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Inledning

Huvudmannen ska enligt skollagen ta emot och utreda klagomal mot
utbildningen. Nar ett klagomal tagits emot ska huvudman bekrafta det,
skyndsamt utreda klagomalet och aterkoppla till den som har lamnat
klagomalet. Huvudman ska aven ha skriftliga rutiner for klagomalshanteringen
och aktivt verka for att géra dessa kanda for elever, vardnadshavare och
personal’. Utformningen av klagomalshantering har éverlatits till
huvudmannen att organisera utifran sina forutsattningar?.

Denna rutin galler for klagomalshantering enligt skollagen fér verksamhet
inom forskola, annan pedagogisk verksamhet, forskoleklass, grundskola,
anpassade grundskolan, fritidshem, gymnasieskola, anpassade
gymnasieskolan, vuxenutbildning och komvux som anpassad utbildning pa
grundldggande niva respektive pa gymnasial niva, dar Kungalvs kommun ar
huvudman.

Syftet med rutinen ar att informera om att barn, elever, féraldrar och
allmanheten kan lamna klagomal pé utbildningen, att klargora till vem de kan
vanda sig till, hur klagomal kan lamnas och hur de hanteras.
Klagomalshanteringen bidrar till att utveckla kommunens forskole- och
skolverksamhet.

Vad ar ett klagomal

Klagomal ar en synpunkt som rér nagot missférhallande eller missndje som
ror kommunens verksamheter inom férskola och skola. Klagomal kan réra en
individs skolgang till exempel stodinsatser, trygghet, studiero, krankande
behandling eller bemdétande. Det kan aven galla generella fragor som ror
flera personer eller en hel enhet. Klagomal som handlar om till exempel
trasiga gungor, lampor och dylikt ses inte klagomal utan hanteras som en
felanmalan.

Vem kan lamna klagomal

Alla kommuninvanare kan lamna klagomal. Klagomal kan aven lamnas 6ver
fran myndigheter som till exempel Skolinspektionen.

Om arendet ror en enskild individs situation dar sekretess kan galla ska
vardnadshavare eller den som arendet galler (om 16 ar eller aldre) sta bakom
arendet.

Anonyma klagomal tas emot men da sker ingen aterkoppling.

14 kap. 8 § skollagen (2010:800)
2 SKR och Friskolornas riksférbunds stédmaterial for klagomalshantering s. 9
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Inkomna klagomal blir allman handling

Klagomal som kommer in till kommunen, blir en allman handling som kan
begaras ut. Detta innebar vem som helst har ratt att f4 en kopia av
handlingen eller lasa den pa plats. Om handlingen innehaller kanslig
information kan hela eller delar av den dock sekretessbelaggas?.

Vem ska du vanda dig till och hur [amnar du klagomal?

Syftet med klagomalshantering ar att eventuella brister i verksamheten
snabbt kan l6sas nara den verksamhet som fragan galler. Det ar darfor viktigt
att den enskilde vet vem denne ska vanda sig till med sitt klagomal.

1. Kontakta verksamheten
Personal vid forskolan eller skolan

Om du ar missndjd med nagot i férskolan/skolan ska du i férsta hand
vanda dig till en forskolelarare, larare, mentor eller annan personal
som arbetar pa férskolan/skolan.

2. Kontakta rektor
Om du inte far hjalp av forskolelarare, larare, mentor eller annan
personal eller fragan ror rektorns ansvarsomrade, kan du vanda dig till
rektor. Pa kommunens hemsida finns kontaktuppgifter till alla férskolor
och skolor. De nas aven via kommun@kungalv.se eller via vaxeln
0303-23 80 00.

3. Kontakta huvudman
| de fall dar du ar missnojd med rektorns hantering av arendet, ditt
klagomal ror rektorns arbete eller sddant som huvudman har ansvar
for, kan du lamna in ditt klagomal till huvudmannen. Detta kan ske pa
nagot av foljande satt:

e Kommunen férordar "en vag in” sa i forsta hand bor
klagomal l[amnas till kommunens allmanna
synpunktshantering "Synpunkter och fragor till kommunen”
https://sjalvservice.kungalv.se/oversikt/overview/389

e Om du inte har méjlighet att anvanda dig av e-tjansten pa
hemsidan gar det aven bra att e-posta kommunen pa:
kommun@kungalv.se eller skicka post till: Kungalvs
kommun, Klagomalshantering Sektor Bildning och larande,
442 81 Kungalv.

For att huvudman ska utreda arendet ska verksamheten ha fatt mojlighet att
hantera fragan.

3 For att sekretessbelagga kravs stod i Offentlighet och sekretesslagen, OSL, (2009:400)
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Vad hander nar klagomalet kommer in?

Bekraftelse pa att klagomalet tagits emot

Nar du lamnat in ett klagomal ska huvudman skyndsamt bekrafta att det tagits
emot. | de fall klagomalet Iamnas via synpunktshanteringen "Synpunkter och
fragor till kommunen™ eller kommunens e-post far du automatiskt ett
bekraftelsemail. | de fall klagomalet kommer in ndgon annan vag skickas en
bekraftelse per e-post eller brev till den adress som finns i arendet.

Beddmning

Nar klagomalet kommit in gérs en bedomning av hur arendet ska handlaggas
mest effektivt. FOr att det ska bli verklighet ar utgangspunkten att i forsta hand
utreda arenden som ror en aktuell situation. Har barnet/eleven slutat pa den
enhet som klagomalet galler utreds arendet inte pa individniva utan
omhandertas inom ramen for klagomal som ror generella brister. |
undantagsfall kan dock individarenden dar barnet/eleven inte gar kvar
utredas om det finns sarskilda skal for det. Klagomalet ska ocksa vara kopplat
till forskole- eller skolverksamhet och vara tillrackligt konkret for att kunna
utredas.

Vanligen hanteras inkomna klagomal enligt féljande.

- Om arendet inte har hanterats av personal/rektor dverlamnas arendet
till aktuell skola/forskola for hantering. Den enskilde meddelas om
detta och att huvudman inte utreder klagomalet vidare. Inkomna
arenden registreras i diariet som klagomal och féljs upp en gang per ar
inom det systematiska kvalitetsarbetet.

- Om arendet behoéver utredas pa huvudmannaniva handlaggs dessa av
Administration Bildning och larande. Svar pa klagomal ges av ansvarig
tjiansteman for den verksamhet klagomalet galler det vill sdga vanligen
verksamhetschef men kan aven vara sektorchef savida det inte ror
enklare fragor som kan besvaras handlaggare.

- Har klagomalet adresserats till politiker, rektor eller chef eller
motsvarande, sa svarar den person som ar tagit emot fragan. Svaret
skickas till registrator for diarieforing.

- Om klagomalet inte ar tillrackligt preciserat kan kommunen vélja att
inte utreda arendet.

Utredning

Den som fatt klagomalet till sig utreda arendet savida det inte &r uppenbart
obehdovligt. En utredning anpassas till det specifika arendet och kan darfér
variera i omfattning och metod. Klagomal som inkommer via kommunens e-
post, brev eller generella synpunktshanteringen "Synpunkter och fragor till
kommunen” registreras och dokumenteras i kommunens diarium.
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Eftersom klagomal ar av manga olika slag kan handlaggningen skilja sig at.
Utgangspunkten ar att handlaggningen ska ske enkelt, snabbt och sa
kostnadseffektivt som mojligt utan att rattssakerheten eftersatts®. | detta ligger
att kommunen aven kan begransa omfattningen av klagomalet till exempel i
tid och vilka fragor som ar av vikt for att uppfylla detta krav.

En utredning bor vanligtvis innehalla en kartlaggning, analys och forslag till
atgarder for att komma till ratta med eventuella brister. Den som lamnat
klagomalet och dar en utredning gors ska fa ta del av underlaget fére beslut
(om det inte bedoms vara obehdvligt) och utredningen ska dokumenteras i
elevakt eller i kommunens diarium Public 360.

Aterkoppling

Nar arendet har utretts ska anmalaren fa aterkoppling. Det sker
huvudsakligen skriftligt. Muntlig aterkoppling kan ocksa férekomma om det ar
lampligt. Samtliga klagomal som kommer in foljs upp inom ramen for det
systematiska kvalitetsarbetet.

Om du inte ar n6jd med svaret

Om du inte ar n6jd med hur arendet hanterats av forskolans- eller skolans
personal ska du kontakta rektorn. Om du inte heller ar nojd med rektorns
hantering kan du kontakta huvudman. Om du efter huvudmannens utredning
fortfarande inte ar nojd kan du vanda dig till Skolinspektionen, Barn- och
Elevombudet eller Diskrimineringsombudsmannen?®.

Informera om rutiner

Information om rutiner for klagomalshantering ska publiceras pa kommunens
hemsida.

Verksamhetschef ska féra dialog med rektorerna om vad klagomal &r och hur
de ska hanteras.

Rektor ska informera sin personal om klagomalshantering.
Rektor ska pa sin enhet informera barn, elever och féraldrar om vad

klagomalshantering ar. Detta kan till exempel ske via valkomstbrev, utskick
via UNIKUM, féraldraméten, elevrad m.m.

49 § Forvaltningslagen (2017:900)
5 Barn- elevombudet utreder endast krankande behandling, Diskrimineringsombudsmannen
utreder krankningar som har koppling till diskrimineringsgrunder.
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