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1. INLEDNING

Dessa rutiner géller all verksamhet inom barn- och ungdomsférvaltningens verksam-
hetsomraden, det vill séga 6ppna forskolan, pedagogisk omsorg, forskola, grundskola
och grundsarskola. Bade barn, elever och foraldrar kan lamna en synpunkt eller ett
klagoméal. Med “synpunkt” avses ett vidare begrepp an klagomal och inkluderar dven
berom eller forslag.

Genom synpunkter och klagomal kan brister och forbattringsmojligheter uppmark-
sammas och atgardas. Barn- och ungdomsforvaltningen i Jarfalla ser darfor kla-
gomalsrutiner som en viktig del i forvaltningens systematiska kvalitetsarbete.

2. SKOLLAGENS BESTAMMELSER OM KLAGOMALSHANTERING

Enligt 4 kap. 7-8 88 skollagen ska alla huvudman ha skriftliga rutiner for att ta emot
och utreda klagomal mot utbildningen. Om handléggningen av ett klagomal visar att
det finns brister i verksamheten ska huvudmannen se till att nédvandiga atgarder
vidtas for att komma till ratta med bristerna.

Det ar upp till varje huvudman att sjalv utforma rutinerna samt bestimma hur kla-
gomalshanteringen ska organiseras. Huvudmannen ska vidare informera barn, elever
och foraldrar om rutinerna sa att de vet hur de ska ga tillvaga for att lamna en syn-
punkt eller klagomal.

3. FORHALLNINGSSATT

Klagomal och synpunkter ska alltid tas pa allvar och hanteras skyndsamt. Samtliga
medarbetares forhallningsséatt ska praglas av:

En positiv, 6ppen, &rlig och serviceinriktad attityd.

Information som skapar realistiska forvantningar.

Klagomal och synpunkter valkomnas, bade muntliga och skriftliga.

Klagomal och synpunkter ger maéjlighet till forbattringar.

Skyndsam aterkoppling med en bekraftelse om att klagomalet eller synpunkter
tagits emot.

4, RUTINER PA RESPEKTIVE ENHET
Samtliga enheter ska informera om féljande gang for klagomalshantering:

e Synpunkter och klagomal som rér den dagliga verksamheten ska i forsta hand
tas emot och hanteras av berord personal.

e | andra hand hanteras synpunkter och klagomal av rektor eller férskolechefen.
Detta géller exempelvis om en foréalder av nagon anledning inte vill eller kan
vanda sig till direkt till personalen eller om &mnet &r av den karaktéren att
den bor behandlas pa ledningsniva.

e Pa kommunala for- och grundskolor &r det kommunen som ar huvudman. Till
barn- och ungdomsforvaltningen pa Jarfalla kommun kan klagomalslamnare
vanda sig om det galler 6vergripande fragor som rektorn eller forskolechefen
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inte kan svara pa. Hit kan en klagomalslamnare ocksa vanda sig om denne
vill ga vidare med sitt klagomal efter att ha vidtalat rektor eller forskolechef.

5. VAD BOR SYNPUNKTEN ELLER KLAGOMALET INNEHALLA

En synpunkt eller ett klagomal bor innehalla:
e Namn och kontaktuppgifter
e Uppgift om vilken verksamhet som synpunkten eller klagomalet galler
e Kortfattad beskrivning av synpunkten eller klagomalet

Det gar bra att vara anonym nar man lamnar en synpunkt eller klagomal, men for att
fa svar kravs att kontaktuppgifter fylls i.

6. WEBBFORMULAR

Klagomal eller synpunkter riktade till barn- och ungdomsforvaltningen kan lamnas
skriftligt via ett anpassat webbformular som finns pa kommunens hemsida:
Missndjd? - Jarfalla kommun

7. DOKUMENTATION OCH UPPFOLJNING

Alla inkomna klagomal och synpunkter registreras och blir en allman handling. Det
innebar att andra kan ta del av klagomalet. | vissa fall kan uppgifter i en allman hand-
ling sekretessbeldaggas.

Samtliga synpunkter och klagomal foljs upp och i de fall brister identifieras ska nod-
vandiga atgarder vidtas for att komma till ratta med bristerna. Grundprincipen &r att
synpunkten eller klagomalet ska hanteras sa nara berérd verksamhet som majligt.

Barn- och ungdomsforvaltningen stravar efter att aterkoppla till uppgiftslamnaren om
den fortsatta hanteringen av synpunkten eller klagomalet inom tva arbetsdagar.

8. KLAGOMAL MOT FRISTAENDE VERKSAMHETER

Klagomal mot en fristdende verksamhet ska lamnas till huvudmannen for den verk-
samheten. Huvudmannen for den fristdende verksamheten har pa samma satt som en
kommunal huvudman ett ansvar for att ta emot och utreda klagomal.
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