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1. Inledning 
Enligt 4 kap. 8 § skollagen (2010:800) ska huvudmannen ta emot och utreda klagomål mot 
utbildningen. När huvudmannen tar emot ett klagomål ska huvudmannen bekräfta detta, 
skyndsamt göra den utredning som behövs för att kunna hantera klagomålet och återkoppla 
till den som har framfört klagomålet.  
Huvudmannen ska ha skriftliga rutiner och aktivt verka för att rutinerna är kända bland 
elever, vårdnadshavare och personal.  
Enligt 4 kap. 7 § skollagen (2010:800) ska huvudmannen se till att nödvändiga åtgärder 
vidtas om det kommer fram att det finns brister i verksamheten genom klagomål eller på 
annat sätt.  
 

2. Syfte 
Rutinen beskriver vad klagomål mot utbildningen är och den interna ansvarsfördelningen 
när ett klagomål mot utbildningen tas emot och utreds. 

 

3. Avgränsning 
Rutinen är inte en uttömmande beskrivning av hur klagomålsutredningen går till eller vilka 
åtgärder som kan eller ska vidtas med anledning av det som framgår av utredningen.  

 

4. Vad som är klagomål mot utbildningen 
Som klagomål mot utbildningen räknas meddelanden om brister i utbildningen som kommer 
in till huvudmannen genom e-tjänsten för att lämna klagomål eller där det annars tydligt 
framgår av meddelandet att det är avsett att vara ett klagomål riktat till huvudmannen mot 
utbildningen i skollagens mening. 

Klagomål mot utbildningen kan lämnas mot alla verksamhetsformer som omfattas av 
skollagens regler. Klagomålet kan röra såväl pedagogiska som administrativa frågor som 
påverkar utbildningen.  

Klagomål mot utbildningen kan lämnas till huvudmannen av alla och kan lämnas anonymt.  

 

5. Avgränsning mot andra klagomål och synpunkter 
Klagomål på skolskjuts hanteras direkt av handläggare av skolskjuts. Skolskjuts omfattar allt 
som rör resan i sig. Klagomål på tillsynen över eleven vid skolan i anslutning till resan eller 
på elevens start- och sluttider i skolan hanteras som klagomål mot utbildningen.  

Klagomål på huvudmannens utredning av ett klagomål mot utbildningen hanteras som ett 
klagomål på handläggningen.   
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Synpunkter hanteras som klagomål mot utbildningen i den mån de rör brister i utbildningen.  

 

6. Utredningens syfte  
Det primära syftet med klagomålshantering är att uppmärksamma huvudmannen på brister i 
verksamheten så att åtgärder kan sättas in skyndsamt.  

Utredningen är framåtsyftande och fokuserad på att ta fram åtgärder. 

Utredningen bedömer om det finns risk att verksamheten brustit i sina rutiner och 
identifierar utvecklings- och förbättringsområden där förvaltningen bör arbeta förebyggande 
inom ramen för det systematiska kvalitetsarbetet.  

Huvudmannen vill främst uppnå följande med utredningen av klagomål. 

1. Bristerna i barnets eller elevens individuella skolsituation blir åtgärdade. Detta är det 
viktigaste resultatet som ska uppnås.  

2. Identifiera och åtgärda strukturella problem som berör klassen/avdelningen, enheten 
eller hela organisationen. 

3. Skapa underlag för senare åtgärder, exempelvis inom ramen för systematiskt 
kvalitetsarbete. 

Avgränsningar av utredningen 

• Utredningens syfte är inte att i detalj kartlägga tidigare händelser och fastställa skuld 
utan att bedöma behov av åtgärder och förebyggande arbete.  

• Utredningen hanterar främst frågor som rör det enskilda ärendet och inte är av en 
generell karaktär.  

• Klagomål på personals lämplighet och beteende hanteras i första hand som 
personalärenden.  

• Utredningen av ärendet utgår från barnet/elevens behov.  
• Huvudmannen gör inte egna pedagogiska bedömningar av t.ex. hur elevens stöd bör 

utformas i ett åtgärdsprogram utan följer främst upp att skolan har genomfört de 
utredningar, uppföljningar och insatser som ska genomföras enligt kommunens 
rutiner.  

• Huvudmannen gör inte en juridisk utredning av ärendet utan följer främst upp att 
skolan följer kommunens rutiner och riktlinjer då dessa är baserade på relevant 
lagstiftning.  

• Klagomålshanteringen hanterar inte frågeställningar som överklagats eller kan 
överklagas hos överprövande instans.  

• Om ett klagomål redan är under utredning hos tillsynsmyndighet hanteras klagomålet 
inom ramen för den processen.  

• Har barnet/eleven slutat på den enhet som klagomålet gäller utreds ärendet inte på 
individnivå utan omhändertas inom ramen för klagomål som rör generella brister. I 
undantagsfall kan dock individärenden där barnet/eleven inte går kvar utredas om det 
finns särskilda skäl för det. 
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7. Partsställning och partsinsyn 
Anmälaren ska som huvudregel anses som part i klagomålsärendet och därmed ha rätt att ta 
del av de uppgifter och det underlag som har tillförts ärendet. Rätten till partsinsyn är inte 
oinskränkt utan kan vara begränsad av att informationen omfattas av sekretess. 

Om klagomålet rör ett specifikt barn eller elevs skolsituation och anmälaren inte är elevens 
vårdnadshavare ska vårdnadshavaren, eller eleven om denne är myndig, delges klagomålet 
och betraktas som part i ärendet. 

Uppgifter och underlag som rör andra elever eller personal kan omfattas av sekretess som 
gör att anmälaren inte har rätt att ta del av dem trots att de utgör underlag för beslut i 
ärendet. 

Klagomålsutredningar ska skrivas så att inga uppgifter som omfattas av sekretess framgår av 
texten. Bland annat ska inblandade personers namn inte skrivas ut.  

 

8. Kommunikation med anmälaren 
Syfte och målsättning i kommunikationen med den klagande är att:  

• Bekräfta mottagande och kommunicera händelser i ärendet enligt förvaltningslagen. 
• Vid behov stämma av och förtydliga eventuella sammanfattningar av klagomål och 

önskemål om åtgärder.  
• Tydliggöra vilka förväntningar som den klagande kan ha på processen och vilka 

frågor som kommer att besvaras.  
• Skapa förutsättningar för en konstruktiv dialog med skolan fokuserad på åtgärder och 

elevens bästa.  

Hantering av klagomålet ska dokumenteras i ärendesystem för elevärenden.  

Om utredaren bedömt att klagomålet inte kan besvaras direkt utan kräver utredning ska 
utredningens resultat dokumenteras i ett separat dokument och delges anmälaren.  

Inkomna klagomål mot utbildningen ska utredas som ett eget ärende om det inte finns skäl 
för annat.  

 

9. Hantering och utredning av klagomål 
Klagomål tas emot genom avsedd e-tjänst på Håbo kommuns webbsida.  

Ett klagomål registreras och tilldelas ett ärendenummer när det kommer in.  

Anmälaren får en bekräftelse på att klagomålet inkommit och registrerats.  

Handläggaren gör en bedömning om klagomålet ska:  

• avslutas utan åtgärd 
• överföras till annan process 
• utredas och av vem och på vilken nivå 
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En bekräftelse med information om hur ärendet hanteras skickas till anmälaren. Om 
klagomålet hänvisas till en annan process ska uppgift om ansvarig för utredning framgå.  

Utgångspunkten i utredningen är att enheten där barnet eller elever går har bäst 
förutsättningar att skyndsamt utreda klagomål och vidta eventuella åtgärder. Klagomål mot 
utbildningen ska därför utredas på enhetsnivå om det inte finns skäl för annat.  

Skolchef för respektive skolform eller verksamhetschef för barn- och elevhälsan utreder 
klagomål på huvudmannanivå. Vid klagomål mot förvaltning eller myndighetsutövning 
utreds de av administrativ chef.  

Ett klagomål ska utredas på huvudmannanivå bland annat om: 

• Klagomålet är särskilt omfattande eller komplicerat att utreda. 

• Klagomålet rör särskilt känsliga frågor. 

• Klagomålet rör rektorers eller biträdande rektorers ageranden i sådan grad att det 
skulle rubba förtroendet för utredningen om den skedde på enhetsnivå.  

• Skolan har utrett samma ärende tidigare och anmälaren är inte nöjd med utredningen.  

• Rektor bedömer att klagomålet är av sådan art att huvudmannen behöver delta i 
utformandet av åtgärder.  

Flera klagomål från samma anmälare som rör samma eller närliggande frågor kan utredas 
tillsammans om det är lämpligt. 

10. Intern ansvarsfördelning 
Handläggare ansvarar för:  

• Registrering och bekräftelse till klagande. 
• Initial bedömning av hur ärendet ska hanteras. 
• Stöd till utredare och enhet vid hantering av klagomål. 
• Uppföljning och sammanställningar. 

Rektor eller den som rektor utser ansvarar för:  

• Yttrande till huvudman (vid utredning på huvudmannanivå) 
• Utredning av klagomål (vid utredning på enhetsnivå) 
• Åtgärdsplan för skolan 
• Svar till klagomålslämnaren (vid utredning på enhetsnivå) 
• Identifiera områden för systematiskt kvalitetsarbete 
• Avsluta ärendet (vid utredning på enhetsnivå) 

 

Skolchef/verksamhetschef eller den skolchef /verksamhetschef utser ansvarar för:  

• Begäran om yttrande från enheten 
• Granskning av enhetens yttrande 
• Granskning av enhetens åtgärder 
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• Svar till klagomålslämnaren (vid utredning på huvudmannanivå) 
• Eventuell åtgärdsplan 
• Identifiera områden för systematiskt kvalitetsarbete 
• Avsluta ärendet (vid utredning på huvudmannanivå) 

 
Administrativ chef eller den administrativ chef utser ansvarar för:  

• Processen för klagomålshantering 
• Klagomålshantering vid klagomål mot myndighetsutövning eller förvaltning 
• Identifiera områden för systematiskt kvalitetsarbete 

 

11. Systematisk kvalitetsuppföljning 
Inkomna klagomål och de förbättringsområden som identifieras i samband med 
klagomålsärendet sammanställs regelbundet och rapporteras till ledningsgrupp och nämnd.  

12. Information om klagomålsrutinen 
Rektor ansvarar för att informera vårdnadshavare och personal om klagomålsrutinen till 
exempel på föräldramöten och APT.  

Information och länkar till e-tjänst ska finnas tillgängliga på externa webbsidan och 
intranätet.   

13. Arkivering och gallring 
Handlingarna i utredningen gallras eller bevaras i enlighet med barn- och 
utbildningsförvaltningens informationshanteringsplan och övriga styrande dokument och 
beslut. 
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