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Inledning

Hantering av klagomdl mot utbildningen tar sikte pa att ge vardnadshavare, barn och
elever en mdjlighet att paverka och forbattra eventuella brister i verksamheten.
Genom att arbeta aktivt med bade framjande och férebyggande atgirder samt ha en
Oppen och transparent klagomalshantering 6kar forutsattningarna for att
klagomalshanteringen ocksa fungerar som ett verktyg inom det systematiska
kvalitetsarbetet. Pa sa satt kan elever och vardnadshavare ha inflytande 6ver
utbildningen och forbattringsatgarder vidtas vid behov.

Denna riktlinje faststéller instruktioner for hantering av klagomal, bade mot
utbildningen och 6vriga klagomal, pa 6vergripande niva.

Klagomal mot utbildningen - rutiner pa lokal niva

Denna riktlinje ska kompletteras med lokala rutiner pa skolomradesniva, for att
skapa en tydlighet i att ta emot och hantera klagomal pa de olika nivaerna i hela
styrkedjan.

Skolchef forvantas fora en dialog med rektor om hur begreppet klagomal, utifran
denna riktlinjes definition, kan exemplifieras och anvdndas i organisationen. Syftet
ar att pa sa satt kunna utveckla en samsyn.

De lokala rutinerna forvantas tydliggora:

e attett klagomal i forsta hand behover hanteras nira dar det har uppstatt, det
vill sdga ndra barnet eller eleven

e pavilket satt huvudmannen, rektorer och skolpersonal kan ta emot
klagomal, oavsett om de ldmnas skriftligt eller muntligt

e hur ett klagomal utreds och dokumenteras i verksamheten
e ansvar och roller i samband med hanteringen av ett klagomal

e attalla klagomal som ldmnas pa utbildningen rapporteras till barn- och
utbildningsndmnden

Klagomalshantering en del av det systematiska kvalitetsarbetet

Ett systematiskt kvalitetsarbete ska bedrivas bade pa huvudmannaniva och pa lokal
nival. Barn- och utbildningsnamnden har det 6vergripande ansvaret medan rektor
ansvarar for kvalitetsarbetet pa den egna enheten.

1 Skollagen 4 kap. 3-5 §§
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Klagomal mot utbildningen ska rapporteras upp i styrkedjan, fran verksamhet till
rektor och fran rektor till skolchef. De lokala rutinerna ska klargéra hur detta ska
ske.

Klagomdl mot utbildningen sammanstalls ifran respektive skolomrade i rapport till
barn- och utbildningsndmnden 1 gang per ar.

Anvandning av begreppen synpunkt och klagomal

Synpunkt - Uttryckt asikt, synvinkel, vilket &ven kan innefatta forslag och berém. En
synpunkt eller framford dsikt bor huvudsakligen kunna omhandertas i en vardaglig
situation.

Klagomal - En konkretiserad yttring av missnoje. Ett klagomal ar en yttring av
missndje som behover hanteras och besvaras. Klagomalshanteringen omfattar inte
felanmadlningar, renodlade forslag eller kommunala beslut som kan 6verklagas och
hanteras inom en juridisk process.

Klagomdl mot utbildningen - Uttalad specifik kritik mot verksamhet som bedrivs
av en huvudman inom vilken barn eller elever deltar i undervisning och andra
aktiviteter. Avser en brist eller missforhallande i relation till vad barn och elever har
ratt till enligt skolférfattningarna.
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Gallande bestammelser

Forvaltningslagen (2017:900) anger hur barn- och utbildningsférvaltningen ska
behandla sina drenden och ar tillamplig bland annat pa klagomal:

6 § Service. En myndighet ska se till att kontakterna med enskilda blir
smidiga och enkla. Myndigheten ska lamna den enskilde sddan hjilp att han
eller hon kan ta till vara sina intressen. Hjalpen ska ges i den utstrackning
som ar lamplig med hansyn till fragans art, den enskildes behov av hjalp och
myndighetens verksamhet. Den ska ges utan onddigt drojsmal.

9 § Utgangspunkter for handliaggningen. Ett drende ska handliggas sa
enkelt, snabbt och kostnadseffektivt som mojligt utan att rattssdkerheten
eftersatts.

23 § Utredningsansvar. En myndighet ska se till att ett drende blir utrett i
den omfattning som dess beskaffenhet kraver.

31 och 32 §§ Dokumentation och motivering av beslut. Utredningens
resultat ska vara skriftligt och dokumenteras i aktuellt verksamhetssystem.?

Barn- och utbildningsndmndens ansvar att hantera klagomdl mot utbildningen
regleras i 4 kap. 7-8 §§ skollagen.

Namnden ska ha en skriftlig rutin fér hantering av klagomal.

Information om klagomalsrutiner ska lamnas pa lampligt satt.

Verksamheten ska skyndsamt gora den utredning som behovs for att kunna
hantera klagomal och aterkoppla till den som har framfort klagomalet.
Verksamheten ska se till att nédvandiga atgarder vidtas om det framkommer
att det finns brister i verksamheten.

2 Se dokumenthanteringsplan
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Utredning av klagomal

Ansvars-, likhets- och narhetsprincipen

Klagomal fran barn och elever, viardnadshavare eller annan intressent lamnas till
berord tjansteperson i verksamheten. Det ar ocksa mojligt att lamna klagomal via
kommunens hemsida om det upplevs som svart att limna klagomalet direkt till
verksamheten.

Géller klagomalet en hel forskola eller skola vander man sig till ansvarig rektor.
Klagomal gallande rektors eller annan chefs tjansteutdvning lamnas till skolchef och
gallande skolchef till forvaltningschef. Klagomalshanteringen ska ske pa likartat sétt
oavsett vem som tar emot drendet.

Vid mottagande av klagomal

Den tjdnsteperson som mottar klagomalet ska bekrifta att klagomalet 4r mottaget
och vid behov se till att klagomalet ldmnas vidare till rétt tjansteperson for
hantering.

Bedomning av klagomalets art

Inkomna klagomal ska i det inledande skedet granskas for att klargora drendets
vidare hantering. Klagomalet kan efter denna granskning i stéllet komma att
beddmas vara exempelvis synpunkt eller 6verklagan pa fattat beslut. Granskningen
sker i enlighet med lokala rutiner och vid behov i samrad med narmaste chef.

Klagomalet ska klassificeras utefter typ av drende i enlighet med férvaltningens
rutin3, for att sammanstéllning till verksamhetens systematiska kvalitetsarbete
underlattas.

Klagomalet kan komma att aktualisera andra regler, som exempelvis arbetsrattslig
process eller krankningsutredning. Da ska klagomalshanteringen avslutas med
hanvisning till att process enligt annat regelverk paborjas i stallet.

3 Rutin finns tillgdnglig pa Intranitet
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Skyndsamhet

Utredningen ska pdbdrjas skyndsamt. Det ar viktigt att tdnka pa att skyndsamheten
kan vara olika beroende pa arendets allvarlighet och komplexitet och sarskilt i
klagomal som ror barn eftersom deras tidsperspektiv ar ett annat an for vuxna.

Utredning av klagomal

Om det behovs ska ansvarig tjansteperson genom fragor verka for att parten
fortydligar eller kompletterar sitt klagomal.

Utredningen kan handla om att inhdmta uppgifter fran rektorn eller viss personal
vid berord skolenhet eller andra uppgifter som behovs for att klargora vasentliga
forhallanden i drendet. Vilken utredning som behovs for att kunna hantera
klagomadlet beror pa omstandigheterna i det enskilda fallet.*

Omfattningen pa utredningen paverkas av klagomalets karaktar. Klagomal som ar

mer omfattande kan komma att krdva dven en mer omfattande utredning. Mindre

allvarliga klagomal eller klagomal som kan hanteras pa ett enkelt satt behover inte
nagon omfattande dokumentation eller utredning. Utredningen av klagomalet ska

visa pa nédvandiga atgirder, bade genomforda och planerade.

Av uttrycket "sd snart som mojligt” fran forvaltningslagens bestimmelser framgar
att myndighetens svar inte far dréja langre dn nodvandigt. Vad som ar en rimlig
svarstid paverkas av flera olika faktorer som fragans art och arbetsliaget hos den
berorda myndigheten. Hur ldnge myndigheten kan dréja med sitt svar maste darfor
bedomas i det enskilda fallet.>

Utredningar enligt denna riktlinje ar av verkstallande art.®

Bemotande och dialog

En viktig forutsattning for att klagomalshanteringen ska fungera ar ett tillatande
klimat, tillit och en god dialog dir vardnadshavares respektive barns och elevers
asikter och erfarenheter av verksamheten valkomnas och tillvaratas.

For manga klagomal ar det lampligt att ha en dialog med berérda parter, dels i syfte
att fa en utokad forstaelse for situationen, dels for att informera om genomfoérda

4 Prop. 2021/22:160s. 227

5 Se skriftlig fraga Riksdagen 2000/01:435 samt se JO 1989/90 s. 399.

6 Se bedomning av forvaltningsratten i Linkoping FR 2727-23 2023-06-02.
7 Barnkonventionen artikel 12
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eller planerade atgarder. Dialogen ersatter inte kravet pa att utreda och
dokumentera.

Anonyma klagomal

Det ar inte mojligt att ge aterkoppling pa anonyma klagomal. Beroende pa
klagomalets innehall och allvarlighet kan utredning vara nédvandig, men om det
inte r mojligt att identifiera exempelvis vilken enhet eller individ som berdrs kan
arendet komma att avslutas utan utredning.

Dokumentation och registrering

Klagomal ska skriftligen dokumenteras i enlighet med dokumenthanteringsplanen.®

Klagomal och utredningens resultat ska registreras och klassificeras i aktuellt
verksamhetssystem.

8 Se Forvaltningslagen 2017:99 § 24
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Aterkoppling till den som lamnat klagomalet

Néar utredningen ar klar ska aterkoppling ske till den person som lamnat in
klagomalet. Aterkopplingen kan ske skriftligt eller muntligt. Hinsyn ska tas till den
enskildes formaga att tillgodogora sig information.

Vid aterkopplingen ska information lamnas om var man kan vianda sig om den som

lamnat klagomalet inte dr n6jd med utredningens resultat.

Provning av forvaltningens beslut

Da forvaltningens utredning kopplade till ett klagomal ar av verkstillande art gar
det inte att dverklaga enligt skollagens eller kommunallagens bestimmelser.

Den enskilde kan i stillet géra en anmalan till prévande extern instans, exempelvis
Skolinspektionen.
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Kanda klagomalsrutiner

Om klagomal mot utbildningen ldamnas direkt till Skolinspektionen leder det till en
fordrojning i utredningsarbetet. Verksamheten kan da inte kan agera och atgirda sa
skyndsamt som skulle kunna behdvas. Darfor blir det ocksa viktigt att verksamheten
bade pa lokal och central niva arbetar aktivt for att gora klagomalsrutiner kdnda for
elever och vardnadshavare. For att skollagens krav pa aktivitet ska vara uppfyllt
behover verksamheten kombinera olika kommunikationssatt och lamna
informationen vid upprepade tillfallen. °

Information om hur och till vem det gar att vanda sig till vid klagomal ska vara
saklig, aterkommande och anpassad till respektive malgrupp.

Foljande kanaler for information ska anvindas:

e Kommunens hemsida
e Information vid lasarsstart

9 Skolinspektionen 2023-09-29, dnr SI1 2023:7619
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