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1. Sammanfattning

Syftet med riktlinjen &r att tydliggora vilka krav och forvantningar som stélls pa
medarbetare och fértroendevalda i Mjolby kommun géllande service,
tillganglighet och bemétande till medborgare och kunder. Riktlinjerna beskriver
aven vilka krav som stdlls pa kontaktvagar, besoksytor och sjdlvservice.

2. Inledning

Ett gemensamt uppdrag for alla som arbetar i Mjolby kommun ér att leverera
service och tjanster av god kvalitet till medborgare och kunder. Mjolby
kommuns vision, viardegrund, kommunikationspolicy, servicepolicy och
digitaliseringsstrategi vagleder i det dagliga arbetet. Riktlinjen kompletteras
dven med rutiner for omradet.

Begreppet tillganglighet handlar i denna riktlinje om medborgare och kunders
tillgang till kommunens service och tjanster, kontaktvagar samt besoksytor.

Enligt forvaltningslagen 6 § (2017:900) ska myndigheter vara tillgdngliga for
kontakter med enskilda och se till att de blir smidiga och enkla. Fragor fran
enskilda ska besvaras sa snart som mdjligt. Om nagon av misstag har vant sig fel
ska vi hinvisa till ratt person eller funktion.

Det ar samma lagar och regler som galler for e-post som for pappershandlingar
vad géller allmén handling, registrering, diarieforing och arkivering.

3. Riktlinjens innehall

3.1 Service och bemdtande

Alla medarbetare och fértroendevalda ansvarar for att ge ett gott och
respektfullt bemotande till alla, och finnas tillgéngliga for kontakt i den méan
verksamheten kréver.

Det ska vara tydligt for medborgare och kunder nér de kan férvanta sig svar pa
sitt drende och det ska ges utan onddig vantan. Svaret ska utga fran det som
efterfrdgas och med hansyn till den enskildes behov av stod. Det ska innehélla
korrekt information, ge vagledning och vara losningsorienterat.



Medborgare och kunder ska informeras om mgjligheten att lamna synpunkter
och klagomal pd kommunens verksamheter och fa aterkoppling pa dem.

3.2 Kontaktviégar

Alla verksamheter behover sakerstélla att det &r latt att kontakta dem, genom att
erbjuda kontaktvagar anpassade efter medborgares och kunders behov. Det kan
ske genom personliga moten, telefon, e-post, brev och/eller sjdlvservice.

Oavsett kontaktvig ska kommunens tjanster vara smidiga. Hansyn ska tas till
medborgare och kunders forutsattningar och att resultatet av kommunens
service och tjdnster dr av god kvalitet.

Sjalvservice ska anvandas som forstahandsval f6r medborgare och kunder nar
det dr mojligt och relevant. De ska uppmuntras att anvénda sjélvservice, med
respekt for deras kunskap och forutséttningar.

Verksamheterna har det grundldggande ansvaret for att tillhandahalla relevanta
kontaktvagar och med stodet av Medborgarservice, for att klara kraven i
enlighet med dessa riktlinjer.

3.3 Medborgarservice

En stor del av de fragor som kommer till kommunen ar av aterkommande och
rutinmadssig karaktar. Med goda kunskaper om kommunens verksamheter kan
Medborgarservice svara pa dem direkt utan att skicka vidare. Pa sa satt kan
medborgare och kunder fa en béttre service och snabbare svar pa sina fragor.

Medborgarservice har i uppdrag att hjédlpa medborgare och kunder med
information, upplysning, vagledning och radgivning samt administration som
berdr kontakt- och arendehantering kopplat till uppdrag, service och tjanster.

For att sékerstalla att kommunen erbjuder en tillganglig, enhetlig och en
likvardig service ansvarar Medborgarservice for inkommande kontakter via
telefon och skrift, via kommunens officiella kanaler. Det innebar att
Medborgarservice besvarar och hanterar alla inkommande telefonsamtal pa
huvudnumret 010-234 50 00 samt all e-post som kommer till kommunens
officiella e-postadress mjolbykommun@mijolby.se. Medborgare och kunders
drenden ska, sa langt som det gar, besvaras och 16sas i den forsta kontakten.

Medborgarservice ska i de fall medborgare och kunder inte vet vilken funktion
som ska hantera arendet, oavsett kanal, vara ingangen for inkommande
kontakter och drenden till kommunen. Det innebér att Medborgarservice
besvarar och hanterar inkommande kontakter och arenden enligt
Overenskommelse med forvaltningarna. Medborgarservice tillhandahaller data
och information utifrdn kontakt- och drendehantering som underlag till
utveckling av kommunens service och tjanster.
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Avvikande kontaktuppgifter, telefonnummer och e-postadresser ska beslutas av
verksamhetschef eller motsvarande och Medborgarservice for att sakerstalla att
Medborgarservice kan utfora uppdraget och att servicepolicy och riktlinjer
efterlevs.

3.4 Telefoner

Medborgarservice ska ge en god och personlig telefonservice till alla som ringer
till kommunen. Medborgarservice ansvarar for att kommunens centrala
rostmeddelande ar i drift under den tid som Medborgarservice ar stangt.

Medarbetare och kommunalrad har ett ansvar for att besvara och ta omhand
inkommande telefonsamtal.

Kommunens inkopta och dgda telefoner ska anslutas till vaxeln. Kalendern i
Outlook ska anvéandas och synkroniseras med telefonen dér sa ar majligt.

Varje forvaltningschef ar ytterst ansvarig for hur telefoni hanteras inom
respektive forvaltning samt att information sprids om forandringar i
verksamheten.

Kommunen ska endast undantagsvis uppratta telefontider. Utgangspunkten &r
att Medborgarservice ska vara kommunens ingang for telefoni. Rutiner for
hantering av kontakter- och drenden uppréttas i 6verenskommelse med
Medborgarservice.

Beslut om telefontider fattas av verksamhetschef eller motsvarande i samrad
med Medborgarservice. Om sadana finns for till exempel
myndighetshandldggare behover det finnas god tillganglighet under tiderna.
Det ska alltid ga att komma fram under telefontiderna alternativt finnas
mojlighet att sta i telefonko. Har inringaren stallt sig i telefonko innan
telefontiden upphor ska hen fa komma fram dven om telefontiden upphort.

Vid franvaro ska héanvisning av telefonen ske. Vid ldngre franvaro ska det finnas
information om till vem som samtalen kan hanvisas.

Telefoner och andra mobila enheter far endast anvéandas i tjansten och inte f6r
privat bruk. De dr Mjolby kommuns egendom och ska hanteras och férvaras pa
ett betryggande satt och inte lamnas obevakade. Hantering av information och
material som &dr pornografiskt, diskriminerande eller har anknytning till
kriminell verksamhet dr inte tillatet.

Inga program eller appar far, utan sarskilt tillstdnd, laddas ner fran
internet/store (till exempel spel, skdarmsléackare, gratisprogram,
stromningstjanster eller andra program). De supporteras inte av it- och
digitaliseringsavdelningen. Appar som behovs i tjansten bestalls via servicedesk
pa it- och digitaliseringsavdelningen och kopplas till roll/tjanst.



3.5 Besoksytor

Besoksytor avser alla de lokaler i kommunen som tar emot besok fran
medborgare och kunder och svarar pa deras fragor, till exempel
Medborgarservice, receptioner, mottagningar, motesplatser och bibliotek. Det
ska vara latt att ta sig till och fran kommunens besoksytor. Lokalerna ska vara
vilkomnande och anpassade for personer som anvénder rullstol, rullator eller
andra hjalpmedel. Alla ska sa langt som mojligt pa egen hand kunna besoka
kommunens lokaler som &dr 6ppna for allménheten.

Oppettider for besdksytor ska finnas att hitta pa mjolby.se. Oppettider ska sa
langt som mojligt vara anpassade efter medborgare och kunders behov.

Medborgare och kunder ska uppleva att det dr vialkomnande, tillgéangligt, tryggt
och sakert att besoka kommunens besoksytor. Hansyn ska tas till den enskildes
ratt till personlig integritet.

3.6 E-post

Handlingar som kommer in till kommunen i form av e-post adresserad till en
tjansteperson/fortroendevald eller en funktionsbrevlada kan vara att betrakta
som en allman handling. Innehallet i, inte adresseringen, avgor vilken instans
som ska handldgga arendet.

Det ar kommunens, och diarmed alla medarbetares och fortroendevaldas, ansvar
att varje arbetsdag ta emot och hantera allmanna handlingar. Varje
verksamhetschef ansvarar for att ta fram rutiner f6r den hanteringen. Det kan
exempelvis handla om hur e-postlador ska hanteras vid franvaro.

For att kunna diarieféra allmédnna handlingar, hantera en begédran om allmén
handling eller ta hand om andra akuta drenden behover verksamheterna ha
rutiner for att kontrollera e-post som kommer in till kommunen, &tminstone en
gang per arbetsdag. Detta géller dven den individuella e-posten under en
medarbetares badde planerade och oplanerade franvaro.

Kravet kan uppfyllas pa olika vis utifran den specifika verksamhetens
forutsédttningar. Avgorande ar till exempel om en verksamhet tar emot stora
mangder extern e-post eller inte gor det, samt om den externa e-posten normalt
kommer in till funktionsbrevlador eller till de individuella e-postladorna. Varje
verksamhet behover darfor utifran sina behov och forutsdttningar ta stéallning
till hur e-posten ska hanteras samtidigt som en god arbetsmiljo uppratthalls.

Medarbetare och fortroendevalda har ansvar for att den egna e-posten hanteras
korrekt, verksamhetschef eller motsvarande ansvarar for att ta fram rutiner som
ar anpassade for verksamheten. Forvaltningschef ar ytterst ansvarig for hur e-
post hanteras inom respektive forvaltning.



E-post far inte anvandas fOr att skicka sekretessbelagd information. Undvik att
skicka personuppgifter till exempel personnummer. Med hjalp av verktyget
SEFOS, som &r en webbaserad 10sning for saker digital kommunikation, kan
meddelanden med kanslig information skickas pa ett sdkert och lagenligt satt.

3.6.1 Funktionsbrevlador

En funktionsbrevlada kan anvéndas for att det ska bli det lattare att komma i
kontakt med funktionen. Da kan en grupp medarbetare hjalpas at att svara pa
fragor for funktionens rakning utan att en enskild person behover vara
tillganglig hela tiden. Meddelanden i funktionsbrevlador ska hanteras samma
eller nastfdljande arbetsdag som meddelandet anldnder. Hantera betyder har att
man ska ta stallning till och eventuellt dtgdrda nagot. Den kan vara att diarieféra
eller vidarebefordra ett mejl. Det innebér inte att sjdlva drendet méaste avslutas
eller besvaras samma dag. Oklara arenden vidareférmedlas till
medborgarservice for vidare hantering.

Varje namnd ska ha en officiell e-postadress, en myndighetsbrevlada. Allméanna
handlingar ska i férsta hand styras till myndighetsbrevladan. Det ar
myndighetsbrevladan som ska anges pa mjolby.se eller annan plats dar e-
postadresser forekommer. Den som ar ansvarig for funktionsbrevladorna ska ha
en ersattare som bevakar brevladorna under kommunens Sppettider nar
ordinarie ansvarig inte ar pa plats.

3.6.2 Individuella brevlador
Varje medarbetare och fortroendevald som &r e-postanvéandare i Mjolby
kommun far en personlig e-postadress. E-post ska besvaras sa snart som majligt.

Anvand kommunens gemensamma e-postsignatur. Undantag kan goras nar det
finns avtal for samverkan med andra kommuner. Personliga e-postadresser ska
endast i undantagsfall publiceras pa kommunens webbplatser. Vid franvaro
fran arbetet ska ett sa kallat autosvar laggas in. Varje e-postanviandare ansvarar
for att e-postbrevlddan bevakas.

Den individuella e-postbrevladan &r ett arbetsredskap endast avsedd att
anvandas i tjansten. E-postmeddelanden av privat karaktdr ska raderas snarast
mojligt.

3.7 Sjdlvservice

Medborgare och kunder ska uppleva kommunens sjadlvservice som enkel,
anvandbar och sdker. Sjdlvservice innebar att kommunen tillhandahaller
information och digitala tjanster for att svara pa frdgor och hantera drenden fran
medborgare och kunder utan en personlig kontakt.

Plattformarna ska f6lja lagstiftning och radande regelverk avseende behandling
av personuppgifter, sekretess, tillganglighet, spréklag, informationssakerhet och
GDPR.



3.7.1 Mjolby.se

Pa den officiella hemsidan mjolby.se ska anvandare enkelt kunna 16sa sina
uppgifter och fa svar pa sina fragor. Det ska bidra till firre kontakter med
Medborgarservice och verksamhet.

3.7.2 E-tjdnster

Kommunen ska, baserat pa medborgare och kunders behov och for en god
hantering av kommunens resurser, tillhandahalla enkla och sékra e-tjanster. Alla
kommunens e-tjanster ska ga att hitta via e-tjanstportalen pa mjolby.se. E-
tjansterna ska uppfylla lagen om tillganglighet till digital offentlig service.

3.8 Barnperspektivet

Vid kontakt med barn ar det viktigt att ge utrymme for barnets rétt att utrycka
sin mening. Den information som ges ska vara lattillganglig med hansyn till
barnets alder och mognad.

3.9 Overgripande ansvarsfordelning

Medborgarservice har det 6vergripande ansvaret for telefonvaxeln. It- och
digitaliseringsavdelningen har det 6vergripande ansvaret for surfplattor,
datorer och mobiltelefoner. Kommunledningskontoret ansvarar for att ge stod i
utvecklingen av e-tjanster. Handhavande av e-tjansterna ansvarar
forvaltningarna for. Forvaltningschef har det yttersta ansvaret for att riktlinjen
foljs i forvaltningen.

4. Ansvar och uppfoljning

Kommunstyrelsen beslutar om denna riktlinje och ansvarar for att forvalta
riktlinjen vilket innebar att sdkerstalla tillampning, uppfoljning och revidering
vid behov. Namnder ansvarar for att implementera riktlinjen i den egna
verksamheten. Kommunstyrelsen ansvarar {or att sprida, informera och utbilda
i riktlinjen. Inom kommunstyrelsens forvaltning ansvarar bitradande
kommundirektor for riktlinjen.
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