Kommunikation, service
och bemotande i tillsynen

Program: Dag 1

09.00 Incheckning, registrering, kaffe med smorgas

09.30 Kort inledning, presentation, syfte och upplagg.
Pernilla Starck, Kursledare*

Gar myndighetsutovning och service att forena?

Varfor god kommunikation, service och bemdtande ar allt vik-
tigare i tillsynsarbetet i en kommun. Vad det betyder i prak-
tiken. Vad ger det for mervarde, nytta och resultat? Vad kan
handa da en kommun inte bryr sig om att utveckla goda rela-
tioner?

Nils Alesund, Sveriges Kommuner och Landsting

Kundhantering i skarp myndighetsutévning
- en balansakt
Myndighetsutévningens sarskilda férutsattningar i métet med
kunder/verksamhetsutdvare m.m. Vem ar egentligen “kun-
den”? Hur mater vi kundndjdhet ?
Mats Larsson, f.d. Forvaltnigschef Bergslagens Bygg och Miljé
(BMB)
11.20 Paus
Bemoéta och komma dverens
= kreativ problemlésning i praktiken
Att beharska situationer och ha mod att I6sa ovantade pro-
blem som maste hanteras i stunden. Eller att improvisera dar-
for att det inte finns nagra enkla och givna svar pa problemet.
Det kan ocksa handla om att vara intuitiv och kunna kénna
av laget innan man agerar eller att vara uppfinningsrik och
hitta fungerande ldsningar.
Pernilla Starck, kursledare

11.30

12.30 Lunch (12.30-13.30)

Kommunikation och retorik

— Beteendet avsl6jar bemoétandet.

Hur kommer det sig att det gar bra att prata med vissa per-
soner, men att det kanns pinsamt, olustigt, jobbigt eller svart
med andra? Hur hantera manniskor som av egen frustration
for myndigheter agerar destruktivt t.o.m. verbalt hotande.

13.30

15.00 Kaffe

15.30 Grupparbete

17.00

Praktiska 6vningar. Diskussion

Kvall: Gourmetbuffé med underhallning ca kl.19.00

07.00

08.00

10.00

10.30

12.00

13.00

14.30

14.45

15.30

Program: Dag 2
Frukost (1 timme)

Reflektion fran dag 1

Kvalitet vid bemdtande - Hur ser kundens forvantningar ut?
Nar en kund bedomer kvaliteten pa bemétandet tar han/hon
hansyn till bade vad han far, hur han far det och nar han far
det. Tips for bra kvalitet.

Kaffe

Att svara, bemota fragor och att
stalla fragor som gor skillnad.
Ovning i kommunikation och lyssnande
Diskussion

Lunch (12.00-13.00)

Att skapa goda relationer — paverka ditt eget

och andras bemdétande.

Vilken bemétandestil har jag och hur vill jag bli sedd och
hagkommen av andra?

Att genom sitt eget bemétande paverka andra

Praktiska verktyg och modeller, handledning for kommunika-
tion och bemotande

Kaffe

Feedback, intyg och utvardering.
Hur gar vi vidare?

Avslutning

*) Kursledare: Pernilla Starck, pedagog. Certifierad utbildare i Le-
darskap och Férhallningssatt. Utbildar och handleder ledare, be-
slutsfattare och personal i hela landet.

Arrang0r: ALP Konferens och mdssarrangor AB i samverkan med
Sveriges Kommuner och Landsting
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