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Det hir dr en handbok som berittar
vilket professionellt bemétande vi
som anstillda inom Upplands Visby
kommun forvintas ha gentemot
varandra, vira samverkanspartners
och vira medborgare. Det handlar
om samspel mellan minniskor, den
instillning som personer har till
varandra och hur det kommer till
uttryck.

Varfér finns denna bok?

Vi har tagit fram den hir boken f6r
att skapa ett gemensamt férhallnings-
sitt samt ge stdd och hjilp till ett gott
bemétande.

I en organisation dir medborgaren
star i fokus dr bemétandet en viktig
del i hur kommunen och dess verk-
samheter upplevs.

Ett medborgarperspektiv betyder att

det dr individens egna upplevelse

av motet med kommunen som avgor
huruvida hen har fitt ett gott bemétande.

I handboken forklaras olika definitioner
av bemotande. Du kommer att fa

en hel del tips och ideer som du kan
anvinda vid métet med medborgare
och medatbetare.

For vem finns denna bok?
Boken vinder sig till alla som arbetar
inom Upplands Visby kommun.

Ett gott bemétande internt skapar
forutsittningar for arbetsglidje och
engagemang hos medarbetare. Detta
i sin tur okar kvalitén i arbetet och
ger ndjdare medborgare.

Det interna bemétande dr lika viktigt
som det externa. Du dr en spegel-
bild av din arbetsmiljé och en néjd
medarbetare har littare att gbra med-
borgaren néjd.



Vadet och huret
Vad — den information och hjilp

individen far.

Hur — individens upplevelse av
bemotandet.

Exempel:
Byt:
P4 torsdag stinger vi klockan sex.

Det gir inte att nd handliggare NN
just nu.

Jag vet inte. Jag ir inte ritt person att
svara pa frigan.

Jag kan inte hjilpa dig tyvirr.

Det dr i huret vi kan

overtrdffa forvdntningar.

Till:
P4 torsdag har vi 6ppet till klockan sex.

Handliggare NN ser ut att vara tillbaka
pé eftermiddagen.

NN kan hjilpa dig med svaret pa din
fraga.

Kan du beritta mer om vad ditt drende
giller, sd ska jag se hur jag kan hjilpa
dig?




I virt méte med medborgaren repre-
senterar vi kommunen. Dirfor dr det
viktigt att alltid ha ett professionellt
forhallningssitt och bemdtande.

Nedan finns konkreta tips pa profess-
nionell kommunikation i praktiken:

Mot alltid individen utifrdn hens
behov och férutsittningar.

Ta reda pa individens férvintningar.

Stdll 6ppna fragor for att sikerstilla
att du forstatt. En 6ppen friga kan inte
besvaras med ja eller nej.

Var lyhérd, empatisk, respektfull
och engagerad.

Lyssna aktivt utan att avbryta.

Forklara nar det finns behov
— undvik bortférklaringar.

Fokusera pa méjligheter och
16sningar istillet f6r hinder.

Anvind positiva uttryck istillet
for negationer.

Ge tydliga tidsangivelser och
aterkoppla inom utlovad tid.

Var personlig men inte privat.

Ha som ambition att ge det lilla
extra. Ge ett mervirde.

Repetera/sammanfatta samtalet
med egna ord. Pi sé sitt sikerstéller
du att ni har forstatt varandra.

Var trovirdig i det budskap du
levererat.




HUR

Professionellt bemotande i skriftlig kommunikation

*  Trevlig inledning

— tack for ditt mail/ din friga
e Strukturera texten

— rubrik, ingress, styckeindelning
*  Skriv det viktigaste forst

Kort text med relevant informa-
tion

Tilltala med DU

Avsluta med det lilla extra

— ha en bra dag

Tink: HUR — VAD — HUR

VAD

HUR

Kommunhusets reception dppnar
kl.8.00 varje vardag. Du ér vdlkommen

Nasta méte ar pa torsdag kl. 15.00 i
Vilundarummet.Till dess behéver du

—_ ~ att lamna in din ansdkan dar.
ha last igenom materialet.




Tillganglighet

Tillgénglighet f6r medborgare
Tillginglighet gar hand i hand med
ett gott bemétande. Kommunen ska

upplevas littillginglig f6r medborgaren.

e Oppettider
— receptionen
— lelefoni

* anpassade lokaler tillgingliga
for alla

*  upplandsvasby.se

*  e-tjdnster

*  begripligt sprak

* dterkoppling

Tillginglighet internt

Var interna tillginglighet paverkar
var effektivitet och stirker kvalitén i
slutresultaten gentemot medborgare.
Till var hjalp har vi en hel del teknik,
som alla har ansvar for att anvinda.

*  Hinvisa din telefon.
— du hénvisar din telefon via insidan
eller din kalender i ontlook.

¢  Anvind frinvarohanteraren i
outlook nir du inte ér tillganlig,

*  Anvind kalendern i outlook f6r
att boka méten och for att lita

andra se vad du got/var du ir.
e Se till att dina uppgifter i telefon-
katalogen stimmer.




Hur hanterar vi missnoje?

“ Lyssna aktivt. Bekrifta personens
kinsla under samtalet.

= Lyssna firdigt. Det sparar tid i
slutdndan.

= Stim av.
— "om jag forstar dig ritt...”

“ Motivera ditt frigande
— "for att jag ska kunna bjdlpa dig...”

Ord som stjilper

Inte

Jag har ingen aning

Jag har inte tid

Det dr oméiligt, det gar inte
Miste

Varfor

Skall

Tyvirr

Problem

Svirt

Diligt

”Jag ar hemskt, hemskt ledsen”

= Still 6ppna fragor for att greppa
problemet.

“ Presentera en I6sning, girna med
olika alternativ.

= Sammanfatta.

= Tacka.

Ord som hjilper
*  Hjilpa
*  Mojligheter, alternativ
*  Vad jag kan gora/vad du kan
gora
Behover, far
En utmaning vi har
Vad vi kan forbittra
Be om ursikt
Ar det nigot annat jag kan hjilpa
till med?
Det ska jag genast ta reda pa
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