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Dnr LiU-2014-00049
1(10)
Telefonpolicy för Tema
I LiU:s policy för telefoni (länk) slås fast att varje institution ansvarar för telefonitjänster inom
den egna verksamheten. I detta ansvar ingår att fastställa en servicenivå som svarar mot den
egna verksamhetens behov och krav från övriga universitetet, inklusive studenter, samt det
omgivande samhället. Enligt LiU:s policy för telefoni ansvarar institutionen/enheten för att:
-
beställa telefoni åt medarbetare,
tillhandahålla telefoner åt medarbetare,
informera telefonväxeln om förändringar inom enheten,
kommunicera telefonpolicy inom enheten,
utse kontaktperson/informationsmottagare
I linje med detta har Tema tagit fram en egen policy som reglerar telefonifrågor inom
institutionen. Nedan preciseras de olika delarna i denna policy.
Regler
-
-
-
-
-
Telefonitjänster (inklusive SMS) är avsedda för användning i tjänsten men får även
användas för privata ändamål inom Sverige så länge det inte inkräktar på arbetets
utförande.
Betaltjänster via SMS får inte användas för privat bruk.
Samtliga abonnemang är spärrade för betalsamtal.
Telefoner som inte har tillägg för samtal till utlandet är spärrade för utlandssamtal. Vid
behov av utlandssamtal i tjänsten kan denna spärr hävas. Avdelningschefen vid den
aktuella avdelningen tar ställning till om en sådan tilläggstjänst ska inköpas via LiUinköp.
Vid utlandsvistelse ska mobiltelefoni och datatjänster användas sparsamt, gå grund av
mycket höga kostnader. Om utlandstjänstgöring ställer krav på omfattande
telefonianvändning ska lokalt SIM-kort köpas in.
I undantagsfall kan tjänstetelefonen kopplas vidare till den privata telefonen. Om en
längre vidarekoppling (mer än tre dagar) behöver göras ska detta godkännas av
närmaste chef.
Arbetstelefoner måste visa nummer vid utringning, undantag kan medges av
universitetsledningen eller universitetets säkerhetschef.
Förhållningssätt
Varje enskild medarbetare har ett personligt ansvar att ge den som söker kontakt ett korrekt
bemötande. Det innebär att
samtal bör besvaras så snart som möjligt (om inte särskilda skäl föreligger),
attityden är positiv och serviceinriktad,
Universitetsledningen
-
tidpunkt för återkomst ges vid frånvaro och denna hålls,
den som så begärt blir kontaktad så snart som möjligt,
eventuell röstbrevlåda avlyssnas fortlöpande. Medarbetaren ska ersätta det
automatgenererade telefonmeddelandet med ett personligt meddelande.
Förhinder att besvara inkommande telefonsamtal hanteras genom något av följande
alternativ (koder för hänvisningar finns i bilaga 1):
- Telefonen stängs av och hänvisas via hänvisningsfunktion
- Telefonen vidarekopplas till kollega
- Telefonen vidarekopplas till röstbrevlåda
Telefoner
Tema har valt att köpa in smarta telefoner till samtliga medarbetare. På detta sätt har
medarbetaren möjlighet till flexibilitet i tid och rum, tillgång till e-post, kalenderfunktion,
internetuppkoppling och så vidare. Tema förväntar sig dock inte att medarbetaren ständigt
ska vara nåbar. Tvärtom är det viktigt att en tydlig gräns upprätthålls mellan arbete och
fritid. Därför kan det vara bra att lämna telefonen på jobbet efter arbetstidens slut. Det finns
också anledning att hantera de mobila telefonerna på ett bra sätt under arbetstid. För att
undvika störande moment ska till exempel telefoner alltid stängas av eller stå på ljudlös
inställning vid möten och seminarier. Av respekt för mötets övriga deltagare bör inte heller
medarbetare lämna rummet för att ringa eller ta emot telefonsamtal. Det kan dock finnas fall
där detta är nödvändigt.
Utgångspunkten för inköp av telefoner vid Tema är att två olika modeller ska tillhandahållas,
en androidbaserad telefonmodell (för närvarande Samsung Galaxy S3) och en IOS-baserad
telefonmodell (för närvarande Apple Iphone 4S). Val av vilka telefoner som ska köpas in görs
fortlöpande av IT-avdelningen i samråd med administrativ chef. I det beslut som reglerade
den första omgången inköp av telefoner till Tema sattes en prisgräns på 3000 kr per telefon.
Beslutet slog dock fast att prisnivån ska sänkas till 2000 kr om/så snart som Apple
introducerar en Iphone-modell i den prisnivån. Även möjlighet till support och service ska
vara en viktig faktor då inköp av telefoner görs.
Endast om det finns tydliga jobbmässiga skäl kan en alternativ telefon köpas in till en
medarbetare. Det gäller till exempel labbpersonal som genomför forskningsarbete utomhus
och därmed behöver vattentåliga telefoner. I Temas labb kommer särskilda fast placerade
larmtelefoner att finnas.
Det går inte för någon att via externa projekt lägga till pengar för att kunna köpa en dyrare
telefon. De medarbetare som har behov av ett särskilt headset – till exempel för att kunna
prata i telefon och använda dator samtidigt – kan efter avdelningschefens medgivande
erhålla ett sådant. Lämpliga modeller tas fram i dialog med Temas IT-enhet. Även inköp av
annan specialutrustning till telefonen ska värderas utifrån behov relaterade till arbetet och
avgöras av avdelningschef.
Telefonen är ett viktigt och kostsamt arbetsredskap och ska därför hanteras varsamt. För att
skydda telefonen men också göra den lättare identifierbar kan det vara bra om medarbetaren
förser telefonen med särskilt skyddsskal. Sådant skal införskaffas och betalas av
medarbetaren. Beslut om byte av telefon fattas av avdelningschef efter samråd med ITavdelningen. Principen är att en telefon ska vara uttjänt innan den byts ut. Inköp av nya
telefoner bekostas av respektive avdelning. Om institutionen har bra begagnade telefoner
tillgängliga ska i första hand sådana erbjudas den som behöver byta telefon. Medarbetare
som avslutar sin anställning ska i samband med sista arbetsdagen lämna tillbaka sin telefon
(tillsammans med dator, nyckel med mera).
Gästforskare vid Tema får tillgång till en enklare knapptelefon att disponera under sin
vistelse vid institutionen. Administratörerna vid de olika avdelningarna tillhandahåller dessa
telefoner.
En viktig princip är också att SIM-kort inte ska flyttas mellan jobbtelefonen och eventuell
privat mobiltelefon. Anledningen till detta är att LiU har för avsikt att möjliggöra radering på
distans av förkomna telefoner. Om SIM-kortet flyttats kan detta riskera att den privata
telefonen raderas i händelse av att LiU-telefonen förkommit.
Telefoni och appar
Då Tema valt att satsa på smarta telefoner kommer vi under hand att erbjuda support för mer
en bara telefoni. För att hålla supportkostnaderna på en rimlig nivå så har institutionen och
Tema-IT tagit fram följande support- och prioriteringslista för telefonerna:
1. Telefoni
2. Bas-appar och inställningar (guider finns redan för valda telefoner)
a. Epost via LiU:s gemensamma e-postfunktion
i. (Kräver att medarbetaren har tillgång till epost-funktionen i sitt itabonnemang)
b. Kalender via LiU:s gemensamma e-postfunktion
i. (Kräver att medarbetaren har tillgång till epost-funktionen i sitt itabonnemang)
c. Uppkopplingsmöjlighet till det trådlösa (WiFi-nätet) Eduroam
i. (Kräver att Eduroam-lösenord skapats)
d. App för läsning av Officedokument
i. Kan kräva Google eller Apple-konto
e. App för läsning av PDF-dokument
i. Kan kräva Google eller Apple-konto
3.
Tilläggsappar (Support och guider tas fram under våren 2014)
a. Cisco VPN för access till resurser innanför LiU:s nätverk
b. Box Sync
c. OneNote (Stöd för LISAM om möjligt)
d. SkyDrive (Stöd för LISAM om möjligt)
e. EverNote
4.
Osupportade appar
a. Appar utanför ovanstående listor supportas endast i undantagsfall och då i
mån av tid.
Kontaktperson och support
Särskild kontaktperson för telefoni inom Tema är Mikael Rundqvist. Kontaktpersonen
fungerar som huvudsaklig mottagare av information och har ansvar för att sprida
information vidare inom institutionen. Kontaktpersonen ska även hålla sig informerad om
institutionens/enhetens behov med avseende på telefoni, och kunna förmedla dessa till
Teleservice. Därutöver kan varje medarbetare hitta information på
http://www.liu.se/insidan/it/telefoni. Kontaktpersonen för telefoni nås via epost-adressen
[email protected] eller telefon (011-36)3560.
Supportärenden för telefoner och telefoni inom Tema tas emot på följande mailadress: [email protected]. På samma sätt som vid IT-ärenden hanterar personalen vid Temas ITenhet inrapporterade ärenden om telefoner och telefoni så snart de hinner. Normalt ska inte
väntetiden vara mer än 8 arbetstimmar för kontakt. Tema-IT:s ambitionsnivå är att
handläggning av ärendet sker inom 5 dagar. Reservtelefoner finns både på Campus Valla och
Campus Norrköping. Genom denna åtgärd räknar institutionen med att kunna få igång
åtminstone telefonifunktion för en medarbetare inom cirka 1 dag (8 arbetstimmar). Behov av
reservtelefon meddelas Tema-IT via epost-adressen [email protected].
Bilaga 1
Hänvisningskoder
För uppdaterad information se Teleservice hemsida på insidan:
http://www.liu.se/insidan/telefonvaxeln/mexguide?l=sv
Revidering av telefonpolicy kommer inte att ske i samma takt som ovanstående hemsida ev.
uppdateras.
Telefonguide för MEX-telefon
Att ringa med hjälp av automatisk telefonist
Ring 6666 och säg namnet på den person du vill bli kopplad till (internsamtal). Den automatiska
telefonisten upprepar namnet, om det är fel säg NEJ, om det är rätt vänta på uppkoppling. Prata
inte för sakta men försök tala tydligt.
(Tjänsten är ny och vissa barnsjukdomar kan förekomma, särskilt när det blir dubbelträff, då
ska man få fråga om avdelning men där kan finnas brister. Meddela teleservice om du noterar
felaktigheter.)
Så här hänvisningskopplar du din telefon via
knappsats
Ring upp 490
Invänta kopplingston
Slå kod (se nedan)
Invänta hänvisningston (hackton)
Koppla ned
Slå kod *23*F(*TTTT)# där F står för frånvarokod och ska bytas mot någon av följande koder
och T står för tid och ersätts av antingen [månad, dag] eller [tim,min]:
1 Återkommer kl ....................
2 Återkommer den..................
3 Sjuk
4 Tjänstledig
Frånvaromeddelande 1 och 2 ska alltid följas av tidpunkt när man förväntas återkomma.
Frånvaromeddelande 3 och 4 sätts tills vidare och måste tas bort vid återkomst, dvs tecken
inom parentesen utesluts.
Hänvisningen
Hänvisningen ska upphöra
Ring 490
Invänta kopplingston
Slå kod #23#
Koppla ned
Hänvisning som sker från telefon gäller från inmatningspunkten. Frånvaro kan anmälas i förväg
till växeln. Telefonist matar in frånvaron i hänvisningsdatorn, som kommer att
hänvisningskoppla anknytningen vid aktuell tidpunkt.
Så här hänvisar du din telefon via automatisk
telefonist (från egen anknytning)
Ring 6665
Ange (säg) frånvarobesked enligt nedan
Återkommer klockan (ex 14.30)
Återkommer den (ex 15 december)
Sjuk
Tjänstledig
Den automatiska telefonisten repeterar hur meddelandet uppfattats. Om det är OK, säg
ingenting, om det är fel - säg NEJ och försök igen.
Hänvisningen ska upphöra
Ring 6665 och säg RADERA.
Överflyttning av samtal
Analog telefon (typ Respons)
Be den du talar med att vänta
Tryck *
Mata in önskad anknytning
Vid svar koppla ned
Vid upptager eller ej svar
Tryck * på nytt.
Det ursprungliga samtalet återfås.
Återuppringning vid upptaget och vid ej svar
Denna tjänst fungerar bara till anknytningar i växeln, ej externa nummer.
Upptagetton, alternativt rington, hörs
Tryck 5
Koppla ned
Beställningen gäller i två timmar.
När ankn blir ledig ringer telefonen. Svara - då ringe den sökta anknytningen upp. Efter 8
sekunder upphör signalen på din telefon om du inte svarar och den beställda återuppringningen
försvinner.
Röstbrevlådan
När ni blir överflyttade till Tele2's nya växel gäller följande.
När du inte har möjlighet att svara på dina samtal, kan den inringande
välja att lämna ett meddelande i din röstbrevlåda.
Mottagna meddelanden aviseras genom ett SMS från avsändare Tele2.
Du lyssnar av meddelandet genom att ringa nummer 8930.
Lyssna på dina meddelanden från egen mobil
1. Ring 8930
2. Ange din pinkod följt av #
Har du inte satt en pinkod, använder du ditt ankn nr som kod
Lyssna på dina meddelanden från annan telefon inom företaget
1. Ring 8930
2. Tryck * och ange din anknytning, följt av #
3. Ange din pinkod följt av #
Röstbrevlådans menyval (huvudmeny):
2 Avlyssnade meddelanden
4 Inställningar
5 Aktivitetsregistrering
6 Radera meddelande
Ringa SOS
Slå 112
Direktval
Ringa från universitetets växel till...
010-103 + anknytningsnummer alt
Landstingsväxeln
73 +prefix+ anknytningsnummer
Prefix US= 3
Prefix VS o LiM = 4
LiUs växel
013-281000 alt
011-363000 alt
1000 (internt)
Röstbrevlåda
8930
Tele2 kundtjänst
220
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