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Rutiner fér mottagande och utredning av synpunkter och klagomal vid Sodertalje
kommuns Utbildningsnamnd

Tillampning

Framtagna rutiner ar styrande for hantering av klagomal och synpunkter som avser Utbildningsndmndens
verksamhet.

Huvudman for fristaende skolor, fritidshem, forskolor och annan pedagogisk omsorg ska enligt skollagen ha
egna rutiner for hantering av klagomal. Sodertélje kommun har tillsynsansvaret for fristaende fritidshem,
forskolor och annan pedagogisk omsorg. Skolinspektionen har tillsynsansvaret for fristaende skolor.

Vad ar ett klagomal?

Det finns inte nagon tydlig definition i skollagen (2010:800) om vad som ska betraktas som ett klagomal (4
kap). Begreppet fortydligas inte heller i férarbeten till skollagen. | Svenska Akademins Ordlista beskrivs ett
klagomal som en yttring av missndje, medan en synpunkt beskrivs vara en asikt. Enligt skollagen (1 kap. 3 §)
avser bestammelserna klagomal mot utbildningen, vilket definieras som verksamhet inom vilken undervisning
sker utifran bestémda mal. Det betyder att i princip allt som rér huvudmannens verksamhet omfattas.

Rattslig grund

4 kap. 7 § skollagen (2010:800) féreskriver att om det genom klagomal eller pa annat satt
framkommer att det finns brister i verksamheten ska huvudmannen se till att ndédvandiga atgarder vidtas.

Huvudmannen ska enligt skollagen félja upp sina verksamheter for att sdkerstélla kvalitet och likvardighet (4
kap. 3 - 5 §§ skollagen).

Klagomalshanteringen kan utgora en viktig informationskélla for huvudmannens kontinuerliga systematiska
kvalitetsarbete. Huvudmannen ska ta emot och utreda klagomal mot utbildningen. Nar huvudmannen har
tagit emot ett klagomal ska huvudmannen bekréfta detta, skyndsamt goéra den utredning som behdvs for att
kunna hantera klagomalet och aterkoppla till den som har framfort klagomalet. Huvudmannen ska ha
skriftliga rutiner for klagomalshanteringen och aktivt verka for att rutinerna dr kanda bland elever,
vardnadshavare och personal (4 kap. 8 § skollagen).

Information om vart och hur klagomal och synpunkter kan lamnas

Det ar viktigt att de som vill limna klagomal kdnner till mojligheten att lamna klagomal till huvudmannen. Om
nagon vill amna ett klagomal pa den utbildning som bedrivs eller hur handelser i verksamheten hanterats ska
det tydligt framga hur man ska ga tillvaga och hur drendeprocessen ser ut. Information ska helst lamnas pa
flera sprak.
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Synpunkter bor huvudsakligen kunna omhandertas i en vardaglig dialog. Klagomal utreds enligt ett mer
formellt regelverk.

Rutinernas form

Rutiner for klagomalshanteringen ska finnas i skriftlig form. Dessa ska ldmnas pa lampligt satt. De bor finnas
pa huvudmannens webbplats men bor dven lamnas direkt av verksamheten till elever och vardnadshavare, till
exempel i samband med fordldramoten och liknande. De bor ocksa finnas pa enhetens egen webbplats och
kan med foérdel dven finnas i annat informationsmaterial fran enheten eller huvudmannen. Det &r viktigt att
rutinerna ar val kdnda i hela organisationen for att klagomal ska kunna hanteras pa ratt niva och for att stodja
rektor och skolpersonal i hanteringen. Rutinerna behdver ocksa sla fast hur den som lamnar ett klagomal ska
fa aterkoppling. Det &r viktigt att rutinerna tydligt anger hur personal ska hantera klagomal som lamnas till
dem, oavsett om de lamnas skriftligt eller muntligt.

Att klagomalshanteringen dr andamalsenlig innebér att drenden tas emot och utreds pa ett likvardigt och
effektivt satt i samtliga av huvudmannens verksamheter, pa bade huvudmanna- och enhetsniva.
Huvudmannen behover férsakra sig om att rutinerna for klagomalshanteringen ar val kdnda inom sin
organisation.

Inkomna klagomal ska sammanstallas och analyseras pa ett systematiskt satt. Analysen kan sedan anvandas
som underlag i huvudmannens kvalitetsarbete for att identifiera utvecklingsomraden. Baserat pa detta kan
nédvandiga atgarder vidtas. Pa sa satt inkluderas vardefull information fran vardnadshavare samt barn och
elever i utvecklingsarbetet. Det understryker vikten av att lata klagomalshanteringen utgora en del av det
kontinuerliga systematiska kvalitetsarbetet.

Ansvarsfordelning

Rutinerna bor innehalla en tydlig ansvarsférdelning. Utgangspunkten bor vara att ett klagomal ska lamnas till
den som dr ndarmast berord, till exempel larare, for att sedan gradvis skjutas upp i ansvarskedjan om den som
lamnar klagomalet inte blir n6jd. Men det bor dven vara mojligt att ldmna ett klagomal direkt till rektor eller
huvudmannen om det finns anledning till det. Det maste finnas rutiner for att utreda klagomal pa
huvudmannaniva for att sdkerstalla att klagomal inte stannar pa rektorsniva. Rektor ska inte utreda sitt eget
arbete. Huvudmannens utredningar av klagomal bor vara opartiska i forhallande till den verksamhet eller den
hdndelse som utreds och det kan vara bra att ha en sarskild funktion som utreder klagomal pa
huvudmannaniva utan att vara direkt kopplad till den granskade verksamheten.

Utredning och uppféljning

For att sdkerstalla att ett klagomal blir ordentligt utrett bor underlag fran flera parter inga i utredningen. Pa
huvudmannaniva bor utredningen besta bade av uppgifter fran den som lamnat klagomalet och rektor pa
enheten. | manga fall kan det dven finnas skriftliga underlag att granska som exempelvis atgardsprogram och
utredningar som gjorts pa skolniva. Syftet med utredningen ar dels att bedéma om det finns brister i

Senast uppdaterad augusti 2023



]% Sodertalje
kommun

verksamheten, dels att vidta atgarder i de fall brister konstateras. For att kunna vidta nédvandiga atgarder
kravs en allsidig utredning som kan ge svar pa varfor en eventuell brist har uppstatt. Nar huvudmannen har
gjort sin bedémning behover den och eventuella atgarder kommuniceras med den som lamnat klagomalet
och rektor. Huvudmannen behover sedan félja upp de atgarder som vidtas for att sdkerstélla att bristen
atgérdats.

Utbildningskontorets rutiner for utredning av klagomal

Mottagande/registrering av klagomal

1. Klagomal inkommer via webformular till drendehanteringssystemet DF Respons.
2. Skoljurist far en notis om att ett nytt drende har inkommit och vilken enhet det ror.

Utredning av klagomal

1. Klagomal som bor hanteras pa enhetsniva och inte tidigare gjort det avslutas av huvudmannen och
hanskjuts till rektor.

2. Anmadlare far ett beslut dar det framgar att huvudmannen avslutar drendet som hanskjuts till rektor. |
beslutet framgar att om problemen kvarstar efter rektors utredning ar de vialkomna att géra en ny
anmalan till huvudmannen som da utreder drendet.

Rutin fér utredning av klagomal av huvudmannen:

1. Klagomal inkommer

2. Skoljuristen laser klagomalet och begar yttrande av rektor

3. Yttrandet ska vara huvudmannen till handa inom 1-2 veckor fran det att det begardes

4. Na&r huvudmannen mottar yttrandet gérs en bedémning av om det behévs kompletterande uppgifter.
Om det behovs efterfragas dessa skyndsamt av rektor.

5. Nar utredningsmaterialet anses vara komplett startar huvudmannens utredning. Lagkravet ar att
detta ska ske skyndsamt och var malsattning ar att beslut ska fattas inom fyra veckor.

Beslut
1. Beslut fattas som granskas av verksamhetschef eller bitradande verksamhetschef.
2. Nar granskningen ar utford och eventuella justeringar har gjorts delges beslutet till anmalare och
rektor.
| de drenden dar utredningen visar att det inte finns nagra brister i verksamhetens hantering avslutas.
4. |de drenden dar utredningen visar att det finns brister i verksamhetens hantering fattas beslut om att
vidta nédvandiga atgarder och uppféljning kommer att ske inom utsatt tid.
5. Nar atgarder vidtagits och delgetts huvudmannen gors en bedémning om atgarderna varit tillrackliga.
Sedan fattas beslut om att antingen avsluta drendet eller foreldgga enheten om att vidta nya
atgarder, med nytt uppfoljningsdatum.

w

Statistik
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= Skoljurist for statistik over alla inkomna klagomal. Dessa analyseras pa ett systematiskt satt och
anvands for att identifiera forbattringsomraden.
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