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Det ar kommuninvanarnas behov av service som utgér den grund som
Eslévs kommuns verksamhet utgar ifran. Vi som arbetar i kommunen
maste darfor vara tillgangliga och gora det enkelt for medborgare att
komma i kontakt med oss. Servicekravet pa oss som arbetar i offentlig
sektor utdkades i den nya forvaltningslag som tradde i kraft den 1 juli
2018 till att ocksd omfatta den l6pande verksamheten.

Den nya forvaltningslagen slar fast att "myndigheterna ska vara serviceinriktade
och pa ett smidigt och enkelt sitt hjilpa enskilda sa att de kan ta till vara sina intres-
sen. Hjdlpen ska ges i den utstrickning som ar limplig med héansyn till fragans

art, den enskildes behov av hjéilp och myndighetens verksamhet samt utan onodigt

drojsmal.”

Bra bemoétande och god service bidrar till att medborgarna och andra som kon-
taktar oss far fértroende for kommunen. N6jda medborgare drar till sig nya med-
borgare, stolta medarbetare drar till sig nya medarbetare, pa samma sitt som nojda

foretagare drar till sig nya foretagare.
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VI MATER VAR SERVICE OCH KVALITET

Eslovs kommun deltar arligen i flera olika métningar av hur var service och
kvalitet fungerar, bade 6vergripande och pé férvaltningsniva, och i jimférelse
med ovriga 289 kommuner i Sverige. Bland dessa kan nimnas KKiK (Kom-
munens Kvalitet i Korthet) dir Servicemétningen via telefon och e-post ingar,
Kommunkompassen och SCB:s, Statistiska Centralbyrans, medborgarundersék-
ning. Pa vissa omraden ligger Eslovs kommun bra till, p4 andra samre.

Ett av vara viktigaste forbéttringsomraden dr vart bemétande — hur vi kommuni-
cerar. Har maste vi alla, var och en av oss, bidra till att vi blir bittre pa att méota
medborgare, foretagare, besokare, journalister med flera som kommer i kontakt
med Eslévs kommun. Hur vi ska uttrycka oss finns reglerat i Spraklagen, vars 11
§ siger: "Spraket i offentlig verksamhet ska vara vardat, enkelt och begripligt.”

Med andra ord dr kommunikation en viktig del i var vardag, i vart arbete och
i relationen till dem vi arbetar tillsammans med och finns till f6r. Hur vi
kommunicerar dr ofta avgérande for hur vi blir bedémda av andra.

RIKTLINJER FOR KOMMUNIKATION

Riktlinjer for kommunikation togs fram och beslutades av kommunstyrelsen 2011.
Dokumentet dr var gemensamma syn pa informations- och kommunikations-
fragor och innehaller de 6vergripande riktlinjer som vi ska folja i vart dagliga
arbete. Riktlinjerna uttrycker hur kommunikationen ska fungera, tydliggér vad
som ska prigla Eslévs kommuns kommunikation externt och internt samt vilka
vi ska kommunicera med, nir och hur. Riktlinjerna ska f6ljas av alla anstillda.

Las Riktlinjer for kommunikation i sin helhet pa intranitet https://intranat.eslov.se/
service-support-och-stod-i-arbetet/kommunikation-och-marknadsforing/
riktlinjer-for-kommunikation/

Vara riktlinjer for kommunikation kommer att arbetas om under 2018, men de
flesta av de grundlidggande principerna kommer att gilla dven framéver.

BEMOT ANDRA SOM DU SJALV VILL BLI BEMOTT

Alla vara méten med kommuninvanare och andra intressenter ska priglas av det
som vi sjilva vill bli bemétta med i olika sammanhang: respekt och virdighet,
omtanke och medménsklighet. I med- och motgéng.

Att vi ska ha ett trevligt bemotande dr nog sjdlvklart for de flesta av oss. Men
alla kanske inte 4r medvetna om att en stor del av var kommunikation regleras i
forvaltningslagen och kommunallagen.


https://intranat.eslov.se/service-support-och-stod-i-arbetet/kommunikation-och-marknadsforing/riktlinjer-for-kommunikation/
https://intranat.eslov.se/service-support-och-stod-i-arbetet/kommunikation-och-marknadsforing/riktlinjer-for-kommunikation/
https://intranat.eslov.se/service-support-och-stod-i-arbetet/kommunikation-och-marknadsforing/riktlinjer-for-kommunikation/
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ANSVAR FOR KOMMUNIKATION

Vi som arbetar i Eslovs kommun ska vara tillgdngliga for medborgarna, oavsett
om kontakten sker vid ett personligt besok, via post, e-post, sociala medier eller
telefon. Medborgarna ska uppleva att de far snabba och korrekta svar pa sina
fragor.

Alla medarbetare bir ett ansvar for att skapa god kommunikation och dialog.
Kommundirekt6r och forvaltningschefer har det yttersta ansvaret for att informa-
tionen och kommunikationen fungerar. Chefer pa nistféljande niva har ansvar fér
att kommunikationen fungerar inom deras ansvarsomrade. Som medarbetare har
du ocksa ett ansvar for att soka information och kunskap om hur du pa bésta sitt
ska utfora ditt arbete.

KOMMUNIKATION MED TYDLIG AVSANDARE

Det ska alltid framga tydligt vem som 4r avsidndare nir Eslovs kommun kommuni-
cerar. Det ska ocksa framga pa ett tydligt sitt var invanare och medarbetare kan fa
ytterligare information, stilla fragor och framféra synpunkter.

Med den nya dataskyddsforordningen, GDPR, maste du tinka pa att inte efter-
fraga fler personuppgifter an du behover for att kunna utfora ditt uppdrag. Vi
skickar inga personuppgifter via e-post och vi begir heller inte in personuppgifter
via e-post. Den typen av informationsutbyte far bara ske via krypterad kommuni-
kation, till exempel via en e-tjinst.

E-POST, E-TJANSTER OCH SOCIALA MEDIER

E-post, e-tjanster och sociala medier erbjuder ett snabbt sitt att kommunicera och
fragor, inldgg/synpunkter ska diarfér bemétas snabbt. Om en forfragan inte kan
besvaras senast nésta dag, ddr utgangspunkten &r var arbetsvecka méandag till fredag,
skickas en bekréftelse med information om att férfragan tagits emot, vem som be-
handlar drendet och nir avsidndaren kan forvinta sig ett svar.

Tydlig e-postsignatur
Alla medarbetare ska ha en tydlig e-postsignatur i sin e-post. E-postsignaturen ar

viktig for att mottagaren pa ett enkelt och tydligt sitt ska fa information om dina
kontaktuppgifter och din funktion.

E-postsignaturen dr ocksa viktig for att skapa ett enhetligt uttryck i var kommuni-
kation. Den &r ocksa en del av vér grafiska profil. Darfor finns det en standardmall
for hur e-postsignaturen ska se ut och vilka uppgifter som ska vara med. Standard-
mallen ska f6ljas av alla, men beroende pa var du arbetar och din funktion kan du
beho6va gora vissa justeringar. Kontakta din kommunikatér om du har fragor.



KOMMUNIKATION - | DITT UPPDRAG FOR MEDBORGARENS SKULL

Sa har lagger du in din e-postsignatur

Oppna din e-post, Outlook, och klicka pa fliken Arkip. Darefter gar du till valet
Alternativ och sedan E-post: Direfter klickar du pa Signaturer och mallar.

[atimant
man Jndra instal na for som du skapar och tar emot.
E-post

kalender Skriv meddelanden

fontakter A% Andraredigeringsinstaliningarna for meddelanden
Uppaifter Skrivmeddelanden i det hir formatet: |HTML =]

inteckningar ach Journa
ABG: 7] Gar stawingskontroll innan meddelandet skickas
<

Ignorera originalmeddelande vid svar/vidarebefordran
Mobil

sprik /a’ Skapa eller redigera signaturer fér meddelanden

Redigeringsalternativ..

Stavning och autokorrigering...

Signaturer..

=

Signaturer och mallar

E-nostsignatur -Em“imiurml
| | Markers sgratur tom S rechgeras

| Iabort | Iy E | Byt namn
Redsper a sgnatur
ansl :| wel F &£ 1 lutoinatsk

Mane Caifberg
Kommumkahonschel
Kommunlagningskonlianl
| Esbéva kommun, 241 B0 Eslav
(| |0413-622 58
. BBl 58

Wi standardsigna b

Epostianto: | euchange Matbox
Iy meddeiarder; P

S igarebedondran;

= =

[irget]

8 pathort

e

P

Y

|E1] 1

Skriv e-postsignaturen i typsnittet Arial, 10 punkter. Ligg inte till logotypen till
e-postsignaturen. Vill du ha med din e-postadress, ligger du in den pa raden

mellan telefonnumret och www.eslov.se.

Standardutférande av e-postsighatur

Férnamn Efternamn
Befattning
Forvaltning/avdelning

Eslévs kommun, 241 80 Eslév
Telefon

www.eslov.se

Ténk aven pa att bifoga din e-postsignatur nir du skickar e-post via mobil eller
surfplatta. I de fallen kan du behéva en forkortad version. Denna ska innehélla:

For- och efternamn
Befattning

Eslévs kommun
Telefonnummer
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Lagga in e-postsignatur i dina meddelanden fran en iPhone eller en iPad

G4 in under Instdllningar. Tryck pa E-post. G4 allra lingst ner i menyn och tryck
pé Signatur. Hir skriver du in dina kontaktuppgifter. Klart!

For att ldgga in e-postsignatur i dina meddelanden fran en Samsung-telefon
eller Samsung-lasplatta:

1. Tryck pa e-postikonen: 5. Tryck pa Signatur:

. ’ al ] = = ] A B [ ]
Cc 9@ @
(~ \ £ clssie.jansson@eslov.se E

Synka konlo

_ Konlonamn

Alitid kopia/hemlig kopia till mig sjalv

3. Tryck pa Instdllningar.:

Kl =1 0 i [ <@
Breviada O

clssie jansson@esiov.se (standard) «

6. Tryck pa Redigera signatur:

al e ol | =N §] L]
4. Tryck pa din epostadress: < Signatur
K1 B-on [
P
E-postinstain
(: Redigera signatur )

<' cissie jansson@esiov.se >
P i

+  Lagg till konto

FRANVAROMEDDELANDE | E-POSTEN

Aven e-post ska 6ppnas varje dag. Det ir inte tillrickligt att under semester
enbart meddela att man inte &r i tjanst eller hdnvisa till annan tjansteperson i ett
franvaromeddelande. Det som krivs &dr att ndgon bevakar brevladan under ens
semester, dvs. att man gor sin brevlada tillgénglig for ndgon annan pa avdelning-

en som dr i tjinst.

Pa intranétet hittar du allt du behoéver veta om hur du hanterar din e-post under
franvaro https://intranat.eslov.se/service-support-och-stod-i-arbetet/it-stod/e-post/
semestertips-fran-it-avdelningen/


https://intranat.eslov.se/service-support-och-stod-i-arbetet/it-stod/e-post/semestertips-fran-it-avdelningen/
https://intranat.eslov.se/service-support-och-stod-i-arbetet/it-stod/e-post/semestertips-fran-it-avdelningen/
https://intranat.eslov.se/service-support-och-stod-i-arbetet/it-stod/e-post/semestertips-fran-it-avdelningen/

KOMMUNIKATION - | DITT UPPDRAG FOR MEDBORGARENS SKULL

Exempel pa franvaromeddelande:

Tack for din e-post! Jag har semester och ir tillbaka pa jobbet den 31 augusti.
Min e-post bevakas av kommunikationsavdelningen.

Med vanliga halsningar

Marie Carlberg
Kommunikationschef
Kommunledningskontoret
Eslovs kommun, 241 80 Eslov
0413-622 58

www.eslov.se

KORRESPONDENS PA PAPPER

I all korrespondens pa papper, brev, visitkort etc. ska det finnas en tydlig avsdndare
i form av kommunens logotyp, namn, telefonnummer och e-postadress. Mallar
nas enklast inifran respektive program. Lds mer pa intranitet
https://intranat.eslov.se/service-support-och-stod-i-arbetet/mallar/

TELEFONI

Vi anstillda ska vara litta att na. Det bor ga hogst fyra signaler innan vi svarar.
Vi presenterar oss alltid med Eslévs kommun och/eller enhet/arbetsplats och
namn. Om vi dr franvarande ér det viktigt att i férvag knappa in nér vi kommer

tillbaka eller att anvinda rostbrevlada.

Stanga av rostbreviada

Vi har ingen skyldighet att ha en réstbrevlada. Om du inte hinner eller kan hante-
ra den &r det bittre att du stinger av den. Under ledighet dr det bra om du stinger
av rostbrevladan. Da behéver inte dina kolleger hantera den som inkommen
handling under din franvaro. Sa hir gor du for att stinga av din rostbrevlada.

Oppna Trio Instillningar.
Logga in med ditt fyrsiffriga anknytningsnummer som ocksé ar ditt 16senord.
Klicka pa Stingd och direfter Skicka.

'@Hem UInstﬁllningar ‘Avancerad stkning «sUtforskaren Q\Iisil eLogga ut

Personliga instéllningar - Marie Carlberg

[ tosenoa || Telefoninst || snabbknappar || Restoreviada || Schema | [ min information |

Réstbreviada
Forklaring:

p N Har kan du géra installningar som galler for din rostbrevi3da.

D) Direkt till rGstoreviadan Instaliningsmailigheterna varierar beroende pa hur systemet ar

konfigurerat.

= Har bestammer du om du vill att din hanvisningsfras skall
spelas upp eller om samtalet skall kopplas direkt till
rostbreviadan.

Direkt till Rostbreviadan @ sager hanvisningsbeskedet forst

Status Rostbreviada

Rostmeddelanden via e-post  (®) Ja, via e-post = Har kan du bestsmma om rostbrevi3dan skall kunna ta
emot meddelande eller e]
[ Meddelanden markeras som avlyssnade N
- o = Du kan automatiskt fa dina rostmeddelanden skickade till
O Nej, inte via e-post din e-post adress

© 2004-2016, Enghouse Interactive AB. All Rights Reserved. Enghouse Interactive on the web.
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Sa har gor du for att aktivera din réstbreviada

* Fristdende mobiltelefoner (du som inte har ett fyrsiffrigt anknytningsnummer

som ir kopplat till vixeln): Ring 133 och tryck 2, tryck dérefter 1 for att aktivera

ett eget hdlsningsmeddelande.

* Mexade telefoner (du som har ett fyrsiffrigt anknytningsnummer kopplat till

vixeln): Ring 2999 och f6lj den talade instruktionen for att spela in ett personligt

rostmeddelande.

Sa gor du med din telefon nar du ér franvarande

Aven telefon och réstbrevlada maste vi hantera vid franvaro. Varje meddelande

i rostbrevladan ska betraktas som en inkommen handling och méste allts& han-

teras dérefter. Sting av telefonen da du inte &r tillgénglig. Kontaktcenter kan

inte stinga rostbrevladan under semestern, men du har majlighet att skicka dina

meddelanden fran rostbrevladan till din e-postlada och dérifran kan en kollega fa

moijlighet att bevaka den dagligen. OBS! Detta giller bara dig som har ett fyr-

siffrigt anknytningsnummer kopplat till vixeln.

Sa har skickar du dina réstmeddelanden till din e-post

Ga in pa intranétet och vilj Trio Instdllningar under intranat.eslov.se/trio — logga

in. Bade anvindarnamnet och inloggningen &r de sista fyra siffrorna i ditt

anknytningsnummer.

Klicka pa Instillningar:

@Hem UInstﬁllningar

Avancerad sikning wsUtforskaren é\lisit QLogga ut

Personliga instéllningar - Marie Carlberg

| Laésenord

|| Telefoninst || snabbknappar || Rastoreviada ||  schema || min information

Klicka pa Rdstbrevldda under Personliga instdllningar:

@Hem IJInstallningar iAvancerads(’ikning i Utforskaren é\lisit eLogga ut

Personliga installningar - Marie Carlberg

| tesenors || Telefoninst || snabbknappar | Rostoreviada [}J)  schema || Min information

Vilj att fa rostmeddelandet /Ja, via epost. Klicka darefter pa Skicka:

Personliga instéliningar - Marie Cariberg

| Lasenord

| | ||

schema | [ min information

Réostbreviada

Direkt till Réstbreviadan O]
O

Status Réstbrevidda

~

O® C

Réstmeddelanden via e-post (@)

) Oppen

Forklaring:

Sager hanvisningsbeskedet forst

stangd

Ja, via e-post

[CIn som

= Du kan automatiskt f3 dina réstmeddelanden skickade till
) Nej, inte via e-post

i Har kan du gora instaliningar som galler fér din rostbrevidda.

. Direkt till rostbreviadan Installningsmojligheterna varierar beroende pd hur systemet ar
konfigurerat.

= Har bestimmer du om du vill att din hdnvisningsfras skall

= Har kan du bestamma om rostbrevi3dan skall kunna ta

spelas upp eller om samtalet skall kopplas direkt till
rostbreviadan.

emot meddelande eller ej

din e-post adress.

© 2004-2016, Enghouse Interactive AB. All Rights Reserved. Enghouse Interactive on the web.

D

Nu kan den som bevakar din e-post under din semester/franvaro 4ven kontrollera

dina inkomna réstmeddelanden.


http://intranat.eslov.se/trio
http://intranat.eslov.se/trio
http://intranat.eslov.se/trio
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VILKA REGLER GALLER FOR DIG SOM
ANSTALLD | EN KOMMUN?

Du som ir anstélld i kommunen ér en offentlig tjansteperson oavsett var i orga-
nisationen du arbetar och oavsett vilka arbetsuppgifter du har. Din anstillning
regleras i ditt anstillningsavtal. Det finns ocksa regler som ror anstillningen i
lagen om anstéllningsskydd (LAS), i eventuella uppdragsbeskrivningar, i deleger-
ingsordningar och i vissa fall i en arbetsinstruktion. Grundliggande regler for dig
som &r tjansteperson finns dock i en av vara grundlagar, regeringsformen. Dar
finns det nagra viktiga principer att ta fasta pa.

Grundlaggande principer i regeringsformen

Den offentliga makten i Sverige utgér fran folket. En kommun &r bunden av

de lagar, réttsregler och foreskrifter som beslutats av riksdagen, regeringen och
forvaltningsmyndigheter. Alla tjinstepersoner i en kommun hor till den offentli-
ga forvaltningen, som &r en del av vart demokratiska samhille. Tjanstepersonens

uppdrag har ett tydligt medborgarperspektiv.

Offentlighetsprincipen beror oss alla

Offentlighetsprincipen medfér att kommunen sa snart som majligt ska lata den
som sa begir ta del av innehallet i allménna handlingar som &r offentliga.

Forvaltningslagen aligger kommunens nimnder med tillhérande férvaltningar
att lamna upplysningar, vigledning, rad och annan hjilp till enskilda i fragor
som ror verksamhetsomradet, besvara fragor fran enskilda sa snart som mojligt
och vara tillgénglig for allmadnheten i storsta mojliga utstrickning. Dessutom ska
kommunens olika verksamheter striva efter att uttrycka sig lattbegripligt och i
ovrigt underlatta for den enskilde att ha med myndigheten att gora.

Sa hanteras en inkommen handling

All post — bade vanlig post och e-post — maste 6ppnas dagligen. Det kan dock
vara straffbart att 6ppna post privatadresserad till tjansteperson om inte fullmakt
finns. Franvaromeddelande i e-postsystemet ricker inte, utan e-posten maste
bevakas vid franvaro.

Vi anstillda i Eslovs kommun har en serviceskyldighet enligt forvaltningslagen.
Denna skyldighet skidrptes med den nya férvaltningslagen, déar kravet omfattar
bade den l6pande verksamheten och att drenden ska handliggas sa enkelt och
snabbt som m&jligt, men pa ett rittssikert sitt.

Handlingar/brev/e-post som kommer till férvaltningarna blir allménna
handlingar, som allménheten har ritt att ta del av (om de inte omfattas av
sekretess). Vi har en skyldighet att dagligen 6ppna brev som har anknytning till
myndighetens verksamhet och hantera dessa omgaende. Brev far inte bli liggande
o6ppnade t.ex. pa grund av sjukdom eller semester.

10
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Vem far 6ppna vems post?

Det dr inte tillatet att 6ppna brev eller e-postmedelanden for privata andamal
stdllda till tjansteperson dar man kan misstdnka att brevet ar mer av privat natur.
Att 6ppna annans post ér straffbart i enlighet med brottsbalkens 4 kap. 8 § och 9
§. Detta giller dven pa jobbet. Svarigheten ligger i att bedoma om ett brev ar av
privat natur eller om innehallet dr kopplat till verksamheten, da detta kanske inte
framgar forrdn man 6ppnat kuvertet.

I enlighet med detta ska du inte anvinda din e-postadress foér privata andamal.

Att namnet pa tjdnstepersonen star dverst pa ett kuvert kan vara ett tecken

pa att brevet dr av privat natur, det omvinda — att namnet star under "Esl6vs
kommun” tyder mer pa att brevet har koppling till myndigheten och da far
Oppnas av nagon pa forvaltningen, for vidarebefordran till ritt handliggare.

Privat natur Myndighetspost
Anna Andersson Eslovs kommun
Eslovs kommun Att: Anna Andersson
241 80 Eslov 241 80 Eslov

Fullmakt

Brev eller e-postmeddelanden som verkar vara privata far inte heller bli liggande
odppnade, eftersom det finns en mojlighet att innehallet hor till verksamheten och
handlingen da dr allmén. For att tillgodose tillgangen till allménna handlingar,
utan att bryta mot reglerna i brottsbalken, har JO rekommenderat att de anstéllda
utfirdar fullmakt fér annan pa arbetet att 6ppna post i deras franvaro. Det 4r viktigt
att podngtera att de anstillda inte kan tvingas att limna fullmakt. Att sitta i ett
mote eller att vara borta en dag innebir inte heller att man &4r "borta”. Lamnas inte
fullmakt ska brev vidarebefordras till den anstillde, som dé ska se till att de utan
dr6jsmal 6ppnas och sedan diarieférs om de innehaller en allmén handling.

Har hittar du blankett for fullmakt

https://intranat.eslov.se/service-support-och-stod-i-arbetet/post/fullmakt-att-
oppna-annans-post/

Detta dokument ar upprattat i oktober 2018 av kommunikationsavdelningen
i samarbete med IT-avdelningen och avdelningen for juridik.
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