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Anvisning for hantering av synpunkter och
klagomal pa kommunala grundskolor och
gymnasieskolor

Forslag pa rutin for hantering av synpunkter och
klagomal

Till den som tar emot synpunkter och klagomal

e Hainvisa i forsta hand de som vill lamna synpunkter eller
klagomal till formuléret pd skolans webbplats.

e Om det inte 4r mdjligt att hdnvisa till webbplatsen, anteckna
synpunkten eller klagomélet. Du fyller i webbformuléret och
skriver i fritextfaltet hur du tog emot drendet eller ser till att
synpunkten eller klagomalet kommer till den som &r
ansvarig for hanteringen.

Till ansvarig for hantering av synpunkter och klagomal
e Kontrollera dagligen i skolans funktionsbrevlada (eller
annan opersonlig brevlada) inkomna drenden.

o Samla in information for att kunna utreda och
besvara drendet.

o Besvara drendet och informera alla berdrda 1 skolan
om atgirder. Om drendet besvaras muntligt gérs en
tjdnsteanteckning om hur drendet besvarats med
huvudsakligt innehall.

o Om den som ldmnat klagomalet eller synpunkten
inte dr ndjd med svaret, informerar du om att denne
kan vénda sig till huvudmannen, det vill siga XXX
(roll och/eller befattning) pa central forvaltning.

o Diariefor klagomal enligt diarieplan

e Nir du behover stod for att bedoma drendet, kontaktar du
din verksamhetsavdelning pa central forvaltning.

¢ Vid behov, om édrendet inte kan hanteras vid skolan, delge
verksamhetsavdelningen drendet, bedomning och beslut om
atgdrd genom att skicka e-post till XXX.

Utbildningsforvaltningen

Kommunikationsenheten Till skolledare
e Utse en ansvarig for hanteringen av synpunkter och
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e Se Over om ovanstiende rutin behdver
revideras/kompletteras utifran skolans forutsittningar.

e Se till att all personal dr informerad om rutinerna fér hur vi
arbetar med synpunkter och klagomal.

e Se till att elever och virdnadshavare informeras om
rutinerna for hur vi arbetar med synpunkter och klagomal.
Hénvisa i forsta hand till webbformularet.

e Folj regelbundet upp antal drenden. Antalet drenden hittas 1
webbformulérets filt Resultat” och i diariesystemet.

e Antalet synpunkter respektive klagomal redovisas i ILS-
webben vid tertialrapport och verksamhetsberattelsen.
Darefter kan drenden rensas i webbformularet.

Definitioner

Klagomal

Med klagomal avses att ndgon klagar pa att verksamheten inte
uppfyller krav och mal som anges i olika forfattningar. Ett klagomal
ar alltid av negativ karaktér och avser ett enskilt d&rende som har
béring pa en enskild eller annan nérstdende och som kriver en aktiv
atgard.

Synpunkt

Med synpunkt avses ett uttalande fran ndgon om forvantningar pa
verksamheten som inte har uppfyllts eller har overtréffats. Med
synpunkter avses ocksa forslag som berdr verksamhetens kvalitet.



