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1. Inledning

Dessa riktlinjer ar framtagna for att sdkerstalla att alla anstallda i Ronneby kommun har samma
grundsyn pa hur vara telefoner ska anvandas, vilket bemotande och vilken tillganglighet vi ska
ha.

Forvaltningschefen ansvarar for att berdrd personal informeras om dessa riktlinjer och att de
tillampas. Alla nyanstéallda ska informeras om riktlinjerna nér de borjar sin anstallning.

Alla samtal ar av betydelse men extra viktiga &r de externa samtalen. Orsaken till detta ar att vi
da representerar Ronneby kommun och ar kommunens ansikte utat.

2. Mal
Nedanstaende mal géller bade externa och interna samtal.

e Viska haen god service och ett gott bemotande i alla telefonsamtal.
e Viska ha en hog tillganglighet &ven om vi arbetar hemma eller utanfér kontoret.

2.1. Definitioner
Med god service och gott bemdtande menar vi att:

e Vi svarar med for- och efternamn samt forvaltning eller enhet.

e Vi tar oss tid att lyssna och sétter oss in i personens fragestallning. | detta ingar att vara
vanlig och artig.

e Vi har ett korrekt sprakval anpassat till mottagaren och den situation vi befinner oss i.

o Vi sakerstaller ett korrekt svar. Om vi kanner oss oséakra aterkommer vi i drendet, dven
om vi inte har svaret, inom den tid som utlovats. Enkla drenden ska besvaras inom 24
timmar (vardagar).

e Vigeren tydlig bild av hur &rendet handl&ggs och ger ett realistiskt besked om nér ett
svar kan vara klart.

e Vidr mana om att felringda samtal kommer till ratt handlaggare - antingen genom att vi
direkt h&nvisar till ratt person eller att vi, om vi &r osékra, hanvisar till véxeln.
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e Vi ger besked som kan uppfattas som negativt for mottagaren pa ett respektfullt sétt, det
vill saga vi forklarar hur vi gjort var bedomning och sékerstaller att mottagaren forstar
vad det innebar.

Med hdg tillganglighet menar vi att:

e Viska varatillgangliga per telefon sa mycket som mojligt. Att stanga av telefonen nar
man sitter och arbetar ar tillatet endast i undantagsfall t ex om arbetsuppgiften har en
snav tidsram eller om man sitter i ett viktigt samtal, moéte eller utbildning.

o Vi sakerstaller att vara personuppgifter pa kommunens hemsida &r riktiga. Detta gors
tillsammans med ansvarig webbredaktor pa din enhet/foérvaltning. Om man har sérskilda
telefontider ska det synas dar.

e Vid franvaro ska telefonhanvisning lamnas om nar du é&r tillbaks. Du ska ha ett kortfattat
inspelat réstmeddelande som tydligt anger vart den uppringande har kommit f6ljt av en
uppmaning/hénvisning, se exempel nedan.

e Vi lyssnar av vara rostbrevlador dagligen. Den som har lamnat ett meddelande ska bli
uppringd inom 24 timmar (vardagar).

e Vid semester eller langtidsfranvaro hanvisar vi alltid till vaxeln eller till kollega. Aven
rostbrevlada kan anvandas. Rostbrevlada maste dock bevakas av annan vid
langtidsfranvaro.

e Forvaltningschefen faststéller telefontider pa de enheter dar kraven pa servicegrad
gentemot kommuninvanarna ar hog. Dessa uppdateras vid behov och ska vara véxeln
tillhanda. Arbetsledare eller liknande har det operativa ansvaret for att nagon svarar pa
enheten under telefontiden.

3. Forslag pa rostmeddelanden
Nar du vill/kan ringa tillbaka till mottagaren

"Hej du har kommit till Fornamn Efternamn pa Enhet, Ronneby kommun.

Jag kan inte ta ditt samtal just nu, men om du lamnar namn, arende och telefonnummer efter
tonen sa aterkommer jag till dig sa snart jag har mojlighet.

For att komma till telefonist tryck 9~
Nar du vill att mottagaren kontaktar dig pa mail
”Hej du har kommit till Férnamn Efternamn pa Enhet, Ronneby kommun.

Jag kan inte ta ditt samtal just nu, men om du mailar mig pa namn.namn@ronneby.se med ditt
arende sa aterkommer jag till dig sa snart jag har mojlighet.

For att komma till telefonist tryck 9.
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Franvaromeddelande vid till exempel semester, sjukdom, foraldraledighet etcetera:

“Hej du har kommit till Fornamn Efternamn pa Enhet, Ronneby kommun.

Jag har semester (eller vilken franvaro det nu galler) och &r ater i tjanst den (dag) (manad)
under tiden hanvisar jag dig till min kollega Fornamn Efternamn som kan hjalpa dig med ditt
arende. Du nar Férnamn Efternamn pa telefonnummer xxxx eller epost namn.namn@ronneby.se

For att komma till telefonist tryck 9.
4. Ovrigt

Ange bade ditt direktnummer och kommunens huvudnummer i dina kontakter. Det galler
for alla uppgifter, exempelvis i sidfoten pa brevpapper, e-post och 6vriga sammanhang.

Alla bestéllningar av abonnemang, telefoner och tillbehdr samt funktioner ska godkénnas
av ansvarig chef.

Du har personligt ansvar for att uppgifterna stdammer. Om nagot forandras t ex att du far
andrat ansvarsomrade eller en ny tjanst sa ska du meddela véaxeln om detta.

Det ar en foretagstelefon och ett arbetsredskap sa du kanske inte har tillgang till alla
funktioner och majligheter som pa din privata telefon.

5. Vaxeln

Vixeltelefonister besvarar alltid inkommande externa samtal med “Valkommen till
Ronneby kommun/namn pa bolaget”. Interna samtal besvaras med “Véxeln”.

Om den person som soks inte ar antréffbar ska vaxeltelefonisten erbjuda sig att ta ett
meddelande till den som soks.
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1. Inledning

Dessa riktlinjer ar framtagna for att sdkerstalla att alla anstallda i Ronneby kommun har samma
grundsyn pa hur vara telefoner ska anvandas, vilket bemotande och vilken tillganglighet vi ska
ha.

Forvaltningschefen ansvarar for att berdrd personal informeras om dessa riktlinjer och att de
tillampas. Alla nyanstéallda ska informeras om riktlinjerna nér de borjar sin anstallning.

Alla samtal ar av betydelse men extra viktiga &r de externa samtalen. Orsaken till detta ar att vi
da representerar Ronneby kommun och ar kommunens ansikte utat.

2. Mal
Nedanstaende mal géller bade externa och interna samtal.

e Viska haen god service och ett gott bemotande i alla telefonsamtal.
e Viska ha en hog tillganglighet &ven om vi arbetar hemma eller utanfér kontoret.

2.1. Definitioner
Med god service och gott bemdtande menar vi att:

e Vi svarar med for- och efternamn samt forvaltning eller enhet.

e Vi tar oss tid att lyssna och sétter oss in i personens fragestallning. | detta ingar att vara
vanlig och artig.

e Vi har ett korrekt sprakval anpassat till mottagaren och den situation vi befinner oss i.

o Vi sakerstaller ett korrekt svar. Om vi kanner oss oséakra aterkommer vi i drendet, dven
om vi inte har svaret, inom den tid som utlovats. Enkla drenden ska besvaras inom 24
timmar (vardagar).

e Vigeren tydlig bild av hur &rendet handl&ggs och ger ett realistiskt besked om nér ett
svar kan vara klart.

e Vidr mana om att felringda samtal kommer till ratt handlaggare - antingen genom att vi
direkt h&nvisar till ratt person eller att vi, om vi &r osékra, hanvisar till véxeln.
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Vi ger besked som kan uppfattas som negativt for mottagaren pa ett respektfullt satt, det
vill saga vi forklarar hur vi gjort var bedomning och sékerstaller att mottagaren forstar
vad det innebar.

Med hdg tillganglighet menar vi att:

Vi ska vara tillgangliga per telefon sd mycket som majligt. Att stanga av telefonen nar
man sitter och arbetar ar tillatet endast i undantagsfall t ex om arbetsuppgiften har en
snav tidsram eller om man sitter i ett viktigt samtal, moéte eller utbildning.

Vi sékerstaller att vara personuppgifter pa kommunens hemsida ar riktiga. Detta gors
tillsammans med ansvarig webbredaktor pa din enhet/foérvaltning. Om man har sérskilda
telefontider ska det synas dar.

Vid franvaro ska telefonhanvisning lamnas om nar du &r tillbaks. Du ska ha ett kortfattat
inspelat réstmeddelande som tydligt anger vart den uppringande har kommit f6ljt av en
uppmaning/hénvisning, se exempel nedan.

Vi lyssnar av vara rostbrevlador dagligen. Den som har lamnat ett meddelande ska bli
uppringd inom 24 timmar (vardagar).

Vid semester eller langtidsfranvaro hanvisar vi alltid till véixeln eller till kollega. Aven
rostbrevlada kan anvandas. Rostbrevlada maste dock bevakas av annan vid
langtidsfranvaro.

Forvaltningschefen faststaller telefontider pa de enheter dar kraven pa servicegrad
gentemot kommuninvanarna ar hog. Dessa uppdateras vid behov och ska vara véxeln
tillhanda. Arbetsledare eller liknande har det operativa ansvaret for att nagon svarar pa
enheten under telefontiden.

3. Forslag pa rostmeddelanden

Nar du vill/kan ringa tillbaka till mottagaren

"Hej du har kommit till Fornamn Efternamn pa Enhet, Ronneby kommun.

Jag kan inte ta ditt samtal just nu, men om du lamnar namn, arende och telefonnummer efter
tonen sa aterkommer jag till dig sa snart jag har mojlighet.

For att komma till telefonist tryck 9~

Nar du vill att mottagaren kontaktar dig pa mail

”Hej du har kommit till Férnamn Efternamn pa Enhet, Ronneby kommun.

Jag kan inte ta ditt samtal just nu, men om du mailar mig pa namn.namn@ronneby.se med ditt
arende sa aterkommer jag till dig sa snart jag har mojlighet.

For att komma till telefonist tryck 9.
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Franvaromeddelande vid till exempel semester, sjukdom, foraldraledighet etcetera:

“Hej du har kommit till Fornamn Efternamn pa Enhet, Ronneby kommun.

Jag har semester (eller vilken franvaro det nu galler) och &r ater i tjanst den (dag) (manad)
under tiden hanvisar jag dig till min kollega Fornamn Efternamn som kan hjalpa dig med ditt
arende. Du nar Férnamn Efternamn pa telefonnummer xxxx eller epost namn.namn@ronneby.se

For att komma till telefonist tryck 9.
4. Ovrigt

Ange bade ditt direktnummer och kommunens huvudnummer i dina kontakter. Det galler
for alla uppgifter, exempelvis i sidfoten pa brevpapper, e-post och 6vriga sammanhang.

Alla bestéllningar av abonnemang, telefoner och tillbehdr samt funktioner ska godkénnas
av ansvarig chef.

Du har personligt ansvar for att uppgifterna stdammer. Om nagot forandras t ex att du far
andrat ansvarsomrade eller en ny tjanst sa ska du meddela véaxeln om detta.

Det ar en foretagstelefon och ett arbetsredskap sa du kanske inte har tillgang till alla
funktioner och majligheter som pa din privata telefon.

5. Vaxeln

Vixeltelefonister besvarar alltid inkommande externa samtal med “Valkommen till
Ronneby kommun/namn pa bolaget”. Interna samtal besvaras med “Véxeln”.

Om den person som soks inte ar antréffbar ska vaxeltelefonisten erbjuda sig att ta ett
meddelande till den som soks.
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