Diarienummer

KFKS 2020/1008

POLICY

SERVICEPOLICY

Faststilld/senast uppdaterad  Beslutsinstans Ansvarigt politiskt organ Ansvarig processigare
2021-02-01 Kommunfullmaktige Kommunstyrelsen Stod- och servicedirektor

Servicepolicy

Servicepolicy

Dokumentets syfte

Nacka kommun 4r en serviceorganisation. Det giller dven i den roll da kommunen utdver tillsyn och
myndighetsutovning. Servicepolicyn beskriver det forhallningssatt som krivs for att skapa bemétande,
service och tillginglighet pa den hdga nivan som dagens och morgondagens Nackabor, foretagare,
foreningsliv, besdkare och andra intressenter som kommunens verksamheter vander sig till, ska kunna
forvanta sig.

Dokumentet giller for

Alla medarbetare i Nacka kommun och de kommunala bolagen.

Service med utgangspunkt i Nacka kommuns styrmodell

Nacka kommuns och bolagens uppgift ir att tillhandahalla service och tjanster till
Nackabor, foretagare, foreningsliv och besokare. Servicen ska genomsyras av
visionen om Oppenhet och mangfald. Det innebir att vi erbjuder service via olika

kanaler och att vart bemétande priglas av 6ppenhet.

Nacka kommuns service ir en del av strivan mot de fyra 6vergripande malen;
maximalt virde fOr skattepengarna, bista utveckling for alla, attraktiva livsmiljoer
i hela Nacka och stark och balanserad tillvixt. Det innebar att den service som
erbjuds ir kostnadseffektiv, underlittar f6r Nackaborna och ir tillginglig for alla
man vinder sig till samt 16pande effektiviseras med modern teknik.

Det dr de som anvinder vara tjinster som avgdr vad som dr god service. Var
stravan ar darfor att se pa var verksamhet utifran och in. Det hjilper oss att
fokusera pa det som ir viktigt f6r dem som vi finns till f6r.

Kvalité och kostnadseffektivitet

Kommunens ambition, vi ska vara bast pa att vara kommun, innebir att vi
stindigt stravar efter att utvecklas och erbjuda bdsta méjliga service. Det innebir
ocksa att vi miter, foljer upp och jimfér oss med andra aktorer. Vi strivar efter
att vara bland de 10 procent bdsta kommunerna avseende upplevd service och
bland de 25 procent mest kostnadseffektiva.
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Vara grundliggande forhallningssatt

Vi dr en ansvarstagande serviceorganisation. Genom kommunens
styrprincip om att delegera ansvar och befogenheter till ligsta effektiva
niva har varje enskild medarbetare ett uttalat ansvar och ser till att man
endast behover ta kontakt med kommunen vid ett tillfille for att initiera
ett drende eller stilla en fraga for att erhalla ritt vigledning och svar. Ide
fall svar inte kan ges direkt, 4r ambitionen att fragan tas om hand
skyndsamt, med aterkoppling senast inom tva arbetsdagar for enklare
fragor. Om det behovs lingre tid meddelar vi vem som handligger frigan
och nir en aterkoppling vintas kunna ske. En begiran om allmin
handling ska alltid hanteras skyndsamt.

Kontakten med kommunen ska upplevas som smidig och enkel. Vi
svarar snabbt och ser till att fraigan hamnar pa ritt stille fran forsta
bérjan. Vi ser till att ha rutiner for att kontinuerligt ha rétt information for
att klara detta.

Vart bemoétande priglas av en vinlig lyhordhet. Vi lyssnar forst,
stiller vid behov uppklarande fragor och dr tacksamma for att fa vigleda
den som ir i behov av hjilp eller rad. Vi v/ hjalpa till.

Vi hanterar inkommande fragor och drenden snabbt, enkelt och
kostnadseffektivt. Vi tar reda pa vilket behov den som har kontaktat oss
vill tillfredsstélla och undviker onddig byrakrati 1 vart angreppsatt nir vi
tar fram vart svar.

Vi agerar professionellt i varje kontakt med de som vi finns till f6r.
Vi har ofta ett kunskapsévertag som specialister inom vara respektive
omraden. Det anvinder vi alltid med 6dmjukhet och respekt f6r den som
kontaktar oss.

Tillgdnglighet

Vi bevakar och ir tillgingliga f6r kontakter i utvalda kanaler med
utgangspunkt i vad som ir relevant for malgrupperna. Vi jobbar med att
standigt forbattra anvandarvinligheten med fokus f6r den som kontaktar
kommunen i alla dess kanaler och system. Svar pa fragor limnas som
huvudregel bara under arbetstid. Kommunens service ar ocksa tillganglig
och anpassad 1 den bemirkelsen att den dr enkel f6r samtliga Nackabor
att ta del av.

Samverkan
Vi samverkar inom kommunens och bolagens alla enheter, samt med

andra offentliga organisationer. Det betyder att vi i rimlig utstrickning ger
service, genom att sjilva inhdmta upplysningar eller yttranden fran vara
egna kollegor eller andra offentliga organisationer, sa Nackabor,
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foretagare, foreningsliv och besokare sa langt som moijligt far heltickande
aterkoppling och svar
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