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Hej, du som kor Serviceresor!

Den har boken ar till for dig som forare darfor att du ar en av de viktigaste personerna nar det
giller att kora Serviceresor. Du ar ansiktet utat och det ar dig som vara kunder moter varje dag.
Ditt uppdrag ar att vid varje kundmote ge bra service, ett gott bemotande och skapa en trygg

och siker resa. | boken far du kunskap och inspiration som stod i din roll som forare.

Vdlkommen som certifierad serviceforare!



Innehallsforteckning

Kapitel |. Serviceresor — vad dr det? 6
Ett ansvarsfullt UPPArag .......cceeeeurecinericinecreisecsenecieeetsessee et essteseeaes 8
Vem ansvarar fOr Vadl ... eeeeesesecssesessessessessessessessessesscsseses 8
Kapitel 2. Sa hidr gar forarcertifieringen till 10
Du har nu en viktig uppgift framfor dig.........occccnnneinicincrenecrcnn. 10
Utbildningen bestar av tre delar:.........cvveneconeenseneenseenecsernecnenns W
Nationellt utbildningsmaterial for A och C-delen................cccc...... w12
Lokalt utbildningsmaterial — B-delen .12
Dags for proven.........ccecoeeeeevcrrercenennene .13
GOAKANG PA PIrOVEN .....ouveereeeieeiaetreiasetsseasetssasessssssssssssssssessssssessssssesssssssssssssssssssnn 13
Kapitel 3. Service och bemoétande 14
Forare inom Serviceresor — ett ansvarsfullt arbete 14
HAR TN c.eucereeeeeeeeiecieeieeeeie e sssessseeisseissessessseesssesasessessnens 17
Kommunicera pa BASTA SALE ......cccovereerreneerneensisnesssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassens 18
Uttryck dig sa att alla fOrstar .......oveecnecenseeneeesecinseesesssessseeiseessesssesssesesesans I8
ANVANA KrOPPSSPIAKEL ...cuccvreeueerceneieeneeeeieeeeseiseessessessesssessesssessesaees

Kapitel 4.Vara kunder - dina kunder har olika behov

Ha en bra kommunikation med kunden ...
ALAre KUNET oo eeeeeeereeeeeeessssssessesessssssssessssssssssssssesssssssssssssssssssssees .24
Barn i och i narheten av fordon...........cincncinciniciciciinae .24
Skyddsanordning och fastSpanning .........ccccecceevevereverreeercrrecenes .25
Resor med skolbarn ... .27
FUNktionSNedSAttNINGAr .........cccecueeeereurercereneirerneeesesseesseseesesseseesesseseene .28
HOrSeINEdSALNING.....c.cveureeicueecreeneeciseeireieeeeseaeeessee s sseseesesseseencsees .28
SYNNEASALLNING ...ovnveeenincereeireieeciseieeeteeetsessee st s ssesstessessasesseassnsans .31
ROrelSENEdSALINING ......c.cueueeemricireurireereeirereieiseastse e asese e ssesseeseeaeens .32
Intellektuella och kognitiva funktionsnedsattningar...........cccoecveecereureescrennce 32
DemeNnSSJUKOMAT ..ottt aseesessaseassssseaessasencs
Rost- och talskador och spraksvarigheter .
Medicinska funktionSNEdSAtNINGAr ........c.ccoeceeueureuremeuncrnemersersesseasessescssessescsees
Allergier 0Ch @StMa......cc.cceceerercrreererecereneceeseeesseessesssessesessessesessessesessessssense
Flera funktionSNedSattniNgar .........cocveeeevemreceremeencereneesenseensensesessesessessesessesesenses
Kapitel 5. Fore resan

Forberedelser ..................

UNiform ......eeeeneevcencncecnnne

ROKNING....coeueeiirneerrereenennes

Alkohol ......c.ceieccrnrnnnnn.

Narkotika.......ccoceeueereucucnnee

Lakemedel......cccoeueeuercecncecnnnns

Fordonets skick och standard ...
Kontrollera din KOrorder ...........cncnicncicnneenceneseessesssesseseseses

Kundens hjalpmedel .
Ledarhund och assistanshund..............cooieeereeeeerereeeeeree e eenee

Kapitel 6. Under resan
MoOtet Med KUNAEN ...t ssessessessessssaes
Skapa kontakt och ge service
MODIILEIETON ...ttt saesesscssssaces
Mjuk och SAKEr KOIrNING .......c.ciiiuiiiiciicicccccrcnte et seaens
Kapitel 7. Efter resan
Sa hir beméoter du dina kunder — i olika Situationer ...........ccvcveevecnece
Kapitel 8. Lagar och regelverk
FArAtANSTIAZEN c...ueeeeeeccrccrectrcnceeree et eesseae s e sesesessesensessesessesees
Lag om riksfardtjanst.........coceceevcerereurcrencrreecncnnes
Lag om resekostnadsersattning vid sjukresor-...
Skollagen och skolskjutsforordningen ................
Diskrimineringslagen ..........cococooevevcnencncenenence
MODIIIAZEN ...ttt ettt s et ettt sen
TODAKSIAZEN ...ttt s st sse s saenas
TrafiKSAKEINEL «......cereeeeerieeeeriicieicciereeeseee s seessessenaseaseasenee
Personuppgifter — prata aldrig med nagon om dina kunder
Kapitel 9. Konflikthantering och om det sker en olycka................ 68
Var tydlig med ditt budskap
Avdramatisera situationen ..........coceceecueincineee
LysSNa aktiVE ......cecueeceemrencencenrenneenreneeenneeeseneecnns
Ordningsforeskrifter .........evcnevcncnencene
Olyckor och tillbud

SOS-alarm 112..........

Om det sker en olycka .....c.coeueeureeenenevcincnecane

Gor 53 hdr vid olycka ......cceeveeveneeereenrerrienineenns

GO 53 hAr Vid Brand........ccvceeceeerceneeneiceeeeeineeseisessessesssessesssesssessesssessesssessesanes
Kapitel 10. Specialfordon och hjilpmedel 78
Goda KUNSKaper Ar VIKEGE..........cccuiimiueimiencieaeiiesscuesssssesssessessesssasesnn 78
Mjuk OCh SAKEI KOINING ....cueueuinenceneneeeemrensenemsensesseaseasesstasessessessessesessessessessessees 78
SAKEINELSKONLIOL ......o.ereeeeceeccccceesce e esessessesseasenssasenane 79
Det finns tre huvudtyper av specialfordon............ccecnrvcerenencrnencerenrencenes 80
Kundens hjalpmedel........ceceecrreeeensecieneeesseeesesseessesessessesessesees 82
Spanna fast hjalpmedel och bagage.........cccocvveverncnenenerrcreercreereeecreneenes 84
KOMIOILDEAILE ... ssssssssssssaens 86
Kapitel 1 1.Trappklittrare 88
Hantering och Utforande...........ccecercnecincnecnscseeeceseeseseee e seeaees 90
Kapitel 12. Bartransport 92
Hantering och UtfOrande...........ceceninicceceesesessenesessessessessesaens 92
Egna anteckningar 96



apite
Serviceresor — vad ar det?

Serviceresor ar ett samlingsnamn for olika resor som helt
eller delvis betalas av samhallet och ar en del av kollektiv-
trafiken. De vanligaste resorna ar fardtjanstresor. Andra
resor ar sjukresor och omsorgsresor av olika slag, till exempel
till dagvard. Aven resor som sker i annan anropsstyrd trafik,
till exempel servicelinjer, nartrafik och skolresor kan hora
till denna typ av resor. Det varierar mellan olika regionala

kollektivtrafikmyndigheter och orter.




Ett ansvarsfullt uppdrag

Alla som arbetar med Serviceresor har ett dvergripande mal —
de ska se till att alla kunder far ratt service utifran de lagar och
regler som giller for en trygg resa. For att lyckas med detta
galler det att skapa goda relationer med kunderna, det vill saga
bra kontakt, och att utféra arbetet utifran varje kunds behov

och de olika regler som kommuner och regioner har satt upp.

. Arligen gors mer an 17 miljoner Serviceresor dar fard-
tjdnstresor star for merparten av resorna.

* 9 av 10 av kunderna som har Serviceresor ar nojda med
bestallning och resa sammantaget.

* 93% av fardtjanst och sjukreseresenarerna ar nojda med

forarens bemotande.

Vem ansvarar for vad?
Det finns tre aktorer som har det 6vergripande ansvaret for
olika typer av resor i Sverige som helt eller delvis finansieras av

samhallet.

Regional kollektivtrafikmyndighet ar den som ansvarar for kollek-
tivtrafiken i respektive lan och for att resorna utfors efter de

regler som regioner och kommuner i samrad har beslutat.

Regionen ansvarar for sjukresorna i sin del av landet. De be-
stimmer regler, serviceniva och storlek pa den avgift kunden

sjalv ska betala.

Kommunerna ansvarar for fardtjanstresor och skolskjuts. Det ar
vanligt att kommunerna dverlater administration och upphandling
till regioner och i vissa fall till regionala kollektivtrafikmyndig-

heten.

Uppdelningen av ansvaret mellan de har tre aktorerna utgor
grunden for trafiksystemets uppbyggnad, men det finns lokala
skillnader i landet. All samhallsfinansierad trafik i Sverige handlas
upp och det galler aven for Serviceresor. Det ar oppet for alla
trafikforetag inom EU att lamna anbud i en upphandling. Beslut
om vilket eller vilka trafikforetag som far teckna avtal och vilka

krav som stalls i avtalet fattas av politiker.

Du som serviceforare har mest kontakt med kunderna och dar-

for ar du den viktigaste personen i utforandet av Serviceresor.

Regional kollektivtrafikmyndighet

e ‘ . Forare

Bestallningscentral
Kommun/region

Trafikforetag



Kapitel 2.
Sa har gar forarcertifieringen till

Du har nu en viktig uppgift framfor dig
Syftet med forarcertifieringen ar att:
* ge dig som forare mer kunskap och fler verktyg i ditt arbete
* Oka tryggheten och sikerheten for dig och kunderna
» skapa forutsattningar for att bemota varje kund med
kunskap, respekt och empati
* hoja statusen pa ditt yrke och kvaliteten pa Serviceresor

* gora kunskapskraven gemensamma for hela landet.

Det nationella utbildningsmaterialet ar framtaget av branschor-
ganisationen Svensk Kollektivtrafik och anvands inom stora delar

av Serviceresor i hela landet.

—
FORARCERTIFIKAT
SERVICERESOR

] HASiMN

Utbildningen bestar av tre delar:
* A-delen ar nationell och fokuserar pa service och bemétande
* B-delen ar lokal och beror lokala avtal och forutsattningar
* C-delen ar nationell och fokuserar pa specialfordon och

hjalpmedel.

Din regionala kollektivtrafikmyndighet och ditt trafikforetag an-
svarar for genomforandet av din utbildning och certifiering. For
att bli certifierad kravs det engagemang och sjalvstudier. Det ar
viktigt att du laser och tar till dig den information och de tips som
finns. Det har utbildningsmaterialet ar teoretiskt. Vissa delar som

exempelvis trappklattring kraver ocksa en praktisk utbildning.



Nationellt utbildningsmaterial for A och
C-delen

Den hir handboken ger dig riktlinjer, rad och inspiration som ska
gora ditt arbete enklare. Den ska ocksa hjilpa dig att bli trygg
i motet med kunderna och att agera ratt. Du kommer att oka
dina kunskaper om service och bemotande och vad du ska tanka

pa i motet med dina kunder.

Kapitel 1-9 i den har boken handlar om A-delen och kapitel 10-

12 handlar om C-delen.

Som komplement till handboken finns e-learning for sjalvstudier

som du far tillgang till av din utbildare.

Lokalt utbildningsmaterial — B-delen
| det lokala utbildningsmaterialet far du kunskaper om regler och
avtalskrav som giller i omradet dar du kor. Det lokala materialet

far du av din utbildare.

Var val forberedd och
glom inte att ta med

Dags for proven korkortet

De tre olika proven A, B och C gors via en dator eller

lisplatta och din testledare kommer att beritta hur det gar
till. Har du lis - eller skrivsvarigheter ska du meddela test-
ledaren i god tid. Vid provtillfillet registrerar du dig med dina
personuppgifter. Ta darfor med dig korkortet . Dina uppgifter

lagras sedan i en databas och hanteras enligt gallande lagstiftning.

Delproven bestar av ett antal fragor. Varje fraga har flera olika

svarsalternativ och endast ett alternativ ar ratt.

Godkand pa proven H

Nar du ar godkind far du ett certifikat som ar giltigt i fem ar.
Resultatet pa alla dina delprov far du veta sa snart du ar klar. Om
du inte blir godkand behover du bara gora om de delprov som
inte blev godkanda. Du ska bara ditt forarcertifikat val synligt
— det ar ett kvalitetsmarke som visar att du ar en professionell

forare.




Kapitel 3.

Service och bemotande

Forare inom Serviceresor — ett
ansvarsfullt arbete

Att utfora uppdrag inom Serviceresor stiller hoga krav pa dig
som forare att agera professionellt i alla situationer. Det innebar
att du ar ett proffs inom din yrkeskar dar du har specialkun-
skaper, kor trafiksakert och har ansvar for andra manniskor. Du

utfor ett viktigt uppdrag och du kan vara stolt over ditt yrke.

Att du har en positiv grundinstillning innebdr att...

Du har ett intresse for att ge service

Du upptrader vanligt, trevligt och ar hjalpsam

Du medverkar till att kunderna kanner sig valkomna ombord
Du forstar och uppmarksammar olika kunders behov

Du tar ansvar, ar palitlig och vill utféra ditt uppdrag pa basta sitt
for kunderna

Du skapar trygghet for kunderna.

Trygg och sdker korning innebar att...

Du ar utvilad och forberedd

Du ar uppmarksam och har kontroll over vad som hander i ditt
fordon

Du kor mjukt, effektivt och miljovanligt

Du anpassar ditt korsatt efter vaglag och trafiksituation

Du informerar kunden om du kor en annan vag an vanligt

Du foljer lagen om mobilanvandning.

Forsok alltid att leva
dig in i kundens situation.
Vad skulle du forvanta dig
i samma situation?



Ett positivt och vanligt bemotande handlar om att uppmark-

samma och tillgodose kundens behov.

Det handlar om hur du hanterar stressade situationer, kor lugnt
och sdkert och upptrider pa ett sitt som far kunden att kinna
sig trygg. Om du i alla lagen forsoker gora ditt basta brukar de
flesta kunder acceptera att det ibland blir fel. Ingen gillar bort-

forklaringar och daligt humor.

Téank pa att...
* hilsa pa kunden och presentera dig
* vanda dig mot kunden
* var uppmarksam och visa respekt mot kunden
* tala lugnt och tydligt
* skapa trygghet for kunden.

Halla tiden
Det ar viktigt att halla tiden. Manga ganger ska dina kunder till

arbete, sjukbesok, frisor eller tandlakare och da har de sjilva en
tid att passa. Ibland intraffar det saker som gor att det ar svart
att halla tiden, och da ar det viktigt att du inte stressar trots
detta utan kor sakert och tryggt. Om du marker att du kommer

att bli forsenad ska du kontakta trafikledningen.




Kommunicera pa basta satt
* tala tydligt och inte for fort
 ogonkontakt underlattar for kunder med horselnedsattning
* anvind kroppsspraket, till exempel tydliga ansiktsuttryck
och handrorelser
 anvand papper och penna vid behov, eller skriv i mobilen

och visa kunden.

Uttryck dig sa att alla forstar

Som forare kan du fa fragor av manga olika slag. Da giller det att
du uttrycker dig sa klart och korrekt som mdjligt. Forsok prata
lite langsammare och tydligare dn vid ett vanligt samtal. Manga
hor daligt, aven yngre personer. Andra kan ha svart att forsta vad

du siger, till exempel ildre eller personer med spraksvarigheter.

Anvand kroppsspraket

For att du ska lyckas skapa en bra relation med kunden maste
du kommunicera pa ett trevligt och vanligt siatt. Nar du pratar
anvinder du inte bara ord. Du anviander ocksa rosten och ditt
kroppssprak. Det handlar om hur du betonar vissa ord eller att

du hojer och sanker tonlaget.

Med hjilp av ansiktsuttryck, blickar, miner, gester och kroppshall-
ning overfor du en hel del information till kunden. Hur du sitter,
hur du tittar, hur du talar och hur du lyssnar visar hur intresserad
du dr av att ge god service. Kroppsspraket och rosten sager mer

an ord.
Genom att ldsa av kundens kroppssprak kan du enkelt och snabbt

forsta behoven. Forsok att ge dig tid att lyssna pa vad kunden har

att sdga och lat kunden prata fardigt innan du svarar.

kroppssprak och gester 60 %

rost och tonfall 30 %

ord, det som sidgs 10 %

Sa har mycket betyder ord, rost och kroppssprak nar du kom-

municerar med andra.




”Foraren ska
kora mjukt och utan
hdftiga inbromsningar”

”Dagen blir alltid
bra nar man mots av
ett leende av foraren’

34

”Jag uppskattar
att forarna visar
omtanke dven om
de dr stressade”

”Jag blir glad
ndr foraren hdlsar
och presenterar sig”

”Foraren ska
hjalpa till och inte
sitta kvar i bilen”’

”Foraren ska
komma i en ren och
frasch bil”

”Foraren ska
vara snyggt och =
propert kladd”

N
e i
(=@
”Jag blir orolig ”Det kdnns otryggt - — ”Foraren var vanlig,
om foraren inte hittar . ndr foraren pratar t hjdlpsam och utstralade
till min adress” 1 i mobiltelefonen” - trygghet”

Ta i
|
|

”Det var toppen
att foraren ringde och
meddelade forsening™

”Jag och foraren
hade ett fint samtal
under resan”




Kapitel 4.

Vara kunder - dina kunder har

olika behov

22

De kunder som aker Serviceresor med dig kan ha nagon form av
funktionsnedsittning, ibland sadana som syns, ibland sadana som
inte syns. Kunderna kan ocksa ha olika sjukdomar eller andra
svarigheter, behdver extra hjilp i sin vardag och det giller forstas
ocksa under resan. En del kunder har en ledsagare med sig som
stod. Aven om en kund har med sig en ledsagare ar det du som

har ansvaret for tryggheten och sakerhet under resan.

For det mesta har du inte information vilken eller vilka funktions-
nedsattningar dina kunder har. Utifran de lagar och regler som
finns for att skydda kansliga personuppgifter sa star det inte alltid

i korordern. Fraga kunden hur du kan hjilpa till pa bista sitt.

Ha en bra kommunikation med kunden
* Ta det lugnt och lat kunden fa god tid pa sig att ta sig in i
och ut ur fordonet.
* Tala lite hogre och extra tydligt.
* Lyssna pa kunden och upprepa fragor och svar om du mair-
ker att kunden inte uppfattar vad du sager.

* Anpassa dig efter varje kunds behov.

——
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Aldre kunder

Manga som reser med Serviceresor ir ildre och kan ha simre
balans, ar svaga i kroppen och kanske behover hjalp med att
kroka arm. Nar vi blir aldre ser och hor vi samre, kroppen blir
svagare och vi har svart att ga och ror oss langsammare. Var
forsiktig nar du stodjer eller tar i aldre kunder eftersom de kan

ha tunn hud och skor benstomme.

Dessutom avtar minnesférmagan och det kan vara svart att upp-
fatta saker och komma ihag adresser och namn. Ofta blir man
som ildre mer dngslig och oroar sig. Manga ar ocksa radda for

att vara till besvar.

Barn i och i narheten av fordon

Flera av barns funktioner ar inte lika fardigutvecklade som vux-
nas. Barn har till exempel svarare att avgora varifran ljud kom-
mer, bedéma avstand och hastighet pa ett fordon och forutse
vilka risker som finns i olika situationer. Eftersom barn ar kortare
an vuxna far de inte samma Sverblick éver omgivningen och syns
samre nar de ar ute i trafiken. Var darfor extra uppmarksam nar
du har barn i eller i narheten av ditt fordon och nar du hamtar

och lamnar vid en skola.

Skyddsanordning och fastspanning

Barn som ar kortare an 135 cm ska placeras i sarskild skyddsan-

ordning som ar anpassad efter barnets lingd eller alder. Det ar
ditt ansvar som forare att se till att barnet ar ordentligt fastspant
innan du kor. Barn ska vara minst 140 cm langa vid placering i ett
site framfor en aktiv krockkudde/airbag. Tank pa att koppla ur
airbagen om du ska placera ett babyskydd eller en bilbarnstol i

fordonets framsate.

25
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Babyskydd

Fran fédseln och fram till ca 6-9 manaders alder placeras barn i
ett babyskydd nar det reser i ett fordon. Ett babyskydd monteras
bakatvint i fram- eller baksite med fordonets trepunktsbilte
eller med hjalp av fordonets ISOFIX-fasten. Barnet spanns fast

med hjalp av baltet som sitter i babyskyddet.

Bilbarnstol

Barn som ar 0-4 ar gamla och som kan sitta stadigt utan stod
for huvudet placeras i en bilbarnstol nar det reser i ett fordon.
En bilbarnstol monteras bakatvant i fram- eller baksite med
underforankringsband och fordonets trepunktsbalte eller med
hjalp av fordonets ISOFIX-fasten. Barnet spanns fast med hjalp

av baltet som sitter i bilbarnstolen.

Bilkudde

Barn som ar 4 ar eller ildre bor sitta pa en bilkudde nar det
reser i ett fordon. En bilkudde behover inte monteras i fordonet
och barnet ska sitta framatvant. Barnet spanns fast med hjalp av

fordonets trepunktsbalte.

Resor med skolbarn

Nar du kor skolbarn ska fordonets bakre dorr pa vinster sida

vara last och det ska inte ga att dppna dorren inifran fordonet.
Dorren ska vara last for att barn inte ska ga ur fordonet och
riskera att ga ut i motande trafik eller framfér fordon som kom-

mer korandes bakom.

Fordonet ska vara utrustat med en skolskylt och den ska vara
uppfalld under hela tiden som du har koruppdrag med skolbarn.
Lyktorna pa skolskylten ska vara tinda cirka 100 meter fore och
efter adressen dar skolbarnet hamtas och lamnas for att andra
trafikanter ska vara uppmarksammade pa att det finns barn i nar-

heten.

27
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Funktionsnedsattningar
For att underlatta ditt arbete beskriver vi olika funktionsnedsatt-
ningar sa att du far en uppfattning om vilka svarigheter som ned-

sdttningen innebar. Vi ger ocksa lite tips och rad om bemdtande.

Horselnedsattning

Nedsatt horsel kan vara medfédd eller utvecklas med aren. Hos
manga kommer horselnedsittningen gradvis. En del personer har
mindre horselproblem medan andra har mycket nedsatt horsel.

Det finns ocksa personer som ar déva och inte hor nagot alls.

* Undvik storande ljud och stang av radion.

* Pakalla kundens uppmarksamhet och se till att du far 6gon-
kontakt innan du borjar tala.

* Vind dig mot kunden sa att hon eller han kan lisa pa dina
lappar.

* Prata sakta och tydligt. Om kunden inte uppfattar vad du
sdger sa gor ett nytt forsok med andra ord eller skriv ner
pa papper, alternativt mobilen.

* Ta hjilp av kroppsspraket — anvind gester och tydliga
ansiktsuttryck.

. R
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Synnedsattning

Det finns olika grader av synnedsattningar. En blind person ser
ingenting alls medan en person med nedsatt syn kan uppfatta
farger, ljus och morker. Personer med synnedsattning kan ha
svart att hitta i okdnda miljoer. Nedsatt syn ar vanligare hos

aldre personer an yngre.

* Fraga kunden om det adr nagot speciellt du kan hjilpa till
med, till exempel om kunden vill halla dig i armen.

* Stanna om ni stoter pa nagot hinder, till exempel en troskel,
ett trappsteg eller en trottoarkant. Sank din arm om ni ska
ga ner och hoj den om ni ska ga upp.

* Beratta for kunden nar ni ar framme vid fordonet och hjalp
kunden in.

* Finns det fler kunder i fordonet sa beritta det. Tala ocksa
om vilken vag du ska kora till nasta adress, samt i vilken
ordning du kommer att lamna av kunderna.

* Forklara hur det ser ut pa den plats kunden ska ga av.

Det finns ocksa personer med dévblindhet. De kan ha syn- och

horselnedsattning eller vara helt dova och blinda.

31
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Rorelsenedsattning

Personer med rorelsenedsattning kan antingen ha problem med
att rora delar av kroppen och aven balansen kan vara nedsatt.
En del kan ha svart att ga och manga anvinder nagon form av
hjalpmedel for att forflytta sig, till exempel kapp, kryckor, rullator
eller rullstol. De kan ha nedsatt kansel och en funktionsnedsatt

kroppsdel kan vara mycket svag.

* Var uppmarksam pa om kunden kan behdva extra hjilp in
och ut ur fordonet.

* Fraga hur du ska gora for att stodja personen pa bista sitt.

* Kontrollera att kunden sitter bekvamt och att ingen kropps-

del kommer i klam.

Intellektuella och kognitiva
funktionsnedsattningar

Personer med intellektuella funktionsnedsattningar kan ha svart
att kommunicera med omgivningen eller svart att uppfatta och
forsta information. De kan ocksa ha oro, angest och tvangstankar
och behover ofta folja samma rutiner for att kanna trygghet och
fortroende. Exempel pa funktionsnedsittningarna ar utvecklings-
storning, hjarnskador, autism, psykiska funktionsnedsattningar,
ADHD och Asperger.

En del personer med kognitiva funktionsnedsittningar har ocksa
nagon annan funktionsnedsittning och behdver personligt stod

och olika hjalpmedel.

* Var tydlig nar du pratar med kunden och forklara vad du gor.
» Maste du kora en annan vag dn den vanliga sa beratta det

for kunden.

Demenssjukdomar
Minnessvaghet eller demenssjukdom innebar att tankeverksam-
heten inte fungerar normalt. Forvirring, glomska och svarigheter

att tala kan vara nagra symptom.

Ibland kan personer med demens vara overtygade om att de vet
vart de ska. De kanske sager att de ska till en annan adress an
den som star pa korordern. Oavsett vad kunden pastar ir det
korordern som giller — kontrollera med trafikledningen om du

kanner dig osaker.

* Folj alltid kérordern aven om en kund vill aka till nagon
annan adress.

* Ta det lugnt och undvik att stressa.

* Argumentera inte utan byt samtalsamne.

* Forsok att vara lyhord och smidig.

* Kontakta trafikledningen om det skulle uppsta problem.
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Rost- och talskador och spraksvarigheter
Personer med storningar i tal- och sprakutvecklingen har pro-
blem med att uttrycka sig i tal och skrift och har svart att forsta
vad andra sager till dem. Detta galler bland annat personer som
har dyslexi eller afasi. Afasi ar sprakstérningar som uppstar efter

en hjarnskada.

Tank pa att personer med dyslexi kanske kastar om bokstaver
och siffror och behodver lingre tid pa sig an andra nar de ska

kommunicera.

* Ha talamod och invanta vad kunden vill siga.

» Upprepa vad kunden har sagt sa att du blir siker pa att du
uppfattat ratt.

* Om du inte ar siker pa att kunden forstar vad du siger sa

visa vad du menar med gester och kroppssprak.

Medicinska funktionsnedsattningar

Det finns en mingd funktionsnedsattningar som beror pa obotli-
ga och andra langvariga sjukdomar eller pa storningar i kroppens
inre organ. De hor till gruppen medicinska funktionsnedsattning-

ar, och de syns inte utan ar dolda.

Hit raknas bland annat personer som har blodarsjuka, hjart- och
karlsjukdomar, mag- och tarmsjukdomar eller lungsjukdomar. For
det mesta har de svart att forflytta sig och gora lingre resor.

Aven sjukdomar som diabetes och epilepsi riknas till gruppen

medicinska funktionsnedsattningar.

Diabetes innebar att sockerhalten i blodet ar for hog. En diabe-
tiker som borjar fa insulinkanning brukar mirka det genom att
hon eller han drabbas av svettningar, darrningar, hjartklappning
och hunger. Insulinkdnning uppstar om blodsockervirdet sjunker

och kan leda till medvetsloshet.

* Var uppmiarksam pa om kunden far en insulinkanning - da
galler det att hjalpa till snabbt.

* Fraga kunden hur du kan hjilpa till.

 Stanna fordonet sa att kunden i lugn och ro kan ta sin
medicin.

* Ring |12 efter ambulans vid behov.
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Epilepsi ar flera olika sjukdomar som kan orsaka olika typer av
krampanfall. Ett krampanfall borjar ofta med att personen skriker
till, blir medvetslos och faller omkull. Till en borjan ar kroppen
stel, darefter borjar krampaktiga ryckningar och kikarna halls
hart sammanbitna. Andningen blir oregelbunden och huden kan
bli blaaktig. Ett anfall varar fér det mesta i nagra minuter, i vissa

fall langre tid. Efterat ar den sjuke forvirrad och mycket trott.
Gor sa hiar om en kund skulle fa ett epileptiskt krampanfall:

* Forsok att skydda kunden sa att han eller hon inte skadar
sig vid fallet, framfor allt inte i huvudet.

* Skydda huvudet vid kramperna sa det inte dunkar mot nagot
hart.

* Hall inte fast kunden och stoppa aldrig nagot i kundens mun.

* Liagg kunden pa sidan nir krampen ar dver. Knapp upp
klader i halsen och rensa munnen.

* Ring 112 efter ambulans om kunden vill, om anfallet varar

mer an fem minuter eller om kunden har skadats.

Stroke kan orsakas av hjarnblodning eller hjarninfarkt och leda
till att olika delar av kroppen forlamas eller forsvagas. Ofta far
bara den ena sidan av kroppen nedsatta funktioner medan den
andra sidan kan fungera precis som vanligt. Stroke kan ocksa

orsaka andra problem som tal- och spraksvarigheter.

* Belasta aldrig en funktionsnedsatt kroppsdel.

* Placera funktionsnedsatta kroppsdelar ratt och se till att de

inte kommer i klam.
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Allergier och astma

En del personer har allergi eller kontaktallergi, det vill saga de
far allergi nar de ar i kontakt med vissa amnen. Andra personer
ar overkansliga for vissa amnen och far allergi av dem. Allergiska
reaktioner kan uppsta av damm, smuts, har fran djur, tobaksrok,

starka parfymer och vissa livsmedel.

Astma ar en sjukdom i luftvagarna som gor att det ibland blir

svart att andas. Det ar ocksa vanligt med langvarig hosta.

* Se till att fordonet alltid ar valstadat och vadra ofta.

* Tvatta inte med starka rengoringsmedel —anvand milda och
"luktfria” produkter i fordonet.

* Anvind inte tval, schampo och andra hygienprodukter,
parfym, tvattmedel och skoljmedel som doftar starkt.

e Utsitt inte kunderna for tobaksrok.

Om en kund far akut andnod sa kor in till sidan och stanna for-
donet. Fraga om kunden behdver hjilp med att till exempel ta

fram medicin, andra stallning eller oppna ett fonster.

Tank pa att den har gruppen med allergier och astma kan vara

extra kansliga for tobaksrok.

Flera funktionsnedsattningar
En del kunder kan ha flera olika typer av funktionsnedsattningar.
De kan till exempel ha ndgon rorelsenedsittning, nagon form av

utvecklingsstorning och syn- eller horselnedsattning.

* Var medveten om och tink pa att dina kunder kan ha flera
funktionsnedsattningar och dolda svarigheter eller problem.
* Ta reda pa om det ir nagot speciellt du behdver kinna till.

* Agera och anpassa dig efter varje kunds behov och de funk-

tionsnedsattningar var och en har.

”Det kdnns tryggt for mig
som ar synskadad nar foraren
vet hur ledarhunden
ska hanteras”

”Det dr underbart att kdnna
sig trygg under resan”

”Det var forsta
gangen jag skulle
aka serviceresa och
var orolig over hur det
skulle ga till. Men allt
gick hur bra som

helst!”
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Kapitel 5.
Fore resan

Anvand
oparfymerade
produkter

Forberedelser

Forbered dig val infor ditt arbetspass och kom utvilad. Eftersom
du ansvarar for dina kunders sikerhet, maste du vara i god kon-
dition nar du sitter dig bakom ratten. Nar du mar bra gér du

ett bittre jobb och det far dven dina kunder glidje av.

Var noga med att se vardad ut. Hygienen ar viktig eftersom du
ibland maste stddja och hjalpa personer vilket innebar att du har
en nara fysisk kontakt med dina kunder. Undvik starka dofter

som till exempel parfymerade produkter och tobaksrok.

g ™

Uniform

Din uniform visar att du ar en yrkesforare och betyder mycket
for att du ska fa kundens respekt. Dessutom ar det praktiskt
att kunden snabbt och latt ser att det ar du som ar forare samt
ger en tydlig signal till kunden att det ar du som kommer for att
hamta. Uniformen visar att du ar en representant for trafikfore-
taget och Serviceresor. Darfor ska du alltid ha uniform och bara

certifikatet val synligt.

Att vara kladd i uniform ger ocksa ett rittsskydd eftersom du
da ir en trafiktjansteman. Ett dvergrepp eller hot mot en person
i uniform straffas enligt svensk lag strangare an overgrepp eller

hot mot en person som inte har uniform.

Rokning

Tank pa att roklukt satter sig i klader och har och att roken latt
tranger in i fordonet nar dorren ar oppen. Rok aldrig i eller i
narheten av fordonet. Om du inte roker nar du ar i tjanst visar

du hansyn och ger kunden en trivsam resa.

Alkohol

Alkohol och korning hor inte ihop. En forare som druckit alkohol
far simre omdome och nedsatt reaktionsformaga. Aven sma
mangder alkohol avtrubbar sinnena. Om du dricker alkohol blir
ocksa din syn samre. Ditt synfilt blir mindre, du far svart att

fokusera blicken och ser suddigt.
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Narkotika

Enligt svensk lag ar det brottsligt att inneha och anvanda
narkotika. | trafiken finns det en nollgrans for narkotika och
narkotikaklassade likemedel. Narkotika paverkar sinnet starkt.
En narkotikapaverkad person kan vara aggressiv eller upptrada
konstigt. Andra tecken pa paverkan kan vara vidgade, eller

onaturligt smala pupiller, roda ogon eller en stirrande blick.

Likemedel

Vissa likemedel har samma paverkan pa sinnena som alkohol.
Receptbelagda lugnande och smartstillande medel ska inte kom-
bineras med korning. Receptfria mediciner, till exempel vark-
tabletter, paverkar i de allra flesta fall inte formagan att kdra med
gott omddme. Radfraga alltid din likare om du tar receptbelagd
medicin. Ta reda pa om, och i sa fall hur, medicinen férsimrar
reaktionsformagan och om den kan paverka sikerheten i ditt
arbete. Du kan naturligtvis ocksa kontakta ditt apotek eller ringa
till sjukvardsupplysningen. Tank pa att dven vissa naturpreparat
kan gora dig dasig under manga timmar och paverka din reak-

tionsformaga negativt.
Om du iter medicin, chansa aldrig! Ta alltid reda pa om ditt

likemedel kan forsiamra din formaga att kora trafiksdkert — det

finns inget utrymme for misstag.

i ih

Fordonets skick och standard
For att kunden ska fa en bekvim och trygg resa maste du kunna

hantera ditt fordon och utrustningen. Det ar alltid du som forare

som ansvarar for att fordonet ar trafiksakert nar det kors i trafik.

Innan du startar ditt arbetspass ska du gora en sakerhetskontroll
av fordonet. Under din korkortsutbildning fick du instruktioner
om hur du ska kontrollera ditt fordon sa att det ar trafiksakert.
Anvind dig av dem och ta ocksa hansyn till de instruktioner om

sakerhets- och funktionskontroll som din arbetsgivare har.

Kontrollera dessutom att fordonet ar rent och frascht. Det ar
forbjudet att roka i fordonet eller i dess narhet. Tank pa att aven
sma mangder tobaksrok litt dras in i fordonets friskluftsintag

och satter sig i fordonets kladsel.

43



44

Kontrollera din kororder

| din kororder finns information om ditt koruppdrag.

Din kérorder kan innehalla:
* Vem du ska hamta
* Var du ska hamta
* Nar du ska hamta
* Var du ska lamna
* Nar du ska lamna
* Om kunden har hjalpmedel
* Om kunden har en ledsagare
* Om kunden behover extra service

* Om kunden ska betala egenavgift

Tink ocksa pa att samakning ar vanligt inom Serviceresor. Ar
det nagot som ar oklart eller konstigt med korordern kontakta
trafikledningen och kontrollera om de uppgifter du fatt stimmer

eller inte.

Kundens hjalpmedel

Manga av dina kunder har hjilpmedel med sig under sin resa. Som

forare hjilper du kunden med bade bagage och hjialpmedel och
ser till att de sakras under resan. Hantera hjalpmedel varsamt,

de ar ofta specialutformade for kundens behov.

Nar du hamtar en kund hjalper du forst kunden in i fordonet och
sedan tar du hand om hjalpmedlet. Nar du lamnar en kund tar
du forst ut hjalpmedlet och darefter hjalper kunden ur fordonet

och lamnar over hjalpmedIet.
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Prata med

Ledarhund och assistanshund kunden och inte

En del kunder har ledarhund eller assistanshund som fung- med hunden

erar som deras hjalpmedel. Hundarna ar sarskilt utbildade
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for att utfora vissa uppgifter. Det kan handla om att leda

kunden forbi hinder pa gatan eller att varna infor ett epilep-
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sianfall. Nar hunden arbetar har den en sarskild sele eller ett

sarskilt tacke pa sig.

. *:‘.i; ""'-'i*m:“‘w‘-:\. :=r = L Nar du har en resa med en kund som har hund som hjalp-
s PSS Lsa,ﬁw S i 17 D ' medel ir din uppgift att skapa ritt forutsittningar for att

det ska fungera. Kontrollera att det inte finns nagra |6sa

Manuell rulistol foremal i bagageutrymmet och att lastnatet ar uppfallt.
Se till att tippskyddet ar nerfllt och att rullstolen ar bromsad nar

du slapper handtagen pa rullstolen. Kontrollera att rullstolen ar Nar du moter upp kunden ska du stanga av motorn. Du
ordentligt uppfalld innan kunden satter sig i rullstolen. hilsar pa kunden men inte pa hunden. Som férare far du

aldrig réra hunden eftersom hunden arbetar och far inte

Rullator bli stord. Folj med kunden till bagageluckan och 6ppna
Se till att rullatorn ar uppfalld ordentligt nar du lamnar den till den. Det ar kunden som sager till hunden att hoppa in i
kunden. bagageutrymmet och ser till att hundens sele tas av. Du

som forare stanger bagageluckan forsiktigt och hjalper

Kapp eller krycka ska placeras sakert i bagageutrymmet. kunden in i fordonet.

Nar ni ar framme hjalper du forst kunden ut ur fordonet.
Sen ar det du som oppnar bagageluckan nar kunden ar

redo att ta emot sin hund.
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Kapitel 6.
Under resan

Skapa kontakt och ge service

Den forsta kontakten har stor betydelse. Ga alltid ur fordonet
och moét kunden. Om kunden inte star pa avtalad plats letar du
pa adressen och ringer kunden om du har fatt ett telefonnummer
pa din kdrorder. | en vantsal eller entré fraga efter kundens namn
och kontrollera att adressen som kunden ska till stammer med
din kérorder. Far du fortfarande inte tag pa kunden kontakta din

trafikledning eller bestallningscentralen.

Halsa och presentera dig, le och vand dig forst direkt till kunden.

Halsa darefter pa ledsagaren eller medresenirer.

Var uppmirksam pa kundens behov och fraga om kunden be-
hover hjalp med nagot. Hjilp kunden in i bilen pa ett sdkert satt
och justera eventuellt sitets lage sa att det ar latt att stiga in. Se

till att kunden far pa sig bilbaltet och hjalp till vid behov.

Motet med kunden
Som serviceforare maste du hela tiden tanka pa att skapa goda

Halsa och
presentera dig, le och
vand dig forst direkt

till kunden

relationer med kunderna och beméta dem pa bista sitt for att
gora resan till en positiv upplevelse for dem — och for dig sjalv. |
ditt yrke kommer du i kontakt med manga olika kunder. Kundens
upplevelse beror till stor del pa hur du beméter dem och vilken

service du ger under hela resan.
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Erbjud dig att hjalpa kunden med att stalla in handbagaget i for-

donet.

Stang dorren om kunden och se till att inget kladesplagg har
fastnat i dorren och att kunden inte klammer sig nar du stanger

dorren.

Kontrollera att bagage och andra hjalpmedel ar med och ar or-

dentligt sakrade.

Beritta vad du gor sa att kunden kanner sig trygg till exempel

vilken vig du tar och om du ska himta fler kunder pa vigen.

En del kunder vill prata mer eller mindre under resan, andra inte
alls. Hall alltid ett samtal med kunden pa en neutral niva, det vill
saga tala om vardagliga saker som vader och vind. Undvik att

prata om kansliga amnen som till exempel politik och religion.

Du bor inte ha radion pa i fordonet pa ett sitt som kan stora
kunden. Fraga girna om det gar bra att radion ar pa och om

ljudnivan ar lagom.

Mobiltelefon

Mobiltelefonen ar ett av dina arbetsredskap men tank pa att du
alltid maste folja lagen och lokala regler som giller for hur du
far anvinda mobilen. Du far bara anvinda mobiltelefonen for
samtal som har med ditt arbete att gora. Det innebar att du inte
far anvinda mobiltelefonen for privata samtal nar kunderna ar i

narheten eller under resan.

 Att prata i mobilen samtidigt som du kor gor att din upp-
marksambhet i trafiken och mot kunden stors.

* Om du behover anvanda mobiltelefonen for ett arbetsre-
laterat samtal — hall det sa kort som mojligt for att visa

respekt for kunden.

”Jag kdnner mig otrygg
och blir stressad om foraren
pratar i mobilen”
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Mjuk och saker korning

For att dina kunder ska uppleva resan som trygg och bekvam
maste du kéra mjukt och sikert. Det innebir att du anpassar
dig till trafiken, kor lugnt, haller lagom hastighet och bromsar

och svanger forsiktigt.

Anpassa alltid ditt korsatt efter kunderna och deras halsotill-
stand. Manga kunder med funktionsnedsattningar ar extra kans-
liga for snabba accelerationer, ryckig korning, hoga hastigheter
och hiftiga inbromsningar. Ibland maste du kora extra forsiktigt

till exempel om kunden ar nyopererad.

Kora mjukt innebar att du...
* tar hansyn till trafiken
* planerar kdrningen langt fram pa vigbanan och i trafikmiljon
* anpassar korningen efter vaderlek och vaglag
* ar mycket uppmarksam
* undviker gropar och andra ojamnheter i vagbanan
* accelererar mjukt
* svanger lugnt och forsiktigt
* inte gor haftiga inbromsningar
* sanker hastigheten i god tid innan trafiksignaler, rondeller,

korsningar, gupp, 6vergangsstillen och liknande.

Genom att kora mjukt...
* minskar du slitaget pa dick och fordon
* minskar du bransleforbrukningen
* minskar du utslappen
* bidrar du till en battre miljo
* minskar du risken for olyckor
» ger du kunderna en trygg och positiv upplevelse av resan

* bidrar du till att kunderna blir nojda.

Var och hur du stannar ditt fordon vid hamtning och lamning
ar viktigt. Stanna pa ritt sida av gatan dar kunden ska himtas
eller lamnas. Det ska vara latt for kunden att ta sig in och ur
fordonet till exempel nar du ska stanna vid en trottoarkant. Var
uppmarksam pa hur det ser ut dar du ska stanna och om det

finns speciella regler.

Ibland kan det bli storningar i trafiken och det tar langre tid an
beraknat att kora. Trafiksakerheten kommer alltid i forsta hand.
Det ar battre att komma fram sakert och tryggt an att utsatta
bade kunderna och dig sjalv for onddiga risker. Blir du forsenad

ska du alltid meddela trafikledningen.

Upplever du att du inte kan garantera sakerheten, varken for

kunderna eller dig sjalv, ska du alltid kontakta trafikledningen.
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Kapitel 7.
Efter resan

Bedom var det ar bast att stanna. Hjalp kunden med bilbaltet

och ut ur fordonet pa det sitt som ar lampligt utifran hans eller

hennes behov.

54

Det ar viktigt att du foljer det som star i kérordern. Kontrollera
att du lamnar kunden pa ritt adress. Var uppmarksam pa om
du ska ledsaga kunden till bostadens entré, upp till lagen-
hetens dorr eller en vardavdelning. Du ska alltid hjilpa FOI] alltid

kunden in och ur fordonet.

det som star i
korordern

Star det i kérordern att sjukvardspersonal, anhérig eller
nagon annan person ska ta emot kunden maste du stanna
kvar tills nagon moter upp kunden. Kommer det inte nagon
och moter upp kunden kontakta trafikledningen och radgoér

med dem hur du ska gora.

Om kunden sager att det ar fel egenavgift eller lamningsadress
ska du alltid kontakta trafikledningen for att kontrollera att du
har fatt ratt uppgifter.

Lyft ur bagage och eventuella hjalpmedel och kontrollera att

inget ar kvarglomt i bilen.

Avsluta resan genom att vanda dig direkt till kunden och sag
hej da.

Har nagon kund eventuella synpunkter pa dig eller nagon kollega

eller pa ditt trafikforetag ska du alltid hanvisa till kundtjansten

eller bestallningscentralen.
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Sa har bemoter du dina kunder - i olika
situationer

Med vinlighet och ett leende kommer man langt. Vad du
sager och hur du sager det spelar stor roll i motet med andra
manniskor. Anvand garna positiva ord och en vanlig ton i rosten.
Da far du oftast vanlighet tillbaka. Du uppfattas dven som saker

och far kunderna att lita pa dig

Om du inte kan svara pa kundens fraga

Ingen kan svaret pa alla fragor. Om du far en fraga som du inte
kan svara pa sa forklara kort och vanligt ”Jag kan tyvarr inte
hjilpa dig med den fragan, men var kundtjanst hjalper dig garna”.
Beratta eller visa sedan kunden hur de tar kontakt med kund-

tjansten i ditt omrade.

Kunden har ett klagomal

Det hander ibland att en missndjd kund klagar pa dig som forare
eller pa resan. Det kan handla om nagot du kan paverka direkt,
som exempelvis korsittet. D3 kan du séga till kunden att du ska
gora ditt basta for att bli battre. Ibland kan bara ett enkelt ”jag

ber om ursakt” gora kunden nojd.

Om klagomalet handlar om nagot som du inte kan paverka
informerar du kunden om vart denne ska vanda sig. Se aven till
att du for synpunkterna vidare enligt de rutiner du fatt. Om det
kommer in manga liknande klagomal, finns det stor chans att de

blir atgardade.
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Be om ursakt om du
blir forsenad, aven om

det inte ar ditt fel

Om du blir forsenad till en kund

Forseningar kan orsakas av manga anledningar. Det kan vara
vagarbeten och trafikolyckor som gor att det blir koer i trafiken.
Det kan vara en kund som sjalv ar forsenad vilket kan leda till
att du blir forsenad till din nasta kund. Oavsett anledning till
forseningen ar det viktigt att du ar lugn, inte kor for fort och

foljer trafikregler.

Nar du kommer fram till en kund som du ar forsenad till, borja
alltid med att be om ursakt genom att till exempel saga ”Jag ber
om ursakt for forseningen men nu ar jag har, hur kan jag hjalpa
dig?”.

Ring ocksa din trafikledning och beritta om forseningen. De kan
hjdlpa dig genom att flytta pa kunder som du ska himta senare

eller ringa och informera om forseningen.

Kunden vill dka till en annan adress

Du ska alltid folja det som star pa din kérorder. Om en kund
sdger att den ska aka till en annan adress dan den som du har fatt
pa din kororder far du inte ta beslut sjilv att kéra kunden dit.
Det finns flera anledningar till att du inte far ta det beslutet sjalv.
Till exempel kan kunden vara dement och inte komma ihag att
den har flyttat till ett dldreboende. Kor du till en annan adress
utan att ha kontrollerat med trafikledningen kan det paverka
planeringen pa ditt korpass och skapa forseningar till andra

kunder. Det kan ocksa gora att du inte far ratt ersattning.

Ta alltid kontakt med trafikledningen om kunden sager att upp-
gifterna pa din kororder inte stimmer. Trafikledningen kan un-
dersoka vilken information som ar ratt och hjalpa dig om det

uppstar fragor.
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En kund pratar negativt om ett annat
trafikforetag eller en annan serviceforare

Aven om du haller med far du inte prata negativt med dina
kunder om nagon annan. Kom ih3g att alltid vara professionell
och att du ar en representant for yrket som Serviceforare. Du
representerar inte bara ditt trafikforetag som du kor for utan

ocksa en kollektivtrafikmyndighet, en kommun eller en hel

region.

Informera kunden att den kan lamna in en synpunkt till kund-
tjdnst om den har ett klagomal. Bérja sedan prata om
Ta h]alp av nagot annat, till exempel om vadret eller nagot ni kor

trafikledning och forbi lings vagen.

kundtjanst

Om du blir stressad

Alla blir nagon gang stressade. Det ar en del av livet. Att
vara serviceforare innebar att en stor del av din arbetstid
ar ute i trafiken bland andra vagtrafikanter. Dar kan du inte

alltid paverka vad som hander.

Oavsett vad orsaken ar till att du blir stressad sa ar det viktigt att
du forsoker behalla lugnet och inte later det ga ut ver kunderna.
Genom att beratta for kunderna vad som hander och be om
ursakt om du till exempel blir forsenad sa kan du paverka hur

dina kunder uppfattar dig och situationen.

Nar du kor en arg, irriterad kund

Bemot kunden med lugn och foérsdk lyssna och forsta varfor
kunden ar arg. Om kunden ar arg for att du ar forsenad kan det
racka med att du ber om ursakt.

Kunden kan vara arg fér nagot som hiande hemma eller pa jobbet.
Eller pa grund av en sjukdom som gor att kunden har ont. Du
kan inte alltid veta varfor kunden kanner som den gor. Men om
du visar att du forsoker forsta genom att lyssna, prata lugnt och

erbjuda hjilp kan du bidra till att kunden 4nda far en bra resa.
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Kapitel 8.

Lagar och regelverk
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Det finns ett antal lagar och regelverk som beror dig som kor

Serviceresor. Har ar nagra korta utdrag.

Fardtjanstlagen

Personer med funktionsnedsattningar som inte kan resa med den
vanliga kollektivtrafiken eller som har svart att sjilva forflytta
sig har laglig ratt till fardtjanst. Respektive kommun eller region

beviljar tillstand for kommunens eller regionens fardtjanstomrade.

Lag om riksfardtjanst
Riksfardtjanst soks och beviljas vid varje enskild resa som inte
innefattas av fardtjinstomradet. Syftet med resan ska vara for

rekreation, fritidsverksamhet eller annan enskild handelse.

Lag om resekostnadsersattning vid
sjukresor

Enligt denna lag har personer ritt att fa ersittning fran regionen
vid vissa resor pa grund av sjukdom till &ppen hilso- och sjukvard,
sjukvardande behandling, sjukgymnastik med mera. Regionen

ansvarar for dessa resor.

Skollagen och skolskjutsforordningen

| dessa lagar regleras dels vilka skolbarn som har ratt till skol-
skjuts, dels vilka regler som galler for utforandet, om fordonet
och sa vidare. Det ar hemkommunen som med hansyn till bland
annat fardvagens langd, trafikforhallanden och funktionsnedsatt-

ningar hos en elev bedomer ratten till skolskjuts.

Diskrimineringslagen

| lagen avses direkt diskriminering att ndagon missgynnas genom
att behandlas simre 4n nagon annan behandlas, har behandlats
eller skulle ha behandlats i en jamforbar situation. Det handlar
ocksa om missgynnandet har samband med kon, kdnsoverskri-
dande identitet eller uttryck, etnisk tillhorighet, religion eller
annan trosuppfattning, funktionsnedsattning, sexuell laggning

eller alder.

Mobillagen

Foraren far vid fird pa vig endast anvanda mobiltelefon och
annan kommunikationsutrustning om det inte paverkar kdrningen
pa ett trafikfarligt sitt. Foraren far inte anvinda denna utrustning

pa ett sadant sitt att han eller hon héller den i handen.

Tobakslagen

Rokning ar forbjuden pa firdmedel i inrikes kollektivtrafik eller
i lokaler och andra utrymmen som ar avsedda att anvandas av
den som reser med sadana firdmedel. Det innebar att varken

du eller kunden far roka i fordonet eller i narheten av fordonet.
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Trafiksdkerhet
Du som forare har det yttersta ansvaret for sakerheten. Som
forare regleras ditt ansvar nar det galler trafiksakerheten i Trafik-

forordningen.

Du har ansvaret for att kunderna placeras pa ritt sitt i fordo-
net och du ska ocksa utfora resan pa ett trafiksikert sitt. Det

innebar att:

* duinte far ta med fler personer in fordonet ir godkand for
* alla kunder ska vara fastspanda med bilbalte

* last eller bagage maste sikras.

Information om vad som giller for ditt fordon finns i fordonets

registreringsbevis.

Sakerhet och
trygghet kommer
alltid forst

Personuppgifter - prata aldrig med
nagon om dina kunder

Din arbetsgivare ar skyldig att se till att alla anstallda foljer de
regler som galler for hantering av personuppgifter. Arbetsgivaren
maste skriva ett sekretessavtal med alla anstallda, det vill sdga ett
avtal om tystnadsplikt. | din roll som forare inom Serviceresor
ar det darfor viktigt att du har kunskap om vad tystnadsplikt och

sekretess innebar i praktiken.

Om du bryter mot reglerna i Dataskyddsforordningen kan du
bli atalad inféor domstol och démas for brott med fingelse upp

till ett ar.

Tystnadsplikt
Du far inte fora information om dina kunder vidare till andra
manniskor, varken i privatlivet eller pa arbetsplatsen. Observera

att tystnadsplikten aven galler efter det du slutat din anstallning.

Sekretess
Du far inte tala om dina kunder. Du far inte beritta nagot om

dina kunder for kollegor, familj, vinner eller nagon annan.

65



66

Tank pa det har:

Samtal med kunder

Du far aldrig prata med kunder om andra kunder. Du far inte ens
beritta ”Jag korde Agda till Ica nu pa formiddagen” dven om det
kan tyckas oskyldigt. Om nagon kund pratar om en annan kund
eller stiller fragor kan du byta samtalsimne eller bara siga som

det ar, "jag far inte prata om andra kunder”.

Samtal med forarkollegor

Aven om andra forare omfattas av samma sekretessregler far
du inte ge information om en kund som du sjalv har kort. Om
nagon kollega fragar eller siger nagot olampligt om en kund kan
du siga "vi har skrivit pa sekretessavtal med var arbetsgivare”

eller "vi far inte prata om vara kunder”.

Samtal i privatlivet

Du far inte beritta nagot om dina kunder till nagon annan kunder till nagon

manniska. Det galler aven hemma vid matbordet.

Information om kunder
Ibland far du reda pa information om en kund som ar visentlig
att kanna till for att resorna ska kunna utféras pa ett bra sitt.
Folj lokala rutiner for att informera vidare till trafikledning eller
bestallningscentral sa att de kan vidta lamplig atgard. Oftast gar
det bra att vanta tills efter att du har lamnat kunden och inte har
nagra andra kunder i bilen. Om det ar bradskande kan du stanna
och saga till kunderna "jag behover prata med min trafikledning”

och ga ur bilen under samtalet.

Hantering av utskrifter

Alla utskrifter som innehaller nagon form av personuppgift som
namn, adress, telefonnummer, platstyp, datum for resa etc ar
sekretessmaterial och maste hanteras som sekretessavfall nar
det slangs. Det far inte sldngas i vanliga soporna utan maste

forstoras sa att ingen obehorig kan fa tillgang till materialet.

Du far inte

beratta om dina
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Konflikthantering och om det sker en

olycka
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Hamnar du eller nagon kund i en konflikt ar det bra om du ar
forberedd pa hur du ska agera. Har ir nagra tips som ar effektiva

for att hantera konflikter.

Var tydlig med ditt budskap

Forklara sakligt och lugnt vad du vill eller inte vill genom att
anvanda jag-budskap. Sag till exempel ”Jag skulle uppskatta om
du sanker rosten ...” eller ”Jag vill inte att du skriker at mig. Vi
kan forsoka tala lite lugnare till varandra i stallet.” Pa sa satt kan
kunden forsta hur du upplever det och se situationen ur ditt

perspektiv.

Undvik diaremot direkta uppmaningar som ”Skrik inte at mig!”
vilket kunden kan uppfatta som en anklagelse. Det kan leda till

att situationen trappas upp.

Tank pa att ord, rost och kroppssprak maste dverensstimma
med det du sager. Talar du lugnt och sakert men ser aggressiv
ut ar det ditt kroppssprak som kunden lagger mirke till. Ett
bestimt nej och ett vinligt men bestimt kroppssprak sinder

samma signal och kan fa kunden att lugna ner sig.

Avdramatisera situationen

Ett artigt och trevligt bemotande ar grundlaggande i alla service-

yrken. Ibland racker det att du halsar vanligt och tar ogonkontakt
med en irriterad eller uppretad kund for att situationen ska lugna
ner sig. Ett annat effektivt satt ar att be om ursakt. "Ursakta mig,
jag missforstod din fraga och darfor fick du ett felaktigt svar. Nu

har jag klart for mig vad du menar sa svaret pa din fraga ar att ...”
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Lyssna aktivt

Om du lyssnar aktivt pa vad kunden siger, kinner hon eller
han sig sedd, hord och bekraftad vilket kan minska de upprorda
kanslorna. Visa att du lyssnar genom att saga “jaha, okej, mmm”

eller liknande.

Du kan ocksa styra samtalet genom att stilla fragor som bidrar
till att du far reda pa varfor kunden ar upprord eller arg. Anvand
oppna fragor som Vem!? Vad? Vilken? Nar? och Hur? men undvik
fragor som kan besvaras med ja eller nej. Undvik ocksa att fraga
Varfor? eftersom en uppretad kund da kan kinna sig trangd och

ifragasatt.

Satt ord pa kinslorna genom att till exempel siga ’Jag marker att
du dr mycket upprord. Vad ar du irriterad pa?” Pa sa sitt hjilper
du bade kunden och dig sjilv att forsta samtidigt som det kan fa
kunden att lugna ner sig. Summera med egna ord vad kunden har
sagt for att visa att du har lyssnat och forstatt. Pa sa sitt vinner

du tid och kanske undviker att konflikten trappas upp.

Ordningsforeskrifter

Enligt ordningslagen far du som trafiktjansteman bara tillrattavisa
storande personer med ord. Blir du provocerad sa ga aldrig in
i en diskussion. Om dina kunder ar pastridiga far du anvidnda
ditt sunda férnuft och hellre lata bli att argumentera och siga
emot. Tank pa att dina kunders agerande kan hinga ihop med
de besvar, sjukdomar eller funktionsnedsattningar de har. Viktigt
ar att du upptrader lugnt och sakligt och aldrig spelar hjalte.
Om situationen blir ohallbar sa kontakta ditt trafikféretag och i

nodfall ring efter polis.

Ditt trafikforetag har oftast speciella ordningsregler, ta reda pa
vilka regler som giller och folj dem. Lis ocksa mer om vad
som sdgs om hot och vald i den handlingsplan som finns i ditt
foretag sa att du sakert vet hur du ska géra om du skulle hamna
i en besvarlig situation med kunder, medresenarer eller andra

personer.

Allvarliga situationer med hot och vald ir mycket ovanliga inom
Serviceresor. Skulle nagon kund, medpassagerare eller annan
person upptrada hotfullt eller valdsamt ar det bra om du vet
hur du ska agera i en sadan situation. Det allra viktigaste ar att

du haller dig lugn.
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 forsoka att vara lugn

* inte saga emot och provocera den som hotar dig

* limna ifran dig pengar eller andra saker som den hotfulle
personen begar

* aldrig spela hjalte

* skriva upp namn, adress och telefonnummer till eventuella
vittnen

« alltid hanvisa media till din arbetsgivare.

Olyckor och tillbud

Du som forare kan forebygga olyckor genom att folja rutiner
och korordern nar det giller sakerheten for kunderna. Men
ibland intraffar mindre olyckor och tillbud. De vanligaste sker i
samband med att kunden ska ta sig till och fran fordonet eller
nar kunden ska ga in och ur fordonet. Till exempel att kunden
klammer sig i bildorren, tappar balansen och ramlar. Darfor ska

du som forare alltid hjalpa kunderna.

Forebygg tillbud och olyckor genom att alltid:
* ga ur fordonet och mét upp kunden
* hjalp kunden in och ur fordonet
* hjalp kunden med bilbaltet

* spann fast bagage och hjalpmedel.

SOS-alarm 112

Blir kunden allvarligt sjuk eller avlider under fard ska du alltid
forst ringa SOS-alarm pa nummer 112 och da far du hjilp med

vad du ska gora.

112 ar ett nodnummer som ska anvandas i akuta nodsituationer
da det ar fara for liv, egendom eller miljo. En nddsituation inne-
bar nir du snabbt behdver hjilp fran ambulans, riddningstjanst
och polis. Numret ar dppet dygnet runt och ar gratis fran alla

telefoner.

Nar du ringer 112 svarar en operator som stiller fragor for att
kunna bedoma vilken hjalp som behovs. Under tiden som hjalpen
skickas ut stiller operatdren ytterligare fragor for att forbereda
och formedla informationen till hjalpresurserna. De vagleder och

stottar dig under tiden som hjalp ar pa vag.

Fragor som du kan behdva svara pa ar:
Vad har hant?

Var har det hant?

Vilket telefonnummer ringer du fran?

Darefter ska du kontakta din trafikledning.

Ar det sa att du mirker att du sjilv haller pa att bli allvarligt
sjuk ska du gora precis pa samma sitt — ringa 112 och sedan din

trafikledning.
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Om det sker en olycka

Det ar manga som ska samsas i trafiken. Ouppmarksamhet, da-
ligt vaglag eller andra oforutsedda handelser kan leda till att du
blir inblandad i en olycka, aven om du ar en skicklig och erfaren

forare.

Vid en olycka har du vissa skyldigheter som du absolut maste
kanna till som yrkesforare. Att "inte veta” ar aldrig en ursakt.
Lagen sager bland annat att en vagtrafikant som haft del i en
trafikolycka maste uppge namn, adress och lamna upplysningar
om hindelsen. Du ar ocksa skyldig att stanna kvar pa platsen och
ge hjalp at skadade efter bista formaga. Vid personskada eller
viltolycka ar du skyldig att tillkalla polis. Som yrkesforare har du

samma skyldigheter antingen du orsakat olyckan eller inte.

Om en olycka intraffar finns det vissa saker du ska gora. Forsok

att vara lugn, inventera skadeplatsen och agera snabbt.

* sla pa varningsblinkers, sting av motorn och forsok att skapa
dig en uppfattning om vad som hant

* undanroj akut fara for liv

* ring 112

* satt ut varningstrianglar

* ge forsta hjalpen till skadade personer

* meddela ditt trafikforetag om vad som hant.

Nar en olycka intraffat, ska samtliga inblandade parter skriva
skadeanmailan. Det ar viktigt att du vet hur man skriver en sa-
dan anmalan och att du ar medveten om att den inte avgor
skuldfragan. Tank pa att skriva upp namn och telefonnummer till
eventuella vittnen. Lamna in skadeanmalan sa snart som mojligt

till din arbetsgivare.

Vid en skada, olycka eller ett tillbud ska du alltid skriva en rap-
port och lamna till din arbetsgivare inom den tid som foreskrivs

i ditt omrade.
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Gor sa har vid brand

For att du ska vara val forberedd om det skulle borja brinna nar
fordonet star stilla eller nar du kor maste du veta vad som star i
den handlingsplan som galler for ditt foretag. Innan du kor ska du

alltid kontrollera att ratt sakerhetsutrustningen finns i fordonet.

Uppstar brand ndr fordonet star stilla ska du
* informera kunderna om vad som har hant och se till att de
lamnar fordonet
* ledsaga eller hjilpa de personer som inte kan forflytta sig

sjalva

Uppstar brand nar du kor ska du
* stanna och stanga av motorn
* se till att kunderna lamnar fordonet sa fort som maijligt och

hjilpa dem pa basta sitt

Vid brand som du bedomer att du inte sjalv
kan slacka ska du
* ringa 112

Du ska alltid
* se till att alla kommer ur fordonet och hjalpa kunderna
efter behov
* larma trafikledningen och forsoka att slacka elden
* lata fordonet vara om du lyckas slicka elden — det ska bargas

och tas om hand av verkstadspersonal

Far nagon en lindrigare brannskada ska du
* behandla pa basta satt. Har du sarskild utbildning foljer du
de rad du har fatt. En metod att behandla sma brannskador
ar genom att kyla med kompresser eller en fuktig tygbit.

Vintertid kan du anvanda sno.

Far nagon en allvarlig brannskada
* ska du ringa 112.
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Specialfordon ar ett fordon som ar anpassat for transport av
kunder som har till exempel rullstol och elskoter. En del speci-

alfordon ar utrustade med bar och trappklittrare.

Goda kunskaper ar viktigt

Det ar manga praktiska saker att halla reda pa nir du kor speci-
alfordon. Du behover ha kunskap om fordonets funktioner och
utrustning. Felaktig hantering innebar stora risker for kunden,

for dig som forare och for medresenarer.

Din arbetsgivare ansvarar for att komplettera med praktisk ut-

bildning sa att du kan utféra uppdraget sikert och tryggt.

Mjuk och saker korning

Manga kunder som sitter i rullstol eller ligger pa bar kan vara
extra kansliga for snabba accelerationer, ryckig korning, hoga
hastigheter och hiftiga inbromsningar. Det beror pa att rullstol

och bar inte star emot stotar lika bra som ett bilsate.

For att dina kunder ska uppleva resan som bekvam, saker och
trygg behover du kora mjukt. Det innebar att du kor lugnt, an-

passar hastigheten, bromsar och svanger forsiktigt.

Sdkerhetskontroll
For att kunden ska fa en bekvim och trygg resa maste du kunna
hantera ditt fordon och utrustningen. Det ar alltid du som forare

som ansvarar for att fordonet ar trafiksakert nar det kors i trafik.

Innan du startar ditt arbetspass ska du gora en sakerhetskontroll
av fordonet. Under din korkortsutbildning fick du instruktioner
om hur du ska kontrollera ditt fordon sa att det ar trafiksikert.
Anvind dig av dem och ta ocksa hansyn till de instruktioner om

sakerhets- och funktionskontroll som din arbetsgivare har.

Beroende pa fordonstyp ska du ocksa kontrollera:
* luftsankning
* rullstolsliften
* avkorningsskyddet
* dorrstangning och nodoppning
* yttre fotsteget
* yttre lastbelysningen baktill och pa sidorna.
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Laggolvsfordon
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Det finns tre huvudtyper av specialfordon
* Laggolvsfordon med siankning av golvet och en svagt
sluttande ramp.
* Fordon med rullstolslift.
* Nagot mindre fordon av personbilstyp dir bakre delen kan

sankas och har en kortare ramp.

For att kunna utfora uppdraget pa ett sikert sitt behdver du ha
kunskap om fordonets kapacitet. Det hittar du i fordonets re-
gistreringsbevis dar det finns information om till exempel lastvikt

och antal rullstolsplatser.

Laggolvsfordon
Ett laggolvsfordon kan du sinka pa tre olika satt:
* sinka hela bilen vilket ger ett lagt insteg for kunden och ett
plant golv inne i bilen
* sanka endast hoger sida vilket ger det lagsta insteget for
gaende men ett nagot mer lutande golv inne i bilen eftersom
vanstersidan reser sig lite nar bilen ar nedsankt
* sinka endast bak vilket skapar en lag rampvinkel mot mar-

ken som gor det lattare att kora in rullstolen.

Har du god kunskap om de olika funktionerna kan du pa ett
lampligt satt kombinera dem och anpassa dem efter kundens
behov. Forsok alltid att skapa den lagsta vinkeln mot marken for

rampen till kunden som sitter i rullstol och det lagsta insteget for

den gaende kunden. Bada atgirderna ar till for kundens sakerhet.
Innan du kor i vag ska du se till att rampen ar sakrad i uppfallt

lage och att fordonet hojs till korlage.

Fordon med lift

En annan typ av specialfordon ar fordon med lift. Du maste
kunna mandvrera liften pa ett sikert sitt med reglagen. Nar du
lyfter och sanker liften ska den vara i plant lage. Du ska alltid
aka med kunden pa liften for att ge sikerhet och skapa trygghet.
Avkorningsskydd ska finnas och alltid vara uppfallt nar en rullstol
star pa liften. Liftplattans storlek ska motsvara den rullstol du
transporterar, och hela rullstolen maste fa plats innanfor avkor-

ningsskyddet.

For att underlatta inkorning av rullstolen i fordonet kan det
finnas en nedfillbar plat mellan fordonets golv och liften. Var

uppmarksam pa klamrisken mellan platen och liften.

Ett fordon med lift gar inte att sinka och har darfor ett hogt
insteg. Om du himtar en gaende kund maste du darfor vara
uppmarksam pa om kunden behover extra hjilp med att ga in i

eller ur fordonet.

Mindre fordon
Nagot mindre fordon av personbilstyp dir bakre delen kan sin-

kas och har en kort ramp for att rullstolen ska kunna kora in.

Fordon med lift

Mindre fordon
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Kundens hjalpmedel
Det finns flera olika hjalpmedel som passar kundens behov. Ditt
ansvar ar att hjdlpmedlet placeras ritt, sikert och halls fast under

resan med fordonets fasthallningsanordningar.

Manuell rulistol

Den har rullstolstypen ar den vanligaste forekommande och kors
manuellt. Nar du hanterar rullstolen tank pa att alltid sla pa
rullstolens bromsar och se till att tippskydden ar nedfallda. Det
giller saval inne i som utanfor fordonet, till exempel pa en lift
eller pa marken. Om du bara under ett 6gonblick lamnar rull-
stolen obromsad och den borjar rulla ivag eller tippa baklanges

ar risken stor att det intraffar allvarliga skador.

Elrulistol

En elrullstol har en motor som styrs med hjalp av ett korreglage.
Korreglaget kan ha personliga installningar och darfor ar det
alltid kunden som ska kora in i och ut ur fordonet. Visa kunden

till ratt plats i fordonet.

Elskoter
Pa en elskoter finns det till skillnad fran en elrullstol ett styre.
Elskotern har tre eller fyra hjul och manga modeller ar storre

och langre an en rullstol.

Det ar kundens

ansvar att hjalpmedlet
ar godkant for att
sitta i under resan.

Tank pa att:
Parkera om mojligt fordonet pa plant underlag, det underlattar
bade for dig for kunden och minimerar risken for att rullstolen

ska rulla ivag.

Du ska alltid félja med pa rampen eller liften och vara beredd att

stotta den kund som kor in rullstolen i fordonet.

Oavsett vilken typ av rullstol eller skoter du hanterar ska du se

till att den ar bromsad inne i fordonet.

Placera alltid rullstolen nira viggen i fordonet da far kunden ratt

vinkel pa bilbaltet.

Koppla bilbaltet genom att tra hoftbaltet under rullstolens arm-

stod i korrekt vinkel over axel och mot vagg.
Justera bilbaltets hojd vid behov.

Det ar ditt ansvar att baltet ar ratt fastsatt under resan.
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Semiautomatiska fasthallningsanordningar
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Spanna fast hjalpmedel och bagage

Rullstolar har oftast en markning som visar var du ska koppla
fasthallningsanordningar pa rullstolen. Finns det ingen markning
sa koppla pa en plats pa rullstolens ram som ger den basta vinkeln

mot golvet, men koppla inte i hjulpartiet.

Elrullstolar och elskotrar ar tunga och har ofta tydliga ringar
som du anvander for att koppla fasthallningsanordningen. Sakra

rullstolen i ringarna. Det kan ocksa behdvas extra fasthallning.

Anvind semiautomatiska fasthallningsanordningar till varje rull-
stol du transporterar. Du kopplar och lossar dem pa ett smidigt
och enkelt sitt och sparar bade tid och obekvam arbetsstillning.
Samtidigt hindrar automatiken att rullstolen ror sig under resan
—den "fangar” rullstolen och dirmed okar sikerheten avsevirt.
Du maste ha fyra sadana rullar till varje rullstol for att koppla

fast rullstolen sakert.

Justera laget genom att flytta laset i golvskenan till ritt vinkel
och lingd. Du ska koppla rakt bakom rullstolen och girna nagot
ut fran rullstolen i sidled sa att den star sikert och inte vilter.
Koppla aldrig remmarna i kryss pa rullstolen. Spann remmarna
ytterligare en gang innan du kor ivig och kontrollera att de ar

strackta.

Du boér ocksa ha manuella remmar i fordonet, till exempel for

extra sakring av en tung elrullstol.

Kundens medférda bagage och eventuella hjalpmedel maste alltid
sakras med spannremmar under resan eftersom ett specialfor-
don har manga 6ppna ytor. Det ar ditt ansvar som forare att allt

bagage och alla hjalpmedel ar val fastsatta under resan.
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Komfortbalte

Kunder som sitter i rullstol kan ha svart med balansen och sina
rorelser. Ett bilbalte pa en rullstolsplats ar lingre dn ett vanligt
bilbalte. Se darfor till att det ar ordentligt spant sa minskar risken

[
att kunden glider ur rullstolen. !_ =
FMPORN 1

Komplettera garna med att anvanda komfortbaltet som ger extra
stod om du till exempel skulle behova gora en kraftig inbroms-
ning. Komfortbaltet spanns fast runt rullstolens ryggstod och

kundens midja under resan.

Komfortbaltet
ersatter inte
bilbaltet!
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Kapitel I1.

Trappklattrare
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En trappklattrare ar en elektrisk maskin som anvands for att lyfta
en rullstol uppfor eller nedfor en trappa med kunden sittande

i rullstolen.

Innan du far anvanda trappklattrare maste du aven ha en praktisk
utbildning. Nar du anviander trappklattraren pa ritt satt ar den
ett mycket bra hjalpmedel for dig som forare. Det ar din arbets-

givare som ansvarar for att du far den praktiska utbildningen.

Trappklattrarens batteri ska vara tillrackligt laddat sa att du inte
riskerar att fastna mitt i en trappa om batterikraften skulle ta
slut. Kontrollera att trappklattraren ar val forankrad under fard
och att den ar ansluten till laddningsutrustningen i fordonet. Det
ar viktigt att maskinen genomgar service och kontroller enligt

tillverkarens anvisningar.




Hantering och utforande

Alla rullstolar gar inte att kéra med trappklittrare och det ar du
som forare som bedomer om rullstolen kan anvandas. Rullstolen
maste kunna spannas fast pa ett sakert sitt och far inte dver-
skrida trappklattrarens lastvikt. Lastvikten ar rullstol inklusive
kund. Ta reda pa vilken lastvikt som giller for den trappklattrare

som du ska anvanda.

Innan du borjar utfora uppdraget ska du bedoma att trappan
fungerar att klattra i. Kontrollera trappstegens hojd, trappans

utformning och om det finns risk for halka.

Nar du kor i en trappa ska rullstolen vara korrekt fastsatt i
trappklattraren. Stall rullstolen i hjulstallet, bromsa och kopp-
la trappklattrarens ryggfasten pa rullstolen. Vid behov anvind

komfortbalte.

Du kan anpassa trappklittrarens hastighet utifran trappan och
kundens behov. Hantering av trappklattrare kan vara ett tungt
arbete. Ta en paus om det behovs men glom inte att beratta det

for kunden.

Nar du avslutar trappklattringen kopplar du forst bort rygg-

fastena fran rullstolen. Direfter slipper du pa rullstolens

Beratta for

kunden vad du

Eftersom du arbetar bakom kundens rygg ar det mycket gor och vad som
viktigt att du berattar for kunden vad du gor och vad som

bromsar och kor ur rullstolen.

hander

hander. Genom ratt agerande tar du bort den oro en kund

kan uppleva och pa sa sitt skapar du en trygg upplevelse.

Tank pa att:
En kund som fardas uppfor eller nedfor en trappa med hjalp av
trappklattrare ar sarskilt utsatt pa manga satt eftersom du lutar

kunden, ibland nastan i liggande stallning i trappan.
Kunden kan ocksa uppleva obehag om det dr dppna trappracken.
Ak girna med nagon kollega i trappklittrare s far du en insikt

om de sarskilda forutsattningar och den utsatthet det innebar

att resa med trappklattrare.
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Kapitel 12.
Bartransport
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Bartransport anvinds for kunder som behdver resa liggandes.

Du maste kanna till funktionen pa den bartyp du anvander. Se
till att fasthallningsanordningar och remmar uppfyller gillande

krav och anvands korrekt.

Hantering och utforande

Kontrollera fore resan att baren ar rengjord och att det finns rena
filtar och kuddar. Baren ska vara bromsad innan kunden ligger
sig. Under resan ska baren alltid vara sikrad, det giller aven nar
den inte anvinds. Baren ska vara utrustad med fyrpunktsbalte

och benbalte.

Har ar nagra tips och rad:

+ Ta det lugnt och forklara hela tiden vad du gor exempelvis
nar du kopplar barens bilten.

* Erbjud alltid kunden en filt, det ger trygghetskansla.

* Kunden kan vara kinslig for att bli illamaende under resan
sa det ar bra om det finns krikpasar i fordonet.

* Hur kunden transporteras utanfor fordonet — i sjukhus,
entréer och trappuppgangar eller utomhus — ar avgérande
for en trygg fard.

* Kunder som reser liggandes pa bar ir extra kinsliga for
snabba accelerationer, ryckig korning, hoga hastigheter och

haftiga inbromsningar. Kor darfor extra mjukt och forsiktigt.

Hur du bar baren ar en teknik som du bor trana. Tekniken ar
olika beroende pa bartyp och var du bar. Det ar viktigt att du har

utbildning for din och kundens sakerhet. Det ar din arbetsgivare

som har ansvaret for att du far praktisk utbildning.

Slutligen en uppmaning till dig som forare. Ak med nagon
& PP & & & En kund som reser

kollega liggande pa bar sa far du en insikt om de sirskilda : S
liggande pa bar ar

forutsattningar och den utsatthet det innebar att resa

sarskilt utsatt och
skor

liggandes pa bar.
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Hej da,

Boken slutar hiar och kundmétet borjar. Du har nu fatt kunskap
och stéd i din roll som serviceforare for att ge vara kunder en

trygg och positiv resa.

Du har ocksa fatt tips och rad for att bemota kunderna med

bra service och ett gott bemotande fore, under och efter resan.

Lycka till med dina kundmoten framover!




Egna anteckningar

ith
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