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Kommunovergripande servicegarantier
Beslut

Kommunfullmiiktige beslutar f6ljande

De kommundvergripande servicegarantierna "Bemotande och service”,
"Tillginglighet” och "Klagomal och synpunkter” faststills.

Uppdra till kornmunstyrelsen att dterrapportera uppféljningen av
servicegarantierna i samband med arsredovisningen.

Arendet

Kommunfullmiktige gav kommunstyrelsen i uppdrag i budget 2011 att ta
fram servicegarantier. Dessa kommundvergripande garantier beskriver vad
medborgaren och brukaren kan forvénta sig niir man viinder sig till
kommunen eller anviinder kommunens tjiinster. En tydlig ambitionsniva liggs
fast i kommunens servicegarantier. Dessa iir en strategisk del av kommuns
kvalitetsarbete diir de politiska méilen for bade medborgare, brukare och
medarbetare blir synliga.

Kramfors kommuns garantier ir del av kommunens styrsystem inom
politikomriidet ledning och styrning och syftet med garantierna iir att siitta
medborgarna behov i centrum. De ir en del av kommunens kvalitetsarbete,
liksom synpunkts- och klagomélshanteringen didr det dr mojligt for
medborgarna att limna synpunkter pd bide det som fungerar och det som
behover forbittras. Garantierna ska foljas upp arligen i samband med
kommunens budget- och mélarbete och nimndernas verksamhetsplanering.

Férutom dessa kommundévergripande garantier kommer verksamhetsspecifika
garantier, t ex for forskolan och hemtjinsten, att tas fram. Dessa garantier
kommer att beslutas av ansvarig styrelse/nimnd.

Nedan beskrivs vad medborgaren och brukaren kan forvinta sig av
kommunen inom de kommundvergripande omridena. Garantin kommer efter
kommunfullmiiktiges beslut att kompletteras med forklarande text om
kommunens garantier och kommer for medborgarna att finnas pi Kom in -
Kramfors och pd hemsidan och {or de anstiilida vid varje arbetsstiille.
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Bemotande och service

Detta kan du forviinta dig av kommunen:

o Ett virdigt och professionellt bemétande
Den som tar kontakt med Kramfors kommun ska alltid bli lyssnad till och
bemdétas med respekt.
All personal dr foretriidare f6r kemmunen och ska alltid vara
professionelia 1 motet med alla.

e God service
Den som tar kontakt med Kramfors kommun ska uppleva att vi ger god
och snabb service.

o  God kvalitet
Kvaliteten pa vira tjiinster ska vara god och rittssiiker, ritt sak ska utforas
péa ritt siitt och till ritt pris.
Vi ska informera pi ett tydligt och enkelt sprik.

Tillgiinglighet

Detta kan du forviinta dig av kommunen:

e Viirtillgingliga
Den som ringer till kommunen under viixelns dppettider ska bara behova
ringa ett samtal for att fi kontakt med riitt funktion. Om det inte gfr att fi
kontakt vid det tillfiillet tar vi kontakt inom tva arbetsdagar.

e Vi besvarar cller bekriiftar e-post inom tvi arbetsdagar.

e Vi svarar pd brev och fax inom tvi veckor. Om vi behover lingre tid pi
oss att utreda meddelar vi inom en vecka vem som handldgger drendet
eller hur drendet kommer att handliiggas.

» Vi ldgger besck pa tider som passar medborgaren.

Klagomal och synpunkfter

Detta kan du férvinta dig av kommunen

e Vi tar emot klagomal via e-post, telefon, brev och muntligen.

s Vi foljer upp klagomilen och synpunkterna pa ett systematiskt sitt i vart
kvalitetsarbete.

s Vi redovisar de klagomél och synpunkter som kommer in pa vir hemsida
och for kommunstyrelsen.

Beslutsunderlag

Policy for styrning och ledning

Kvalitetspolicy KF 2005-11-28, dnr KS 625/2004

Riktlinjer for synpunkts- och klagomalshantering, KS 2009, dnr KS 588/04
Anita Bergstrom, Gunnar Stattin, tjinsteskrivelse

Expedieras: Samtliga nimnder, Avd. inom KL
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Kemmunfullmaktige

Plats och tid Kupol, Folkets Hus och Park Kramfors Tid 19.30-22.20. Ajournering 21.00-21-10 samt
21.55-22.00
Beslutande Ledamdier
Sesida?2
Erséliare
Sesida2
Ovwriga nérvarands Clara Wiklund, kommunsekreterare
Allmanhet
Media
Jusierare
Justeringens plats och tid Férvaltningsbiblioteket, kommunhuset den 2 januari kl. 15.00
Underskrifiar
Sekrelerare mﬂ?f 2 Z[ﬂ/ Z 2{*7/"?/( Paragrafer 173-198
Clara Wiklund
I ( k I
Ordfsrande (’L/ n2 = ¢

“ Rairor Melander {S)
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Justerare
Mats de Vahl {S) Monica- Brumaﬂ {M) Thomas Lundberg (V}
ANSLAG/BEVIS / (
Protokcliet dr justeral. Justeringen har lillkénnagivits genom anslag.
Organ Kommunfullmaktige
Sammantradesdatum 2011-12-19
Datum da anslaget sétis upp 2002-017-05 Datum da anslagettas ned 2072-07-25
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