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Forutsattningar

Tillampning

Dessa rutiner ska vara styrande for utbildningsndmndens hantering
av klagomal och synpunkter som avser namndens verksamhet samt
verksamhet som ndmnden har upphandlat.

Huvudman for fristaende skolor, fritidshem, forskolor och annan
pedagogisk omsorg ska enligt skollagen ha egna rutiner for
hantering av klagomal. Stockholms stad har tillsynsansvaret for
fristaende fritidshem, férskolor och annan pedagogisk omsorg.
Skolinspektionen har tillsynsansvaret for fristdende skolor.
Stockholms stad har séarskilda rutiner for hur utbildningsndmnden
ska hantera uppgifter som kan foranleda atgarder gentemot
fristaende fritidshem, forskola eller annan pedagogisk omsorg.

Med klagomal avses att nagon klagar pa att verksamheten inte
uppfyller krav och mal som anges i olika forfattningar. Ett klagomal
ar alltid av negativ karaktar och avser ett enskilt &rende som har
baring pa en enskild eller annan narstaende som kraver en aktiv
atgard.

Med synpunkt avses ett uttalande fran nagon om foérvantningar pa
verksamheten som inte har uppfyllts eller har 6vertréaffats. Med
synpunkter avses ocksa forslag som berdr verksamhetens kvalitet.

Rattslig grund

Fragor kring klagomal inom uthildningsférvaltningens verksamhet
regleras framforallt av skollagen och stadens program for
kvalitetsutveckling som har faststallts av kommunfullmaktige.

Av 4 kap. 7 § skollagen (2010:800) framgar bland annat att om det
genom klagomal eller pa annat satt kommer fram att det finns
brister i verksamheten ska huvudmannen se till att nédvéandiga
atgarder vidtas. | 4 kap 8 § skollagen anges att huvudmannen ska ha
skriftliga rutiner for att ta emot och utreda klagomal mot
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utbildningen. Information om rutinerna ska lamnas pa lampligt satt
sa att de blir kanda for malgrupperna.

Rutinerna ska tydligt ange den interna ansvarsfordelningen.
Rutinerna ska rikta sig saval till den interna organisationen som till
barn, elever, vardnadshavare samt 6vriga. Enligt forarbetena till
skollagen ska klagomal i forsta hand lamnas till rektorn pa
respektive skolenhet. Klagomal som inte kan hanteras pa
skolenheten ska Gverlamnas till central forvaltning. Klagomal pa
huvudmannen som avser 6vergripande fragor med mera bér komma
direkt till huvudmannen.

| kvalitetsprogrammet anges att alla verksamheter i staden ska ha ett
system for att hantera synpunkter och klagomal. Enligt programmet
starker det medborgarperspektivet i verksamheterna. Enligt
programmet ska det vara enkelt for stadens invanare och brukare att
framfora sina synpunkter och klagomal. Darfor ar det viktigt att
informera stockholmarna om deras moéjlighet att lamna synpunkter.
Stockholmarnas synpunkter ar vardefulla for staden och det ar
viktigt att verksamheterna atgardar de klagomal som kommer in.
Enligt programmet ar det angeléget att verksamheterna pa ett
strukturerat satt tar tillvara de synpunkter som kommer in och
anvander dem i sitt dagliga arbete. Av programmet framgar det att
varje ndmnd och styrelse ansvarar for att folja upp synpunkter och
klagomal fran stockholmarna.

Bemotande och syfte
De som kontaktar ndmndens verksamheter med synpunkter och
klagomal ska bemotas pa ett korrekt, begripligt och likvardigt satt.

Hanteringen av klagomal och synpunkter bor vara sa enkel som
mojligt saval for dem som énskar framfora klagomal eller
synpunkter pa namndens verksamheter som for forvaltningens
handlaggare. Rutinerna ska vara kénda och férankrade hos
medarbetarna inom forvaltningen.

Uppfoéljning och larande

Erfarenheterna fran hanteringen av synpunkter och klagomal &r en
del i kvalitetssystemet och ska vara ett underlag for att utveckla
ndmndens verksamhet och sékra ett gott bemdétande av brukare och
allmanhet. Det ar darfor viktigt att hanteringen och
dokumentationen av synpunkter och klagomal gors pa ett
systematiskt satt och att erfarenheterna sprids och kommuniceras.
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Pa varje avdelning inom central forvaltning ska det finnas en utsedd
ansvarig handlaggare som dokumenterar och sammanstaller
inkomna synpunkter och klagomal och redovisar dessa till
utbildningsndmnden i tertialrapporter och verksamhetsberéttelse.
Dessa handlaggare inom de berdrda avdelningarna ansvarar ocksa
for att sammanstalla inkomna synpunkter och klagomal fran stadens
skolenheter. Redovisningen analyseras och anvénds som underlag i
ndmndens forbattringsarbete.

Ansvariga handlaggare inom central forvaltning ska traffas
regelbundet for att utbyta erfarenheter och diskutera
forbattringsinsatser. For att samordna dessa handldggare ska det
inom central férvaltning finnas en samordnare. Samordnaren har
dartill ansvar for att se till att rutiner och blanketter halls
uppdaterade.

Rutiner
Dessa gemensamma rutiner syftar till att sékerstélla att synpunkter
och klagomal hanteras pa ett effektivt och rattssakert stt.

Utifran namndens gemensamma rutiner ska varje avdelning och
skolenhet upprétta egna interna rutiner for hantering av synpunkter
och klagomal om sa behovs.

Ansvarsfordelning
Utgangspunkten ska vara att synpunkter och klagomal hamnar i ratt
instans och inte skickas runt inom férvaltningen.

Huvudregeln ar att klagomal och synpunkter i forsta hand ska
hanteras pa den aktuella skolenheten.

Klagomal som inte kan hanteras pa skolenheten ska éverlamnas till
central forvaltning. Klagomal och synpunkter kan ocksa komma in
till central forvaltning utan att ha hanterats pa skolenheten. For
sadana klagomal ska forst bedomas om de ska dverlamnas till
eventuell berdrd skolenhet eller om de ska hanteras inom central
forvaltning. Klagomal och synpunkter kan ocksa komma till
forvaltningen via stadens Kontaktcenter.

Klagomal och synpunkter som kommit in till central forvaltning ska
fordelas till den avdelning dar klagomalet hor hemma eller som det
har storst beréringsgrad mot.

Mottagande och aterkoppling av synpunkter och klagomal
Synpunkter och klagomal kan framféras bade muntligt och skriftligt
pa olika satt. Namnden efterstravar dock att merparten synpunkter
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och klagomal som ska till central forvaltning ska komma via
stadens webbplats. Samtliga inkomna klagomal ska dokumenteras.

Pa varje avdelning inom forvaltningen ska det finnas minst en
handlaggare som har ansvaret for att klagomal och synpunkter
hanteras enligt dessa rutiner. Dessa handléggare ska vara kédnda och
kontaktuppgifter till dem ska finnas lattillgéangliga.

Om ett arende som géller synpunkter eller klagomal kommer till
registrator eller annan medarbetare &n den som har sarskilt ansvar
for sadana drenden Gverlamnas arendet till den ansvarige
handlaggaren, som tar kontakt med den person som inkommit med
synpunkten eller klagomalet.

Om synpunkten/klagomalet inte galler namndens verksamhet séands
det av forvaltningen (registrator eller handlaggare) vidare till ratt
instans. Ar det oklart vilken instans eller myndighet personen vill
vanda sig till bor registrator eller ansvarig handlaggare forsoka ta
reda pa vad personen vill uppna med sin skrivelse/klagomal. Den
klagande bor informeras om vilken den rétta instansen eller
myndigheten ar samt om att synpunkten/klagomalet sands till den
ratta instansen.

Klagomal mot enskilda anstallda ska alltid endast hanteras av
ansvarig chef.

Handlaggning
Efter mottagande av ett klagomal ska mottagande enhet/avdelning
bekréfta att den har mottagit klagomalet. Detta ska ske skyndsamt.

Handlaggning av klagomal bér som huvudregel hanteras
skyndsamt.

Nar ett klagomal kommer till ansvarig handlaggare gors en forsta
bedémning av arendets beskaffenhet. Finns anledning att ga vidare
med drendet ska information inhamtas fran aktuell skolenhet eller
avdelning samt eventuell kompletterade information fran
anmalaren. Om det &r uppenbart att klagomalet inte kommer att
foranleda nagon atgérd kan handlaggaren avsluta arendet.

Nar all relevant information har inhdmtats ska en beddémning
genomforas av arendet.

Beddmningen ska resultera i en rekommendation/beslut for
Rutiner for hantering av synpunkter skolenheten eller till andra berérda chefer.
och klagomal vid Stockholms stads Rekommendationen/beslutet ska innehalla féljande:

utbildningsnamnd
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- besked om vilken atgard synpunkt/klagomalet kommer att
foranleda.
- information om nar atgarden beraknas vara slutford.

For det fall att ingen atgard kommer att vidtas ska orsaken till det
anges.

Alla avslutade arenden ska kommuniceras med anmalaren och
berérd skolenhet, chef och eventuell upphandlad utférare.

Ansvar for uppféljning av rekommendation/beslut som fattas av
central forvaltningen ligger pa respektive avdelning. Ansvar for
uppfaljning av rekommendation/beslut som fattas pa skolenhet
ligger hos rektor.

Upplysning ska lamnas om till vilken instans &rendet kan
overklagas om det ar mojligt att dverklaga.

Diarieforing

Inkomna synpunkter ska omhéndertas och diarieforas. Detta bor ske
senast paféljande dag. Handlingar som kommer direkt till
registraturen ska diarieforas for att darefter skickas till aktuell
avdelning/skolenhet for hantering. Skolenheterna har ansvar for att
direkt diariefora de klagomal som kommer in till skolan.

Nar synpunkter och klagomal - muntligt eller skriftligt - inkommer
direkt till medarbetare eller ansvarig handl&ggare ansvarar
handlaggaren for att fa ett diarienummer av registrator.

Efter avslutad hantering ansvarar handlaggaren for att synpunkten
eller klagomalet tillsammans med originalsvar sands till
registraturen. Samma diarienummer ska félja all dokumentation
som galler drendet genom hela handlaggningen.



