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Lagtexter

Foljande lagtext ligger till grund for rutinerna:

4 kap. Skollagen (2010:800)
7 § Om det vid uppfdljning, genom klagomal eller pa annat satt kommer fram att det finns
brister i verksamheten, ska huvudmannen se till att nédvandiga atgarder vidtas.

8 § Huvudmannen ska ta emot och utreda klagomal mot utbildningen. Nar huvudmannen
har tagit emot ett klagomal ska huvudmannen bekréfta detta, skyndsamt gora den
utredning som behdvs for att kunna hantera klagomalet och aterkoppla till den som har
framfort klagomalet. Huvudmannen ska ha skriftliga rutiner for klagomalshanteringen och
aktivt verka for att rutinerna ar kdnda bland elever, vardnadshavare och personal.

Lag (2022:940).

Hanteringen av klagomal bygger ocksa pa forvaltningslagens (2017:900) skrivningar kring
Grunderna for god forvaltning, 5-8 § och Allmanna krav pa handldggningen av drenden,
9-13 8.

Syfte med rutinerna

e Att eventuella brister i verksamheten ska komma till huvudmannens kdannedom sa
att de kan atgérdas.

e Att utveckla kvaliteten i verksamheterna.

e Att ha en god kommunikation med kommunens medborgare.

Vad dr ett klagomal?

Med synpunkter pa verksamheten avses sadant som framférs som berér verksamhetens
kvalitet, till exempel forslag pa forbattringar. Med klagomal avses att nagon klagar pa att
verksamheten inte uppfyller de krav och mal som géller fér verksamheten enligt lagar och
andra foreskrifter. Ett klagomal ar varje typ av synpunkt som inkommer till verksamheten
som kraver en utredning och/eller atgard. Detta inkluderar till exempel synpunkter pa
enskilda larares undervisning.

Vagar fér att limna klagomail

e Formuldr pa kommunens webbplats.
e Direkt till personal pa respektive enhet.
e Direkt till rektor eller annan chef via e-post, telefon, brev eller muntligt.

Synpunkter och klagomal som inkommer via kommunens officiella Facebooksidor och/eller
pa andra sociala kanaler ska diarieféras och hanteras pd samma satt som ovan. Inldgg
som kommer den hér vagen fordrar snabb hantering med anledning av det snabba
informationsflodet. Sidans moderator ansvarar for att bevaka inkomna meddelanden. Om
mojligt ska personen som lamnar klagomalet hanvisas till de formella kanalerna, till
exempel till formularet pa kommunens webbplats.
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Ansvar fér att ta emot klagomadl

e All personal och rektor pa enheterna ansvarar for att ta emot klagomal, exempelvis i
samtal med barn/elever och vardnadshavare.

e P4 forvaltningen tar forvaltningssekreterare och administrator emot klagomal via
kommunens klagomalsfunktion pa webbplatsen och via post adresserad till
forvaltningen.

Rutiner fér att ta emot klagomail

Varje enhet ska ha interna rutiner for hur klagomalen ska hanteras. Rektor ansvarar for att
dessa finns. Om klagomalet kréver en utredning lamnas detta till rektor som sedan ansvarar
for den vidare hanteringen.

Den som ska utreda drendet ansvarar for att det diariefors som ett eget darende med en
tydlig rubrik som inleds med "Klagomal”. | samband med detta aterkopplar den
utredningsansvarige till den som lamnat klagomalet att det ar mottaget och vem som
kommer att utreda drendet, under forutsattning att den som lamnat klagomalet inte ar
anonym. Aterkopplingen ska ske inom tva arbetsdagar fran det att synpunkten/klagomalet
ar mottaget.

Personal som tar emot ett muntligt klagomal ska om mojligt hanvisa till formularet pa
kommunens webbplats. Detta for att sdkerstalla att det blir personens egna ord. Om detta
inte ar mojligt ska personal som tar emot muntligt klagomal skriva ner kontaktuppgifter till
den som lamnat klagomalet (man far dven vara anonym om man onskar), datum, vem som
tagit emot klagomalet och en beskrivning av klagomalet. Detta hanteras sedan enligt
enhetens interna rutiner for diarieforing och utredning.

Rutiner for att utreda, adtgdrda och félja upp
klagomadl

Den rektor eller annan chef som ansvarar for verksamheten som klagomalet galler ska
inom tio arbetsdagar ha utrett fragan och om sa krévs vidta atgarder.

Om klagomalet géller en rektors hantering av nagot ska narmaste chef utreda arendet for
att undvika att ndgon utreder sig sjalv.

Vid oklarheter kring innehallet i klagomalet maste den som utreder drendet kontakta den
som lamnat klagomalet for att fa ett fortydligande.

Information om vad utredningen visat och vilka eventuella atgarder som sétts in ska
meddelas den som lamnat klagomalet inom tio arbetsdagar fran det att drendet inkom. Om
detta inte ar mojligt ska orsaken till detta meddelas den som lamnat klagomalet.

Resultatet av utredningen och eventuella insatser diariefors i samma drende som det
inkomna klagomalet. Som stdd for dokumentation av drendet finns mallen Utredning av
klagomal i Evolution.
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Da atgarder satts in ska det anges vem som &r ansvarig fér dessa och vid vilken tidpunkt
insatsen ska vara gjord.

| samband med aterkopplingen bokas aven ett uppfoljningsdatum. Den som utrett fragan
ansvarar for att uppfoljning sker till exempel via telefon, e-post eller méte. Da beslutas om
arendet avslutas eller om fler atgarder behover séttas in.

Uppfdljning (som sker efter att Utredning av klagomal fardigstallts och skickats till den som
ldmnat in klagomalet) dokumenteras i Evolution i mallen Anteckning i samma drende.

Rutiner for information

Information om hur kommunen hanterar synpunkter och klagomal finns pa kommunens
webbplats.

Forvaltningen ansvarar for att rutinerna diskuteras och revideras vid behov.

Personal pa enheterna far vid lasarsstart muntlig information om rutinerna. Rektor ansvarar
for detta. Skriftlig information om rutinerna finns pa kommunens intrant.

Barn och elever far information kring méjligheterna att Iamna klagomal vid ett klassrad eller
liknande samling i borjan av varje lasar. For detta ansvarar personalen pa skolan/forskolan.
Rektor ansvarar for att personalen har kunskap om detta.

Vardnadshavare informeras under hostterminen i samband med ordinarie méte med
vardnadshavarna. De vardnadshavare som behover fa informationen pa annat sprak
informeras vid utvecklingssamtal med tolk. Rektor ansvarar for att detta gors.

Uppféljning hos huvudmannen

Samtliga som har utrett klagomal ansvarar for att dokumentera arbetet enligt strukturen i
mallen Utredning av klagomal.

Forvaltningens kvalitetssamordnare sammanstaller arligen klagomal och atgarder till barn-
och utbildningsndmnden. Dokumentationen analyseras pa forvaltningsniva som en del i det
systematiska kvalitetsarbetet.
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