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Inledning

De har riktlinjerna galler for dig som ringer, sms:ar eller pa annat satt anvander
dig av Botkyrka kommuns tjanstetelefoner med tillnérande abonnemang. Du
kan vara anstalld, fortroendevald eller ha nagon annan uppgift i kommunen.

Telefonen — ett arbetsverktyg och en kommunikationskanal

Telefonen &r ett verktyg som underlattar for dig att genomfora dina arbetsupp-
gifter. Att ringa ar ocksa ett satt for dig att kommunicera med dina kollegor
och med omvérldskontakter.

Anvand ett telefonsamtal for att fa personer att kdnna engagemang och agar-
skap i en fraga, nar du vill skapa en éverenskommelse, fa ndgon att géra nagot
eller nér du vill fa svar pa en fraga direkt. Det kan vara svart att helt fa fram
nyanser i ett telefonsamtal, eftersom du inte har stod av ditt eller din samtals-
partners kroppssprak. Tank darfor igenom vad du vill uppna med din kommu-
nikation och vilken kanal som passar bast for den du vill kommunicera med
och det budskap du vill formedla. Ibland ger ett personligt méte mer utrymme
for nyanserade diskussioner.

S& har anvander du telefonsamtalet:

o Telefonsamtal &r bra nar du vill prata med en eller fa personer. Det
fungerar samre om du vill diskutera ndgot med manga samtidigt.

o Telefonsamtal passar bra om du snabbt vill fa svar pa en fraga eller be-
hover diskutera en komplicerad fraga. Om du har ett stort material som
du vill diskutera — be att fa skicka éver materialet i forvag. Ring sedan
upp eller bjud in till ett personligt méte.

e Omdu har kanslig eller sekretessbelagd information som du vill disku-
tera sa kan ett telefonsamtal passa. Tank bara pa att ha samtalet pa en
plats dar ingen annan kan hora dig prata. Skicka aldrig mejl, sms eller
mms med kanslig eller sekretessbelagd information.

Du far anvanda din telefon privat i liten omfattning om det inte stor dina ordi-
narie arbetsuppgifter eller din verksamhet.

Kontaktcenter

Kontaktcenter svarar pa alla samtal som kommer in till kommunens officiella
nummer 08-530 610 00. Kontaktcenter & medborgarnas forsta kontakt med
Botkyrka kommun och ska svara pa sd manga samtal som majligt direkt, utan
att koppla vidare in till gruppnummer eller enskilda tjansteman i organisation-
en. En stor del av de samtal som kommer till Botkyrka kommun &r aterkom-
mande och rutinmaéssiga, och med goda kunskaper om kommunens verksam-
heter kan Kontaktcenter svara pa dem direkt utan att koppla vidare. Pa sa satt
kan medborgarna fa en béttre service och snabbare svar pa sina fragor.



Gruppnummer

De funktioner som har en externt riktad verksamhet ska anvanda sig av ett
gruppnummer for att erbjuda sa hdg tillganglighet och sa god telefonservice
som mojligt till kommunens medborgare. Genom ett gruppnummer kan en
grupp medarbetare hjalpas at att svara pa fragor. Se till att nagon ér tillganglig
pa gruppnumret under kommunens telefontider.

Serviceskyldighet enligt lag

Kommunen omfattas av serviceskyldigheten i forvaltningslagen. Den innebér
att vi ar skyldiga att lamna upplysningar, vagledning, rad och annan hjalp till
enskilda i fragor om kommunens verksamhet. Hjalpen ska lamnas i den ut-
strackning som &r lamplig med hansyn till fragans art, den enskildas behov av
hjélp och kommunens verksamhet. Vi ska enligt lag besvara fragor fran en-
skilda sa snart som majligt. Om nagon enskild av misstag vander sig till fel
myndighet, hjélper vi personen till ratta.

Som enskild tjansteman kan du sjélv valja om du vill att ditt mobilnummer &r
publikt eller om du skoter telefonservicen for din funktion via ett gruppnum-
mer.

Om du valjer att ha ett publikt mobilnummer sa tar du sjalv ansvar for att svara
och bevaka ditt mobilsvar. Du ska ha ett intalat réstmeddelande pa ditt mobil-
svar som tydligt anger till vem den uppringande har kommit till (dvs. Botkyrka
kommun och ditt namn) samt vart de ska vanda sig nar de inte kan fa tag pa
dig och numret dit (dvs. Kontaktcenter och 08-530 610 00). Du ar skyldigt att
lyssna av och ringa tillbaka till den som har lamnat meddelande till din funkt-
ion senast inom 2 arbetsdagar. Om nagon lamnat ett meddelande om att ta del
av allman handling som far lamnas ut, ska du lamna ut den sa fort som majligt.
Nagon eller nagra dagars fordrojning kan godtas om det dr nodvandig for att
du ska kunna ta stallning till om den efterfragade handlingen omfattas av sek-
retess. Ett visst dréjsmal ar ofrankomligt om du behdver ga igenom ett stort
material. L&s mer under rubriken Sekretess.

Om kommunens telefonservice

| Botkyrka kommun ska vi alltid erbjuda en god service och ett bra bemétande
i telefon. Det galler oavsett om det &r ett internt eller externt samtal. Vi ska
ocksa ha en hdg tillganglighet via telefonen och sa fort som mojligt svara pa de
samtal som kommer in till kommunen. Vi ska ocksa anvéanda vara telefoner pa
ett sakert, ansvarsfullt och ekonomiskt satt, och skydda den information som
finns i telefonerna.

Sa ger du god service och har hog tillganglighet:

e | storsta mojliga man ska det finnas ndgon som ar tillganglig pa telefon
pa din funktions eller verksamhets gruppnummer under kommunens te-
lefontider.



Sag Botkyrka kommun, férnamn och efternamn nar du svarar i din tele-
fon.

Ta dig tid att lyssna och sétt dig in i fragestallarens situation.

Svara pa ett engagerat, vanligt och professionellt satt, oavsett vem det
ar som ringer.

Se till att den som ringer far ett korrekt svar. Ar du osaker kan du be att
fa aterkomma, allra senast inom 2 arbetsdagar.

Aterkom alltid enligt Gverenskommelsen, &ven om du inte &r helt klar
med ditt svar.

Uttryck dig tydligt och undvik onddiga fackuttryck.
Se till att felringda samtal kommer fram till réatt funktion eller person.

Se till att du har ett intalat réstmeddelande pa ditt mobilsvar som du
lyssnar av varje dag.

Ring tillbaka till den som har lamnat meddelande senast inom 2 arbets-
dagar.

Sa anvander du telefonen pa ett sakert och ansvarsfullt sétt:

Anvand losenord (pinkod) sa att obehdriga inte kan komma at inform-
ation eller data som finns i din telefon.

Hantera din telefon varsamt och utsatt den inte for vatten, extrema tempe-
raturer, slag eller annan fysisk averkan.

Anvand inte ditt abonnemang i din privata mobiltelefon eller i nagon
annan mobil utrustning.

Sékerstall att ditt samtal inte kan horas av nagon utomstaende om det
berdr sekretess, identifierbara personer eller andra kénsliga uppgifter.

Anpassa ringsignal och tonlage med hansyn till omgivningen pa arbets-
platsen.

Oppna bara mejl, lankar och bilagor fran avsandare som du har fortroende
for.

Uppdatera telefonens operativsystem ndr du uppmanas gora det.
Installera bara appar som du vet ar ofarliga.

Polisanmal stold av din tjanstetelefon och underratta Telias kundtjanst som
sparrar abonnemang och telefon. Detta kan du géra dygnet runt.

Kontakta it-supporten om du misstanker att du forlorat innehall i telefonen
eller uppgifter om din identitet.

Tank pa att du alltid lamnar spar nar du surfar via din telefon. Alla webb-
platser du besoker med Botkyrka kommuns utrustning kommer ha spar
fran Botkyrka kommun. Tank dven pa att din webbhistorik kan vara en
allmén handling.



Offentlighet och arkivering

Din tjanstetelefon omfattas av offentlighetsprincipen. F6r sms, mms, samtals-
logg, kalender, rostbrevlada, chatt och mejl i telefonen galler samma regler for
offentlighet och arkivering som for pappershandlingar. Det innebdr att dessa
ska lamnas ut till den som begér att ta del av den (om de inte omfattas av sek-
retess). Undantaget ar sms, mms eller motsvarande som &r privata.

Las mer om allmanna handlingar och offentlighet och sekretess i Arendehand-
boken

Hantering av sms och rostbrevladan vid franvaro och ledighet

Vid ledighet eller franvaro ska du eller nagon du ger tillgang till telefonen
kunna bevaka om det kommer in ett meddelande, sms eller mms till din funkt-
ion. Avgor om det ska registreras eller tas om hand pa annat satt.

Las mer om registrering av allmanna handlingar i Arendehandboken

Sekretess

Nar nagon begér att ta del av en allman handling via telefon, sms eller mms
ska i forsta hand den medarbetare som har handlingen préva om handlingen
ska lamnas ut. Om du &r tveksam ska du lata registrator eller jurist i kommu-
nen gora prévningen, om det kan ske utan onddigt drojsmal. En enskild har
alltid ratt att kréva att Botkyrka kommun prévar om handlingen ska ldamnas ut
om en anstélld végrar att Ilamna ut handlingen eller Iamnar ut den med férbe-
hall som inskranker den enskildas ratt att roja innehallet eller annars forfoga
over handlingen, och om den enskilda begar att kommunen ska gora detta.

Om du bedomer att delar av eller hela handlingen omfattas av sekretess ska du
meddela detta sa fort som mojligt till den som begért ut handlingen, och samti-
digt redogora for vad som ligger till grund for sekretessen. Du maste ocksa
berétta for den som begart handlingen att hon eller han kan begdra att Botkyrka
kommun prévar om handlingen ska lamnas ut, och att kommunen maste redo-
visa sitt beslut skriftligt for att beslutet ska kunna dverklagas.

Om delar av handlingen omfattas av sekretess ska du maskera de sekretessbe-
lagda delarna nér du lamnar ut handlingen. Om hela handlingen omfattas av
sekretess ska du inte Iamna ut handlingen alls.

Om du arbetar i en verksamhet dar utgangspunkten ar att handlingar omfattas av
sekretess (till exempel socialtjansten och vard- och omsorgsférvaltningen) galler
foljande. Om sekretessen riskerar att brytas dven om de sekretessbelagda delarna
av handlingen ar maskerade, bor du inte lamna ut handlingen. Det géller om nagon
kan lista ut vem handlingen ror trots maskeringarna i texten.



Du far inte anvandas sms, mms eller mejl for att skicka sekretessbelagd eller
integritetskanslig information.

Tillgang och kostnader

For att du ska kunna utfora dina arbetsuppgifter &r det viktigt att du kan an-
vanda telefonen utanfor arbetsplatsen.

Betaltjanster och utlandssamtal

Om du anvénder tjanstetelefonen till betaltjanster och utlandssamtal, ska du
redovisa och debitera dem separat efter att ha kommit éverens om det med din
nérmaste chef. Du som anvandare ar sjélv ansvarig for att kontrollera kostna-
der for samtal och data vid utlandsresor. For att inte riskera exempelvis héga
datakostnader om du tar med mobilen utomlands, kan du avbestalla mojlighet-
en till utlandssamtal, roaming, betaltjanster etc. mot en manatlig spérravgift.



