chef sdlangt ut i organisationen som méjligt & ansvarig for
att kontakten tas och att klagomalet 8tgardas.

e Varjeforvaltning har sinarutiner for att identifiera, dokumentera och
analyseraklagomalen.

o Aterkoppling gorstill respektive namnd.



