GOTLANDS
KOMMUN

Servicepolicy for
Gotlands kommun

Inledning
Vi som arbetar i Gotlands kommun finns till for medlemmarna i Gotlands kommun.

Beroende pa vilken verksamhet det handlar om kallar vi de medlemmar i Gotlands
kommun som dr mottagare av vara tjdnster ibland for brukare, ibland for elever,
ibland patienter och ibland kunder.

Den har policyn lagger grunden for den service vi ska erbjuda oavsett vilken verk-
samhet det handlar om.

Gotlands kommun gemensamma mal ar att:
"Brukare/kunder fdr tjcinster av god kvalitet, kdnner sig delaktiga och blir respektfullt
bemotta.”

Hur Gotlands kommun service uppfattas av medlemmarna i Gotlands kommun och
besokare paverkar dven bilden av kommunen i omvarlden. Genom att leva upp till
servicepolicyn paverkar vi dven bilden av kommunen, saval som bilden av Gotland.

Varderingar
Gotlands kommuns gemensamma vdrderingar ska genomsyra all verksamhet. De
ska aven genomsyra var service.

Delaktighet

Vi skapar delaktighet genom att ge medlemmarna i Gotlands kommun méjlighet
att kommunicera med oss. Det racker inte att de bara far information. Vi tar emot
och hanterar synpunkter pa var verksamhet.

Fortroende

Viinger fortroende genom att ge tydlig information om réttigheter och skyldighe-
ter samt méjligheter till insyn i enskilda drenden. Vi ar sakliga och korrekta. Vi ger
inte |6ften som vi inte kan halla. Det vi lovar haller vi.

Omtanke

| vara kontakter sa utgar vi fran medlemmarna i Gotlands kommuns behov. Genom
att visa forstaelse och genom att underlatta kontakter visar vi omtanke och forso-
ker att ge det dar lilla extra som kunden kanske inte forvantar sig.




Fem fokusomraden

Vi fokuserar pa fem omraden: tillganglighet, handldaggning, kompetens, kommuni-
kation/information samt bemd&tande/

Tillganglighet

Det ska vara ldtt att komma i kontakt med oss. Det betyder att det ska finnas flera
olika satt att nd oss, till exempel genom personliga méten, telefon och e-post. Vi
talar och skriver tydligt, och anpassar vart sprak efter medlemmarna i Gotlands
kommuns behov och forutsattningar.

Vi ska vara tillgangliga for alla medlemmar i Gotlands kommun. Samtidigt berors
inte alla medlemmar i Gotlands kommun av all information. Darfér maste infor-
mationen vara malgruppsanpassad, fylla sitt syfte och framféras pa ett sprak som
mottagaren bade kan forsta och kdnna sig berord av.

Handldggningstider

Arenden ska beredas effektivt och professionellt. Vi ska strava efter korta handligg-
ningstider med hansyn till lagstiftning och rattsakerhet. Den demokratiska proces-

sen ska respekteras. Det dr av storsta vikt att vi beskriver den forvantade handlagg-
ningstiden for kommunens medlemmar.

Kompetens

Ratt kompetens dr grunden for god service. Vi ska alltid méta vara olika kunder
sakligt och professionellt. Ratt kompetens hos vara medarbetare kraver ett standigt
forbattrings- och kvalitetsarbete.

Kommunikation och information

Vi ska skapa kommunikation och information som &r saklig och begriplig, offensiv,
tillganglig. Vi ska ocksa skapa métesplatser for att sdkerstalla dialogen med med-
lemmarna i Gotlands kommun. Var kommunikation ska halla jamn och hdg kvalitet.

Vi ska ge tydlig information om magjligheter och skyldigheter. Vi ska dven ge infor-
mation som ger ratt férvdntningar.

Bemotande

Vi ska bemota medlemmarna i Gotlands kommun med respekt och omtanke. Vi ska
skapa goda relationer.

Utvéardering

Vi foljer arligen upp var service.

Relaterade dokument: Kommunikationspolicyn fér Gotlands kommun.




Riktlinjer for service i Gotlands kommuns
administration

Se aven servicepolicy fér Gotlands kommun.

Tillganglighet

Kommunens viéxel

Dagar Tider

Ordinarie 6ppettider mandag-onsdag 07.00-17.00 (ingen lunchstdngning)
Torsdag 07.00-18.00 (ingen lunchstdngning)
Fredag 07.00-17.00 (ingen lunchstdngning)
Lordag 09.00-14.00 (ingen lunchsténgning)
Dag fore rod dag 07.00-14.00 (ingen lunchstdngning)
Klamfredag efter Kr Hf dag 09.00-14.00 (ingen lunchsténgning)
Receptionen pa Visborg

Dagar Tider

Ordinarie 6ppettider mandag-onsdag 08.00-17.00 (ingen lunchstdngning)
Torsdag 08.00-18.00 (ingen lunchstdngning)
Fredag 08.00-17.00 (ingen lunchstdngning)
Dag fore rod dag 08.00-13.00 (ingen lunchstdngning)
Kldamfredag efter Kr Hf dag 10.00-12.00 (ingen lunchstédngning)

Ovriga verksamheter anpassar sina dppettider efter behov hos kunder/brukare.

Tillgdnglighet via telefoni och e-post

Alla telefonsamtal ska besvaras. Som svar raknas personliga svar, vidarekoppling av
telefon till kollega eller hénvisning tillsammans med rostbrevlada. Telefonsamtal
besvaras med "forvaltning och namn” alternativ “Gotlands kommun och namn”.

Som huvudregel ska vi aterkomma senast nédsta dag vid telefonmeddelande, mo-
bilsvar eller SMS. Vid franvaro under en hel arbetsdag ska autosvar ges om detta.
Vid langre franvaro, langre &n 3 dagar, ska hanvisning goras till annan tjansteman.

E-post som ér riktade till myndighetens centrala e-postadress bor besvaras om-
gaende antingen personligen av registrator/liknande eller via autosvar: ex. "..din
ansokan har nu inkommit och kommer att handlaggas av XX".

For e-post som skickas till enskilda anstallda galler huvudregeln att e-post av karak-
taren fragor fran allméanhet och féretag ska besvaras skyndsamt.

Undantag fran svarskravet pa e-post gors for reklam, spampost och liknande.

Kommunikation och information

Vi besvarar alltid en ansokan/forfragan med ett besked om nar beslut kommer att
meddelas och, dar det ar rimligt, vem som ar handlaggare. Denna information bor
[amnas inom en vecka.

Vid felanmalan ger vi besked om vilka atgarder som kommer att vidtas, nar det
kommer att géras och vem som &r ansvarig.

Kunder/brukare ska kunna fa information nar det galler 6ppettider, service, hand-
laggningstider.

Detta galler alla kunder/brukare oavsett forutsattningar. Information boér erbjudas i
olika kanaler, men hemsidan ska ses som en central kanal i kommunikationen.




Gemensamma mal

« - Alla telefonsamtal ska besvaras.

* Andelen besvarade e-post fran allmanhet och foretag ska vara 100 %
(undantag for spam, reklam o.d.).

e 90 % ska uppleva att det varit enkelt att komma i kontakt med
Gotlands kommun.

- Kunderna ska uppleva att de har fatt ett positivt och korrekt bemétande
i 90 % av vara drenden.

* 90 % av vara besokare ska vara néjda med informationen efter besok
pa vara hemsidor.

Relaterade dokument: Kommunikationspolicyn for Gotlands kommun.




