Innbyggerservice setter standarden!

Sarita Lavik
Forstekonsulent

Bergen kommune
Innbyggerservice | Bergen kommune har vaert sentral | etableringen av
servicestandard for farstelinjen i kommunen.




Hva er Felles servicestandard?

Felles servicestandard
beskriver det
nivaet av kvalitet man skal
etterstrebe nar man yter
service eller besvarer
henvendelser pa vegne av
Bergen kommune.

Den skal bidra til
etterlevelse av de lover og
forskrifter som kommunen

er underlagt, knyttet til
blant annet personvern og
informasjonssikkerhet,
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Bystyresak 24-16
Bystyret anbefaler 3 etablere en felles servicestandard for

kundebehandling og veiledningstjenester i Bergen kommune for
styrke veiledningskompetansen og sikre et felles kunnskapsniva.

Kanalstrategi
Anbefalinger fra Kanalstrategien peker pa behov for 3 etablere

tydelige styringsparametere for service | Bergen kommune.

Prosjektoppgave: Fra fragmentert til felles servicestandard
servicemiljget | Bergen kommune mener selv at det er behov for
en felles servicestandard som skal sikre brukerne lik service
uansett hvor de tar kontakt | kommunen.

RESULTAT

Byradssak 1307/20

| trad med tidligere byradssaker vedtok Byradet at det skal
etableres en felles servicestandard for service | Bergen kemmune.
Standarden skal veere styrende for alle servicemiljger i
kommunen.
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BkService skal
stgtte etterlevelsen
av brukerreisene og

serviceprosessene

_ og hjelpe ansatte
Felles service- med saksflyt og

prosesser skal sikre at informasjon

henvendelser behandles

Felles service-
standard skal bidra til
gode brukeropplevelser
og likebehandling for alle

som er i kontakt med
Bergen kommune

i riktig kanal, effektivt,
forutsigbart og likt
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Bergen kommunes malsetning er...

Ansatte og Henvendelser TR Brukere
innbyggere har én behandles i riktig e involveres i
plasslﬁ henvende kanal, effektivt, fremoverlent :'-'E utviklingen av
seg nar de trenger forutsighart og cervicerattet nye og bedre

hjelp likt tjenester

Medarbeiderne
er en del av et
inspirerende og
utviklende
kompetanse-
milj@

Kommunen er
sikker og robust i
sin handtering av

informasjon og

personvern




Hvordan er Felles servicestandard bygd opp?

Overordnet Malsetting Bruker- Ansatte | Bergen Eksempel Forslag til
malsetting opplevelse® kommune agerer KPler
slik
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* Brukeropplevelse er et begrep brukt om totalopplevelsen en bruker har i mgte med et produkt, en tjeneste eller et system. | Bergen kommune defineras en bruker
som en person som mottar eller gnsker a motta hjelp og/ eller en tjeneste fra kommunen. Dette kan vaere innbyggere, ansatte eller personer fra naeringslivet.
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Overordnede malsettinger

Felles
servicestandard

tar utgangspunkt

I kommunens
verdier...
o Samfunns-

Apen Palitelig e

Repressntere og omtals
- B
Zergen kommung g3 en

Riktig oz cppdatert
kompetanse innen Tilgjengelig Ta answar
wundessrvicefzget positiv méte
Riktig og cppdatert Tranzparent / gir Etiiagr i‘:;'f:?:::m \Weere proaktiv ag
fagkompetanse innsyn - - 2
E P Y sikkerhet fremaoverlent
s e Vare forutsighar og
Klart sprak Endringzvillig yte likebehandiing
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Kompetent

Malsetting Brukeropplevelse

Riktig og oppdatert Bruker opplever tillit ved at

kompetanse innen ansatte i Bergen kommune
kundeservicefaget gir et profesjonelt inntrykk. Kom pEtE nt

Bruker opplever at det er
enkelt & f hjelp til 3 lgse sin
henvendelse.

Riktig og oppdatert
fagkompetanse

Bruker opplever budskapet
og informasjonen fra Bergen
kommune som forstaelig og

tydelig.
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Kompetent

Hvordan skape gode —
brukeropplevelser utfra /
21 19 | Jeg er profesjonell,
delmal 1: \ positiv og hjelpsom.
T

leg tilpasser \
@ meg brukerens behov 1
_ og forventninger. /

Riktig og oppdatert

kompetanse innen
kundeservicefaget

‘ /r e
Jeg er interessert og har

f

Bruker opplever tillit ved at [ st genuint gnske om )
gnsatts | Bergen kommune '

gir et profesjonelt inntrykk. \ hjelpe.
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Kompetent

. I
delmal 27 faglig oppdatert. / Ilf Jeg laerer avandre o
\ / \ tilegner meg kunnskap

) ) /

Hvordan skape gode / »
brukeropplevelser utfra Jeg holder meg | / \

—
] o

/JEEE" brukeren \ 1 ’ \ leg flger felles rutlner\
et sak og arbeidsmetoder.
kyndig og | .
Bruker opplever at det er fornuftig svar. \
enkelt & f3 hjelp til 2 lgse sin /
henvendelse.
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Kompetent

Hvordan skape gode / \

brukeropplevelser utfra |'F Jog bruker Kiart ~5| L
delmal 37 | ostyelgsoski / \
| Jeg har fokus pa \
l\ forenkling i all min |

h— ‘ kommunikasjon.
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Klart sprak
— —
Jeg tar hensyn [ ] [ ]
" til brukerens kunnskaps / y ¢
Bruker opplever budskapet og niva. Jeg uttrykker meg ~
informasjonen fra Bergen forstaelig. /
kommune som forstzelig og

tydelig.
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Hva gnsker en a oppna med en felles servicestandard?

En felles servicestandard i Bergen kommune skal bidra til 8 understgtte kommunens visjon og mal. Byradets visjon for
fremtiden er en AKTIV og ATTRAKTIV kommune.

Bedre
omdgmme
AKTIV og
Felles Bruker-
servicestandard = tilfredshet® - L ATTRAKTIV
kommune
@kt tillitt

*Brukertilfredshet beskriver hvor forngyd en bruker faler seg | mate med en tjeneste. Brukertilfredsheten avgjeres i stor grad av hvilke forventninger brukeren
har i mgtet med en tjeneste og hvorvidt disse blir innfridd. Brukertilfredshet er derfor en subjektiv opplevelse.
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Takk for
oppmerksomheten!
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