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AB Kristianstadsbyggen (ABK) har sedan lénge arbetat med ett gott bemétande, vilket
bland annat mérks i de oberoende undersékningar vi regelbundet genomfér bland vara
kunder. For att vi som féretag ska lyckas uppréatthdlla den héga nivan och till och med bli
annu battre ar det viktigt att alla anstallda regelbundet arbetar for att utveckla sitt
bemétande. Till var hjélp har vi vra varderingar och en servicepolicy med tydliga
instruktioner for bemétande i vardagen.

Véra varderingar ar trygghet, valfrihet och respekt. Det ar sarskilt varderingarna
trygghet och respekt som hjalper oss att skapa ett riktigt bra bemdtande. I bemétandet
ar det ocksa viktigt att vi sprider glddje. Genom att vi alltid agerar i enlighet med
servicepolicyn kan vara kunder kénna sig trygga i att de far en enhetlig upplevelse av
vad ABK star for.

Allmant
e Vi anvénder férnamn vid kontakter med vara kunder.

e Vi aterkommer senast inom tre (3) arbetsdagar nar vi fatt ett e-post eller ett
meddelande per telefon. Detta géller bdde externa och interna kontakter.
Undantag géller vid langre franvaro, exempelvis semester. I sddana situationer
ska vi anvanda hénvisningssystemet for telefon och e-post.

e Nar vi tar emot ett telefonsamtal eller ett e-post som ska till ndgon annan i
organisationen, tar vi om mojligt kontakt med ratt person/avdelning och ber
denne kontakta kunden, alternativt hanvisar kunden till rétt person/avdelning.

o Vi ser synpunkter och klagomal som en viktig del fér att kunna vidareutveckla
bade tjénster och var service.

e Vi accepterar inte personliga pahopp, krankande uttalanden eller hot. I sddana
situationer avslutar vi vanligt men bestamt samtalet eller métet. Vid hotfulla
situationer — se ABK:s riktlinjer vid hot och vald.

Telefon och e-post (se dven ABK:s telefonpolicy)
o I telefonkén Kundcenter svarar vi “ABK Kundcenter, férnamn”.

o I telefonkdn Uthyrning svarar vi "Uthyrningen, fornamn”.
o I telefonkdén Ekonomi svarar vi “Ekonomi, férnamn”.

o [ telefonkdn Bosocialt svarar vi "Bosocialt, férnamn”.

e I 6vrigt svarar vi "ABK, féornamn” i telefon.

e Vid telefonkontakter ringer vi tillbaka nér vi fatt ett meddelande. N&r vi har ett
missat samtal men inget meddelande ar det inte tvingande att ringa tillbaka.

e Vianvander hanvisningssystemet for telefon och e-post nar vi inte &r tillgéngliga.
e Vi har en personligt inldst halsning pa vara telefonsvarare.

e Vid forsta kontakten med externa personer skriver vi "Med vanlig halsning” och
vara namn under.




ABK

Personliga moten

Vi hélsar vanligt pa vara kunder.

Vi anvander namnbrickor i méten med vara kunder, som en trygghet fér kunden.
Férvaltningspersonal har sin ID-bricka synlig i kontakt med kunder. Personal som
besdker kunder i deras hem boér utéver ID-bricka eller namnbricka béara
profilklader.

Vid reparatloner lamnar vi meddelande om att vi varit i bostaden, en séarskild lapp
som ocksa ger kunderna méjlighet att ge feedback finns fér andamalet.

Vi haller tider, lyssnar aktivt och &r positiva i méten med vara kunder och
kollegor.

Vi anvinder vardat och enkelt sprak och vi undviker fackuttryck och byrakratiskt
sprak.

LERA - s3 visar vi respekt gentemot kunder som kommer till oss med problem:
Lyssna utan att avbryta. Lat kunden prata och stéll fragor som leder vidare.

Visa empati, inte sympati. Beratta att du forstar kundens synpunkter men utan
att ta stallning.

Repetera kundens onskemé’zl/budskap. Du far reda pa att du forstatt och kunden
kanner sig lyssnad pa.

Agera, beratta for kunden vad som kommer att ske och ge férslag pa
konstruktiva I6sningar.
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