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Arbetsmarknad och
vuxenutbildnings rutin for
klagomalshantering

Utbildningsanordnaren ska ha en skriftlig rutin for hantering av klagomal. Rutinen for
klagomalshanteringen ska vara val férankrad i verksamheten och tydlig for elever och
personal.

Klagomal ska kunna lamnas bade muntligt och skriftligt. Den som Iamnat klagomalet ska
fa en bekraftelse pa att klagomalet har tagits emot och att aterkoppling kommer att ges
nar utredningen av klagomalet har genomforts.

Enklare klagomal ska utredas och atgardas av rektor hos uthildningsanordnaren. De
klagomal som ror brister i verksamheten och som inte kan l6sas pa skolenhetsniva ska
utredas av rektor pa forvaltningen. Missngjesyttringar ar inte nodvandigtvis alltid
klagomal som behdver utredas pa huvudmannaniva, men om samma typ av enklare
klagomal aterkommer ofta, ska orsaken till detta utredas pa samma sétt som for klagomal
som ror brister i verksamheten.

Utbildningsanordnaren ska uppratta en handling for varje klagomal som kommer in.
Handlingen ska bevaras. Forvaltningen ska pa begéran fa tillgang till handlingar gallande
elevklagomal av enklare karaktar. Klagomal som ror brister i verksamheten ska inom en
vecka fran det att klagomalet blivit kant anmalas till rektor pa forvaltningen.

Vid dokumentation av klagomal kan utbildningsanordnaren vélja att anvanda
forvaltningens blankett Klagomalshantering eller att dokumentera direkt i det verktyg
som utbildningsanordnaren anvénder inom sitt kvalitetsledningssystem.
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Dokumentationen ska innehalla foljande:

e Elevens namn och studerande-id

e Beskrivning av klagomalet samt datum for nar klagomalet inkommit

e Beskrivning av utbildningsanordnarens utredning samt datum for
utbildningsanordnarens utredning

e Beskrivning av vidtagna atgarder samt datum for vidtagna atgarder

e Datum for nar uppfdljning av vidtagna atgarder ska ske

e Datum for aterkoppling till den som lamnat klagomalet

e En notering om huruvida klagomalet har lamnats till rektor pa férvaltningen och,
i det fall sa har skett, namn pa mottagande rektor pa férvaltningen samt datum for
overlamnandet

Resultatet av de atgarder som satts in i samband med ett klagomal ska féljas upp vid
angivet datum. Dokumentationen av klagomalet ska da kompletteras med en beskrivning
av vad uppféljningen av de vidtagna atgarderna visat.

Klagomal som inkommer direkt till forvaltningen ska, oavsett karaktar, utredas och
dokumenteras av rektor pa forvaltningen. Rektor hos utbildningsanordnaren deltar i
utredningen och aterkopplar efterfragad information till rektor pé& forvaltningen. Aven i
de fall klagomalet inkommer till forvaltningen ska en handling uppréttas och bevaras hos
utbildningsanordnaren.

Rektor hos utbildningsanordnaren fattar beslut om atgéarder gallande klagomal av enklare
karaktar. Rektor pa forvaltningen fattar beslut om atgarder bade vad géller klagomal som
ror brister i verksamheten och klagomal som inkommer direkt till forvaltningen.

Resultatet av utredningen av ett klagomal ska aterkopplas till den som har lamnat
klagomalet. Den rektor som ansvarat for utredningen ansvarar ocksa for att aterkoppling
sker.

Utbildningsanordnaren ska sammanstalla och analysera alla inkomna klagomal for att
utveckla verksamheten. Klagomalshanteringen foljs upp som en del av det systematiska
kvalitetsarbetet i samband med verksamhetsavstdmning.
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Syftet med denna rutin

Syftet med forvaltningens rutiner for upphandlade leverantorer ar att fortydliga
arbetssatt.

Vem omfattas av rutin

Rutinen géller tillsvidare for upphandlade leverantérer som bedriver Kommunal
vuxenutbildning i Goteborgs Stad.

Koppling till andra styrande dokument

Utbildningen ska genomforas i enlighet med bestdammelserna i Skollagen
(2010:800), foreskrifter som har meddelats med stéd av lagen och de
bestammelser for utbildningen som kan finnas i andra forfattningar.

Stodjande dokument

Blankett: Klagomalshantering
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