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Utbildningsnamndens rutin for hantering av synpunkter och klagomal

Bakgrund

Skollagen innehaller ett tydligt krav pa systematiskt kvalitetsarbete. Dar framgar ocksa att
kvalitetsarbetet pa enhetsniva ska genomfdéras under medverkan av larare, forskollarare, ovrig
personal och elever. Elevernas vardnadshavare, barn i forskolan och deras vardnadshavare ska ges
mojlighet att delta i arbetet. Syftet ar att sdkerstalla verksamhetens kvalitet och likvardighet med
utgangspunkt i skollag, laroplan och andra skolférfattningar. Arbetet ska vara inriktat pa att uppfylla
utbildningens mal. En del i kvalitetsarbetet &ar att atgarda de brister som framkommer vid
uppféljningar, men ocksa de som visas genom framforda klagomal. Fér att huvudmannen systematiskt
ska atgarda brister som framkommer via klagomal ska det finnas en skriftlig rutin for hur klagomal tas
emot och utreds. Information om rutinerna ska lamnas pa lampligt satt (Skollagen 2010:800 4 kap 8

§).

Den har rutinen ska foljas for alla inkomna klagomal och synpunkter som berér utbildningsnamnden i
Ljusdals kommun. Den riktar sig till forvaltning, rektorer och personal som arbetar med barn och elever
pa enhetsniva och forvaltningsniva. Rutinen ska ocksa finnas tillgénglig for personer som kommer i
kontakt med verksamheterna och 6nskar lamna klagomal eller synpunkter. Information som kan
anvandas for att lamna skriftliga klagomal och synpunkter ska finnas tillgangliga pa andra sprak.
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Vad riaknas som synpunk/klagomal?

Med synpunkt menar Ljusdals kommun &sikter kring kommunens verksamhet eller service som
framforts av barn, elever eller vardnadshavare. Synpunkter kan ocksa lamnas nar férvantningarna
Overtraffats, alternativt som forslag till forbattringar eller utveckling av den verksamhet som bedrivs.

Klagomal ar en synpunkt fran en person som kommit i kontakt med en verksamhet vars forvantningar
i nagot avseende inte uppfyllts.

Vidare i denna rutin kommer klagomal och synpunkter endast bendmnas med samlingsbegreppet
klagomal.

Overklaganden av beslut inom utbildningsndmndens omrade kategoriseras inte heller som klagomal
utan foljer regelverket for 6verklagan (Skollagen 2010:800 28 kap).

Anmalningar om direkta fel, t ex pa utrustning pa lekplats, eller pa en byggnad, rdknas inte som
klagomal eller synpunkt.

Rutinens syfte
¢ Att ge personer som kommer i kontakt med de verksamheter som lyder under utbildningsnamnden
mojlighet att framfora klagomal pa ett enkelt satt.
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o Att fanga upp klagomal sa nara barnet/eleven som maijligt.

¢ Att ge verksamheterna och férvaltning mojligheter att pa ett systematiskt satt anvanda klagomal som
underlag i utvecklingsarbetet inom verksamheterna. Pa sa satt kan brister eller fel upptacktas och
risker identifieras. Det medfor att verksamheternas forebyggande arbete och atgardande aktiviteter
starks, samtidigt som upprepning av fel och brister motverkas. Patalade positiva erfarenheter kan pa
motsvarande satt starka utvecklingsarbetet och spridas i organisationen.

¢ Att utbildningsndmnden, forvaltning och rektorer ska verka for ett klimat dar klagomal ses som en
tillgang i forbattringsarbetet. Inkomna klagomal &ar en viktig del av kvalitetsarbetet och en
utgangspunkt for planeringen och genomférandet av atgarder genom forbattringar.

Omfattning
Rutinen géller for alla verksamheter som bedrivs inom utbildningsndmnden i Ljusdals kommun.

Limna synpunkter/klagomal

Klagomal ldamnas foretradelsevis via kommunens e-tjanst men det gar ocksa att lamna klagomal
muntligt eller i andra skriftliga former, t ex pa egna papper eller via e-post. For att arbetet med
klagomal ska kunna ske systematiskt sa att verksamheterna tar vara pa de erfarenheter de far ta del
av, ska alla klagomal dokumenteras skriftligt. Darfor ar det bast for den som lamnar klagomalet om
hon/han sjalv lamnar sitt klagomal skriftligt, eftersom hon/han da far anvanda sina egna ord for att
uttrycka sig. Vid behov ska mottagande personal hjalpa till genom att skriva ner klagomalet.

| anmalan anges klagomalet, vilken enhet/verksamhet som klagomalet rér, datum och eventuellt
anmalare. Om personen som lamnar ett klagomal dnskar fa aterkoppling ska dven kontaktuppgifter
lamnas. Det gar dock bra att [amna klagomal anonymt.

Klagomal som lamnas via e-tjansten hanteras av férvaltningen och vidareformedlas sedan till ansvarig
rektor. Klagomal som lamnas muntligt eller pa annat skriftligt satt diariefors av rektor. Ett skriftligt
lamnat klagomal ska bekraftas som mottagen inom fem dagar.

Felanmdlan

Anmalningar om direkta fel, t ex pa utrustning pa lekplats, eller pa en byggnad, rdknas inte som
klagomal eller synpunkt. For att kunna atgarda felanmalningar snabbt sd att person- och
materialskador kan undvikas ska dessa goras specifikt. Personalen pa enheterna, pa férvaltning och i
kommunens vaxel (0651-180 00; kommun@ljusdal.se ) kan vara behjalpliga med detta.



LJUSDALS g KOMMUN

Dokumenttyp
Rutin

Dokumentnummer
Id: 1477847

Upprattad | Sida
2021-03- 4 (6)
17

Upprittad av
Utbildningsférvaltningen
Anna Wikstrand
Kvalitetsstrateg

Faststalld av
Utbildningsférvaltningen
Carina Bryngelsson
Forvaltningschef

Senast reviderad

Process for synpunkts-/klagomalshantering
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Offentlighetsprincipen och GDPR

Alla handlingar som inkommer till kommunen ska diarieféras och vara offentliga, dvs tillgdngliga for
allmanheten, den s.k. offentlighetsprincipen (Tryckfrihetsférordningen 2 kap). Syftet med principen ar
att sdkerstalla att allmdnheten har insyn i myndigheternas verksamhet. Inkomna klagomal och
synpunkter omfattas i normalfallet av offentlighetsprincipen. | enskilda fall av kanslig karaktar, t ex om
enskild individ, kan inkomna handlingar, eller delar av dem, sekretessbeldggas vid begdaran om
utlamning (Offentlighets- och sekretesslagen 21 kap §3, 23 kap §1-2). De personuppgifter som barn,
elever eller vardnadshavare lamnar nar ett klagomal lamnas hanteras enligt GDPR (las mer pa
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www.ljusdal.se).
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Personal inom utbildningsnamndens verksamheter ansvarar for att:

o Atgérda enklare klagomal direkt.

¢ Informera om hur det gar till att lamna klagomal, vilket kan inkludera att ldmna information om e-

tjdanst, kontaktuppgifter, hemsidesadress och rutin.

¢ Ta emot och dokumentera muntliga klagomal och vid behov hjalpa till sa att skriftligt klagomal kan

lamnas.

¢ Skyndsamt lamna klagomalet vidare till rektor.
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¢ Vid allvarliga anmaélningar kring forhallanden som innebér risk for personskada eller materiell skada
ska narmaste rektor informeras omedelbart.

Rektor ansvarar for att:
¢ Information om hur det gar till att [amna klagomal finns tillgdnglig pa enheten for barn, elever,
vardnadshavare och personal.

¢ Personalen ar informerad om vilka ansvarsuppgifter de har och hur processen ser ut for hantering av
klagomal.

e Inkomna klagomal dokumenteras och diarieférs. Arenden som inkommer via e-tjanst diarieférs av
namndsekreterare och skickas till rektor for hantering.

¢ Mottagande av klagomal bekraftas till den som lamnat synpunkten inom fem dagar, helst med
uppgift om hur darendet kommer att behandlas fortsattningsvis och med kontaktuppgifter till den som
ansvarar for den fortsatta hanteringen.

¢ Inkomna klagomal vid respektive enhet tas om hand, atgardas, dokumenteras och aterkopplas till
den som lamnat klagomalet.

* Aterkoppling till den som lamnat klagomal diariefors.
¢ Vid behov lamna klagomalet vidare till férvaltningschef.
¢ Vid behov samla anmalaren och berérd personal for dialog om atgarder.

¢ Klagomal som beror enskildas personliga forhallanden omfattas av regler om sekretess och
tystnadsplikt.

¢ Kontaktar namndsekreterare for att gora sekretessprévning nar handlingar begars ut av allmanheten.

¢ En sammanstéllning 6ver enhetens inkomna klagomal lamnas minst tva ganger (31/1 och 31/8) per
ar, till forvaltningschef och kvalitetstrateg i samband med terminsavstamning och lasarsavstamning.

¢ Sammanstallning och analys av atgarder anvands som underlag for att forebygga fel och brister,
utveckla verksamheten och identifiera nya eller ej tillgodosedda behov. Sammanstallningen ar
underlag i enheternas systematiska kvalitetsarbete.

Forvaltningschef ansvarar for att:
¢ Det finns rutin och blankett (e-tjanst) for klagomal.

e Sakerstaller att klagomalshanteringen ar andamalsenligt och att rutinen foljs.

¢ Information om hur det gar till att Iamna klagomal finns pa kommunens hemsida.

¢ Informationen utformas sa att den ar tillgdnglig for personer med olika funktionsnedsattningar.
¢ Informationen ar tillgdnglig pa andra sprak som finns representerade i verksamheterna.

e Informationen utformas sa att det tydligt framgar att klagomal ska kunna ldamnas pa olika satt t ex
genom e-tjanst, pa annat skriftligt satt eller via samtal med personal.
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¢ Inkomna klagomal som ror specifik enhet skickas vidare till enheten for diarieforing, svar och
atgardande. Klagomal av 6vergripande karaktar dokumenteras och diarieférs pa férvaltningen.

e Klagomal som berér enskildas personliga forhallanden omfattas av regler om sekretess och
tystnadsplikt (GDPR).

¢ Sekretessprévning gors nar handlingar begars ut av allmdnheten for att skydda kansliga uppgifter
och individers personliga integritet (inklusive uppgifter om enskild personal).

¢ De Klagomal som inkommit sammanstélls pa ett samordnat och systematiskt satt och att de
analyseras och anvands i utveckling och forbattring.

e Sammanstallningen omfattar klagomal, vidtagna atgédrder och uppféljning av resultatet, samt att
uppgifterna i sammanstallningen ar avidentifierade.

¢ Sammanstallning och analys av atgarder och resultat anvands som underlag for att férebygga fel och
brister, utveckla verksamheten och identifiera nya eller ej tillgodosedda behov. Sammanstallningen
anvands i det systematiska kvalitetsarbetet.

* Rapportera forekomsten av klagomal inom utbildningsndmndens verksamhetsomrade till namnden
minst tva ganger per ar i samband med terminsrapport och lasarsrapport (februari och september).

Kontaktuppgifter Adress: Ljusdals kommun, 827 80 Ljusdal
E-postadress: kommun@ljusdal.se

Telefon véxel: 0651-180 00

www.ljusdal.se


http://www.ljusdal.se/

	Vad räknas som synpunk/klagomål?
	Rutinens syfte
	Omfattning
	Lämna synpunkter/klagomål
	Felanmälan
	Process för synpunkts-/klagomålshantering
	Offentlighetsprincipen och GDPR
	Ansvar och tillvägagångssätt
	Personal inom utbildningsnämndens verksamheter ansvarar för att:
	Rektor ansvarar för att:
	Förvaltningschef ansvarar för att:


