Park- og Naturforvalternes Vintermgde 2020

Fra forvalter fil grgn facilitator

LAD OS TALE OM DET!
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De nceste 2 timer kommer til at
handle om...

« Hvordan | kan tale med borgere,

% der er utilfredse

Eqi . ...0g hvordan | kan arbejde med at
% oroducere tilfredshed — selvom |
%g % mdske skal give et NEJ

L %
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Et ganske typisk made
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Vurderinger

Forklaringer
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Landmand Lars Kommune Kurt
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A4 Tiek dit fokus

‘ Her har en ‘

dygtige
fagtolk ofte
deres

primaoere fokus

Hér har
moeglere og dygtige
facilitatorer deres
primoere fokus
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Hej Borger! Hvilke 3 ord er de farste du kommer i
tanke om, ndr man siger: "Klage til det offentlige” 2
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Vi spurgte 100 tilfceldigt udvalgte borgere - jo starre ord, jo flere gange ncevnt
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Hej sagsbehandler! Hvilke 3 ord er de farste du
kommer i tanke om, ndr man siger: "Klage ftil det
offentlige” ¢
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Vi spurgte 100 tilfaeldigt udvalgte offentligt ansatte - jo starre ord, jo flere gange ncevnt
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Metoden STYRKET BORGERKONTAKT

...handler om:
at se en klage
eller en beklagelse
som en konflikt

...0g at lade sig inspirere af mcoeglerens faglighed |
de situationer, hvor der er konflikt eller knaster.
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Dagens 7 vigtige "maegler’-greb
til den grenne facilitator-vcoerktajskasse

Hurtighed

Tidlighed
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Mundtlighed
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Roekkefalge
Proces fremfor indhold

Kommunikation
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Alle samtaler foregdr pad flere niveauer
CSAMITIDIGT

Hvert niveau vurderes gennem — og fungerer som — en linse

o
N
(@]
N
<Q
<
—
pV4
<
—
4
O
M
[2'4
(NN}
O]
[24
O
o
—
L
M
oz
=
(%)
©

ket‘

Styr
%orgerkontakt@




Alle samtaler
handler om NOGET

Fordelingsmcessig
fairness-oplevelse

Fik jeg ret?

Fik jeg love

Var der betingelser pd filladelsen?
Hvor mange penge fik jeg?

Er der sket en fejle

Fik jeg det samme — eller mere end andre?
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Uddeling af legat

Veerdi:
600.000 dejlige danske kroner

Gives som stgtte fil "initiativer, der pa scerlig vis
fremmer skabelsen af grean mervoerdi”.

| far beslutningsretten:

« Hvordan vil | fordele disse penge¢ Hvem skal
have demg¢

Tal sammen og bliv enige. | har 3 minutter...

© STYRKET BORGERKONTAKT A/S 2020

ket‘

Styr
%orgerkontak@




Alle samtaler
handler om NOGET

Fordelingsmcessig
fairness-oplevelse

Fik jeg ret?

Fik jeg love

Var der betingelser pd filladelsen?
Hvor mange penge fik jeg?

Er der sket en fejle

Fik jeg det samme — eller mere end andre?
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...0g dlle sum’rgler
foregdr pd en MADE

Processuel
fairness-oplevelse

Folte jeg mig harte

Kunne jeg komme til orde?

Blev jeg madt med respekt?

Havde jeg indflydelse pd processen?
Havde jeg indflydelse pd resultatet?

Fik jeg en forklaring — hvis jeg havde brug for den?
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Foresla
Man kommer med forslag, ideer og anbefalinger.

Argumentere

Man begrunder sine synspunkter og fremlcegger fakta og
formodninger, der bestyrker synspunktet.

Deft sker ofte ved at fremloegge modargumenter.

Forklare

Man giver forklaringer p& handlinger, procedurer, love og
regler, praksis og politiske vedtagelser. Hgres ofte som
bortforklaringer.

Vurdere

Man kritiserer den anden person eller underkender
legitimiteten af de argumenter, forslag eller holdninger,
som den anden part fremfgrer. Opfattes ofte som en
bedgmmelse.

Presse
Man truer eller tydeligger en konsekvens.
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Lytte og sperge

Man stiller dbne spargsmdal, tiekker forstdelsen og afspejler
bagvedliggende falelser og behov. Man lytter aktivt: altsd harer b&de
det, der bliver sagt og ser det, der ligger bagved.

Opsummering

Viser at man lytter og er filstede. Tvinger én til at hgre efter. Viser den
anden respekt og at man tager denne alvorligt. Opsummeringer
forebygger misforstéelser.

Abne sig
Man giver noget af sig selv i samtalen, f.eks. ved at erkende fejl og
vise usikkerhed.

Skabe visioner
Man viser nysgerrighed pd& muligheder og nye perspektiver, og er
optaget af at formulere fcelles gnsker og forndbninger.

Pauser

Man bruger bevidst pauser i samtalen for at skabe rum, hvor det er
muligt at reflektere og forstd. Pauser skaber dermed plads til at cendre
forlgbet i samtalen i en positiv retning.
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BANK PA! ....for du gérind

Hvis du i en samtale har brug for at TRYKKE - sé BANK PA forst!

NAr du BANKER PA, s& beder du om lov til "at trykke™ — og herved
mindskes borgerens trang til at komme med modtryk.

En BANKEN PA kan fx lyde sddan her:

Har du brug for aft jeg forklarer dig lidt om, hvordan vi plejer at
gare dete

Ma jeg have lov til at fortcelle, hvad jeg selv taenker, der kunne
veere godt lige here

Kender du til lovgivningen pd dette omrdade, eller vil det veere
nyttigt, hvis jeg ridser det op for dige

Vil det vaere ok, hvis jeg ferst lige fortceller om.... og at du sd
bagefter....¢

Og HUSK: N&r du har stillet et BANKE PA-spargsmdi, s& skal du ogsd
vente pd svaret!
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Tiek dit fokus nok engang

Her har en ‘

o
dygtige
fagtolk ofte
deres

primoere fokus

Hér har F/I'lf' :

mceglere og dygtige 'le, :
facilitatorer deres 7',? Vg Qr
primcere fokus '¢/(
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Go~ forngjelse

...med at TRAKKE samtaler letterel

Og go” forngjelse med at producere
tilfredshed | partnerskaber med jeres borgerel

Og go” forngjelse med bdde at arbejde
som dygtige fagpersoner OG

som granne facilitatorer OG

som "undercover’-moeglere
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Mere viden & kontakt
STYRKET BORGERKONTAKT A/S

Lene Warming

Mail: lene@warminghus.dk
28 26 18 00

Og se hiemmesiden www.styrketborgerkontakt.dk

FORSIDE KONCEPTET YDELSER FOLKENE BAG CASES OG NYHEDER KUNDERNE SIGER... s rk
orgerkontakt

20% hojere tilfredshed - hos
bade borgere og ansatte

50 % af klagerne traekkes
tilbage

Man sparer godt 20-30% i
bade tid og penge

®
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