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God sed i telefon - vagledning vid insamling och varvning med hjalp
av telefon

Februari 2007

Bakgrund

En av flera kanaler for att effektivt skota medlems- och givarkontakt/vard, information,
forsaljning och insamling ar att anvanda telefon. Fér att genomfdra kvalitativa, personliga och
professionella samtal ar det viktigt att organisationerna staller ratt krav pa de telefonbyraer
som hjalper till med att utféra samtalen och att de organisationer som har en in house
verksamhet foljer FRIIs vagledning. Vagledningen syftar till att 6ka organisationernas
trovardighet, 6ppenhet och effektivitet samt bidra till kvalitet i arbetet.

Vagledningen avser organisationens utgaende samtal och galler bade fér samtal i
organisationens egen regi och fér samtal som genomférs av extern part pa uppdrag av
organisationen. Vagledningen galler bade for samtal till manniskor med vilka organisationen
har en relation (varma kontakter) och for samtal till nya kontakter (kalla).

Vagledningen avser samtal till privatpersoner, hushall och féretag.

FRIls medlemmar ska darfor iaktta och beakta foljande punkter:

Allméant
e Infér kampanjer utifran externa register kontrollerar vi alltid vara telefonlistor mot NIX-
registret

o Vifoljer alltid FRIls policy om Personuppgiftslagen

e Overenskommelse om erséattning mellan externt féretag och
insamlingsorganisationen bor baseras pa fast pris for respektive tjanst. Vi undviker
procentuell provision

¢ Vianvander aldrig hemligt telefonnummer for insamling med hjalp av telefon eller gér
numret osynligt i nummerpresentatér. Om den uppringda personer ringer tillbaka till
ett presenterat nummer ska han/hon fa reda pa vem som forst ringde upp. Detta ska
ske genom att nagon svarar eller genom ett automatiskt meddelande

e Vi arrestriktiva med att anvanda automatiska uppringningar eller
uppringningssysystem utan mansklig medverkan om inte mottagaren samtyckt till
detta i férvag

e Vianvander aldrig telefonfoérsaljning till och insamling mot minderariga

e Normalt ringer vi inte upp manniskor efter kl 21.00. Vi anpassar alltid tiderna efter
malgrupp och om samtalen genomférs pa helger.



Infor samtalet

Vi ser alltid till att den person som ringer pa uppdrag av organisationen har relevant
utbildning och kunskap om organisation samt kdnnedom om innehallet i denna
vagledning. Alla upplysningar som ges i samtalet ska vara korrekta och
dokumenterbara. En mall fér samtalets genomférande, som godkants av
organisationen, bdr finnas. Fdljande uppgifter ska den uppringande personen alltid ha
till hands for att pa férfragan kunna ge tydligt svar:

- syftet med samtalet

- uppgifter om malgruppen som rings upp

- hur varvningen/insamlingen/férsaljningen sker

- kostnaden for samtalet’/kampanjen

- hur givaren betalar in sin gava

- hur pengarna kommer att anvandas i organisationen

- hur registrerade uppgifter om givarna anvands i framtiden
- att givarens namn saljs inte vidare

Vi ska 6vervaga att ge malgruppen mdjlighet att fore en telefonkampanj via brev eller
mail avsta fran att bli uppringd

Vi respekterar alltid en malgrupps eventuella dnskan om att inte bli uppringd och
darfér bor inte slumpvis utvalda personer ringas upp.

Under samtalet

Vi visar alltid sarskild varsamhet om den uppringde verkar paverkad av sjukdom,
alder eller annat som kan paverka personens omdome eller fria vilja

Vi presenterar oss alltid med namn och namnet pa organisationen vi ringer for samt
ar tydliga med syfte och andamal med samtalet

Pa forfragan klargdr vi om vi ar anstallda av organisationen, arbetar som frivilliga eller
om vi ar anlitade som konsult av organisationen

Vi respekterar genast en énskan om fran den uppringda att inte fortsatta samtalet

Vi baserar alltid vara éverenskommelser pa tydligt samtycke fran den uppringde.
Avtal som traffast pa telefon kvalitetssakrar vi genom att avtalet spelas in eller pa
annat satt verifieras innan samtalet avslutas, och genom att organisationen vid
uppfdljning av avtalet bekraftar pa lampligt satt skiftligt vad som avtalats

Anvander vi externa register som grund for telefonsamtalet informerar vi alltid pa
forfragan om var personuppgifterna kommer ifran

Vi ar pa foérfragan alltid 6ppna och tydliga med vilka kostnader som eventuellt ar
forknippade med erbjudandet, insamlingen eller férsaljningen

Vi noterar alltid sarskilda 6nskemal eller kritik i samband med samtalet och hanterar
dessa pa ett sakert och seritst satt enligt intern policy

Vi kan pa forfragan ge information om vilken ansvarig person pa organisationen den
uppringde kan vanda sig till for att framfora 6nskemal, kritik eller stalla ytterligare
fragor



¢ Viinformerar alltid i forvag om samtalet spelas in eller om tredje person i
utbildningssyfte eller fér kvalitetskontroll avlyssnar samtalet

e Viavslutar alla samtal pa ett vanligt satt oavsett om samtalet gett avsett resultat eller
inte.

Efter samtalet

¢ Om den uppringda personen lamnar vardefull information eller framfér klagomal och
synpunkter noteras detta och fors vidare i organisationen. Om en fraga lamnas
obesvarad ska organisationen snarast aterkomma till den uppringda med svar

e Virespekterar alltid om den uppringde angrar sitt atagande.

Végledningen &r antagen av FRIls styrelse den 15 februari 2007.



