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Om retningslinjer for felles servicestandard

Dette dokumentet skal gi kunnskap om Bergen kommunes felles servicestandard og hva det
betyr a jobbe etter denne.

ﬁ Hovedformalet med servicestandarden er a bidra til gode brukeropplevelser og sikre
@ likebehandling i mgtet med kommunen. Standarden skal veere gjeldende i alle kanaler og
servicemiljger. Innbyggere, naeringsliv og ansatte skal oppleve konsistente tjenester og Bergen
o kommune som én kommune uansett hvilken kanal de benytter eller hvem de kommer i kontakt
FORMAL med.

Servicestandarden stgtter opp under Bergen kommunes kommunikasjonsstrategi for 2020-
2026 og strategiens tre overordnede mal; bygge tillit til kommunen, engasjere for a fremme
deltakelse og samarbeid, og vaere fremtidsrettet.

Servicestandarden skal bidra til etterlevelse av de lover og forskrifter som kommunen er
underlagt, knyttet til blant annet personvern og informasjonssikkerhet.

Servicestandarden skal vaere styrende for alle servicemiljger i kommunen (ref. Byradssak

1307/20).
Malgruppen for standarden er derfor ansatte og ledere i de ulike servicemiljgene i Bergen
kommune. Med servicemiljp menes de som tar imot og besvarer henvendelser fra innbyggere,
MALG RUPPE naeringsliv og ansatte pa vegne av kommunen — bade i fgrste og andre kontaktpunkt.

Servicestandarden tar utgangspunkt i kommunens verdier for a sikre en omforent forstaelse
for hva service og felles servicestandard skal bety i Bergen kommune. For hver av
kommunens verdier; kompetent, apen, palitelig og samfunnsengasjert, er det definert noen
underliggende malsettinger.

For hver av malsettingene beskrives det en gnsket brukeropplevelse for de som tar kontakt
med servicemiljgene i Bergen kommune, samt eksempler pa hvordan ansatte skal agere eller
opptre for a oppna dette.
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Figur 1: Oppbygging av servicestandarden. KAPE stér for Kompetent, Apen, Pdlitelig og
SamfunnsEngasjert

Dersom innholdet i servicestandarden oppleves som uklart, oppfordrer vi til & sende en
henvendelse i BkService. Her kan du fa stgtte, rad og veiledning i arbeidet med a sikre
etterlevelse av standarden.
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FELLES
SERVICESTANDARD

Felles servicestandard beskriver det niva av kvalitet vi skal etterstrebe nar vi yter service
eller besvarer henvendelser pa vegne av Bergen kommune. Standarden inneholder en
samling av malsettinger som servicemiljgene skal etterstrebe a oppna. | det fglgende vil
vi presentere de fire overordnede malsettingene og grunnprinsippene for de

underliggende malsettingene som vist under:
Palitelig Samfunns-

Kompetent Apen
engasjert

Riktig og oppdatert Representere og omtale

kompetanse innen
kundeservicefaget

Riktig og oppdatert
fagkompetanse

Tilgjengelig

Transparent/gir innsyn

la ansvar

Literleve personvern og
informasjonssikkerhet

Bergen kommune pa en
positiv mate

Veere proaktiv og
Iremoverlent

Veere forutsighar og yle

Klart sprak Endringsvillig likebehandling

Figur 2: Mdlsettinger i Felles servicestandard

KOMPETENT

Ved 3 ha riktig og oppdatert kundeservicekompetanse, skal bruker oppleve at
servicemiljgene i Bergen kommune gir et profesjonelt inntrykk og fglgelig oppleve tillit til
kommunen. For a oppna dette skal vi veere profesjonelle, positive og hjelpsomme i mgtet
med bruker. Vi skal ha forstaelse for henvendelsen og avklare brukerens behov gjennom a
vaere genuint interessert, lyttende og imgtekommende. For a sikre dette ma det forega
kontinuerlig arbeid med a opprettholde og videreutvikle kundeservicekulturen i
kommunen.

Servicemiljgene skal ha riktig og oppdatert fagkompetanse, slik at bruker opplever at det
er enkelt 3 fa Igst sin henvendelse. Ved a sikre tilstrekkelig tilgang til kurs, opplzaering og
oppfelging, samt lere av andre avdelinger og benytte felles kilder for rutiner og Igsninger,
skal ansatte vaere i stand til 3 gi bruker et faglig korrekt svar. Det er viktig a legge til rette
for god samhandling og kompetansedeling i og pa tvers av de ulike fagmiljgene.

Ved 3 benytte klart sprak skal bruker oppleve at budskapet og informasjonen fra
kommunen er forstdelig og tydelig. Bade i muntlig og skriftlig kommunikasjon skal vi ta
hensyn til brukerens kunnskapsniva og ha fokus pa et korrekt og tydelig sprak.
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Ndr vi utformer noe universelt, ndr vi alle gjennom én og samme Igsning.
- Kommunikasjonsstrategien 2020-2026

APEN

Servicemiljgene i Bergen kommune skal veere tilgjengelig. Et viktig element for 3 oppna
dette, er de ulike selvbetjeningslgsningene til kommunen. De skal bidra til at bruker
opplever at det er lett d Igse problemet sitt selv, blant annet ved at de enkelt kan finne
frem til svaret ved hjelp av digitale Igsninger pa nett. Dersom de trenger ytterligere hjelp,
skal det veere lett 8 komme i kontakt med servicemiljgene i kommunen. Bruker skal ha én
vei inn til Bergen kommune, henvendelser skal bli besvart i henhold til definerte frister, og
skal i stgrre grad forholde seg til felles dpningstider. Dette krever blant annet at
servicemiljgene har klare, definerte rutiner pa hvordan henvendelsene skal rutes videre
ved behov.



Servicemiljgene i kommunen skal vaere transparent i arbeidet de foretar seg og gi innsyn
der det er ngdvendig. Pa deme maten skal bruker oppleve at vi ikke holder tilbake
opplysninger eller unnlater a fortelle om viktige steg i prosessen. For a sikre dette ma
informasjon vedrgrende henvendelser gjgres lett tilgjengelig for bruker.

Ansatte og ledere skal vaere endringsvillige, slik at bruker oppfatter kommunen som
mottakelig for tilbakemeldinger. Dersom vi mottar konstruktiv kritikk eller innspill til
forbedringer, skal vi ta imot og melde dette videre i henhold til gjeldende prosesser og
rutiner. Som en del av dette skal vi ogsa jobbe med brukerinvolvering ved a invitere de
som kommer med innspill til brukerpanel eller brukergrupper.

PALITELIG

For a stgtte opp om kommunens mal om a vaere palitelig, er det viktig at ansatte som
jobber i servicemiljgene tar ansvar. Pa denne maten vil bruker oppleve tillit til at vi holder
det som er lovet og at kommunen er til 4 stole pa. Dette innebarer blant annet et enda
stgrre fokus pa a fglge opp henvendelser, holde frister og levere tjenester av god kvalitet.

Felles servicestandard skal bidra til etterlevelse av de lover og forskrifter som kommunen
er underlagt. Servicemiljgene har et ansvar for a etterleve krav til personvern og
informasjonssikkerhet i sitt arbeid slik at bruker har tillit til at kommunen ivaretar
personvernet pa en god og trygg mate. Dette omfatter blant annet pa @ dokumentere og
arkivere i henhold til prosesser og rutiner, samt ikke utlevere sensitiv informasjon til feil
bruker. Videre innebzerer det riktig tilgangsstyring for de som jobber i servicemiljgene, slik
at man kun har tilgang til de sakene man skal ha tilgang til. | tillegg ma det gis informasjon
i Igsningene (og i dialog med bruker) om hvordan kommunen behandler
personopplysninger.

Kommunen gnsker 3 veere forutsigbar og yte likebehandling, slik at bruker opplever like
tjenester uansett hvor eller i hvilke kanaler de kommer i kontakt med kommunen. For a
oppna dette skal vi etterleve de felles serviceprosessene i kommunen og ha en enhetlig
oppfelging i saker. Alle som tar kontakt med Bergen kommune behandles med lik respekt
og med et genuint gnske om a hjelpe.

SAMFUNNSENGASJERT

For en stor andel av brukerne, vil ansatte i servicemiljgene veere det fgrste mgtet med
kommunen. Det er derfor vaere viktig a representere og omtale Bergen kommune pa en
positiv mate. Ved a gi et profesjonelt inntrykk og omtale kommunen pa en positiv mate,
skal bruker oppleve Bergen kommune som en attraktiv kommune & bo i og jobbe for.
Dette innebaerer blant annet at vi er lojale mot kommunen i vare uttalelser og viser at vi er
stolt av Bergen kommune som arbeidsgiver.

Servicemiljgene i Bergen kommune skal veere proaktive og fremoverlent, slik at brukerens
forventninger til kommunens tjenester blir innfridd (eller overgatt). Ved a ha motiverte
ansatte som kjenner Bergen kommune og ser sammenhenger ut over sitt eget
ansvarsomrade, kan vi bidra til a skape gode brukeropplevelser. Ansatte og ledere i
servicemiljgene skal jobbe for a videreutvikle gode tjenester til innbyggere, naeringsliv og
ansatte i Bergen kommune.
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