SJOBO

KOMMUN

E-riktlinjer

Riktlinjer for Sjébo kommuns interna och externa kommunikation samt hantering av
webbsida, intranat, e-post, telefoni, system samt andra digitala kanaler eller medier.
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Inledning

Kommunens uppgift &r att erbjuda tjénster av god kvalitet till medborgarna. FOr att mota
allménhetens behov ska kommunens verksamheter ge en god service via webbsida, intranét,
e-post, telefoni, system samt andra digitala kanaler eller medier. Med regelbundenhet
genomfors uppfoljningar av servicen dar tillganglighet, hantering av inkommande
telefonsamtal och e-post mats.

Syfte

Riktlinjerna beskriver Sjébo kommuns évergripande regler for intern och extern
kommunikation samt hantering av webbsida, intrandt, e-post, telefoni, system samt andra
digitala kanaler, medier med mera. Riktlinjerna galler for alla anstéllda, fortroendevalda och
andra som anvander kommunens resurser for kommunikation. Riktlinjernas syfte ar att
skydda kommunen och dess varumaérke, tredje man och enskilda anvandare samt att
sékerstélla driftsdkerhet samt god service for medborgarna.

Den tekniska utvecklingen

Eftersom den tekniska utvecklingen gar valdigt fort sa tas inte alla tekniska mojligheter upp i
dessa riktlinjer, men de generella regler som finns héar ska tillampas &ven for andra, nya
digitala kanaler eller medier.

Riktlinjerna bor ses 6ver och revideras nar forandringarna i den tekniska utvecklingen varit sa
stora att en revidering &ar befogad.

Ansvar och funktioner

Kontaktcentret
Kontaktcentret ska ge god, snabb och personlig service till alla som kontaktar kommunen.

Kontaktcentret har till ansvar att uppratthalla och uppdatera ett system som klargér vilka slags
fragor som ska hanvisas till vilken verksamhet och eller enskild tjansteperson.

Forvaltningschef

Varje forvaltningschef ar ytterst ansvarig for att riktlinjerna efterlevs inom sin forvaltning.
Forvaltningschef ska tillse att kontaktcentret far aktuella uppgifter om vilken verksamhet eller
tjansteperson som ansvarar for enskilda fragestallningar.

Chef

Respektive chef ansvarar for hur riktlinjerna implementeras i den egna verksamheten, samt att
ga igenom riktlinjerna med medarbetarna.

Om en forandring i verksamheten sarskilt beror allméanheten ska chefen dven pa forhand
informera kontaktcentret om detta.



Medarbetare

Varije enskild medarbetare har ett personligt ansvar att bemota medborgare och kunder pa ett
kompetent och respektfullt sétt. Det &r varje medarbetares ansvar att anvdnda kommunens
utrustning pa ett ansvarsfullt satt bade hallbarhetsmassigt och for att skydda den information
som finns i utrustningen.

Fortroendevalda
Det ar varje fortroendevalds ansvar att anvanda kommunens utrustning pa ett ansvarsfullt satt
bade hallbarhetsmassigt och for att skydda den information som finns i utrustningen.

Lagar och bestammelser

Hur information ska hanteras styrs framst genom tryckfrihetsférordningen, offentlighets- och
sekretesslagen, forvaltningslagen, arkivlagen, dataskyddsforordningen samt genom
kommunens dokumenthanteringsplaner.

Offentlighetsprincipen

Vid anvéndning av digitala kanaler (medier) som e-post, sms, sociala medier géller ssmma
lagar och regler som for pappershandlingar nar det géller vad som ar allman handling samt
registrering, diariefring och arkivering.

Genom offentlighetsprincipen har enskilda ratt till insyn i offentlig verksamhet, sa som
kommunal verksamhet. Principen regleras i tryckfrihetsforordningen och undantag fran
principen finns i offentlighets- och sekretesslagen. Réttigheten omfattar bara allménna
handlingar som inte ar sekretessbelagda. En handling kan vara bade ett e-postmeddelande, ett
sms, en inspelning, fotografi, ritning med mera. En handling &r allman om den &r inkommen
till eller upprattad hos kommunen. Inkorgens register éver inkomna e-postmeddelanden
raknas ocksa som allman handling.

Undantag fran offentlighetsprincipen och allmén handling

Det finns vissa undantag fran offentlighetsprincipen. Information som finns i allmanna
handlingar kan till exempel omfattas av sekretess enligt offentlighets- och sekretesslagen, och
da ska den inte lamnas ut. Sekretessprévning ska alltid goras av handlaggaren innan en
handling lamnas ut.

Dértill finns det handlingar som inte &r att ses som allménna. Avgorande for om en handling
ar allman eller inte ar innehallet och inte till vem den ar adresserad. En handling kan alltsa
inte betraktas som enskild for att den ar stalld till en viss person. Exempel pa undantag kan
vara;

e Handlingar av uppenbart privat karaktar

e Meddelande av tillféllig eller ringa betydelse, till exempel handling som ersétter
telefonsamtal

e Handlingar som utvédxlas som arbetsmaterial under ett &rendes beredning

¢ Myndighetsinterna meddelanden och informationsmeddelanden

e Handlingar som en person tar emot i egenskap av annan stéllning, till exempel facklig
fortroendeman och i vissa fall politiker.



Den medarbetare som tar emot eller skickar ut en handling ansvarar for att handlingen
hanteras pa ratt satt. Allmanna handlingar ska hanteras enligt forvaltningens dokument-
/informationshanteringsplan. Huvudregeln &r att en handling ska registreras om den inte kan
bedémas vara av ringa betydelse for verksamheten. Vid osdkerhet kontakta en registrator pa
din forvaltning.

Svarstider

Enligt forvaltningslagen ska fragor och synpunkter som kommer till myndigheten fran
allmanheten besvaras sa snart som mojligt och utan dréjsmal. Fér Sjobo kommun galler att
dessa inkomma handlingar, i normalfallet, ska besvaras nastkommande arbetsdag. Da en fraga
inte kan besvaras omedelbart utan krdver mer arbete/utredning ska avsandaren meddelas detta
och nar svar kan forvantas. Med dagens digitala kanaler staller allmanheten héga krav pa
snabba svar men det far inte ga ut 6ver svarets kvalitet.

Aven nir e-post skickas internt ska svar skickas utan dréjsmal. Tank pa ditt svar kan vara
avgorande for att din kollega ska kunna fortséatta sitt arbete.

Hantering av personuppgifter

Vi far inte spara pa en personuppgift som vi inte har laglig grund for. Undvik darfor
personuppgifter som inte ar nddvandiga. Nar vi inte langre har nagon rattslig grund som stod
sa ska personuppgifterna gallras. Tank pa att dven en personlig e-postadress ar unik och
darmed &r en personuppgift.

Tank pa att inte anvanda fler personuppgifter an nédvandigt samt att viss information inte ska
skickas digitalt.

E-post
E-postetikett

Grundlaggande e-postetikett i Sjobo ar att i alla lagen visa hansyn, omtanke och
professionalism:

Struktur och innehall;

e Skriv en dmnesrad som sammanfattar innehallet i meddelandet

e Hall dig till ett &mne per meddelande

e Hall informationen kortfattad. Langa meddelanden &r ofta svara att lasa och
mottagaren kan missa viktig information

e Anvand ett bra sprakbruk och utnyttja funktionen stavningskontroll. Lis garna igenom
meddelandet en gang extra innan du skickar ivag det for att kontrollera stavning och
information

e D4 du ber nagon om information eller agerande som behdver besvaras inom en viss
tid, sétt alltid ut ett datum for nar du senast behdver ett svar, material etc.



e Tank pa att e-postmeddelanden ofta forstarker det du vill ha sagt, ifragasattande
kommentarer kan lata onddigt arga och “roliga e-postmeddelande” kan uppfattas som
oseridsa

e E-post som skickas via internet kan lasas och paverkas av obehoriga. Skicka darfor
aldrig kansliga personuppgifter eller uppgifter som omfattas av sekretess via e-post

e Skicka inte onddiga bilder eller loggor i e-post externt. Bilder gér meddelandet tyngre
och kommer ofta som bifogade filer om mottagaren far meddelandet som oformaterad
text. Ditt meddelande kan &ven uppfattas som mindre professionellt

e For att undvika att flera versioner av ett dokument cirkulerar i interna e-
postkonversationer &r det battre att, om mojligt, skicka en lank till ett dokument pa en
gemensam plats an att bifoga dokumentet

e Anvénd den grafiska profil som finns for kommunen gallande e-postsignatur och

typsnitt.
Mottagare;
e Undvik att skicka meddelande som kopia till fler personer, om det inte &r absolut
nodvandigt
e E-post som skickas till en mottagare som kopia ar enbart till for information, aldrig for
agerande

e Var alltid tydlig med vad du vill att mottagaren ska géra med informationen i
meddelandet. Ar det for kannedom? Vad ska mottagaren gora?

e Vidarebefordra inte e-postmeddelande utan att ange anledning, det ska anges varfor
det &r relevant for mottagaren

e Anvénd de uppsatta e-postgrupper som finns for att skicka viktig information sa att
ingen gléms bort

e E-post som &r direktadresserade till en person ar avsett for den personen. Visa aldrig
eller vidarebefordra mottagna meddelanden med personlig information.

e Vid bradskande drenden undvik att skicka e-post. Ring i forsta hand.

e Omvi, vid en extern forfragan, inte kan ge aterkoppling i en specifik fraga omgaende
sa ska vi dnda bekrafta att e-postmeddelandet mottagits och ge en uppskattning om nér
ett svar kan véntas.

e Vi e-postar i storsta méjliga man under kontorstid, vid annan arbetstid ar
rekommendationen att spara e-post som utkast och skicka vid néstfoljande ordinarie
arbetsdag, alternativt skicka med fordréjning
Detta galler inte verksamheter som normalt bedriver arbete under kvéllar, natter och
helger.

e Din e-post ar avsedd att anvandas for arbetsrelaterade &renden och ska inte anvéndas
for privata arenden. Anvand aldrig din Sjobo e-postadress for att registrera dig pa
internetsidor och tavlingar for privat bruk.

e Massutskick ska anvéndas restriktivt.



Sekretesskyddade handlingar

E-postsystemet skall av sédkerhetsskél inte anvandas for éverforing av sekretessbelagda
handlingar. I de fall en handling inkommer som kan bli foremal for sekretesskydd tas den ut
pa papper och tas darefter omgaende bort ur e-postsystemet.

Myndighetsbrevlador, funktionsbrevlador och personliga brevliador

Varje namnds forvaltning skall ha minst en myndighetsbrevlada dar de ar nabara som
myndighet. Ut6ver detta kan forvaltningar besluta om funktionsbrevlador for olika
verksamheter inom en nd&mnd.

Funktionsbrevlador underlattar offentlighetsprincipens krav pa postoppning och diarieforing.
De minskar ocksa personberoendet och sakrar att e-post lases &ven om en medarbetare ar
borta fran arbetet. Myndighets- och funktionsbrevlador bor alltid anvandas som kontaktvég pa
hemsida, sociala medier m.m. Adressen till den enskilde medarbetaren begransas till
personliga kontakter i arbetet.

Myndighets- och funktionsbrevlador ska bevakas dagligen. Férvaltningen ska tillse att det
finns en ansvarig for bevakning av respektive myndighets- och funktionsbrevlada samt géra
en rutin for vem som bevakar brevladan nar ansvarig inte &r i tjanst.

Nér ett meddelande vidarebefordras till en handldggare, en annan férvaltning eller annan
myndighet ska avsandaren meddelas detta sa att personen vet vem som forvantas svara.

Autosvar for inkommande e-post

Vi ar skyldig att lamna ett kvitto pa att vi har mottagit en handling som kommer till oss via e-
post. Darfor ska alla myndighets- och funktionsbrevlador automatiskt skicka ut ett svar. Detta
bestalls hos servicedesk och dr inte det samma som ett autosvar du sjalv lagger in.

Forslag pa autosvar

Exempel:

Tack for ditt mejl!

Sjobo kommun har tagit emot ditt &rende/meddelande och hanterar inkommande mejl varje
arbetsdag.

| princip all post som kommer in till forvaltningen blir en allmén handling. Det innebér att
allmanheten har rétt att ta del av innehallet.

For information om hur vi behandlar dina personuppgifter, https://sjobo.se/personuppgifter
Med véanliga halsningar
[Eventuellt verksamhet]

[Forvaltningens namn]


https://sjobo.se/personuppgifter

Sjobo kommun
[Lank till forvaltningens/verksamhetens kontaktsida pa hemsidan]

Hantering av inkommande e-post vid tjanstledighet

De personliga brevladorna bevakas av sina innehavare. Om en tjansteperson i sin tjanst kan
motta handlingar fran allméanheten som ska besvaras skyndsamt ska det tillses att nagon annan
bevakar den tjanstepersonens brevlada vid tjanstledighet. Observera att det inte &r tillrackligt
med ett frainvaromeddelande for att ha tillgodosett sina skyldigheter enligt forvaltningslagen
och tryckfrihetsforordningen, daremot kan ett automeddelande klargdra vem som hanterar e-
post under tjansteledigheten.

Telefoni

Telefonetikett

o Svara med "Valkommen till Sjébo kommun + fér- och efternamn” alternativ
"Valkommen till verksamhet + for- och efternamn™ om du tillhor en tydligt avgransad
verksambhet t.ex. ett aldreboende eller en skola.

« Bemot alltid uppringaren med respekt oavsett arende. Be att fa aterkomma om du inte
har mojlighet att ge ett tillrackligt svar direkt.

« Téank pa att en medborgare har ratt att spela in samtalet. Om vi, som myndighet, vill
spela in ett samtal maste vi del ha rattslig grund for del, dels informera den andra
parten.

o Var forsiktig med konfidentiell information och forsékra dig om att du talar med réatt
person genom att stalla kontrollfragor.

o Anknytningen ska alltid h&nvisas nér du inte ha mojlighet att svara. Detta gors via
telefonboken som finns pad intranatet. Dar kan du ocksa stélla in en automatisk
koppling till din kalender sa att telefonen stangs nar du har nagot inbokat.

e Om anknytningen kommer vara hanvisad under en langre tid vid t.ex. semester eller
vid aterkommande tillfallen t.ex. deltidsarbete ska anknytningen vidarekopplas eller
ange information om vem som istéllet ska kontaktas laggas in nér telefonen sténgs.

e Om person inte dr kontaktbar ska vi i forstahand hanvisa till tillganglig kollega.

o FOr att underlatta for kontaktcenter och medarbetare bor sokord som beskriver den
anstélldes arbetsuppgifter laggas in i telefonboken. S6kord Iaggs in av kontaktcenter
eller via en bestallning i telefonboken.

o Begrénsa att lamna ut ditt mobilnummer, mobilnumret kan inte stangas for t.ex. mote
via telefonboken.

Rostbrevlada

Rostbrevladan ar till for att den som soker kontakt med en medarbetare i kommunen ska
kunna lamna ett meddelande och f4 aterkoppling. Rostbrevlada ar lampligt att anvanda om det
mojliggor for utomstaende att lattare komma i kontakt med en handlaggare. Om rostbreviada
anvands, se stycket om svarstider.



Funktionstelefon

Forvaltningar kan besluta om funktionsnummer for olika funktioner inom en namnd. Vid
externt bruk ska i forsta hand funktionsnummer anvéndas eftersom detta underlattar
tillgangligheten och minskar personberoendet.

Respektive forvaltning skall tillse att minst 2 personer ingar i de grupper som far samtal till
funktionsnummer. For att motverka sarbarhet och risk att inte besvara i tid.

Information om vilka funktionsnummer som anvénds och till vad skall tydligt framga i
kommunens telefonbok sa att kontaktcenter och alla medarbetare enkelt kan héanvisa dit. Om
nummer ar knutna till vissa telefontider skall dessa tydligt framga via talsvar utanfor
telefontiderna.

Finns funktionsnummer ska det anges utéver personligt nummer vid extern kontakt.

Digitala moten

Etikett vid digitala moten

o Presentera dig med namn, arbetsplats, titel/funktion nar motet borjar.

« Se pa digitala moten som vanliga moten. Kom forberedd, testkor tekniken och behall
koncentrationen.

« Hall garna mikrofonen avstangd nar det inte ar din tur att prata.

« Hakamera pd, atminstone nar det &r din tur att prata. Vi kommunicerar inte bara med
rosten utan dven ansiktsuttryck, gester m.m.

« Pratainte i for langa perioder utan lat alla komma till tals

« Var talmodig om nagon deltagare har lag kapacitet pa sitt bredband, foresla hen att
stdnga av kameran om bilden fryser ofta.

o FOrsok att ha en neutral bakgrund.

« Hakorta och karnfulla méten. Det ar svarare att halla uppe koncentrationen under en
langre tid vid digitala moten.

o Ignorera tillfalliga stérande ljud men sdg till om stérningen fortsatter langre.

« Bjud endast in de som verkligen maste delta i motet.

« Ardet manga som ska delta pd métet, utse en motesordforande som kan fordela ordet.

Sociala medier under arbetstid och fritid

e Sociala medier under arbetstid far anvandas for kommunikation eller
informationsinhamtning i tjansten. Privat anvandning ar enbart tillaten under raster.

e Nar du anvander sociala medier i tjansten ar det viktigt att du tydliggor att du uttalar
dig i rollen som anstalld eller fortroendevald i kommunen.

e Om du som privatperson anvander sociala medier och far en fraga som rér Sjobo
kommun kan du rekommendera och informera personen att istéllet skicka sin fraga till
kanslihuset@sjobo.se alternativt Sjobo kommuns Facebook-sida. Férklara garna pa ett
trevligt satt om du inte vill ga in i din yrkesroll privat.

e Om du utrycker dig i tjansten ska du alltid svara professionellt, &ven om ett inldgg &ar
osympatiskt.


mailto:kanslihuset@sjobo.se

Respektera andras rétt att uttrycka sig, yttrandefriheten ar en grundldggande réattighet.
Det innebar att alla ratt att ge uttryck for bade positiva och negativa synpunkter om
kommunen.

Teknisk utrustning

Datorer, natverk, telefoner, lasplattor och 6vriga kommunikationsverktyg ar redskap som
Sjobo kommun tillhandahaller personalen fér anvandning i tjansten samt fortroendevalda for
att kunna fullgéra sina uppdrag. E-postfunktionen och Internet &r avsedda for att hantera
intern och extern kommunikation i tjansten eller uppdraget. Pa forekommen anledning kan
kommunen darfor kontrollera att hjalpmedlen anvéands pa ett korrekt sétt.

Mobiltelefon och 6vrig elektronisk utrustning

Kommunen tillhandahaller mobiltelefon, surfplatta och dator till medarbetare eller
fortroendevalda som behéver den i sin tjansteutévning.

Regler for mobiltelefon, surfplatta, barbar dator samt 6vrig utrustningslank

Mobila enheter ar Sjobo kommuns egendom och ska hanteras och forvaras pa ett
betryggande séatt och inte lamnas obevakad pa exempelvis allman plats, hotellrum eller
synlig i bil.

Mobila enheter far inte anvandas for privat naringsverksamhet eller lanas ut till
personer utanfor Sjobo kommuns organisation, exempelvis familjemedlemmar.
Enligt gallande lagstiftning sé far bilforare endast anvanda mobiltelefon med
handsfree.

Alla mobila enheter ska ha Mobilelron

Alla telefonnummer ska ha en anknytning, undantag beslutas av forvaltningschef.
Respektive verksamheter avgér hur applikationer far hamtas och anvéandas.
Internetanvandande ska ske med gott omddme och i enlighet med kommunens
vardegrund. Det som formedlas pa natet far inte skada kommunen. Det &r inte tillatet
att for privata syften besdka webbplatser med extrempolitiskt, pornografiskt,
diskriminerande eller krankande innehall.

Inga program till datorer far utan sarskilt tillstand laddas ner fran Internet (t.ex. spel,
skarmslackare, gratisprogram eller andra program).

| samband med registrering pa konferenser eller publika hemsidor ska ett annat
I6senord véljas an det som anvéandaren anvander for att logga in pa sin utrustning.
Ditt I6senord &r personligt och far aldrig Ianas ut. Anvéand inte samma l6senord privat
som i tjansten.



