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Du kan godt
forebygge klagesager

Kender du Kent? Han er advokat og din kollega. Maske har du megdt ham
i den lille film pa Advokatsamfundets hjemmeside. I filmen 'Kend din
klient — fa feerre klager og gladere klienter’ er Kent skeptisk over for de
rad, han far presenteret.

De er en del af'i alt ti gode rdd, som Advokatsamfundet har samlet fra
blandt andet advokater, og som vi uddyber i denne folder.

Ved forste blik virker de ti rad maske simple og banale. Men de bygger pa
advokaters egne udsagn og opfattelser af, hvad der typisk er giet galt, nar
klagerne kommer, og hvad man kan gere for at forebygge dem.

Vi kan ikke slippe helt for klager. Hvert ar modtager Advokatnaevnet i
gennemsnit 1.200 klager over advokater fra utilfredse klienter. De klager
er ofte berettigede, for der er desvaerre advokater, der ikke overholder god
advokatskik, som ikke opferer sig ordentligt, og som ikke har sa godt styr
pa etikken, som de maske selv tror.

Men erfaringerne viser, at vi godt kan forebygge nogle af klagerne.

Nogle typer af klager og problemer gir igen og igen. Det er nemlig ret ofte
de samme emner, der dukker op, ndr man ser pa indholdet af neevnsken-
delser, og erfaringer fra udlandet viser tilsvarende tendenser. De siger
ogsa, at der ikke skal sd meget til for at forebygge problemerne. Ved at rette
opmarksomheden mod nogle relativt simple tiltag, kan advokaten tage
en stor del af utilfredsheden i oplebet, sa en klient ikke veelger at bruge
tid og kreefter pa at indgive en klage.

Ifelge en udenlandsk undersggelse mener 8o procent af advokater sely,
at de leverer over gennemsnittet, mens 40 procent af deres klienter
er uenige og foler trang til at klage. Det siger lidt om den uligeveegt i
kommunikationen, der ofte er mellem advokat og klient.

Som en del af arbejdet med at forebygge klager har Advokatsamfundet fore-
taget en undersggelse blandt udvalgte advokatvirksomheder i Danmark
og besogt en reekke mindre og mellemstore advokatvirksomheder rundt
omkring i landet. Flere af dem har haft gode erfaringer med at nedbringe



antallet af klager fra utilfredse klienter — det er blandt andet de erfaringer,
vi har omsat til de konkrete rad og anbefalinger, vi bringer her, og som du
forhabentlig ogsa kan fa glaede af.

Det er ofte, nar advokaten og klienten taler forbi hinanden eller ikke taler
nok sammen, at frustrationen opstar. Erfaringerne viser, at de storste
faldgruber, nar klienterne klager, netop handler om dérlig kommunikation
mellem advokat og klient. Derfor kredser flere af raidene om at forbedre
kommunikationen.

€ De storste faldgruber, ndr klienterne klager,

handler om darlig kommunikation.”’

Nogle af radene kan fremsta indlysende. Men det viser sig, at utilfredshed
og klager ofte bunder i, at disse ’spilleregler’ ikke har vaeret overholdt.

Det er derfor Advokatsamfundets hab, at folderen her kan veere til
inspiration og vejledning. Under en travl arbejdsdag pa et

advokatkontor kan de gode intentioner om ordentlig adfzaerd
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desverre godt ga lidt tabt i meengden af arbejdsopgaver.
Men det har en afgerende betydning at veere opmaerksom
pa klientens behow.

Pa sidste side finder du de ti rad praesenteret som en
huskeliste. Den er lige til at klippe ud og satte pa
opslagstavlen.

Vi héber, at de ti rad kan vaere dig til hjelp og
medvirke til at forebygge klager fremover.

Med venlig hilsen

Advokatsamfundet



Afstem forventninger

Hvad forventer din klient af dig, og hvad kan du reelt levere?

I flere neevnskendelser ser man, at advokat og klient ikke har afstemt
forventningerne til deres relation, hvilket kan ende med at udlgse en sank-
tion i naevnet.

Det gzlder for eksempel i forhold til den forventede juridiske bistand,
saleerets storrelse, svartider mwv. Det er derfor vigtigt, at aftalerne er klare.
o Klienten ber fra start tydeligt vide, hvad denne kan forvente af dig.
e Aftal ogsa gerne fra start, hvordan I vil kommunikere med hinan-
den, herunder hvilke svarfrister og sagsbehandlingstider, klienten

kan forvente.

e Sorg altid for labende at forventningsafstemme forhold med
din klient og holde denne beherigt opdateret om status i sagen.

o  Fortzl ogsa gerne klienten, hvornar du er utilgangelig
pa grund af ferie, sygdom eller andet.




Ver tydelig
i din kommunikation

Forstar din klient, hvad du siger og skriver?

Klienter oplever indimellem, at advokater er ’for hejtflyvende’ og ind-
forstiede i deres sprog og ikke taler, si klienterne kan forsta det.

e Husk at tale tydeligt, sagligt og konkret til klienten.
e Mad altid klienten i gjenhgjde og tal i et sprog, denne forstar.
e Undga derfor ogsa gerne at bruge "advokatsprog’ (kancellisprog).

e Ogundga at bruge svare fagtermer, da dette kan
vare med til at skabe ungdig afstand til,
usikkerhed og uklarhed for klienten.
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Tag telefonen og ring

Savel advokater som klienter oplever, at det kan veere sveert med skriftlig
korrespondance, nar det drejer sig om forhold, der ikke er enighed om. Det
gar ofte nemmere over telefonen.

Det kan vaere med til at gore afstanden mellem dig og klienten sterre,
hvis | kommunikerer om klager eller utilfredshed pr. mail og breve.

e Det kan derfor vaere en god idé at ringe og tale med din klient, nar
utilfredsheden opstar, i stedet for lange skriftlige korrespondancer.

e Indholdet — og ikke mindst tonen — kan vaere genstand for
misforstaelse og vaere med til at gore relationen endnu svaerere.

e  Det er ofte nemmere at na hinanden gennem samtaler
(hvis ikke et fysisk made er muligt).

Lad os tale om det.




Jeg er der med det samme!

Reagér hurtigt

Nar din klient viser utilfredshed, er det vigtigt at reagere hurtigst muligt,
sa klienten ikke bliver endnu mere frustreret eller vred.

e  Overvej interne procedurer for, hvor og hvornar du og din
virksomhed skal satte ind over for utilfredsheden. Det kan
for eksempel vaere, at utilfredsheden skal gribes i receptionen,
eller at ovrige ansatte skal involveres i indsatsen, sa de kan vaere
med til at fange utilfredsheden.



Veer tilgengelig
for din klient

Manglende svar pa klientens henvendelser er ofte arsag til klagesager i
navnet. Det duer ikke at ignorere eller glemme din klient. Hvis du har
travlt, sa svar hurtigt, at du snarest vender tilbage. Og hold aftalen.

Du kan forebygge din klients utilmodighed ved pa forhind at forklare,
hvor lang tid der omtrent gar, inden klienten herer nyt. Sd undgéar du ogsa
at blive forstyrret og rykket for meget. Hvis klienten har et tidsperspektiv
pa en uge eller fjorten dage, er der arbejdsro imens.
e Sorg for, at klienten ved hvordan og hvornar, du kan kontaktes.
e Saorg for, at klienten oplever, at denne nemt og hurtigt kan kom-
me igennem til dig, og at der bliver svaret (inden for rimelig tid)

pa dennes henvendelser.

e Sorg ogsa for, at klienten feler sig hert og inddraget.

Jeg har ikke tid lige nu.




Ver realistisk
i din rddgivning
Klienten kan blive skuffet og vred, hvis sagens resultat afviger vaesentligt

fra det, du stillede klienten i udsigt fra start. Lov ikke mere end du pa
forhand ved, at du kan holde.

e Giv altid klienten en realistisk og rlig faglig vurdering.

o  Skyd aldrig vaesentligt over malet.

Du lovede mig en formue!




Velg dine kampe

Afhengigt af substansen i den utilfredshed, der kan fore til en klage fra en
klient, kan det veere en fordel at overveje, om slaget er veerd at kaempe for.

e  Overvej om du kan eller skal give et afslag i salaeret i stedet
for at ga gennem en ofte lang og ressourcekravende klagesags-
behandling og miste en god klient.

e  Eller du kan overveje, om du fortsat gnsker at reprasentere
klienten, herunder ogsa om kemien mellem dig og klienten er
god nok. Det er helt i orden at frasige sig en sag, hvis sam-
arbejdet ikke fungerer.



Der er styrke i en tidlig
undskyldning

I nogle konkrete sager kan det vaere veerd at leegge sig fladt ned og give

klienten en undskyldning. Hvis det er pa sin plads, sa tev ikke med at
undskylde. Nér du viser, at du har forstaelse for klientens utilfredshed,

kan du ofte tage utilfredsheden i oplgbet.

e Jotidligere i forlabet dette sker, jo storre virkning har det.

THE




Udpeg en
Client Relation Manager

Erfaringer fra udlandet har vist, at ved at udpege en person i virksom-
heden, der har serligt fokus pa klientrelationer, bliver virksomhedens
forebyggelse mere effektiv. En intern klienternes 'ombudsmand’ har en
positiv effekt og skaber gget troveerdighed omkring virksomheden.

. Overvej at udpege en bestemt person i virksomheden til at vaere
"Client Relation Manager” eller "Risikopartner”, dvs. en der
far et saerligt ansvar for at optimere virksomhedens forhold til
klienterne, herunder handtere klager og anden klientutilfredshed.

. Det skal ikke nedvendigvis vaere en partner, der varetager denne
funktion, men hvis ikke formalet skal forspildes, ber det vaere en
person, som ledelsen lytter til.

Opgaverne kan for eksempel vare:
. At indsamle og reagere pa utilfredshedstegn blandt klienter.

. At foresla virksomhedens ledelse passende
generelle tiltag til forbedring af klientrelationen.

. At aftale en indsats i konkrete sager,

hvor klienten har udtrykt utilfredshed.
. At sparre med Advokatsamfundet om udfordringer pa omradet.
. At deltage i mader med

Advokatsamfundet om

konkrete og generelle emner. Vil du veere min CRM?

. At vaere ansvarlig for
en eventuel logbog
(se rad 10).




Brug en intern logbog
til at registrere utilfredshed

Enlebende registrering af utilfredshed hos dine klienter kan veere en rigtig
god idé for at fa overblik over, hvor det gar galt, og hvor der bedst muligt
kan seettes ind. Du kan for eksempel samle klagerne anonymt i en logbog
(sd du ikke bryder persondataloven) og bruge den til at se menstrene, og
hvor det gar galt.

. Det kan vzre en fordel at indfere en logbog over eventuel util-
fredshed, der kan hjalpe med forbedring af klientrelationerne.

. I logbogen kan du for eksempel indfere oplysninger om konkrete
udfordringer i relation til din/virksomhedens forhold til klien-
terne, ligesom den kan hjalpe med at afslere uheldige trends,
som du/I ber reagere pa.

. Logbogen kan derudover hjalpe en eventuel
Client Relation Manager, dig og din virksomhed
med at identificere udfordringer i forholdet til klienterne.

. Logbogen vil alene vaere et internt redskab for virksomheden.

. Oplysninger kan dog deles med Advokatsamfundet og andre,
hvis du/virksomheden gnsker det.

klage, klage, klage..
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Sddan far du ferre klager
og gladere klienter

o

Afstem forventninger med din klient.

Ver tydelig i din kommunikation
og mad din klient i gjenhgjde.

Grib knoglen og ring til din klient, nar
utilfredsheden opstar. Pas pa tonen, den
kan let misforstas og eskalere konflikten.

Reagér hurtigt.
Veer tilgengelig for din klient.

Veer realistisk i din radgivning.
Lov ikke mere, end du kan holde.

Valg dine kampe. Overvej om det er
muligt at indga et kompromis?

Der kan vare styrke i en
tidlig undskyldning.

Udpeg en Client Relation
Manager (CRM).
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For logbog over klager og bliv
klogere pa uheldige trends, du kan
gore noget ved.
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