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Vejledning for dagtilbud og Center for Børn og Undervisning (CBU) ved behandling af forældreklager i dagtilbud.
Indledning

Hvis forældrene rejser en klage i forhold til et dagtilbud, vil denne klage vejledning illustrere hvordan processen vil foregå og på hvilken måde klagen vil blive behandlet. Den beskriver til hvem forældrene først bør rette deres klage og hvem de efterfølgende har mulighed for at henvende sig til, hvis de ikke mener at bliver hørt eller hvis uoverensstemmelser mellem forældre og dagtilbud anses for uoverskuelige at løse ved egen hjælp.
SAMARBEJDET MELLEM PERSONALE OG FORÆLDRE

Forudsætningen for et positivt udviklingsmiljø for børn i dagtilbuddene er et godt og frugtbart samarbejde mellem personale og forældre. 
Som en naturlig del af et frugtbart samarbejde skal forældrene medinddrages i dagtilbuddenes udvikling og dermed have mulighed for at fremføre deres synspunkter.
Det er derfor vigtigt at begge parter så hurtigt som det er muligt, gør opmærksom på det der undrer dem eller det de er utilfredse med. 
Det er aldrig rart, hvis man som forældre til et barn i dagtilbud ikke synes at forholdene er som forventet eller hvis ens barn ikke trives. 

En uoverensstemmelse mellem forældre og dagtilbud kan påvirke barnets trivsel. 
Som udgangspunkt tilrettelægger personalet de daglige aktiviteter på grundlag af dagtilbudsloven, den kommunale børne- og ungepolitik og dagtilbuddets vedtagne pædagogiske principper. Personalet gør deres bedste for at leve op til de mål, der sikrer børnenes trivsel og udvikling. Det er derfor ligeså ubehageligt for personalet, hvis de oplever forældre som er utilfredse med dagtilbuddet. Bliver personalet opmærksomt på, at der er utilfredshed hos forældrene, vil de som udgangspunkt indkalde til en samtale, hvor utilfredsheden undersøges nærmere og aftaler for fremtiden indgås. Dialogen skal sikre den bedste løsning for det gensidige samarbejde omkring barnet. 

Hvordan behandles en klage? 
Lovgivningsmæssigt hviler kommunens behandling af forældre klager på dagtilbudsloven § 5, hvor det hedder:

”Kommunalbestyrelsen skal føre tilsyn med indholdet af tilbuddene efter denne lov og den måde, hvorpå opgaverne udføres, herunder at de mål og rammer, der er fastsat efter § 3 efterleves”

I vejledning om dagtilbud kap. 7 anføres hvordan kommunen skal handle, hvis der er grundlag for kritik af den pædagogiske praksis:
”Det følger af tilsynsforpligtigelsen, at kommunen skal reagere, hvis den får informationer om, at der er eller kan være grundlag for kritik af den pædagogiske praksis i tilbuddene i kommunen, herunder pasningen af børnene og den fysiske og psykiske omsorg og kommunen har som udgangspunkt pligt til at undersøge sagen og i givet fald tage initiativ til at få rettet op på forholdene. Det gælder hvad enten oplysningerne kommer fra forvaltningen, ansatte i tilbuddet, brugere eller andre personer”
Enhver forælder har altid mulighed for at kontakte CBU, hvis der er noget, de vil undersøge eller blot vil spørge om noget, som de undrer sig over eller blot ønsker at få vejledning i. Det kan være, at de gerne vil være helt sikre i deres forehavende, inden de evt. henvender sig til det pædagogiske personale. 
Rækkefølgen for behandling af  forældreklage

	Trin 1
	Klagen rettes til stuens pædagog og i dagplejen til dagplejeren

	Trin 2
	Ved fortsat bekymring rettes klagen til lederen af dagtilbuddet og i dagplejen til lederen af dagplejen

	Trin 3
	Ved fortsat bekymring kan klagen rettes til Center for Børn og Undervisning

	Trin 4
	Hvis forældrene mener, at problemet ikke er blevet løst, kan klagen rettes skriftligt til byrådet.

	Klager vedr. pædagogiske principper

	Klager som omhandler principper rettes til dagtilbuddets bestyrelse


Denne rækkefølge i klageproceduren vil her blive uddybet. Forældre skal først og fremmest gøre opmærksom på deres bekymring eller kritik til dagtilbuddet, før de kontakter Center for Børn og Undervisning.
Først rettes klagen til stuens pædagoger, som søger problemet løst og evt. herefter til lederen.
Såfremt forældre, efter henvendelse til stuens personale og leder, fortsat er bekymrede, så har de mulighed for at rette henvendelse til CBU.
For dagplejen gælder, at en klage over forhold i et dagplejehjem, i første omgang bør rettes direkte til dagplejeren. Er der tale om en utilfredshed med dagplejeren bør henvendelse rettes til dagplejens pædagogiske tilsynsførende.

Klages der over lederen, bør forældrene først drøfte klagen med lederen inden man evt. kontakter CBU. 

Når forældrene retter klager til CBU vil den pædagogiske konsulent gøre forældrene opmærksom på, at CBU vil underrette lederen så hurtigt som muligt om klagen og at klagen behandles gennem en undersøgelse af de påpegede forhold med henblik på afklaring og løsning af de problemstillinger, der er indeholdt i klagen.
Viser det sig efterfølgende, at den pågældende forælder ikke mener at problemet er løst, er følgende muligheder til stede:

· Så kan forælderen henvende sig til forældrebe​sty​relsen, hvis henvendelsen omfatter ønsker om ændringer eller kritik af pædagogiske forhold relateret til vedtagne principper, hvorimod personsager og daglig praksis ikke skal behandles i bestyrelsen. 

· Den pædagogiske konsulent indkalde og deltager ved et møde mellem ledelse og forældrene, hvor det fremtidige samarbejde aftales eller aftalen kan munde ud i at forældrene søger et nyt dagtilbud til barnet.
Er der tale om skriftlige klager til CBU, vil dagtilbuddet modtage en kopi af klagen og på den baggrund udarbejder lederen en udtalelse, som danner grundlag for CBU´s svar til forældrene. Forældrene modtager en kopi af dagtilbuddets udtalelse.

Den pædagogiske konsulent kan på baggrund af den skriftlige klage også vælge at etablere et møde mellem parterne, hvor konsulenten deltager.

Forud for de møder, hvor den pædagogisk konsulent deltager, anbefales det, at de involverede parter overvejer følgende spørgsmål:

1. Hvad er problemet?

2. Hvad har vi selv gjort?

3. Hvad ser vi af løsningsmuligheder?

Under mødet med de involverede parter og den pædagogiske konsulent belyses kritikpunkterne fra alle synsvinkler og mulighederne for et fortsat samarbejde undersøges.
Hvis forældrene herefter mener, at problemerne ikke er løst, er der mulighed for at klage til byrådet.

Ansatte har notatpligt ved behandlinger af forældreklager.
KONSEKVENSER

En konsekvens af en klage kan være, at institutionen indgår i et samarbejde med CBU om udvikling af nogle forhold i institutionen.

Ender klagen med at det kan være en løsningsmulighed at barnet skifter dagtilbud, kontakter forældrene pladsanvisningen, hvis de ønsker at skifte dagtilbud. Det er pladsanvisningen som formidler og administrere pladser.
Da det ikke altid er muligt for pladsanvisningen at tilbyde en plads i et andet dagtilbud indenfor en kort periode, vil den pædagogiske konsulent, i samarbejde med forældre og personalet, udarbejde en aftale der beskriver, hvordan kommunikationen parterne imellem skal foregå indtil barnet kan starte i nyt dagtilbud. (Der kan gå længere tid før en ny plads kan tilbydes).

I ganske få tilfælde lykkes det ikke at få foranstaltet et møde mellem forældre og dagtilbud og den pædagogiske konsulent, fordi klageren ikke ønsker at deltage. Sker dette, vil den pædagogiske konsulent tage separate samtaler med parterne og konkluderer efterfølgende, hvad der skal ske, herunder hvilke ændringer klagen kan give anledning til. 
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