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Dansk Skoleforening
for Sydslesvig eV.

Personalekontoret

Udkast til procedure for klagesager

Generelt

Skoleforeningen gnsker, at organisationen er praeget af en tillidsfuld og respektfuld kommunikation til
fremme for bgrnenes/elevernes, foraeldrenes og wmedarbejdernes—velvaeere og udviklingen i
institutionerne.

Oplever barnet/eleven, forelderen eller den ansatte en situation, hvor vedkommende fgler sig udsat for
en negativ behandling eller en urimelig afggrelse, skal der reageres herpa.

En sadan oplevelse kan fgre til en klage. Klagen formuleres som regel mundtligt eller skriftligt, men kan
for nogle aldersgrupper ogsa have ytringsformer, som ikke er helt sa tydelige. Et barn, der graeder,
traekker sig tilbage eller reagerer aggressivt, kan med sin reaktion pa en personlig oplevelse samtidigt
give udtryk for en klage.

Formalet med klageproceduren er at skabe klarhed over procedurens enkeltdele og at sikre en hgj grad
af tryghed og fair behandling for alle involverede parter.

Vejen til at Igse klager starter der, hvor parterne er rede til at slippe forbeholdene for sammen at Igse
konflikten bag klagen.

En hurtig og effektiv klagebehandling forhindrer en ungdig konfliktoptrapning.

En klage kan aldrig forstas isoleret. Den tager altid udgangspunkt i en kompleks situation med en
tilsvarende kompleks kommunikation. Ved behandlingen af en klage skal der tages hgjde for parternes
sproglige situation, da ikke alle involverede ngdvendigvis behersker dansk og tysk lige godt.

Begrebsdefinition: Klage

1. mundtlig eller isaer skriftlig henvendelse til en ledende person eller myndighed
med anmodning om undersggelse eller patale af et (pastaet) kritisabelt,
uretfaerdigt eller retsstridigt forhold [...]

1a. skriftlig eller iseer mundtlig tilkendegivelse hvor en person udtrykker sin
utilfredshed med et forhold, en udvikling, en beslutning el.lign. [...]

2. lydligt udtryk, i eller som oftest uden ord, hvor en person udtrykker smerte, sorg,
fortvivlelse el.lign. [...]

Kilde: http://ordnet.dk/ddo/ordbog?query=klage
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Klageparter

Bgrn i daginstitution

Klageforstaelsen er en grundforudsaetning for, at klageproceduren kan omsaettes i daginstitutionerne.
For daginstitutionsbgrn ma definitionen pa ordet klage derfor udvides. Sma bgrn formulerer sjeeldent en
klage direkte. Formuleringen ”Jeg vil klage over...” anvendes ofte fgrst efter et intenst forlgb om emnet.
Sma bgrn er mange gange ikke helt bevidste om, at de giver udtryk for en klage. Malet for det lille barn
er heller ikke at na frem til klagearsagen. Bgrn vil blive hgrt og set, og klagen gemmer sig ofte bag
signaler om en oplevet utilpashed. Det kan vise sig i, at barnet uventet traekker sig tilbage, greeder, slar,
ytrer ”Jeg er altid den sidste” eller “"Kommer mor snart” eller pa anden made signalerer overfor
omverden, at noget afviger fra dets forventning og behov.

Elever

Afhaengig af alder og modenhed rader eleverne over forskellige forudsaetninger for at kunne formulere
en klage. Alle elever skal dog have samme mulighed for at fremfgre en klage overfor rette
vedkommende. Den voksne - ofte den, der er taet pa eleven eller skoleledelsen — fungerer som elevens
advokat og hjzelper eleven med at formulere og aflevere klagen. For at sikre et godt undervisningsmiljg,
der befordrer udvikling og laering, skal den voksne have blik for den enkelte elev og fremme dens
delagtigggrelse bredest muligt.” Elevens evne til at fremfgre kritik eller formulere en klage skal udvikles
og fremmes. Eleven skal have kendskab til, hvor klager afleveres, og holdes orienteret om og i
klageforlgbet.

Forzeldre

Foraldre skal uafhaengig af deres forudseetninger have mulighed for at rette en klage til rette
vedkommende. Klager kan veere vanskelige at formulere og situationen vaere presset og anspaendt. Om
ngdvendigt hjaelper institutionslederen foraeldrene ved formuleringen af en klage.

Lederen stgtter foraeldrene i, at klagevejen overholdes, og foreldrene far de ngdvendige
tilbagemeldinger og den forngdne orientering om status i klageforlgbet.

! Den 1. januar 2012 tradte loven Bundeskinderschutzgesetz i kraft. Loven skal veere med til at forbedre

bgrneforsorgen og bgrnebeskyttelsen og udvide det forpligtende samarbejde og kommunikationen mellem de
involverede parter. Daginstitutionernes padagogiske laereplaner er blevet tilpasset tilsvarende og omfatter nu en
klageprocedure, der inddrager den klagende part.

2 Se ogsa Undervisningsmiljgloven (Lov om elevers og studerendes undervisningsmiljg, LOV nr. 166 af 14. marts
2001)
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Klagevejen

Lokale klageprocedurer i daginstitutioner og skoler

Daginstitutionerne og skolerne udvikler selv individuelle klageprocedurer. En effektiv anvendelse af
institutionernes klageprocedurer forudseetter, at den enkelte institution indledende drgfter forstaelsen
og indholdet af begrebet klage. Medens klageproceduren omfatter en malrettet styring fra registrering
til lgsning af klagen, beskriver klagekulturen maden, hvorpa klagen behandles; det vil sige, om der vises
abenhed overfor eventuelle fejl og misforstaelser, og om der fremmes en anerkendende holdning

overfor medarbejdere, bgrn/elever og forzldre.

En lokal drgftelse og besvarelse af efterfglgende spgrgsmal sikrer udviklingen og videreudviklingen af
institutionernes lokale klagekultur og klageprocedurer og fremmer opmaerksomheden ved behandlingen

af klager:

e Hvordan sikres, at alle har adgang til at klage?
o Hvem kan klageparten kontakte?

o Hvordan sikres, at klageparten har mulighed for at formulere en klage, en

utilpashed eller kritik?
e Hvordan sikres, at klageparten bliver vejledt i processen?

e Hvordan dokumenteres sagsforlgbet, og hvem tager sig af dokumentationen?

e Er partshgring, aktindsigt og fortrolighed integreret i den lokale klageprocedure?
e Hvordan sikres det, at klagesager afsluttes med en skriftlig afggrelse, og at kriterierne

for indholdet af en skriftlig afggrelse er defineret?

e Hvordan sikres, at alle medarbejdere er bekendt med den lokale klageprocedure?

e Hvordan sikres, at klageproceduren videreudvikles?

Dansk Skoleforening for Sydslesvig e.V.  Union-Bank | IBAN DE20 2152 0100 0000 0118 94 | BIC UNBNDE21XXX
Stuhrsallee 22 | D-24937 Flensburg Sydbank 1 IBAN DK35 8065 0001 1097 55 | BIC SYBKDK22

Postfach 1461 | D-24904 Flensburg Amtsgericht Flensburg | Vereinsregister Nr. 975

Postboks 389 | DK-6330 Padborg USt-ID Nr. DE 134642824 | St.-Nr. 15 290 79390

TIf. +49 (0) 461 5047 0

Fax +49 (0) 461 5047 133
post@skoleforeningen.org
www.skoleforeningen.org



Dansk Skoleforening
for Sydslesvig e.V.

Side 4 af 6

Klagevejen trin for trin

et barn, en forzlder, en eleven-medarbejder klager

efter dialogen klageparten sikres en lokal dialog ifglge der treeffes en
frafalder den lokale klageprocedure afggrelse, og

Ilz:ageparten SMTTE-modellen® anvendes klagesagen lukkes
agen

klageparten efter en lokal

gnsker ingen lokal dialog eller en

dialog lokal afggrelse
fastholder
klageparten
klagen

klagen behandles af den ansvarlige afdeling i Centraladministrationen

* SMTTE-modellen (udtales ”smitte-modellen”) er et vaerktgj og refklektionsmiddel, som anvendes i mange
forskellige, blandt andet psedagogiske sammenhange. Modellens fem elementer er sammenhaeng, mal, tiltag,
tegn og evaluering, som dynamisk star i relation til hinanden. Se ogsa side 6.
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Behandling af klagesager i Centraladministrationen

Oprettelse af en klagesag

Klager modtages skriftligt eller mundtligt af den personaleansvarlige i Centraladministrationen. Den
personaleansvarlige opretter en sagsmappe og foretager en vurdering af, om andre afdelinger er
involverede i klagesagen, og indkalder til et indledende mgde. Ved et fgrste mgde besluttes, hvem der
er tovholder i sagsbehandlingen, og hvilke personer der deltager i sagsbehandlingen. Personalekontoret
involveres i sagsbehandlingen for at vurdere, om der er tjenstlige konsekvenser for bergrte
medarbejdere.

Kvitteringssvar

Personen, som behandler klagen, sender et kvitteringssvar med fglgende indhold:

o Atklagen er modtaget.

o Klagepunkterne i kort form

e Hvem der behandler klagen.

e Hvem klageren skal kontakte angaende behandlingen af klagen.
e Eventuelt: Hvornar klagen forventes faerdigbehandlet.

Sagsmappen

Sagsmappen indeholder alle relevante dokumenter i forbindelse med klagesagen. Den er kun tilgaengelig
for klagebehandlere, Direktionen og om ngdvendigt styrelsesformanden henholdsvis naestformanden og
betragtes som et internt arbejdsdokument.

Sagsbehandling

Klagesager bgr behandles sa enkelt og hurtigt som muligt, og sagsforlgb bgr dokumenteres Igbende. Al
skriftlig dokumentation (breve, konklusionsreferater af alle mgder m.m.) skal ligge i sagsmappen.
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SMTTE-model

Status/sammenhaeng

En kortfattet beskrivelse af

klagen og de sammenhange,

hvori klagen optraeder

Mmal
Pa et pa forhand aftalt En beskrivelse af en konkret
tidspunkt foretages en fremtidig tilstand, som
evaluering af hele processen. gnskes opnadet
Spgrgsmal som “Kunne
klagesagen lgses?” og “Skal
sagen afsluttes, eller kraeves
justerede mdl og andre
tiltag?” forventes behandlet.
Tegn Tiltag

Der holdes gje med

processen, og der aftales
indikatorer for en positiv
udvikling i processen. Hvilke
forandringer skal iagttages
for at fastsla, at alle
involverede parter er pa
rette vej? Der fastlaegges
opsamlingsmgder for at
vurdere indikatorerne.
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Der formuleres en

handleplan, der punkt for
punkt viser, hvad de
implicerede parter skal
foretage sig. Der aftales et
tidspunkt for evalueringen.
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