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Revidering av telefoniriktlinjerna

Beslut
Direktionen faststaller forslaget till telefoniriktlinjer, daterat 2025-02-27.

Arendebeskrivning

Nuvarande telefoniriktlinjer faststalldes av direktionen 2023-10-26 § 43. | maj
2024 genomforde Lystkom kundtjanst ett vaxelbyte som innebar forandrade
rutiner for interna samtal och visning av telefonnummer i
hanvisningssystemet TRIO. Forandringarna gor att nuvarande
telefoniriktlinjer behover revideras.

Fran arsskiftet ar ocksa Dorotea kommun ny medlem i Lystkom och
overlamnar vaxeltelefoni till Lystkom. Detta paverkar ocksa utformningen av
telefoniriktlinjerna.

Foreslagna férandringar i telefoniriktlinjerna har markerats med gul
overstrykning.

Beslutsunderlag

Tjansteskrivelse — revidering av telefoniriktlinjerna 2025.
Telefoniriktlinjer daterat 2025-02-27.

Beslutet skickas till
Medlemskommunerna, kundtjanstchef
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Inledning
Lystkoms telefoniriktlinjer gdller for samtliga medlemskommuner. Det dr viktigt att
kommunorganisationernas medarbetare kdnner till och féljer de beslutade riktlinjerna. | férsta
hand dr de till fér att ge medborgare och andra intressenter s god telefonservice som méjligt.
F6r att uppnd det behéver kundtjénstadministratérerna korrekt information om
medlemskommunernas medarbetare och att varje verksamhet upprdétthdller en god
tillgdnglighet. Ett annat syfte med riktlinjerna dr att varje verksamhet/medarbetare féljer
framtagna standarder fér telefonanvindning, bade i arbetet och vid eventuell privat
anvédndning.

Dorotea och Vilhelmina kommuner har inte éverldmnat mobiltelefoni till Lystkom och
innefattas inte av de punkter som rér mobiltelefoner och anvéndning av mobiler.

1 Telefonservice

Dorotea, Lycksele, Storumans, Vilhelmina och Asele kommun har till uppgift att erbjuda tjanster av
hog kvalitet till medborgarna. Kommunorganisationerna ska préglas av god service med positivt
bemétande. For att leva upp till detta ar hog tillganglighet ett maste. Effektiv telefonservice ar en
viktig forutsattning for att astadkomma hog tillgénglighet.

Om telefonservicen ska kunna nyttjas pa basta satt ar det nodvandigt att alla har samma grundsyn
pa hur telefonen ska anvandas, samt god kunskap om de méjligheter som vart telefonsystem
erbjuder. For att sékerstalla en bra telefonservice har kommunerna antagit dessa riktlinjer som tar
hansyn till saval Lyckseles som Storumans, Vilhelmina och Asele kommuns mal, samt omvérldens
krav pa tillgdnglighet och effektivitet.

2 Samverkan mellan kommunerna

Dorotea, Lycksele, Storumans, Vilhelmina, och Asele kommun har en gemensam telefoni- och
vaxelldsning, vilket innebéar att kommunerna delar teknik, kunskap och kompetens mellan varandra.
Fyra svarsstallen (kundtjanster), Asele, Vilhelmina, Tarnaby, Storuman och Lycksele svarar
gemensamt for kommunernas vaxelkder. Darfor ar det viktigt att medarbetarna i
kommunorganisationerna har ratt arendetyper och titlar inlagda pa respektive anknytning.

2.1 Telefonnummer

Samtliga kommuners nummerserier och enstaka nummer (nummer utanfér kommunernas
ordinarie nummerserier) finns i Lystkoms vaxel. Lyckseles nummerserie bérjar med riktnummer
foljt av 166 XX. Dorotea, Storuman, Vilhelmina och Asele har en nummerserie med riktnummer féljt
av 14X XX. Dérav kan inte kortnummer anvandas (pga nummerkrock).

For att ringa internt till samtliga medlemskommuner ska riktnummer utan 0:an (nollan) anvandas,
till exempel 950-166 26.

Kundtjanst tilldelar nya anvandare lediga anknytningsnummer och utifran vad som &r praktiskt till
exempel om det &r méjligt att anvdanda anknytningsnummer i fljd for enhet/verksamhet.
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2.2 Gemensam kundtjanst

Dorotea, Lycksele, Storumans, Vilhelmina och Asele kommun har gemensam kundtjanst for all
kommunal verksamhet. Malet ar att bedriva en kostnadseffektiv verksamhet med hog kvalitet som
motsvarar kundernas behov av service. Med kunder avses anvandare inom den kommunala
verksamheten, medborgare och andra intressenter.

Kommunernas kundtjanst ar en gemensam resurs och alla verksamheter betalar en avgift for
bemanningen av kundtjanst (reception och vaxel). | avgiften ingar vaxel och
kommunikationsplattform, personlig telefonservice alla vardagar, bemannad reception, support
och underhall, samtalsavgifter, réstbrevlada till alla som sa 6nskar och har en egen mobil
anknytning (kan féorekomma telefonapplikation eller ip-telefon). Fér mer information se Lystkoms
tjanstekatalog.

Medarbetarna i kundtjansten kan ge mer detaljerad information om hur tjansterna fungerar.

3 Telefonpassning

Varje chef ansvarar for att inom sin forvaltning/enhet organisera en vl fungerande
telefonpassning. Det ska alltid finnas medarbetare pa plats for att ta emot inkommande samtal
under de telefontider som meddelats till allmanheten. Néar sarskilda telefontider tillampas, far
telefoner inte stangas helt utanfor telefontiden. Det ska vara mojligt att komma fram med
tjdnstesamtal eller akuta samtal. Vid varje verksamhet, eller motsvarande, bor det finnas en
"jourtelefon" som alltid ar 6ppen under arbetstid.

Om inga telefontider meddelats galler kundtjdnsts 6ppettider som telefontid, for ndrvarande &r det
mandag-fredag 08.00-16.00.

Andra 6ppettider kan forekomma i samband med helger, klamdagar och under semesterperioden.
Om sa ar fallet meddelas detta genom anslag och annonsering etc.

Narmaste chef ansvarar ocksa for att kundtjanst far information om férandringar, till exempel
andrade telefontider, nya arbetsuppgifter for anstallda, flyttningar, nyanstallda etc.

3.1 Egen anknytning - Eget ansvar

Du som har en egen anknytning svarar normalt sjalv i din telefon, allt annat belastar nagon av dina
kollegor. Ar du upptagen av arbete pa annan plats, besok, tjanstearende, sammantrade eller av
nagon annan anledning ar franvarande, maste du sjalv se till att din anknytning ar bevakad.

Du ansvarar sjalv for att lagga in hanvisningsbesked eller vidarekoppla din telefon. Om du
vidarekopplat din telefon, kontrollera alltid att den som du vidarekopplat till verkligen finns
tillganglig for att svara i telefonen.

Du &r skyldig att informera om att du ar franvarande fran din arbetsplats och darfor inte kan
besvara inkommande samtal. Du kan registrera information om franvaro pa tre olika satt:
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1. Hdanvisningssystemet Trio User
Du som har tillgang till hanvisningssystemet Trio User ska anvanda det for att registrera
information om var du befinner dig. Instruktion om hur du anvander hanvisningssystemet far
du via kundtjanst.

2. Extern medflyttning
Den som har en egen anknytning eller direktlinje kan efter beslut av berérd chef fa extern
medflyttning eller vidarekoppling till mobiltelefon.

3. Kalenderkoppling via outlook
Du kan koppla ur din telefon via en kalenderbokning i Outlook. Nar du gor en kalenderbokning
anvands tillganglighetsstatus upptagen och franvarande som ar kopplad till
hanvisningssystemet. Standard ar kalenderkoppling stangd. Det vill sdga att bokning i Outlook
stanger telefonen. Den som 6nskar kan dven anvéanda kalenderkoppling 6ppen. Det innebdr att
bokningen genererar en hinvisning men telefonen ar 6ppen. Kontakta kundtjanst for mer
information.

Nar du passar nagon annans telefon och inte direkt kan hitta den som soks eller ge det besked som
en uppringande fragar efter — ta ansvar for att nagon ringer upp och lamnar det sékta beskedet.
Erbjud dig att ta ett meddelande till den som soks.

3.2 Svara klart och tydligt
Snabba, klara och tydliga svar ar grunden for effektiv telefonservice. Den som svarar pa ett
inkommande samtal har alltid ansvar fér att samtalet blir korrekt behandlat.

Kundtjanstmedarbetare besvarar inkommande samtal med “Vdlkommen till Lycksele
(Storumans)(Vilhelmina)(Asele) kommun”. Om den person som séks inte ar antraffbar far
inringande kund ett erbjudande om att Idmna meddelande.

Ovrig personal besvarar inkommande samtal enligt principen namn — enhet eller med enbart for
och efternamn, t ex ”Kim Krona - kansli” eller ”Kim Krona”.

3.3 Talsvar

Talsvar innebir att inkommande samtal besvaras med ett férinspelat meddelande om man lagt in
en hanvisning. Exempel pd hanvisning, ”Tjanstedrende, ater 15.00” innebér att en férinspelad rést
talar om att den person man soker &r pa tjanstedrende och ater kan svara i telefonen fran klockan
15.00.

Den som har en egen anknytning ska ldsa in egen namnfras i talsvar. Det &r viktigt att den
inringande vet vem de har kommit till. Exempel:

Hanvisningsmeddelandet kommer att Iata sd har ”Ditt namn” ”X kommun” ("ev. enhet”) &r pa
sammantrade och aterkommer kil XX: XX.

Information om hur du spelar in ett talsvar tillhandahaller medarbetarna i kundtjanst.
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3.4 RoOstbreviada

Om det forinspelade meddelandet innehaller en uppmaning till den uppringande att lamna ett
meddelande sa lagras detta meddelande i rostbrevladan.

Den som har en rostbrevlada ska alltid spela in ett personligt hdlsningsmeddelande. Det ar viktigt
att den inringande far tydlig information om vilken anknytning/tjansteperson som ringts.
Talsvarsmeddelandet bor vara kortfattat, klart och tydligt.

Exempel:
“Hej! Du har kommit till Kim Krona, ev. titel. Jag kan tyvdrr inte ta ditt samtal just nu, men Idmna
namn och telefonnummer sd ringer jag upp sd snart jag kan.”

Meddelanden i réstbrevliddan ska l4sas av regelbundet och den som har en rostbrevlada ansvarar
sjalv for att ringa upp den som ldmnat ett meddelande.

Information om rostbrevlada tillhandahaller medarbetarna i kundtjanst.

4 Anvandning av telefonen

Kommunens telefonabonnemang ar helt naturligt avsedda for anstalldas samtal i tjansten. Om en
anstéalld vid enstaka tillfdllen har behov av att anvanda telefon for privata samtal under arbetstid
kan det ske baserat pa gott omdéme och sunt fornuft.

Standardtrafikklass féor kommunens fasta anknytningar ar att de dr 6ppna fér samtal inom Sverige
och till mobiltelefoner men &ar stingda for samtal till nummerupplysning och betaltjanster. Den som
inte kan na énskad abonnent fran sin anknytning, till exempel abonnenter i utlandet, ska bestalla
uppkoppling i kundtjanst.

For nummerupplysning anvand till exempel www.eniro.se
eller www.hitta.se.

Utokning av data eller bestillning av tjanster sker genom narmaste chef och sker i samrad med
kundtjanstadministrator.

Enheten ar instilld pa att appar endast automatiskt uppdateraras nar enheten ar uppkopplad mot
Wi-Fi.

Att anvanda kommuns tjansteabonnemang for internetdelning till privata enheter &r inte tilldtet.
Vid missbruk kan, efter samradd med narmaste chef, abonnemangets datamangd minskas eller
stangas av.

5 Bestdllning och uppsadgning av anknytning

Bestallning och uppsagning av anknytningar gors till kundtjanst. En regelbunden 6versyn av antalet
anknytningar inom varje verksamhet ska goras infor varje arsskifte. Narmaste chef ansvarar for att
se 6ver de anknytningar som anviands i verksamheten och att vid behov sdga upp eller bestalla
anknytningar.
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6 Mobiltelefoni och mobilen som anknytning

Syftet med mobiltelefoni och mobilen som anknytning ar att 6ka tillgangligheten och darmed
forbattra servicen till medborgarna. Abonnemangsformen ar enligt gallande avtal med
telefonoperatéren.

6.1 Tillgang till tjanstemobil

Tjanstemobiler hyrs av Lystkom via tjansten, “Mobilen som tjéinst”. Lystkom kundtjanst tillser att
standardabonnemang anvands och kostnader for abonnemang belastar bestallarens verksamhet.
Ndrmaste chef avgér ndr och om en medarbetare har behov av mobiltelefon och om avsteg fran

standardabonnemang behover ske. Bedomningen gors utifran foljande kriterier.

Behdvs mobilen/mobilen som anknytning utifran:
o den funktion eller roll man har?
o tillgédnglighet?
o ett risk- och sarbarhetsperspektiv?

Tjanstetelefonen far vare sig i tjinsteutdvning eller privat anvandas pa ett satt som strider mot
gillande lagstiftning. Se Skatteverkets regler gallande férmansbeskattning av elektronisk
utrustning:

Skatteverkets regler gallande elektronisk utrustning

Har medarbetaren en anstillning som férutsatter tillgang till elektronisk utrustning (mobiltelefon)
utanfor ordinarie arbetstid/arbetsplats far féljande tjdnster inte nyttjas privat

o Betaltjanster tex blocket, folkspel, nummerupplysning mm
o Mobildata i utlandet (utanfor EU)
o Utlandssamtal (utanfor EU)

Hantering av privat karaktar ska begransas till ringa, meddelandehantering och godkand
internetanvandning. Du har ett personligt ansvar for de extra kostnader som skapas.

| de fall den elektroniska utrustningen (mobiltelefon) inte far anvdandas utanfér ordinarie
arbetsplats ar det chefs ansvar att dokumentera att utrustningen inte far anvéands fér privat bruk.

Det ir narmsta chefs ansvar att folja driftskostnaderna och vid behov vidta atgarder.
Fakturaspecifikation kan vid behov bestéllas via kundtjanst fran telefonoperatéren for narmre
granskning.

6.2 Mobilen som anknytning

| de fall det kan anses praktiskt och kostnadseffektivt ska mobil anknytning anvandas. En mobil
anknytning fungerar som en fast anknytning med anknytningsnummer och andra funktioner via
vixeln samt hanvisningssystem. Det innebir alltsa att man anvander mobiltelefonen som fast
telefon. Personalen i kundtjanst kan ge mer detaljerad information om hur tjansten fungerar.
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6.3 Mobilsvar
Mobilsvar med personligt meddelande ska aktiveras. Det ar viktigt att den uppringande far tydlig
information om vilken anknytning/tjansteperson som ringts. Talsvarsmeddelandet bor vara
kortfattat, klart och tydligt.

Exempel:
”Hej! Du har kommit till Kim Krona, ev titel. Jag kan tyvdrr inte ta ditt samtal just nu, men ldmna
namn och telefonnummer sa ringer jag upp sa snart jag kan.”

6.4 Sakerhet och ansvar

Mobiltelefoner kan lagra stora mangder information, sdsom bilder, e-postmeddelanden och
dokument. Du ér sjélv ansvarig for att den information som lagras i mobiltelefonen
sakerhetskopieras och gallras regelbundet. Lagra inte sekretessbelagd- eller kdnslig information.
Tank pa att innehallet i din externa enhet kan vara offentlig handling.

Nar du anvinder din tjanstemobil tink pa att du representerar din arbetsgivare. Det ar inte tillatet
att surfa pa sidor som innehaller pornografiskt eller rasistiskt material. Forbudet galler dven sidor
med innehall som &r diskriminerande samt appar och hemsidor som kan komma att bedémas
utgora en sakerhetsrisk.

Godkénda platser att installera appar fran &r Apples Appstore och Google Play Store. All
nedladdning av appar frdn Apples Appstore eller Googles Play Store ska hdmtas med ett privat
Apple-ID eller Google-konto och klassas som privat oavsett syfte. Du har ett personligt ansvar fér
kostnaden av de appar du laddar ned med ett privat konto. Privata konton far inte registreras med
kommunens e-postadress. Ingen support ges fran administratoren for privata appar.

Uppdateringar av appar &r viktigt for att uppratthalla sakerhetsnivan i enheten.
Sakerhetsuppdateringar ska installeras nar enheten meddelar att nya uppdateringar finns
tillgdngliga. Enheten &r instélld pé att appar endast automatiskt uppdateraras nar den ar
uppkopplad mot Wi-Fi.

Den mobila enheten dr kommunens egendom och ska ha den personliga lasfunktionen aktiverad
och hanteras/forvaras pa ett betryggande satt och inte lamnas obevakad.

Vid forlust av telefon ansvarar anvdndaren for att kontakta kundtjanst for sparr av abonnemang
och sparr av telefon i mobile device management systemet(MDM). Vid stéld ska anvandaren ldmna
en anmalan till polisen. Kopia p& anmaélan ska inldamnas till Lystkom kundtjanst.

Du far inte anvinda den mobila enheten for privat naringsverksamhet, eller Iana ut den mobila
enheten till exempelvis familj, vanner eller klienter.

6.5 Bestallning

Mobiler, tillbehdr och abonnemang bestills hos kundtjanst i Lycksele, Storuman och Asele.
Bestillning ska vara godkénd av ansvarig chef. Abonnemangsformen ér enligt géllande avtal med
telefonoperatdren. Andra tilliggstjanster kan bestéllas om behov foreligger utifran den roll och
funktion man har. Sker i samrad mellan ansvarig chef och kundtjanstadministrator.
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Utrangerade mobiltelefoner ska aterlamnas till kundtjanst i Lycksele, Storuman och Asele. Lystkom
ansvarar sedan for att utrustningen destrueras pa ett sitt som garanterar hog sékerhetsniva och
miljdkorrekt atervinning. Mobila enheter kan inte frikdpas.

7 Overlatelser

Kommunens telefonabonnemang tillhér verksamheternas tjanster och flytt av abonnemang mellan
tjanster tillats ej. Saledes féljer telefonnummer tjdnsten och inte den anstallde.

Overlats telefonen pd annan person i samma organisation/enhet ska telefonen aterlamnas till
kundtjanst innan dvertag, for fabriksaterstéllning. Overlatelser av privata abonnemang till
kommunen tillats ej. Overlatelser av kommunabonnemang till privatpersoner tillats ej.

8 Trio hanvisningssystem

Alla mobila anknytningar har som standard att anknytningsnumret ar sékbart i Trio
hanvisningssystem. Anvandare eller enheter som endast har ett mobilnummer som anknytning ska
vara sdkbara i Trio, avvikelser kan forekomma.

Medarbetares privata mobilnummer registreras ej i hanvisningssystemet. Avvikelser kan
forekomma.

9 Managera mobiltelefonen pa distans

Kommunerna har éverlamnat uppdraget telefoni (fast- och mobiltelefoni) till Lystkom. Det innebar
att kundtjanst bland annat ansvarar fér att mobiltelefonerna som ags av kommunerna aterlamnas
for saker och miljdmassig destruktion. Alla nya mobiltelefoner manageras av kundtjanst.
Kundtjanstadministratoren forbehaller sig ratten att:

o aterstalla enheten vid behov. Exempelvis om enhetens programvara, app eller
verksamhetslidnkar inte fungerar normalt. Om enheten missbrukas eller tappar koppling
mot MDM-systemet.

o spéarra enheten vid behov. Exempelvis vid forlust av enheten, vid missbruk eller att enheten
ej dterlamnas vid avslut av tjdnst.

o skjuta ut och uppdatera appar eller verksamhetsldnkar som beddms nddvandiga eller av

nyttokaraktar.
blockera appar, verksamhetslinkar eller hemsidor som bedéms utgéra en sakerhetsrisk.

sparra mojligheten att besoka sidor med olampligt innehall.

Innan utlimning av nya telefoner kan applikationer som anvénds i arbetet installeras. Det sker
endast efter beslut av verksamhetsansvariga eller systemadministratorer for verksamhetssystem.

Innan utldmning sparras méjligheten att besoka sidor med oldmpligt innehall.

Appar och verksamhetsldnkar ska bestallas av enhetschef eller bestillningsansvarig. Detta sker i
samrad med kundtjinstadministratér som férbehaller sig ratten att neka installation av appar eller

verksamhetslankar.



