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Rutin for klagomalshantering inom kommunala
forskolor, skolor och annan pedagogisk verksamhet

Hantering av klagomal — en del av det systematiska
kvalitetsarbetet

Klagomal ir en tillgang i arbetet med att sikra en god utbildning i en trygg miljé inom
Nackas kommunala férskolor, skolor och 6ppen forskola, 6ppen fritidsverksamhet och
omsorg under tid dd férskola eller fritidshem inte erbjuds. Alla klagomal 4r viktiga eftersom
de identifierar forbattringsomraden i verksamheterna. Genom en vil utvecklad och
implementerad klagomalshantering far verksamhetens huvudman kinnedom om klagomal
och kan vidta limpliga utvecklings- och forbattringsatgirder.

Huvudmannens ansvar for rutiner

Huvudmannen ansvarar enligt 2 kap. 8 § skollagen (2010:800) f6r att utbildningen
genomfors 1 enlighet med de forfattningar som giller for utbildningen. Av 4 kap. 7-8 §§
skollagen foljer att om det vid uppfoljning, genom klagomal eller pa annat sitt kommer
fram att det finns brister i verksamheten, ska huvudmannen se till att n6dvandiga atgarder
vidtas. Huvudmannen ska dven ha skriftliga rutiner f6r ta emot och utreda klagomal mot
utbildningen. Det innebir dels en skyldighet att ta emot och dels en skyldighet att utreda
inkomna klagomal. Huvudmannen ska dven limna information om rutinerna pa limpligt
satt. Motsvarande bestimmelse avseende annan pedagogisk verksamhet finns i 25 kap. 8 §
skollagen.

Denna rutin avser klagomal pa kommunala férskolor, skolor och annan pedagogisk
verksamhet dir kommunstyrelsen dr huvudman. Valfiard skola utgér kommunstyrelsens
verksamhetsstod och hanterar och utreder klagomalen. Klagomal pa fristiende huvudmin
(exempelvis privat forskola eller skola) omfattas inte av denna rutin. Klagomal som r6r en
fristiende huvudman ska darfor hinvisas direkt till den fristiende huvudmannen for
hantering.

POSTADRESS BESOKSADRESS TELEFON E-POST SMs WEBB ORG.NUMMER
Nacka kommun, 131 81 Nacka Stadshuset, Granitvagen |5 08-718 80 00 info@nacka.se 716 80 www.nacka.se 212000-0167



2(3)

O

NACKA

KOMMUN

Tva olika sdtt att framfora klagomal

|. Direkt med den det beror

For att utveckla och férbittra verksamheten dr det viktigt att klagomal kommuniceras med
den det ber6r. Till exempel genom samtal mellan berérda i nira anslutning till den hindelse
som lett till klagomal.

e Klagomail fran elever, virdnadshavare eller annan limnas bor som huvudregel
limnas till narmast berérd personal pa forskolan eller skolan.

e Giller klagomalet verksamheten 1 stort pa en forskola, skola eller annan pedagogisk
verksamhet si bor klagomalet lamnas till forskolechef eller rektor.

e Om den som klagat vint sig till férskolechef eller rektor och inte 4r n6jd med svaret
sa kan en anmalan alltid goras direkt till verksamhetsstod pa Valfird skola pa mejl:
klagomalvalfardskola@nacka.se

2. Ldmna klagomal via kommunens kontaktcenter

Via webbformulir pa kommunens hemsida, www.nacka.se, finns mojlighet att limna
klagomal. Det gar ocksa att kontakta kommunen via e-post, sms eller telefon, eller beséka
ndgot av kommunens bibliotek.

e Skicka e-post till info(@nacka.se
e Skicka SMS 716 80

e Ringa 08-718 80 00

e Besoka niagot av kommunens bibliotek
e Skriva ett brev till Nacka kommun, 131 81 Nacka.

Om ett klagomal kommit in till kommunens kontaktcenter fordelas drendet enligt foljande:
e Giller klagomalet en forskola eller skola vidarebefordras klagomalet till f6rskolechef
eller rektor.
e Giller klagomalet en forskolechefs eller rektors tjansteutévning limnas klagomalet
till verksamhetsstodet pa Vilfird skola pa mejl: klagomalvalfardskola@nacka.se.

Vad hdnder efter att klagomalet kommiit in till kommunen?

Klagomal som kommer in tll forskolechef/rektor eller verksamhetsstod pa Vilfird skola
hanteras enligt foljande:
1. a) Klagomalet utreds och eventuella dtgirder med anledning av klagomalet vidtas.
b) Om en forskolechefs/rektors forsta utredning inte resulterar i att drendet anses
vara firdigutrett fordelas drendet i ett andra skede vidare till Vilfird skola dir en
arendeansvarig utses som sedan fortsitter med utredningen av drendet och foreslar
atgirder med anledning av klagomalet.
2. Forskolechef/rektor alternativt drendeansvarig pa Vilfird skola dterkopplar till den
klagande.
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3. Arendet avslutas och klagomalet med utredning aterrapporteras till Vilfird skola.
4. Vilfird skola sammanstaller arligen inkommande klagomal och rapporterar till
kommunstyrelsen.



