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1 Inledning

Digital kommunikation ar viktig for invanarnas kontakter med kommunen saval som for den
interna dialogen inom den kommunala organisationen. Utmarkande for den digitala
kommunikationen ar att avsandaren som regel forvantar sig en nast intill omedelbar reaktion.
Uppmanas invanare och andra att ta kontakt med Tibro kommun via digitala meddelanden
stalls darfor krav pa att kommunen ocksa har en snabb hantering av de fragor som
kanaliseras den vagen. For att fa en professionell och korrekt hantering behéver emellertid
organisationen ha en god férmaga att balansera omgivningens krav pa snabb hantering
gentemot tillgangliga resurser, formella lagkrav och annan reglering gallande kommuners
service- och informationsskyldighet.

Styrdokumentet utgar fran Riktlinjer fér kommunikation i Tibro kommun och definierar hur
kommunen ska kommunicera med invanare, foreningar, féretag och andra intressenter med
hansyn till omgivningens forvantningar och utifran gallande lagar och férordningar.
Detaljerade instruktioner och anvisningar finns pa kommunens intranat - Inredan.

Begreppet "digitala kommunikationskanaler” anvands har som ett samlingsnamn fér
e e-post

Skype for Business eller motsvarande

e-tjanster

digitala meddelanden sasom Messenger

SMS

Kommunens externa webbplats, intranat och sociala medier hanteras i separata
styrdokument.

Meddelanden ska alltid besvaras professionellt och korrekt. Den som kommunicerar via e-
post representerar Tibro kommun.

2 Overgripande hanteringskrav

2.1 Kansliga personuppgifter och
sekretessbelagd information

Kansliga personuppgifter eller sekretessbelagd information ska inte hanteras i digitala
meddelanden eftersom det finns risk for att uppgifterna réjs. Det kan exempelvis handla om
facktillnorighet eller halsotillstand. Sadana uppgifter ska i férsta hand hanteras i
verksamhetssystem. Hur personuppgifter och kansliga personuppgifter anda kan skickas via
e-post framgar av rutiner fér e-post pa Inredan.

2.2 Allman handling

Grundprincipen ar att e-post eller andra digitala meddelanden ar allman handling, som kan
komma att begaras ut.

Nar till exempel en privatperson eller media begar e-post ur kommunens e-postsystem
kontaktas IT-supporten for bestallning av e-postlogg for begard period. Utifran e-postloggen
kan enskilda e-postmeddelanden begaras. Hur begdran om e-postmeddelanden hanteras
framgar i rutinen for e-post pa Inredan.
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2.3 Hantering av meddelande

Vilka inkomna och upprattade meddelanden som ska bevaras och vilka som far gallras
(raderas) och nar framgar av respektive namnds dokumenthanteringsplan.

24 Signatur

Signatur ska finnas pa alla digitala meddelanden. Den kan variera i utformning beroende pa
vilken kanal du anvander. Signatur ska finnas bade pa externa och interna meddelanden och
finnas i varje svar. Information om hur signaturer utformas med storlek pa kommunloggan
och texten finns pa Inredan.

Signatur i Outlook:

TIBROI

PETER LEGENDI, IT- OCH KOMMUNIKATIONSCHEF
Kommunledningskontoret, Tibro kommun [och/eller funktion/enhef]
peter.legendi@tibro.se | www.tibro.se

0504-181 17, vaxel 0504-180 00

Besdksadress: Centrumgatan 17, 543 30 TIBRO

Postadress: Tibro kommun, 543 80 TIBRO

Signatur i mobiltelefon eller surfplatta utan logga.
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3 Kommunicera effektivt
3.1 Tydlig amnesrad

For att underlatta sparbarheten ar det avgérande att amnesraden ar informativ. Nar
amnesraden (rubriken) skrivs ska det framga vad meddelandet handlar om.

3.2 Sprakbruk

Vilket sprakbruk som anvands i kommunikationen ar viktigt. Texten ska vara enkel, saklig
och begriplig.

3.3 Bilagor och dela dokument/filer

For en effektiv versionshantering ska bifogade filer undvikas om dessa hanteras battre via
delningsytor eller dokumenthanteringssystem. Information som kan framga i klartext direkt i
meddelandet bifogas inte som bilaga. | de fall bifogad fil finns ska mottagaren sakerstallas for
att filen kan tas emot och filformatet kan lasas. Anvand format, exempelvis PDF, som kan
Oppnas av kostnadsfria applikationer.

3.4 Svara skyndsamt

Enligt férvaltningslagen ar kommunen skyldig att besvara inkommande meddelanden
skyndsamt, det innebar svar inom tva arbetsdagar. Kravs en langre handlaggningstid ska
detta meddelas. Skyndsamt svar galler bade internt och externt.

4 Digitala kommunikationskanaler
4.1 E-post
411 Undvik att svara alla

Svara inte alla om det &r manga som har tagit emot ett digitalt meddelande.

41.2 Anvand kopia varsamt
Anvand funktionen kopia med férsiktighet. Finns inget patagligt motiv kan det skapa forvirring
bland 6vriga pa sandlistan.

41.3 Undvik massutskick

Anvand massutskick av e-postmeddelanden med stor férsiktighet och endast om det ar
motiverat. Massutskick riskerar sprida personuppgifter. Overvéag andra kanaler vid behov av
att na ett stérre antal mottagare. Vid intern kommunikation rekommenderas Inredan som
kanal. Om manga finns pa sandlistan fér e-postutskicket, lagg dem som hemlig kopia. Rutin
for massutskick och hemlig kopia finns pa Inredan.

41.4 Primar kanal
E-post ar kommunens primara digitala kommunikationskanal.

41.5 Funktionsbrevlador och individuella e-postlador
| Tibro kommun finns tva typer av e-postlador:

- funktionsbrevlada

- individuell e-postlada
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Funktionsbrevladan ar alltid kopplad till flera personer vilket garanterar att inkomna
meddelanden blir I&sta dagligen. Funktionsbrevladan ska vara férstahandsalternativet for
den som vill skicka e-post till kommunen. Den eventuella fortsatta kommunikationen via e-
post kan darefter fortsatta direkt med tjanstepersonen.

Den individuella e-postladan ar knuten till en enskild person och ska
bevakas pa samma satt som funktionsbrevladan.

Kommunens e-postkonto far endast anvandas for arbetsrelaterad kommunikation.

Alla anstallda ska lasa sin e-post varje arbetsdag.

41.5 E-post vid franvaro
Outlook har en funktion fér automatiskt svar vid franvaro. Exempel pa svarsmeddelande i
automatiskt svar:

Jag har semester och é&r tillbaka xxxx-xx-xx. Min e-postlada &r under denna period
obevakad, men jag laser ditt meddelande sa fort jag kommer tillbaka. Om ditt &rende &r
bradskande, skicka ditt meddelande till xxxx/funktionsbreviada@tibro.se som &r den e-
postlada som dagligen éppnas eller ring kommunens véxel pa telefon 0504-180 00.

Annan kontakt &n kommunens vaxel kan anges.

4.1.6 Avslut av tjanst

Vid avslut av tjanst ska Hjo kommuns kontaktcenter informeras i god tid. Nar tjansten
avslutats blir det inte langre mgjligt att skicka e-post till eller fran den e-postadressen, kontot
inaktiveras och raderas 120 dagar efter anstallningens avslut. Sa snart det blir kant att en
tjanst avslutas ska detta framga av signaturen, och om det ar mgjligt, meddela vem som kan
kontaktas istallet.

4.2 Skype for Business och Teams
| kommunen anvands Skype for Business eller Teams for videokonferenser.

4.3 Messenger

Messenger ar en digital kanal som riktar sig mot privatpersoner och anvéands inte i tjansten.
Tas inledande kontakt via Messenger fortsatter dialogen via e-post.

44 SMS

Sker den forsta kontakten via SMS och arendet inte ar av ringa betydelse fortsatter
kommunikationen via e-post. Tank pa att aven ett SMS ar en allman handling och ska
hanteras pa samma satt som andra handlingar.
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4.5 E-tjanster

E-tjanster inbjuder ibland till kommunikation via digitala meddelanden. Information inom
ramen for en e-tjanst ska alltid hanteras utifran de lagar och férordningar som galler fér en
inkommen handling.

5 Kalender

5.1 Anvand den digitala kalendern

Kalendern i Outlook anvands ibland aven for digital kommunikation. Alla anstallda i Tibro
kommun ska anvanda den digitala kalendern. Hur kalendern i Outlook ska anvandas finns
beskrivet i rutin for digital kalender pa Inredan.
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