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Servicepolicy i Hairnoésands kommun

1.1 Syfte

Syftet med denna policy dar att sakerstélla ett enhetligt, professionellt och
tillgangligt bemotande i all kontakt mellan Harnésands kommun och dess
invanare, foretag, foreningar och besokare. Policyn beskriver de
grundlaggande forhallningssatt som alla medarbetare i kommunen ska félja
for att uppratthalla hog kvalitet i kommunens service.

1.2 Omfattning

Servicepolicyn géller for samtliga medarbetare i Harnésands kommun. Den
omfattar all form av kontakt — fysisk, digital och via telefon — samt alla
verksamheter dar kommunen maéter sina malgrupper.

1.3 Utgangspunkt
Policyn utgar fran kommunens lagstadgade serviceskyldighet och vision:
“Tillsammans for ett starkt och hallbart Hirnosand med plats for alla”

Kommunens uppdrag &r att erbjuda god samhallsservice genom att hjélpa,
vagleda och mojliggora. Service ska bygga pa manniskors behov, vara
resurseffektiv och utgd fran god ekonomisk hushallning.

1.4 Policyinriktningar

1.4.1 Tillganglighet
Kommunens service ska vara latt att nd och anvanda.
Det innebar att:

« Minst tva kontaktvagar ska alltid erbjudas (ex. e-post och telefon).

e Information i kommunens kanaler ska vara tydlig, begriplig och latt
att hitta.

« Oppettider, kontaktuppgifter och telefontider ska vara aktuella och
tydligt presenterade.

o Kommunens lokaler och digitala tjanster ska vara tillgangliga och
tillganglighetsanpassade.

o Telefonsamtal och e-post ska besvaras inom angiven tid och med
tydliga hanvisningar vid franvaro.

« E-tjanster och blanketter ska vara enkla att férsta och anvanda.

« Spraket i all kommunikation ska vara vardat, enkelt och begripligt.

o Det ska vara enkelt att lamna synpunkter och forslag gallande
kommunens verksamheter via flera av kommunens kanaler.

1.4.2 Bemotande

All kontakt med kommunen ska praglas av vanlighet, respekt och forstaelse.
Det innebér att:

« Allainvanare ska bemotas professionellt oavsett kontaktvag.
o Medarbetare ska visa engagemang, lyssna aktivt och végleda ratt.
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o Besoksmiljoer ska vara vdlkomnande, trygga och tillgangliga.

« Internt ska medarbetare bemdta varandra pa ett respektfullt satt och
samarbeta for att skapa en god helhetsupplevelse for den som
kontaktar kommunen.

« Kilarsprak ska anvandas i alla ssmmanhang.

1.4.3 Professionalitet

Kommunens service ska praglas av kunskap, tydlighet och effektivitet.
Det innebér att:

« Arenden ska hanteras av personal med rétt kompetens.

« Fragor ska besvaras korrekt och med tydlig aterkoppling.

« Myndighetsutdvning ska ske réttssakert och beslutsmotiveringar ska
vara begripliga.

« Riktlinjer, mallar och gemensamma verktyg ska anvandas for en
enhetlig hantering av kommunens arenden.

 Invanarnas synpunkter ska tas tillvara som underlag for
forbattringsarbete.

o Verksamheter ska kontinuerligt utvarderas och utvecklas.

1.5 Ansvar och uppféljning
Kommunstyrelseférvaltningen ar ansvarig for att servicepolicyn ar kénd,
forankrad och foljs i alla verksamheter samt att uppféljning och utvardering

sker arligen.

Varje chef ansvarar for att informera, utbilda och sttdja sina medarbetare i
att arbeta enligt denna policy.

1.6 lkrafttradande och revidering

Policyn beslutas av kommunfullméktige och galler fran och med
beslutsdatum. Den ska ses Gver minst en gang per mandatperiod eller vid
behov.



