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Forord

Vagverket Region Sk&ne och Handikapporganisationernas samarbets-
organ, HSO Skane, har tillsammans tagit fram detta studie- och diskus-
sionsmaterial — "Bemdtande i fardtjansten”.

Vagverket har ett sektorsansvar for fardtjansten. En del av sektorsansva-
ret innebar att arbeta med kvalitetshojande atgarder inom fardtjansten.
Med detta utbildningspaket vill vi fran Vagverket ge forare och arbets-
givare till fardtjanstforetag mojlighet att forstd vikten av moétet mellan
kund och forare.

Handikapporganisationernas samarbetsorgan, HSO Skane, &r en sam-
arbetsorganisation for en huvuddel av Skanes handikapporganisationer.
Dessa har tillsammans narmare 40 000 medlemmar med funktionshinder
och kroniska sjukdomar. Manga av medlemmarna ar storkonsumenter
av fardtjanst och annan samhéallsservice. De ar beroende av det for att
kunna fungera.

Bakgrunden till materialet ar att vi gemensamt beddmt att det behovs ett
studie- och diskussionsmaterial om bemoétande i fardtjansten. Materialet
gor inte ansprak pa att vara heltackande i olika avseenden och tacka in
allt som kan ségas och exemplifieras om bemétande i fardtjansten. Avsik-
ten ar att vacka till personlig eftertanke och diskussion med andra, for
att ge uppslag till egna idéer som kan omséttas till utveckling av ditt och
din enhets bemétande av patienter och narstaende.

Vi som arbetat med materialet ar lansombudsman Lars Gustavsson pa
HSO Skane och utredare Jérgen Mork pa Vagverket Region Skane. Inne-
hallet i materialet bygger pa fokusgruppsmoten samt intervjuer med
personer med olika typer av funktionsnedsattningar, som regelbundet an-
vander sig av fardtjanst. Lars Gustavsson har skrivit den 16pande texten i
materialet med stod av synpunkter fran ett flertal fardtjanstkunder.

Hans Lindstréom har gjort illustrationerna.

Materialet kan anvandas enskilt eller i en grupp, garna tillsammans med
den dvd som i fem olika scener beskriver situationer som fardtjanstrese-
naren eller foraren kan raka ut for. Var forhoppning ar att materialet ska
kunna bidra till att méten mellan kunderna och fardtjanstchaufférerna
blir &nnu battre.

Skane i januari 2009

Kenneth Nilsson Lars Gustavsson
Enhetschef Lansombudsman
Enhet Trafikant HSO Skéne

Vagverket Region Skane



Innehallsforteckning

[ ] [=To [ VT o o [ SO 5
Kunskap och KOMPetens ... 7
Trygghet och sAKerhet..........ccoovviiiiii e 13
RESPEKT ...ttt ————— 17
Det goda samtalet..........cccuiiiiiiiiiiie e 21
KONTINUITET ...t 25

KLARA! VI SKA AKA
FARDIGA!

MU NI FAR TAVLA
KLART I MORGONI

/

~

Du som kor fardtjanst — har du tankt pa& hur viktig du ar

i vardagen for manniskor som har nedsatt funktion? Det
spelar stor roll hur du bemdéter och tar hand om dina fard-
tjanstkunder, hur du kér och vad du gor och sager. For dem
kan det vara skillnaden mellan en bra och en dalig dag.

Du har méjligheten att ge dina kunder en bra dag. Det
ger dig samtidigt mojligheten att ha ett jobb som kan vara
mer &n "bara ett jobb”.

Med den har lilla skriften vill vi ge tips, rad och diskus-
sionsunderlag till alla er som arbetar i fardtjansten for
att inspirera till att géra den annu battre. Har finns bland
annat en rad exempel ur verkligheten pa hur kunder kan
uppleva fardtjansten.

Ta dig tid att lasa igenom den och diskutera den garna
med dina kolleger.




Bemotande ar en personlig upplevelse

Om ett bemotande ar gott eller daligt avgors alltid av vad kunden
upplever. Sjalva ordet bemdtande leder tanken till ett méte mel-
lan manniskor. Men begreppet kan handla om betydligt mer &n
sa. Man kan kanna sig daligt bemétt, fastan man inte ens har haft
personlig kontakt. Det &r kundens upplevelse av kontakten med er
som kor bilarna i fardtjansten, som avgor.

Detta kommer att framga i studiematerialet ”ldéer for bra be-
motande i fardtjansten”. Materialet handlar om méten med och
bemotande av fardtjanstkunder och narstaende, om kunder med
olika funktionshinder. F6r dem med varaktiga problem ar det
sarskilt betydelsefullt att bemotandet ar gott, eftersom manga
moter fardtjansten ofta och ar beroende av den for att deras liv
ska fungera.

For nagra ar sedan gjorde regeringen en utredning om hur funk-
tionshindrade kénner sig bemdtta — den s.k. Bemdtandeutredning-
en. Den visade att manga manniskor med funktionshinder kanner
sig daligt bemotta i kontakten med personal fran olika verksam-
heter, till exempel fardtjansten, forsdkringskassan, socialtjansten
och andra som har som uppgift att ge stéd och service till just
manniskor med funktionsnedsattningar. Sa ska det inte vara, och
vi tycker man bor gora nagot at det.

Studiematerialet ”Idéer for bra bemotande i fardstjans-
ten”

I detta material kan du lasa om verkliga moten inom fardtjansten.
Det innehaller nagra fardtjanstkunders synpunkter, upplevelser
och tankar om hur dessa moten skulle kunna gdras battre. Detta
har kommit fram i fokusgruppsmoéten (ett slags underséknings-
metod) som vi har haft med fardtjanstkunder med olika slags
funktionshinder och kroniska sjukdomar. Vi har ocksa intervjuat
enskilda kunder.

Vi har sedan analyserat de insamlade upplevelserna. D& har vi
forsokt se vilka faktorer som ar sarskilt betydelsefulla for om
kunderna upplever bemétandet fran fardtjanstepersonalen som
bra. Dessa kvalitetsfaktorer ar:

» Kunskap och kompetens

e Trygghet och sdkerhet

* Respekt
e Det goda samtalet
e Kontinuitet

Ett bra bemotande

Bemotande ar svart men anda latt. Det ar svart, darfor att vi
manniskor ar olika och uppfattar saker pa olika satt. Det ar latt,
darfor att det i grunden handlar om att méta andra sa som man
sjalv vill bli bemott. Vi vill forsoka visa en del av detta i "Idéer for
bra bemotande i fardtjansten”.

| fardtjansten moter du ofta manniskor med livslangt behov av
hjalp och stod fran andra. Det kraver formaga bade att leva sig in
i och att kunna samtala med olika slags manniskor. Det kraver att
du kan mota manniskor med olika formaga och i olika tillstand
pa den niva dar just de befinner sig. | de flesta fall har du som ar
fardtjanstchauffor dessa formagor. Men aven det som ar bra kan
bli battre.

Det handlar om att utveckla sin formaga att bemota kunderna sa
att de kanner sig bade trygga och respekterade nar de reser. Men
det racker inte att bara ta sikte pa nagon eller nagra av kvalitets-
faktorerna for att utveckla fardtjanstresan. Det kravs ocksa att
bade fardtjanstorganisationen och dess medarbetare utvecklas,
och att deras utveckling gar hand i hand. Pa det viset kan man
varaktigt forbattra hur fardtjansten bemdéter sina kunder. Men att
var och en borjar med sitt eget forhallningssatt och vad man sjalv
kan paverka ar anda ett gott stycke pa vagen.

I ett samhélle med en 6ppen konkurrens ar kvaliteten pa det
bemdtande ett fardtjanstforetag ger sina kunder dessutom en vik-
tig konkurrensfordel. Det ar inte oviktigt.

Materialet ar avsett for dig som kor bilarna inom fardtjansten el-
ler haller pa att utbilda dig till ett shdant arbete. Det kan anvan-
das bade for egna reflexioner och i gemensamma diskussioner.



VERY WELCOME OMBORD! DETTA

AR KAPTEN BLOMS FARDTJANST A VI
MELLANLANDAR I HARLOSA FOR ATT

 HAMTA NISSE A MARTA A SEN
0y FORTSATTER VI TILL...

1. Kunskap och kompetens

~

Kunskap ar teoretiskt kunnande, och kompetens ar forma-
gan att praktiskt anvanda sin kunskap. Medarbetarnas kun-
skap och kompetens ar det som ar viktigast for kvaliteten i
fardtjansten. Kunskap och kompetens ar ocksa det viktigas-
te for att kunderna ska kdnna sig trygga och uppfatta att de
mots av en tjanst med hog sdkerhet.

For att fardtjanstkunderna ska uppfatta att de moéts av

kunskap och kompetens behdvs bland annat det har:

e Chaufforen ar medveten om att kommunikationen med
dessa kunder kraver lite extra och att de pa olika satt
behdver hjalp och mer tid an andra taxikunder som inte
aker med fardtjanst.

e Chaufforen hittar och kan darmed bade hamta och lamna
kunden pa ratt plats.

e Chaufforen kanner till och anvander den utrustning som
behovs i bilarna, till exempel for fasthallning av rullstolar.

e Chaufforen tar hansyn till kundens hela resa. Det innebéar
att ibland behova hjalpa till &nda in ett trapphus exempel-
vis.

. J
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For kunder med funktionsnedsattningar och kroniska sjukdomar
har kompetensen extra stor betydelse pa olika satt. Det ar natur-
ligtvis viktigt att de moter sddan kompetens att de far hjalp med
sitt problem — det som ar orsaken till att de har fardtjanst. Det &ar
ocksa viktigt att bli sakert transporterad fran punkt a till punkt b,
och pa ett sddant satt att syftet med resan blir meningsfullt. Detta
kraver trafiksaker kdrning och en chauffér som hittar, haller tiden
och foljer séakerhetsrutiner.

I lokala regelverk star det vad som forvantas av fardtjansten. |
dessa regelverk star det inte vad kunden férvantar sig av fard-
tjanst. Trots det &r det viktigt att anvanda sitt goda féredéme som
chauffér nar det galler service och bemdtande.

Kompetensen skapar kvalitet i bemdtandet

For kunder som ar rorelsehindrade, horselskadade eller har andra
funktionsnedsattningar ar det viktigt att personalen i fardtjans-
ten forstar dem och har viss grundkunskap om deras kroniska
tillstand.

En kund med en reumatisk sjukdom berattar att chaufféren, som
bara ville hjalpa till, tog i henne pa fel satt for att han inte hade
tillracklig kunskap om hur sjukdomen paverkar kroppen. "Detta
medférde onédig smarta och hade i varsta fall kunnat orsaka en
fraktur eftersom jag ar valdigt skor”, sager hon.

En rérelsehindrad man beréattar: "Chaufféren rullade ombord
rullstolen men klarade inte att spanna fast den pa ratt satt. Jag
fick sjalv halla mig s& gott det gick och var genomsvett innan
resan var slut!”

Att ge det dar lilla extra

Funktionsnedsattningar och kroniska sjukdomar spanner éver
manga olika tillstand och diagnoser. Det ar i praktiken omgjligt
for fardtjanstpersonal att kdnna till alla. Darfor galler det i forsta
hand att vara éppen for ett samtal for att fa reda pa kundens be-
hov av hjalp och stdd. En del kunder med stort hjalpbehov tycker
dock det ar arbetsamt att standigt behdva be om och forklara vad
de behover hjalp med. De uppfattar sjalva att de hela tiden ar till
besvar for sin omgivning.

En kund berattar: "Nar jag forsta gangen kom i kontakt med
honom s& presenterade han sig och frdgade sedan hur jag vill ha

det for att det ska g& bra for mig. Kan jag stodja dig genom att
halla dig i hégerarmen, frdgade han. Nu hoppas jag varje gang
att det ar Eskil som ska dyka upp. D& vet jag att resan fungerar.”

For kunder inom fardtjansten likval som i andra servicebran-
scher ar en viktig kvalitets- och kompetensfaktor att personalen
lar kéanna sina kunder. En kund som aker med samma chauffor
upprepade ganger forutsatter att denne ska lara kanna hans eller
hennes behov. D& behdver man inte varje gang upprepa vad man
behover hjalp med. Samtidigt transporterar chaufféren hundratals
kunder varje vecka och kan sjalvklart ha svart att komma ihag vad
varje kund behover. Da ar det viktigt att fraga kunden, till exem-
pel: "Vill du att jag ska hjalpa till med ...”

For kunden ar respekt och omtanke, tillsammans med sakerhet
och trygghet, det absolut viktigaste for en god kvalitet. De chauf-
forer som visar det dar lilla extra i omtanke och service kommer
alltid att upplevas som mer professionella &n de som bara goér det
noédvéandiga.

En kvinnlig fardtjanstkund beréttar: ”Jag hade suttit och vakat
till sent pa kvallen pa lasarettet 6ver min man som genomgatt
en storre operation. Nar fardtjansten kom och hamtade mig sag
chaufforen hur slut och utmattad jag var. Han frdgade mig om
jag fatt nagot att ata under dagen och erbjéd mig en frukt fran
sin egen matsack. Hans omtanke varmer fortfarande nar jag
tanker pa den.”

Det har ar viktigt for kunder som aker fardtjanst:

= Chaufforen forsakrar sig, genom att fraga, alltid om att det ar
ratt kund han tar upp.

e Chaufforen visar kunden respekt och presenterar sig bland
annat.

e Chauffoéren kor lugnt, sakert och tryggt.

e Chauffdren tar sig tid och lyssnar aktivt.

» Chaufforen "ser” kunden och hans eller hennes behov av hjalp
och stdd i samband med resan.

e Chaufforen informerar kunder med nedsatt syn eller forstands-
problem (kognitiva problem) om vad som hander.

e Chauffoéren klappar aldrig eller talar till en ledarhund i arbete.

= Chaufféren tar ansvar och forsoker reda upp problemet om na-
got blir fel.

11



Kravande eller kunnig kund?

En del chaufforer tycker att kravande kunder med stora behov BILEN E PO VAERK-
av hjalp ar besvarliga. Men den professionella chaufféren ser en STAUD, MEN MOPPEN E
medveten, kunnig och kravande kund som en tillgang. Sddana ol B L TRYEE A SAAUKARI
kunder hjalper till att utveckla servicen och kvaliteten i verksam- -
heten.
4 ] . N
Att fundera Over och diskutera:
1.Vad betyder kunskap och kompetens for dig i din yrkesroll
i situationer dar funktionshindrade kunder behdver extra L.
hjalp och stod av chaufforerna? 2 . Tryg g h et OCh Sake rh et
2. Nar du moéter kunder med kroniska funktionsnedsatt-
ningar, hur kontrollerar du vilken hjéalp och vilket stod de /F(‘jr fardtjanstkunden ar trygghet och sékerhet alltid vik-
behover for att deras resa ska fungera bra? tigt for kvaliteten. Det marker vi bland annat pa att det ar
. . . ett omrade som de lamnar mycket synpunkter pa. Trygghet
3. Hur kan du och dina kollegor 6ka er kunskap om olika bestar av en rad olika delar.
funktionshinder och om kundens behov av hjalp och stoéd Det har &r viktigt for kunden:
under en resa? * Han eller hon blir korrekt hjalpt i och ur bilen.
B . o = Anordningarna for att sékra rullstolen eller sdkerhetsbal-
4. Fundera dver nagra fardtjanstresor som har fungerat tet anvands pa ratt satt.
bra och nagra som fungerat mindre bra. Vad har skillnaden - Chaufforen kor sakert och pé ett korrekt och kunnigt
g berott pa? y SALL.

= Under korningen har chaufforen sin uppmarksamhet pa
trafiken och inte pa& mobiltelefonen eller ndgot annat som
stor koncentrationen.

« Kunden kommer till ratt adress och far om sa behovs
hjalp till dorren.

* Chauffdren tar hansyn till kundens kroniska sjukdom
eller funktionsnedsattning. Det kan till exempel vara att
vid pa- eller avstigning behova bli lyft pa ett speciellt satt

. J
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En méanniska med en funktionsnedsattning ar i manga situationer
utlamnad till andra. Avgorande for att detta ska kédnnas tryggt for
kunden ar att chaufforen forsdker skapa fortroende genom att ge
kunden en saker resa. Tyvarr ar det inte alltid sd. Har ar ett par
exempel ur verkligheten:

“Hela tiden medan jag akte sa pratade chaufféren i mobiltelefon
eller knappade sms-meddelanden”, berattar en fardtjanstkund.
”Forutom att telefonsamtalen var stérande, sa var jag livradd,
eftersom jag tyckte att han inte hade tillracklig uppmarksamhet
pa trafiken.”

"De satte av min son utanfor fel port, sedan kérde chaufféren
bara sin vag”, berattar fadern till en utvecklingsstérd man.
“Enligt hans fardtjansttillstand sa ska han féljas till dérren, men
nu var chaufforen jaktad och fragade om han kunde slappa Sven
pa gatan. Sven sager ja till det mesta. Efter det madde jag daligt
under en lang tid, nar min son skulle dka fardtjanst.”

Den viktiga tryggheten

Ett av de vanligaste klagomalen pa en fardtjanstresa ar att kun-
derna kanner sig otrygga nar de &ker. De kanner sig osakra i rese-
situationen och invantar den ibland med obehag.

Att k&nna sig trygg innebér att uppfatta sin situation, i detta
fall sin fardtjanstresa, som lugn, séker och utom fara. Trygghet i
resan innebar att man uppfattar att den man aker med ar palitlig
och saker och att man ar skyddad mot obehagligheter eller risker.

En resenar beréattar féljande:

“"Hasse ar alltid artig och tycker aldrig att det ar besvarligt nar
han kommer upp och hjalper mig ner till bilen. Trots att jag gar
Iangsamt blir han aldrig otalig eller jaktad utan later mig ta den
tid jag behdver. Sedan kor han alltid lugnt och sékert. Det k&dnns
bral”

Ofta behovs inte mer &n sa for att ge kunden en bra reseupple-
velse.

Det ar viktigt att du som chauffoér har installningen att kundens
resa, nar sa behovs, inte ar slut forran han eller hon kommit in i
sitt hem och &r ”i sdkra hander” pa en anhorig, hjalpare eller an-
nan som tar dver ansvaret.

Kundens 6nskemal

For att kunderna ska kanna sig trygga behover de bland annat

vara forsakrade om det har:

= Chaufforen kor lugnt och séakert med full uppmarksamhet pa
trafiken.

» Chaufforen ar uppmarksam pa kundens behov av hjalp och stod
i samband med resan.

e Chauffdren tar hansyn till hela kundens resa och hjalper vid
behov kunden fran och till hemmet eller andra slutdestinationer.
Det galler om fardtjanstlegitimationen ger ratt till dérr-till-dorr-
hjalp.

e Chauffdren inte har rokt innan kunden hamtas, och har inte har
parfym pa sig eller har starka dofter i bilen.

= En kund som sitter i rullstol spanns fast pa ett korrekt satt eller
far hjalp med sakerhetsbaltet, om detta behovs.

= Chaufféren tar reda pa hur han eller hon ska ta i kunden, om
fysisk hjalp behovs fér att komma i och ur bilen.

= Chaufféren kontrollerar vart kunden ska, sa att han eller hon
kommer till ratt stalle. Om kunden inte sjalv kan uppge det kon-
trolleras destinationen med anhériga, bestallningscentral etc.

Har ar ett bra exempel:

"Nar jag ser att det ar lvar som hamtar mig, da kanner jag mig
alltid trygg”, berattar en aldre dam. "Han halsar alltid sa trevligt,
och han tar mig lugnt och sékert under armen och ger mig tid att
komma pa plats i bilen. Han ar inte otalig och sur och ger aldrig
intryck av att jag ar till besvar. Lika lugn och trygg &r han nar
han kor.”

~

Fragor att diskutera och fundera vidare 6ver:
1. Hur kan du som fardtjanstchauffor agera bast for att dina
kunder ska kanna sig sa trygga som mojligt?

2. Hur kan du, nar du moéter en ny kund som du inte kanner sa
val, gora hans eller hennes resa sa trygg som mojligt?

3.Vad innebéar det att ha en professionell attityd mot kunden?

. J
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HOPPA IN FORT
SOM FAN GUSTAV
- JAG AR TVA TIMMAR
FORSENAD!

3. Respekt

Kunder som mdéter en fardtjanst som fungerar bra tycker
att de mots med respekt. De bemots med forstaelse for och
hansyn till sina problem. De moter ocksa en personal som
lyssnar pa dem och visar empati.

Kunder som klagar pa fardtjansten anser ofta att de inte
bemots med respekt. | detta ligger ofta att kunderna kan-
ner att de behandlas nonchalant, att de inte blir sedda eller
att fardtjanstpersonalen i 6vrigt inte faster avseende vid
deras situation. De tycker att de behandlas som icke nar-
varande”. En del mots av att chaufforen ifragasatter deras
behov av fardtjanst eller syftet med deras resa.

| ordet respekt ligger att chaufféren ser kunden som en in-
divid, som han eller hon behdver kommunicera med for att
kunna ge en bra resa. | respekt ligger ocksa att anpassa sig
till kunderna, ge dem den tid de behdver och att anpassa

resan utifran deras forutsattningar.

J
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I olika undersokningar brukar kunder framhalla att det viktigaste
for att kdnna sig bra bemott ar att de har blivit visade respekt.
Kravet pa att bli respekterad gar igen, vare sig det galler kontakt
med sjukvardspersonal, bistdndshandlaggare eller fardtjanst-
chaufforer. Att bli respekterad ar nagot av det viktigaste for att ett
mote ska kunna bli positivt.

Den viktiga respekten

Detta sa viktiga ord beskriver forhallandet mellan kund och
chauffér — men vad innebar det? | sin positiva mening betyder
ordet respekt bland annat att visa hansyn, artighet, ordning och
inlevelseformaga och att iaktta och fasta avseende vid kunden.

Respekt bygger ocksa pa ett 6msesidigt fortroende mellan tva
personer. Att méta en person pa samma satt som jag sjalv vill bli
bemott. Tank ocksa pa att kroppsspraket forstarker det man séger,
eller tvartom uttrycker ndgot helt annat dn vad som s&gs.

Nar fardtjanstkunder har uppfattat att de inte har blivit visade
respekt, har det handlat om att chaufférer ar jaktade och inte ger
behovligt tidsutrymme, att de inte "ser” kunden utan upptrader
nonchalant och ibland ocksé ifrdgasatter hans eller hennes behov
av fardtjanst. Andra vanliga klagomal ar att de spelar hogljudd
musik eller har privatsamtal i mobiltelefon under resan.

Brist pa respekt ar det ocksa nar chaufféren talar med anho-
riga eller ledsagare i stallet for med kunden. Andra exempel ar nar
kunden inte far besked om resvag eller nar bilen inte kommer i
utlovad tid och chaufféren inte ger ndgon forklaring eller ber om
urséakt for forseningen.

En kvinna berattar om en situation med bristande respekt:

”Nar taxin kom bérjade chaufféren med att granska mig och
fraga: Ar det du som ska ha fardtjanst? Eftersom min funktions-
nedsattning inte syns pa mig, ifrdgasatte han min ratt att aka
fardtjanst! Nar jag forsokte frdga honom om resan nonchalerade
han mig och satte pa hég musik i stallet for att svara. Jag kande
mig krankt och nedstamd efterat.”

En annan kund med en kronisk sjukdom och fortidspension sager:
"Nar jag skulle aka till min bowling sa fragade chaufforen mig,
vad fan jag hade dar att gora flera ganger i veckan och undrade

om jag tankte pa vad jag kostade skattebetalarna egentligen.
Med sin elaka kommentar forstérde han hela néjet fér mig och
fick mig att verkligen kdnna mig vardelos.”

Dessa situationer ger naturligtvis inte en helhetsbild av vad kun-
derna vill ha, och det ar heller inte mgjligt, eftersom alla tolkar
respekt utifran sina egna forvantningar, erfarenheter och varde-
ringar.

Det goda motet

En horselskadad man, som verkligen tyckte att han mottes med
respekt, berattar om en chauffor som holl upp en skylt med hans
namn pa nar han kom, talade langsamt och tydligt och dessutom
skrev ned resrutten at honom. Chaufféren papekade ocksa att
kunden skulle saga ifrdn om det var nagot som han behévde hjalp
med. "Detta bemdtande gjorde att jag k&nde mig trygg och res-
pekterad”, tyckte kunden.

En annan kund beréttar: "Telefonen ringde och chaufféren hade
ett samtal pd ett frammande sprak. Jag undrade forst om det var
mig han talade om. Men nar han avslutat samtalet férklarade
han att han pratat med sin fru som I&g hemma och var sjuk. D&
kandes det helt okej, och jag var glad att han hade forklarat.”

I det goda motet, dar kunden kanner sig bli respekterad, har
chaufforen tagit reda pa hennes eller hans hjalpbehov - eller fra-
gar om det. Chaufforen kommer ihdg namnet pa sin kund. Under
resan utgar konversationen fran kundens 6nskemal om samtal,
och chauffdren spelar inte musik, skickar sms eller talar i telefon
under kérningen.

Se hela manniskan

Fardtjanstkunden har sin fardtjanst pa grund av att han eller hon
har en funktionsnedsattning. For kunden &ar det allra viktigaste
att du som ar chauffor tar hansyn till funktionsnedséattningen. Du
ska se till att kunden far den hjalp och det stod som hon eller han
behdver for att kunna genomfora sin resa pa ett tryggt och vardigt
satt.
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Det har ar det viktigaste for att kunderna ska kédnna att de blir

behandlade med respekt:

= Chaufforen ger sig tid att lyssna péa och tala med kunden.

e Kunden blir trodd i sitt behov av att dka fardtjanst, sa att varken
detta eller sjalva resan ifradgaséatts av chaufforen.

e Kunden blir sedd som en hel méanniska och kéanner att fardtjans-
ten finns for hans eller hennes skull.

« Kunden far be om och far behovlig hjalp for att kunna genom-
fora sin resa pa ett bra satt.

= Aven kundens tid blir sedd som viktig, sa att han eller hon slip-
per vanta eller maste dka langt pa grund av samakning. Det finns
regler for hur lange en kund ska behdéva vanta, och de ska foljas.

e Chaufforen visar att han eller hon &r dar for kundens skull och
inte haller pa med privata samtal eller hogljudd musik.

e Kundens integritet respekteras och chaufférerna talar inte om
kunderna och deras problem med andra.

Fragor att fundera 6ver och diskutera:
1.Vad tycker du det innebar att bemdta nagon med respekt?

2. Hur skulle du sjalv vilja bli bemdtt som fardtjanstkund?

3. Diskutera moten dar kunderna har bemétts med respekt
och vardighet och sadana dar detta har brustit. Vad har
skillnaderna berott pa?

4.Vad innebar ett professionellt, empatiskt och respektfullt
bemdtande i er organisation?

5. Behandlar ni, medvetet eller omedvetet, kunderna med
olika respekt beroende pa till exempel deras sociala stall-
ning? Vilken roll spelar alder, kén eller etnicitet (ursprung)?
Har det betydelse vilken funktionsnedsattning kunden har,
som t.ex. utvecklingsstorning eller psykisk sjukdom, for ert
satt att bemota dem?

DU A JAG, |
INGA-LISAl |

4. Det goda samtalet

/Ett bra samtal ar en av grunderna for ett bra mote mellan )
manniskor. Detta galler i fardtjansten, precis som 6verallt
annars i samhallet.

Samtalet ar det viktiga utbytet av information mellan chauf-
foren och kunden. | det samtalet ska det klarlaggas: att det
ar ratt kund, vilka behov av hjalp och stdd hon eller han har
och att hon eller han kommer att fa information om resan.
Ett bra samtal ger underlag for en bra reseupplevelse och far
kunden att kdnna sig trygg och séker.

Om samtalet ska bli bra maste det utga fran kundens behov,
onskemal och forméaga. Det maste bygga pa vad kunden vill
veta, inte det chaufforen tycker att han eller hon bor veta.
Samtalet méaste bygga pa ett sprak och ett ordval som ar
anpassat efter vad kunden kan forsta och ta till sig. Detta
innebar bland annat att vissa kunder behover fa mer tid an
andra. Och nar anhoriga, personal eller assistenter ar med,

ar det viktigt att samtalet inte fors 6ver huvudet pa kunden.

. J
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Ibland behover information ges flera ganger till en kund, for att
hon eller han ska forsta. Bra information kan ta tid. Men att ta
sig denna tid i ratt skede kan ibland spara tid at chaufforen. Men
framfor allt kan det ge kunden den kvalitet i resan som man efter-
stravar.

Det goda samtalet

Att tala med i stallet for till kunden, att samtala med i stéallet for
att enbart informera henne eller honom, ar grundlaggande bade
for en bra fardtjanstresa och for ett bra bemdtande. Samtidigt &ar
det svart och nagot som det ofta brister i.

Kunder lamnar ibland en resa upprorda och frustrerade, eftersom
de upplever att de har motts av bristande respekt, dalig sakerhet,
otrygghet eller forseningar. Mycket av denna upprordhet och frus-
tration hade kunnat undvikas med ett bra och upplysande samtal,
en bra kommunikation mellan kunden och chaufféren. De flesta
fardtjanstkunder har forstaelse for att chaufforen har ett stressigt
yrke, att trafikstopp kan uppsta och att samakning kan forsena en
resa. Men det ar viktigt att fa en forklaring till dessa férseningar
eller forandringar. Det ar viktigt att f& reda pa om fardtjanstbilen
blir tjugo minuter férsenad sa att man till exempel inte behover
std utomhus och vanta.

Viktigt for kommunikationen med kunden &r bland annat det har:

 Kommunikationen bygger pa kundens behov av information.

« Den far ta tid.

= Den ar sprakligt och kunskapsmassigt anpassad efter kundens
formaga.

e Den sker vid ratt tillfalle.

Nar informationen inte nar fram

”Jag blev uppringd pa mobilen av chaufforen som inte hittade

in till min villa-adress. Han bad mig ga ut till stora vagen for att
han skulle kunna hdmta upp mig dar i stallet. Nar jag inte kunde
det sa blev han forargad”, berattar en kund som bade ar horsel-
skadad och har kraftigt nedsatt syn. Samma kund sager:

“En av chaufforerna har bade solglasdégon, skarmmaossa och
skagg, detta gor det extra svart for mig som horselskadad att lasa
av vad han sager. Nar jag da fragar om, ibland ett par ganger,
visar han sin irritation mycket tydligt.”

For manga kunder fungerar kontakten med fardtjanstchauffo-
rerna utmarkt; de kdnner att de har goda och tillitsfulla relationer
med dem. Men ibland brister det.

En kund har flera ganger rakat ut for att chaufforerna ifraga-
satter hennes ratt till fardtjanst eller borjar fraga henne om pri-
vata saker. Hon berattar: ”Jag bor i ett ganska trevligt bostadsom-
rade, och nar samma chauffor hade kért mig ett par ganger sa
borjade han fraga mig vad jag hade i manadshyra, hur mycket
insats jag hade betalat och vad jag egentligen sysslade med som
akte fardtjanst flera ganger i veckan. Jag tyckte inte han hade
med detta att gora. Nar jag inte ville svara honom blev han sur
och satte pa radion hogt.”

En kvinna med utvecklingsstdrning sager att chaufféren inte
trodde pa henne utan ville tala med mamman ocksa. Men det finns
ocksa motsatta erfarenheter; att kunden tycker det ar svart att f&
hjalp utan stod av narstaende.

”Det &r synd om dem som inte har personer med sig som kan
hjalpa dem”, séger en ung rullstolsburen man med utvecklings-
stdrning. Han sager vidare: "Det kravs att anhériga hjalper till.
Dessutom borde informationen vara skriftlig ibland.”

Nar kommunikationen inte fungerar beror det bland annat pa det

har:

= Informationen bygger mer pa vad chaufféren tycker att kunden
bor veta, an vad kunden sjalv vill ha reda pa.

= Det ar for brattom, sa att kunden inte far den tid som behovs.

= Informationen &r inte avpassad, till exempel lamnas den pa fel
spraklig niva eller ar for "ytlig”.

e Chaufforen kontrollerar inte genom fragor att kunden har for-
statt.

< Informationen ges vid fel tillfalle, till exempel i situationer dar
kunden ar alltfor stressad for att vara mottaglig for den.

Kunden som servicemottagare

”Jag fick ett samtal fran chaufféren att han var upp till en halv-
timme férsenad, pa grund av samakningsproblem. Han lovade
att ringa nar det var dags for mig att ga ner”, berattar en fard-
tjanstkund. ”Nar bilen kom, en bra stund férsenad, bad chauffo-
ren artigt om ursékt och forklarade att de hade ett trasigt fordon
och hade fatt problem, men han hoppades att forseningen inte
fororsakade mig alltfér mycket besvar. Chaufforens trevliga bete-
ende tog bort hela min irritation.”
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/Frégor att fundera 6ver och diskutera:

1. Vad behover du som chauffor ta reda pa om alla dina kun-
der? Maste du forklara for kunden varfor du behover veta
vissa saker, till exempel att du behéver veta nagot for att
kunna stddja eller lyfta ratt?

2.Vilken information ar det viktigt att du ger kunden, for att
resan ska kénnas trygg och saker och bli en bra upplevelse?

3.Vad beror skillnaden pa i situationer dar kunder tar till sig
och forstar information och dar de inte alls gor det?

N

FARDTIANST
SOM FARDTJANST,

5. Kontinuitet

Kontinuitet innebar for en kund att kdnna igen sig, att
servicen ser likadan ut i dag som den gjorde i gar. Fung-
erade min fardtjanstresa pa ett bra satt nar jag akte se-
nast, sd fungerar den i dag ocksd om den gar till pd samma
satt. For manga fardtjanstkunder ligger det en stor trygg-
het i kontinuiteten.

Att kdnna igen dem som kor i fardtjansten ger trygghet.
D& vet kunden att chaufféren kanner henne eller honom
och vet vad som behdvs. Kunden behdver inte forklara och
beréatta om sina hjalpbehov vid varje resa.

Kontinuitet ar for en del kunder den fasta punkt i tillva-
ron som skapar trygghet och harmoni. Detta behover inte
innebéara att de ar motstandare till nya chaufforer eller
bilar, men de behoéver introduceras till dem pa ett bra
satt.
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Kontinuitet ar att kdnna igen

Vi kénner alla trygghet i det som ar invant och bekant. Fér dem
som behdver hjalp och stdd av andra &r detta extra viktigt. Har
nagot fungerat bra tidigare, sa vet de att det kommer att fungera
igen, om hjélpen och stédet lamnas pa samma sétt.

“Hej Pelle” halsar fardtjanstchaufforen pa Pelle, som ar femton ar
och har autism. Han gar ur bilen och ser till att Pelle far sitta pa
samma plats som han brukar. Han har ocksa stangt av radion ef-
tersom sadana ljud kan stéra Pelle. Ser Pelles foraldrar att det ar
nagon av de tva chaufforer som brukar kéra Pelle och hor honom
halsa tillbaka sa blir de trygga.

Det har funnits resor som fatt avbrytas darfor att Pelle blivit
orolig nar chaufforen plotsligt borjat tala i mobiltelefon. Pelle har
inte kunnat forsta varfor chaufféren har talat rakt ut i luften, och
da har han borjat reagera, forst med oro och sedan med ilska.

Kontinuitet innebar att kdnna igen sig, det vill sdga att fardtjanst-
resan sa langt det ar majligt blir en likadan upplevelse som fore-
gaende resa och de resor som gjorts dessforinnan.

Ordet kontinuitet kan innebéara flera olika saker. Det kan bland an-

nat innebara det har:

= Resan gar ungefar samma vag varje gang, om man ska till
samma resmal.

= Samma rutiner foljs pa varje resa.

= Man far sitta pd samma plats i bilen.

Kontinuiteten i resan kan vara speciellt viktig for manniskor
med utvecklingsstérningar, olika autismtillstand eller psykiska
storningar av olika slag. Men den kan ocksa ha stor betydelse for
andra grupper.

"For mig ar det viktigt att fa sitta dar framme”, berattar Greta
som har en reumatisk sjukdom. "Mitt kn& och mina fotleder ar
opererade flera ganger och ska jag klamma in mig i baksatet, kan
det i basta fall innebéara att det bara gor ont och i samsta fall att
jag far nya skador.”

Kontinuitet skapar sékerhet

En del kunder har speciella behov. Dessa finns da antecknade pa
bestallningscentralen. Det ar viktigt att de behoven tas pa allvar.
For fardtjdnstkunden kan en bristande kontinuitet betyda allt

- fran obehag och oro till att hon eller han blir skadad.

Om du som chauffor ar osaker pa din kunds behov, eller om kun-
den ar ny for dig, fraga da hur kunden vill ha resan genomford.
Eller om behovs sa fragar du i stallet en anhorig eller personal.

»Jag glader mig alltid nar jag ser att det ar Osten som kom-
mer och hamtar mig”, berattar 65-arige Sven som ar delvis for-
lamad efter en stroke. "Han hjalper mig in i bilen pa en plats dar
jag kan ha benet strackt. Han vet hur han kan ta i mig och han
hjalper till med sakerhetsbaltet. Sedan kér han mjukt och stilla,
med radion I&gt paskruvad sa att det gar att bade hora och kon-
versera.”

En fardtjanstresa kan se mycket olika ut pa grund av manga orsa-
ker. Men for en ganska stor grupp fardtjanstkunder ar det viktigt
att deras reseupplevelse blir sa lik den tidigare som mojligt. De
riktigt kunniga chaufférerna som &r stolta dver sin yrkesskicklig-
het klarar den utmaningen.

4 )
Fragor att fundera 6ver och diskutera:

1. Hur kan du som chauffoér ge kunden basta méjliga kontinui-
tet? Fundera pa olika tillfallen nar det fungerat bra och nar
det fungerat mindre bra.Vad har det berott pa?

2.Vad kan du som chauffér géra nar du har en kund du inte
kanner, for att ge henne eller honom en s& bra resa som
mojligt?
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