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Forord

Danmarks Lagerforenings kongres ivaaksatte i 1997 et udviklingsprojekt med titlen
"Kvalitetsudvikling i dialog". Titlen rummer ogsa den daglige dialog mellem foraddre, elever,
skolen og dens personale.

Skolen er vassensforskellig fra produktionsvirksomheder, men den kan i relation til kritik og
klager sammenlignes med andre virksomheder.

Hvis en virksomheds produkter ikke er i orden, reagerer kunderne med kritik eller med en
klage. Det skal virksomheden eller de ansatte ikke vage utilfredse med. Kritik er
tilbagemeldinger pa brugernes tilfredshed.

Kritik og klager harer til blandt virksomhedens vaaktgjer til at gare tingene bedre. Til glaede
for kunderne, som far et bedre produkt, til gavn for virksomheden, som fastholder eller gger sin
indtjening - men ogsatil glaade for de ansatte, som far muligheden for at arbejde med en
succes.

Kunderne i skolen er eleverne og deres foraddre. Ind imellem sker det, at en kunde er kritisk
eller retter en klage over skolens virksomhed. Det skal vi ikke vaare utilfredse med, for det
giver os en mulighed for at forbedre skolens virksomhed.

At forestille sig en skole med ca. 1/2 million elever, der undervises af ca. 60.000 lagere kan
undga kritik og klager, er ikke alene utopi, det er ogsa ugnskeligt. Folkeskolen og dens ansatte
har brug for tilbagemelding pa brugernes tilfredshed.

Dermed er det ikke sagt, at klager altid er til gavn for elever, foraddre, skole og personale. Der
er berettigede klager, og der er grundigse klager. Der er klagere, som vil bidrage til skolens og
undervisningens udvikling - til gavn for egne og andres bgrn. Men der er ogsa klagere, som er
kvegulanter, og klagere, som ved en stram af grundl@se klager vil chikanere en eller flere
ansatte. Sidstneevnte gruppe af klagere udger et problem. Deres destruktive adfeard belaster
skolen - til skade for elever, andre foraddre og personale.

Men uanset om en klage er berettiget eller grundlgs, bar kommunens og skolens ansatte vage i
stand til at handtere den professionelt.

Hvad det neamere betyder, vil vi kommeind pai dette materiale.

God laeselyst

Anni Herfort Andersen
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Leesevejledning

Dette materiale skal betragtes som et brugsmateriale, der kan anvendes i skolens fortsatte arbejde
med at forebygge foraddreklager, til at fremme et godt foraddresamarbejde samt til at bedre den
enkeltes og hele arbejdspladsens psykiske arbejdsmilja.

Materialet er opbygget pa den méde, at der ferst er nogle bud pa, om en klage altid er en klage
eller blot en henvendelse. Desuden foretages en gennemgang af klagens karakter.

Herefter gennemgas de mere formelle regler, som skal fglges, nar en klage skal behandles; det
vil sige, hvilke regler er der, og hvilke rettigheder har den enkelte.

Efterfalgende beskrives ledelsens, tillidsrepraesentantens, laaergruppen og den enkeltes lagrers
rolle, ndr en klage er blevet en realitet. Klagens indvirkning pa det psykiske arbejdsmiljz berares
0gsa.

| sidste afsnit gives nogle bud pa, hvordan den enkelte kan forebygge klager ved hele tiden at
vaae opmaaksom pa en adskillelse af den professionelle og den private person. Udgangspunktet
er her, a lageren skal kunne takle alle foraddretyper professionelt.

Som bilag nederst i materialet er medtaget Danmarks Lagerforenings forslag til retningslinier for
behandling af klager over ansatte og forslag til retningslinier for tjenstlige samtaler. Det
pointeres, at det er fordag, og a processen inden en eventuel vedtagelse i MED/SU-regi er
meget vassentlig.



Henvendelse eller klage?

Nar arbejdspladsen er en skole, er det skolens leder, der matage sig af sagen, hvis der er en sag.
Det er skolelederens opgave at afgare, hvorledes en konkret henvendel se skal behandles. Er der
blot tale om en henvendelse eller forespargsel, som kan dreftes og besvares her og nu, eller er
der tale om en egentlig klage, hvor forvaltningslovens sagsbehandlingsregler skal overholdes,
inden klagen kan besvares?

Det er ikke altid lige let at tradfe den beslutning. Alle kender situationen, hvor man kontaktes af
en foradder under indkabsturen, eller ndr man i evrigt faardes i lokalomradet. Som udgangspunkt
vil der vage tale om en henvendelse, hvor der ikke er behov for videre behandling, men det vil
ogsa kunne forekomme, at man som leder ma opfordre den pagaddende til at komme ind pa
skolens kontor, eller at man som lagrer ma henvise foraddrenetil at rette henvendelse til skolens
leder, fordi henvendelsen har en karakter, hvor det ikke er hensigtsmasssigt at gaind i en
neamere debat hen over kaledisken.

Der vil ligeledes komme henvendelser pr. telefon til skolens kontor, hvor skolelederen ogsa ma
ind i naamere overvejelser om henvendel sens karakter.

Endelig vil der naturligt komme savel mundtlige som skriftlige henvendelser, hvor der ikke er
tvivl om, at der er tale om en klage.

Selv om overskriften pa dette materiale er "Nar foraddre klager...", skal det for god ordens skyld
naevnes, at der ogsa kan vaae tale om klager direkte fra elever uden foraddrenes medvirken eller
frakolleger.

Erfaringerne viser, a foraddreklager rettestil mange forskellige instanser. Nogle tager sagen op
med den lagrer, man er utilfreds med, andre gér til klasselaareren, skolelederen, skolebestyrelsen,
skoleforvaltningen eller enddatil borgmesteren/byradet. PAmange skoler har man generelle
retningslinier, som foraddrene bliver gjort bekendt med, nar barnene begynder i skolen, men hvis
foraddrene ikke vil, kan man ikke forpligte dem til eksempelvisfarst at drefte problemerne med
den pagaddende lagrer.

Ligeledes kan man heller ikke forpligte foraddrene til at udfsardige en klage skriftligt.
Modtageren af klagen ma derfor gere foraddrene opmaarksom pd, at modtageren er nadt til at
udfaardige et notat, der indeholder oplysninger om, hvem der har modtaget klagen, hvornar
klagen er modtaget, hvem der har klaget og endelig det konkrete indhold af klagen.



Klagens karakter

Berettiget klage
En berettiget klage vil som regel vaae enten fagligt funderet eller personlig funderet eller en
kombination af begge dele.

Faglig funderet klage kan papege kvalitetsmangler, eksempelvis mangel pa punktlighed, mangel
pa planlasgning/forberedel seftilrettelasggel se/gennemfarel se/opfeigning af undervisningsforlgb,
lavt informationsniveav.

Personlig funderet klage vil eksempelvis kunne handle om sprogbrug, sygdomsforlab som far
indflydelse pa stabiliteten i undervisningen, misbrugsproblemer, personlig hygiejne.

Her er det vigtigt, a laere er opmagksomme p4, at de i forbindelse med udferelsen af
laarerjobbet er pa med hele deres person. Spergsmalet om, hvorvidt laerere kan klaade sig og se
ud, som de vil, bliver - nér vi ser paklager - yderst relevant at forholde sig til og eventuelt drefte
pa den enkelte arbejdsplads.

Hvad enten det synesrimeligt eller urimeligt, vil en lagrer, der ikke i tilstragkkelig grad er
opmaaksom pa sin fremtoning, kunne risikere henvendelser desangaende fra foraddre. Dette vil
af mange laxere opfattes som en usaglig klage.

Grundlgs klage
Lagererisikerer ogsa at blive udsat for det, vi vil kalde grundlgse klager. Grundlgse klager kan
have mange forskellige arsager.

Det er ikke ukendt, at foraddre til barn med alvorlige problemer kan tillasggge laareren skylden
for, a barnet ikke fungerer som det skal. Dette foles af |ageren selvfglgelig fuldstaandig
urimeligt. Omvendt er det en risko, der er indbygget i laaerjobbet, og det er derfor nadvendigt, at
lareren ikke tager det som et personligt angreb, men kan forholde sig professionelt til
foraddrene.

Grundlgse klager kan ogsa bunde i rygter, myter og fordomme om den enkelte laaer; klager, som
for den enkelte kan opleves som chikane, og som kan fa alvorlige konsekvenser for lageren, hvis
ikke der gribes alvorligt ind fra skolens side. Oplevelser af denne karakter kan fa selv den mest
robuste lazrer til at give op, og for mange vil det betyde tab af selvtillid og selvvaad.

Nar vi taler om grundlase klager, pahviler det ledelse og kolleger at bakke op om og stette den
kollega, det gar ud over. Mange overser, at det i morgen maske er dem selv, det kan ga ud over.

Belejlig klage

Af mange forskellige grunde haander det, at ledelse og maske kolleger ikke har sagt fra eller gjort
laareren opmaarksom pd, at opgaverne ikke er blevet handteret, som de skulle. Nar foraddre
henvender sig om disse kritisable forhold, kommer det derfor yderst belejligt. Nar foreningen far
kendskab til disse klager, ma det konstateres, at nar ledelsen ikke har handlet, har det ofte vearet i
en god mening og i omsorg for laareren. Det ma hermed ogsa fastslas, at ledelsen ikke yder den
bedste hjadp ved at undlade at tille krav. Ledelsen skal konfrontere laareren med, at visse
forhold i forbindelse med laaerens udevelse af laarerarbejdet er problematiske.



Hvis det ikke sker, kan det vaare meget svaat for lagreren at forstd, at en situation "pludselig”
bliver sdalvorlig, at en enkelt klage kan vare det, der far basgeret til at flyde over og resultere i
en afsked. Risikoen er, at laaeren forlader sit lagerjob med en falelse af svigt, nederlag og
dermed tab af vaadighed. Risikoen for arbejdspladsen er, a gruppen efterlades med skyldfalelse
og usikkerhed.



Hvordan behandles en klage?

Klager, der af foraddre, elever mv. fremsadtes over for en lager, besvares som oftest af den
pagaddende laaer som led i det daglige samarbejde med foraddrene. Dette sker som regel, uden
at skolelederen involveres i sagen, men hvis foraddrene ikke er tilfredse med lagerens
behandling af deres klage, ma laaeren henvise foraddrene til at rette henvendelse til skolen leder.
Henvendelser/klager af mindre vaessentlig karakter, der fremsadtes over for skolens leder, vil i
mange tilfadde umiddelbart kunne besvares af denne som et led i skolens samarbejde med
foraddrene. Hvis skolelederen udarbejder et notat om henvendelsen, bar lederen af egen drift
udlevere en kopi til den pagaddende lagrer. Det skal i forbindelse hermed neevnes, at man som
lazrer har ret til at gare sig bekendt med indholdet af sin egen personalemappe.

Klager, som skolelederen ikke umiddelbart kan besvare, og klager af mere alvorlig karakter, skal
i henhold til forvaltningslovens bestemmelser forelasgges lagreren til udtalelse. Dette kan ske pa
to mader:

- Lagreren far forelagt en kopi af klagen eller af notatet om klagen med anmodning om at aflevere
en skriftlig forklaring pa eller kommentar til klagen. Det kan staerkt anbefales at drefte indholdet
af et sadan skriftligt indlaeg med tillidsrepraesentanten eller kredsen, inden det afleveres.

- Lageren indkaldes til en tjenstlig samtale, hvor lagreren far mulighed for at forklare sig. Nar en
klage behandles ved en tjenstlig samtale, er der tale om en afgerelsessag i henhold til
forvaltningslovens bestemmelser, sdledes at lagreren har krav pa at kunne lade sig bista af en
bisidder efter eget valg, som regel tillidsrepraesentanten.

Det skal samtidig slas fast, at lagreren i forbindelse med en klagesags behandling har krav pa at fa
oplyst, hvem klageren er, uanset om der er tale om en elev, en foradder eller en kollega.

Klageren har krav pa at fa et skriftligt svar pa en skriftlig klage eller et notat om klagen,
udarbejdet af skolelederen. Lagrerens kommentarer skal indga som en vassentlig del i belysningen
af sagen, og laaeren skal naturligvis have en kopi af skolelederens svar til foraddrene.

Skolelederens svar kan vaae en afvisning af klagen, idet foraddrene orienteres om, hvad lederen
har foretaget sig vedrarende klagen, og hvad hun pa grundlag heraf mener at kunne konstatere.
Skolelederen kan ogsa finde grundlag for at pétale et eller flere forhold, hvor hun mener, at
larerens adfaad eller udfarelse af tjenesten har vaaret mindre hensigtsmaessig.

Endelig kan skolelederen give klageren medhold i klagen. Hvis det er tilfaddet, har lederen
efterfalgende pligt til at rédgive og vejlede lareren med henblik pa at fa rettet op paforholdene.
Det kan ikke udelukkes, at lareren som afslutning pa sagen indkaldes til en tjenstlig samtale,
hvis skolelederen finder anledning til at patale et eller flere forhold.

Der kan forekomme klager, som er af s alvorlig karakter, a skolelederen ikke mener at kunne
behandle eller afslutte sagen. Sadanne sager fremsendes til forvaltningen til videre behandling. |
sager af s alvorlig karakter skal lagreren gares bekendt med, at han har ret men ikke pligt til at
udtale sig.



Klagens indvirkning pa det psykiske arbejdsmiljg

Det er vigtigt a gare sig klart, at en klage over en medarbejder eller kollega udover at pavirke
den person, det g& ud over, ogsa har en betydning for hele laarergruppen.

Det har meget stor betydning for den "ramte”, hvordan ledelse og kolleger reagerer pa det skete.
Meget amindeligt er det, at klager bliver set som et privat anliggende mellem skoleleder, laaer
og foraddre. Denne form for privatisering har stor betydning for det psykiske arbejdsmilja pa
skolen. Hvis der ikke sker en afprivatisering og legitimering af, at risikoen for klager er en del af
learerarbejdet, vil der meget let opsta sladder, klikedannelse , forestillinger, fordomme mv. Det
betyder, at den, der i forvejen er ramt, ofte vil fale sig svigtet og ikke forstaet af maske bade
ledelse og kolleger. Herudover kan stemningen i laarergruppen blive psykisk belastende for alle
parter, med utryghed og usikkerhed til falge. Risikoen for et belastende psykisk arbejdsmilja er
skabt.

Hvad kan ledelsen ggre?

Det er klart, at ledelsen har et stort ansvar, nar der kommer klager over en medarbejder. Det
gadder bade i forhold til dem, der klager og i forhold til den, der klages over. De formelle
procedurer er beskrevet i et tidligere afsnit, og de skal naturligvis felges. Erfaringen er dog, at
det betyder meget, hvordan skolelederen forstér at takle den psykiske belastning, lareren
oplever, uanset om klagen er berettiget eller grundlgs.

Det tiller derfor store krav til ledelsen om at kunne kommunikere med laareren pa en méde, sa
denne forstér alvoren, samtidig med at han oplever, at lederen ger, hvad hun kan for at finde en
tilfredsstillende l@sning pa de problemer, der er opstaet. Hvad enten klagen afgares som
berettiget eller grundlgs er den udtryk for noget. Uanset om den, der er klaget over, oplever det
som rimeligt eller urimeligt, har han et problem, som han er tvunget til at forholde sig til.

L ederens opgave er at kunne handle professionelt bade i forhold til foraddrene og til laareren, det
vil sige at vagei stand til i farste omgang at forholde sig neutralt indtil alle parter er hart. Det er
for mange vanskeligt. Der ligger et pres palederen fraklageren: "Ger noget for mig"! Som leder
er man maske kommet til at sige : "Det skal jeg nok ordne" af bare velvilje, daforadderen
ringede for a klage. En bemaakning, som kan give klageren forventninger, som lederen maske
ikke kan leve op til, ndr hun har hart sagen frato sider.

Ved foraddrehenvendelser ma lederen derfor:

- tage klagen alvorligt,

- tage medarbejderen alvorligt,

- lytte,

- forholde sig neutralt,

- ikke love noget,

- give sig tid til at tredfe afgerelse,

- eventuelt bruge en sparringspartner inden endelig afgerelse tradfes.

Nar afgarelsen er truffet, er det hensigtsmaessigt at tale med medarbejderen og vaae prais i
forhold til det grundlag, afgerelsen er truffet pa. Overvejelser i beslutningsprocessen kan med
fordel inddrages. Man ma som leder vaae forberedt pa medarbejderens reaktioner, som kan veae
vrede, aggression, tristhed osv. Tillad reaktionerne og vis omsorg og forstéelse og forklar maske
endnu engang, hvad der ligger til grund for beslutningen.



Fraradgivningen har vi flere eksempler pg, at der i klagesager fra ledelsens side blandes andre
"smaklager" og ting ind, som ikke tidligere har vaaret nsevnt over for lagreren. Vaa opmaaksom
pa, a det kan opleves som utroligt ydmygende og som et stort svigt, at lederen har "skjult" noget
for medarbejderen. Det kan vaae en hjadp for ledelsen og en tryghed for medarbejderen, hvis
man pa skolen tager illing til, hvordan uformelle henvendelser fra foraddre eller kolleger
enskes behandlet. "Vil vi her pa skolen vide, hvad der bliver sagt om os, eller vil vi helst vage
fri?" | en droftelse er det vaesentligt at vaare opmearksom pa, at lagreren - safremt han informeres
om henvendelsen - maske kan forebygge, at der kommer en egentlig klage.

Lader lederen uformelle henvendelser "ligge i skuffen”, er det godt at gare sig klart hvorfor, og
hvad det er, der forhindrer hende i at sige det til rette vedkommende. Det er vigtigt, at ledelsen
tager sin pligt til at give rad og vejledning alvorligt og legaliserer det som et redskab til
forebyggelse. Rad og vejledning kan vaare med til at forebygge en uheldig udvikling af forhold,
der maske senere kan give anledning til en tjenstlig samtale.

Overvej altid ved klager, om sagen kan |gses ved en maggling. Eventuelt med hjadp udefra

Hvad kan leerergruppen gore?

Som tidligere naevnt har det stor betydning, hvordan en arbejdsplads handterer klager over en af
medarbejderne. Allerfarst mader en dialog i gang pa arbejdspladsen med hensyn til at legalisere,
at foraddreklager er en del af skolehverdagen og kan ramme alle. Det er derfor vigtigt at forholde
sig til, hvordan skolen agerer, nar det sker. Det er klart en styrke, hvis man i samarbejdsudvalget
pa skolen kan beslutte nogle retningslinier, der tilgodeser den enkeltes behov, samtidig med at
der tages hgjde for de frustrationer, som klager medferer for alle parter. (Se bilag 1)

Der er ogsa behov for at drefte og naame sig fadles holdninger: Hvilke ansker og forventninger
er der til foraddrene, sifremt de er utilfredse med laaeren? Hvilke gnsker og forventninger er der
til ledelsen, ndr denne ikke mener, at laareren lever op til de krav, der som et minimum kan
stilles? Hvilke krav og forventninger er der til kollegerne, nar samarbejdet ikke opleves som
meningsfyldt, hvad vil det sige at vaare en god kollega osv.

Det er vaesentligt, at skolen melder krav og forventninger ud til foraddre som nogle fadles
holdninger. Vea opmagrksom p3, at den enkelte lagrer kan blive sarbar, og a risikoen for klager
@ges, hvis der er meget forskellige mader at takle eksempelvis foreddrehenvendelser pa. (Som
eksempel: Nogle er til rdighed 24 timer i dggnet - andre har en fast telefontid. En foradder med
bern i hver sin klasse synes maske, at laareren med fast telefontid er firkantet i forhold til den
anden. En myte er pavej til at blive skabt: "Lager X er firkantet").

Myter, rygter, sladder og klikedannelse kan let opsta, nér der kommer en klage. Forstaeligt nok
er det en yderligere belastning for den ramte at skulle udsadtes for kollegers fordomme og
forestillinger om klagens relevans.

For a undgd, at sladder og myter breder sig, vil det vaae ngdvendigt at den enkelte stiller sig
spergsmal som:

- Hvordan undgar jeg at bidrage til sladder og rygter?

- Hvordan handterer jeg det, nar jeg er utilfreds med en kollega? (Siger jeg til og fra?)

- Hvordan handterer jeg uenighed og kritik?

- Hvordan reagerer jeg hensigtsmaessigt overfor min kollega, hvis jeg synes, at klagen er
berettiget?



Maske tager du dig i, at der er noget, du for laange siden skulle have sagt til din kollega.
Situationer, som du har vaget utilfreds med, men ikke har sagt fra overfor osv. Hvis mange har
det som du, er kommunikationen pa arbejdspladsen formodentlig praeget af en manglende
abenhed. P4 den méde ages risikoen for et dérligt psykisk arbejdsmiljg, og det kan blive
vanskeligt at finde "fedles fodslag”, nar en kollega kommer i en svag situation. Vi kunne vove
den pastand, at et darligt psykisk arbejdsmilja ager risikoen for klager.

Den involverede part

Der er ingen mennesker, der bryder sig om at blive udsat for kritik. Vaare bliver det, nér
kritikken er endt som en klage pa lederens bord. De umiddelbare falelser vil vagre en oplevelse af
bade vrede og nedtrykthed. Mange lagrere bliver rystede. De har svaat ved at forstd, at det
virkelig skulle ske for dem. Samtidig har de fleste ogsa svaat ved at forsta deres egen reaktion,
som vil vaae praaget af stor sarbarhed og oplevelse af manglende kontrol. Det hares ofte fra disse
legrere: "Jeg plejer at vaae s stagk!" For flere er det tydeligt, at de aldrig havde foretillet sig at
komme i den situation og heller aldrig havde forestillet sig at kunne blive ramt pa den méde.
Selvtillid og selvvaardsfalelse er pa prave, og for mange vil det vaae en idé at sage professionel
hjadp til genskabelse af selvtilliden.

Uanset om klagen vurderes som berettiget eller grundlgs, kan der efterfelgende opsta rygter og
myter om lageren. Det er hele arbejdspladsens ansvar at medvirke til, at rygter og myter om
enkeltpersoner stoppes. Sadanne kan have katastrofale falger for den udsatte lagrer, eksempelvisi
form af isolation fra gruppen. Dyrkning af rygter og myter har alvorlige falger for det psykiske
arbejdsmilja. Det er godt at huske p3, at nar én i gruppen har et problem, s har hele gruppen et
problem.

Tillidsrepraesentantens rolle

Tillidsreprassentanten har pa lige fod med lederen en central rolle, nar der klages over en kollega.
Séfremt klagen resulterer i indkaldelse til en tjenstlig samtale, kan der peges pa
tillidsreprassentanten som bisidder. Her er det godt at have vedtaget retningslinier for indkaldelse
til tjenstlige samtaler, ligesom det er vigtigt at opsummere, hvad bisidderrollen indebager. (Se

bilag 2).

En tillidsreprassentant, som faler sig personlig involveret i sagen, skal ngje overveje, om han
eller hun synes, hun kan sige jatil at vaae bisidder. Hvis man som tillidsrepraesentant ikke er
sikker pa a kunne stette personen, er det vigtigt at vedkende sig det og foresla en anden som
bisidder, eksempelvis et kredsstyrelsesmediem.

Skal du vaare bisidder, sd sgrg for a have et made med den involverede part inden den tjenstlige
samtale finder sted. Det skal her dreftes, hvilke elementer du skal fremfere til stette for det
pagaddende medlem.

Du kan ogsa komme i den situation, at du oplever det vanskeligt pa den ene side at skulle
overholde tavshedspligten og pa den anden side at imadekomme kollegaens behov for at vide,
hvad der sker. Savidt det er muligt - og selvfalgelig med accept fra den involverede part - er det
anbefalelsesvaardig at have dbenhed om sagens forlgh. Herved bidrages til en afprivatisering af
klager.



Ogsa nar afgerelsen er truffet, er det vigtigt, at ledelsen melder klart ud til kolleger. Vg
opmaaksom pa, hvad der er et ledelsesansvar og hvad der er dit ansvar. Rigtig mange
tillidsrepraesentanter kommer i en god mening til at pétage sig ansvar for omréder, der egentlig
pahviler ledelsen. Hermed udsadter man sig for risiko for utilfredshed fra bade kolleger og
ledelse, og risikoen for stress-symptomer hos tillidsreprassentanten selv stiger faretruende.
Husk: Det er den involverede part, der har ansvaret for problemet - uanset om det er rimeligt
eller urimeligt. Du kan bidrage med din omsorg og viden, men du kan aldrig fa ansvaret for,
hvordan den anden vil |gse sit problem.



Forebyggende arbejde

Adskillelse af den professionelle og den private person

Samarbejdet med foraddrene skal udfares professionelt. Lagreren skal kunne handtere savel
saglige som usaglige udsagn fra alle typer foraddre, hvilket stiller krav til laxreren om at kunne
handtere konflikt og kritik pa en made, s laareren selv belastes mindst muligt og foradderen faler
sig hart og taget avorligt.

At arbejde professionelt vil bl.a. sige at vagei stand til at adskille sin professionelle side fra den
mere private side. Nar vi taler om foraddrekritik og klager, er det meget nadvendigt, at den
enkelte lagrer kan forholde sig professionelt til kritikken. | lazrerjobbet bruger man hele sin
person; man er selv redskabet (maskinen, der skal fungere).

En made at forholde sig pa er at vaare opmaarksom pa, a vi alle i vores job er underlagt detre
per:

- den professionelle del, som bestar af vores uddannelse, faglige kunnen osv.,

- den personlige del, som er vores person, vores temperament, vores made at agere paosv.,

- den private del, som er vores opvakstbetingel ser, oplevelser af succeser og traumer osv. En
side af os som andre skal inviterestil at fadel i.

Nar vi i arbejdet som lager, socialradgiver, sygeplejerske, pasdagog o.lign. bruger os selv som
redskab, er det uhyre vigtigt og uhyre svaat ikke at blande de tre p'er sammen. Hvis vi ikke er
opmaaksomme pa disse sider af os selv, og hvor og hvornar vi bruger dem, vil vi i kritik- og
klagesituationer kunne opleve, at vi begynder at forsvare os selv. Eksempelvis har vi en lager
med 20 &rs erfaring, der har tilrettelagt sin undervisning ud fra nogle metoder, ud fra sin erfaring
og selvfalgelig ud fra den sunde fornuft. Denne lagrer far pa foraddremadet kritik af sit arbejde
og harer pludselig sig selv komme med et forsvar fremfor en forklaring og argumentation for
hvilke overvejelser, der ligger bag valget af dette undervisningsforlgab.

Foradderen kommer med en kritik - saglig eller usaglig. Lageren svarer ud fraen falelse af, at
foradderen har sagt, at han ikke har gjort sit arbejde godt nok. Lageren ved, at dette ikke passer
og bevasger sig derfor ud i en forsvarsposition. Nar vi gar i forsvarsposition, har vi givet den
anden part rigtig gode kort pa handen, og kritikken bliver maske vaare. At arbejde professionelt
vil i denne situation betyde, at laareren i hgjere grad lytter, holder sig i dialog og forholder sig
abent til kritikken.

Lige savigtigt er det efterfalgende for laareren at analysere de falelser, den anden part har vakt.
Alle mennesker har sarbare steder, og i et lagerjob er det vassentligt hele tiden at vaare bevidst
om disse steder, for nasste gang at fale sig mere rustet til at takle kritikken.

Reaktionsmanstret vil for mange veare det samme, ndr der bliver klaget over os. Vi far lyst til at
forsvare os fremfor at sige: "Hvad er det udtryk for, nar jeg far denne klage nu? Hvad fortadler
det om mig? Hvad fortadler det om klageren/foradderen? osv.

En professionel handtering af kritik kraaver tid og overvejelser. Skal man have noget konstruktivt
ud af kritikken, bar man igennem i det mindste 5 faser. Nar de 5 faser er gennemlgbet, skulle
man gerne vagre blevet bedre til at handtere et tilsvarende problem, naeste gang det forekommer.



Disse faser kan beskrives ved hjadp af en cirkel., lad os kalde den en refleksionscirkel:

1. Jeg er ude for en HAENDEL SE, evt. en klage.

2. Jeg reagerer som jeg plejer. (De fleste af os er afhaangig af de ganske bestemte
reaktionsmgnstre, vi har udviklet). Jeg giver mig tid til at REFLEKTERE over egne reaktioner
pa haandelsen - hvorfor blev jeg vred, ked af det, saret, irriteret mv. Hvad var det, den anden part
gjorde og sagde, der bragte mig ud af fatning?

3. Jeg giver mig tid til yderligere FORDY BEL SE i mine reaktionsmenstre: Har jeg prevet det
far, hvorndr og hvor kender jeg den falelse framv.

4. Jeg tradfer en BESLUTNING om, at jeg naeste gang, jeg kommer i en lignende situation, vil
bruge min viden og forsgge a aandre mit reaktionsmenster.

5. Jeg bliver sdledesi stand til at HANDLE pa en mere professionel og mindre belastende made
for mig selv.

Lagere har lov til at give sig tid. Alt for mange handler umiddelbart. Det er vigtigt at sedte sine
egne graanser, gare sig sine overvejelser og derefter give en tilbagemelding. Eksempel: "Det du
siger der, vil jeg taake over og give dig en tilbagemelding pa senere”.

Supervision

Supervision en arbejdsmetode, som kan vaare med til at afhjad pe nogle af de vanskeligheder, vi
ser i lagrerkulturen: Problemer med konflikter, kritikhandtering, graasesagning, manglende
abenhed mv. Erfaringerne med brug af supervision som et redskab pa skoleomradet er seardeles
gode.

Supervision er en samtale, tilrettelagt og styret pa en bestemt made; en samtale, hvor man far
hjedp til at fa et bedre overblik, at lagre sig selv at kende og derved blive bedre til sit arbejde.

Supervision er kendetegnet ved:

- a vage stettende og udviklende,

- a have den faglige udvikling som mdl,

- a inddrage de faglige og personlige ressourcer, og
- a vage procesorienteret,

- a vagetidsafgramnset.

Hvis supervision skal give mening, skal der afsadtes faste tidspunkter, hvor supervisionen gives.
Maske af en konsulent udefra - maske som kollegial supervision.

Danmarks Lagerforening har udsendt en video og et hedfte til kredsene. Materialet beskriver,
hvad supervision er. Materialet kan |anes ved henvendelse til kredsen.

Danmarks Leererforenings rolle

Danmarks Lazerforening har via den lokale laaerkreds og foreningen centralt mulighed for
radgivning, nar medlemmernes sikkerhed er truet. Der kan gives savel juridisk radgivning som
bistand til handtering af sdvel enkeltpersoners som gruppers reaktioner pa klager.

Foreningen kan eksempelvis:

- fungere som sparringspartner for skoleleder og tillidsrepraesentant,
- rédgive om, pa hvilken made sagen kan gribes an,

- oplyse om, hvad man skal vaare opmaaksom p3,

- vejlede i, hvordan man kan takle sin personlige involvering.



Der kan tilbydes professionel radgivning til den involverede part, sdledes at denne bliver i stand
til at forholde sig professionelt til situationen, samtidig med at der bliver taget hand om de
falelser, klagen har vakt.

Der kan ydes hjadp til at vurdere, om klagen er en psykisk arbejdsskade - eksempelvis chikane.
Safremt dette er tilfaddet, kan Danmarks Lagrerforening bista med hjadp til en
arbejdsskadesanmel del se og maske efterfglgende retssag.

Der kan ydes hjadp til vurdering af tiltag, der kan forebygge og forbedre det psykiske
arbejdsmiljg samt tiltag, der ruster larerkollegiet til at takle klager professionelt.



Resumé

Danmarks Lagerforening har med udgivelsen af dette hadfte ansket at bidrage til en professionel
handtering af foraddreklager.

Som det fremgar af hedftet, er det foreningens holdning, at klager ikke kan og skal undgas men
skal forebygges og handteres professionelt. Vi har givet et bud pa, hvordan der kan arbejdes
forebyggende, og det kan - som tidligere naevnt - foredlas, at man pa den enkelte skole i SU-regi
udarbejder retningslinier for behandling af klager over ansatte og evt. retningslinier for tjenstlige
samtaler.

Det er vores opfattelse, at vedtagne retningslinier kan vaae en hjadp for sdvel leder som
medarbejdere. Y derligere giver det mulighed for at melde skolens fadles holdning klart ud til
foraddrene, hvilket vil gare den enkelte laarer mindre sarbar.

Processen, hvorunder retningslinier udarbejdes, er i sig selv vigtig i forebyggelsen og
legitimeringen af, at foraddreklager er en del af laaerarbejdet. Jo mere forberedt skolen og den
enkelte er pa at komme i en situation, som man aldrig havde forestillet sig, jo bedre vil
situationen kunne takles, nar den maske opstar.

Foreningen har udarbejdet forslag til retningslinier for savel foraddreklager som tjenstlige
samtaler, og de er medtaget som bilag. Vaa opmaaksom p3, at der er tale om forslag, og at der er
lagt stor vaggt paden proces, der ber vagre, inden man pa den enkelte skole vedtager, hvordan det
skal se ud pa netop denne arbejdsplads.

HUSK, at lagrere skal kunne takle alle foraddretyper professionelt. Det er ikke altid let. Forvent
det uventede, og husk ogsa pa muligheden for radgivning ved henvendelse til Danmarks
Lagerforening.

Radgivningen kan kontaktes patlf. 33 69 63 00.



Bilag 1

Et eksempel pa retningslinier for behandling af klager over ansatte

1. Lageren skal have klagen forelagt skriftligt.

2. Den ansatte og tillidsrepraesentanten far hver udleveret en kopi af klagen. Hvis klagen
indeholder oplysninger, som er omfattet af skolelederens tavshedspligt, skal disse oplysninger
fjernes fra kopien til tillidsreprasentanten, med mindre den ansatte har givet samtykke til at
oplysningerne videregives til tillidsreprassentanten.

3. Skolelederen indkalder den ansatte og tillidsrepraesentanten til et orienterende made.
Indkaldelse sker skriftligt med angivelse af dagsorden. PA madet skal den ansatte have mulighed
for at kommentere klagen, og skolelederen skal orientere den ansatte om den videre behandling
af klagen.

4. Den ansatte og tillidsrepraesentanten orienteres |gbende om sagens forlgb, indtil klagesagen er
afsluttet. Evt. nye dokumenter i sagen gives lgbende i kopi til den ansatte og
tillidsreprassentanten.

5. Hvis der skal afholdes mader med brugere, aftaler skolelederen med den ansatte, hvordan
denne inddrages.

6. Hvis der i forbindelse med klagesagen skal finde tjenstlig samtale sted, falges retningslinierne
for tjenstlige samtaler.

Foreningens kommentarer til eksemplet:

Retningslinier for ledelsesudavelsen pa arbejdsstedet kan vedtagesi SU-regi.

Den proces, hvorunder retningslinier udarbejdes, er vigtig. Der bar tages hensyn til lokale
forhold og til, hvordan samarbejdet fungerer mellem de personer, der er ansat pa arbejdsstedet.
Man bar ikke springe denne proces over ved kritiklas kopiering af et sad retningslinier, som man
kommer i besiddelse af udefra.

Det er derfor vigtigt at veare opmaarksom p4, at der hermed kun er givet et eksempel pd, hvordan
retningslinier vedrarende handtering af foraddreklager kan udformes.

Til de enkelte punkter i eksemplet har foreningen fglgende kommentarer:

ad 1.

Punktet falger af offentlighedslovens og forvaltningslovens bestemmelser.

| henhold til forvaltningsloven kan der ikke stilles formkrav til borgeren om, at klagen skal
indgives skriftligt.

Hvis klage indgives mundtligt, er den omfattet af § 6, stk. 1 i offentlighedsloven. Bestemmelsen
er formuleret sdledes:

Det skal fremga af notatet hvem, der har givet oplysningerne.

Klagen skal altsa altid foreligge skriftligt - enten fra borgerens side eller som notat vedrerende de
modtagne oplysninger.

ad 2.

En klage er ikke udelukkende et individuelt anliggende for den enkelte laaer. Hele lagrergruppen
omkring en klasse og undertiden hele laaergruppen ved skolen pavirkes af en konflikt mellem
foraddre og kolleger. Derfor ber tillidsrepraesentanten inddrages i sddanne sager.



ad 3.

Bemagk, at madet er af orienterende karakter. Den medarbejder, som klagen vedrarer, vil under
alle omstamdigheder fale sig truet. Medarbejderen bar som det mindste gives den tryghed, at
vedkommende har overblik over, hvad sagen vedrarer, og hvad der videre foretages i sagen.
Tillidsrepraesentanten bar deltage af samme grund som anfart ovenfor under "ad 2".

ad 4.

Medarbejderen bar have den tryghed at vide, at intet sker bag ryggen pa vedkommende.
Medarbejderen ber i alle faser indtil sagens afgerelse vide, hvad der sker. Tillidsrepraesentanten
bar deltage af samme grund som anfart ovenfor under "ad 2".

ad 5.

Ved mader med brugere taamkes f.eks. pa mader med foraddre og/eller elever. Efter
omstaandighederne kan der vaare forskellige mader at inddrage medarbejderen pa. | nogle sager
kan det ske ved at medarbejderen og lederen diskuterer sagen grundigt igennem forud for
lederens made med brugerne. Lazreren kan herunder forsyne lederen med relevante oplysninger.
| andre sager kan det findes hensigtsmaessigt, at laareren selv deltager i madet, f.eks. for at kaste
lys over misforstaelser eller for at genskabe et positivt samarbejde. Der kan vagre fordele og
ulemper ved begge fremgangsmader. Det er derfor vigtigt, at laarer og ledelse ger sig klart, hvad
der vil vaare den bedste fremgangsméde i situationen.

ad 6.
Eksempel pa retningslinier for tjenstlige samtaler findes i TR-handbogen.



Bilag 2

Et eksempel pa Retningslinier for gennemfarelse af tjenstlige samtaler

Retningslinier for gennemfarelse af tjenstlige samtaler kan vedtages i SU-regi. Nedenstaende er
et eksempel pd, hvorledes sddanne retningslinier kan udformes:

1. Forud for laerens indkaldelse til en tjenstlig samtale orienteres tillidsreprassentanten med en
kortfattet angivelse af indhold/formal.

2. Lageren indkaldes skriftligt med en konkret angivelse af grund/emne for sasmtalen. Hvis der til
grund for indkaldelsen ligger henvendelse(r) til skoleleder eller -bestyrelse, vedlagyges kopi heraf
eller notat(er) herom.

3. Lageren orienteres samtidig om, at bisidder (tillidsrepraesentanten) kan vazre til stede i henhold
til forvaltningslovens § 8.

4. Lageren informeres om, at tillidsrepraesentanten er informeret om den indkaldte samtale.

5. Efter sasmtalen udfaardiges et referat af samtalens indhold og eventuelle konklusioner.
Referatet udleveresi kopi til samtalens deltagere.

6. Lageren orienteres om muligheden for a fa en kortfattet, skriftlig redegerelse vedlagt
referatet.



