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Inledning

Uppsala kommun méter dagligen invanare, besokare, myndigheter, naringsliv och
foreningsliv. Kommunen ger service, stdd och mojligheter for enskilda och arbetar for att
samhallet ska utvecklas hallbart. Ett systematiskt kvalitetsarbete ar en forutsattning for att
kommunens verksamhet ska lyckas i uppdraget.

Invanare, medarbetare och intressenter utvecklar tillsammans kommunens service. Darfor
uppmuntrar den kommunala verksamheten alla som mdter och arbetar i den att komma med
synpunkter kring den upplevda kvaliteten.

Syfte

Syftet med riktlinjen &r att skapa en gemensam struktur av olika arendetyper och sakra att det
finns rutiner for saval synpunktshantering, felanmélan avvikelser som servicematning.

Omfattning

Riktlinjen riktar sig till alla namnder inom Uppsala kommun. | den man det & mojligt
uppmanas ndmnderna att se till att riktlinjen foljs i avtal med privata utforare.

Nar det star "Uppsala”, "kommunen” eller “verksamheten” avses all verksamhet som
finansieras av kommunala medel. Nar det star “invanare” avses de som bor i kommunen
oavsett alder, kon, sexuell laggning, konsidentitet/konsuttryck och funktionsnedsattning. Med
”intressenter” avses andra som kommunen har relationer med, exempelvis besokare,
naringsliv, foreningsliv och myndigheter beroende pa sammanhang.
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Arendetyper

Synpunkter

En synpunkt ar nar invanare och intressenter tycker nagot om den kommunalt finansierade
verksamheten.

En inkommen synpunkt eller ett forbattringsforslag ska alltid beaktas utifran att den kan
utveckla verksamheten. Hanteringen ska vara andamalsenlig och goras med rimliga
proportioner.

Fel
Ett fel ar nar kommunen inte har levererat i enlighet med utlovad serviceniva.

Kommunal service ska halla hog kvalitet och det &r viktigt att fel upptacks och atgardas. Det
ska vara enkelt for invanare att anmala fel.

Avvikelser

Avvikelser uppstar nar leveranser ej sker i enlighet med gallande lagstiftning eller
kravstéallande styrdokument.

Avvikelsehantering &r ofta kopplat till myndighetsutévandet och i flera fall styrt av
lagstiftning inom omradet.

Servicematningar

Foérutom inkomna synpunkter, felanmalningar och avvikelserapporter ska kommunen bedriva
ett aktivt arbete med att méata den upplevda service- och kvalitetsnivan i formedlade tjanster
och beslut.

For att utveckla kommunens kvalitetsarbete krévs god insikt kring hur medborgare, foretag,
organisationer och andra aktorer upplever kommunens férmaga att ge service och formedla
myndighetsbeslut.

Hantering av arenden

Mottagning, dokumentation, atgard och aterkoppling i drenden ska ske systematiskt. Det ska
finnas rutiner for att ta emot synpunkter och for att hantera och atgarda fel och avvikelser i
verksamheterna.

Ansvar och spridning

Kommunstyrelsen
e Beslutar om riktlinjen
e Stodjer namnder och forvaltningar
e Ansvarar for kommunikation och implementering samt uppféljning av riktlinjen
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Namnder
o Sakerstaller att forvaltningen utvecklar ett &ndamalsenligt system och tar fram rutiner
for samtliga arendetyper
o Sékerstéller en funktionell kontrollmiljo samt rapporterar till kommunstyrelsen

Uppfdljning

Kommunstyrelsen féljer upp riktlinjen inom ramen for ordinarie uppféljningsprocess och
foreslar vid behov revidering.

Relaterade dokument

Kvalitetspolicy

Arbetsgivarpolicy for medarbetarskap, ledarskap samt arbetsmiljé och samverkan
Kommunikationspolicy

Policy for hallbar utveckling

Sakerhetspolicy

Program for full delaktighet for personer med funktionsnedsattning
Program for kommunalt finansierad verksamhet

Riktlinje for medborgardialog

Riktlinje for ndmnders verksamhetsplanering, uppféljning och interna kontroll
Riktlinje for riskhantering

Riktlinje for Uppsala kommuns normkritiska arbete for 6kad jamstalldhet enligt CEMR



