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1 Inledning

Rutiner for klagomalshantering galler all verksamhet inom utbildningsvasendet
i Upplands-Bro kommun. Férskolor, grundskolor, fritidshem, anpassad
grundskola, gymnasieskola, anpassad gymnasieskola och vuxenutbildning.
Klagomal pa verksamheten ar en del av utbildningskontorets arbete.

Klagomalshanteringen utgor en viktig informationskalla fér huvudmannens
systematiska kvalitetsarbete och &r ett viktigt underlag fér huvudmannens
arbete med att sékerstélla god utbildning i en trygg miljé inom Upplands-Bro
kommunala utbildningsverksamheter.

Som klagomalslamnare avses vanligen barn, elever, vardnadshavare eller andra
intressenter. Genom klagomal uppméarksammas fel och brister som kan finnas
och genom detta skapas maéjligheter att kunna atgarda dessa brister. Samtidigt
ges kommuninvanare tillfalle att ge synpunkter. Synpunkter ar ett vidare
begrepp an klagomal och kan dven besta av exempelvis berém eller forslag.

2 Skollagens bestammelser om

klagomalshantering

Enligt 4 kap. 7-8 88 Skollag (2010:800) ska alla huvudmaén ha skriftliga rutiner
for att ta emot och utreda klagomal mot utbildningen. Néar huvudmannen har
tagit emot ett klagomal ska huvudmannen bekréfta detta, skyndsamt gora den
utredning som behdvs for att kunna hantera klagomalet och aterkoppla till den
som har framfort klagomalet. Om handlaggningen av ett klagomal visar att det
finns brister i verksamheten ska huvudmannen se till att bristerna atgardas.

Huvudmannen ska ha skriftliga rutiner for klagomalshanteringen och aktivt
verka for att rutinerna ar kanda bland elever, vardnadshavare och personal.

3 Att framfora ett klagomal

Nedan redogors for rutiner gallande klagomalshantering inom samtliga
skolformer. Hur ett arende hanteras i det enskilda fallet &r dock alltid beroende
av arendets karaktar, dialog sker med berdérda.
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3.1 Ett klagomal kan framféras pa flera olika satt.

1. Du som har klagomal eller synpunkter ska i forsta hand vanda dig till berérd
personal och lyfta det du &r missndjd med eller har synpunkter pa i
verksamheten. Detta kan du géra bade muntligt och skriftligt.

2. I andra hand kan du ta ditt klagomal vidare till rektorn for verksamheten.

3. Om du efter kontakt med personal och rektor fortsatt inte & ndjd med svar
eller atgarder fran verksamheten kan du vanda dig till huvudmannens
klagomalshantering.

Anmaélan gors da i det webbformular som finns pa foljande lank:
https://service.upplands-bro.se/Synpunkter. Det gar dven bra att skicka
klagomal som géller forskola, fritidshem, grundskola och anpassad grundskola
till utbildningsnamnden@upplands-bro.se. Om det géller gymnasieskola,
anpassad gymnasieskola eller vuxenutbildning till Gymnasie-
ocharbetslivsnamnden@upplands-bro.se

Om rektor far in tre eller fler klagomal rérande samma brist inom en
tremanadersperiod ska rektor anméla detta till huvudman.

4. Om du inte &r n6jd med det svar du far av Upplands-Bro kommun eller om
bristerna finns kvar kan du kontakta Skolinspektionen.

4 Arbetsgang vid hantering av
klagomalsarenden

Vad hander efter att klagomalet kommit in till utbildningskontoret?

1. Ett mejl skickas till klaganden att klagomalet har mottagits, att en utredning
kommer att inledas samt att klaganden kommer fa ta del av resultatet. Om
tydliggérande eller komplettering av beskrivning bedéms vara nédvandig
efterfragas det.

2. Utredare eller tilldelad handlaggare utreder klagomalet med utgangspunkt i
det klaganden beskrivit. En forsta kontakt upprattas med berdrd verksamhet
som far bemota klagomalet.

3. Om ytterligare komplettering bedéms vara nddvandig ska sadan kontakt tas.

4. En sammanstalld skriftlig bedomning gors av det som framkommit fran
klaganden och verksamheten. Beddmning gors efter en analys med grund i
gallande bestammelser i lag, allméanna rad och lokala foreskrifter.
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5. Utredningen kan resultera i en bedémning att atgarder inte bedéms vara
nodvandiga eller att atgarder bedéms vara nodvandiga. Resultatet av
utredningen meddelas klaganden och verksamheten.

Alla inkomna klagomal registreras, f6ljs upp, och blir en allman handling. Det
innebdr att andra kan ta del av klagomalet. | undantagsfall kan uppgifter i en
allman handling sekretesshelaggas. Klagomalslamnaren kan valja att vara
anonym, men da sker ingen aterkoppling till klaganden efter utredning.

4.1  Forhallningssatt

Klagomal och synpunkter ska alltid tas pa allvar och hanteras utan dréjsmal.
Klagomal och synpunkter ger mojlighet till forbattringar. Skyndsam
aterkoppling med en bekréaftelse om att klagomalet eller synpunkten tagits
emot.

5 Klagomal mot fristaende
verksamheter

Klagomal mot en fristdende verksamhet ska lamnas till huvudmannen for den
verksamheten. Huvudmannen for den fristdende verksamheten har pa samma
satt som en kommunal huvudman ett ansvar for att ta emot och utreda
klagomal.

Kommunen har en tillsynsplikt av fristaende forskolor, pedagogisk omsorg
samt fristaende anordnare av vuxenutbildning. Dérav kan klagomal mot
ovanstaende utbildningar vara en grund for tillsyn, dock géller inte samma
rutiner for klagomalshantering som mot kommunalt anordnade utbildningar.
Skolinspektionen har tillsynsansvar for fristaende grundskolor och
gymnasieskolor.
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