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1 Inledning

All kontakt med Osby kommun ska uppfattas som professionell,
serviceinriktad och effektiv. Oavsett om mottagaren ar en invanare, ett
foretag eller en medarbetare ska man se till att den som kontaktar kommunen
far ratt hjalp i ratt tid.

Syftet med riktlinjen &r att fortydliga hur digital kommunikation ver e-post,
telefon och andra digitala kanaler ska hanteras for béattre service, korrekt
hantering och diarieforing. Det finns ytterligare rutiner till hjalp for
informationshanteringen. Dessa finns tillgangliga i Dokumentbiblioteket via
kommunens intranét.

Osby kommuns ”Guide for service, bemétande och tillganglighet” ansvarar
varje tjansteperson tillsammans med ndrmaste chef for att sjalv l1asa igenom,
och i introduktionen fér ny medarbetare ska guiden tillsammans med denna
riktlinje gas igenom. Har fortydligas hur kommunikation med omvarlden ska
ga till.

Det &r viktigt att varje medarbetare i kontakt med externa aktorer ser till att
hjalpa denne, aven i de fall da kontaktvéagarna blivit fel. Om kommunikation
nar till fel tjansteperson ska denne gora sitt yttersta for att hjalpa den externa
aktoren till ratt tjansteperson eller instans.

2 Overgripande om service, bemdtande och
tillganglighet
Den som arbetar inom Osby kommun...

e Bidrar till gemenskap och ett gott samarbete genom ett respektfullt
bemotande internt och externt.

e Lyssnar, ar engagerad och utgar fran individens behov.
o Sékerstéller att vi ger korrekta och tydliga svar.
e Anvander ett enkelt sprak och undviker svara fackuttryck.

e Aterkommer alltid som 6verenskommet dven om vi inte har hela
svaret klart.

e Svarar den som kontaktat oss inom en arbetsdag.

o Haller kalendern och telefonboken uppdaterade sa att mottagaren vet
nar vi ar tillgangliga.

e Anvander sig av autosvar och forinstallda meddelanden vid franvaro.

o Ser till att kontaktvdgarna bevakas av en erséattare vid franvaro.

2.1 Serviceskyldighet

Det som inkommer till kommunen via e-post, funktionsbrevlador och andra
digitala kanaler rdknas oftast som allménna handlingar. Det finns ddremot
vissa undantag fran kommunens skyldigheter i egenskap av offentlig
forvaltning som gor att det som inkommer inte behdver diarieforas, bevaras
eller fordelas vidare. Det & mycket viktigt att man som medarbetare &ar val
inforstadd med vad som raknas under serviceskyldigheten och vad som inte
gor det, for att inkommen information inte ska bli felhanterad.
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2.1.1 Aterkoppling

Kommunen innehar myndighetsansvar att hantera fragor och forfragningar
skyndsamt. | Osby kommun géller svar inom en arbetsdag. Det viktigaste &r
att den som kontaktar kommunen far en mottagningsbekraftelse och intyg
om att &rendet tas emot och hanteras av ratt person/instans. Det kan i forsta
hand rdcka som skyndsam hantering. Detsamma géller nar man inte kan
lamna precist besked om nar arendet berdknas vara sluthanterat.

Om den som ansvarar for funktionsbrevladan behover ska denne efterfraga
kompletterande uppgifter for att kunna fordela arendet rétt till den
tjansteperson som kan ange nér drendet beréknas vara sluthanterat. Relevant
svar ska alltid ges sa fort som mojligt.

2.1.2 Begaran om fordelning av e-post

Om en person i kontakt med kommunen begér att ett arende sprids till
specifika personer eller till hela forvaltningen sa ar detta endast ett nskemal
fran personen, da personen inte ager ratten att besluta om detta. Det ar
forvaltningen i egenskap av mottagande instans via registrator, och
eventuellt med stod av chef, som &r bast lampad att besluta om hur arendet
ska fordelas dven om andra dnskemal finns.

OBS! Ovan galler inte om det i e-posten star ”Vidarebefordras till XX-
presidium/forvaltningschef” etc. Da skickas e-posten till den det berér med
kopia till kanslienheten.

2.1.3 Reklam och annat av rutinmassig karaktar

Det finns ingen skyldighet att vidarebefordra e-post som handlar om
erbjudanden till olika utbildningar, kdp och liknande. Dar implementeras
inte serviceskyldigheten. Varje instans ar ansvarig for att sjalv uppsoka
relevant utbildning. Registrator/administrator avgdr om vissa erbjudanden
kan vara lampliga att vidarebefordra. | 6vriga fall kan e-posten markeras som
last eller tas bort utan vidarebefordran (se reglemente ”Gallringsplan for
handlingar av liten och kortvarig betydelse™).

2.2 Sarskilt vid telefonsamtal

e Besvara alla externa telefonsamtal med Osby kommun, férnamn och
efternamn.

e Forklarar tydligt hur arendet handlaggs och nér personen kan vanta
sig besked.

e Ger korrekta svar. Om vi ar osékra ber vi att fa aterkomma med
besked och talar om nér vi kan gora det.

e Ger ett nej/avslag pa ett respektfullt sétt och forsakrar oss om att
mottagaren har forstatt beskedet.

e Ringer upp den som har lamnat meddelande sa fort som mojligt,
senast nasta arbetsdag.

e Anvander telefonkatalogen CMG for att vidarekoppla telefonen.

e Har ett personligt meddelande intalat pa réstbrevladan sa att den som
ringer vet att meddelandet lamnas till ratt person (fran detta undantas
socialtjansten).

e Lyssnar av rostbrevladan varje dag.
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e Kontrollerar att vara uppgifter och sékord i CMG ar korrekta sa att
samtal kan kopplas ratt i vaxeln.
e Undviker telefontider sa langt det ar mojligt.

2.3 Sarskilt vid e-post

e Anvénder e-postsignatur med information om namn, befattning,
forvaltning, kommun och telefonnummer enligt kommunens mall i
Outlook.

e Avslutar e-postmeddelanden med en halsningsfras av typen Vénliga
hdlsningar” och undviker forkortningar som ”mvh”.
e Kontrollerar alla e-postlador minst en gang varje arbetsdag.

3 Funktionsbrevlador

Endast centrala funktionsbrevlador omfattas av denna rutin, och férdelning
till dvriga enhetsfunktionsbrevlador ansvarar respektive forvaltnings
registrator/administrator for.

3.1 Overgripande regler och rutiner

Det 4r alltid den initialt mottagande instansens ansvar att se till att &rendet
hamnar ratt innan man slapper ifran sig ansvaret. Om det rader osékerhet
konsulteras kanslienheten eller den/de forvaltningar dit man tror drendet hor.
Begar alltid aterkoppling vid vidarebefordran!

Den som mottar ett vidarebefordrat e-post fran kommunbrevladan eller
forvaltningarnas funktionsbrevlador ska alltid bekréafta ifall de hanterar det.
Undantagsfall &r nar det galler reklamutskick och annat som géller under
”Gallringsplan for handlingar av liten och kortvarig betydelse”.

Den instans som ansvarar for det e-posten berdr ansvarar ocksa for vidare
hantering fran och med mottagandet, sa som diarieforing. Registrator som
ansvarar for den mottagande instansens funktionsbrevlada ska se till att
berdrda tjanstepersoner far den e-post som géller deras specifika
ansvarsomrade.

Sandningshistorik behalls alltid vid vidarebefordran av e-post, for att
undvika att samma e-post sénds flera ganger till samma mottagare. Exempel:
person A vidarebefordrar ett e-post till person B, som i sin tur skickar det
vidare till person C. Det ska hela vagen fram till person C synas att person A
ar den ursprungliga avsandaren.

Den som hanterar funktionsbrevl&ddan ansvarar for att dubbelkolla vart e-
posten skickats, for att undvika att samma person far ett e-post flera ganger.

3.2 Uppfdljning av arenden via e-post

For arenden via e-post som kraver uppféljning eller beror flera instanser ska
en eller flera handlaggare utses internt, vilka ansvarar for att drendet hanteras
eller att gemensamt svar lamnas.

Det ar handl&ggaren som ansvarar for att informera forvaltningens registrator
via funktionsbrevlada om att uppféljning, svar och liknande ska diarieforas.
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Underréttelse om utsedd handl&ggare sker antingen via fordelad e-post eller
via tilldelat drende i det centrala dokument- och arendehanteringssystemet.

3.3 Administration av funktionsbrevlador

Respektive registrator/administrator ansvarar for férvaltningarnas
funktionsbrevlador, men om denne har semester, ar sjuk, har slutat eller
annat sa ar det respektive forvaltning/enhet som ansvarar for att det finns
ersattare samt att e-posten som kommer till funktionsbrevladan lases,
fordelas och diariefors vid behov.

Vid handelse av att en ny funktionsbrevlada behdver skapas (gj i externa
verksamheter) sa ska detta goras i samrad med huvudregistrator pa
kommunstyrelseforvaltningen eller kanslienheten i dvrigt. Det ar viktigt med
detta samrad da det kan upplevas vara en bra 16sning men behéver inte alltid
vara lampligt utifran arendehanteringssynpunk.

Om en funktionsbrevlada inaktiveras ska dess e-post kopplas till annan
instans under en dvergangsperiod. Detta for att hanvisning till den
ursprungliga funktionsbrevladan kan finnas kvar pa hemsidan eller i
dokument. Vidarekopplingen gors via Unikom. Om det rader osakerhet kring
vart e-posten ska vidarebefordras ska kanslienheten konsulteras, framst via
huvudregistrator.

3.4 Officiell e-post, kommun@osby.se

Kontaktcenter hanterar kommunens officiella e-post (kommun@osby.se) och
ansvarar for vidarefordelning fran denna. Om medborgare, myndigheter,
domstolar med flera dnskar kontakta kommunen sa ar detta deras forsta och
enda vag in, for att sékerstalla hog service.

Inom ansvarsomradena for kommunens officiella e-post ligger:

e Att vara forsta kontakten.

e Fordela e-post till dvriga funktionsbrevlador.

e Fordela e-post till tjanstepersoner om funktionsbrevlada inte finns.

e Bista med svar vid enklare fragor.

e Vdgleda externa aktorer till ratt tjansteperson, via direktkontakt eller
utlamnande av kontaktuppgifter

Om kontakt mellan den utomstaende parten och kommunen skett vid ett
tidigare tillfalle, kan e-post komma direkt till berord funktionsbrevlada och
det gar dven bra i kommunikation med utomstaende parter hanvisa till
funktionsbrevlador om det foreligger behov for akut hantering. Dock ska
samtliga i forsta hand hanvisas till kommunbrevladan.

Kontaktcenter ansvarar aven for funktionsbrevladan kontaktcenter@osby.se,
vilken ar intern och endast avser:

e Anmadlan om sjukdom.

e Telefonhénvisningar.

3.5 Funktionsbrevlador och respektive ansvarsomrade

| Bilaga 1 anges de forvaltnings- och enhetsfunktionsbrevlador som &r
gallande vid denna riktlinjes beslutandedatum. Endast centrala
funktionsbrevlador omfattas av rutinen, och férdelning till 6vriga
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enhetsfunktionsbrevlador ansvarar respektive forvaltnings
registrator/administrator for.

Om nya funktionsbrevlador ska skapas eller befintliga avslutas, se avsnitt 3.3
Administration av funktionsbrevlador.

Alla ansvarsomraden anges inte i bilagan, utan det har begransats till
overgripande uppgifter. Om ett &rende tillhor flera forvaltningar/enheter,
eller om det rader osékerhet kring vem arendet tillhor, konsulteras
kanslienheten eller den férvaltning/enhet dit man tror arendet hor. Det &r den
initialt mottagande instansens ansvar att se till att drendet hamnar ratt innan
man slapper ifran sig ansvaret. Det racker med andra ord inte att
vidarebefordra e-posten till flera instanser i hopp om att nagon ska hantera
det.

4 Individuell e-post

Varje medarbetare i Osby kommun ska kontrollera sin e-post dagligen.
Samma regler galler for hantering av individuell e-post for medarbetare som
for funktionsbrevladorna.

Detta innebér att vid kommunikation med utomstaende ska alltid skyndsamt
svar anges. | de fall da den insanda fragan eller begéran inte kan besvaras
slutgiltigt inom ett dygn &r det medarbetarens skyldighet att &nda gora en
aterkoppling med information om att e-posten &r mottagen, arendet inlett och
att man aterkommer inom en satt tidsram med slutgiltigt besked. Om
slutgiltigt besked inte kan ges inom den satta tidsramen ska ett svar anda
skickas till insandaren med aterkoppling om hur det gar i fragan.

Det ar varje medarbetares ansvar att delge forvaltningens registrator den
kommunikation som behdver diarieforas i ett &rende, alternativt diariefora
det sjalv. Om e-postkommunikation tillhor ett d&rende och dérav behdver
diarieforas ska registratorn informeras om detta pa ett tydligt sétt. Referens
till diarienummer ska alltid anges i kontakt med registratorn i sadan fraga, i
de fall d@ medarbetaren sjalv ar handlaggare for drendet.

5 Digitala kanaler

Osby kommun anvander sig av en rad olika digitala kanaler utanfor e-post
och telefoni, som till exempel e-tjanster publicerade pa den externa
webbsidan, inkorg i Ciceron och olika sociala medier. Reglerna for service,
bemotande och tillganglighet i denna riktlinje galler alla digitala kanaler.

Avsandaren staller dér ofta betydligt hogre krav pa snabba svarstider &n till
exempel vid traditionell posthantering.

5.1 E-tjanster

Det finns ett antal e-tjanster till forfogande pa Osby kommuns externa
webbsida och alla dessa ar kopplade till antingen funktionsbrevlador eller
arendehanteringssystem. Samma regler som for 6vrig kommunikation galler
e-tjansterna, bland annat att svar ska ges inom en arbetsdag och att inkorgen
ska lasas dagligen.



Datum Referens Sida

Service, bemdtande och tillganglighet 2024-06-03, §11 KS 2023-43 8(9)

E-tjansterna ska vara uppsatta pa ett sadant satt att den som anvander e-
tjansten far ett automatiserat meddelande om att arendet mottagits av
kommunen. Den funktionsbrevlada som tar emot information fran e-tjansten
ska bevakas dagligen enligt denna rutin, och krav pa vidare hantering
(exempelvis diariefdring) enligt kommunens beslutade
informationshanteringsplaner galler.

5.2 Inkorg i Ciceron

Forvaltningens registrator/administrator ansvarar for att kontrollera inkorgen
i det allmanna dokument- och &rendehanteringssystemet Ciceron dagligen.
Till Inkorgen kommer framst internt expedierade arenden for registrering.

Respektive registrator/administratér ansvarar for forvaltningen diarium, och
ansvarar darav for att kontrollera att alla inkomna handlingar diariefors —
bade inkomna via funktionsbrevlada, inkomna till enskild e-post samt
inkomna till inkorgen i Ciceron.

5.3 Sociala medier

Anvéandningen av sociala medier foljer framst Osby kommuns
kommunikationspolicy, riktlinjer for bild, film och ljud samt riktlinjer for
sociala medier. Nar det galler krav pa service, bemétande och tillganglighet
ar det denna riktlinje som styr. Kommunikationsenheten ska alltid kontaktas
om fragor uppstar kring hantering av kommentarer och meddelanden i
sociala medier, och dven innan skapandet av konton pa sociala medier.

Tank pa att:

e Alla fragor via bade meddelande och kommentarer ska besvaras
inom en arbetsdag.

e Vid synpunkter och kritik ska svar ges forst efter samrad med chef
och att man flyttat dialogen till en annan kanal. Till exempel ”Hej
och tack for din synpunkt. Du far garna kontakta oss via telefon XXX
eller e-post XXX for att diskutera fragan”. Synpunkter ska alltid
diarieforas.

e Om kommentarer strider mot lagen, till exempel fortal eller hets mot
folkgrupp, ska den tas bort i samrad med chef. Innan du tar bort
kommentarer behdver du spara ner informationen, da borttagna
kommentarer ska diarieforas.

Vid osdkerhet kontakta kommunikationsenheten.

5.4 SEFOS

SEFQOS ér ett stod for sdakra meddelanden och sakra videomdten som alla
anstallda i Osby kommun har tillgang till. Stodet mojliggor olika stark
identifiering av mottagare, och appliceras beroende pa grad av
sekretess/skydd. SEFOS ska anvandas om informationsvardet &r 2-3 pa en
fyrgradig skala angiven i ”Rutin for anvandning av SEFOS” (Unikoms
styrdokument).

Informationen i SEFOS gallras automatiskt 35 dagar efter senaste aktivitet i
aktuell meddelandekonversation. Det betyder att information som skapas
eller tas emot dar maste flyttas till en annan plats, till exempel diarieféras
eller registreras i andra verksamhetssystem. For att veta hur informationen
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ska hanteras vidare kan du vanda dig till beslutad
informationshanteringsplan och/eller Gallringsplan fér handlingar av liten
och tillfallig betydelse”.

Inkommande meddelanden i SEFOS ska, liksom annan inkommande
kommunicering, hanteras sa snart som majligt och senast inom en arbetsdag.
Det gar aven att delegera tillgang till chef eller kollega samt stélla in
autosvar, vilket ska goras vid franvaro enligt dvergripande regler i denna
riktlinje.

6 Dokumentets efterlevnad och revidering

Dokumentansvarig ser till att dokumentet efterfoljs av tjanstepersoner, samt
att den revideras vid behov.

Kommunens huvudregistrator tillsammans med respektive forvaltnings
registrator ansvarar for att rutinen efterlevs och uppdateras vid behov.
Uppféljning kring detta bor ske arligen.

7 Bilagor
Bilaga 1 - Osby kommuns guide i service, bemotande och tillganglighet
Bilaga 2 - Funktionsbrevladornas dvergripande ansvarsomraden



