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Inledning

Servicegarantier beskriver kommunens tjanster for medborgare och kunder och garanterar
en viss standard. De ska medverka till att minska “forvantansgapet”, d.v.s. skillnaden
mellan vad kunderna forvantar sig och de tjanster som kommunen faktiskt levererar.
Servicegarantierna ar i forsta hand for medborgare och kunder men det kan dven finnas
behov av servicegarantier inom kommunorganisationen. Interna servicegarantier kan
tydliggdra behovet av samarbete mellan olika verksamheter for att uppna en bestamd
kvalitetsniva.

Utarbetande av servicegarantier

Utarbetandet av servicegarantier ar ett trepartssamarbete mellan den som anvénder tjansten
(medborgare/kund), tjinstemén och fortroendevalda. Genom servicegarantierna
konkretiseras de politiska malen och ambitionsnivan tydliggors for vilken kvalitet
tjansterna ska halla. Servicegarantierna ar en del av kommunens ledningssystem och ska
tillampas oavsett vem som utfor tjansten.

Till servicegarantierna ska det finnas en tydlig koppling till synpunktshanteringssystemet
Dialog Motala. Systemet kan dels anvandas for att registrera synpunkter, fragor och
klagomal som géller servicegarantierna men aven for uppféljning av garantierna.

Servicegarantierna ska presenteras pa motala.se samt finnas i tryckt version enligt
kommungemensam mall.

Hur bor en servicegaranti vara utformad?

e Den ska ha fokus pa det som &r intressant for kunden att veta.

e Anvand ett lattforstaeligt sprak. Tydligt och kortfattat! Undvik ord som snarast, snabbt eller
garantier for ett visst beteende, detta kan vara svart att félja upp och méta.

e Uppfyllelsen av garantin ska kunna matas direkt i verksamheten eller genom
kundundersékning

e Validera texten! D.v.s. kontrollera att texten &r skrivet pa ett satt som ar enkelt att lasa och
forsta. Gratisverktyg for detta finns pa t.ex. www.valideratext.se


http://www.valideratext.se/

Vad bor en servicegaranti innehalla?

Beskrivning av tjansten
e En beskrivning av tjanstens innehall.

Vad vi garanterar

e Vad kan kunden/medborgaren férvanta sig?

e Vad ingar i garantin?

e Vad ingar inte i garantin?

e Finns det behov av ndgon motprestation fran kunden? En motprestation kan till exempel vara
korrekt ifyllda handlingar eller inlamnade kontaktuppgifter. Beskriv detta tydligt.

e Garantierna ska kunna utvarderas och darfor i storsta méjliga man vara méatbara.

e Nar borjar garantin att galla?

Uppfoljning av servicegarantier

Servicegarantierna ska foljas upp och utvarderas via ndmndens och styrelsens
internkontroll. Uppféljningen kan besta av en total uppféljning av servicegarantin eller
uppfoljning av utvalda delar.

Uppfdljningen ska sammanstallas och resultatet samt forbattrings- och férandringsforslag
redovisas.

Resultatet av uppfoljningen diskuteras och leder till revidering av garantin. En ny tidpunkt
for nésta utvardering faststalls. Resultatet ska kommuniceras ut till kund/medborgare,
fortroendevalda och medarbetare. Pa detta satt blir servicegarantin en del i det dagliga
arbetet och syfte och resultat tydliggors.

| servicegarantin ska det finnas en kort beskrivning av hur uppféljningen av garantin gar
till och var den presenteras.

Uppfdljningsmetoderna kommer att variera mellan olika forvaltningar och
servicegarantier. Om mojligt, anvand de verktyg for uppfoljning och utvérdering som idag
finns i verksamheterna. Det kan aven vara vardefullt att anvédnda enkéter eller andra typer
av verktyg som anvénds av flera kommuner. Detta for att kunna jamfora och fa ett matt pa
kvalitet i jamforelse med andra kommuner och verksamheter.

Exempel pa metoder och verktyg som kan anvandas vid uppféljning av servicegarantier:

Dialog Motala — Inkomna synpunkter, fragor eller klagomal

SCB’s medborgarundersdkning

"Kritik pa teknik”

SKL’s Oppna jamforelser

"Insikt”

Egna kundundersdkningar i form av enkater eller fragor via exempelvis motala.se

Hur hanterar kommunen avvikelser fran servicegarantier?

En kort beskrivning av vad som hander om garantin inte uppfylls ska finnas. Till exempel
Vi lovar att ratta till och atgarda problemet som gjort att garantin inte uppfyllts” eller Vi
lovar att se 6ver verksamhetens rutiner for att se till att vi haller det vi lovar”. Det &r
mojligt att utlova kompensation i de fall déar garantin inte halls men det &r inte ett krav.
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Vem tar emot synpunkter, fragor och klagomal?

Kontaktuppgifter for respektive servicegaranti ska finnas bade pa webben och i tryckt
material.

Vilka metoder kan anvandas for att skapa en servicegaranti?

Enligt riktlinjerna i LedMot ska servicegarantierna tas fram och utvecklas i dialog mellan
fortroendevalda, anstéllda och representanter for kunder. Servicegarantierna ska ha en
koppling till verksamhetens mal.

Olika metoder for att ta fram underlag till servicegarantier:

e Tjansteman och fortroendevalda diskuterar tillsammans vilka tjanster som finns och hur
servicegarantierna for dessa ska se ut.

e Uppgifter och resultat fran exempelvis synpunktssystem, drendehantering,
kvalitetsundersdkningar och medborgarenkéter anvands av tjanstemén och fértroendevalda vid
framtagande av servicegarantierna.

e Fortroendevalda gor besok ute i kommunens verksamheter och pratar med exempelvis
medborgare, organisationer, féraldrar och elever for att skapa sig en bild av vad som ar viktigt
for dem. Informationen anvands sedan vid framtagandet av servicegarantierna.

e Fokusgrupper med medborgare som representerar olika verksamheter, exempelvis skolelever,
anhoriga till brukare inom aldreomsorgen, naringslivsrepresentanter eller foraldrar. Dessa far
sedan ge sin syn pa vad kvalitet &r inom ett forutbestamt omrade.

Asikterna om vad som &r viktigt i en servicegaranti skiljer sig ofta markant mellan
medborgare, tjdnsteman och fortroendevald. Arbete med fokusgrupper har darfor anvants
av flera kommuner for att sammanfoga alla tre perspektiv. Oavsett vilket arbetssatt som
anvands ar det viktigt att tidigt engagera medarbetare, chefer och fortroendevalda for att fa
genomslagskraft i servicegarantierna.



Rubriker vid presentation av servicegarantier

For att fa ett enhetligt utseende vid presentation av servicegarantierna ska foljande rubriker
anvandas. Dessa finns inlagda i en mall i Episerver. Webbredaktorer pa respektive
forvaltning &r behjalpliga med att 1dgga in den text som tas fram for varje servicegaranti.

1. Servicegaranti
Ange for vilken tjanst, ex Barnomsorg, Snérdjning, Bygglov

Beskrivning av tjansten
Beskrivningen behdver inte ha en separat rubrik utan kan finnas direkt under
foregaende rubrik ( ex. Servicegaranti Barnomsorg).

2. Vi garanterar

Hér beskrivs vilka garantier som utlovas.
Om motprestation finns anvands underrubriken " Det har behéver vi”

3. Uppfdljning av servicegarantin

4. Hur hanterar kommunen avvikelser fran servicegarantin?
Underrubrik: Uppfyller vi inte garantierna?

5. Vem tar emot synpunkter, fragor eller klagomal?
Underrubrik: Kontaktuppgifter

Pa hemsidan kopplat till respektive servicegaranti kommer en beskrivning av olika satt att
ta kontakt med kommunen att finnas. Denna information ar gemensam for samtliga
servicegarantier. Under kontaktrutan i hogerkolumnen ska uppgifter om kontaktperson for
en specifik servicegaranti anges. Det finns ocksa en hanvisning till kommunens
gemensamma synpunktshanteringssystem Dialog Motala.



Uppfoljning och utvardering av verktyget Servicegaranti

Servicegarantier &r ett av flera verktyg i LedMot. Utéver att folja upp att kommunen
faktiskt lever upp till det som garanteras behover sjalva verktyget foljs upp och utvérderas.
Aven detta sker inom ramen for internkontrollen.

Uppfdljning och utvardering foljer de riktlinjer for servicegarantier som finns i LedMot.
Foljande pastaende ska uppfyllas:

Servicegarantin bestar av en beskrivande del av tjansten.

Har texten validerats? (Ar spraket lattforsteligt?)
Ar beskrivningen av tjansten relevant for kunden?

Servicegarantin innehaller 16ften mot kund gallande den beskrivna tjansten.

Vad kan kunden/medborgaren férvénta sig?
Vad ingar?
Vad ingar inte?
Servicegarantin innehaller en beskrivning av eventuella motprestationskrav fran kund.

Behdvs motprestation for att I6ftena i servicegarantin ska kunna uppfyllas?
Ar det tydligt for kund/medborgare vad som krévs?

Servicegarantin &r utvecklad i dialog mellan fortroendevalda, medarbetare och kunder.

Pa vilket sétt har dessa tre parter varit delaktiga vid framtagandet av
servicegarantin?

Servicegarantin beskriver hur kunden/medborgaren kan delge synpunkter, klagomal eller
asikter om garantin eller uppfyllelsen av den.

Finns kontaktuppgifter for klagomal, synpunkter eller asikter?
Finns flera sétt att ta kontakt?

Servicegarantin innehaller en beskrivning av hur verksamheten hanterar avvikelser fran
garantin.

Vad kan jag som kund/medborgare férvanta mig om loftet i garantin inte
halls?

Avvikelser fran servicegarantin som rapporterats fran kund/medborgare eller medarbetare
dokumenteras och atgardas l6pande

Registreras avvikelser i Dialog Motala?
Hur aterkopplas atgardade avvikelser mot kund?

Servicegarantin har koppling till verksamhetens mal.

Stodjer servicegarantin arbetet med att na befintliga mal?
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