Eda kommun Sida 1 (7)
=

Riktlinje for klagomalshantering

Styrdokument

Datum och paragraf: 2025-11-12 § 141
Beslutsfattare: Bildningsnimnden
Dokumentansvarig: Skolchef
Diarienummer: BN/2025:172

Riktlinje for klagomalshantering




Eda kommun Sida 2 (7)
=

Riktlinje for klagomalshantering

Innehallsforteckning

1] [=Te o1 o T PP
= o | 1] o

Omfattning och Giltighetstid............oooiiiiiii e
(@ 1Y =Y £ TSRO

L= 11141 o
[2) (o]0 g F=11[0] o [ ET TP

Kannedom oCh Mottagande ... . ... s

YN 1V ST
[ LU A48 o [ 1= o I

(R U=) A (o] 1 o F TP

=T (Y Vo
1o £ = .

[0 (0 .4 1=T 1 =14 o o [
Sekretess 0Ch anONYMIEL...........vviiiiiii e
Uppfoljning 0Ch UtVAIAEriNg .......ccoiiiiiiiiiiie e

Kommunikation 0Ch rapportering ........ccccoooooooooieec e



Eda kommun Sida 3 (7)
=

Riktlinje for klagomalshantering

Inledning

Med en riktlinje for klagomélshantering, enligt skollagen (2010:800) 4 kap. 8 §, kan
huvudmannen sikerstilla att mottagande och utredning av klagoméal mot utbildning &r
1 6verensstimmelse med rddande lagstiftning samt bildningsforvaltningens vision och
mal. Tillika att kvaliteten pa utbildningen kan uppritthallas och forbéttras, 1 linje med
skollagen (2010:800) 4 kap. Huvudmannen kan genom en riktlinje fora en dialog med
rektor om ansvar och roller vid klagomalshantering. Huvudmannen har faststéllt
riktlinjen fOr att stodja skolchefs, rektors, lérares, elevhilsans och ovrig personals
arbete med att utreda och folja upp klagoméal inom bildningsforvaltningen i Eda
kommun samt for att skapa forutsattningar for det systematiska kvalitetsarbetet.
Ytterst for att bidra till samverkan, fortroendefulla relationer och en trygg ldrmil;jo.

Bakgrund

I Sverige finns en lagstadgad rétt for elever och vardnadshavare att lamna in klagomal
mot utbildning. Det betyder att virdnadshavare och elever kan framfora sitt missndje
mot utbildningen i sin helhet, det vill siga bade undervisningen och 6vrig verksambhet.
I skollagen (2010:800) 4 kap. 8 § reglerar rétten till och huvudmans hantering av
klagomal. Lagstiftningen om klagomalshantering syftar att komma till ratta med
brister i utbildningen.

Klagomalshantering for skolan dr en viktig del av skolans systematiska kvalitetsarbete
och syftar till att sékerstélla att elever, vardnadshavare och personal kan 1dmna in
klagomal och synpunkter mot utbildningen. Riktlinjen har tagits fram for att ge en
tydlig och enhetlig ram for hanteringen av klagomal 1 bildningsforvaltningens
verksamheter.

Syfte

Syftet ar att sidkerstilla en strukturerad och rittvis klagomélshantering for
bildningsverksamheter i Eda kommun med bildningsndmnden som huvudman, i
enlighet med skollagen (2010:800). Syftet &r att skapa en tydlighet i att motta och
hantera klagomal pa de olika nivderna i styrkedjan. Genom att tillhandahalla en klar
riktlinje och genom att f6lja basta praxis stravar huvudmannen efter att forbéttra
kvaliteten pa utbildningen och 6ka fortroendet for huvudmannens verksamheter
utifran kap. 4 7-8 §§ skollagen (2010:800) om klagomalshantering.

Mal
Malet med riktlinjen ar att sékerstélla elever och foréldrars ratt till klagomal och

synpunkter pa skolans verksamhet, som regleras i skollagen (2010:800). Riktlinjen har
ocksa som mal att sdkerstélla kravet att ett drende ska handldggas sa enkelt, snabbt
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och kostnadseffektivt som mdjligt utan att rattssdkerheten eftersitts, vilket regleras i
forvaltningslagen (2017:900).

Riktlinjen &r ett sétt att uppna bildningsfoérvaltningens vision ”Alla ska lyckas” samt
malbilden att alla barn, elever, vardnadshavare och medarbetare arbetar tillsammans
for att alla ska ha en kénsla av att i lyckas for att kunna utvecklas sé langt som
mdjligt. Bildningsforvaltningen har ett overgripande mal om att samtliga
verksamheter 6ver tid ska rdknas som en av Varmlands bésta
utbildningsverksamheter, som skapar forutsittningar for att alla ska lyckas och
utvecklas s langt som mojligt. Detta ska uppnas genom mélen Kunskap, Trygghet,
Stod, Sprak och Framtid i verksamhetsplanen.

Omfattning och giltighetstid

Riktlinjen for klagomélshantering géller for bildningsforvaltningen i Eda kommun.

Styrdokumentet géller tills vidare.

Oversikt

Riktlinjen handlar om klagomalshantering inom utbildningsverksamhet och ar indelad
i flera avsnitt som beskriver definitionen av klagomal, information om klagomal,
mottagande och kiinnedom om klagomal, ansvar for klagomélshantering, hantering av
klagomal, tidsram f6r klagomalshantering, dokumentation, sekretess och anonymitet,
uppfoljning och atgarder, samt kommunikation och rapportering. Riktlinjen syftar till
att beskriva hur huvudmannen ska hantera klagomal fran elever, vardnadshavare och
andra intressenter pa ett effektivt och opartiskt sitt.
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Definition

Det finns ingen tydlig definition av klagomal 1 skollagen, ddremot finns krav pa att
huvudmannen ska ha en klagomalshantering. En skriftlig eller muntlig uttryckt
missndjdhet med nagon aspekt av skolverksamheten som huvudmannen ansvarar for
enligt skollagen (2010:800) kapitel 3 betraktas som ett klagomal.

Information

Huvudmannen ska genom riktlinjen sikerstilla att det finns vil utvecklade rutiner for
att informera elever och virdnadshavare om klagomalshanteringen. Av rutinerna ska
det framga tydligt att det finns en mdjlighet att [dmna klagomal, till vem elever och
vérdnadshavare kan vinda sig och hur de kan gora. Dialogen &r utgdngspunkten for att
uppmaédrksamma och inhdmta synpunkter. Klagomélen ska hanteras sa néra
verksamheten som mdjligt for att skapa tillitsfulla relationer med barn, elever och
vardnadshavare.

Om den som har klagat inte dr n6jd med huvudmannens utredning och forslag till
eventuell dtgird, ska huvudmannen informera om mojligheten att kontakta
Skolinspektionen for vidare hantering av klagomalet.

Kannedom och mottagande

I arbetet med klagomalshantering ska huvudmannen {4 kinnedom om de klagomal
som ror brister 1 verksamheten och som inte kan 16sas pa enhetsniva.
Missnojesyttringar dr dock inte nodviandigtvis alltid klagomal som behover utredas
vidare pa huvudmannaniva.

Mottagande av klagomal kan ske skriftligt, exempelvis genom post, e-post eller e-
tjénst, eller muntligt fran elever, vdrdnadshavare, personal eller andra intressenter som
pa olika sdtt kommer i kontakt med huvudmannens verksamheter. Klagomal ska
registreras noggrant och dokumenteras, inklusive datum, namn pa den som lamnar
klagomalet, &mnet for klagomalet och kontaktinformation. Klagomaél ska, likt andra
handlingar, anses inkommen den dag handlingen nér bildningsforvaltningen eller
behorig befattningshavare. Ett klagomal som finns 1 en postldda nér postlddan toms
forsta gangen en viss dag ska anses ha inkommit nédrmast foregédende arbetsdag.

Ansvar

Huvudman

Huvudmannen har det yttersta ansvaret for hantering av klagomél som ror forskolan
och skolan och det innebér foljande:
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e Nir huvudmannen har mottagit ett klagomal ska den som har framfort
klagomalet fa en bekréftelse pd mottagandet inom rimlig tid.

e Huvudmannen ska direfter skyndsamt gora en bedomning av hur klagomalet
ska hanteras vidare.

e Om en utredning beddms vara nddvindig ska huvudmannen utreda klagomélet
och aterkoppla till den som har klagat.

Huvudmannen ska utse en ansvarig person eller en klagomalsansvarig for att ta emot,
utreda och hantera klagomaél enligt skollagen (2010:800) kapitel 4, 7-8 §§. Det ér
skolchefen som pa delegation av huvudmannen har det 6vergripande uppdraget att ta
fram rutiner for drendehantering av klagomaélen utifrdn av huvudmannen beslutade
riktlinjer.

Rektorn

Rektors ansvar ér att leda och tydliggora klagomélshanteringen pa forskole- och
skolenheten. I detta ingdr att forankra huvudmannens rutiner for klagomalshantering
bland forskolldrare, ldrare, 6vrig personal, vardnadshavare och elever sa att alla vet
vad som giller. Rektor ska ocksé sdkerstilla att klagomal, som inte kan 16sas pa
enhetsnivd, fors vidare till huvudmannen enligt de rutiner som huvudmannen har tagit
fram.

Hantering

Nir ett klagomal inkommer till huvudmannen ska huvudmannen skyndsamt goéra en
beddmning av hur klagomalet ska hanteras vidare. Alla klagomél ska hanteras
opartiskt och effektivt. Om ett klagomal ror en specifik enhet kan det behdva hanteras
1 samrad med berord rektor, forskolldrare, larare och dvrig personal pa forskolan och
skolan. Rektor ansvarar for kontakten inom sin inre organisation med lérare, elevhélsa
och ovrig skolpersonal.

Klagomalsansvarig har utredningsansvar i enlighet gillande lagar och foreskrifter,
inklusive skollagen (2010:800). Vissa klagomél kan hanteras genom ett enkelt samtal.
I andra fall kan det finnas behov av en utredning. En utredning kan genomforas i form
av ett eller flera samtal alternativt vara mer omfattande.

Tidsram

Klagomal ska hanteras s& snabbt som mojligt 1 enlighet med forvaltningslagen
(2017:900), och den som ldmnar klagomaélet ska informeras om eventuella forseningar
och forvéntad tidsram. Vardnadshavare, elever eller annan person ska fé aterkoppling
pa att klagomalet har tagits emot. Huvudmannens maélbild &r att den som ldmnar
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klagomalet ska motta ett yttrande om klagomalet inom fem arbetsdagar, efter det att
klagomalet inkommit till bildningsférvaltningen.

Dokumentation

Alla klagomal och de atgiarder som vidtas ska dokumenteras noggrant och arkiveras
enligt skollagens (2010:800) bestimmelser for att sidkerstélla fullstindig spéarbarhet.

Sekretess och anonymitet

Huvudmannen ska respektera sekretess och integritet 1 klagomalshanteringen och f6lja
géllande dataskyddsforeskrifter enligt skollagen (2010:800) kapitel 7.

Uppfoljning och utvardering

En viktig del i huvudmannens arbete med klagomélshantering ar att f6lja upp och
analysera inkomna klagomal i syfte att utveckla verksamheten. De klagoméal som
inkommer till huvudmannen ska fortlopande sammanstillas infér uppf6ljning och
analys. Huvudmannens klagomélshantering innebdr en mdjlighet att utveckla
verksamheten och ska dérfor ingd som en naturlig del i det systematiska
kvalitetsarbetet. Genom att gora sd kan huvudmannen littare f4 grepp om vilka typer
av klagoméal som forekommer vid olika enheter. P4 sé sdtt kan olika monster urskiljas
och mer tréffsdkra dtgirder vidtas. I detta fortlopande arbete behdver huvudmannen
sakerstdlla att hela styrkedjan ér delaktig. Detta forutsitter att det finns en god och
kontinuerlig dialog mellan huvudmannen och de olika enheterna.

Kommunikation och rapportering

Huvudmannen ska kommunicera resultatet av klagomélshanteringen till den som
lamnade klagomalet och erbjuda mojlighet till en dialog om resultatet, om si 6nskas.
Om den som har klagat inte &r n6jd med huvudmannens utredning och forslag till
eventuell dtgird, ska huvudmannen informera om mojligheten att kontakta
Skolinspektionen for vidare hantering av klagomalet.

Vid behov ska rapporter om klagomalshantering ldmnas till tillsynsmyndigheter och
andra relevanta parter i enlighet med skollagen (2010:800) och andra géllande lagar
och avtal.
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