Weiner

Ledarskap & Utveckling

Professionellt bemotande, moéta kunder i offentlig verksamhet

B oken Professionellt bemdtande blev en

forsajlningssuccé och r slutsald. Sedan boken
och Bemoétandespelet gavs ut 2009 har Katarina
genomfort ndrmare 100 utbildningar i stat,
kommun, landsting och privat verksamhet.
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Professionellt bemétande upplaga 1

Bemotandeverktyg

| samband med utbildningar har jag fatt ta del av
mangder med autentiska exempel fran stat,
kommun, landsting och personlig assistans-
verksamhet. Missa inte ett helt nytt kapitel som
enbart innehaller Bemotandeverktyg som du kan
anvanda i bemotande av kunder, brukare,
medborgare, patienter med flera.

Vad &r ett svart bemotande?

Olika verksamheter beskriver likartade bemotanden
som svara. De flesta upplever att kunder har blivit
mer krdavande, stressade, vill ha hjalp snabbt och
far de inte det gar de vidare till hogre chefer med
klagomal. Kunder ar ocksa mer palasta, ifragasatter
mer och ar mer medvetna om sina rattigheter.

Bemotandespelet

Aven Bemétandespelet har haft en rykande
atgang. Flera har bokat en Spelledarutbildning for
att minimera risken att spelet endast anvands som
en kul grej och inte ger nagra effekter i bemétandet.
Ett tips ar att anvdnda Bemétandespel 2 i det
interna bemotandet vid Arbetsplatskonflikter!

Lds mer pa www.weiner-t.com

Professionellt bemotande - upplaga 2
Boken finns nu utgiven och kan bestallas pa SKL
Kommentus férlag tel 08-709 59 90. Den har ett
utokat (112 sidor), omarbetat innehall och nytt
utseende.
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Professionellt bem&tande innehall

1. Bemodta och komma overens 8
2. Kunder som klagar 20
3. Beteendet avsldjar bemotandet 28
4. Kvalitet vid bemoétande 42
5. Konkreta tips for att bemota kravande kunder 51
6. Nytt kapitel: Bemo&tandeverktyg 73
7. Paverka ditt eget och andras bemoétande 85
Litteratur och lastips 103
Test av bemotandestil 104

Internt och externt bemétande

Det interna bemoétandet paverkar det externa. Hur
medarbetarna upptrader mot varandra pa
arbetsplatsen paverkar bemotandet till
verksamhetens kunder. Ett bra internt bemétande
smittar av sig!

Bemotandeutbildning och Bemoétandespel nu med Katarina Weiner Thordarson!

Weiner T Samtal & Bemotande ¢ www.weiner-t.com e

Tel 08-760 01 33
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