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Riktlinje for huvudmannens klagomalshantering

Denna riktlinje avser klagomél pd kommunala férskolor och skolor for vilka Sundbybergs
stad 4r huvudman, och ersitter Sundbybergs stads rutiner vid inkomna synpunkter och
klagomal frén den 2 juli 2013 (dnr GGN-0332/2013). Klagomal mot fristiende huvudmén
omfattas inte av denna riktlinje och ska hanvisas direkt till den fristdende huvudmannen

for hantering.

Klagomal ar en tillgdng i arbetet med att sikra en god utbildning i en trygg miljé inom
Sundbybergs stads kommunala férskolor och skolor. Genom en vil utvecklad och
implementerad klagomalshantering fir huvudmannen kinnedom om klagomal och kan
vidta lampliga utvecklings- och forbattringsatgirder.

Det finns inte ndgon tydlig definition i skollagen (2010:800) om vad som ska betraktas
som ett klagomal. Detta fortydligas inte heller i forarbetena till skollagen. Skolinspektionen
har i sina granskningar utgatt fran hur begreppen definieras i Svenska Akademiens
ordlista. Ett klagomal beskrivs vara en yttring av missnéje, medan en synpunkt beskrivs

vara en asikt.

Riittslig reglering

Huvudmannen ansvarar enligt 2 kap. 8 § skollagen for att utbildningen genomfors i

enlighet med de forfattningar som géller for utbildningen.

Av 4 kap. 7—8 §§ skollagen foljer att om det vid uppf6ljning, genom klagomal eller pa annat
satt kommer fram att det finns brister i verksamheten, ska huvudmannen se till att
nodvindiga atgirder vidtas. Huvudmannen ska skyndsamt gora den utredning som behovs
for att kunna hantera klagomalet och aterkoppla till den som har framfort klagomalet.
Huvudmannen ska dessutom ha skriftliga rutiner for klagomélshanteringen och aktivt

verka for att rutinerna blir kinda bland elever, vardnadshavare och personal.

Hantering av inkomna klagomal
Hantering pa forskolor och skolor

Klagomal ska i forsta hand lamnas till personalen pa forskolan eller skolan, eller rektorn,

som tar emot och hanterar detta, samt rapporterar till huvudman. Om en vardnadshavare
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ir missn6jd med forskolan eller skolan, eller ett barn eller en elev har svarigheter, ar det i
de flesta fall den snabbaste och enklaste 16sningen att klagomal 1amnas direkt dit.
Vardnadshavare kan i en del fall uppleva det som nédvéndigt att kontakta huvudmannen,
istdllet for att vinda sig direkt till forskolan eller skolan. Det kan handla om drendets
karaktar, till exempel missnoje med verksamhetens bemotande. Det ar darfor viktigt att det
tydligt framgar hur man lamnar klagomal till huvudmannen samt att det 4r huvudmannen

som har det yttersta ansvaret for att utreda och atgérda brister i verksamheterna.
Hantering pa huvudmannaniva
1. Mottagande av klagomal

- Klagomal som inkommer via Sundbyberg stads webbplats hamnar i BOU-inkorgen

- Ansvarig handliggare upprittar ett drende i verksamhetssystemet Public360 och
vidarebefordrar klagomélet med drendenummer till den verksamhetschef det

beror

2. Utredning och dokumentation

Verksamhetschefen gor en bedomning kring vem/vilka som ar bast lampade att

effektivt och skyndsamt utreda drendet i dialog med rektorn

- Utredningen dokumenteras i Public360. Dokumentationen ska innehélla tre delar:

kartldggning, analys och forslag till atgéarder
- Alla som berors av klagomalet bor fa komma till tals i utredningen

- Om utredning ar omfattande/tar mycket tid, bor klaganden fa aterkoppling under
utredningens gang

- Ide fall verksamhetschefen bedomer att klagomaélet kan 16sas direkt ansvarar
verksamhetschefen for att detta gors och att klaganden far en direkt aterkoppling

pa att sé har skett
3. Avslutande och aterkoppling
- Verksamhetschef dterkopplar till klaganden och de andra som berors
- Aterkopplingen ska innehélla information om att #rendet dirmed #r avslutat

- Om det ar relevant, till exempel i de fall da klaganden inte &r ngjd med
hanteringen av klagomalet och anser att dtgirderna inte ar tillrackliga, bor

klaganden informeras om mgjligheten att vinda sig till Skolinspektionen

- Svaret och andra eventuella handlingar som skickas till klaganden ska diarief6ras i
Public360

4. Analys och rapportering till nimnd
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- Infor tertialrapporterna tar de tjainstepersoner som hanterar BOU-inkorgen fram
alla avslutade klagomalsidrenden i Public360 och formedlar dessa till respektive

verksamhetsstrateg

- Verksambhetsstrategerna analyserar och redovisar inkomna och avslutade
klagomélen till nimnd med tdnkbara slutsatser. Vid sammanstéllningen ska

brister i verksamheterna identifieras och eventuella atgarder foreslas
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