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Botkyrka kommun é&r till for sina medborgare, féretagare och bestkare. Det
innebar alla vi som arbetar i Botkyrka kommun direkt eller indirekt har till
uppgift att ge service till invanare och foretagare. | kontaktpolicyn uttrycker vi
det forhallningssatt vi som medarbetare ska ha i métet med dem vi ar till for.

Vi ska se till att det &r latt att komma i kontakt med Botkyrka kommun oavsett
arende. Alla som vander sig till Botkyrka kommun ska bli engagerat, vanligt
och professionellt bemotta.

Kommunen omfattas av den sa kallade serviceskyldigheten i forvaltningslagen.
Det innebér att kommunen &r skyldig att lamna upplysningar, vagledning, rad
och annan hjalp till enskilda i fragor om kommunens verksamhet. Hjalpen ska
lamnas i den utstrackning som &r lamplig med hansyn till fragans art, den en-
skildes behov av hjalp och kommunens verksamhet. Om nagon enskild av
misstag vander sig till fel myndighet, hjélper vi personen till ratta.

Medborgare ska i sin kontakt med oss alltid fa en god service, fa svar pa sina
fragor och ha mojlighet att lamna synpunkter eller klagomal oavsett vilken
kontaktingang till kommunen de valt. De ska enkelt kunna fa en samordnad
service, oberoende av vilken kanal de véljer eller vilken del av organisationen
de kontaktar. De ska inte behdva bry sig om férvaltningsgranser eller hur
kommunen &r organiserad. Manga av de svar och den service och tjanster som
kommunen erbjuder medborgarna ar aterkommande och rutinméssiga. Vi ska
darfor strava efter att hantera dessa enklare arenden digitalt, via vart kontakt-
center eller direkt pa nagot av vara medborgarkontor.

Kommunen ska enligt lag besvara fragor fran enskilda sa snart som majligt.
Vart kontaktlofte innebar att medborgaren ska fa svar eller aterkoppling pa sin
fraga senast inom tva arbetsdagar. Allmanna handlingar som far lamnas ut ska
enligt lag lamnas ut genast eller sa snart det ar mojligt. Nagon eller nagra da-
gars fordrojning kan godtas om en sadan fordréjning ar nodvandig for att ta
stallning till om den efterfragade handlingen ar allméan eller omfattas av sekre-
tess. Ett visst drojsmal kan ibland vara ofrankomligt om framstéllningen avser
eller kraver genomgang av ett omfattande material.

Vi som ar anstéallda i Botkyrka kommun ansvarar for::

e Attha medborgarens fokus i allt vi gér och for att utga fran den en-
skilda ménniskan, den aktuella situationen och det behov av svar, in-
formation, hjélp eller stod som behovs.

e Attsvara pa en fraga eller ger respons pa synpunkter senast inom tva
arbetsdagar. Ar det ett komplext drende som kraver tid att undersoka,



sa bekraftar vi att vi tagit emot fragan eller synpunkten och ser till att
medborgaren far en kontaktperson for sitt arende.

Se till att var funktion ar nabara, sa att vi kan svara pa fragor fran
medborgarna senast inom tva arbetsdagar.

Att vara svar ar tydliga och att vi anvander ett enkelt sprak sa att den
som far svaret latt kan forsta.

Bemota manniskor pa ett engagerat, vanligt och professionellt sétt, och
ser till att ingen blir diskriminerad eller sdrbehandlad.



