Gott bemotande

”Hur stor andel av medborgarna uppfattar att de far
ett gott bemotande nir de via telefon stillt en enkel
fraga till kommunen?” Hela 97 procent visade sig
tycka att de fick ett gott bemotande i telefonen nar
de ringde till Hylte kommun. Det hoga resultatet gor
att Hylte hamnar pa en 4:e plats utav 230 kommuner
i KKiK:s rankning 2014.

Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) som ans-
varar for mitningen forklarar att syftet ar att fa kun-
skap om kvaliteten pa bemoétande vid telefonkontakt
med kommunen. Undersokningen genomfors av ett
externt foretag och det sker en subjektiv virdering
av hur fragestillaren uppfattar bemétandet fran den
som svarat pd samtal. Bedomningen av bemotandet
utgar fran tre vardeord; om personen som svarar ar
tillmotesgaende, trevlig och hjalpsam. Resultatet ger i
slutindan kommunen ett verktyg for jamforelse inom
den egna kommunen 6ver tid och med natverks-
kommuner.

Hylte kommun har dven tidigare placerat sig vl 6ver
medelvirdet och kommit hogt upp pa listan. Finns
det dd ndgon uppenbar grund till detta kan man
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“Vi tror absolut att bemo6tande-policyn
har en del i resultatet.”

- Christina Melin och Bodil Carlsson

fraga sig. En bemotandepolicy infordes for alla me-
darbetare i Hylte kommun 2006. Policyn innebar
bland annat att medarbetare alltid svarar i telefon
genom att inleda med ”"Hylte kommun”, sin enhet och
sitt namn. Dessutom ar alla medarbetare ansvariga
for att en medborgare ska fa kontakt med ”ritt”
handlaggare om det skulle handla om fragor pa ett
omrdade som man sjilv inte dr ansvarig for.

Ar bemétandepolicyn orsaken till att Hylte kommun
hamnar i topp bland 230 kommuner? Fragan stills
till Christina Melin och Bodil Carlsson som arbetar i
viaxeln och tar emot manga samtal frin medborgare
varje dag.

- Vi tror absolut att bemétandepolicyn har en del i re-
sultatet. Aven om vi tar emot manga samtal och ofta
ar forsta kontakten in, sa kvittar det hur trevliga och
hjalpsamma vi dr, om inte nista person ar lika trev-
lig och hjilpsam. Det ar viktigt att alla som jobbar
har har gott bemotande i allt de gor. Det dr det som
smittar av sig pa allt och alla andra, och det ir det
intrycket som medborgaren tar med sig.



