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Rutin vid hantering av klagomal

Detta &r en végledning till ledare och medarbetare som kan utgora ett stod nir nagot barn eller
vardnadshavare uttrycker klagomal pa verksamheten. Hantering av klagomal ar en del av ett
stdndigt pagaende forbattringsarbete for verksamheten och en del av det systematiska
kvalitetsarbetet.

Bemdétande: Ett klagomal skall ses som en mojlighet att uppmérksamma problem och vidta
atgdrder for att forbéttra verksamheten. Ett klagomal skall dérfor bemdotas med respekt for den
klagande utan forutfattade meningar om innehall eller resultat.

Information om att klagomal kan lamnas

Fordldrar far information nir deras barn borjar i forskolan om att synpunkter och klagomal
kan ldmnas pa verksamheten och hur det kan ske. Informationen finns ocksa pa forskolans
hemsida.

Att lamna klagomal
Klagomal kan ldmnas per e-post, telefon, brev eller genom personligt méte. Klagomal kan
ocksa ldmnas anonymt.

Ansvarig

Rektor dr ansvarig for processen kring hantering av klagomal pd verksamheten. Om
klagomalet avser rektorns hantering av en viss frdga skall klagomalet hanteras av
huvudmannen och dérefter lamnas till kommunen.

Tid for utredning
Utredning skall ske s& snabbt som mojligt. En forsta aterkoppling till den klagande skall ske
inom tva dagar.

Definition av klagomal

Det &r inte helt l4tt att faststédlla vad som ryms i begreppet klagomal och man kan tolka det
snavt eller brett. En enkel och vigledande definition ar att ett klagomal ska vara ett tydligt
uttryckt missndje med en tjinst eller service som forskolan Fjérilen tillhandahallit och som
inte infriat stillda forvéntningar.

Det ror saledes tjdnsternas och servicens kvalitet samt omsténdigheterna kring sjélva
utforandet. Det dr denna typ av kritik som dr foremal for klagomalshanteringen. Darmed
omfattas inte enklare synpunkter, det vill sdga: enklare asikter, uppfattningar och forslag.

En bra rutin nir du kdnner dig oséker pd om det handlar om ett klagomal eller en synpunkt ar
att friga den som kontaktat dig sa att ni &r 6verens om vad som skall hdnda efter samtalet.
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Nar klagomal inkommer
Du som tar emot klagomélet informerar dvriga i arbetsgruppen for en gemensam
handldggning.

.FORSKOLAN FJARILEN.

Den som tar emot klagomalet informerar den klagande om hur processen gér till, det vill sdga
verksamheten undersoker — analyserar — &tgérdar - aterkopplar/foljer upp.

Rektor ansvarar for att nddvandig dokumentation gors. Det dr viktigt att dokumentera samtal
med den klagande och andra berdrda personer, beslut som har fattats mm. eftersom vi behdver
kunna visa pé vad som har gjorts 1 drendet om det gar vidare till kommunen.
Dokumentationen ska forvaras pé sikert stille utan dtkomst for obehoriga.

Vid allvarligare klagoméal pd medarbetare fran barn/forédldrar ska rektor och personalansvarig
kontaktas. Detta for att dels ur ett arbetsgivarperspektiv kunna stotta medarbetare, dels for att
ur ett brukarperspektiv sékerstélla att barnet far den utbildning denne har rétt till.

Undersoka hiandelsen/klagomalet
Samla information om handelsen/klagomalet genom att prata med berdrda personer (kom ihag
att dokumentera).

Las igenom dokumentation exempelvis protokoll, tidigare fattade beslut, rutinbeskrivningar,
information pa intrandtet mm som ror det aktuella klagomalet.

Definiera och skriv ned de klagomalspunkter som den klagande framfor. Kontrollera sedan att
du uppfattat klagomaélet korrekt. Du kan ocksé lata den klagande skriftligt nedteckna sina
klagomalspunkter. Dessa blir da léttare for dig att bemota/bearbeta.

Kontrollera fakta, den information du har fatt in, och bedom om den verkar sannolik.
Exempelvis kan du behova folja upp erhallen information genom att prata med berérda
personer flera gdnger. Var ocksd uppmirksam péd vad som é&r fakta och inte.

Analysera informationen

Sammanstill den insamlade informationen pa papper och dra slutsats om klagomalet &r
relevant och om det behover atgirdas. Om klagomaélet redan har atgirdats eller om férskolan
har agerat enligt befintliga rutiner och styrdokument och pa sa sétt ”lagger ner drendet” ska
den som har framfort klagomalet fa en motivering till detta.

Atgirda klagomalet
Utifran analysen vidta lampliga atgdrder. Om drendet faller under redan befintliga rutiner ska
dessa anvindas, exempelvis:

e Likabehandlingsplan, diskriminering, trakasserier, krinkande behandling
e Personaldrende: kontakta forskolechef och personalansvarige.
e Arbetsmiljoplanen

For darenden som inte kan 16sas direkt ska planerade dtgarder dokumenteras.

Aterkoppla/félja upp
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Under processens gang behdver Du aterkoppla till den klagande om drendets utveckling, dt
vill sdga vilka dtgdrder som har vidtagits eller kommer att vidtas, beslut som har fattats ochd %
var nadgonstans i processen klagomalet befinner sig.

Nér atgidrder genomforts ska dessa f6ljas upp och den klagande ska fa besked om resultatet
och bedomning ska goras om ytterligare atgérder behover vidtas for att komma tillrdtta med
klagomalet. Informera den klagande om hur de kan ga vidare med sitt klagomal om de inte &r
ndjda, ndmligen att vinda sig till utbildningskontoret i Umea Kommun.

Diarieféring
Den som handlagger drendet fyller 1 blanketten som sétts in 1 en pdrm som forvaras pa

enheten eller laggs in 1 en digital mapp. Forskolechef ansvarar for att klagomalshanteringen
diariefors.



