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GRAFISK FORM & PRODUKTION SPARR & CO
ILLUSTRATION OLAF JOHANSSON

TEXT ABK

TRYCK BOHLINS GRAFISKA

PAPPER INLAGA MAXISILK 130G

OMSLAG TRUCARD 2 GLOSS 240G

DET DU HALLER i din hand &r inte en regelbok.
Snarare dr det en paminnelsebok. Den ska gora livet
enklare fér oss ABK:are genom att paminna om hur
man kan undvika friktion och gnissel i vardagen.

| umgénget med kunder och kollegor glommer man
latt bort att en liten férandring i attityd eller handling
kan fa arbetet att flyta battre och stimningen att bli

god. Ofta handlar det om sjalvklara saker. Las ABK:s
lilla blaa och fundera 6ver vilken betydelse relationen
till kunder och arbetskamrater har. Saval for din
personliga del som for hela féretaget. Vi hoppas att
boken satter igang nya tankar och idéer som gor ditt
arbete bade roligare och effektivare.
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kunder



EN BRA RELATION med kunderna &r inget som
kommer av sig sjdlv. Stanna upp och ta dig tid, lyssna
och vaga fraga. Visar du nyfikenhet och intresse kdnner
kunderna att du ser dem som individer, inte bara som
e hyresgaster.

0

— Sager patienten klart och tydligt att det gér ont, har han for lite verktyg i munnen.
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du sjalv kdnner det.

Visst dr det irriterande att vanta pa ett svar som
drojer? Utsatt inte kunden for det, utan se till att du
alltid aterkommer till dem sa fort du kan.

Om du inte kan ge besked — ge da besked om det,
och beritta hur du gar vidare for att hjidlpa dem med
arendet.

Kan du inte sjalv slutféra drendet, se till att nagon
annan gor det och var noga med att folja upp sa att
kunden verkligen far hjalp.

— For nérvarande dr det manga som ringer. Vi hjalper dig
sa fort vi kan. Du har plats nummer 18 i kon.
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— Jag kan inte ata nu, farsan. Mitt tag ar tio minuter forsenat.

VI KAN INTE alltid ga vara kunder till métes,
ibland tvingas vi saga nej. Men ett tydligt nej och en
bra forklaring kan de flesta ta emot.

Ett vagt |6fte eller ett undvikande svar skapar latt
irritation. Sa lova bara det som dr majligt — och hall
vad du lovar.
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ETT KUNDMOTE AR ett gyllene tillfalle att pa-
verka vad han eller hon tycker om oss. Kommer du i
tid och &r vl forberedd vinner du kundens respekt.

Sammanfatta ocksa vid métets slut sa att ni ar
6verens om vad ni kommit fram till. Da minskar
risken fér missférstand och kunden upplever att du
tar honom eller henne pa allvar.

— Visst har jag bestillt fonsterputs, men det gillde insidan.
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— Varken min fru eller mina barn lyssnar langre till vad jag sager.

VARJE GANG DU méter en kund dr det du som
ar ABK:s ansikte utat. Med ett leende, 6gonkontakt
och aktivt lyssnande skapar du inte bara fortroende
for dig utan for hela foretaget.
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— Det ar inte bara smicker nar du séager att du aldrig lagt marke till mig?

DET AR INTE bara kunderna som vi ska se som
individer, minst lika viktigt ar hur vi moter vara
kollegor. Alla tar olika plats pa méten och i fika-
rummet.

Ar du en av dem som nistan aldrig siger nagot?
Se till att gora din rést hord och dela med dig av
dina tankar.

Ar du en av de som &r tongivande? Tank pé att
lyssna, ge andra utrymme och uppmuntra andra
att ta del i samtalet.
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— Ni kan tro det tog tid att bli accepterad som vegetarian.

DET FINNS INGET trakigare dn en grupp dér alla
tanker och tycker lika. En sadan grupp kan aldrig
utvecklas.

Ha istallet hogt i tak, respektera asikter som du
inte sjalv delar och lyssna pa idéer som du tycker ar
lite konstiga. Kanske kan de lara dig nagot?
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— Bra Emil, klattra upp och himnas var kamrat. Stryp den klumpiga jakeln!

DE FLESTA MANNISKOR vixer med uppgiften.
Far vi fértroendet att ansvara for nagot brukar vi fixa
det, dven om vi inte riktigt trodde det om oss sjilva
innan.

Om du vill fa dina kollegor att vixa (och samtidigt
underlatta din egen arbetsdag) ger du dem fértroende
och visar att du tror pa dem. Du kommer inte att bli
besviken.
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— Trakigt med din stela rygg. Har du provat Uri Geller?

DET KAN VARA latt att glémma bort att en kollega
ar mer dn bara sitt jobb. Men ibland mirks det att en
arbetskamrat har det tufft hemma. Da kan du hjilpa
till. Du kanske inte kan |6sa problemet, men du kan
visa att du ser och att du bryr dig om. Det 4r att vara
mansklig. Och det gor skillnad.
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— Har du problem darbak?

ATT ”SITTA I SKITEN” &r aldrig kul. Men dar
hamnar man ibland och da ar det skont att fa en
hjadlpande hand.

Var uppmarksam pa hur dina arbetskamrater har
det, dven pa andra avdelningar &n din egen, och hjalp
till nar du kan. Om alla gor sa kan du ocksa rakna
med att fa hjilp nasta gang det kor ihop sig for dig.

Det ar ocksa viktigt att du ber om hjilp, det ar inte
alltid latt for dina kollegor att se att hjdlpen behdvs.
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HJALPS VI AT och arbetar fér samma sak nar vi
resultatet snabbare och lattare. Det handlar om att
jobba som ett lag. Att sdtta gruppens, och féretagets,
basta framst och inte driva egna agendor. Alla maste
S bidra, annars finns det ingen mening med att ha en

grupp.

— Var du verkligen med pa introduktionskursen?
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TYCKER DU ATT en kollega gor nagot bra? Tala
om det! Berdm ger energi och virmer bade den som
ger och den som far.

— Lysande, Gunnar!
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AR DET NAGONTING du inte dr ndjd med pa
din arbetsplats ar det viktigt att du sager ifran. Inte
bara till kollegorna i fikarummet. Vill du verkligen fa
till férandring tar du sjalv tag i problemet.

— Nej, sager jag! Min pizza ska inte ha nagra heta kryddor.
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— Allvarligt Kenta, kallar du det har naturupplevelse?

AR DU MISSNOJD med nagot en kollega gjort?
Sag ifran direkt till den personen. Att fa hora pa
omvagar att man gor fel ar inte sa kul, eller hur?
Tank pa att ingen medvetet gor fel. Oftast racker
det att du sager till for att problemet ska 16sa sig.
Ar det nagot annat du dr missndjd med? Prata med

din ndarmaste chef, din fackrepresentant eller ditt
skyddsombud.
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Hur vio nar o
vara mal



38

ABK:s lilla blaa

— Vi fiskar har visserligen inga 6ron men att vi inte skulle
uppfatta ljud har jag aldrig hort.

ABK AR ETT stort foretag och hos oss hiander det
massor av saker hela tiden. Allt dr inte |att att halla
reda pa, men vi far gora sa gott vi kan. Allihop. Den
som vet ansvarar for att sprida sin kunskap. Och var
och en ansvarar for att halla sig uppdaterad.
Informationen tar sig ingenstans av egen kraft.
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— Du har rétt. Nagonting har kommit emellan oss.

olika som personer och det ar
vara hyresgaster ocksa. Det ar viktigt att vi anpassar
arbetet efter det.

Att vi ar ett foretag behover inte betyda att vi alltid
maste gora allting pa samma satt. Men ju fler rutiner
och arbetssatt som ér lika pa olika avdelningar, desto
|attare ar det att samarbeta Gver granserna.

Och vara hyresgaster kan vara trygga med att de
far samma service och samma svar oavsett var de
bor eller vem av oss de pratar med.
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— Olle! Fraga lagledarbianken om de vill ha en markstrykare eller en rokare i krysset.

INGEN AR BATTRE pa att utforma ditt jobb &n
du. Darfor dr det du som ska gora det. Anvand dina
befogenheter och ta kommandot 6ver din uppgift.
Din chef litar pa dig och ditt omdéme. Anvand girna
kollegor eller chefen som bollplank, fér det ar klokt.
Men bestam sjalv. Din chef ska inte fatta dina beslut.
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STAMPELKLOCKANS TID AR tack och lov forbi,
idag ansvarar du sjalv for att halla reda pa nar du
borjar och slutar arbetsdagen. Fika- och lunchraster
ar viktiga for att du ska kunna hamta ny energi under
dagen. Aven hir 4r det viktigt att vi haller tiderna.
Om alla anstéllda tog 10 minuters extra lunchrast
eller gick hem 10 minuter for tidigt varje dag skulle
mer dn 500 timmar i manaden férsvinna i arbetstid
for ABK.

Det &r viktigt att du har frihet att ansvara for din
egen arbetstid. Forvalta den friheten val.

— N3, vad sager ni ... dr det inte dags for en fika?
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— Va? Ska vi inte flyga till Sommarland?

OM VI INTE vet vart vi ska hjalper det inte att
springa fort. Det &r viktigt att vi alla kdnner till och
forstar foretagets mal. Vet du vad som ar viktigast for
ABK? Eller vilka saker som ditt arbetslag ska prioritera
just nu?

Det finns ingen ursakt for att inte veta. Fraga och
fraga igen om du behéover det.
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DET FINNS BARA ett sitt att utveckla ABK, och
det &r om vi som jobbar har utvecklar oss sjilva. Sa
forsok gora nagot annorlunda mot hur du gjorde igar.
Var 6ppen for ny kunskap och for férandringar.
Vaga fraga och ifragasitta. Vilj arbetssitt du aldrig
tidigare prévat. Da vaxer bade du och foretaget.

— Jag hade ingen aning om att det var sa spinnande att hoppa fallskarm.
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— Herregud, nér ska ni lara er att jag inte har king size!

VART MAL AR att gora vara hyresgéster si ndjda
som mojligt. Men vet vi egentligen vad som gér dem
nojda? Ibland gissar vi och ibland har vi svaret svart
pa vitt. Kanske dnnu oftare tror vi oss veta. Och da ar
det latt att det gar fel.
Se till att du verkligen vet hur landet ligger innan

du drar igang en atgard. Vaga fraga. Och lyssna noga.
Det uppskattas alltid.
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— Jag vill inte skryta, men varje gang jag saljer ett par skor kdnns
det som om jag hjalper hela minskligheten att ta ett steg framat.

skon kidnsla. Den

kommer ndr man vet att det man gor ar viktigt, och
nar man kanner att man gor sitt jobb bra. Men vad
innebér det att géra jobbet bra? Ar det att vara felfri?

Vi tror att det handlar mer om en instéllning.
En vilja att gora sitt basta och att engagera sig. Vi
tycker att den installningen ar viktig. Hoppas att du
gor det ocksa.
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SOM BOK AR ABK:s lilla blaa unik. Den ar tankt att
lasas av dem som skrivit den. Forfattare ar namligen
vi sjalva — ABK:s personal. Arbetet bérjade i december
2010 ndr vi samlades for att diskutera dmnet
bemdtande. Under varen traffades sedan personal

fran olika avdelningar och yrkesgrupper for att
sammanstilla diskussionerna till nagot konkret. Nu
ar visserligen boken klar, men tanken &r att innehallet
ska fortsatta leva och utvecklas genom diskussioner
och samtal mellan oss som jobbar pa ABK. Inget ar
sa bra att det inte kan bli bittre.









