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Projekt Klagedrevet Innovation

metode Styrket Borgerkontakt

De hollandske offentlige myndigheder har i en &rraeekke gennemfgrt forsgg med kla-
gedrevet innovation i den borgernaere sagsbehandling og myndighedsudgvelse. Op-
rindelig var fokus alene pa at handtere borgerklager. I Igbet af forsggene fandt man
imidlertid ud af at med fzelles forstaelse af og opmaerksomhed p&, hvad god borger-
betjening er, kunne metoden ogsa virke forebyggende i forhold til trusler, kraenken-
de adfeerd og vold.

Forsggene blev taet fulgt af forskere, og Styrket Borgerkontakt er navnet pa den
enkle og evidensbaserede metode, der stammer herfra. Metoden er siden videreud-
viklet i Danmark, hvor den er afprgvet i flere kommuner og offentlige institutioner,
hvor den har vaeret brugt bredt i arbejde med borgerkontakt, hvor der er opstaet
utilfredshed, beklagelser eller egentlige klager.

Resultaterne fra Holland viser

e besparelser i tid og penge p& mellem 20 og 30 %
klageproceduren standses i ca. 50%
sagsbehandlingstiden gar ned med ca. 20%
borgertilfredsheden stiger med ca. 20%
jobtilfredsheden hos de ansatte stiger med ca. 20%

Der er lavet et par mindre undersggelser i Danmark, som viser ovenstaende ten-
denser med en pil opad.

Metoden forebygger og handterer klager mv. pa en imgdekommende og professio-
nel made, som opleves ordentlig og fair af borgeren og indebeerer bl.a.

hurtig og direkte kontakt til borgeren

fokus pa at lytte og veere undersggende - sammen med borgeren

at vaere Igsningsorienteret — bade pa sagen og pa processen

fokus pa andre elementer i klagen end det rent formelle

brug af anerkendte teknikker fra maegling og konflikthandtering

ANANANEA Y

Erfaringer med implementering af Styrket Borgerkontakt er ret enslydende fra Hol-
land og Danmark:
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Det er vigtigt med fokuseret, engageret og vedholdende ledelsesmaessig opbakning
pa anvendelsen af metoden i arbejdet.

Der skal vaere uddannelse i metoden med udgangspunkt i praecis den type sager,
som deltagerne skal anvende metoden til. Man skal desuden tage metoden i brug
umiddelbart efter afslutning af uddannelsesforigbet. Lederne skal deltage i uddan-
nelsen - bade som en forudsaetning for at kunne stgtte implementeringen af meto-
den og for selv at kunne anvende den.

Side 2



