pysslingen

FORSKOLOR

reviderad/CL
2020-04-29

Chefshandledning: Klagomal mot utbildningen

En vardnadshavare som har ett klagomal ska kunna Iamna det till vem som helst i personalen som barnet
kanner fortroende for eller till representant for huvudmannen. Klagomalet kan vara muntligt eller skriftligt och
ska kunna lamnas direkt, via webbformular, per telefon, pa blankett eller via e-post. Vissa klagomal kan utredas
direkt av dig som rektor, medan andra beh&ver utredas av skolchef och/eller oberoende person fran ndgon av
staberna HR eller kvalitet. Utgdngspunkten ar att beslut eller besked om hur situationen l6sts lamnas till
anmélaren senast 10 arbetsdagar fran det att anmélan inkom.

OBS! Om du som rektor eller skolchef tar emot klagomal fran kommunen eIIer skollnspektlonen betraktas
klagomalet som en anmélan (se separat

Som ett stéd fér dig som chef har vi tagit fram denna chefshandledning med en steg- for- steg- guide

Steg- for- steg-guide:

Steg | Aktivitet Vad ska go6ras? Nar

1. Klagomal inkommer

Den i personalen som mottar ett muntligt Lépande over
klagomal ska erbjuda vardnadshavare att sjalv | aret.
lamna ett skriftligt klagomal, i férsta hand till Vid inkommet

1.1 Vardnadshavare lamnar
klagomal p& utbildningen.

rektor. klagomal
. . samma dag
Har klagomalet lamnas muntligt ska den som eller dagen

mottagit klagomalet nedteckna klagomalet och | gfter.
skicka eller Iamna skrivelsen omgaende till
rektor.

Den i personalen som mottar ett skriftligt
klagomal skickar klagomalet omgaende till
rektor.

Pa Pysslingen Forskolors och varje férskolas
webbplats under fliken kontakt finns
information och lank till kontaktuppgifter for
klagomal.

https://www.pysslingen.se/forskolor/kontakt/la
mna-synpunkter/

1.2 Beddma klagomalet 1.2.1 Om rektor bedémer att klagomalet rér en | Omgéende vid
krankning félj Chefshandledning: Anmalan, beddmning av
. flini stard . klagomal.
- M . Samma dag
krénkande och sarbehandling i verksamhet eller dagen
efter.

1.2.2 Om rektor bedémer att klagomalet ror

tilloud eller olycksfall, f6lj Chefshandledning:



https://docs.google.com/document/d/1vJ5pjYny1GxflCUfiXNT5gNUJO2zbP1fxtWPXt_BZYI/edit
https://www.pysslingen.se/forskolor/kontakt/lamna-synpunkter/
https://www.pysslingen.se/forskolor/kontakt/lamna-synpunkter/
https://docs.google.com/document/d/15jtIpxV5arN4P9rOz4OwPUrzLycgxubkKpzYV-hOoJA/edit
https://docs.google.com/document/d/15jtIpxV5arN4P9rOz4OwPUrzLycgxubkKpzYV-hOoJA/edit
https://docs.google.com/document/d/15jtIpxV5arN4P9rOz4OwPUrzLycgxubkKpzYV-hOoJA/edit
https://docs.google.com/document/d/1Ll1mwHcWiXODuVJ6yOOKvOIRxTMiPfqlYX04ppDzwtI/edit
https://docs.google.com/document/d/1Ll1mwHcWiXODuVJ6yOOKvOIRxTMiPfqlYX04ppDzwtI/edit
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N fall
verksamheten

1.2.3 Om rektor bedémer att klagomalet ror en
personuppgiftsincident, folj Chefshandledning:
ANMA . I flini

iftsinci

1.2.4 Om klagomal rér nagot annat omrade
utreda den som klagomal mot utbildningen
och anvénd dig av denna chefshandledningen.

1.3

Rektorn bekraftar mottagande
av klagomalet

Nar signal kommer till dig som rektor om att ett
klagomal inkommer bekréfta att du mottagit
klagomalet till anmalaren.

Om du som rektorn far ett klagomal fran en
vardnadshavare, meddelas alltid skolchef,
kvalitetschef och complianceansvarig fér
kdnnedom om klagomalet och eventuellt
agerande.

Skyndsamt

1.4

Skolchef bekraftar
mottagande av klagomalet

Nar signal kommer till dig som skolchef om att
ett klagomal inkommer bekrafta att du mottagit
klagomalet till anmalaren

Om du som skolchef far ett klagomal fran en
vardnadshavare, meddelas alltid rektor,
kvalitetschef och complianceansvarig fér
kdnnedom om klagomalet och eventuellt
agerande.

Skyndsamt

1.5

2.1

Rektorn/skolchef paborjar en
Héndelselogg

Starta utredningen

Pabdrja en handelseloggen. Handelselogg ska

fylls pa under hela utredningen.

All dokumentation samlas pa Google drive:
Rektorn pabdrjar ny mapp pa rektors
teamdrive. D6p mappen till det datum
klagomalet har inkommit.

Har ska mappen skapas:
Rektor omrade XX
-Forskolans Namn
-Kvalitet
- Anmélningar och klagomal

2. Utredning

2.1.1 Klagomal mot utbildningen internutreds i
forsta hand av rektor eller den som rektor
utser. Vid behov tillsammans med oberoende
person fran stab HR eller Kvalitet.

Omgaende vid
inkommet
klagomal.
Samma dag
eller dagen
efter.

Skyndsamt
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https://docs.google.com/document/d/1Ll1mwHcWiXODuVJ6yOOKvOIRxTMiPfqlYX04ppDzwtI/edit
https://docs.google.com/document/d/1Ll1mwHcWiXODuVJ6yOOKvOIRxTMiPfqlYX04ppDzwtI/edit
https://docs.google.com/document/d/1jjhXxOXsN04TYHokVeHMDZoO4iJ82neqvSrC5dLjStY/edit
https://docs.google.com/document/d/1jjhXxOXsN04TYHokVeHMDZoO4iJ82neqvSrC5dLjStY/edit
https://docs.google.com/document/d/1jjhXxOXsN04TYHokVeHMDZoO4iJ82neqvSrC5dLjStY/edit
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1EynIcbOyg5Y6zGQAvLejWIvM6YF62FMUQHW00cBkuAI/edit#gid=1396724113
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2.1.2 Klagomal som ror rektor utreds i forsta
hand av skolchef som representant for
huvudmannen. Vid behov tillsammans med
oberoende utredare fran stab HR eller kvalitet.

2.2.3 Klagomal som ror skolchef utreds av en
annan representant for huvudmannen.
Kvalitetschef ansvarar for att utse en utredare.

Dokumentera hela utredningen i Mall Utredning

Spara dokumentet i Google drive enligt 1.5

2.2

Utse utredaren

Rektor utser ev tillsammans med skolchef
vem/vilka som ska utreda klagomalet
Rektor ansvarar for att kontakta de personer
som behdver involveras.

Anvand det uppstartade dokumentet fér
utredning av klagomal mot utbildningen vid

dokumentation.

Skyndsamt
dock senast 5
arbetsdagar
efter mottagit
klagomal.

2.3

Definiera utredningspunkter

Las igenom klagomalet och definiera punkter
for vad anmalan innehaller., till exempel, ett
barn har bitit ett annat barn.

Skyndsamt

2.4

Utredning (Kartlaggning)

Anvédnd de definierade utredningspunkterna i
2.2 och kontrollera fakta genom att prata med
berérda.

Exempel pa kartlaggningsperspektiv

o Oversiktligt handelseférlopp i drendet

e Ev rutiner kopplade till &rendet

e Enskilda samtal med inblandade barn.

e Fdrskolans agerande

e Pedagogintervju/pedagogintervjuer

e Intervju med ledning

e Intervju med platsansvarig

e Intervju med pedagoger som &r involverade i
arendet.

e Observation i verksamheten

e Beddmning av den fysiska larmiljéns kvalitet

e E-post kommunikation

o...

Anvand det uppstartade dokumentet for
utredning av klagomal mot utbildningen vid

dokumentation.

Skyndsamt ska
utredningen
vara fardig
senast 9
arbetsdagar
efter mottagit
klagomal.
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https://docs.google.com/document/d/1U4TVvmc93_7KihDUDp4JZvtmiCMZrV-jVeSkSDz2TRE/edit
https://docs.google.com/document/d/1U4TVvmc93_7KihDUDp4JZvtmiCMZrV-jVeSkSDz2TRE/edit
https://docs.google.com/document/d/1U4TVvmc93_7KihDUDp4JZvtmiCMZrV-jVeSkSDz2TRE/edit
https://docs.google.com/document/d/1U4TVvmc93_7KihDUDp4JZvtmiCMZrV-jVeSkSDz2TRE/edit
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Spara dokumentet i Google drive enligt 1.5

OBS! Kartldggning kan variera beroende
utredningspunkter fér krdnkningsanmélan.
Listan ovan &r endast férslag till kartldggning,
vissa punkter kan anses ovésentlig fér
utredningen.

2.5 Analysera 2.5.1 Analysera resultatet av utredningen Skyndsamt ska
avseende klagomalet. utredningen
vara fardig
o . senast 9
2.5.2 Analysera om det ar nagra brister som arbetsdagar
framkommer av utredningen. Kan exempelvis efter mottagit
vara for lite vuxentéthet i vissa situationer eller | klagomal.
i vissa delar av lokalen.
2.5.3 Analysera om de identifierade brister
kraver atgard.
Anvéand det uppstartade dokumentet fér
utredning av klagomal mot utbildningen vid
dokumentation.
2.6 Identifierade brister samt 2.6.1 Om utredningen identifiera brister som Skyndsamt ska

forslag till atgarder kraver atgard i drendet ska utredaren foresla utredfr).ir;gen
o) vara fardi
atgarder. senast 9 9

arbetsdagar

Exempel pa atgarder kan vara: efter mottagit
e samtala med barn, medarbetare och klagomal.

eventuellt vardnadshavare

e Andra i férskolans rutiner eller dokument.

e planera om i larmiljén

e halla 6kad uppsikt, sarskilt pa platser och
tidpunkter som har visat sig vara riskfyllda

e se Over gruppindelningar, schemaléggning
och grundstrukturer

2.6.2 Kontakta exempelvis skolchef,
huvudmannens HR-avdelning och/eller
kvalitetsavdelning vid behov av stéd i
framtagandet av atgarder.

Anvand det uppstartade dokumentet fér
. o - vid

dokumentation.



https://docs.google.com/document/d/1U4TVvmc93_7KihDUDp4JZvtmiCMZrV-jVeSkSDz2TRE/edit
https://docs.google.com/document/d/1U4TVvmc93_7KihDUDp4JZvtmiCMZrV-jVeSkSDz2TRE/edit
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Arkivering av dokumentation

avslutat, dvs att den identifierade bristen ar
atgardad ska rektor aterkoppla till
vardnadshavaren.

Dessutom meddelas skolchef, kvalitetschef
och complianceansvarig
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3.1 Upprétta handlingsplan For 6ver atgardspunkterna fran Skyndsamt
klagomalsutredningen och utforma en
Hadlingsplan med tydlig tidsplan och
ansvarsférdelning.
3.2 Atgérda identifierade brister Rektor ansvarar for att handlingsplanen féljs Direkt om
utifrdn handlingsplanen och justeras tills dess att de vidtagna mojligt eller
atgarderna lett till att identifierade brister enligt tidsplan
upphort helt. som ar finns i
handlings-
planen
41 Rektor aterkopplar till Nar arendet &r fardigutredd och handlingsplan | Efter att
huvudman ar skapad ska rektorn maila en lank till utredning ar
skolchef, kvalitetschef och complianceansvarig | klart.
om var de kan hitta dokumentationen dvs
Héandelselogg, utredning och handlingsplan.
4.2 Rektor/skolchef aterkopplar Efter att utredningen ar sammanstélld och Skyndsamt
till VH atgarden vid taget ska vardnadshavare fa en dock senast 10
skriftlig aterkoppling om det som har arbetsdagar
framkommit av utredningen (se dokumentation | efter mottagit
frAn utredning av klagomal mot utbildningen) klagomal.
samt vilka atgarder har vidtagits.
4.3 Kommunicera att drendet &r Efter att handlingsplanen for klagomalet &r Efter avslutad

handlingsplan

huvudmannaniva

5.1 Lépande dokumentation Dokumentation kring klagomalet ska sparas pa | Lopande
Googledrive enligt punkt 1.5

5.2 Arkivering av dokumentation Samtliga klagomal och utredningar arkiveras Efter avslutad
digitalt pa rektors teamdrive. handlingsplan
Complianceansvarig ska aven logga samtliga
klagomal for huvudmanna uppféljning pa
central logg.

5.3 Avstamning pa Samtliga klagomal och anmalningsérenden Minst fyra

f6ljs upp pa huvudmannaniva med
kvalitetschef, jurist och complianceansvarig.

ganger per ar

Fragor, synpunkter och/eller forbattringsforslag?
Vi vill gora det enkelt fér dig som chef i ditt uppdrag och finns har for stéd, radgivning,
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DfGlyYAmOIGd4R6fW2seKwF_RU5Gctl7QVtKfnWB54I/edit#gid=1764221927
https://docs.google.com/document/d/1U4TVvmc93_7KihDUDp4JZvtmiCMZrV-jVeSkSDz2TRE/edit

pysslingen

FORSKOLOR

reviderad/CL
2020-04-29

coachning och utveckling av vara processer. Har du fragor, synpunkter och/eller
forbattringsforslag? Kontakta garna complianceansvarig Coral Ljunggren
coral.ljunggren@academedia.se
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