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Utgangspunkterna for styrningen av Goteborgs
Stad &r lagar och forfattningar, den politiska
viljan och stadens invénare, brukare och kunder.
For att forverkliga utgdngspunkterna behovs
forutsattningar av olika slag. Stadens politiker
har mojlighet att genom styrande dokument
beskriva hur de vill realisera den politiska viljan.
Inom Goteborgs Stad géller de styrande
dokument som antas av kommunfullméktige och
kommunstyrelsen. Darutover faststéller nimnder
och bolagsstyrelser egna styrande dokument for
sin egen verksamhet. Kommunfullméktiges
budget ar det Gvergripande och 6verordnade
styrande dokumentet for Goteborgs Stads
namnder och bolagsstyrelser.

Om Goteborgs Stads styrande
dokument

Goteborgs Stads styrande dokument &r vara
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forvaltningar/bolag ska gora, vem som ska gora
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Stadens grundldggande principer sdsom
demokratisk grundsyn, principer om ménskliga
rattigheter och icke-diskriminering omsétts i
praktisk verksamhet genom att de integreras i
stadens ordinarie beslutsprocesser. Beredning av
och beslut om styrande dokument har en stor
betydelse for forverkligandet av dessa principer i
stadens verksamheter.

De styrande dokumenten ska gora det tydligt
bade for organisationen och for invanare,
brukare, kunder, leverantorer, samarbetspartners
och andra intressenter vad som forvéntas av
forvaltningar och bolag. De styrande
dokumenten ligger till grund for att utkrdva
ansvar ndr vi inte arbetar i enlighet med vad som
ar beslutat.
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Inledning

Syftet med denna rutin

Syftet med denna rutin ar att beskriva hur klagomal ska hanteras inom
utbildningsforvaltningen utifran skollagen. Klagomalshantering dr en del av
kvalitetsarbetet och en viktig del i arbetet med att utveckla verksamheten. Det ar viktigt
att elever och vardnadshavare kommer till tals i frdgor som berdr dem. Genom en
fungerande klagomélshantering hanteras fragorna av ritt instans samtidigt som
utbildningsforvaltningen far kunskap som anvénds for att utveckla verksamheten for
samtliga elever.

Vissa typer av drenden och klagomél hanteras inte inom ramen for denna rutin,
exempelvis klagomal pa hilso- och sjukvérdens insatser inom elevhilsan. Dessa ndmns
under stycket Vad omfattas inte av denna rutin?

Vem omfattas av rutinen

Denna rutin géller tills vidare for alla anstillda inom utbildningsférvaltningen.

Bakgrund

I skollagen (2010:800) 4 kap. 8 § slas fast att huvudmannen ska ta emot och utreda
klagomal mot utbildningen. Nér huvudmannen har tagit emot ett klagomal ska
huvudmannen bekrifta detta, skyndsamt gora den utredning som behdvs for att kunna
hantera klagomaélet och aterkoppla till den som har framfort klagomalet. Huvudmannen
ska ha skriftliga rutiner for klagomalshanteringen och aktivt verka for att rutinerna ar
kinda bland elever, vdrdnadshavare och personal.

Vidare framgér det i 4 kap. 7 § skollagen att om det vid uppfdljning, genom klagomal
eller pa annat sétt, kommer fram att det finns brister i verksamheten ska huvudmannen se
till att nodvandiga atgirder vidtas.

Rutin

I rutinen definieras vad som ér ett klagomal, hur klagomal kan framforas, hur inkomna
klagomal ska handldggas samt hur information om klagomalshanteringen ska spridas till
elever, vardnadshavare, skolpersonal och andra.

Vad ar ett klagomal?

Det finns inte ndgon tydlig definition i skollagen (2010:800) om vad som ska betraktas
som ett klagomal. Utbildningsforvaltningen definierar ett klagomal som alla typer av
inkomna synpunkter och yttringar av missnoje.
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Enligt skollagen kan klagomal stéllas pa allt som ror utbildningen. Detta innebér att
klagomal kan riktas mot utbildningen samt all verksamhet i inre och yttre miljo som
anordnas av huvudmannen.

Vad omfattas inte av denna rutin?

Det finns négra typer av drenden som har egna regler och rutiner och som dérfor inte ska
hanteras som klagomal enligt denna rutin:

e Medarbetares forslag pé forbattringar samt synpunkter pa verksamhet och
arbetsmiljo.

e Diskriminering, trakasserier och krénkande behandling.

e Klagomal pé hilso- och sjukvardens insatser inom elevhélsan.

Klagomal som ror annan huvudman én Utbildningsnamnden i Goteborg ska hinvisas
direkt till aktuell huvudman for hantering.

Olika satt att framfora klagomal

Klagomal kan inkomma pa flera olika sétt, exempelvis genom samtal mellan elev och
skolpersonal, via Goteborgs stad synpunktsformulér pa forvaltningens och skolornas
webbplatser, med e-post till forvaltningen eller till en medarbetare, via telefonsamtal eller
personliga mdten. Alla inkomna klagomal hanteras i enlighet med denna rutin.

Direkt till den det beror

Utbildningsforvaltningens ambition &r att inkomna klagomal ska 16sas sa snabbt som
mojligt och sa nira eleven som mojligt.

Har elever eller vardnadshavare klagomal p& verksamheten uppmanas de att f6lja
nedanstéende ordning i kontakten med forvaltningen:

1. Kontakta i forsta hand personal pa skolenheten
Elever och vardnadshavare bor i forsta hand vinda sig till exempelvis larare eller
mentor om de har klagomal pa utbildningen.

2. Kontakta i andra hand rektor
Om den som ldmnat klagomalet anser att den inte fatt gehor eller rétt hjélp av
exempelvis ldrare, mentor eller annan personal pa skolenheten, kan rektor
kontaktas.

3. Kontakta ansvarig utbildningschef i tredje hand
Elever och virdnadshavare har alltid mojlighet att vianda sig till ansvarig
utbildningschef, exempelvis om man inte &r ndjd med hur ett klagomél har
hanterats av rektor.

Genom forvaltningens och skolornas webbplatser

Utbildningsforvaltningen ingéar i Goteborgs stads allménna synpunktshantering for att ta
emot klagomal mot utbildningen. Pa forvaltningens webbplats och pé samtliga skolors
webbplatser hinvisas till Goteborgs stads formuldr for synpunkter. Klagomél som ldmnas
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hir inkommer antingen till férvaltningens centrala infobrevlada eller till respektive skolas
infobrevlada. Klagomal som inkommer till den centrala infobrevladan fordelas till
ansvarig utbildningschef. Utbildningschefen avgor om klagomalet ska hanteras av aktuell
skolenhet som forsta instans eller direkt av utbildningschef. Klagoméal som inkommer till
respektive skolas infobrevldda ldmnas till ansvarig rektor.

Handlaggning av klagomal

Samtliga klagomaél ska besvaras skyndsamt. Bekréftelse pé att klagomalet 4r mottaget ska
ske omgaende.

Klagomal i enlighet med delegation

Enligt skollagen (2010:800) 4 kap. 8 § dr det huvudmannen som ska ta emot och utreda
klagoméal mot utbildningen. Huvudmannen kan enligt kommunallagen (2017:725) 7 kap.
5 § uppdra at en anstélld att besluta pa nimndens végnar i ett visst drende.

Utbildningsndmnden har delegerat ritten att utreda klagomal till rektor, utbildningschef
och avdelningschef. Vem som har drendet delegerat till sig dr beroende pa vad det ar for
typ av klagomal (se Vem hanterar klagomdlet?).

Vidare har 6vrig personal rétt att ta emot och svara pd klagomal som de bedomer inte
kréver vidare utredning, exempelvis i samtal med elev eller vardnadshavare om elevens
utbildning.

Vem hanterar klagomalet?

Klagomal hanteras olika beroende pa drendets karaktar.

Handlédggs av utbildningschef Handliggs pa skolenheten, Handliggs pa
(alt. avdelningschef) rektor skolenheten, ovrig
personal
— Klagomal som bedoms — Klagomal som krdver | Klagomal fran elev eller
vara av sadan art att de en avvagning eller vardnadshavare kan
krdaver en mer omfattande virdering och kan hanteras av ldrare, mentor,
utredning pa kréva vidare utredning | elevhélsa eller dvrig
huvudmannaniva. pa skolenheten. personal om drendet inte
— Klagomal dér den — Klagomal dér den behover utredas.
klagande inte dr n6jd med klagande inte &r n6jd
hur drendet hanterats pa med dterkopplingen
skolenheten. frén personal pa
skolenheten.
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Handlaggning av klagomal pa skolenheten

Klagomal hanteras i férsta hand av den som tagit emot det, exempelvis elevens
lérare.

a. Om lérare eller annan personal kan hantera och besvara klagomaélet utan vidare
utredning avslutas drendet har.

b. Om klagomalet krdver en avvigning, virdering eller bedoms kunna kriava
vidare utredning pa skolenheten lamnas klagomalet av l4rare/personal till rektor.
c. Klagomal som hanterats av ldrare/personal, dir den som ldmnat klagomaélet
inte dr ndjd med svaret, ldmnas ocksé dver till rektor.

Rektor skickar mottagningsbekréftelse till den som l&dmnat klagomalet.

Rektor dokumenterar och diariefor klagomaélet (se forvaltningens
dokumenthanteringsplan).

Rektor avgor 1 vilken utstrackning drendet behover utredas och gor vid behov en
utredning av klagomaélet.

Rektor ansvarar for aterkoppling till den som ldmnat klagomélet med information
om eventuella atgérder.

Utredning och aterkoppling dokumenteras och diariefors.

Om rektor inte kan hjidlpa den som ldmnat klagomal eller om denne fortsatt inte
ar nojd lamnar rektorn dver drendet med dokumenterat underlag till ndrmsta chef.

Handlaggning av klagomal pa huvudmannaniva

Klagomal av sadan art att de krdver en mer omfattande utredning p&4 huvudmannaniva,
eller drenden dér den som lamnat klagomal inte 4r ndjd med skolenhetens hantering,

utreds av representant for huvudmannen. Hadanefter beskrivs denne som utbildningschef,
da det vanligen &r fallet, men det kan dven vara avdelningschef i de fall ett klagomal
bedoms berdra fragor under dennes ansvarsomrade eller ha en mer

forvaltningsovergripande karaktér.

1.

Utbildningschef tar emot klagomélet

Ansvarig utbildningschef tar emot drendet och utser eventuellt en handldggare.
Mottagningsbekriiftelse till klaganden och information till berord rektor
Utbildningschef/handldggare skickar mottagningsbekréftelse till den som lamnat
klagomalet. Utbildningschef informerar berord rektor om hur klagomalet kommer
att hanteras.

Utredning

Utbildningschef/handlaggare utreder klagomalet.

Kommunikation

Utgangspunkten ar att utredningen genomfors genom kontakt med ansvarig
rektor och vid behov dven med annan personal pa skolenheten. Kontakt kan dven
behova tas med den som lamnat klagomaélet for eventuella kompletteringar.
Eventuell handlidggare har kontakt med utbildningschef under utredningens gang.
Forslag till bedomning och eventuella behov av dtgérder diskuteras med
utbildningschef.

Dokumentation

Utredningen ska dokumenteras och diarieforas.
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6. Utredningens resultat
Utbildningschef &r ytterst ansvarig for utredningens resultat. Utredningen ska
mynna ut i en beddmning och, vid behov, forslag pa dtgirder. Nar utredningen &r
fardig upprittas anmélan av delegationsbeslut i diariet och kopia av signerat
delegationsbeslut skickas till utbildningsforvaltningens centrala registrator.

7. Atgirder
Om utredningen visar att atgarder behover vidtas tar utbildningschefen kontakt
med beroérd rektor. Utbildningschefen ansvarar for att atgdrderna blir verkstillda.

8. Aterkoppling till klaganden
Utbildningschef ansvarar for aterkoppling till den som ldmnat klagomalet med
information om eventuella &tgirder, samt att all kommunikation dokumenteras
och diariefors.

9. Uppfoljning
Utbildningschef avgor om och pa vilket sétt drendet ska foljas upp.

Dokumentation och diarieféring av inkomna klagomal

Nir det géller de klagomal som inkommit skriftligt till, och hanterats pa en skolenhet, ska
klagomaélet diarieforas pé skolenheten. Tjansteanteckning skall vid muntligt inkomna
klagomal upprittas om rektor bedomer att det krdvs. Bedomningen utgar fran
dokumenthanteringsplanens formuleringar. Om en utredning har gjorts av rektor ska
utredning och aterkoppling dokumenteras och diarieforas pa skolenheten.

Klagomal som inkommer till huvudmannen (utbildningschef eller avdelningschef) direkt
eller via rektor ska diarieforas. Chef eller utsedd handléggare diariefor utredning,
aterkoppling/kommunikation med den som ldmnat klagomélet och annan vésentlig
dokumentation i drendet.

Systematiskt kvalitetsarbete

I skolenhetens systematiska kvalitetsarbete ingar att, i syfte att forbéttra verksamheten,
omhénderta de synpunkter som elever, vardnadshavare och andra lamnat pé utbildningen
genom klagomalshanteringen. Respektive rektor ansvarar for att sammanstélla och
analysera pa skolenhetsnivd medan huvudmannen har motsvarande ansvar pa
huvudmannaniva.

Information till elever, vardnadshavare och
skolenhetens personal

e Information om klagomélshanteringen finns publicerad pa
utbildningsforvaltningens webbplats samt pa varje skolas egen webbplats.

e Information om klagomélshanteringen ges till elever och virdnadshavare vid
skolstart och 16pande under l4séret vid behov.

e All personal informeras om klagomélshanteringen vid introduktionen som
nyanstélld. Information om klagomalshantering finns dven pé intranitet.

e Rektor ansvarar for att medarbetare har kinnedom om géllande rutin.
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