FALKENBERGS
KOMMUN

Riktlinjer for
telefonianvandning

Diarienummer Faststillt av Datum for faststillande

SVN 2016-15 Servicendmnden 2017-08-31

Dokumenttyp Dokumentet géller for Giltighetstid

Riktlinje Samtliga ndmnder, bolag och Tills vidare
kommunalférbund

Revideringsansvarig Revideringsintervall Reviderad datum

Servicendmnden Vart fjarde ar 2024-01-25

Dokumentansvarig (funktion) ** Uppfoljningsansvarig och tidplan

Enhetschef pé kontaktcenter Samtliga nimnder, bolag och kommunalférbund. Arlig
uppfoljning.

Falkenbergs kommun
311 80 Falkenberg. Telefon: 0346-88 60 00

e-post: kontaktcenter@falkenberg.se
kommun.falkenberg.se


mailto:kontaktcenter@falkenberg.se

FALKENBERGS
KOMMUN

1. Syfte

Syftet med dessa riktlinjer ar att klargéra kommunens forhallningssétt till service via telefon.
Malsittningen &r att kommunen ska ha en god service till allménheten och till den egna
organisationen, det vill sdga till sdvil externa som interna kunder. Det innebér att kommunens
personal — 1 sa stor utstrackning som majligt - ska vara antrdftfbar och ge ett bra, professionellt och
korrekt bemotande.

2. Koppling till lagstiftning och andra styrdokument

e Forvaltningslag (2017:900) §§6-7

Av serviceskyldigheten i forvaltningslagen framgér att myndigheter ska ge upplysningar,
vagledning, rdd och annan hjdlp inom deras verksamhetsomrade.

Hjélpen ska lamnas i den utstrackning som dr lamplig med hansyn till fragans art, den enskildes
behov av hjilp och den egna verksamheten. Fragor fran enskilda ska besvaras sa snart som mojligt.

Vi har ocksé en skyldighet att stidlla upp om nagon enskild av misstag vént sig till oss nar deras fraga
egentligen ror ndgon annan myndighet. I ett sddant fall ska vi hjélpa personen till ritta genom att
exempelvis hinvisa denne ritt.

Vi ska dven behandla alla som hor av sig likt, oavsett vilken kanal som anvénds eller vilka resurser
den enskilde har.

3. Riktlinjer

3.1. Gemensamma regler

- Den som ringer till Falkenbergs kommun eller kommunens bolag ska i férsta hand komma
fram till kontaktcenter. Kontaktcenter finns till bland annat for att efterstriva konceptet “en
vég in”. Dér ska de som hor av sig till kommunen 4 sa bra service som mojligt och dér bor
dven sa manga fragor som mojligt 16sas. Kontaktcenter hanterar i forsta hand drenden som
finns avtalade mellan respektive forvaltning eller bolag och kontaktcenter. I andra hand
flyttas samtalet vidare till den verksamhet som kan ge bést svar pé fragan. Forvaltningarna
och bolagen ska darfor ha som vana att i god tid till kontaktcenter kommunicera alla
vasentliga fordndringar, handelser med mera.

- Att hinvisa sin telefon dr det tydligaste séttet att signalera tillgénglighet, och gér att
kombinera med hanvisning i kalender. Det &r viktigt att hantera tillgénglighet pé ett sa bra
sétt som majligt av hdnsyn till de som soker kontakt internt och externt i
kommunorganisationen.

- Varje medarbetare ansvarar for att den egna telefonen ér hidnvisad nir man inte sjélv kan ta
emot samtal.
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- Kommunens personal ska alltid svara med organisationstillhdrighet och namn, sa att det
blir tydligt for den som ringer var den har hamnat och vem den pratar med.

- Varje medarbetare ansvarar for att telefonmeddelanden ldses/avlyssnas s fort som
mojligt. Med undantag for semestrar, tjansteresor och motsvarande bor vi ta kontakt
samma dag som meddelandet lamnades.

- Den som har en rostbrevlada ska ha ett personligt meddelande, sa att den som ringer vet
att man kommit till ritt person.

- Den som har en rostbrevlada ska vara medveten om att rostbrevlademeddelanden kan vara
allménna handlingar som behdver hanteras i enlighet med rutiner och géllande lagstiftning.

- Felanmiélningar, fragor och bestéllningar som ror telefoni samt fordndrade arbetsuppgifter eller
organisationsfordndringar ska i forsta hand lamnas via helpdesken for telefoni pé intranétet.
Detta for att underléatta prioritering och planering i hanteringen av drenden.

- Vi foljer upp vér service via telefon genom att olika sétt regelbundet maéta tillgéinglighet,
svarstid, bemdtande och andel tappade samtal. Kontaktcenter ansvarar for uppfoljning och
dialog.

4. Definitioner och avgransningar

Dessa riktlinjer giller for hantering av fast telefoni, mobil telefoni och rostbrevlada, samt
relaterad felanmélan. De géller for anstédllda i kommunen, men dven for fortroendevalda som
anviander kommunens telefonabonnemang.

Riktlinjerna géller i tillimpliga delar for kommunens myndigheter, bolag och kommunalférbund.

5. Ansvar och uppfoljning

Forvaltningar och bolag ansvarar f6r uppf6ljning av telefonianvdndningen inom sin verksamhet och
ska vidta de atgérder som behovs for att riktlinjerna ska tillimpas. Varje chef ansvarar ytterst for en
vél fungerande telefonservice inom verksamheten.

Serviceforvaltningen ansvarar i dialog med forvaltningar och bolag for 6vergripande analys och
atgérder 1 forhallande till de gemensamma regler som réknas upp i dessa riktlinjer.

Servicendmnden ansvarar for faststéllande av riktlinjerna samt revision vart fjérde ar.
Servicendmnden har det 6vergripande ansvaret for dessa riktlinjer.

Serviceforvaltningen ansvarar for att erbjuda information samt utbildningar inom omradet till
ovriga kommunala verksamheter. Praktiska anvisningar finns publicerade pa intranétet och
uppdateras l6pande.

Respektive ndmnd, bolag och kommunalférbund ansvarar, inom sitt verksamhetsomrade, for att
denna riktlinje foljs. I detta ansvar ligger att arligen informera samtliga anstéllda, fortroendevalda
och uppdragstagare om detta dokument.
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