HELSINGBORG

Var service

Ett dvningsmaterial om att ge service i var verksamhet

Pa nagra stallen i det har pdf-dokumentet finns falt som vi fyller i.

Vi borjar med att "spara som” och lagger dokumentet pa ett stélle
som alla kan komma at.
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Vad menar vi med service |
Helsingborgs stad?

En serviceupplevelse bestar alltid av ett vad och ett hur. Vad man fick och
hur det utfordes. Darfor ar service i Helsingborgs stad bade vara
tjdnster och hur vi utfér dem. Var service kan vara personlig, som i ett
mote, eller ges pa andra satt. JAmfor med din egen serviceupplevelse av
en hotellévernattning eller nar du senast hade bilen inne pa en verkstad.

Bilder: Anna Olsson, Goran Svensson, I[da Offenbartl, Eva Lie



Detta ovningsmaterial

Ovningen bestar av fem steg:

Steg 1: De vi finns till for

Steg 2: Vara servicemoten

Steg 3: Vara serviceutmaningar
Steg 4: Arbeta med servicepolicyn
Steg 5: Var handlingsplan

Syftet med Ovningen ar:
« Att reflektera over vilka vi finns till for och hur vi ger service.
« Att skapa vart eget satt att ge god service, utifran stadens servicepolicy.

« Att skapa en gemensam bild av serviceutmaningar i var verksamhet och hur vi
vill mota dem.

Nu borjar vi!
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Steg 1

De vi finns till for
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De vi finns till fOr

Nar vi i den har dvningen anvander
begreppet "de vi finns till for” syftar vi
pa de som anvander vara tjanster och
som kommer i kontakt med oss. De
kan till exempel vara brukare, kunder,
idrottsforeningar, foraldrar, trafikanter
eller medarbetare. Beroende pa typ av
verksamhet anvander vi olika begrepp
for olika grupper.
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De vi finns till for

Vem finns var verksamhet till for? Vilka grupper av manniskor anvander vara
tjianster? Reflektera och skriv upp sa att alla kan se.

Bilder: Anna Olsson, Per Sjoborg, Tobias Nilsson Sida 6 HELSINGBORC




Steg 2

Vara servicemoten
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Bild: Anna Olsson

Vad ar ett
servicemote?

Du har sakert hort talas om uttrycket
"sanningens ogonblick”. Det ar det
ogonblick da den du ar till for far din
service. Det som hander just da kan inte
paverkas av organisationen eller nagot
annat. Allt ligger i handerna pa er som
mots.

Men servicemoten behover inte vara ett
fysiskt mote mellan tva eller flera
manniskor. Vi far service pa manga andra
satt och i manga olika kanaler. Blanketter,
fakturor, webbsidor, it-tjanster och e-post ar
andra exempel pa servicemoten.
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Vara servicemoten

Har listar vi de vanligaste servicemotena vi har med de vi
finns till for. | dessa situationer och kanaler kommer de i
kontakt med oss/vara tjanster:
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Nu har vi en bild av vilka vi finns till for och vilka
servicemoten vi har. Bra jobbat!

Nu ar det filmtajm! Klicka pa lanken:
https://youtu.be/fTWZfZgyKFA



https://youtu.be/f7WZfZgyKFA

Steg 3

Vara serviceutmaningar
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Att ge god service vid
negativa beslut

Att ge god service betyder inte alltid att ge det som
efterfragas. | vart arbete kravs ofta att vi ser till den
samlade bilden for kommunen. | var myndighets-
utovning fattar vi ibland beslut som blir negativa for den
enskilde.

| dessa situationer kan vi anda ge bra service. Den som
far ett negativt beslut har Iattare att acceptera beslutet
om man upplever att man har blivit sedd, lyssnad till
och om man forstar vad som ligger bakom beslutet. Att
vagleda till alternativa losningar ar ocksa ett satt att ge
god service i dessa situationer.
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Att forsta serviceupplevelsen

Nar vi forstar upplevelser hos dem vi ar till for, vet vi vad vi gor
bra och vad vi behover utveckla. Det kan verka sjalvklart att vi
ger god service. Men vad tycker de som vi finns till for? Det ar
deras uppfattning om var service och vart bemotande som
galler! For att forsta ar det viktigt att vara nyfiken pa dem som
ar i kontakt med oss.

Diskutera: Hur mycket anvander vi oss av foljande for att
forsta vilka serviceupplevelser vi skapar?

« Vifragar
Vi aterkopplar
« Vi tar tillvara pa synpunkter och klagomal
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Serviceutmaningar

Att ge god service kan vara svart. Den som ger service maste
alltid balansera kundens krav mot andra krav. Darfor har alla
verksamheter serviceutmaningar, saker man kan forbattra
utifran de forutsattningar man har.

Vi identifierar vara serviceutmaningar genom att
diskutera:

* Finns det saker som vi far klagomal pa?
« Vad hindrar oss fran att ge god service?
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Vara hinder/utmaningar for att ge god service och ett gott bemé6tande

Serviceutmaning/hinder
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Presentatör
Presentationsanteckningar
… kontaktytorna med våra målgrupper - allt för mycket hanteras via brev och pappersblanketter. 
… vår tillgänglighet - våra målgrupper vill kunna nå oss på utökade öppettider/telefontider/besökstider.
… vår kommunikation - så att de som använder våra tjänster har rätt förväntningar på oss.
… vårt bemötande - vår service blir antagligen ganska olika beroende på vem av oss man möter. 
… hur vi utrycker oss i ord och skrift - vi behöver bli bättre på klarspråk.
…vår återkoppling till dem som kontaktar oss.
… vårt samarbete med kontaktcenter, så att våra invånare/företag kan få bra service i sina första kontakter med staden.
…vårt arbete med medborgardialog och brukarinvolvering.
…våra rutiner för hur vi hanterar klagomål och synpunkter.
… hur vi introducerar nyanställda kollegor och vikarier, så att de kommer in i arbetet snabbare.

I vilka situationer kan vi utveckla vårt bemötande?
När blir era målgrupper som mest inspirerande?
Var du det bästa i ditt senaste servicemöte?














Summering

Nu har vi beskrivit:

J Vilka vi ar till for (steg 1)
4 Véra serviceméten (steg 2)
v 4 Vara serviceutmaningar (steg 3)

| nasta steg jobbar vi vidare med vara
serviceutmaningar med hjalp av stadens
servicepolicy.
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Steg 4

Arbeta med servicepolicyn
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Helsingborgs servicepolicy

Ta del av Helsingborgs stads servicepolicy.

Vi hittar Idsningar

Vi vardesatter .
synpunkter och Vi visar omtanke

klagomal

Vi ar latta att na
och forsta

Vi ar kompetenta
och nyfikna

Vi bemoter
alla olika
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https://service.helsingborg.se/servicepolicy/
http://servicepolicy.helsingborg.se/servicepolicy/

Bild: Anna Olsson

ldégenerering

Hur ska vi Iosa vara
serviceutmaningar?

Uppgift:
« Valj en serviceutmaning
« Brainstorma maojliga losningar

« Utga fran servicepolicyns sex
principer for service.

 Recensera inte
« Varje idé pa en egen post-it-lapp.

mhim
FHODD
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Aterberatta for varandra

Nu ar det dags att atersamias.

Varje grupp satter upp sina
post-it-lappar pa ett A3-papper
som satts upp pa vaggen.

En grupp i taget redovisar sina idéer for
de andra grupperna.
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Steg 5

Var handlingsplan for battre service
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Valja ideer

En serviceorienterad verksamhet prioriterar sadant
som ar viktigt for de man finns till for, i stallet for
sadant som man sjalv tycker att man ar dalig pa.

Diskutera och rosta: Med ett utifranperspektiv:
vilka idéer kan vi genomfora?
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| den héar kolumnen

fyller vi i vara 3-4
serviceutmaningar )
fran sidan 15 Vara prioriterade idéer

Vara serviceutmaningar

Nu har vi skapat en egen handlingsplan for arbetet med att
utveckla var service!
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Summering

Nu har vi beskrivit:

J Vilka vi finns till for (steg 1)

J Vara serviceméten (steg 2)

4 Vara serviceutmaningar (steg 3)

" Hur vi kan utveckla var service (steg 4-5)
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Avslutning

Kundglasogon

Att utveckla god service till dem vi finns till for ar ett arbete
som aldrig tar slut. Vi behover standigt hjalpa varandra att
halla servicefragorna levande i allt vart arbete. Medarbetare
och chefer har ett gemensamt ansvar for den service som vi
ger. Tre bra saker som vi kan gora for att halla var
servicekultur levande ar att:

» Ge varandra feedback pa hur vi ger service

« Fraga dem som ar i kontakt med oss om
serviceupplevelser

« Prova nya idéer pa de som anvander vara tjanster.
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Grattis! Nu ar vi klara!

Vill du veta mer om implementering av stadens
servicepolicy? Las mer pa service.helsingborg.se

Vi som gjort det har ovningsmaterialet blir glada
om vi far feedback pa hur materialet har
fungerat. Mejla garna projektgruppen pa
servicepolicy@helsingborg.se

Lk
ﬂ@&
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