Gemensamt mal och
gemensam telefonpolicy

SAMSA

Samverkan Arjeplog, Mala, Sorsele och Arvidsjaur
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Bilaga 1 — Férsakran



1. Mal

SAMSA-kommunerna Arjeplog, Mal&, Sorsele och Arvidsjaur skall ha en bra service med
hdg tillganglighet till kommunernas verksamheter.

Malet med den gemensamma telefonpolicyn ar att skapa gemensamma regler och
forutsattningar som bidrar till en bra service gentemot allmanheten.

2. Allmant

SAMSA-kommunerna har ett samarbete kring vaxelplattform och svarstider i vaxel.
Vaxelplattformen finns fysiskt placerad i Sorsele kommun.

Telefoni ar en strategisk resurs som binder samman hela organisationen och hjalper
allmanheten att snabbt och sékert f kontakt med ratt kompetens inom kommunen.
Kommunens uppgift ar att inom olika omraden erbjuda tjanster av hog kvalitet till
medborgarna. For att kommunerna skall kunna leva upp till de krav som medborgarna
har ratt att stélla, ar hog tillganglighet ett sjalvklart krav. En effektiv telefonservice ar en
mycket viktig funktion for att astadkomma hdg tillganglighet.

For att telefonservicen skall kunna nyttjas optimalt &r det nédvandigt att alla har samma
grundsyn pa hur telefonen skall anvandas och dartill god kunskap om de mdjligheter som
vart telefonsystem erbjuder.

Kommunen skall vara tillganglig och med det menar vi att nar ndgon ringer till kommunen sa
skall den inringande fa ett snabbt och korrekt svar. Om den som soks inte finns antraffbar
ska den inringande alltid kunna fa ett besked om néar den sokta personen kan nas eller nar
han/hon aterkommer.

3. Sekretess

Sekretess regleras i offentlighets- och sekretesslagen. Lagen géller all personal inklusive
fortroendevalda. Vid all telefonering ar det viktigt att tanka pa att det som ségs kan komma
att uppfattas av obehdriga. For personalen i kommunens telefonvaxel galler sekretess for
alla uppgifter som avser telefonsamtal till eller fran kommunens 6vriga personal. Sekretessen
ar livslang.

4. Ansvar

4.1 Systemansvariga

Inom SAMSA ansvarar varje kommun for den hardvara som finns lokalt for vaxelplattformen.
Sorsele kommun ansvarar dessutom for backupp av servrar ingaende i vaxellsningen.

Varje kommun ansvarar for egen kontinuerlig administration av huvuddator for telefoni och
hanvisningssystem (som 140602 ar 4760, Trio Abonnentférandringar, Trio Féretag och Trio
CC1)



4.2 Vaxelns ansvar

Vaxelpersonalens ansvar ar att férmedla samtal. Andra arbetsuppgifter som stér
vaxeltelefonisten under svarstid skall férlaggas utanfor svarstiden.

- Vaxeln svarar " Valkommen till xx-kommun”. Detta galler &ven vid interna samtal.

- Om det inte finns nagon anstalld att tillga pa efterfrdgad verksamhet skall telefonisten
kunna upplysa om nar nagon finns tillganglig. Den inringande skall ocksa erbjudas mgjlighet
att fa lamna meddelande i vaxeln.

- Telefonisten skall i sa stor utstrackning som majligt Iamna ut direktnummer och
mobilnummer med undantag om anknytningen ar ansluten till mobile extension (OE) da
telefonisten ska informera om att anknytningen ar mobilnumret.

- Extern nummerupplysning skall hanvisas till extern nummerpresentation som t ex Eniro
118 118, eniro.se eller hitta.se.

- Vaxeln servar inte kommunens anstéllda med nummerupplysning. For interna
telefonnummer finns t.ex. Trio Assistant pa webben och for externa telefonnummer se
punkten ovan.

- Den som inte kan na dnskad utlandsabonnent kan bestélla uppkoppling via vaxeln.
Réackvidd utlandet kan erhallas. Kontrollera med din narmaste chef o vem du ska vanda dig
till for att erhalla rackvidd utlandet.

- Under lunchsténgning och efter kontorstidens slut laggs ett nattsvarsmeddelande in med
information om vaxelns dppettider och eventuella journummer.

4.3 Chefens ansvar

Varje chef ansvarar for att det inom sin verksamhet finns kunskap om hantering av telefon
och organisation for en val fungerande telefonpassning. En viktig del i detta &r ansvaret for
att nagon finns pa plats for att ta emot inkommande samtal under de tider som meddelats
allménheten.

Chefen ansvarar for att vaxeln far information om forandringar och nybestéllningar av
anknytningar.

4.4 Alla anstalldas ansvar

- Alla anstéllda skall ta fullt ansvar for sin egen anknytning. Telefonen skall alltid hanvisas vid
franvaro s att telefonisten i vaxeln alltid kan ge korrekt information om nar personen finns
pa plats. Som anstalld har man ett personligt ansvar saval for den egna fasta anknytningen
som for den mobila.

Hanvisning kan utforas fran fasta telefonen, Trio Assistent pa webben eller via appen Trio
Referral som laddas hem till mobiltelefonen. Har du kalenderkoppling via t.ex. Outlook kan
du lagga upp din frAnvaro dar och da maste du anvanda dig av kommandon som SAM: eller
TJA:. Ange frAnvaroorsak, nar du aterkommer och om det finns ndgon annan att koppla till
(ett alternativt svarsstalle). Lathundar for hur du gar tillvaga finns.



- Kom ihag att det alltid ar battre att ta till lite extra tid pa din franvaro och manuellt 6ppna
telefonen nar du kommer tillbaka.

- Ange den totala franvarotiden, t.ex. om du har flera moéten i foljd sa skriver du ihop det till
ett m6te med en gemensam sluttid. Detta galler &ven om ett moéte gar ihop med lunchen da
du skriver 13.00 som sluttid.

- Oppna alltid telefonen manuellt om du kommer tillbaka tidigare an planerat.

- Nyttja garna majligheten att anvanda dig av "alternativt svarsstalle” da du anger ett nummer
till en kollega som kan ta dina samtal nar du ar borta. | Trion Assistant Web kan du nar du
l&agger en hanvisning skriva in information om alternativt svarsstélle. Har kan du vélja att
inkommande samtal ska kopplas dver direkt till vald anknytning eller att bara lagga in
information om alternativt anknytning som information till véaxeln. Lathund for hur du gar
tillvaga finns.

- Den som har rostbreviada ansvarar for att det meddelande som lases upp ar aktuellt.
Rostbreviadan skall lasas av dagligen.

5. Telefonmeddelanden

Om du fér ett telefonmeddelande via telefonen, sms eller via e-post fran véaxeln ar det viktigt
att du sharast kontaktar den som har sokt dig.

6. Nagon pa plats

Om hela avdelningen lamnas obemannad skall alla telefoner hanvisas och véxelpersonalen
skall meddelas. Lamna géarna ett nummer till vaxeln som kan nas vid nodlage.

Meddela véxeln vid sjukdom, ledighet etc. och |Amna uppgifter om du har en kollega som
kan ta hand om dina samtal och arenden nér du &r borta.

7. Telefontider

Telefontider bér undvikas men om telefontider tillAmpas bér de normalt sammanfalla med
arbetstiden.

Om sarskilda telefontider tillampas pa tjanster som t.ex. socialsekreterare, dar
privatpersoner/myndigheter kan vara i akut behov av att komma i kontakt, ska det alltid vara
mojligt att komma fram till en 6ppen expeditionstelefon/jourtelefon.

Om mojligt bor telefontider laggas pa olika tider pa en avdelning for att mojliggora for den
som ringer in att na fram till nagon pa avdelningen.

8. Telefonnummer

Det ska vara enkelt for allmanheten att nd kommunen. Direktnummer och mobilnummer skalll
spridas savida inte anknytningen ar kopplad till Mobile extension (OE) da telefonisten ska
informera om att anknytningen ar mobilnumret.



9. Samtalsmatningar

For att kunna optimera telefonin gors fortldpande matningar av anvandning, svarstider,
kostnader m.m.

Tank pa att betalsamtal och andra teletjanster (nummerupplysning, froken ur, telefonméten
etc.) ar kostsamma.



