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Varumarke och bemotande

* Forsta intrycket

« Uppforandekod

* Profilklader

 Vad- och hur service - diskussion
« Aktivt lyssnande

» Samtalets olika faser

« Oppna fragor

» Mota invandningar

» Rostens betydelse
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7 - 30 sekunder...




Forsta intrycket

38%
7%

Kroppsspraket Tonfallet Sjalva orden
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Uppforandekod IF Metall Boras

Att foretrada IF Metall ar ett uppdrag som bygger pa fortroende. Det galler alla som foretrader forbundet,
saval fortroendevalda som anstallda.

Som foretradare for IF Metall dr vi synliga oavsett om vi ar i tjanst eller inte. Darfor reflekterar vi over vara
attityder och Over hur vart agerande kan uppfattas samt konsekvenserna av detta. Det ar viktigt att vi
genom vart satt att upptrada — oavsett om det &r internt, i sammanhang med foretradare for andra
organisationer eller pa sociala medier - bidrar till att bibehalla det goda rykte som IF Metall har.

Som foretradare for IF Metall representerar vi inte bara forbundet utan ocksa hela fackforeningsrorelsen.
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Profilklader

IF Metalls anstallda och fortroendevalda ska genom sina klader ge ett positivt
helhetsintryck. Darmed ska shorts, sandaler eller tofflor inte anvandas i tjansten
eller i uppdraget. Da vi varnar om vart varumarke ska inte klader med annat
foretag eller organisations logga anvandas i tjansten eller i uppdraget. Detta
galler dock inte kladmarkes logga.

Vid all utatriktad verksamhet ska det tydligt synas att vi representerar IF Metall
Boras. Bade anstallda och fortroendevalda ska anvdanda de framtagna
profilkladerna.

Vid arbetsplatsbesok ska skyddsskor anvandas.
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Vad och hur-service

Service handlar i grunden om att se manniskor, att lara kanna dem och kunna
forutse deras behov. For att gora det maste det finnas en interaktion, en kansla av
samhorighet. Det ar nar vi kan skapa den samhaorigheten som vi verkllgen kan
borja bygga nagot exceptionellt for vara medlemmar och varandra.

Varumarkesidentitet kan beskrivas som svaret pa fragan “Vilka ar vi?”. Alltsa:
vilken vision och vilket syfte har varumarket? Vilket behov uppfyller det? Vad ar
dess permanenta natur? Vilka varderingar har det? Vad ar dess
kompetensomrade? Vilka symboler gor varumarket igenkanningsbart?

Vad:et kan inte sta ensamt utan maste formedlas for att kunna finnas kvar. Hur
lever vi upp till vad:et och hur formedlar vi det?

Vad ar viktigast vad:et eller hur:et?



Medlemmens forvantningar och handelsekedija

Vad tror du medlemmen forvantar
sig nar det galler service?

Det viktiga ar inte att du har forstatt.

Det viktiga ar att medlemmen har
forstatt att du har forstatt.

"People buy people before products”

gL =

Varumarket
Forvantningar
Kontakten
Motet
"Resultatet”
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Aktivt lyssnande skapar forstaelse

Vi blir allt samre pa att lyssna. "Bruset” tar 6ver och paverkar vart fokus. Det kan
bidra till ett allvarligt problem. For lyssnandet ar var vdg till forstaelse. Medvetet
lyssnande skapar alltid forstaelse. Aktivt lyssnande visar en respektfull narvaro,
ratt empati och en positiv vilja.

1. Aterberdtta ~omformulera med dina egna ord
2. Spegling —~tempo, ton, ordval, kansla

3. Sammanfatta - sammanfatta det som ni har pratat om, som du har forstatt
det. Stammer det?

4. Fokus framat - ndsta steg
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Samtalets faser

Efterarbete

Gor fardigt arendet i den man det gar.

Avslut

Summera, delacceptera, klargdr hur vi gér nu och
avsluta samtalet.

Losning
Presentera I6sning: ge forklaringar och motivering av 16sning
— kopplat till behovsfasen.

Behov

Bekréafta medlemmen — aktivt lyssnande.
Gor sammanfattning. Vaga stanna kvar i
behovsfasen, stall 6ppna fragor.

Kontakt

Halsar och presenterar ditt namn. Tank pa ditt rost- och tonlage.
Bekréfta personen.

Forberedelse

Kartlagg nuvarande situation. Var palast om aktuella nyheter eller
invandningar. Vem kommer jag att prata med? Vad vill jag uppna? Gor
en mental forberedelse. Le. Var narvarande, har och nu. Tank pa forsta
intrycket.
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Tio tips for ett battre samtal

1. Tillit och trygghet 6. Fraga garna - och lyssna pa svaret
2. Samtal och annat prat 7. Blodsockret

3. Hall respekten hogt 8. Var haller ni till?

4. Den roda tradens dilemma 9. Ta en ny vandning

5. Lat alla ta plats — men inte for 10. Samtala med dig sjalv

mycket
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Oppna fragor - de sju kompisarna

« Vem Fordjupningsfragor
« Vilka « Pavilket satt

« Vad « Utveckla

* Hur « Beratta

* Nar » Fordjupa

« Var

« Varfor



Méota invandningar

Invandningar

Inget behov

Medlemmen eller potentiella
medlemmen tror dig inte

Kopsignal

Upplever inte vardet
Vill ha mer info

Det ar besvarligt
Radsla

Tycker inte om dig
Vill gora dig osaker

Mota invandningar

« Paus - aterberatta — motivera -
motfraga

Var forberedd = A&O
Forklara 6 vs 9

Lyssna aktivt

Lat medlemmen prata

IFMETALL
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Rostens betydelse

Tempo Styrka Betoning - artikulation

 Talailugnt tempo i ditt.  Ta plats med rost och kropp.  Ta plats med rost och kropp.

 Bekvamlighetsregister. « Strdck pa dig, aven om du sitter, « Lyft och stryk under det som ar

« Du ska aldrig ha brattom, lugn
rost overtygar.

 Anpassa ditt tempo efter

brostkorg ut. Ror dig garna men
med lugn gestik. Ar du lugn blir
den som lyssnar lugn. Tillstand
smittar.

viktigt och utgor karnan i
budskapet. Vaga "rama in” med
korta pauser (en paus kan vara
brakdelen av sekund).

mottagaren, d v.s "mot” den du
talar med genom att anpassa ditt
tempo. Dock, stressa aldrig.

« Tala med stadig rost, da « Vaga artikulera val, kom ihag:
uppfattas du som mjukt offensiv. som mottagaren dlskar man
Om du &r for lagmald finns risk a; tydlighet. God artikulation okar
du uppfattas som defensiv. “Mot” ocksa forutsagningarna for att
mottagaren aven rérande volym. sanda engagemang.

Undvik alltid att "knarra”.



TACK

Scanna mig for att ta
del av materialet
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