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INLEDNING

Luled kommuns styrmodell innehaller fyra
perspektiv. Ett av dessa perspektiv ar service.
Dessa riktlinjer har som syfte att vara vagledande
for arbetet med att standigt forbattra den service
som kommunens verksamheter tillhandahaller.
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1. Servicefokus

Vérdegrunden &dr utgangspunkten for vart
forhallningssatt och vi ska genom
medskapande betrakta servicefraga utifran
Engagemang, Ansvarstagande och
Kompetens. Vart servicearbete ska bidra till
att starka varumarket Lulea kommun och
platsen Lulea.

2. Servicedeklarationer

En servicedeklaration ar en forenklad
beskrivning av de viktigaste delarna i den
service som medborgaren/kunden kan
forvanta sig. En servicedeklaration ska vara
aktuell, trovardig och alltid genomforbar
under normala omstandigheter. Att
kommunicera och folja upp
servicedeklarationerna ingar i
utvecklingsarbetet for att standigt forbattra
verksamheten.

3. Synpunktshantering

En inkommen synpunkt ar ett viktigt
underlag for hur olika verksamheter kan
utvecklas och forbéttras. Positiva
synpunkter hjalper oss ocksa att
uppmarksamma och ldra av goda exempel.
Synpunkt som lamnats av anonym person
ska behandlas lika seriost som synpunkter
lamnade av namngivna personer.
Aterkoppling om drendets 16sning eller
fortskridande ska ske sa snart som méjligt
under forutsittning att personen lamnat
kontaktuppgifter.

4. Enkater

En enkdtundersokning riktar sig till en
malgrupp for att fa en bild av den rddande
uppfattningen om nagot. En enkat fangar
den subjektiva synen, men genom att
manga svarar ges dnda en sammantagen
bild. Det viktigaste arbetet ar analysen. Det
vill sdga att dra ratt slutsatser och sitta in
nodvandiga atgarder. Forbattringar kan ta
tid. Det ar darfor onskvart att genomfora
regelbundna matningar med likartade
frageunderlag. Ett komplement till
enkadtundersokningar ar riktade intervjuer
till fokusgrupper.

5. Nyckeltal

Grundregeln for att anvanda nyckeltal ar att
inte anvanda for manga och att de som
anvands verkligen fangar det som avses.
Sett ur en servicesynvinkel behover man
hitta nyckeltal som sdger ndgot om
nabarhet, vantetid, genomforandetid och
resultat.

6. Synlighet

Hur ser vi till att den vi finns till f6r kan se
hur vi skoter var service och utifran det
agera. Det ska vara enkelt for medborgare
och intresserade att fa information om hur
det gar for kommunens verksamheter. Vi
behover standigt utveckla var formaga att
peka pa uppnadda resultat och ge
mojligheter att stdlla dessa i relation till
vasentliga jamforelsenormer.

7. Serviceskap

Att arbeta med service handlar om att odla
en kultur och i den maste alla vara
medskapande. Vi ska lara av andra och av
varandra.

8. Nitverk for kvalitet och service
Natverket ska vara ett nav for att halla ihop
den samlade synen pa service och utveckla
dess kvalitet. Natverket arbetar pa uppdrag
av kommundirektorens ledningsgrupp
enligt upprattat direktiv.
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