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Kommunledningskontoret 2015-09-15
KLK Kommunikation
Eva Norberg, 016-710 16 92 KSKF/2015:451
Eskilstuna
kommun
Riktlinjer for service och tillganglighet
Inledning
Eskilstuna kommuns kommunikationspolicy slar fast att kommunen ska sta for ett
gott bemotande, god tillganglighet och att fragor ska besvaras snabbt och tydligt.
Det ska ocksa vara enkelt att komma i kontakt med kommunkoncernen och lamna
synpunkter=
Syftet med riktlinjerna for service och tillganglighet &r att tydliggora vilka krav
som stélls pa oss som arbetar i Eskilstuna kommunkoncern. Riktlinjerna galler
service och bemdtande via telefon, e-post, sociala medier, e-tjanster och besok.
Riktlinjerna omfattar hela kommunkoncernen.
Kommunikationsmal
| Eskilstuna kommuns kommunikationspolicy faststalls féljande 6vergripande
kommunikationsmal:
Invanare, brukare, kunder ska uppleva att det ar latt att fa information om
kommunkoncernens uppdrag, tjanster och ataganden, att det ar latt komma i
kontakt med verksamheterna och att de far ett gott bemétande.
Indikatorer i strategisk inriktning
Genom den strategiska inriktningen har féljande indikatorer beslutats:
2014 2019
Andel som far svar pa e-post inom tva dagar 88 % 90 %
Andel som far kontakt med handlaggare via telefon 47 % 75 %
Andel som uppfattar ett gott bemétande vid 75 % 90 %
telefonkontakt
Andel som uppger att det &r latt att hitta pa eskilstuna.se | 88 % 90 %
Andel svar pa fragor inom en timme i sociala medier 70 %
Andel drenden som kommer in via e-tjanst 60%
Postadress Besdksadress Telefon, véxel Fax Mobiltelefon
Kommunledningskontoret Alva Myrdals gata 1 016-710 10 00 070-0893738
631 86 Eskilstuna E-post Webbplats
eva.norberg@eskilstuna.se www.eskilstuna.se
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Servicedeklarationer

Manga verksamheter inom kommunkoncernen har deklarerat sina servicenivaer
genom sa kallade servicedeklarationer. Servicedeklarationer avseende service via
telefon, e-post, besok och sjélvservice via webb ska utga fran dessa riktlinjer och se
mal och matt som lagstanivaer.

Mal for riktlinjerna

Maxtid for att fa kontakt med verksamhet for att fa svar pa sin fraga alternativt
besked om forvéntad handlaggningstid:

Eskilstuna Verksamheter** | Medarbetare***
direkt/
bolagens
kundcenter*
Telefon 1 minut 1 timme 1 arbetsdag
E-post 1 timme 1 arbetsdag 2 arbetsdagar
Sociala 1 timme 1 arbetsdag -
medier
Besok 10 minuter - -
E-tjanster 1 timme 1 arbetsdag -

* Svarstid under dppettider

** Med verksamhet avses exempelvis forskola, skola, &ldreomsorg, bygglov, bibliotek
under kontorstid.

*** Med medarbetare avses alla medarbetare med tjanstetelefon och/eller e-postkonto.

e Invanare, brukare och kunder ska uppleva att kommunkoncernens
sjalvservice via internet underlattar deras vardag.

e Invanare, brukare och kunder ska uppleva att det &r enkelt att anvanda
kommunens e-tjanster.

e Invanare, brukare och kunder ska uppleva att det ar latt att komma i kontakt
med kommunkoncernen och dess verksamheter.

e Invanare, brukare och kunder ska uppleva att de far ett gott bemé&tande.

Telefon

Forsta ingangen till kommunkoncernen via telefon ar Eskilstuna direkt alternativt
bolagens kundcenter. Grundprincipen ar emellertid 6ppenhet med telefonnummer,
telefonnummer ar allman handling.

Alla medarbetare ska ga att nd via kommunens vaxel, via funktionsnummer eller
eget nummer.

Alla tjanstetelefoner ska vara anslutna till kommunens telefonisystem och ha ett
telefonnummer i kommunens nummerserie med en egen anknytning.

Postadress BesOksadress

Kommunledningskontoret Alva Myrdals gata 1

631 86 Eskilstuna E-post
eva.norberg@eskilstuna.se

Mobiltelefon
070-0893738

Telefon, vaxel Fax
016-710 10 00

Webbplats
www.eskilstuna.se
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Verksamheter riktade till brukare, kunder, invanare och besokare, exempelvis
skolor, aldreboenden, muséer, ska dven ha funktionsnummer.

Information om telefonnummer och telefontider ska finnas pa eskilstuna.se
alternativt bolagens webbplatser samt i andra relevanta kanaler. Det ska vara tydligt
nar verksamheten kan nas per telefon samt hur snabbt verksamheten aterkopplar
efter lamnat meddelande utanfor telefontid.

Telefontiderna ska sa langt som det ar mojligt vara anpassade efter invanarnas,
brukarnas och kundernas behov.

Nér en anstéllning avslutas ska det sékras att uppgifter om telefonnummer
uppdateras i berdrda informationssystem. Anknytningar som inte anvands ska vara
vilande.

Telefonsamtal ska besvaras och telefonsvarare hanteras i enlighet med de
anvisningar som géller fér kommunen respektive de kommunala bolagen.

SMS
SMS ska besvaras enligt samma riktlinjer som telefon.

SMS ér allmén handling och hanteras i enlighet med tryckfrihetsférordningen,
offentlighets- och sekretesslagen, personuppgiftslagen, arkivlagen samt
kommunens interna regelverk.

E-post

Forsta ingangen till kommunkoncernen via e-post ar Eskilstuna direkt alternativt
bolagens kundcenter. Grundprincipen ar emellertid 6ppenhet med e-postadresser, e-
postadresser &r allman handling.

Alla verksamheter ska kunna nas via e-post.

Alla e-postadresser ska ligga inom kommunens doman eskilstuna.se alternativt
bolagens domaéner.

Verksamheter riktade till invanare, brukare, kunder och bestkare ska ha en
funktionsadress.

Verksamheternas funktionsadresser ska finnas pa eskilstuna.se alternativt bolagens
webbplatser samt i andra relevanta kanaler. Sarskilt viktigt dr att e-postadresser i
kontaktmoduler pa eskilstuna.se halls aktuella.

E-postmeddelanden ska hanteras i enlighet med kommunens och bolagens
anvisningar avseende exempelvis avsandaruppgifter, tillfallig franvaro och e-
postfragor som kommit till fel person.

Postadress
Kommunledningskontoret

631 86 Eskilstuna

Besoksadress Telefon, vaxel Fax Mobiltelefon
Alva Myrdals gata 1 016-710 10 00 070-0893738
E-post Webbplats

eva.norberg@eskilstuna.se www.eskilstuna.se
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Alla e-postkonton ska bevakas alla arbetsdagar. Det galler oavsett om det &r en
personlig e-postadress eller en funktionsadress. Alternativt kan e-post
vidarebefordras vid franvaro.

Nar nagon &r borta en langre tid eller har avslutat sin anstallning ska e-postkontot
omgaende avslutas. Funktionsbrevlador som for tillfallet inte anvands ska goras
vilande.

E-post dr allmén handling och hanteras i enlighet med tryckfrihetsforordningen,
offentlighets- och sekretesslagen, personuppgiftslagen, arkivlagen samt
kommunens interna regelverk.

Besdk

Eskilstuna direkt och bolagens kundcenter utgor forsta kontaktyta for besok till
kommunkoncernen. Darutover ska alla verksamheter sakra att besokstiderna sa
langt som mojligt motsvarar invanarnas, brukarnas och kundernas behov.

Invanare, brukare och kunder ska uppleva att det ar enkelt, tillgangligt och
valkomnande att beséka kommunens verksamheter.

Besoksadresser och oppettider ska finnas pa eskilstuna.se alternativt bolagens
webbplatser samt i andra relevanta kanaler. Informationen ska vara uppdaterad,
dven under semestrar.

Vara lokaler ska ha tydlig skyltning i enlighet med kommunens eller bolagets
grafiska profil. Dar det ar relevant ska dppettiderna finnas uppsatta vid ingangen
till lokalen/verksamheten.

Entréerna ska vara valkomnande och anpassade for personer som anvander rullstol,
rullator eller andra hjalpmedel.

Lokaler och bemdétande ska i 6vrigt folja de anvisningar som géller for kommunen
och bolagen.

Sociala medier

Eskilstuna kommun och de kommunala bolagens officiella konton i sociala medier
utgor den forsta ingangen till kommunkoncernen via sociala medier. Darutéver kan
verksamheter sjélva besluta om att ha egna konton enligt riktlinjerna for sociala
medier.

Konton ska bevakas under verksamhetens Gppettider.

Det ska tydligt framga att det gar bra att stalla fragor, det ska finnas tydliga
Oppettider for kontot och framga hur snabbt svar kan forvantas.

Postadress
Kommunledningskontoret

631 86 Eskilstuna

BesOksadress Telefon, véxel Fax Mobiltelefon
Alva Myrdals gata 1 016-710 10 00 070-0893738
E-post Webbplats

eva.norberg@eskilstuna.se www.eskilstuna.se
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Information om kommunens officiella konton pa sociala medier ska vara latta att
finna pa eskilstuna.se alternativt bolagens webbplatser samt i andra relevanta
kanaler.

N&r kommunens verksamheter gor inldgg i sociala medier ska det vara klart vem
som hanterar eventuella foljdfragor och kommentarer.

Konton som inte ar aktiva ska omgaende avslutas.

Kommunens inlagg och svar pa fragor ska i 6vrigt félja kommunens och bolagens
riktlinjer och anvisningar for sociala medier.

Kommunens inldgg i sociala medier samt allménhetens inlagg och kommentarer pa
kommunens konton ar allmén handling och hanteras i enlighet med
tryckfrihetsforordningen, offentlighets- och sekretesslagen, personuppgiftslagen,
arkivlagen samt kommunens interna regelverk.

E-tjanster

E-tjanster ska erbjudas dar de kan underlatta invanaren, brukaren och kundens
vardag och effektivisera verksamheten inom Eskilstuna kommunkoncern.

Det ska vara latt att hitta e-tjansterna pa kommunens alternativt bolagens
webbplatser och de ska paketeras tillsammans med information om den service och
de tjanster som kommunkoncernen erbjuder.

Det ska tydligt framga vad e-tjansten handlar om och vilka uppgifter som behévs
for att kunna anvénda e-tjansten.

Invanare, brukare och kunder som har anvant en e-tjanst ska fa aterkoppling inom
24 timmar att arendet har kommit in och hur lang den preliminara
handlaggningstiden ar. De ska dven kunna folja statusen pa sitt arende via e-
tjansten.

E-legitimation ska endast kravas dar det &r befogat i enlighet med
sekretesslagstiftning och personuppgiftslagen och dar signering kravs for att
bekréfta riktigheten ide inlamnade uppgifterna. Daremot ska det vara mojligt att
anvanda e-legitimation aven pa andra arenden, for att kunna folja status pa sitt
arende.

For de som behdver ska det vara enkelt att fa hjalp att anvanda e-tjansterna.

Postadress BesOksadress Telefon, véxel Fax Mobiltelefon
Kommunledningskontoret Alva Myrdals gata 1 016-710 10 00 070-0893738
631 86 Eskilstuna E-post Webbplats

eva.norberg@eskilstuna.se www.eskilstuna.se
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Tillganglighet for personer med sarskilda behov
Fysisk miljo

Alla ska pa egen hand kunna beséka kommunens offentliga lokaler.
Kommunkoncernen ska strava efter att halla kravnivan som anges i
Myndigheten for delaktighets riktlinjer for tillganglighet.

Besokare ska kunna forflytta sig sakert och sjalvstandigt och hitta dit de ska.

Det ska inte finnas nivaskillnader som utestanger personer som anvander
hjalpmedel. Det ska ga att ta sig till och in genom entréerna. Skyltar ska vara
valplacerade med tydlig text sa att personer med nedsatt syn kan hitta ratt i
byggnaden. Vaxter som kan skapa problem for personer med allergi, ska inte
finnas. Det ska ga att uppfatta utrymningslarm och information i samband
med utrymning.

Varje verksamhet ska ha anvisningar och rutiner for arbetet med
tillganglighet.

Tillganglig information och kommunikation

Invanare, brukare och kunder ska kunna kommunicera med kommunen och

ta del av dess information. De som arbetar i verksamheterna maste darfor ha
kunskaper om olika behov och vilka verktyg som finns for att kommunicera
pa ett tillgangligt satt.

Skriftlig information om kommunens tjanster ska ga att fa i alternativa format
och versioner, som exempelvis punktskrift. Spraket ska vara klart och tydligt
och formgivningen ska underlatta I&sningen.

Kommunkoncernens webbplatser ska uppfylla den internationella
webbstandarden WCAG 2.0 niva AA. Strukturen pa webbplatsen ska vara
tydlig och 6verskadlig och det ska finnas grundlaggande information om
kommunen i alternativa format.

Sprak

Eskilstuna ar finskt forvaltningsomrade. Darfor ska det vara majligt att
kontakta kommunen pa finska, oavsett kanal. Dessutom ska Eskilstuna direkt
och bolagens kontaktcenter strava efter att erbjuda service pa de vanligaste
modersmalen hos nyanlanda i Eskilstuna.

Kommunkoncernen ska vid behov erbjuda tolk.

Grundlaggande information ska finnas pa de vanligaste spraken pa
eskilstuna.se.

Personer med horselnedsattning och dova ska erbjudas teckensprakstolk.

Postadress
Kommunledningskontoret

631 86 Eskilstuna

Besoksadress Telefon, vaxel Fax Mobiltelefon
Alva Myrdals gata 1 016-710 10 00 070-0893738
E-post Webbplats

eva.norberg@eskilstuna.se www.eskilstuna.se
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Utvardering och uppfdljning

Service och tillganglighet via telefon och e-post f6ljs arligen upp via
kommungemensamma matningar.

Eskilstuna.se med e-tjanster foljs arligen upp via Sveriges kommuner och
landsting och Stockholm Business Alliance.

Sociala medier foljs upp med stickprovskontroller under minst tva veckor per
ar.

Invanarnas uppfattning om kommunens service, tillganglighet och bemétande
foljs upp genom SCB-undersdkning.

Upplevelsen av kommunens digitala tjanster ska testas i samband med
utveckling av nya tjanster och senare dven genom anvéndartester.

Svarstider och -kvalitet for Eskilstuna direkt féljs upp I6pande varje manad.
Ansvar och roller

Alla medarbetare har ett ansvar att besvara fragor inom sitt ansvarsomrade.
Invanare, brukare eller kunder som har fragor som rér ndgon annan verksamhet
inom kommunkoncernen ska fa hjalp att vanda sig till ratt instans. Alla
medarbetare har dven ett ansvar att se till att ratt kontaktuppgifter finns i
telefonisystem, pa intranat och i forekommande fall aven pa eskilstuna.se eller
bolagens webbplatser.

Alla chefer har ett ansvar att ratt kontaktuppgifter till verksamheten finns pa
eskilstuna.se alternativt pa bolagens webbplats samt pa intranat och i
telefonisystem. Det ar dven chefens ansvar att sékra att det ar latt att komma i
kontakt med verksamheten, oavsett kanal. Dessutom ansvarar chefen for att
abonnemang och e-postkonton avslutas nér medarbetare slutar, att inaktiva konton i
sociala medier stangs och att information pa eskilstuna.se och bolagens
webbplatser ar uppdaterad.

Kommunens respektive bolagens kontakt- och kundcenter har ett ansvar for att
hantera fragor oavsett kanal och vid behov slussa fragor vidare till verksamheterna.

Postadress
Kommunledningskontoret

631 86 Eskilstuna

Besoksadress Telefon, vaxel Fax Mobiltelefon
Alva Myrdals gata 1 016-710 10 00 070-0893738
E-post Webbplats

eva.norberg@eskilstuna.se www.eskilstuna.se



