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Inledning

De hér riktlinjerna géller for dig som har behdrighet att anvanda kommunens
mejlkonton. Du kan vara anstélld, fortroendevald eller ha nagon annan uppgift
i kommunen.

E-post — ett arbetsverktyg och en kommunikationskanal

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

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 forand-
ringar, dar mottagaren kan behova stélla fragor eller dar du sjalv behover lasa
av hur din information tas emot. Da fungerar ofta ett personligt méte eller ett
telefonsamtal battre.

E-posten ska du anvanda nér du i forsta hand vill formedla kunskap. Anvénd
inte e-post som din enda kommunikationskanal. Den ersatter inte ett telefon-
samtal eller ett personligt mote. Det ar svart att fa fram nyanser i ett e-
postmeddelande och du har inget stod av ditt kroppssprak. Tank darfor alltid
igenom vad du vill uppna med din kommunikation och vilken kanal som pas-
sar béast 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 kréaver 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 férvéntar dig att
mottagaren ska gora.

e Mottagaren behdver tid pa sig att lasa och eventuellt reagera pa ditt e-
postmeddelande. Forvanta dig inte svar omedelbart. Skriv vilket datum
du senast vill ha ett svar med aaaa-mm-dd och eventuellt klockslag om
det ar aktuellt. Behdver du ett svar snabbare sa ar det battre att du
ringer eller soker upp personen.

e Skicka bara e-post direkt till de som verkligen berdrs. Undvik ”svara
alla” och undvik att skicka kopia (cc) om det inte &r helt nddvandigt.
En kopia &r enbart for kdnnedom, och innebar aldrig att den du anger
dér ska agera.

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



e Undvik att skicka langa e-postmeddelanden. Undvik ocksa att skicka
vidare langa konversationer. Nér du svarar pa ett e-post ska du svara
med historik for att gora det tydligt vad det ar du svarar pa.

e Anvand Kklarsprak 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 ké&nner dig stressad av mycket e-post: ta bort ljud eller dialogru-
tor nar du far ett nytt mejl eller undvik att ha e-posten Gppen hela da-
gen. Bestam dig istallet for regelbundna tider da du kollar din e-post.

e Begdr inte l&skvitto — det stressar mottagaren.

e Undvika att bifoga filer inom organisationen, anvand istéllet samarbets-
rum eller spara ner materialet pa ett 6verenskommet stalle.

e Anvand kommunens gemensamma e-postsignatur, utan egna tillagg.

Svara sa snabbt som majligt pa de e-postmeddelanden du far, senast inom 2
arbetsdagar. Ar det ett komplext drende som tar langre tid att sitta 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 all e-post 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 mdjligt. 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
skicka vidare. Pa sa sétt kan medborgarna fa en béttre 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 hog tillganglighet och sa god service via e-
post som mojligt till kommunens medborgare. Genom att anvanda en funkt-
ionsbrevlada kan en grupp medarbetare hjélpas at att svara pa fragor for funkt-
ionens rakning. Se till att ndgon laser och besvarar de fragor som kommer in
under kommunens telefontider. Genom att anvanda en funktionsbrevlada for
externt riktade funktioner blir det lattare fér 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 &r 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 majligt. Om nagon enskild av misstag vander
sig till fel myndighet, hjélper vi personen till ratta.

Offentlighet 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 allménna handlingar. Om kommunen far en
begéran om att ta del av en allman handling ska vi alltid hantera begaran sa
fort som majligt. Om ditt e-postmeddelande betraktas som en allmén handling
som inte omfattas av sekretess ska den lamnas ut till den som begar att ta del
av den. E-postmeddelandet ska da enligt lag lamnas ut senast inom 2 arbetsda-
gar. Nagon eller ndgra dagars fordrojning kan godtas om fordrojningen &r nod-
vandig for att du ska kunna ta stallning till om den efterfragade handlingen om-
fattas av sekretess. L&s mer om e-post och sekretess under rubriken Sekretess.

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 fértroendemannauppdrag 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 drendet (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 allménna handlingar i arendehanteringssystemet
Lex. F6lj 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 e-
postmeddelandet har liten eller tillfallig betydelse. Fraga forvaltningens regi-
strator om du &r osaker. Du ska aldrig anvénda Outlook eller motsvarande som
ett arkiv for e-post.

Las mer om allmanna 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 e-postbrevlada som sakerstéller att innehallet bevakas nar du inte ar pa
plats. Det racker inte bara med ett franvaromeddelande.



Nar du &r ledig ska du alltid lagga in ett franvaromeddelande. Da far den som
kontaktad dig automatiskt ett svar som berattar att du &r borta och inte l&ser din
e-post under tiden. Det fungerar under forutsattning mottagaren har ett e-
postsystem som kan ta emot sadana meddelanden.

Las mer om hur du hanterar mejl nar du &r franvarande i Arendehandboken.

Sekretess

Nar nagon begér 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 en registrator eller en kommunjurist géra provningen, om det
kan ske utan onddigt dréjsmal. En enskild har alltid ratt att krava att Botkyrka
kommun provar om handlingen ska l[&mnas ut om en anstélld végrar att Ilamna
ut handlingen eller lamnar ut den med forbehall som inskranker den enskildas
ratt att roja innehallet eller annars forfoga 6ver handlingen, och om den en-
skilda begar att kommunen ska gora detta.

Om du beddmer 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 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 nér du ld&mnar ut handlingen. Om hela handlingen omfattas av
sekretess ska du inte ldmna ut handlingen alls.

Om du arbetar i en verksamhet dar utgangspunkten ar att handlingar omfattas av
sekretess (till exempel socialtjansten och vard- och omsorgsférvaltningen) galler
foljande. Om sekretessen riskerar att brytas aven om de sekretessbelagda delarna
av handlingen ar maskerade, bor du inte lamna ut handlingen. Det géller 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 sanda mejl 4r en allman handling. Aven om
mejlen inte &r allmanna handlingar &r alltid mejlloggen det. I mejlloggen finns
uppgifter om avsandare, mottagare, &renderubrik, klockslag och datum nar
mejlen skickades. Loggen kan alltsa innehalla uppgifter om privata mejl och



andra meddelanden som inte dr allménna handlingar. Skriv darfor aldrig in-
tegritetskanslig eller sekretessbelagd information i arenderubriken eller i e-
postmeddelandet.

Lamna ut logg

Nar nagon begér ut din mejllogg ska du be registratorn och it-enheten att gora
det. E-postloggen ska lamnas ut sa fort som majligt. Nagon eller nagra dagars
fordréjning kan godtas om det ar nodvandigt for att du ska kunna ta stéllning
till om delar av loggen omfattas av sekretess. Ett visst dréjsmal ar ofrankom-
ligt om du beh6ver ga igenom ett stort material.

Gallring

Allmanna handlingar av tillfallig 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.



