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Riktlinje for service och bemoétande

Syfte

Denna riktlinje syftar till att starka Vaxjo kommunkoncerns gemensamma servicekultur och sakerstilla ett gott
bemotande och hog tillgdnglighet inom hela organisationen. Den ger vagledning i hur vi méter invanare,
foretag och besokare i vart dagliga arbete.

Den géller for hela kommunkoncernen och vilar pa var gemensamma vardegrund samt vara évergripande
styrdokument. Dokumentet beskriver de gemensamma principerna for service och bemétande och galler for
alla verksamheter.

Inom forvaltningar, bolag och forbund kan det finnas mer detaljerade instruktioner och rutiner som
kompletterar denna riktlinje. Dessa ska féljas tillsammans med riktlinjen for att sakerstalla ett enhetligt och
professionellt bemodtande i hela organisationen.

Ett gemensamt ansvar

Vaxjo kommunkoncern ar en offentlig organisation med ett sarskilt uppdrag att agera rattssakert, transparent
och tillgdngligt. Det innebar att vi arbetar i enlighet med lagar som styr offentlig verksamhet, bland annat:

o Offentlighetsprincipen —innebar att handlingar, till exempel e-post, sms, post och kommunikation
i sociala medier som regel ar allmanna och kan begdaras ut.

e  Forvaltningslagen — stiller krav pa saklighet, tillganglighet, snabb aterkoppling och ett respektfullt
bemdtande.

e Offentlighets- och sekretesslagen, Tryckfrihetsférordningen och GDPR- reglerar
informationshantering och skydd av personuppgifter.

Att arbeta i kommunen innebar ett gemensamt ansvar att uppratthalla allmanhetens fértroende. Var service
och vart bemétande ar avgorande i det arbetet.

En kommunkoncern — en avsandare

Oavsett var vi arbetar, i en forvaltning, ett bolag och ett forbund representerar vi tillsammans Vaxjo
kommunkoncern. Darfor ska vi agera enhetligt, samordnat och med ett gemensamt uppdrag: att ge
professionell service utifran respektive férvaltning, bolag och férbund.
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Servicegarantier tas fram pa koncernniva samt pa férvaltningsniva for all myndighetsutévning. En arlig
uppfoljning gors av Servicegarantierna samt 6vriga tidsatta mal i riktlinjen. Efter att servicegarantier har
utarbetats pa bade koncernniva och forvaltningsniva ska riktlinjen revideras for att inforliva dessa
servicegarantier.

En vag in for effektiv service

For att invanare snabbt ska fa hjalp ar det viktigt att kontakt sker via kommunens eller bolagens kontaktcenter
eller kundservice. Dar ges svar direkt i sa stor utstrackning som majligt, eller sa skickas drendet vidare till ratt
tjansteperson for handlaggning. Darfor ska alltid kommunens eller bolagens huvudnummer och officiella e-
postadresser, i forsta hand, anvandas i kommunikation med invanare, foretag och besokare.

Invanaren, féretagen och civilsamhillet i fokus — varje gang

Varje dag méter vi personer som ar beroende av var service. | varje kontakt ar vi representanter fér Vaxjo
kommunkoncern vilket bade stéller krav och ger mojlighet att gora skillnad.

Vi visar detta genom att:
e Satta ossiniinvanarens behov och bemota med lyhordhet och respekt
e Getydlig, korrekt och relevant information utan onddigt krangel
e  Sikerstélla att ratt person hanterar drendet

e  Ge aterkoppling inom tre (3) arbetsdagar — bekrafta att drendet 4r mottaget och att handlaggning
paborjats

e Taemot synpunkter och klagomal som en majlighet till forbattring

All kontakt rdknas — oavsett kanal

Vi kommunicerar via manga olika kanaler: fysiska moten, telefon, e-post, sms, sociala medier och post.
Gemensamt ar att invanaren alltid ska kanna sig vilkommen, férstddd och bem6tt med respekt.

Darfor stravar vi efter:
o Tillganglighet — Genom tydliga rutiner fér franvaro, hdnvisning och vidarekoppling
e Ansvar - Vitar hand om inkommande meddelanden och ser till att de nar ratt mottagare

e Dokumentation — Vi féljer regelverk for allmdnna handlingar och diarieféring
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e Tydlighet — Vi bekraftar mottagande, svarar i tid och avslutar drenden tydligt

o Flexibilitet — Det ar viktigt att vi, oavsett kanal, anpassar var kommunikation utifran invanarens
behov, till exempel sprakliga forutsattningar, funktionsnedsattningar eller annan individuell
situation. Vid osdkerhet om behoven fragar vi alltid invanaren hur hen vill bli bemott och vilket stod
som behovs.

Tillsammans skapar vi en tillgénglig, rattssiker och serviceinriktad kommun

God service handlar inte bara om att skapa néjda invanare i stunden. Det bidrar till ett 6ppet, demokratiskt och
hallbart samhalle.

Kommunkoncernens service ska ocksa vadrna invanarnas integritet, i enlighet med gallande krav pa hantering av
personuppgifter och sekretess. Det innebar att vi behandlar uppgifter korrekt, skyddar kanslig information och
agerar med respekt for varje individs ratt till privatliv.

Vi skapar fortroende genom att vara narvarande, kunniga och respektfulla i varje mote. Med ett gemensamt
forhallningssatt gor vi Vaxjo kommunkoncern starkare och bidrar till ett battre samhille.

Vi moter alla med respekt. Vi kan vart uppdrag. Vi gor skillnad — varje dag!
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