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En bra klagomalshantering utvecklar verksamheten
Sammanstéllningar och analyser av klagomal som lamnats av vardnadshavare samt barn/elever och personal
ska inga i respektives verksamhet systematiska kvalitetsarbete enligt Skollag 2010:800.

Klagomal utgor en vardefull kalla till information for huvudmannen i arbetet med att identifiera
utvecklingsomraden. En analys av innehallet i, och omfattningen av, inkomna klagomal ar darfor en viktig del
av kvalitetsarbetet och en utgangspunkt for planeringen och genomférandet av atgarder.

Lagreglering om klagomalshantering
| skollagen finns tydliga krav pa hur kommunens klagomalshantering ska se ut:

e Taemot och utreda klagomal mot utbildningen.

e Bekrafta att klagomalet har tagits emot.

e Skyndsamt gora den utredning som behdvs for att kunna hantera klagomalet.

e P3ett lampligt satt aterkoppla till den som har framfort klagomalet.

e  Skriftliga rutiner for klagomalshanteringen.

e  Aktivt verka for att rutinerna ar kdnda bland vardnadshavare, barn/elever och personal.

Vad dr ett klagomal?
Det finns inte nagon tydlig definition i skollagen om vad som ska betraktas som ett klagomal.

En beskrivning av ett klagomal ar nar nagon uttalar ett missndje som géller kommunens bemotande eller
utférande av tjdnster. Ett klagomal ar ocksa ett uttalande om férvantningar som inte uppfylits. Det ar den
enskilde sjalv som avgér om man vill Iamna ett klagomal eller inte. Vad som "rdknas" som klagomal avgors inte
av personalen i forskola eller skola. Det ar alltid den enskildes upplevelse som géller. Det innebar inte att den
enskilde alltid har ratt i sak, men den enskilde har ratt till sin upplevelse.

Om det &r svart att avgéra om personen vill Idmna ett klagomal eller endast synpunkt/asikt ar det lampligt att
fraga personen. Om det handlar om en synpunkt finns inte samma krav pa dokumentering och utredning.

Vem ska hantera klagomalet
Klagomal ska utredas och hanteras enligt féljande turordning:

Niva 1 — verksamhetsniva

Klagomal ska i forsta hand tas om hand inom den verksamhet dar det uppstar. Verksamhetschef ansvarar for
utredningen av klagomal tillsammans med ansvarig rektor om hen inte ar foremal for klagomalet, da anvands
resurs fran annan skolverksamhet. Verksamhetschef ser till att eventuell kvalitetsbrist atgardas, och har
kontakt med den som lamnat klagomalet.
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Niva 2 — forvaltningsniva
Om verksamhetschef gbr bedémningen att det inte ar lampligt att klagomalet hanteras pa verksamhetsniva
ska klagomalet i stallet Iamnas till kultur- och utbildningsférvaltningen.

Niva 3 — annan myndighet
Har klagomalet inte kunnat avhjalpas pa niva 1 eller 2 sa bor den klagande fa information om att denne kan
vanda sig till Skolinspektionen.

Hur klagomadalet ska hanteras

Bekrafta och dokumentera

Den som forst tar emot ett klagomal ansvarar for att bekrafta till avsandaren att klagomalet tagits emot. Om
man ar osaker pa om det ar ett klagomal enligt skollagen ar det lampligt att fraga klaganden. Klagomal
behover inte vara skriftligt.

Personal inom kultur- och utbildningsforvaltningens verksamheter ska erbjuda sig att vid muntliga klagomal
hjalpa den klagande att beskriva klagomalet via e-tjanst. Om klagomalet lamnas muntligt ansvarar personal for
att dokumentera klagomalet skriftligt.

En person som 6nskar [dmna ett klagomal kan vara anonym. Svaret kan da endast vara av mer generell
karaktar avseende exempelvis utbildningen. Det dr endast méjligt att bemota uppgifter om en specifik elev om
det ar klarlagt att det ar vardnadshavare som klagar. Klagomal ska inte blandas ihop med ratten att 6verklaga
myndighetsbeslut, information om detta kan vara viktigt att lamna till personen om klagomalet handlar om ett
beslut.

Utreda och aterkoppla

Klagomal ska i forsta hand tas om hand inom den verksamhet dar det uppstar. Enklare klagomal ska med
fordel hanteras nara barnet/eleven inom verksamheten (niva 1). Svar pa klagomal som hanteras pa
verksamhetsniva ska alltid dokumenteras och ldamnas till den klagande men aven till kultur- och
utbidlningsforvaltningen for diarieféring. Klagomal som kraver mer omfattande utredning ska hanteras pa
verksamhetsniva (niva 2).

Nér ett klagomal kommer in till huvudmannen ar det nédvandigt att en opartisk utredning sker effektivt och
skyndsamt, och vid behov i dialog med berdrd personal. Utredningen behéver innehalla tre delar:

- kartlaggning
- analys
- forslag till atgarder (for att komma till ratta med eventuella brister)

Den som ansvarar for utredningen ansvarar for att aterkoppla till klaganden. Hanteringen av ett klagomal ska
ske skyndsamt. Om det krdvs en omfattande utredning ar det viktigt att informera den klagande om en langre
handlaggningstid.
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Annan myndighet

Har klagomalet inte kunnat avhjalpas sa bor den klagande fa information om att denne kan vanda sig till
Skolinspektionen som kan inleda tillsyn eller anvanda uppgiften till sin bevakning av skolor och huvudman.
Det finns dven majlighet att 6verklaga vissa beslut till Skolvdasendets 6verklagandenamnd eller allméan
forvaltningsdomstol.

Arendehantering

Versamhetschef ansvarar for rapportering av klagomal och atgarder till forvaltningschef. Férvaltningschef
ansvarar for rapportering av klagomal och atgarder till huvudmannen, kultur- och utbildningsnamnden. Kultur-
och utbildningsférvaltningen sammanstaller och analyserar samtliga inkomna klagomal.

Resultatet redovisas arligen pa aggregerad niva i kultur- och utbildningsndmndens rapport for systematiskt
kvalitetsarbete enligt skollagen 2010:800.

Krav pa diarieforing

Enligt kultur- och utbildningsforvaltningens dokumenthanteringsplan ska alla klagomal, som inkommit skickas
till kultur- och utbildningsférvaltningen for diarieféring. Aven svar/utredning som gjorts med anledning av
klagomalet ska skickas in for diarieféring.

Rektor ansvarar for att riktlinje kring klagomalshantering ar kénd av vardnadshavare,

barn/elever och personal

Verksamhetschef tillsammans med ansvariga rektorer ansvarar for att att rutiner finns i varje verksamhet for
information till barn/elever, personal och vardnadshavare kring kultur- och utbildningsndmndens riktlinjer for
hantering av klagomal enligt Skollag. Information géllande klagomalshantering delges vardnadshavare minst
ett tillfdlle per arbetsar/lasar.

Rektor ansvarar for att alla elever och vardnadshavare far information om majligheten att ldmna klagomal och
hur man gar till vdga. Rektor ansvarar dven for att personal inom verksamheten har kunskap om férvaltningens
klagomalshantering. Det ar viktigt att personal vet hur de ska agera om de tar emot ett klagomal och vilket
ansvar som uppkommer.

Klagomal géllande fristadende verksamhet och huvudman i annan kommun

Fristdende grundskola eller huvudman i annan kommun

| fristdende grundskolor hanteras klagomal inte av kommunen. Vardnadshavare, barn/elever och personal ska
vanda sig direkt till skolan. Varje fristdende grundskola har en egen klagomalshantering. Om klaganden inte &r
nojd med deras hantering kan denne vanda sig till t.ex. Skolinspektionen.

Fristdende férskola och annan pedagogisk omsorg

Fristaende férskolor och annan pedagisk omsorg har egen klagomalshantering. Vardnadshavare, barn/elever
och personal ska vanda sig direkt till den fristdaende verksamheten. Om klaganden inte ar n6jd med deras
hantering kan denne vanda sig till kommunen som har tillsynsplikt for fristaende forskolor och annan
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pedagogisk omsorg. Vardnadshavare ska anvdnda e-tjansten for klagomal som finns pa kommunens hemsida
(www.amal.se). Klagomalet hanteras pa forvaltningen som ansvarar for att kontakta ansvarig huvudman i

utredningen.

Detta underlag kan dven den klaganden fa ta del av och komma med synpunkter pa om det bedéms vara
lampligt. Om det framkommer brister bor det 6vervagas om det ska 6ppnas ett darende utifran kommunens

tillsynsplikt.

Kommunens webbplats

Pa kommunens hemsida (www.amal.se) ska det alltid finnas uppdaterad information om hur vardnadshavare,
barn/elever och personal gar tillvdga om de vill lamna in klagomal. Det ska dven vara tydligt for dem hur

handlaggningen av ett klagomal ser ut.

Pa webbplatsen ska dven denna anvisning finnas tillgangliga i sin helhet.
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