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System for hantering och rapportering av
klagomal och synpunkter

Bakgrund

Enligt skollagen ska huvudmannen ha skriftliga rutiner for att ta
emot och utreda klagomal mot utbildningen. I december 2016
beslutade utbildningsndmnden om hur synpunkter och klagomal ska
hanteras.

Skolinspektionen gjorde en kvalitetsgranskning av utbildnings-
ndmndens klagomélshantering inom grundskolan under véren 2017.
Skolinspektionen identifierade foljande utvecklingsomraden.

Huvudmannen behover gora skriftliga rutiner for klagomals-
hantering tillgénglig for personalen inom grundskolan. Av rutinerna
behover det framgi vem som dr ansvarig att ta emot, hantera och
utreda klagomalsdrenden sd att klagomélsérenden hanteras av rétt
instans. De skriftliga rutinerna ska enligt Skolverkets allménna rad
vara tillgéngliga for alla berdrda inom organisationen.

Skolinspektionen bedomer i sin granskning att huvudmannen delvis
saknar kdnnedom om de klagomél som inkommer och hanteras pé
grundskolorna. Huvudmannen behdver utarbeta rutiner for att
sammanstilla och analysera klagomal som ldmnas och hanteras pa
skolorna. Detta i syfte att forbéttra verksamheten genom att
identifiera savél framgéngsfaktorer som utvecklingsmdjligheter.

Utbildningsndmndens synpunkts- och klagomalshantering ska,
utdver skollagen och de allmédnna raden om systematiskt
kvalitetsarbete, ocksé utgd fran stadens program for kvalitets-
utveckling. Enligt programmet &r det angelédget att verksamheterna
strukturerat tar tillvara de synpunkter som kommer in och anviander
dem som underlag i sitt dagliga utvecklingsarbete. Varje nimnd och
styrelse har ansvar for att folja upp synpunkter och klagomal fran
stockholmarna. I den sérskilda redovisningen vid tertialrapport 1 och 2
ska samtliga ndmnder beskriva hur de under perioden har arbetat med
hantering av synpunkter och klagomal fran stadens invanare. |
redovisningen ska dven anges antal inkomna klagomal och synpunkter,
kategoriserade i huvudomraden, exempelvis bemoétande, tillgdnglighet
och insatsinnehdll samt en sammanfattande redovisning av vilka
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atgirder som har vidtagits.” I nuldget redovisar inte utbildnings-
ndmnden sin synpunkts- och klagoméalshantering enligt anvisningarna i
tertialrapporter och verksamhetsberéttelser utan hér redovisas endast
anmalningar till Skolinspektionen/Barn- och elev-ombudet samt
reklamationer av skolskjuts.

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 drende som har
baring pa en enskild eller annan narstdende och som kréver en aktiv
atgérd.

Synpunkt

Med synpunkt avses ett uttalande frdn ndgon om forvéntningar pd
verksamheten som inte har uppfyllts eller har 6vertréaffats. Med
synpunkter avses ocksa forslag som beror verksamhetens kvalitet.

System for insamling, analys och rapportering av
synpunkter och klagomal, pa tre nivaer

Systemet ska borja anvéndas fran och med 2018-01-01. Systemet
avser synpunkter och klagomal som enheter tar emot fran invanarna
och giller for samtliga enheter inom utbildningsforvaltningen,
inklusive enheter inom central férvaltning.

Rapporteringen mellan nivaerna ska ske i webb-ILS i ett sdrskilt
formulér for detta och rapporteras till huvudman i tertialrapport och
verksamhetsberittelse. Enheterna ldmnar rapporteringen
tillsammans med uppf6ljningen av mal, dvs. dels i tertialrapport 2,
vilket aterrapporteras samlat i nimndens verksamhetsberittelse,
dels 1 sin verksamhetsberittelse, vilket dterrapporteras samlat i
ndmndens tertialrapport 1.

Enhetsniva

Respektive enhetschef ansvarar for att enheten tar emot, utreder,
besvarar och dokumenterar synpunkter och klagoméal samt samlat
analyserar synpunkterna och klagomalen som en del i det
systematiska kvalitetsarbetet och rapporterar till respektive
avdelning. Skolenheterna ska ha en utsedd ansvarig for klagomal
och synpunkter.
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Statistik om antalet klagomal per kategori rapporteras i ILS-webben
i samband med ndmndens tertialrapport och verksamhetsberéttelse
(VB).

Kategorier for synpunkter och klagomal pa skola:
e Skolsituation for barn/elev
e Diskriminering och krinkande behandling av barn/elev'
e Fysiska miljoer, exempelvis lokaler
e Ovrigt

Kategorier for synpunkter och klagomal pa administrativa enheter
inom central forvaltning har inte hunnit diskuteras i gruppen.
Kategorier som ticker behovet tas fram innan arsskiftet.

Avdelningsniva

Respektive avdelningschef ansvarar for synpunkts- och
klagomalshantering inom avdelningen. Enligt nimndens rutin for
hantering av synpunkter och klagomaél vid Stockholms stads
utbildningsndmnd ska varje avdelning ha en utsedd handldggare for
synpunkter och klagomal.

Varje avdelning ansvarar for att ta emot, utreda, besvara,
dokumentera de synpunkter och klagomal som kommer direkt in till
avdelningen och avser avdelningens verksamhet eller &r
overlamnade fran underliggande enhet. Varje avdelning ansvarar
ocksa for att i samband med tertialrapportering och
verksamhetsberittelse gdra en sammanstillning och analys av de

synpunkter och klagomal som kommer in till avdelningens enheter i
ILS-webben.

Forvaltningsniva

Samordnaren for hanteringen av synpunkter och klagomal
sammanstéller och gor en analys av de underlag som avdelningarna
lamnar, for rapportering i tertialrapport och verksamhetsberittelse.

Systemstdd for rapporteringen

e Pa skolornas webbplatser ska ett formulér installeras dér
klagomal kan anmélas. Viss statistik som underléttar
rapportering kan genereras via formuléret.

e Klagomalet och svar ska dokumenteras i diariesystemet.

e [LS-webben anvinds for att samla in statistik om klagomal
fran enheterna och aggregeras och sorteras enligt
kategorierna ovan. For rapporteringen anvéander respektive

! Ska inte forvixlas med rutinen for att anméla krinkande behandling till
Error! Use the Home tab to apply Rubrik 1to  huvudman. Detta &r ett sétt for elev eller anhérig till elev att anmila klagomal pa
the text that you want to appear here. diskriminering eller krinkande behandling.
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enhet sig av den statistik som gér att ta fram via
webbformuléret och diariet. For att kunna soka ut antalet per
kategori, maste enheterna anvdnda sokbara begrepp i
fritextfaltet 1 diariet.



