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Tillgänglighet, bemötande och telefoni 
Det ska vara lätt för invånare att komma i kontakt med rätt person eller verksamhet. 
Skapa tydlighet för hur medarbetarna ska bemöta invånare, boende och besökare på ett 
professionellt och vänligt sätt, intern och externt 
Samt öka förtroende för Malung-Sälens kommun genom bra service och tillgänglighet. 

Bemötande 
• Svara med ditt för- och efternamn samt Malung-Sälens kommun eller enhet och/eller

din titel.
• Ditt förhållningssätt är öppet och professionellt oavsett om det är ett internt eller

externt samtal.
• Du uttrycker dig sakligt och tydligt.
• Du ger ett korrekt svar och om du är osäker be om att få återkomma.

Tillgänglighet 
• Din telefon ska vara öppen under normal kontorstid.
• Var restriktiv med att lämna ut ditt mobilnummer ange endast anknytningsnummer
• Du skall alltid hänvisa din telefon när du inte kan ta emot samtal så att den som ringer

får ett besked om när du är tillgänglig igen. Använd CMG-Web eller ta kontakt med
växel/servicecenter.

• Om du har en hänvisning en längre tid tex vid semester, uppdatera informationsfältet
med tillfällig ersättare

• Missat samtal skall återkopplas snarast
• Frågor via telefonsamtal och e-post ska återkopplas inom två arbetsdagar
• Kommunen använder inte röstbrevlåda som standard. Om röstbrevlåda ändå

aktiveras ska inkomna meddelanden avlyssnas regelbundet och återkoppling ske
inom två arbetsdagar. Känslig information får inte lagras längre än nödvändigt.

• SMS/MMS ska skickas från CMG-web för att inte läcka ut bakomvarande
telefonnummer.

• SMS/MMS ska läsas regelbundet och återkoppling ska ske inom två arbetsdagar.
• Telefontider ska endast tillämpas i undantagsfall och vara ringa del av arbetsveckan.
• Se till att sökord i CMG stämmer överens med arbetsuppgifter, ändra själv i CMG

eller meddela växel/servicecenter vid förändring

Förvaltning- eller enhetschef har ansvar att 
• Informera sina medarbetare om denna riktlinje.
• Tillse att riktlinje efterföljs.
• Utan dröjsmål informera växel/servicecenter om alla personalförändringar i 

organisationen, exempelvis medarbetare som fått nytt telefonnummer, om en 
medarbetare slutat/börjat eller byter arbetsplats/besöksadress. 
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Ansvar och uppföljning 
Respektive chef har huvudansvar för en väl fungerande service i enlighet med denna 
riktlinje. I kommunens målbild finns särskilda mål för service, tillgänglighet och bemötande. 
Uppföljning sker en gång per år genom Sveriges Kommuner och Regioners servicemätning. 
Resultatet presenteras i samband med årsbokslut och årsredovisning. 
Vid behov tillämpas interna uppföljningar som delges varje chef. 

Kontakt 
För ytterligare information och råd i frågor kontakta telefoniansvarig eller växel/servicecenter. 
Kommunens växel: 0280-18100 e-post: vaxeln@malung-salen.se 

mailto:vaxeln@malung-salen.se
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