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Inledning

Kommunikation med kommunen sker idag pa manga olika sitt. Denna rutin
beskriver hur vi pa bista sitt tar emot den telefonkommunikation som sker
via vaxeln eller inkommande direktsamtal. Genom att f6lja denna rutin
signalerar vi till vara invanare att vi 4r tillgdngliga, har en god service och gott
bemotande.

Vir malsittning ar att alla som ringer till Esssunga/Gristorps kommun fir
ett trevligt bemétande.

Oavsett vem som svarar i kommunen blir den som ringer alltid positivt
bemétt. Om du tar emot ett samtal som ska till ndgon annan - hinvisa i
storsta man till ritt person med dess nummer eller till vixel.

Vi ger en god service i alla telefonsamtal

Tiank pa att vira invanare vill ha service pa olika sitt. Ibland kan detta vara
reglerat i verksamheterna, men erbjud alltid en fullgod service om invanaren
inda dr pa traden.

Vi har en hog tillganglighet.

Detta innebir inte att vi alltid har 6ppna telefoner, utan att vi hanvisar nar
det behovs, har ett talsvar och en talfras uppdaterad. Arbetar du i verksamhet
med telefontider, respektera detta genom att halla linjerna 6ppna vid dessa
tider.

Vi anvander vara telefoner pa ett ansvarsfullt satt, bade ekonomiskt och for att
skydda den information som finns i telefonerna.

Din telefon ir ett arbetsredskap, behandla den darefter. Tank extra mycket
pa sekretess vid samtal utanfor verksamheten. Ha alltid en laskod pé din
mobiltelefon.

Vaxelns ansvar

e Vixelpersonalens ansvar dr i forsta hand att férmedla samtal.

* Vixeln svarar "Vilkommen till Essunga kommun / Gristorps
kommun” alt. ”Vaxeln” vid internt samtal.

¢ Om ingen anstilld finns att tillga erbjuds mojlighet att limna
meddelande genom vixeln. Detta sker forsta hand via den
rostbrevlida som alla har aktiverad.
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Om den uppringande inte vill limna meddelande upplyser vixeln om
nir nagon finns tillgédnglig och 6nskar “valkommen ater”.

Vixeln limnar i sa stor utstrickning som moijligt ut
direktnummer/mobilnummer till den sokta anknytningen.

Extern nummerupplysning hanvisas till Eniro 118118, eller webben.

Vixel servar normalt inte kommunens anstillda med
nummerupplysning.

Den som inte kan na 6nskad Sverige- eller utlandsabonnent bestiller

uppkoppling via vixeln

Efter kontorstid kopplas svarare in med information om att vaxeln ar
staingd och med hanvisning till kommunernas hemsidor.

Alla anstalldas ansvar

Olika verksamheter har olika tider vi forvantas vara antraffbara.
Respektera ”6ppettiderna” genom att halla telefonen 6ppen eller
hanvisad nar det kravs.

Alla anstillda tar fullt ansvar for sin egen anknytning. Telefonen
hanvisas alltid vid franvaro si att vixeln kan limna korrekt
information. Det 4r inte ett alternativ att hinvisa sin telefon till
kommunens vixel, utan vilj nagot av alternativen i
hinvisningssystemet (t ex sjuk, lunch, tillfilligt ute mm).

Anstillda svarar ’verksamhet, for- och efternamn’ alt. "kommunens
namn, for- och efternamn”

Alla uppringda blir vil bemotta.
Inkomna samtal besvaras snarast.

Spela in talsvarsmeddelande. Meddelandet bor formuleras kort och
tydligt. Uppringande som talat in meddelande i rostbrevladan blir
uppringda sa snart tillfille ges.

Om franvarotiden som hinvisats inte gar att halla, gbr en férlingning
omedelbart. Vid akut sjukdom kan vixeln meddelas, som hinvisar
frainvaroorsak.
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Chefens ansvar

* Respektive chef ansvarar for att information om férandringar inom
medarbetares ansvarsomrade meddelas vixeln snarast mojligt.

e Nirmaste chef bestiller och avbestiller anknytningar samt
abonnemang till mobiltelefon. Detta gérs via vixeln.

¢ Sektorchef bestimmer tillsammans med medarbetarna en serviceniva
tor enheten som svarar mot den egna verksamhetens behov och
medborgarnas/kundernas krav.

e Respektive chef ser till att servicenivan uppnds och vidmakthalls.



