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Kommunstyrelsen

Remiss av revidering av riktlinjer for service och
tillganglighet

Forslag till beslut

1. Forslag till reviderade riktlinjer f6r service och tillginglighet remitteras till
samtliga nimnder och bolag.
2. Remissvar ska vara kommunstyrelsen tillhanda senast den 30 april 2023.

Sammanfattning

Ett forslag till reviderade riktlinjer for service och tillginglighet foreslas ga pa remiss
till samtliga nimnder och bolag. Riktlinjerna tydliggor vilka krav som stills pa anstallda
inom Eskilstuna kommunkoncern vad giller service och bemétande, samt vilka lagar
och foérordningar inom omradet som maste tas hinsyn till. Riktlinjerna tydliggér ocksa
vilka krav som stalls pa kontaktvigar, besoksytor och plattformar for service och
tjdnster.

Arendebeskrivning

2016 beslutade kommunfullmiktige om Eskilstuna kommuns forsta riktlinjer for
service och tillganglighet. Behovet av riktlinjer f6r omradet aktualiserades i och med
inférandet av Eskilstuna direkt. Syftet med riktlinjerna dé var att tydliggbra vad som
torvintades av medarbetare och chefer inom omradet. I riktlinjerna angavs vad som
galler for service och bemétande via eskilstuna.se, e-tjdnster, sociala medier, e-post,
telefon och besok.

Forutsattningarna f6r kommunkoncernen att leverera service till invanare, kunder och
bes6kare har forindrats sedan dess. En 6kad digitalisering i samhallet har lett till 6kade
krav fran invanare, 6kade krav pa informationssikerhet, samt nya mojligheter for
kommunkoncernen att digitalisera service och tjinster.

Nya lagar sd som EU:s dataskyddsférordning (2016/679) och Lagen om tillginglighet
till digital offentlig service (2018:1937) har tillkommit och paragrafer i
Forvaltningslagen (2017:900) rérande service har reviderats.

Hanteringen av inkommande drenden fran invanare har i viss man systematiserats och
uppféljningen av svarstider och svarsfrekvens har forbittrats.
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Diirfor foreslas riktlinjerna revideras. Det ny forslaget till riktlinjer for service och
tillganglighet utgar frin 6vergripande omraden s som kontaktytor, sjilvservice och
bemotande, i stillet for att utga fran olika kommunikationskanaler. Indikatorer och

malnivaer har minskats ner och kommer i stallet att beskrivas mer 1 detal;j 1
anvisningar.

Riktlinjerna tar hinsyn till de lagar och férordningar som har paverkan pa omradet.
Perspektiv som jamstilldhet, jamlikhet och funktionsritt har inte lingre ett eget avsnitt
utan integreras 1 hela dokumentet.

Riktlinjerna har reviderats i samarbete med representanter frain kommunens
forvaltningar inom ramen for processteamet for service och tillganglighet.

Riktlinjerna foreslas skickas pa remiss till samtliga nimnder och bolag.

Finansiering

De reviderade riktlinjerna bedéms inte ge ndgra nya kostnader.

Konsekvenser for hallbar utveckling och en effektiv
organisation

God service, tillgangliga tjianster och ett gott bemotande motverkar diskriminering
samt fraimjar delaktighet. Goda serviceupplevelser forutsitter jamstallt och jamlikt
bemotande och bidrar till att starka fortroendet £or kommunkoncernen.

En effektiv hantering av invanare, kunders och besokares drenden hos kommunen
resulterar i ett effektivt nyttjande av bade personella och ekonomiska resurser.

God service och tillginglighet forutsitter ett arbete med stindiga forbittringar och

digitalisering som moijliggorare.

KOMMUNLEDNINGSKONTORET

Tommy Malm Eva Norberg
Kommundirektor Kommunikationsdirektor

Beslutet skickas till:

Samtliga nimnder och bolag
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STYRDOKUMENT

Riktlinjer for service och tillganglighet

Beslutad nar

Beslutad av

Diarienummer KSKF/2022:335

Ersitter Riktlinjer for service och tillgianglighet
(KSKF/2015:451)

Giller for Samtliga nimnder och bolag

Galler fr o m

Giller t o m Tillsvidare

Dokumentansvarig

Uppfoljning

Program

Ett program ar ett styrande dokument som ska visa en fardriktning genom att innehalla
vad som ska uppnas inom ett visst omrade. Det tar inte stéllning till utférande,
prioriteringar och metoder. Program ska vara langsiktiga och ej tidsbegransade. Om det
ska vara kommun- och/eller koncerndvergripande ska det beslutas av kommunfullmaktige
i annat fall av berérd namnd.

Plan

En plan &r ett styrande dokument som ska visa en fardriktning genom att innehalla
konkreta mal och riktlinjer. Om den ska vara kommun- och/eller koncernévergripande ska
den beslutas av kommunfullmaktige, i annat fall av berérd ndmnd.

Policy

En policy ar ett styrande dokument som ska visa ett dvergripande férhallningssatt och
som ska tjana som vagledning inom ett omrade, med angivande av évergripande mal och
varden som ska efterstravas. Policys ska vara langsiktiga, ej tidsbegransade och beslutas
av kommunfullmaktige.

Riktlinje
En riktlinje ar ett styrande dokument som ska sakerstalla ett korrekt agerande och god
kvalitet i handlaggning och utférande. Riktlinjer kan vara tidsbegransade eller gj

tidsbegransade. Om den ska vara kommun- och/eller koncernévergripande ska den
beslutas av kommunfullmaktige, i annat fall av berérd ndmnd.
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Amnesomrade och bakgrund

Eskilstuna kommuns och de kommunala bolagens uppgift ir att
tillhandahalla service till invanare, kunder och besokare. Med kunder avses i
detta fall alla som nyttjar kommunkoncernens service. Med service menas
alla de tjanster som kommunkoncernen erbjuder och det sitt som tjinsterna
utférs pa.

Genom god service ska kommunkoncernen hjilpa och underlitta f6r
invanare, kunder och besdkare att ta tillvara sina intressen inom ramen for
kommunkoncernens ansvarsomraden. Goda serviceupplevelser forutsitter
jamstillt och jimlikt bemotande och bidrar till att stirka fértroendet f6r
kommunkoncernen.

Serviceansvaret, det vill sdga att se till att kontakterna med enskilda blir
smidiga och enkla, giller dven i den roll dd kommunkoncernen bedriver
myndighetsutévning.

Begreppet tillgéinglighet handlar 1 denna riktlinje om att alla, oavsett
torutsittningar, kon, bakgrund och funktionsférmaga ska ha tillgang till
kommunkoncernens service sa som information, tjanster, kontaktvigar,
lokaler, och ett bra bemétande.

Syftet med riktlinjerna f6r service och tillgianglighet dr att tydliggora vilka
krav som stills pa anstillda inom Eskilstuna kommunkoncern vad giller
service och bemé6tande, men ocksa att ta hansyn till lagar och férordningar
for omradet. Riktlinjerna tydligg6r ocksa vilka krav som stills pa
kontaktvigar, besoksytor och plattformar for service och tjinster.

Riktlinjerna for service och tillganglighet utgar frin Eskilstuna kommuns
kommunikationspolicy. I kommunikationspolicyn faststills f6ljande
overgripande mal for service och tillginglighet:

Invanare, brukare, kunder och naringsliv ska uppleva att det dr litt att fa tydlig och
begriplig information om kommunkoncernens uppdrag, tianster och dtaganden, att det dr
litt komma i kontakt med verksambeterna och att de far ett gott bemitande.

Riktlinjerna omfattar hela kommunkoncernen och ersatter tidigare riktlinjer
for service och tillginglichet (KSKF/2015:451).

Riktlinjer for service och tillganglighet

Utifran krav pa myndigheter i férvaltningslagen (2017:900) ska
kommunkoncernen se till att kontakter med enskilda blir smidiga och enkla
och att enskildas behov av hjilp méts inom ramen f6r kommunkoncernens
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verksamhet. Hjilpen ska ges i den utstrickning som ir limplig med hinsyn
till fragans art och utan dr6jsmal.

Kommunkoncernen ska ocksa vara tillganglig for kontakter med enskilda
och informera allmianheten om hur och nar kontakt kan tas.

Kommunkoncernens service och tjinster ska vara jamlika och jamstillda och
bidra till att de jamstilldhetspolitiska malen nas.

Ansvar och uppfoljning

Alla medarbetare har ett ansvar att kunna besvara fragor inom sitt
ansvarsomrade. Invanare, kunder eller besékare som har fragor som r6r
ndgon annan verksamhet inom kommunkoncernen ska fa hjilp att vinda sig
till rdtt instans.

Det idr chefens ansvar att sikra att det 4r latt att komma i kontakt med
verksamheten, oavsett kanal. Det ar 4ven chefens ansvar att se till att
verksamhetens kanaler, kontaktvigar och bescksytor lever upp till kraven i
riktlinjerna.

Varje styrelse eller nimnd ansvarar for att riktlinjerna efterlevs genom att
planera och félja upp verksamheten enligt den systematik som finns for att
styra verksamheten.

Eskilstuna direkt och bolagens kundcenter ansvarar for att vara forsta
ingangen till kommunkoncernen och ska kunna hjilpa invanare, kunder och
besckare med information, upplysning, vigledning och radgivning kopplat
till kommunens uppdrag, tjdnster och ataganden. Eskilstuna direkt och
bolagens kundcenter ansvarar dven for att f6lja upp att kontaktcentret lever
upp till riktlinjerna.

Det 6vergripande ansvaret f6r utveckling och uppféljning av processen
service och tillganglighet ligger hos kommunledningskontoret.

Uppfoljning av riktlinjerna ska ta hinsyn till ett konsperspektiv och statistik
ska sa langt som mojligt vara konsuppdelad. Detta f6r att kunna
kvalitetssikra service, tjidnster och bemétande utifran ett
jamstalldhetsperspektiv.

I anvisningar fOr service och tillginglighet beskrivs mer ingaende vad som
ska f6ljas upp och med vilket tidsintervall.

Kontaktvagar

Det ska vara litt for alla, oavsett forutsattningar, kon, bakgrund och
funktionsférmaga, att komma i kontakt med kommunkoncernen och dess
verksamheter. Det betyder att det beh6ver finnas flera olika sitt att na
verksamheter och medarbetare, till exempel genom personliga moten,
telefon, e-post och via digitala tjanster.
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Alla verksamheter behéver sidkra att det gar litt att kontakta dem, genom att
erbjuda kontaktvigar utifran invanare, kunders och beskares behov.

Eskilstuna direkt och bolagens kundcenter ar forsta ingangen till
kommunkoncernen och ska sikra att det dr enkelt och smidigt att ta en
forsta kontakt med kommunkoncernen.

Alla tjanstetelefoner, anknytningsnummer och funktionsadresser ska vara
anslutna till kommunens respektive bolagens telefonisystem och ha ett
telefonnummer i kommunens respektive bolagens nummerserie. Alla e-
postadresser ska ligga inom kommunens doman eskilstuna.se alternativt
bolagens domainer.

Kontaktvigar som inte dr aktiva ska omgaende avslutas eller avvecklas.

Oppenhet med kontaktinformation

Grundprincipen dr 6ppenhet med kontaktinformation till samtliga
medarbetare och verksamheter eftersom detta ar allmin handling.
Undantaget 4r medarbetare med skyddad identitet eller medarbetare som
arbetar med sarskilt kinsliga frigor som gor att kontakten ska ske via
funktionsbrevlidor eller liknande.

Eskilstuna.se och bolagens webbplatser ska tydligt deklarera vem som
ansvarar fOor en verksambhet eller en tjinst, tillsammans med
rekommenderade kontaktvigar.

Den interna telefonboken ska vara uppdaterad med aktuella
kontaktuppgifter till medarbetare och verksamheter.

Telefontider, 6ppettider och bevakning av kontaktvigar
Telefon- och Sppettider ska sa langt som mojligt vara anpassade efter
invanarnas, kundernas och bestkarnas behov.

Det ska vara tydligt f6r den som kontaktar kommunkoncernen nar
verksamheten kan nis. Oppettider for verksamheternas olika kontaktvigar
och besoksytor ska finnas att hitta pa kommunkoncernens webbplatser.
Informationen ska vara uppdaterad, 4ven under semestrar och annan lingre
franvaro.

Kontaktvigar ska bevakas pa det sitt som kravs for att méalen om svarstider
kan nas.

Telefonkoer och funktionsadresser

Verksamheter riktade till brukare, kunder, invinare och besokare,
exempelvis skolor, vard- och omsorgsboenden, muséer, ska ha en
anknytning med ko, samt en e-postadress for verksamheten, en sa kallad
funktionsadress.
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Handldggare som har mycket kontakt med invanare, kunder eller besékare
ska ha en anknytning med personlig ko.

Besoksytor

Invanare, brukare och kunder ska uppleva att det 4r enkelt, tillgangligt och
vilkomnande att besoka kommunens verksamheter.

Besoksytor avser alla de lokaler i kommunkoncernen som tar emot besok
fran invanare, kunder och besokare och svarar pa deras fragor, till exempel
kundcenter, receptioner, motesplatser och bibliotek.

Det ska vara latt att ta sig till och frin kommunens verksamheter.
Kommunkoncernens lokaler ska ha tydlig skyltning i enlighet med
kommunens eller bolagets grafiska profil. Skyltar ska vara vilplacerade med
tydlig text sa att personer med nedsatt syn kan hitta ritt i byggnaden. Dir det
ir relevant ska 6ppettiderna finnas uppsatta vid ingangen till
lokalen/verksamheten.

Entréerna ska vara vilkomnande och anpassade for personer som anvinder
rullstol, rullator eller andra hjdlpmedel. Alla ska sa langt som méjligt pa egen
hand kunna beséka kommunens offentliga lokaler. Besokare ska kunna
forflytta sig sikert och sjalvstindigt och hitta dit de ska. Djur eller vixter
som kan skapa problem f&r personer med allergi, ska inte finnas.

Utrymningsvagar vid brand eller annan olycka ska vara tillgangliga for alla
oavsett funktionsférmaga. Det ska gé att uppfatta utrymningslarm och
information i samband med utrymning.

Lokaler ska i 6vrigt folja de anvisningar som giller f6r kommunen och
bolagen.

Sjalvservice

Invanare, kunder och besokare ska uppleva kommunkoncernens sjilvservice
som enkel, hjdlpsam och siker.

Med sjilvservice avses den information och de digitala tjinster som
kommunkoncernen tillhandahaller med syfte att svara pa invanares, kunders
och besokares fragor och hantera deras drenden utan personlig kontakt.

Information pa kommunkoncernens webbplatser och appar ska:
e tillhandahalla rekommenderade kontaktvigar for respektive
verksamhet eller tjanst,
* ha information som ir aktuell och korrekt,
* ha en tydlig information om verksamheternas uppdrag och
servicenivaer.
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E-tjanster
Kommunkoncernen ska tillhandahalla enkla och sikra e-tjdnster till invanare,
kunder och besokare.

For varje e-tjanst ska det tydligt framga:
* vem tjinsten ar till for,
* vilka steg som ingar i processen,
* hur ling handldggningstiden ir,
 eventuella avgifter
* hur beslut tas,
* var status och beslut i arendet kommer att meddelas,
* kontaktuppgifter vid fel eller vid fragor.

Alla kommunens e-tjanster ska ga att hitta via eskilstuna.se. Bolagens e-
tjanster ska gd att hitta pa respektive bolags webbplats.

Plattformar f6r sjidlvservice

Kommunens respektive bolagens webbplatser, appar och e-tjdnstesystem ar
plattformar for sjalvservice. Plattformarna ska f6lja lagstiftning och radande
regelverk avseende behandling av personuppgifter, sekretessfragor och
informationssikerhet.

Kommunkoncernens digitala granssnitt som riktar sig till invanare, kunder
och besokare ska f6lja kommunens och bolagens respektive grafiska profiler,
samt leva upp till ridande lagkrav for tillganglighet till digital offentlig
service.

Vid de tillfallen som inloggning behover ske ska detta ske pa ett bade
anviandarvinligt och sikert sitt.

Arendeprocesser ska sa langt som moijligt digitaliseras, automatiseras och
effektiviseras for att invanare ska kunna fa svar eller beslut si snabbt som
moijligt.

Svar pa fragor och arenden

Det ska vara tydligt f6r invanare, kunder och besékare hur snabbt de kan
forvinta sig ett svar pa sin fraga eller drende. Svar ska alltid ges utan onodigt
drojsmal.

Eskilstuna direkt och bolagens kontaktcenter ska under 6ppettider besvara
telefonsamtal inom 2 minuter. Verksamheter ska dterkoppla missade
telefonsamtal inom en timme och medarbetare ska aterkoppla inom 1
arbetsdag.

Eskilstuna direkt och bolagens kontaktcenter och verksamheter med
funktionsbrevlida ska besvara e-postmeddelanden inom 1 arbetsdag och
medarbetare inom 2 arbetsdagar.
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Personer som skickar in ett drende via en e-tjanst ska fa aterkoppling inom
en arbetsdag. Aterkopp]ingen ska innehalla information om hur ling den
prelimindra handliggningstiden dr och kontaktuppgifter vid eventuella
fragor.

Nir ett svar pa en fraga ges ska det vara tydligt vem det dr som svarar och
hanterar eventuella foljdfragor. Kontaktuppgifter f6r eventuella f6ljdfragor
ska ges i svaret.

Svar pa fragor och drenden ska utga fran att fragestillaren ska forsta svaret
eller beslutet. Svaret ska ta hinsyn till frigans art, fragestéllarens behov av
hjalp och kommunkoncernens ansvar.

Ibland fattas beslut som dr negativt for den enskilde. Genom att férklara
beslut och nir det 4r méjligt, vigleda till alternativa 16sningar eller
overklagan, kan en rittssiker myndighetsutévning kombineras med god
service.

Bemotande

Kommunkoncernens verksamheter ska ge ett lika gott bemotande till alla,
oavsett kon, konsoverskridande identitet eller uttryck, etnisk tillhérighet,
religion eller annan trosuppfattning, funktionsnedsattning, sexuell ligening
eller alder. Den som ytterst ansvarar for en verksamhet ansvarar ocksa for
att medarbetarna inom verksamheten inte diskriminerar nagon.

Hur invanare, kunder och besokare upplever kontakten med medarbetare ar
avgorande for deras fortroende f6r Eskilstuna kommunkoncern. Invanare,
kunder och besokare ska uppleva ett gott och respektfullt bemétande i
kontakten med kommunkoncernens medarbetare. De ska kinna sig trygga
och horda i kontakten med kommunkoncernen.

Utgangspunkten i moétet dr att vara lyhord £6r vad invanaren, kunden eller
bestkaren vill och behover. Ett gott méte sker nér vi har ett uppskattande
och hallbart forhallningssatt, ar tydliga och konkreta nar vi uttrycker oss
samt kan skilja mellan fakta, tankar och kanslor.

Ett hallbart forhallningssitt innebir att vi tillimpar en jamlik, jamstilld och
inkluderande kommunikation dar vi tar hansyn till ett genus- och
mangfaldsperspektiv och arbetar utifran alla méinniskors olika férutsittningar
och lika virde.

Utveckla service och tillganglighet

Utveckling av tjanster och service ska ske efter anvindarens behov. Darfor
behover anvindare vara involverade i skapandet av nya eller utveckling av
befintliga 16sningar.

Principen om universell utformning ska tillimpas 1 utveckling av tjanster och
service. Det innebir ett sitt att skapa 16sningar som fungerar for sa manga
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som moijligt fran borjan och att behovet av individuella 16sningar riktade till
personer med till exempelvis funktionsnedsittning minskar.

For att digitala tjanster inte ska utvecklas till en angeligenhet enbart for
datorvana personer med full funktionsférméaga maste vara webbplatser och
e-tjanster utformas sa att alla har mojlighet att anvinda dem utifran sina
forutsittningar. Det 6kar mojligheten f6r alla att bli mer sjilvstindiga i
kontakten med kommunkoncernen.

I utvecklingen av kommunkoncernens service och tjanster ska ett
jamstilldhetsperspektiv integreras. Det innebdr att bade kvinnor och mins,
flickor och pojkars behov ska tas tillvara, samt att forutsittningar och
konsekvenser ska undersékas med malet att 6ka jamstilldheten i servicen
och tjinsterna.

Synpunkter, idéer, forslag och klagomal 4r en viktig resurs for att
utveckla tjanster och service. Det ska vara enkelt att limna synpunkter pa
kommunkoncernens verksamheter. Det ska dven vara enkelt att fa
aterkoppling, om personen si vill, pa de synpunkter hen har limnat.

Sprak

Kommunkoncernen ska i kommunikation med invinare, kunder och
bestkare striva efter att bli forstadd, darfor ska klarsprak anvindas.

Enligt spraklagen innebir detta att spraket 1 offentlig verksamhet ska vara
vardat, enkelt och begripligt. Spraket ska dven folja svenska skrivnormer och
kommunens skrivhandledning,.

Eskilstuna ingar 1 forvaltningsomradet for finska spraket. Darfor ska det vara
moijligt att kontakta kommunen pa finska, oavsett kanal.

Dessutom ska Eskilstuna direkt och bolagens kontaktcenter striva efter att
erbjuda service pa de vanligaste modersmalen hos nyanlinda i Eskilstuna.
Kommunen ska vid myndighetsutévning samt vid behov erbjuda tolk.
Personer med teckensprak som modersmal ska erbjudas teckensprakstolk.

Intern service

Den interna servicen har till uppgift att stodja och underlitta f6r dem som
arbetar nirmast vara invanare, kunder och besdkare.

Ett serviceinriktat forhallningssitt ska gilla savil inom den egna
organisationen, mellan verksamheter inom kommunkoncernen och som till
de som nyttjar kommunens service och tjanster. Samma syn pa service
giller oavsett tid, plats eller verksamhet.

Gallande lagstiftning och annan rattslig reglering
Myndigheters serviceskyldighet utgar fran férvaltningslagen.
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Kommunkoncernens service maste ta hansyn till diskrimineringslagen
(2008:567) som har till indamal att motverka diskriminering och pa andra
sitt frimja lika rittigheter och mojligheter oavsett kon, kénsoverskridande
identitet eller uttryck, etnisk tillhorighet, religion eller annan trosuppfattning,
funktionsnedsittning, sexuell ligening eller alder. Enligt lagen finns ett
torbud mot diskriminering nir offentligt anstillda méter allménheten.

Spriklagen och lagen om nationella minoriteter och minoritetssprak
(2009:724) paverkar kommunens service pa olika sprak.

Krav pa tillganglighet vad giller digitala granssnitt finns reglerat i lagen om
tillgénglighet till digital offentlig service (2018:1937).

Informations- och datahantering kopplat till service och tillginglighet
regleras bland annat i EU:s dataskyddsforordning (2016/679), lag (2018:218)
med kompletterande bestimmelser till EU:s dataskyddsfoérordning,
tryckfrihetsférordningen, offentlighets- och sekretesslagen, arkivlagen
(1990:782), lag om informationssakerhet for samhallsviktiga och digitala
tjanster (2018:1174).

Forhallande till redan fattade politiska beslut

Riktlinjerna for service och tillgainglighet utgar frin Eskilstuna kommuns
kommunikationspolicy och kompletteras med anvisningar f6r service och
tillganglighet. Riktlinjen relaterar ocksa till Eskilstuna kommuns
kvalitetspolicy och riktlinjer f6r information och kommunikation.

Informationssikerhet regleras i Riktlinjer f6r informationssikerhet
(KSKF/2020:360), samt Riktlinjer for behandling av personuppgifter
(KSKF/2018:47).
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