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4. Hantera arenden och inkdpsbehov Gaéller tom: 2025-09-19
4.1 Hantera drenden Beslutad: 2023-09-20
Instruktion-

Inkommande samtal till supporttelefoner

Syfte

Sakerstélla att inkommande samtal till supporttelefoner inom Koncerninkdp och
Verksamhetssystem och digitala processer (VSDP) besvaras och hanteras enligt gallande
rutiner.

Ansvar

e Schemalagd handléggare ansvarar for att bemanna respektive knappval.

e Schemalagd handl&ggare ansvarar for att logga ut ur telefonisystemet.

e Allahandlaggare ansvarar for att registrera, hantera och dokumentera fragor
enligt gallande rutiner.

o Teamledare ansvarar for att planera bemanningen och genomféra andringar i
knappvalen och Gppettider (stangning)

e Teamledare ansvarar for att folja upp och aterrapportera samtalsstatistik till
chef.

Omfattning/Definition
Instruktionen omfattar inkommande samtal till supporttelefon 010-441 02 00 och knappval.

Information om knappvalen samt 6ppettider finns pa marknadsplatsens hemsida.

Utforande/Beskrivning
e Samtal till Koncerninkdp besvaras med Valkommen till Koncerninkop + du
pratar med + férnamn

e Samtal till Marknadsplatssupporten besvaras med Valkommen + du pratar
med + férnamn.

e Felaktigt inkomna samtal kopplas vidare till ratt instans alternativt hanvisas
till VGR-véxel 010-441 00 00

e Andringar i knappvalen anmals till IT via VGR serviceportal. Vid akuta
andringar kontaktas IT pa telefon 010-473 71 00.

e All dokumentation sker i drendehanteringssystemet ASS och utfors enligt
specifika rutiner for vad som ska registreras.

Relaterade dokument

= |nloggning CC-bridge
= Rutin for drendehantering
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