1(6)

= Styrdokument —

Riktlinjer vid klagomalshantering



Eda kommun

Sida
2(6)

i
Eda kommun

Styrdokument

Dokumenttyp Riktlinje

Beslutad av Bildningsnamnden 2023-11-08 § 110
Dokumentansvarig | Skolchefen

Reviderad av -

Trader i kraft 2024-01-01

Riktlinjer klagomalshantering




Sida
Eda kommun 3(6)

Innehallsforteckning

INIANING.....e e ———— 4
1. Syfte med KIagomal............ooiiiiii e 4
2. Definition av KIagomal...........coooiiiiiiiie e 4
3. Information om KIagomal..........c..oeiiiiiiiiiiiee e 4
4. Mottagande av KIagomal..............coccuiiiiiiiiiiiiee e 5
5. Ansvar for klagomalshantering..........ccccceeeeiiiiiiiee i 5
6. Hantering av KIagomal............coooiiiiiiiiiiiiiiceeeee e 5
7. Tidsram for klagomalshantering.............oooooceiiiiiieiee e, 5
8. DOKUMENTAION. ... 5
9. Sekretess och anonymitet...........ooooiiiiiiii 5
10. Uppfoljning 0Ch Atgarder..........ocuiiiiiiie e 6
11. Kommunikation och rapportering............ccooeieiieiiiiee e 6

Riktlinjer klagomalshantering



Eda kommun

Sida
4(6)

Inledning

Genom att folja dessa riktlinjer for klagoméalshantering i enlighet med
skollagen 2010:800 kan huvudmannen sékerstilla att hanteringen av
klagomal &r 1 6verensstimmelse med lagstiftningen. Tillika att kvaliteten pa
utbildningen kan upprétthallas och forbittras, i linje med Skollagens
(2010:800) mal om kvalitet och likvardighet i utbildningen. Huvudmannen
kan genom riktlinjerna fora en dialog med rektor om ansvar och roller vid
hanteringen av klagomal. Syftet ar att skapa en tydlighet i att ta emot, och
hantera klagomal pé de olika nivderna i styrkedjan. For att ge en riktning
och forutsittningar for det systematiska kvalitetsarbetet, har huvudmannen
faststillt riktlinjer for att stodja skolchefs, rektors, ldrares, elevhilsans och
ovrig skolpersonals arbete med att folja upp klagomalshantering inom
bildningsforvaltningen i Eda kommun.

1. Syfte med klagomal

Syftet med dessa riktlinjer &r att sdkerstélla en strukturerad och réttvis
klagomalshantering for bildnings verksamheter i Eda kommun med
bildningsndmnden som huvudman, i enlighet med skollagen (2010:800)
kapitel 3 "skolvdsendets organisation" och kapitel 6 "kvalitet och
likvérdighet". Genom att tillhandahéilla klara riktlinjer och f6lja bésta praxis,
strdvar huvudmannen efter att forbattra kvaliteten pd utbildningen och 6ka
fortroendet for huvudmannens verksamheter utifran skollagens (2010:800)
kapitel 4 7-8 §§ om klagomélshantering.

2, Definition av klagomal

Ett klagomal definieras som en skriftlig eller muntlig uttryckt missndjdhet
med ndgon aspekt av skolverksamheten som huvudmannen ansvarar {6r
enligt Skollagen (2010:800) kapitel 3.

3. Information om klagomal

Huvudmannen ska genom riktlinjerna sakerstilla att det finns vl utvecklade
rutiner fOr att informera elever och vardnadshavare om
klagomélshanteringen. Av rutinerna ska det framga tydligt att det finns en
mojlighet att [imna klagoma4l, till vem elever och vdrdnadshavare kan vinda
sig och hur de kan gora. Dialogen ar utgdngspunkten for att uppmarksamma
och inhdmta synpunkter. Klagomalen ska hanteras sa nira verksamheten
som mojligt for att skapa tillitsfulla relationer med barn, elever och
vardnadshavare.
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4, Mottagande av klagomal

Klagomal kan tas emot skriftligt eller muntligt fran elever, fordldrar,
vardnadshavare, personal eller andra intressenter som pé olika sitt kommer i
kontakt med huvudmannens verksamheter. Klagomal ska registreras
noggrant och dokumenteras, inklusive datum, namn pé den som lamnar
klagomalet, amnet for klagomélet och kontaktinformation.

5. Ansvar for klagomalshantering

Huvudmannen ska utse en ansvarig person eller en klagomalsansvarig for
att ta emot, utreda och hantera klagomal enligt Skollagen (2010:800) kapitel
4, 7-8 §§. Det dr skolchefen som pé delegation av huvudmannen har det
overgripande uppdraget att ta fram rutiner for drendehantering av
klagomalen utifrdn av huvudmannen beslutade riktlinjer.

6. Hantering av klagomal

Klagomalsansvarig ska noggrant utreda klagomaélet i enlighet med géllande
lagar och foreskrifter, inklusive Skollagen (2010:800). Utredningen ska
innehalla tre delar: kartldggning, analys och forslag till atgarder for att
komma till ritta med eventuella brister. Arendehantering av klagomal ska
ske opartisk, effektivt och skyndsamt i dialog med den berdrda rektorn.
Klagomal ska i forsta hand hanteras dér det uppstatt, det vill sdga néra
barnet eller eleven som mojligt och i dialog med vardnadshavare och
verksamheternas medarbetare. Rektor ansvarar for kontakten inom sin inre
organisation med larare, elevhélsa och ovrig skolpersonal.

7. Tidsram for klagomalshantering

Klagomal ska hanteras s& snabbt som mgjligt, och den som lamnar
klagomalet ska informeras om eventuella forseningar och forvéantad tidsram.
Vardnadshavare, elever eller annan person ska fa aterkoppling pé att
klagomalet har tagits emot. Huvudmannen riktlinje &r att ett klagomal ska
vara besvarat inom 5 arbetsdagar efter att klagomalet inkommit till
bildningsforvaltningen.

8. Dokumentation

Alla klagomaél och de atgirder som vidtas ska dokumenteras noggrant och
arkiveras enligt Skollagens (2010:800) bestimmelser for att sdkerstilla
fullstdndig spérbarhet.

9. Sekretess och anonymitet

Huvudmannen ska respektera sekretess och integritet i
klagomalshanteringen och f6lja gillande dataskyddsforeskrifter enligt
Skollagen (2010:800) kapitel 7.
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10. Uppfoljning och atgarder

Huvudmannen ska kontinuerligt folja upp klagomaélen och vidta atgérder for
att forhindra liknande problem i framtiden, i enlighet med Skollagens
(2010:800) krav. Huvudmannen forvéntas utga fran ett sammanstallt
underlag 6ver de klagomal som kommit in fOr att pa sa sitt kunna identifiera
om det d4r samma typ av klagomal, samma verksamhet eller samma
malgrupp som forekommer. For att kunna atgédrda klagomélen pa ett
systematiskt sitt ar det nodvandigt att huvudmannen analyserar underlaget 1
sitt forbattringsarbete.

1. Kommunikation och rapportering

Huvudmannen ska kommunicera resultatet av klagomélshanteringen till den
som ldmnade klagomalet och erbjuda mdjlighet till en dialog om resultatet,
om sa Onskas. Om personer som inkommit med klagomalet inte 4r ndjda
med huvudmannens hantering av klagomalet ska huvudmannen informera
om mojligheten att véinda sig till Skolinspektionen som kan inleda tillsyn
eller anvdnda uppgiften till sin bevakning av skolor och huvudman.

Vid behov ska rapporter om klagomalshantering lamnas till
tillsynsmyndigheter och andra relevanta parter i enlighet med Skollagen
(2010:800) och andra gidllande lagar och avtal.
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