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Inledning

Helsingborgs stad ar en serviceorganisation. Var uppgift ar att ge service till vara
invanare, foretag och besokare. God service ar en forutsattning for att var vision om
Helsingborg 2035 ska bli verklighet. Visionen beskriver Helsingborg som den skapande,
pulserande, gemensamma, globala och balanserade staden for manniskor och foretag.

[ Helsingborg ska manniskor kdnna att allt &r mojligt. Helsingborgs stads roll ar att
genom god service hjilpa vara invanare, foretag och besokare att gora verklighet av sin
vilja. Det kan handla om grundlaggande behov eller stora drommar. Genom att skapa
goda serviceupplevelser stiarker vi ocksa fortroendet for var organisation. Samtidigt
okar vi var effektivitet och blir mer attraktiva som arbetsgivare.

Den hér policyn lagger grunden for Helsingborgs stads service, oavsett vilken
verksamhet det handlar om. Servicepolicyn beskriver det forhallningssétt som vi som
medarbetare och ledare ska ha for att skapa goda serviceupplevelser. Policyn vagleder
oss i vart dagliga arbete genom att skapa forutsattningar for att férsta behoven hos dem
som vi ar till for. Utifran den forstaelsen anpassar vi vart bemoétande, var tillganglighet
och utformningen av vara tjanster.

De vi finns till for

Vi som arbetar i Helsingborgs stad finns till for manga olika grupper av méanniskor. De
kan till exempel vara brukare, idrottsforeningar, trafikanter eller medarbetare.
Beroende pa typ av verksamhet anvander vi olika begrepp for olika grupper.
Gemensamt for alla som anvander stadens tjanster ar att de alltid férvéntar sig god
service. Det r de som anvédnder vara tjanster som avgor vad som ar god service. Darfor
stravar vi alltid efter att ha ett utifranperspektiv, att se pa var verksamhet utifran och in.
Det hjalper oss att fokusera pa det som ar viktigt for de vi finns till for.

Var syn pa service och varde

Med service menar vi alla de tjanster som vi erbjuder och det sdtt som vi utfér dem pa.
All var service syftar till att underlatta for manniskor att skapa varde. Varde uppstar nar
vara tjanster anvands.

Att ge god service betyder inte alltid att ge det som efterfragas. I vart arbete kravs ofta
att vi ser till den samlade bilden for kommunen. I var myndighetsutévning fattar vi
ibland beslut som ar negativa for den enskilde. Da skapar vi 4nda goda
serviceupplevelser, genom att forklara beslut och nar det ar mojligt vagleda till
alternativa l6sningar. Vi kombinerar en rattssdker myndighetsutévning med god
service.

Vart serviceinriktade forhallningssatt galler saval intern som extern service. |
Helsingborgs stad har den interna servicen till uppgift att stddja och underlatta fér dem
som arbetar ndrmast vara invanare, foretag och besokare. Samma syn pa service galler
oavsett tid, plats, kanal eller verksamhet.
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Principer for var service

Vi visar omtanke

Vi uppmarksammar de som ar i kontakt med oss och bemoéter dem med vanlighet och
respekt. Alla ska uppleva trygghet och lyhérdhet i kontakten med oss. Vi ar mana om att
skapa goda relationer och ett hallbart samhalle. Omtanke visar vi ocksa genom att
prioritera det som ar viktigt och vardefullt for dem vi finns till for.

Vi ar latta att nd och forsta

Vi finns tillgangliga pa tider, platser och i kanaler dar invanare, foretag och besokare vill
mota oss. Deras behov styr var tillgdnglighet. Vi informerar om vara tjanster sa att de
blir kdnda for alla som behéver dem. Vi skriver och pratar klarsprak for att vara tydliga
och undvika missforstand. Vi ar generésa med information som andra behover.

Vi ar kompetenta och nyfikna

Vi dr kunniga inom de omraden vi arbetar och utfor vart arbete pa ett professionellt
satt. Vi kan lotsa invanare, foretag, besokare och kollegor ratt och vagar utmana
arbetssatt och invanda monster. Genom att vara nyfikna pa var omvérld och de som
anvander vara tjanster utvecklar vi var service. Vi stiller fragor och aterkopplar for att
forsdkra oss om att den som ar i kontakt med oss far ratt service.

Vi bemoter alla olika

Vi bemoéter alla olika for att ge alla lika mojligheter. Vi moter varje individ utifran
dennes forutsattningar. I vara servicemoten stravar vi efter att gora det som blir bast
for den enskilde. Genom att vara 6ppna for att omprova vara egna idéer om hur saker
och ting ar utvecklar vi service som inkluderar alla.

Vi hittar I6sningar

Vi har ett helhetsperspektiv och samarbetar bade inom och utanfér den egna
verksamheten for att hjalpa vara invanare, foretag, besokare och kollegor. Vi involverar
de som anvander vara tjanster for att sikerstilla att vi forstar deras behov innan vi
skapar nya eller utvecklar befintliga I6sningar. Pa sa satt skapar vi ldsningar som ar
anvandarvanliga och vardefulla for dem som ska anvinda dem.

Vi vardesatter synpunkter och klagomal

Det ar enkelt att lamna synpunkter och klagomal pa vara verksamheter. Vi ser pa
synpunkter, idéer, forslag och klagomal som en viktig resurs for att utveckla var service.
[ varje verksamhet har vi rutiner for hur vi agerar nar vi far synpunkter och for hur vi
aterkopplar till den som lamnade synpunkten. Vi s6ker orsaken till problemet och
anvander synpunkter och klagomal i vart férbattringsarbete.
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Att levandegora servicepolicyn och utveckla var
servicekultur

For att servicepolicyn ska vara meningsfull behover forhallningssatten som beskrivs
diskuteras och konkretiseras i den egna verksamheten. Nar det finns behov kan vi ta
fram kompletterande riktlinjer for olika typer av service, eller for olika verksamheter.

Medarbetare och ledare har ett gemensamt ansvar for att utveckla var servicekultur.
Det handlar om att halla invanarnas, foretagens och besokarnas perspektiv levande i
bade externt och internt arbete. Det dr genom hur vi organiserar, prioriterar, fattar
beslut, satter mal, utformar dagliga rutiner och féljer upp resultat som vi lagger
grunden for goda serviceupplevelser. Vi vet att vi ar pa ratt vag nér vi lattare nar vara
egna mal genom att prioritera de vi finns till for.

Vissa delar av stadens service utférs av upphandlade samarbetspartners. Denna
servicepolicy ska da fungera som ett verktyg i kravstallning och upphandling, i syfte att
sakerstélla att vara invanare, foretag, besokare och kollegor far den service de kan
férvanta sig.

Relaterade dokument

Det finns nagra stadsgemensamma styrdokument som liksom denna servicepolicy
vagleder oss i arbetet med och i vara kontakter med dem vi finns till for. Dessa ar till
exempel:

e Medarbetar- och ledarpolicy

e Kommunikationspolicy

Ansvar och uppféljning

Stadsledningsforvaltningens serviceavdelning ar dokumentansvarig och ansvarar for
uppfoljning av dokumentet. Alla ledare och medarbetare ansvarar for att servicepolicyn
efterlevs.
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