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Telefonpolicy Valdemarsviks kommun

Denna policy ar framtagen for att sakerstalla att alla medarbetare i Valdemarsviks
kommun har samma grundsyn pa hur vara telefoner ska anvandas, vilket bemdtande
och vilken tillganglighet vi ska ha.

Valdemarsviks kommun ska ha en god telefonservice till allmanheten och till den egna
organisationen, det vill sdga till saval externa som interna kunder. Det innebér att
kommunens personal —i sa stor utstrackning som maijligt - ska vara antraffbar och ge ett
bra, professionellt och korrekt bemotande.

Mal
e Viska ge en god service och ett gott bemdétande i alla telefonsamtal.
e Viska ha en hog tillganglighet.
e Viska anvidnda vara telefoner pa ett ansvarsfullt sdtt, bade ekonomiskt och for
att skydda den information som finns i telefonerna.

e Den som ringer till Valdemarsviks kommun ska fa ett besked eller bli hanvisad
redan vid forsta samtalet.

Riktlinjer

Med god service och gott bemétande menar vi:

e Du svarar med ditt for- och efternamn samt sektor/ enhetstillhérighet. Vid
behov ocksa med din titel.

e Ditt forhallningssatt ar positivt och professionellt oavsett om det ar ett internt
eller externt samtal.

e Du ser till att felringda samtal kommer till ratt handlaggare.

e Du tar dig tid att lyssna och sitter dig in i personens fragestéllning/situation
utan att inleda med invandningar och férklaringar.

e Du sakerstiller ett korrekt svar. Ar du osidker ar det bittre att du ber att f3
aterkomma.

e Du aterkommer enligt 6verenskommelse dven om du inte &r helt klar med ditt
svar.

e Du ger en tydlig bild om hur drendet handlaggs och ger ett realistiskt besked om
nar ett besked kan vara klart.

e Du ger ett nej/avslag pa ett respektfullt satt och sikerstéller att mottagaren
forstar vad det innebar.

e Du ar medveten om att din rost ar ett viktigt verktyg i samtalet och anvander
den pa ett positivt satt.

e Du uttrycker dig sakligt och undviker fackuttryck.

Med héag tillgénglighet menar vi:
e Du bidrar till att samtal kopplas ratt genom att sakerstélla att dina uppgifter i
hanvisningssystemet CMG ar korrekta.
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Det ska alltid finnas nagon som &r tillganglig pa telefon pa servicefunktioner som
far manga inkommande samtal. Vid behov vidarekopplas samtal till annan kolle-
ga/enhet.

Den som ringer ska fa ett besked nar du ar tillganglig igen och darfor ska du
alltid hanvisa din telefon nar du ar inte kan ta emot samtal.

Du ska ringa upp den som har ldmnat meddelande till dig senast inom 2 arbets-
dagar.

Att anvédnda telefonen pa ett ansvarsfullt sdtt innebdr:

Alla telefoner inkopta av Valdemarsviks kommun som du anvander i ditt arbete
ags av Valdemarsviks kommun och ar ditt arbetsverktyg.

Du ansvarar for att din arbetstelefon skots pa ratt. Det géller dven data och
information som du bearbetar och lagrar dar.

Telefonens abonnemang far inte anvandas i din privata mobiltelefon eller i
annan mobil ut-rustning.

Att lagrad information ar skyddad och att du darfor anvander I16senord (pinkod)
sa att obeho-riga inte kan komma at din information.

Du sakerstaller att ditt samtal inte kan horas av nagon utomstaende om det
beror sekretess eller andra kansliga uppgifter.

Ansvar

e Dusom ar chef ansvarar for att denna policy tillampas och att bemotan-
de och tillganglighet inom den egna verksamheten foéljer riktlinjerna.

e Varje medarbetare ar ansvarig for att félja denna policy.

e | den man som fortroendevalda politiker utfér uppdrag for kommunens
rakning uppmanas dessa att félja denna policy.

Hanvisning vid franvaro

Hanvisning ska alltid goras nar du inte ar tillganglig och kan utforas bade
fran telefonerna eller via dator i hanvisningssystemet CMG. | CMG kan franvaro laggas in
langt i forvag.

Meddela franvaro genom att:

e anvanda CMG dér franvaro kan laggas in i forvag eller meddela vaxeln

e alltid ange franvaroorsak

e alltid meddela totala franvarotiden exempelvis nar ett mote fortsatter
med ett annat eller att lunch intrader

o alltid 6ppna telefonen nar du ar tillbaka tidigare an planerat

Rostbrevladan i hdanvisningssystemet CMG ska anvandas for all telefoni. Meddelanden
kan lyssnas av bade via CMG fasta telefoner och mobiltelefoner for de som har MEX-
anknytning. For de med endast mobiltelefon kan meddelanden lyssnas av via funktionen
for rostbrevlada i mobilen.
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Telefontider

Telefontid sammanfall normalt med arbetstider. Om séarskilda telefontider tillampas far
telefonen inte stangas av helt utanfor telefontiden. Det ska vara maojligt att komma fram
med tjanstesamtal eller akuta samtal.

Mobiltelefoni

Mobiltelefoner ar ett arbetsverktyg for 6kad effektivisering, sakerhet och tillganglighet.
Kommunen tillhandahaller mobiltelefon till anstélld som behover den i sin tjansteutdv-
ning.

e Beslut om vem som ska ha mobiltelefon fattas av behorig chef.

o Telefon och abonnemang bestélls genom IT-enheten genom Easit.

e Vid forlust av mobiltelefon ska IT-enheten kontaktas, som spérrar telefonen och
eventuellt gor stéldanmalan.

Privata samtal

Abonnemang som tillhandahalls ska vara kostnadseffektiva och uppfylla de krav som
Skatteverket har pa denna typ av [6neférman.

Vaxelfunktion
Vaxelfunktionen ska lamna god, snabb och personlig telefonservice till alla som ringer till
kommunen. Det innebar att:

e samtal besvaras inom fyra signaler

e samtal inleds med "Valkommen till Valdemarsviks kommun - det ar "férnamn"

e samtal kopplas till den person som sdks. Ar personen ej antriffbar kan samtalet
kopplas till annan person inom samma funktion

e uppringande far information nar sokt person kan antraffas

e erbjuda uppringda att vidarebefordra meddelanden eller koppla till eventuell
rostbrevliada ndr medarbetaren inte ar pa plats

Véxeln ansvarar for att en central telefonsvarare ar i drift under tid pa dygnet som
vaxeln ar stangd. Telefonsvarare meddelar vaxelns 6ppettider samt férekommande
journummer.

| vaxelpersonalens arbete prioriteras externa samtal fore interna. Felanmalningar,
fragor och bestallningar lamnas via Easit.

Vaxelns 6ppettider
Vaxeln ar 6ppen 08:00 — 16:00 mandag till fredagar, lunchstangt varje dag 12:00-13:00.
Helgaftnar och dag fore “"r6d" dag 8:00-12:00.
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Nummerupplysning

For interna telefonnummer finns en telefonbok i hdanvisningssystemet CMG, som nas
via Intrandtet.

For extern nummerupplysning anvands soktjanster via internet exempelvis:
www.hitta.se eller www.eniro.se. Undvik att anvdanda 118 118 eller motsvarande
tjanster.

Uppfoljningar

Uppfoljning av Telefonpolicyn ska ske regelbundet och kan genomféras bade av externa
och interna resurser. Det &r kommunchef/sektorschefer som ansvarar for att
uppféljningar sker.
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