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Telefonpolicy

Antagna av kommunfullmiktige den 28 oktober 2014, § 84

Denna policy ir framtagen for att siakerstalla att alla anstillda i Fagersta kom-
mun har samma grundsyn pa hur kommunens telefoner ska anvindas, vilket
bemoétande och vilken tillginglighet vi ska ha och dessutom vikten av en eko-
nomiskt ansvarsfull anvindning av telefonitjansterna.

Mal

Alla som ringer till anstillda i Fagersta kommun ska fa ett trevligt bemdtande.
Det giller oavsett om det ar ett internt eller externt samtal.

Vi ska ge en god service och ett gott bemétande i alla telefonsamtal

Vi ska ha en hog tillgdnglighet

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

Med god service och gott bemétande menar vi:

Du svarar med for- och efternamn samt organisations/enhetstillhorig-
het. Vid behov ocksi med din titel.

Ditt férhéllningssatt dr positivt och professionellt oavsett om det ar ett
internt eller externt samtal.

Du ser till att felringda samtal kommer till ritt handliggare.

Du tar dig tid att lyssna och sitter dig in i personens frigestillning/
situation utan att inleda med invindningar och forklaringar.

Du sikerstiller ett korrekt svar. Ar du osiker ir det bittre att du ber att
fa dterkomma.

Du idterkommer enligt 6verenskommelse dven om du inte ir helt klar
med ditt svar.

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

Du ger ett nej/avslag pa ett respektfullt sitt och sikerstiller att motta-
garen forstar vad det innebar.

Du dr medveten om att din rOst dr ett viktigt verktyg i samtalet och
anvinder den pa ett positivt sitt.

Du uttrycker dig sakligt och anvander inte fackuttryck.

Med hég tillginglighet menar vi:

Du bidrar till att samtal kopplas ritt genom att sikerstilla att dina
uppgifter i telefonistédet Informera ar korrekta.

Det bor alltid finnas nagon som ir tillginglig pa telefon pa servicefunkt-
ioner som far manga inkommande samtal. Vid behov vidarekopplas
samtal till annan kollega/enhet.
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Den som ringer ska fa ett besked nir du ir tillginglig igen och dérfor
ska du alltid hdnvisa din telefon nir du inte kan ta emot samtal. Du ska
ha ett kortfattat inspelat rostmeddelande som tydligt anger vart den upp-
ringande har kommit £6ljt av en uppmaning/hinvisning.

Den som ringer ska ha méjlighet att limna ett meddelande i réstbrevla-
dan som ska finnas aktiverat i telefonistédet Informera.

Du ska ringa upp den som har limnat meddelande till dig senast inom 2
arbetsdagar.

Att anvinda telefonen pa ett ansvarsfullt sitt innebdr:

Alla telefoner inkopta av Fagersta kommun som du anvander i ditt ar-
bete dgs av Fagersta kommun och dr ditt arbetsverktyg.

Du ansvarar for att din arbetstelefon skots pa ritt. Det giller dven data
och information som du bearbetar och lagrar dir.

Telefonens abonnemang far inte anviandas i din privata mobiltelefon el-
ler i annan mobil utrustning.

e Att lagrad information ar skyddad och att du darfér anvander l6senord
(pinkod) sa att obehoriga inte kan komma 4t din information.

¢ Du sikerstiller att ditt samtal inte kan horas av nagon utomstiende om
det beror sekretess eller andra kinsliga uppgifter.

Ansvar

e Du som ir chef ansvarar for att denna policy tillimpas och att bemo-
tande och tillginglighet inom den egna verksamheten 6ljs upp.

e Varje medarbetare dr ansvarig for att f6lja denna policy.

e I den man som foértroendevalda politiker utfér myndighetsuppdrag for

kommunens rikning uppmanas dessa att folja denna policy.
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