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Kontaktl6fte - Strategi, policy och riktlinjer for telefoni och
e-post (KS/2016:805)

Beslut
Kommunstyrelsens forslag till kommunfullmaktige:

1. Kommunfullméktige antar strategi, policy och riktlinjer for telefoni och
e-post. Dokumenten ersatter nuvarande telefonpolicy, riktlinjer och an-
visningar for telefoni, samt policy for bemdétande.

2. Kommunfullmaktige betraktar uppdrag 2016-06-21 8§ 148, 149 som
genomfort.

Sammanfattning

Kommunfullméktige gav kommunstyrelsen i uppdrag 2016-06-21, 8§ 148,
149 att ta fram ett generellt kontakt- och servicel6fte dar det tydligt anges
vad medborgaren kan forvanta sig nar det galler aterkoppling pa fragor,
synpunkter och kontakten med den kommunala verksamheten. Kontaktloftet
bestar av en strategi, policy och tva riktlinjer for telefon respektive e-post.

Riktlinjer for telefoni foreslas ersatta Telefonpolicy KS/2014:53 samt
Riktlinjer och anvisningar for telefoni. Kontaktpolicy foreslas ersatta policy
for bemotande KS/2005:69.

Kommunledningsforvaltningen redogor for arendet i en tjansteskrivelse
2016-12-05.
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Kontaktlofte — Strategi, policy och riktlinjer for telefoni och
e-post

Forslag till beslut
Kommunstyrelsens forslag till kommunfullmaktige:

1. Kommunfullmé&ktige antar strategi, policy och riktlinjer for telefoni och
e-post. Dokumenten ersatter nuvarande telefonpolicy, riktlinjer och an-
visningar for telefoni, samt policy for bemotande.

2. Kommunfullmaktige betraktar uppdrag 2016-06-21 8§ 148, 149 som
genomfort.

Sammanfattning

Kommunfullméktige gav kommunstyrelsen i uppdrag 2016-06-21, 8§ 148,
149 att ta fram ett generellt kontakt- och servicelofte dar det tydligt anges
vad medborgaren kan forvanta sig nar det galler aterkoppling pa fragor,
synpunkter och kontakten med den kommunala verksamheten. Kontaktloftet
bestar av en strategi, policy och tva riktlinjer for telefon respektive e-post.

Riktlinjer for telefoni foreslas ersatta Telefonpolicy KS/2014:53 samt
Riktlinjer och anvisningar for telefoni. Kontaktpolicy foreslas ersétta policy
for bemotande KS/2005:69.

Arendet

Framtagandet av kontaktl6ftet grundar sig dels pa tva medborgarforslag som
kom in till kommunen i april 2016, dels pa arliga servicematningar av
Sveriges Kommuner och Landsting (SKL). Kommunfullmaktige gav kom-
munstyrelsen i uppdrag 2016-06-21, 88 148, 149 att ta fram ett generellt
kontakt- och servicel6fte dér det tydligt anges vad medborgaren kan for-
vanta sig nar det géller aterkoppling pa fragor, synpunkter och kontakten
med den kommunala verksamheten.

Kommunledningsforvaltningen
Post Botkyrka kommun, 147 85 TUMBA - Kontaktcenter 08-530 610 00
Org.nr 212000-2882 - Bankgiro 624-1061 - Fax 08-530 616 66 - Webb www.botkyrka.se
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Riktlinje for telefon foreslas ersatta Telefonpolicy KS/2014:53 samt
Riktlinjer och anvisningar for telefoni. Kontaktpolicy foreslas ersétta policy
for bemotande KS/2005:69.

Bakgrund

Den senaste arliga servicematning Kommuners kvalitet i korthet (Kkik) vi-
sar att Botkyrka kommuns hantering i helhet av telefoni- och e-post ligger
pé medelniva och i nivd med andra kommuner (Plats 69 av 144). Aven om
matningen for e-post separat visar att e-posthanteringen ligger 6ver medel
behdver kommunen bli battre pa att lamna kontaktuppgifter i e-posten.

Nér det galler telefoni uppstar problem nar kontaktcenter inte kan svara pa
fragor fran medborgare och kopplar samtalen vidare in i organisationen. An-
ledningen &r att kontaktcenter inte alltid har uppgifter till vem de ska koppla
samtal, samt att kommunens medarbetare inte alltid svarar i telefonen eller
aterkopplar till medborgarna tillrackligt snabbt. Kommunen ger med andra
ord inte alltid ger den service som medborgarna har ratt att forvénta sig en-
ligt serviceskyldigheten som finns reglerat i Forvaltningslagen. Under varen
har medborgarforslag uppmarksammat ovanstaende brister.

Mattias Jansson Marica Nordvall
Kommundirektor Kommunikationschef
Bilagor

Kontaktltfte

Kontaktpolicy

Riktlinjer for telefon

Riktlinjer for e-post

Medborgarforslag — Forslag om mottagningsbevis vid e-post
Medborgarforslag — Forslag om svarstid pa mejl
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Botkyrka kommuns kontaktlofte

Det hér dokumentet beskriver det 16fte vi som kommun vill ge till dig som
medborgare i dina kontakter med oss. Till det har 16ftet finns ocksa en policy
och riktlinjer som reglerar hur vi som kommunala tjanstemén ska agera i kon-
takten med dig.

Kontaktloftet

Vi som &r anstallda i Botkyrka kommun finns till for dig. Du har ratt att fa svar
pa dina fragor, framfora synpunkter, ha bra méten och fa bra service oavsett
kon, funktionsnedsattning, etnisk eller religios bakgrund, sexuell 1aggning,
konsoverskridande identitet eller uttryck, alder eller var du bor.

Né&r du kontaktar oss som arbetar i Botkyrka kommun genom besok, e-post,
brev, telefon eller nagot annat galler féljande:

e Du ska kunna komma i kontakt med oss under de tider vi lovat.

« Du ska fa svar pa fragor, respons pa synpunkter och fa en bekraftelse
pa att din felanméalan inkommit inom tva arbetsdagar. Om din fraga ar
komplicerad och vi behdver underséka den narmare for att kunna ge ett
korrekt svar sa lovar vi att bekrafta till dig att vi tagit emot din fraga, ge
dig ett besked om nér vi aterkommer med ett svar och se till att du far
en kontaktperson.

« Du ska ha majlighet att forsta det vi skriver och séager.
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Kontaktpolicy

Botkyrka kommun &r till for sina medborgare, foretagare och besokare. Det
innebdar 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 motet 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 vénder sig till Botkyrka kommun ska bli engagerat, véanligt
och professionellt bemotta.

Kommunen omfattas av den sa kallade serviceskyldigheten i forvaltningslagen.
Det innebar 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 hjélp och kommunens verksamhet. Om nagon enskild av
misstag vander sig till fel myndighet, hjalper vi personen till rétta.

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 behova bry sig om forvaltningsgréanser eller en svar-
overblickbar organisation. 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 mojligt.
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 &r allmén eller omfattas av sekre-
tess. Ett visst drojsmal kan ibland vara ofrankomligt om framstéllningen avser
eller kraver genomgang av ett omfattande material.

Du som anstélld i Botkyrka kommun ansvarar for foljande:

e Jag har medborgarens fokus i allt jag gor och utgar fran den enskilda
manniskan, den aktuella situationen och det behov av svar, information,
hjalp eller stod som behdvs.

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



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

Jag ser till att jag ar nabar, sa att jag kan svara pa fragor fran medbor-
garna senast inom tva arbetsdagar.

Mina svar ar tydliga och jag anvander ett enkelt sprak sa att den som
far svaret latt kan forsta.

Jag bemoter manniskor pa ett engagerat, vanligt och professionellt satt,
och ser till att ingen blir diskriminerad eller sarbehandlad.
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Inledning

De har riktlinjerna galler for dig som ringer, sms:ar eller pa annat satt anvander
dig av Botkyrka kommuns tjanstetelefoner med tillhérande abonnemang. Du
kan vara anstalld, fortroendevald eller ha nagon annan uppgift i kommunen.

Telefonen — ett arbetsverktyg och en kommunikationskanal

Telefonen dr ett verktyg som underlattar for dig att genomféra dina arbetsupp-
gifter. Att ringa ar ocksa ett satt for dig att kommunicera med dina kollegor
och med omvérldskontakter.

Anvand ett telefonsamtal for att fa personer att kdnna engagemang och édgar-
skap i en fraga, nar du vill skapa en dverenskommelse, fa nagon att gora nagot
eller nar du vill fa svar pa en fraga direkt. Det kan vara svart att helt fa fram
nyanser i ett telefonsamtal, eftersom du inte har stéd av ditt eller din samtals-
partners kroppssprak. Tank darfor igenom vad du vill uppna med din kommu-
nikation och vilken kanal som passar bést for den du vill kommunicera med
och det budskap du vill formedla. Ibland ger ett personligt mdte mer utrymme
for nyanserade diskussioner.

S& har anvander du telefonsamtalet:

e Telefonsamtal &r bra nar du vill prata med en eller fa personer. Det
fungerar samre om du vill diskutera ndgot med manga samtidigt.

o Telefonsamtal passar bra om du snabbt vill fa svar pa en fraga eller be-
hover diskutera en komplicerad fraga. Om du har ett stort material som
du vill diskutera — be att fa skicka 6ver materialet i forvag. Ring sedan
upp eller bjud in till ett personligt mote.

e Om du har kanslig eller sekretessbelagd information som du vill disku-
tera sa kan ett telefonsamtal passa. Tank bara pa att ha samtalet pa en
plats dar ingen annan kan hora dig prata. Skicka aldrig mejl, sms eller
mms med kénslig eller sekretessbelagd information.

Du far anvanda din telefon privat i liten omfattning om det inte stor dina ordi-
narie arbetsuppgifter eller din verksamhet.

Kontaktcenter

Kontaktcenter svarar pa alla samtal som kommer in till kommunens officiella
nummer 08-530 610 00. Kontaktcenter & medborgarnas forsta kontakt med
Botkyrka kommun och ska svara pa sa manga samtal som majligt direkt, utan
att koppla vidare in till gruppnummer eller enskilda tjansteman i organisation-
en. En stor del av de samtal som kommer till Botkyrka kommun &r aterkom-
mande och rutinméassiga, och med goda kunskaper om kommunens verksam-
heter kan Kontaktcenter svara pa dem direkt utan att koppla vidare. Pa sa satt
kan medborgarna fa en béttre service och snabbare svar pa sina fragor.



Gruppnummer

De funktioner som har en externt riktad verksamhet ska anvanda sig av ett
gruppnummer for att erbjuda sa hdg tillganglighet och sa god telefonservice
som mojligt till kommunens medborgare. Genom ett gruppnummer kan en
grupp medarbetare hjalpas at att svara pa fragor. Se till att nagon ér tillganglig
pa gruppnumret under kommunens telefontider.

Serviceskyldighet enligt lag

Kommunen omfattas av serviceskyldigheten i forvaltningslagen. Den innebér
att vi ar skyldiga att Iamna upplysningar, vagledning, rad och annan hjalp till
enskilda i fragor om kommunens verksamhet. Hjalpen ska lamnas i den ut-
strackning som &r lamplig med hansyn till fragans art, den enskildas behov av
hjalp och kommunens verksamhet. Vi ska enligt lag besvara fragor fran en-
skilda sa snart som majligt. Om nagon enskild av misstag vander sig till fel
myndighet, hjalper vi personen till ratta.

Som enskild tjansteman kan du sjélv valja om du vill att ditt mobilnummer &r
publikt eller om du skéter telefonservicen for din funktion via ett gruppnum-
mer.

Om du valjer att ha ett publikt mobilnummer sa tar du sjalv ansvar for att svara
och bevaka ditt mobilsvar. Du ska ha ett intalat réstmeddelande pa ditt mobil-
svar som tydligt anger till vem den uppringande har kommit till (dvs. Botkyrka
kommun och ditt namn) samt vart de ska véanda sig nar de inte kan fa tag pa
dig och numret dit (dvs. Kontaktcenter och 08-530 610 00). Du ar skyldigt att
lyssna av och ringa tillbaka till den som har lamnat meddelande till din funkt-
ion senast inom 2 arbetsdagar. Om nagon lamnat ett meddelande om att ta del
av allman handling som far lamnas ut, ska du lamna ut den sa fort som majligt.
Nagon eller nagra dagars fordrojning kan godtas om det ar nodvandig for att
du ska kunna ta stallning till om den efterfragade handlingen omfattas av sek-
retess. Ett visst drojsmal ar ofrankomligt om du beh6ver ga igenom ett stort
material. L&s mer under rubriken Sekretess.

Om kommunens telefonservice

| Botkyrka kommun ska vi alltid erbjuda en god service och ett bra bemotande
i telefon. Det galler oavsett om det &r ett internt eller externt samtal. Vi ska
ocksa ha en hag tillganglighet via telefonen och sa fort som mdjligt svara pa de
samtal som kommer in till kommunen. Vi ska ocksa anvanda vara telefoner pa
ett sakert, ansvarsfullt och ekonomiskt sétt, och skydda den information som
finns i telefonerna.

Sa ger du god service och har hog tillganglighet:

e | storsta mojliga man ska det finnas nagon som ar tillganglig pa telefon
pa din funktions eller verksamhets gruppnummer under kommunens te-
lefontider.



Sé&g Botkyrka kommun, férnamn och efternamn nér du svarar i din tele-
fon.

Ta dig tid att lyssna och satt dig in i fragestéllarens situation.

Svara pa ett engagerat, vanligt och professionellt satt, oavsett vem det
ar som ringer.

Se till att den som ringer far ett korrekt svar. Ar du oséker kan du be att
fa aterkomma, allra senast inom 2 arbetsdagar.

Aterkom alltid enligt 6verenskommelsen, dven om du inte &r helt klar
med ditt svar.

Uttryck dig tydligt och undvik onddiga fackuttryck.
Se till att felringda samtal kommer fram till ratt funktion eller person.

Se till att du har ett intalat réstmeddelande pa ditt mobilsvar som du
lyssnar av varje dag.

Ring tillbaka till den som har ldmnat meddelande senast inom 2 arbets-
dagar.

Sa anvander du telefonen pa ett sékert och ansvarsfullt satt:

Anviand losenord (pinkod) sa att obehdriga inte kan komma at inform-
ation eller data som finns i din telefon.

Hantera din telefon varsamt och utsétt den inte for vatten, extrema tempe-
raturer, slag eller annan fysisk averkan.

Anviand inte ditt abonnemang i din privata mobiltelefon eller i nagon
annan mobil utrustning.

Sakerstall att ditt samtal inte kan horas av ndgon utomstaende om det
berér sekretess, identifierbara personer eller andra kansliga uppgifter.

Anpassa ringsignal och tonlage med hansyn till omgivningen pa arbets-
platsen.

Oppna bara mejl, lankar och bilagor fran avsindare som du har fortroende
for.

Uppdatera telefonens operativsystem ndr du uppmanas gora det.
Installera bara appar som du vet ar ofarliga.

Polisanmél stéld av din tjanstetelefon och underratta Telias kundtjanst som
sparrar abonnemang och telefon. Detta kan du gora dygnet runt.

Kontakta it-supporten om du misstanker att du forlorat innehall i telefonen
eller uppgifter om din identitet.

Tank pa att du alltid lamnar spar nar du surfar via din telefon. Alla webb-
platser du besoker med Botkyrka kommuns utrustning kommer ha spar
fran Botkyrka kommun. Tank aven pa att din webbhistorik kan vara en
allmén handling.



Offentlighet, sekretess och arkivering

Din tjanstetelefon omfattas av offentlighetsprincipen. F6r sms, mms, samtals-
logg, kalender, rostbrevlada, chatt och mejl i telefonen galler samma regler for
offentlighet, sekretess och arkivering som for pappershandlingar. Det innebar
att dessa ska l&mnas ut till den som begér att ta del av den (om de inte omfattas
av sekretess). Undantaget ar sms, mms eller motsvarande som &r privata.

Las mer om allmanna handlingar och offentlighet och sekretess i Arendehand-
boken

Hantering av sms och rostbrevladan vid franvaro och ledighet

Vid ledighet eller franvaro ska du eller nagon du ger tillgang till telefonen
kunna bevaka om det kommer in ett meddelande, sms eller mms till din funkt-
ion. Avgor om det ska registreras eller tas om hand pa annat sétt.

Las mer om registrering av allmanna handlingar i Arendehandboken

Sekretess

N&r ndgon begar att ta del av en allmén handling via telefon, sms eller mms
ska i forsta hand den medarbetare som har handlingen préva om handlingen
ska lamnas ut. Om du &r tveksam ska du lata registrator eller jurist i kommu-
nen gora provningen, om det kan ske utan onddigt drojsmal. En enskild har
alltid ratt att kréva att Botkyrka kommun prévar om handlingen ska lamnas ut
om en anstélld végrar att lamna ut handlingen eller lamnar ut den med férbe-
hall som inskranker den enskildas ratt att roja innehallet eller annars forfoga
Over handlingen, och om den enskilda begdr att kommunen ska gora detta.

Om du bedémer att delar av eller hela handlingen omfattas av sekretess ska du
meddela detta sa fort som mojligt till den som begért ut handlingen, och samti-
digt redogora for vad som ligger till grund for sekretessen. Du maste ocksa
berétta for den som begart handlingen att hon eller han kan begdra att Botkyrka
kommun prévar om handlingen ska lamnas ut, och att kommunen maste redo-
visa sitt beslut skriftligt for att beslutet ska kunna dverklagas.

Om delar av handlingen omfattas av sekretess ska du maskera de sekretessbe-
lagda delarna nar du lamnar ut handlingen. Om hela handlingen omfattas av
sekretess ska du inte ldmna ut handlingen alls.

Om du arbetar i en verksamhet dér utgangspunkten ar att handlingar omfattas av
sekretess (till exempel socialtjansten och vard- och omsorgsforvaltningen) galler
féljande. Om sekretessen riskerar att brytas dven om de sekretessbelagda delarna
av handlingen &r maskerade, bor du inte lamna ut handlingen. Det galler om nagon
kan lista ut vem handlingen ror trots maskeringarna i texten.



Du far inte anvandas sms, mms eller mejl for att skicka sekretessbelagd eller
integritetskénslig information.

Tillgdng och kostnader

For att du ska kunna utfora dina arbetsuppagifter &r det viktigt att du kan an-
vanda telefonen utanfér arbetsplatsen.

Betaltjanster och utlandssamtal

Om du anvénder tjanstetelefonen till betaltjanster och utlandssamtal, ska du
redovisa och debitera dem separat efter att ha kommit 6verens om det med din
narmaste chef. Du som anvandare &r sjalv ansvarig for att kontrollera kostna-
der fér samtal och data vid utlandsresor. For att inte riskera exempelvis hdga
datakostnader om du tar med mobilen utomlands, kan du avbestalla mojlighet-
en till utlandssamtal, roaming, betaltjanster etc. mot en manatlig sparravgift.
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Inledning

De hér riktlinjerna galler for dig som har behdrighet att anvdnda kommunens
mejlkonton. Du kan vara anstélld, fértroendevald eller ha ndgon annan uppgift
I kommunen.

E-post — ett arbetsverktyg och en kommunikationskanal

E-post ar ett verktyg som underlattar for dig att genomfora dina arbetsuppgif-
ter. Att skicka e-post passar bra nar du vill kommunicera med en eller nagra fa
specifika kollegor eller med omvarldskontakter.

E-posten ar bra for kort och enkel information inte kraver langa forklaringar
och for métesinbjudningar. E-posten ar samre for mer komplex information
som kraver forklaringar eller information med besked om till exempel f6rand-
ringar, dar mottagaren kan behova stélla fragor eller dar du sjélv behdver lasa
av hur din information tas emot. Da fungerar ofta ett personligt mote eller ett
telefonsamtal battre.

E-posten ska du anvanda nér du i férsta hand vill formedla kunskap. Anvénd
inte mejl som din enda kommunikationskanal. Den ersétter inte ett telefonsam-
tal eller ett personligt méte. Det ar svart att fa fram nyanser i ett mejl och du
har inget stod av ditt kroppssprak. Tank darfor alltid igenom vad du vill uppna
med din kommunikation och vilken kanal som passar bast for den du vill
kommunicera med och det budskap du vill formedla.

Kommunicera effektivt med e-post

e Anvand e-post for kort och enkel information som inte kraver langa
forklaringar. Om du vill du ha svar pa en fraga med en gang, om du be-
hover diskutera nagot eller ge nyanserad bakgrundsinformation — ring
eller boka ett personligt mote istallet.

e Skriv kort, strukturerat och ange i &mnesraden vad du forvéntar dig att
mottagaren ska gora.

e Mottagaren behdver tid pa sig att lasa och eventuellt reagera pa ditt
mejl. Forvanta dig inte svar omedelbart. Skriv vilket datum du senast
vill ha ett svar med aaaa-mm-dd och eventuellt klockslag om det &r ak-
tuellt. Behover du ett svar snabbare sa ar det battre att du ringer eller
sOker upp personen.

e Skicka bara mejl direkt till de som verkligen berérs. Undvik ”svara
alla” och undvik att skicka kopia (cc) om det inte &r helt nédvandigt.
En kopia &r enbart for kdnnedom, och innebér aldrig att den du anger
dar ska agera.

e Skicka inte massmejl till storre grupper. Behover du na en stérre grupp
ar det battre att du anvander dig av intranatet som kommunikationska-
nal.



e Undvik att skicka langa mejl. Allt som ar langre an en skarmsida ar for
langt. Undvik ocksa att skicka vidare langa konversationer. Nar du sva-
rar pa ett mejl ska du svara med historik for att gora det tydligt vad det
ar du svarar pa.

e Anvand klarsprak och en bra ton. Anpassa spraket till mottagaren och
sammanhanget. Undvik skdmt som kan skapa forvirring. Skicka inte
ivag ett mejl nar du ar arg — sov pa saken forst.

e Om du kénner dig stressad av mycket mejl: ta bort ljud eller dialogrutor
nar du far ett nytt mejl eller undvik att ha mejlen 6ppen hela dagen. Be-
stam dig istallet for regelbundna tider da du kollar mejlen.

e Begadr inte laskvitto — det stressar mottagaren.

e Undvika att bifoga filer, anvand istallet samarbetsrum eller spara ner
materialet pa ett 6verenskommet stalle.

e Anvand kommunens gemensamma mejlsignatur, utan egna tillagg.

Svara sa snabbt som mojligt pa de e-postmeddelanden du far, senast inom 2
arbetsdagar. Ar det ett komplext drende som tar ldngre tid att satta samman ett
svar pa, sa bekréaftar du att du tagit emot fragan eller synpunkten och ser till att
medborgaren far en kontaktperson for sitt arende.

Kontaktcenter

Kontaktcenter svarar pa alla samtal som kommer till kommunens officiella e-
postadresser info@botkyrka.se och kontaktcenter@botkyrka.se. Kontaktcenter
ar medborgarnas forsta kontakt med Botkyrka kommun och ska svara pa sa
manga samtal som mojligt. En stor del av de fragor som kommer till kommu-
nen via e-post ar aterkommande och rutinmassiga, och med goda kunskaper
om kommunens verksamheter kan Kontaktcenter svara pa dem direkt utan att
koppla vidare. Pa sa satt kan medborgarna fa en battre service och snabbare
svar pa sina fragor.

Funktionsbrevlador

De funktioner som har en externt riktad verksamhet bor anvanda sig av en
funktionsbrevlada for att erbjuda sa hdg tillganglighet och sa god service via e-
post som majligt till kommunens medborgare. Genom att anvéanda en funkt-
ionsbrevlada kan en grupp medarbetare hjalpas at att svara pa fragor for funkt-
ionens rakning. Se till att nagon laser och besvarar de fragor som kommer in
under kommunens telefontider. Genom att anvanda en funktionsbrevlada for
externt riktade funktioner blir det lattare for medborgarna att komma i kontakt
med funktionen utan att en enskild person behdver vara tillganglig hela tiden.

Serviceskyldighet enligt lag

Kommunen omfattas av serviceskyldigheten i forvaltningslagen. Den innebér
att vi ar skyldiga att lamna upplysningar, vagledning, rad och annan sadan
hjalp till enskilda i fragor om kommunens verksamhetsomraden. Hjalpen ska
lamnas i den utstrackning som ar lamplig med hansyn till fragans art, den en-



skildas behov av hjalp och kommunens verksamhet. Vi ska enligt lag besvara
fragor fran enskilda sa snart som mojligt. Om nagon enskild av misstag vander
sig till fel myndighet, hjélper vi personen till ratta.

Offentlighet, sekretess och registrering

For e-post géller samma regler for offentlighet, sekretess och registrering som
for pappershandlingar. E-postmeddelanden som kommer in till och skickas
fran din e-postbrevlada ar normalt allmanna handlingar. Om kommunen far en
begéran om att ta del av en allman handling ska vi alltid hantera begaran sa
fort som mojligt.

Dérfor ar det viktigt att du som har en egen e-postadress laser din e-post varje
dag. Avgor vad som &r allmanna handlingar och se till att alilmanna handlingar
registreras. Om ditt e-postmeddelande betraktas som en allmén handling som
inte omfattas av sekretess ska den ldmnas ut till den som begér att ta del av
den. E-postmeddelandet ska da enligt lag lamnas ut senast inom 2 arbetsdagar.
Nagon eller nagra dagars fordrojning kan godtas om fordréjningen &r nodvandig
for att du ska kunna ta stéllning till om den efterfragade handlingen omfattas av
sekretess. Ett visst drojsmal kan ocksa vara ofrankomligt om du behdver ga
igenom ett omfattande material. L&s mer om e-post och sekretess under rubri-
ken Sekretess.

Tank aven pa att din webbhistorik kan vara en allman handling i sig.

Det har ar inte en allman handling:

e e-post som bara handlar om privata saker.

e e-post som har samband med medlemskap i en politisk eller facklig or-
ganisation eller ett politiskt eller fackligt fortroendemannauppdrag eller
nagot annat uppdrag som inte har anknytning till namnden, forvaltning-
en eller det kommunala bolaget.

e Utkast, koncept till beslut, minnesanteckningar och annat arbetsmateri-
al som skickas under beredningen av arendet (sa lange de inte har ex-
pedierats och inte arkiverats), interna meddelanden (som inte tillfor ett
arende nagon sakuppgift).

Registrera alltid E-post som &r allmé@nna handlingar i d&rendehanteringssystemet
Lex. Folj samma regler som for vanlig post. Det galler bade in- och utgaende
e-post. Det finns vissa undantag fran kravet pa registrering, till exempel om
mejlet har liten eller tillfallig betydelse. Fraga forvaltningens registrator om du
ar osaker. Du ska aldrig anvanda Outlook eller motsvarande som ett arkiv for
e-post.

Las mer om allménna handlingar och hur du registrerar dem i Arendehandboken.



Sa hanterar du e-post vid nar du ar ledig

Kommunen ska vara organiserad sa att enskilda medarbetares franvaro inte
paverkar verksamheten. Det betyder att din narmaste chef maste ha rutiner for
din brevlada som sakerstéller att innehallet bevakas nar du inte ar pa plats. Det
racker inte bara med ett franvaromeddelande. Dina medarbetare maste kunna
fa tillgang till e-postmeddelanden som kommer in till dig nar du &r franva-
rande.

Nar du ar ledig ska du alltid lagga in ett franvaromeddelande. Da far den som
mejlat till dig automatiskt ett mejl som berattar att du &r borta och inte laser din
post under tiden. Det fungerar under férutsattning mottagaren har ett mejlsy-
stem som kan ta emot sadana meddelanden.

Las mer om hur du hanterar mejl nér du ar franvarande i Arendehandboken.

Sekretess

Nar nagon begar att ta del av en allman handling ska i forsta hand den medar-
betare som har handlingen préva om handlingen ska lamnas ut. Ar du tveksam
sa ska du lata Botkyrka registrator eller jurist kommun go6ra prévningen, om
det kan ske utan onddigt dréjsmal. En enskild har alltid ratt att krava att Bot-
kyrka kommun proévar om handlingen ska lamnas ut om en anstélld végrar att
lamna ut handlingen eller lamnar ut den med forbehall som inskranker den
enskildas ratt att roja innehallet eller annars forfoga éver handlingen, och om
den enskilda begdr att kommunen ska gora detta.

Om du beddémer att delar av eller hela handlingen omfattas av sekretess ska du
meddela detta sa fort som mojligt till den som begart ut handlingen, och samti-
digt redogora for vad som ligger till grund for sekretessen. Du maste ocksa
beratta for den som begart handlingen att hon eller han kan begéra att Botkyrka
kommun prévar om handlingen ska lamnas ut, och att kommunen maste redo-
visa sitt beslut skriftligt for att beslutet ska kunna dverklagas.

Om delar av handlingen omfattas av sekretess ska du maskera de sekretessbe-
lagda delarna nar du lamnar ut handlingen. Om hela handlingen omfattas av
sekretess ska du inte l&mna ut handlingen alls.

Om du arbetar i en verksamhet dar utgangspunkten ar att handlingar omfattas av
sekretess (till exempel socialtjansten och vard- och omsorgsforvaltningen) géller
foljande. Om sekretessen riskerar att brytas dven om de sekretessbelagda delarna
av handlingen &r maskerade, bor du inte lamna ut handlingen. Det galler om nagon
kan lista ut vem handlingen ror trots maskeringarna i texten, till exempel for att
den kanner de personer som mejlet handlar om.



Av sédkerhetsskal ska du inte anvanda e-post for att skicka sekretessbelagd in-
formation. Om du tar emot ett e-postmeddelande som innehaller uppgifter som
kan omfattas av sekretess, ska du sa fort som majligt skriva ut det pa papper,
registrera det och gallra det ur systemet.

E-postlogg ar en allmén handling

En forteckning 6ver inkomna och sénda mejl ar en allmén handling. Darfor
maste du se till att mejlloggen ar tillganglig for allmanheten nar du inte ar nar-
varande. It-enheten skéter det. Aven om mejlen inte ar allmanna handlingar ar
alltid mejlloggen det. I mejlloggen finns uppgifter om avséndare, mottagare,
arenderubrik, klockslag och datum nar mejlen skickades. Loggen kan alltsa
innehalla uppgifter om privata mejl och andra meddelanden som inte ar all-
méanna handlingar. Skriv darfor aldrig integritetskénslig eller sekretessbelagd
information i &renderubriken.

Lamna ut logg

Nar ndgon begar ut en mejllogg ska du be registratorn och it-enheten att gora
det. Vid behov stammer de av med registrator. Lamna ut mejlloggen sa fort
som mojligt. Nagon eller nagra dagars fordrojning kan godtas om det ar nod-
vandigt for att du ska kunna ta stallning till om delar av loggen omfattas av
sekretess. Ett visst drojsmal ar ofrankomligt om du behdver ga igenom ett stort
material.

Gallring

Allméanna handlingar av tillféllig eller liten betydelse kan du gallra bort ur din
brevlada. Exempel pa sadana handlingar ar dubbletter, handlingar som inte
berér kommunens verksamhetsomrade eller som &r meningslésa om de inte
kraver att du skickar dem vidare till nagon annan, samt handlingar som kom-
mit in i form av rostbrevlada eller social medier och som inte tillfor ett drende
nagon sakuppgift.



BOT RKA KOMMUN MEDBORGARFORSLAG

Datum
2016-04-04
Fran
Namn
Christer Jentzen
Adress Pastnummer or
¢
Telefon, bostad Telefon, arbete Telefon mobil
E-post Telefax

Férslaget (Presentera héar kort ditt

Mottagningsbevis.

Vid e-post far den som har en fraga eller en synpunkt ett automatiskt
mottagningsbevis med:

1: En tidsangivelse nidr ett svar kan férvéntas beronde fragan eller synpunktens
art.

2: Att alla kontaktuppgifter finns med i mottagningsbeviset.

3: Att handldggarna i kommunens organisation aktiveras med det automatiska
mottagningsbeviset pa sitt mejlkontc ddr ett drende ar diariefdrt.

4: Dar ansvaret dr upp till var och en 1 kommunens organisation att &dndra
mottagningsbevisets svar beronde pad semester,sjukdom eller annan orsak.

Motivering (Har kan du 1amna en mer utférlig beskrivning av ditt medborgarforslag. Motivera gérna varfér du anser att
forslaget ska genomféiras och hur det i s4 fall skulle kunna ske. )

Férslaget efterlever Férvaltningslagen, SKLs riktlinjer och kommunens tidigare
gdllande och beslutade e-post policy fér gott bemdtande.

Fértydligande:

Med en tidsangivelse ndr ett svar kan foérvantas och med tjdnstemannnens eller den
fértroendevaldas kontaktuppgifter blir informationen enkel f&r oss medborgare och
uppdragsgivare att forhdlla sig till.

Det visar ocksd pa den vederbdrliga respekt fdr oss som medborgare och att alla i
kommunens organisation efterlever Forvaltningslagen, SKLs riktlinjer och kommunens
beslutade e-post policy i bemdtandet av sina uppdragsgivare.

Bifogar ett fdrslag hur ett mottagningsbevis kan se ut

Vi publicerar kallelser och protokoll p& kommunens webbpiats. N&r du lamnar in ditt medborgarférslag godkénner du att ditt
namn och férslaget pubiiceras p& webbplatsen.

Namnteckning
Datum Namnteckning Namnf$rtydiigande
(

Skickas tiil

Bestksadress Telefon, véxel Telefax Internet
147 85 Tumba Munkhéattevagen 45 08-530 610 00 08-530 814 30 www.botkyrka.se

BK1068 Utgdva 03 2007 11



1)
BOTKYRKA KOMMUN MEDBORGARFORSLAG

Datum
20316-04-04
Fran
Namn
Christer Jentzen
Adress

Telefax

Foérs (Presentera har kort ditt medbargarférslag)
Att

svarstiden foér synpunkter och fragor av inkommande mejl fran oss uppdragsgivare
och

medborgare och fér enklare fragor gallande ex. beslutatde boendeprojekt,

férlangs till maxiamlt 5 arbetsdagar fér kommunens nela organisation.
Fragor

och synpunkter som kraver lingre svarstid 4r som tidigare beslut 14 dagar.

Motivering (Har kan du lamna en mer utférlig beskrivning av ditt medborgarférslag. Motivera gérna varfér du anser att
forslaget ska genomféras och hur det i sa fall skulle kunna ske. )

Der. arnsvariga foér fragan eller synounkten far gott om tid att komma med vil
underbyggda svar, och som innebdr en mer rimlig tid £6r den tjdnsteman eller

fé8rtroendevalda som skall svara pd mejlec.
Forslaget skapar ern god foérutsdtining £or att minimera den frustration som finns
idag hos medborgarna med gidllande svarstid pa 48 timmar ev enklare fragor som
tyvdrr inte alltid aterkopplas.

Det visar ocksa pa den vederbdrliga respekt f£6r oss medborgare och uppdragsgivare
ocavsatt den politiska maioritetern och att alla i den kommunens organisation
efter_ever Férvaltningslagen, SKLs riktlinjer och kommunens egen besiutade polic

vy i
bemdzandet av sina uppdrgsgivare.

Bifogar ett férslag pd hur texten xan formuleras o4 kommunens hemsida

Vi publicerar kallelser och protokall pd kommunens webbplats. Nar du lamnar in ditt medborgarférslag godkénner du att ditt
namn och forslaget publiceras pa webbplatsen.

Namnteckning
Datum

2016-04-04

Skickas il
Kommunledningsférvaltningen

Besdksadress Telefon, véxel Telefax Internet
147 85 Tumba Munkhé&ttevagen 45 08-530 610 00 08-530 614 30

www botkyrka se

BK1088 Utgava 03 2007 11
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