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Riktlinjer for kundservice

Kommunens skyldighet att ge service regleras i férvaltningslagen. Som myndighet ar vi skyl-
diga att ta emot och besvara fragor via besok, e-post och telefonsamtal.

Kundens upplevelse av kommunens service dr ett resultat av tillgdnglighet, bemotande och
kompetens i alla led. Att arbeta med service handlar om att odla en kultur och i den maste alla
vara medskapande.

Virdegrunden ar utgdngspunkten for vért férhallningssétt och vi ska genom medskapande
betrakta servicefraga utifran Engagemang, Ansvarstagande och Kompetens. Vart servicearbete
ska bidra till hég kundnd&jdhet och att starka varumaérket f6r Luled kommun och platsen Lulea.

Riktlinjen géller for hela Lulea kommun och anslutna kommunala bolag. Kommunlednings-
forvaltningen har det 6vergripande ansvaret for denna riktlinje.

Mal

e Det ska vara latt att hitta ratt i Luled kommun
- Kundcenter utgor den huvudsakliga ingangen for kundernas fragor.
- Merparten av fragorna ska besvaras direkt hos kundcenter.

- Spridning av personliga kontaktuppgifter sker sparsamt.
- Kundservice via de digitala kanalerna ska vara den enklaste vigen.

® Det ska vara ldtt att se om kommunen lever upp till utlovad kundservice
- Resultat f6ljs upp och redovisas regelbundet.

Forvéantningarna fran medborgarna avseende service och svar &r olika beroende pa vilken ser-
vicekanal det giller. Ofta férvintas snabbt svar vid samtal eller chatt medan det accepteras en
viss vantetid pa svar via e-post.

Det ska vara enkelt for medborgare och intresserade att f4 information om hur det gar fér
kommunens verksamheter. Vi behover stindigt utveckla var férmaga att peka pa uppnadda
resultat och stdlla dessa i relation till relevanta jamforelser.

Lulea kommuns forvaltningar och bolag som ingar i kundcenters dtagande, sdkerstéller ge-
mensamt att servicemalen uppnas.

Servicemal

Kund far svar pa sin fraga direkt hos Minst 70 % av totalt inkommande f6r alla

Kundcenter kanaler

Kundnéjdhet Minst 70 % ska vara ndjda eller mycket
ndjda med kommunens bemdétande och
tillganglighet

Véantetid i telefon Minst 90 % av samtalen ska besvaras inom
hégst 5 minuter.

Det ska vara latt for kunder att hitta Tillhéra tionde percentilen i SKL:s

information pa www.lulea.se serviceskattning av webben

Fragor inkomna via e-tjanster Andel fragor som inkommer via e-tjanster ska
Oka arligen.

Rapportering sker manadsvis och redovisas i deldrsrapporterna.

Servicekanaler

Kanalstrategi for Luled kommun, 2017-2020, anger hur Luled kommun ska prioritera bland
sina kommunikationskanaler ndr kommunen utvecklar sin service mot medborgare, organi-
sationer och néringsliv. Med regeringens nya krav pa digitalisering har kommunen ett viktigt
uppdrag att 6ka utbudet pé e-tjanster och andra digitala tjanster.



Kontaktvagar

Kundcenter ska vara huvudingang fér medborgarnas alla fragor oavsett servicekanal.

For information pa kommunens webbplatser dr grundprincipen att inga personliga kontakt-
uppgifter publiceras. Verksamheter som véander sig direkt till medborgare och har 6ppet pa
andra tider 4n kundcenter, kan kommunicera sitt nummer dppet t ex. badhus, bibliotek, &ter-
vinningscentralen osv.

Uppgifterna som huvudsakligen kommuniceras mot kunderna ar:

Telefon: 0920 — 45 30 00 Facebook: Luled kommun
Webb: www.lulea.se Besok: Radstugatan 11, Stadshuset
E-post: via webbsida www.lulea.se Postadress: Luled kommun, 971 75 Lulea

Oppettider

Kundcenter har 6ppet helgfria vardagar klockan 8.00 - 17.00.
Dag fore helgdag kan vara forkortad.
Vid behov under vissa perioder av aret kan Sppettiderna utokas.

Oppettid fér digitala kanaler &r vanligtvis kl 00-24 alla dagar. Undantag kan forekomma for t ex
driftatgarder.

Ansvar

Generellt giller att kommunens samtliga férvaltningar och anslutna kommunala bolag ska ha
den huvudsakliga ingangen av fragor via kommunens kundcenter. Uttrdde prévas av kom-
mundirektoren.

Samtliga kommunala bolag ska efterstrdava kontinuerlig samordning med kommunens kund-
center.

Natverk for kvalitet och service

Kundcenter samverkar med nitverket for kvalitet och service som &r ett nav for att halla ihop
den samlade synen pa service och utveckla dess kvalitet. Ndtverket arbetar pa uppdrag av
kommundirektorens ledningsgrupp enligt upprattat direktiv.

Kundcenters ansvar

Kundcenters huvuduppdrag ér att erbjuda service till kunder men ocksa att avlasta forvalt-
ningarnas chefer och medarbetare. Servicen ska praglas av enkelhet, tillgénglighet och bred
kunskap om kommunens volymfragor samt bidra till att 6ka digitaliseringen for kommunens
invanare och foretag. Regler och rutiner for anvdandande av telefon, e-post mm samt hantering
av kundservicedrenden utvecklas i samrad med nétverket for kvalitet och service.

I'hdndelse av kris dr kundcenter kommunens upplysningscentral.

Ansvar for chef och medarbetare

Alla anstillda med en egen anknytning har ett personligt ansvar for sin telefon och de kontakt-
uppgifter som registreras i vixelsystemets abonnentdatabas.

Ett meddelande i rostbrevlada, mobilsvar, telefonsamtal eller e-post kan vara en allmén hand-
ling. Om innehéllet giller en frdga som myndigheten ansvarar for ska det dokumenteras i det
verksamhetssystem som normalt anvands for det &ndamalet.
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