EUROPASKOLAN
ROGGE

Rutin for klagomalshantering

En vél fungerande klagomalshantering &r ett av flera konkreta satt att arbeta med
kvalitetsfragor. Vi pa Europaskolan Rogge tar tacksamt emot idéer, synpunkter och klagomal
nar det galler var verksamhet. Féljande rutin ska tillampas, nar det galler hur klagomal och
forslag ska tas om hand.

Klagomal ska tas om hand, utredas och atgardas

Information om Europaskolan Rogge klagomalshantering ska finnas tillganglig pa skolans
kansli och pa skolans webbplats. Anstéllda vid Europaskolan Rogge ska ocksa i de dagliga
motena med elever och foraldrar uppmuntra dessa att ta upp sadant som de ar missnojda med,
men ocksa att komma med forslag om hur problem de ser kan losas och forbattringar goras.

Mottagandet av klagomal

Oavsett hur ett klagomal eller forslag kommer till skolans kdnnedom, ska det beaktas och
omfattas av Europaskolan Rogge rutin for utredning och atgardande av klagomal.

Klagomal kan lamnas pa det sétt den klagande tycker ar lampligt, till exempel muntligt pa
telefon, vid personliga moten, via e-post och SchoolSoft samt via formuldr. Aven anonyma
klagomal ska tas om hand och utredas.

Alla som lamnar klagomal och forslag ska bemotas med vénlighet och respekt samt
informeras om Europaskolan Rogge rutiner for klagomalshantering.

Mottagandet av ett klagomal ska vara inriktat pa att hitta en for berérda parter acceptabel
I6sning pa det problem som tas upp.

Den som tar emot ett klagomal ska i forsta hand hanvisa till den pa skolan som ansvarar
praktiskt for handlaggningen av den fraga klagomalet galler. Detta darfor att ett uppkommet
problem som regel bor I6sas dér det uppstod, med de berdrda parterna direkt involverade. Om
man som mottagare av ett klagomal kanner sig osaker pa hur man ska hantera situationen ska
man hanvisa den klagande till rektor.

Om den klagande sa 6nskar ska denne fa tala med eller kontaktas av skolans rektor.



Dokumentation av inkomna klagomal

Alla klagomal bor dokumenteras. Den som kommer med klagomal kan ha rétt till rattelse.
Alla klagomal &r kanske inte befogade. Just darfor ar dokumentationen viktig for att
mojliggora att detta kan utredas pa ett sa opartiskt satt som majligt.

Den pa skolan som slutligen har att hantera det inkomna klagomalet ar ansvarig for
dokumentationen. Om klagomalet bedéms som allvarligt, bor det vidimeras av den klagande
genom att denne skriver under att han/hon godkanner anteckningen om uppgifterna som
ldmnats.

Det &r viktigt att hitta en avvagning dar rena smasaker och enstaka missforstand inte
dokumenteras. Sadant som till exempel kan rattas till med ett enkelt fortydligande ska inte
dokumenteras. Samtidigt ar det betydelsefullt att notera klagomal som kan leda till att vi ser
mojligheter till forbattringar av arbetssatt och/eller arbetsrutiner — och att vi darmed kan
genomfora dessa. Om det uppstar oklarhet om en inkommen fraga ska bedémas vara ett
klagomal, och om den ska dokumenteras eller inte, avgors detta av rektor.
Dokumentationen ska innehalla féljande:

« Kortfattad beskrivning av vad klagomalet galler

« Vem som lamnat och vem som tagit emot klagomalet

« Forslag pa losningar/atgarder som den klagande framfor

 Vem som ska ansvara for klagomalet pa skolan

« Uppgift om vidtagen atgard

« Datering av samtliga uppgifter hdr ovan

Dokumentation laggs i sarskild mapp, markt klagomalshantering, pa skolans kansli.

Atgardshantering

Alla klagomal som dokumenteras ska utredas och bor utmynna i ett forslag till beslut. Beslutet
kan antingen vara att synpunkten/klagomalet inte foranleder nagra atgarder, eller ett forslag
om att vidta vissa atgarder, alternativt en redovisning av vilka atgarder som vidtagits.

Rektor ska i forekommande fall — sa som vid samtliga allvarliga klagomal — erhalla kannedom
om detta for eventuellt stallningstagande och beslut.

Efter det att utredning av ett klagomal fardigstallts och beslut fattats, ska detta aterkopplas till
den klagande om denne &r kind. Aterkoppling bor ske sa snart som majligt efter att beslut
fattats, dock inte senare &n en vecka efter beslutet. Aterkoppling gors av den som varit
ansvarig for att utreda klagomalet.



Uppfoljning

Atgarder till foljd av inkomna klagomél kan vara av olika karaktar. Enklare atgérder blir
omedelbart en del av I6pande rutiner. Andra behov av atgarder kan féranleda 6versyn av
arbetssatt och/eller administrativa rutiner. Rektor har ett huvudansvar for att utredning av
klagomal gors, att beslutade atgarder genomfors och implementeras i verksamheten samt gors
kanda for alla som berors av beslutet/atgarden i fraga.

Rektor ansvarar for att styrelsen uppmarksammas pa klagomal som kraver styrelsens
kannedom under pagaende verksamhetsar.



