
Tag 
udgangspunkt 

i  borgerens 
oplevelse

Tænk over 
hvordan 

borgeren 
kan komme 

videre.. .

Nye idéer?

Skal  vi  i  
dialog med 

andre?

ABC-METODEN
K L AG E D R E V E T  I N N OVAT I O N

3 trin t i l  at  imødekomme 
borgere, der klager.

A KO N TA K T  B O R G E R E N
D I R E K T E  O G  M U N DT L I GT

B

C V E N D  H U R T I GT  T I L B AG E  
T I L  B O R G E R E N

Få en afklaring:
Hvad er det 

borgeren gerne vil?     

Når  I  har  samme 
forståelse,  kan du 

afslutte  første  samtale  

Lyt til borgeren!

1

2

Dialog og refleksion 
med kolleger.

4

Fortæl  borgeren;
”Siden v i  tal te  sammen 

sidst ,  er  der  sket  
følgende. . .”

 ”Tak for din 
  klage” 

Opsumér det  
borgeren gerne 

vil  og afslut  
samtalen på 
en god måde

Bevar en 
posit iv  og 
nysgerrig 

tone

Aftal  hvem,  der  gør  
hvad og hvornår

3

7

D E L  B O R G E R E N S  O P L E V E L S E
M E D  R E L E VA N T E  KO L L E G E R

5

6

Slut  samtalen af  med
”Tak for  d in  t id .”

Hvad kan vi lære af klagen?
Skal vi ændre praksis?

Spørg om 
borgeren 

ønsker 
et  skriftl igt  

    svar. . .

”Undskyld at 
det har været 
nødvendigt...”


