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1. Inledning

Ett klagomal dr ndgot som pa ett tydligt sitt uttrycker ett missndje med nagonting i
verksamheten eller mot rektors tjdnsteutdvning.

Klagomal ir ett sitt for bildningsforvaltningen att fi reda pa brister i verksamheten och
kunna atgérda dessa och ge bittre service till kommuninvanarna. Den som lamnar in ett
klagomal kallas ”anmaélare”. Inkomna synpunkter och klagomal &r allmédnna handlingar
och dr offentliga till den del de inte innehéller uppgifter som omfattas av sekretess.

Detta dokument motsvarar de skriftliga rutiner som avses 1 4 kap. 8 § skollagen.

2. Omfattning

Rutinen géller for alla utbildningsformer dir kommunen &r huvudman — fran forskola
till kommunal vuxenutbildning. Om klagomalet géller en fristiende verksamhet ska
anmaélan goras till den fristdende verksamheten, enligt deras rutiner. Klagomal géllande
fristdende forskola eller fristdende fritidshem som inte bedrivs vid en fristiende
skolenhet, kan ldmnas in till bildningsforvaltningen om man inte dr ndjd med
huvudmannens hantering.

Rutinen avser endast klagomal pd utbildningen enligt 4 kap. 8 § skollagen. Synpunkter
och klagomal pa annat dn utbildning hanteras pa annat sétt inom forvaltningen.

Rutinen omfattar inte heller sa kallade visselblasardarenden, alltsd missforhallanden som
det finns ett allmanintresse av att de kommer fram. De hanteras enligt sirskilda rutiner.

2.1 Hantering av vissa anonyma klagomal

Vissa anonyma klagomél dér det inte finns nagot sitt att kontakta den klagande kan inte
hanteras enligt reglerna i 4 kap. 8 § skollagen, eftersom det inte gér att bekréfta
mottagandet av klagomélet och aterkoppla till den klagande. Sddana klagomal far
utredas om det bedoms vara virdefullt att géra det. Den chef som anser sig vara berord
av ett sadant klagomaél bestimmer om det ska utredas/atgérdas och 1 sa fall av vem och
hur.

Anonyma klagomal dér det finns ett sétt att aterkoppla till den klagande ska daremot
hanteras enligt riktlinjen.

3. Hur kan man lamna klagomal?

Klagomaél kan l&dmnas via e-tjdnsten Synpunkten, e-post, brev, telefon eller muntligt till
en personal.




3.1 ”Trappan” — vem ska anmalaren vanda sig till?

Klagomalet hanteras i en stigande “trappa’:

1. Medarbetare

2. Rektor

3. Verksamhetschef
4. Skolchef

De tva forsta “stegen i trappan” kallas i1 detta dokument for enhetsniva, det tredje for
forvaltningsniva och det sista for hogre forvaltningsnivd. Om anmaélaren dr missndjd
med hanteringen av klagomalet pé ett av "trappstegen” kan denne vinda sig till nista
“trappsteg”. Om anmélaren skulle vara missndjd dven efter skolchefens hantering kan
denne ldmna in klagomal till Skolinspektionen och/eller Barn- och elevombudet.

Klagomal ska alltsé i forsta hand hanteras pd medarbetarniva och ldmnas till mentor,
larare eller annan personal vid den berérda enheten. Om klagomal ldmnas in till en f6r
hdg niva pa “trappan” sa ska klagomalet vidarebefordras till ritt nivd. Nér det géller
vissa typer av klagomal bor dock en hogre niva engageras redan fran borjan. Nédrmaste
chef dr oftast den som bést kan hantera ett klagomal pé en viss medarbetares
tjdnsteutdvning, till exempel bor rektorn hantera klagomal som avser en larare,
verksamhetschefen hantera klagomal som r6r en rektor, och chefen for elevhélsan
hantera klagoméal som avser elevhélsans personal.

4. Hantering av klagomalet — forloppet

Forloppet 1 hanteringen av klagomal, beskrivet nedan, dr liknande p4 bade enhetsniva
och forvaltningsniva.

1. Till att borja med ska anmélaren fa frdgan om hen vill att klagomaélet ska
hanteras som ett formellt klagomal pa utbildningen. Om anmélaren svarar ja
(muntligt eller vid skriftlig kontakt med verksamheten) hanteras klagomalet
enligt foljande steg.

2. Om ett klagomal l&dmnats skriftligen ska ett d&rende skapas i diariet dir
klagomalet registreras.

3. Berord rektor eller chef fordelar drendet till 1dmplig medarbetare for hantering.

4. Anmilaren ska fa en bekréftelse pa att anméilan mottagits, hur det
behandlas/vem som utreder klagomélet och att aterkoppling vanligtvis ldimnas
inom 14 dagar.

5. Lamnas klagomalet muntligen formedlas ovanstdende information muntligen av
den som tar emot klagomaélet. Muntliga klagoméal behover inte diarieféras om de
ar av sddan enkel karaktér att de kan hanteras med en forklaring. For att
klagomalet ska framga 1 statistiken gérs en markering i en e-tjanst av att ett
muntligt klagomél av enkel beskaffenhet har hanterats. Mer komplexa muntliga




klagomal sammanfattas skriftligt av den som tar emot klagomélet, om anmaélaren
inte kan formas att sjdlv 1dmna in det via e-tjénsten.

6. For att sikerstilla att klagomalet ér korrekt uppfattat bor handldggaren
sammanfatta det viktigaste i klagomalet och fraga anmilaren om det &r korrekt
uppfattat, innan hanteringen paborjas.

7. Anmélaren bor ges mdjlighet att gora tillagg till sitt klagomal under hanteringen.

8. Den som hanterar klagomalet ska ge aterkoppling sa snart som mgjligt. Om
utredning och/eller handldggning pagar i mer dn 14 dagar ska anmaélaren
informeras om varfor handldggningen blivit fordréjd och ungefar nér
aterkopplingen kan forvintas.

9. Téaterkopplingen ska den som hanterar klagomalet redogora for vilka dtgarder
som kommer att vidtas och varfér. Om inga atgérder kommer att vidtas ska den
som hanterar klagomalet forklara varfor.

10. Aterkoppling ges som huvudregel via e-post. Andra sitt att dterkoppla kan
anviandas om anmaélaren Onskar det.

11. Om anmélaren ar missndjd efter dterkopplingen ska hen erbjudas att ta drendet
vidare till nésta steg i trappan, se ovan under 3.

5. Dokumentation och sammanstallning

Det som é&r av vikt for hanteringen av klagomalet ska dokumenteras skriftligt (med
undantag for enklare muntliga klagomal enligt punkt 4.5 ovan). I detta ingar:

e klagomaélet i sig,

e kontaktuppgifter till anmaélaren,

e utredning, och

e 4terkopplingen till anmélaren (kan bestd av en tjansteanteckning om att
aterkoppling getts muntligen).

Ovanstaende giller bade pa enhetsniva och pa forvaltningsniva.

For att bildningsndmnden ska kunna 6verblicka, sammanstélla och dra
slutsatser/lardomar frdn de klagoméal som hanteras av enheterna, ska dessa
dokumenteras i Public 360, med undantag for sddana muntliga klagomél som kan
bemdtas med en forklaring, som endast dokumenteras med en markering i en e-tjanst.

Alla klagomal som dokumenterats i Public samt statistiken ur e-tjdnsten redovisas
16pande for ndamnden.




6. Uppfoljning

Uppfoljning kan goras i ett enskilt fall med syftet att se ifall en vidtagen atgard knutet
till ett specifikt klagomal har gett avsedd effekt. Alla klagomal ska &ven foljas upp
genom att de sammanstélls och analyseras arligen.

For uppfoljning 1 ett enskilt drende géller foljande: Om hanteringen av drendet resulterar
1 att en omfattande atgérd vidtas ska atgirden foljas upp. Uppfoljningen bor i forsta
hand goras av den som varit ansvarig for att hantera klagomalet ifraga.

For sammanstilld uppfoljning: Alla klagomal som r6r en viss skolenhet sammanstélls
av den enheten. Alla klagomal som hanteras inom den centrala forvaltningen
sammanstills for sig. Ansvarig chef for uppfoljningen &r rektorerna respektive
administrativa chefen.

For att bildningsndmnden ska kunna 6verblicka, sammanstélla och dra
slutsatser/lardomar fran klagomélen ska sammanstéllningarna av enheternas och
huvudmannens uppf6ljning redovisas for Bildningsndmnden, inom ramen for det
systematiska kvalitetsarbetet.
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