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Genuina moten — sakkunnig service

NARVARANDE OCH PALITLIGT STOD
Vi forbinder oss till att var service ska vara smidig, punktlig, andamalsenlig och tillganglig.

GEMENSAMMA KRAFTER
Vi ar atkomliga, kommunicerar och skapar samhdrighet, kraft och genomslag for att forandra arbetslivet.

EN SAKKUNNIG PAVERKARE
Vi ar en aktiv och intitiativrik expert som syns och paverkar arbetslivets fragor



BILAGA 1.1 i servicestrategin serviceldfte

Serviceloftet fran
olika perspektiv

Personal och

aktiva
Forbundets
representant har
en nyckelroll fér
anvandarupplevelsen.

Anvandaren bemots
genuint och med-
manskligt. Overenskomna
saker skots punktligt och
konsekvent.

Narvarande och
palitligt stdd

Vi har ett gemensamt mal
som vi siktar pa och olika

Gemensamma roller for att framja malet.

krafter

En expert som lyssnar,
paverkar och handlar
strategiskt och punktligt
med sikte pa malet.

En sakkunnig
paverkare
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Servicelofte

Miljo
Andamalsenliga

arbetsutrymmen och
arbetsredskap ar en del

av anvandarupplevelsen.

Anvandaren far tag pa

representanten for JHL

och kan lita pa vad JHL
sager och gor.

Den fysiska miljon (t.ex.
kontoret) stéder JHL:s
synlighet och kanslan av
att bli bemott.

Aktuell information ar
latt att komma at,
kommunikationen och
utbildningen féljer med
sin tid. Vi valjer en
andamalsenlig
kommunikationskanal
och anvander ett tydligt
sprak.

Processer
Gemensamt
Overenskomna principer
for hur vi handlar.

Under motet lyssnar vi,
reder ut fragan,
motiverar var
standpunkt, planerar
fortsatta atgarder
tilsammans och skoéter
saken till slut.

Anvandaren far en bild av

att vi vill ta val hand om
hen.

Anvandaren ar medveten
om hur hens arende
framskrider och JHL:s
representant skéter den
interna koordineringen.




BILAGA 1.2 i servicestrategin serviceldfte

Serviceloftet fran

olika perspektiv

Lokal
niva

Individniva

Regional
niva

Nationell och
internationell niva

Narvarande och
palitligt stod

Gemensamma
krafter

En sakkunnig
paverkare
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Servicelofte

Vi ar starka
tillsammans och
stoder varandra.

JHL ar narvarande
pa arbetsplatsen
och ar latt att na.

Den som anvander
tjansterna ska
kunna lita pa att
overenskomna
saker skots och att
JHL framjar
medlemmarnas
intressen i sin
verksamhet.

Samhorighet och
lokalkdnnedom ar
resurser som
forandrar
arbetslivet.

JHL's Férgningar,
kunniga aktiva
och medlemmar
har alla en viktig

representant
fungerar som
expert och
framjar roll.
delaktighet for att

|6sa fragan.

JHL:s
geografiska
position och
atkomlighet
(6ppettider,
arbetstagare,
system, kanaler)
ar val planerade.

Yrkesmangfald
vidgar vara vyer
och ger oss
djupare
perspektiv.

JHL syns och
paverkar
sakkunnigt
arbetslivsfragor i
landskapen,
kommunerna,
offentligheten och

samhallsdebatten.

JHL erbjuder jamlik,
tillganglig service och
information via flera
kanaler.

Tillsammans ar vi
fackférbundet. Vi finns
tillgangliga,
kommunicerar och
skapar samhorighet
och styrka — sa fods
var genomslagskraft.

JHL ar en synlig,
initiativrik expert i
arbetslivet. Forbundet
publicerar utlatanden
och paverkar
samhallsdebatten med
ett férutseende grepp.




EN SERVICEKANAL

ar leden dar de som
anvander en tjanst moter
organisationen som
producerar tjinsten.

JHL erbjuder service

via flera kanaler, savil
traditionella kanaler
(fysiskt mote, post) som
digitala

och mobila kanaler
(e-post, webbplats, chatt,
sociala medier).

| det har dokumentet har
JHL:s servicekanaler delats
upp i e-tjanster, radgivning
och drendehantering.
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BILAGA 2.1 i servicestrategin JHL:s servicekanaler

DEFINITION AV TJANSTER
Radgivning

Rédgivningstjanster ger anvdndaren information och anvisningar eller hdnvisar hen vidare
till ratt kanal. Vara radgivningstjanster ar digitala och individuella.

Arendehantering

Inom drendehanteringen far anvindaren individuell service t.ex. gillande
anstallningsvillkor eller medlemskap i forbundet. Anstéllningsradgivning erbjuds enligt
intressebevakningskedjans principer. Den forsta kontakten ér da i regel fortroendemannen,
huvudfértroendemannen eller den arbetarskyddsfullméaktiga.

E-tjanster
E-tjanster dr tjanster som erbjuds med hjilp av informations- och kommunikationsteknik.

Externa tjanster

Tjanster som sker mellan JHL:s representanter och dem som anvinder tjansten kan
kallas externa tjanster. Sadana ar alla tjdnster som erbjuds till medlemmar och potentiella
medlemmar. Att de externa tjansterna fungerar ar ytterst viktigt for fackférbundets
framgang.

Interna tjanster

Interna tjanster ar verksamhet som sker inom JHL, mellan personal, ledning och aktiva.
Det kan handla om personligt stod, interna stodfunktioner och olika verksamhetsprinciper.
De interna tjansternas mal &r att skapa enhetlighet i JHL:s verksamhet. Tjansterna omfattar
forutseende verksamhet och internaliserade verksamhetsprinciper som dr osynliga for
kunden. De interna tjansternas kvalitet paverkas av hur vi tar hdnsyn till varandra och
kommer till samforstand. Detta paverkar markbart tjansternas kvalitet och slutresultat.




BILAGA 2.2 i servicestrategin JHL:s servicekanaler

JHL:s servicekanaler som erbjuder individuell service

E-tjanster Radgivningstjanster Arendehanteringstjanster

T e lats el e G Telefonservice Personlig service

foreningarnas webbsidor

Elektronisk arendehantering Post (fysisk papperspost) Narservice

Chatt Information och Olika JHL-evenemang
kommunikation

E-post Broschyrer

Webbutbildning

Mobiltjanster
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BILAGA 2.3 i servicestrategin JHL:s servicekanaler

JHL:s servicekanaler som erbjuder gruppservice

E-tjanster Radgivningstjanster Arendehanteringstjanster

A e s Sl G | 1T e (fysisk papperspost) Utbildning
foreningarnas webbsidor

Elektronisk arendehantering Motiivi Narservice

Arendehantering pa distans Information och Olika JHL-evenemang

(via video) kommunikation
Webbtidningen

Sociala medier (bl.a.
Facebook, Twitter)

Natbutiken

Riktad masskommunikation
(e-brev, textmeddelanden)
elektronisk marknadsforing

E-post
Webbutbildning




BILAGA 3.1 i servicestrategin JHL:s kundupplevelse

KUNDUPPLEVELSE

Kundupplevelsen &r summan av de moten, forestdliningar och kdnslor som den
som anvander tjansterna bildar om forbundets verksamhet. Det dr alltsa en
upplevelse som paverkas av personliga, omedvetna tolkningar och kéanslor.

Vart mal ar att ett mote med oss ska upplevas sa nyttigt som mojligt av bade
anvandaren och forbundet. Vi lyssnar genuint pa anvandaren och gor vart
basta for att upplevelsen ska vara positiv.

Vi efterstravar att reda ut anvandarens problem eller drende och gemensamt
komma Overens om en plan for hur vi ska framskrida och vad som ar
anvandarens respektive JHL-representantens roll. Vi infor strategiskt innehall i
motet pd ett sdtt som anvandaren upplever som nyttigt.

Upplevelse av att bli bematt

NYTTA OCH STRATEGI

AEENDE - Vi lyssnar, forstar och vigleder samt gor upp en plan
KANSLA - Sinnesstamningens utveckling
MOTE - Nytta for anvindaren och for JHL
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BILAGA 3.2 i servicestrategin JHL:s kundupplevelse
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ETT GENUINT MOTE

Inledning
| inledningsfasen bildar de vaxelverkande parterna uppfattningar som borjar styra deras
handlingar. Situationen utvecklas positivt genom att ta kontakt med den andra
genom att halsa vanligt. Vi skapar tillit och en kédnsla av omsorg genom att vara
narvarande, lyssna pa anvandaren och efterstrdva att ta reda pa vilka behov hen eller
gruppen hen representerar har och hurdana losningar hen soker (kirnfragan). Vi lyssnar
aven om anvandaren ar kanslosam.
e Vi tar ansvar for motet.
e Vi uppmarksammar alla anvandare som individer och pa ett jamlikt satt.
e Det forsta intrycket ar viktigt, sd nar vi har brattom uppmarksammar vi dven
anvandare som vintar (nickar, blickar osv.) dven om vi dr upptagna.
Nar vi kommunicerar per e-post meddelar vi att meddelandet har kommit fram
och antingen svarar pa meddelandet eller berattar via vilken kanal vi kommer att
kontakta anvandaren.

- Nar vi moter en medlem

. ARy a ninihg - e kontrollerar vi hens medlemsuppgifter (e-post, telefonnummer, yrke och arbetsplats).
Q
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BILAGA 3.3 i servicestrategin JHL:s kundupplevelse

Hantering
| hanteringsfasen for JHL:s representant interaktionen vidare som en lyhord expert. Den egna
personligheten ar JHL-representantens viktigaste verktyg.
e Vi tar in drendet, fragar nddvandiga foljdfragor, utreder bakgrunden, berdttar om 6nskemalen
och férvantningarna ar realistiska och kan motivera vart perspektiv.
Vi kommer ihag var roll. Vid behov hanvisar vi anvandaren vidare till ratt servicekanal eller
formedlar drendet till ratt person. Vi undviker att anvandaren bollas mellan olika kanaler.
Vi faststéller behovet av JHL:s tjanster i vaxelverkan med anvandaren.
Vi vacker fortroende genom att beratta hur arendet kommer att skotas.
Vi sdkerstaller att anvandaren forstar vart verksamhetssatt.
Vi anvander ett tydligt sprak.
Vi kommer ihdg att bra service skapar trygghet och blir inte provocerade ens i svara situationer.
Vi forstar att konfidentialitet och sdkerhet ar betydelsefulla for var verksamhet och
diskuterar inte arbetsgivarens, kollegornas, samarbetspartnernas eller tjansternas anvandares
angeldgenheter med utomstaende eller pa fel stille/i fel sammanhang.
Vi berattar for anvandaren om de atgarder som ar synliga for hen. Stodfunktionerna i
bakgrunden skots smidigt och anvandaren informeras om dem.

Nar vi moter en medlem
gor vi reklam for mittJHL
berattar vi om intressebevakningskedjan, ifall det ar fraga om arbetsradgivning
analyserar vi om hen ar en potentiell JHL-aktiv
engagerar vi hen i att utveckla intressebevakningen pa sin arbetsplats
kommer vi ihag Aaria
berdttar vi om medlemskap i forbundet (om det dr fraga om en potentiell medlem).

Fraga, anta inte. Lyssna. Den som anvinder tjansten ska kunna vara saker pa att drendet reds ut
- tillsammans. Se till att hen forstar processen.
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BILAGA 3.4 i servicestrategin JHL:s kundupplevelse

Behandling

Behandlingsfasen galler tjanstens tekniska och funktionella kvalitet. JHL:s representant &r en
expert inom sitt omrade, hen beharskar sitt arbete och kan skote servicesituationer pa ett satt
som dr andamalsenligt och uppskattar tjanstens anviandare.

¢ Tillsammans med anvandaren gor vi upp en enhetlig plan och tidtabell for att reda ut
arendet och faststaller JHL-representantens och anvandarens roller och uppgifter.
Vi repeterar planen.
Om det uppstar problem eller ovintade situationer behéaller vi var kontroll och vidtar
nodvandiga atgarder.
Vi korrigerar alltid vara misstag och erkdnner dem. Vi beklagar ocksa alltid det som hént,
dven om det inte ar vart fel.
Vi skoter drendet pa en gang eller ger anvandaren anvisningar eller en plan for hur drendet
kommer att skotas.

® Vi dr raska, punktliga och noggranna.
Vi héller anvandaren informerad om hur drendet framskrider och for vidare nddvandig
information.

Vi héller vad vi lovar.

Nar vi moter en medlem
® samlar vi in nddvandiga fakta
e kontrollerar vi att drendet tolkats korrekt.
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BILAGA 3.5 i servicestrategin JHL:s kundupplevelse

ney,

Servicelofte

Avslutande atgarder

Hur drendet avslutas ger anvandaren ett sista intryck av hela serviceprocessen. Det paverkar
huruvida anvandaren kdnner att hen ar valkommen att ta kontakt igen. En positiv och
gemenskaplig attityd ar nyckeln till lyckad service.

® Vi konstaterar tillsammans att projektet eller arendet &r avklarat. Vid behov motiverar vi
varfor processen avslutas
eller for drendet vidare och informerar anvandaren om det.
Vi kommer ocksd ihdg att informera de JHL-representanter som har deltagit i behandlingen
av drendet.
Vi ringer igen om vi dnskar eller har kommit dverens om det.

Nar vi moter en medlem
® engagerar vi hen, ifall hen dr en potentiell ny aktiv.

Anvindaren ska kdnna sig battre efter motet dn fore det.




BILAGA 3.6 i servicestrategin JHL:s kundupplevelse

UPPDELAT: Losningar tillsammans — stod for problem — narvaro

Inledning Ha forstaelse for den ¢ Hitta en I6sning
Behoy, l6sning och andras kénslor péd problemet/
handlingsplan Visa medkansla drendet eller kom
Avslutande dverens om en
atgarder plan for hur ni ska
framskrida
Anvand ratt

Forbattra den andras
verktyg

sinnesstamning
Fokusera pa
manniskan

Tala med en empatisk
rost i telefonen

En manniska ar inte
ett tjansteverk
Stamningsfaktorer

Klargor behovet
Hitta grund-
orsakerna

Gor upp en
gemensam

plan for hur ni
framskrider

Forsakra att
kunden forstar

JHL:s perspektiv ® Inled

motet
® Var hjalpsam under
motet
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