
Klagomålshantering 
 

Lämnande av klagomål  
För att klagomålet ska hanteras med maximal effektivitet samt att åtgärder kan ske snarast är 
det viktigt att vända sig till de instanser som finns närmast det som klagomålet riktas emot. 
Om den som klagar inte är nöjd med hanteringen i ett första steg kan denne rikta klagomålet 
till nästa instans.  

Klagomål ska lämnas enligt följande instansordning:  

1. Till berörd personal  
2. Till ansvarig förskolechef/rektor  
3. Till huvudmannen  
4. Till Skolinspektionen  

Det är viktigt att klagomål riktas till rätt instans och endast går vidare om den som klagat inte 
är nöjd med hanteringen i föregående steg. Skulle ett klagomål som ett första steg komma till 
en högre instans skickas klagomålet vanligtvis tillbaka till föregående steg givet att ärendet 
inte anses extraordinärt.  

Former för klagomål  

Klagomål kan lämnas muntligen eller skriftligen till ansvarig person på skolan. 
Kontaktuppgifter kan fås via skolans hemsida www.distra.se. För klagomål till huvudmannen 
kan formulär på hemsidan användas.  

I ett klagomål ska det framgå en beskrivning av ärendet. Om möjligt bör det även framgå 
datum och tid för det som har hänt.  

Det ska finnas möjlighet att lämna klagomål anonymt. Detta kan försvåra hanteringen av 
klagomålet då kontakt inte kan tas vid eventuella följdfrågor huvudman. Anonyma klagomål 
kan inte heller få någon återkoppling när ärendet är utrett.  

Generell handläggning  

Varje klagomål ska hanteras skyndsamt och tas på̊ allvar. Kontakt bör tas med 
klagomålslämnaren omgående med en bekräftelse på att klagomålet är mottaget samt att 
hantering av ärendet har på börjats. Klagomålslämnaren kan då även ges möjlighet att komma 
med ytterligare uppgifter. Denna kontakt tas av ansvarig handläggare i respektive instans.  

Respektive instans avgör formen för utredningen. Utredningen ska alltid vara skriftlig men 
respektive instans avgör dess omfattning. På lägre nivåer kan det räcka att anteckningar förs 
för vad som har hänt och vilka eventuella åtgärder som tas. På huvudmannanivå bör en mer 
omfattande utredning ske.  



Klagomålet samt tillhörande utredning ska dokumenteras. På enhetsnivå dokumenteras detta i 
elevens akt och på huvudmannanivå dokumenteras ärendet i diariet.  

När utredningen är färdigställd och eventuella åtgärder presenterats ska klagomålslämnaren få 
ta del av dessa. I samband med detta ska klagomålslämnaren få information om vart denne 
ska vända sig om den inte är nöjd med hanteringen.  

Handläggning på huvudmannanivå 

Klagomål via formuläret på hemsidan tas emot av huvudman. 

Klagomålet skickas huvudman som beslutar kring omfattningen av utredningen samt om 
utredningen ska ske på huvudmannanivå eller skickas tillbaka till rektor.  

Vid behov ska kontakt tas med klagomålslämnaren löpande under utredningen om oklarheter 
uppkommer. Klagomålslämnaren ska även få möjlighet att ytterligare förklara sitt ärende vid 
behov.  

En utredning av mer omfattande karaktär bör innehålla:  

• Bakgrund  
• När anmälan inkom, vad den handlar om, etc. 

o Beskrivning av de rutiner som finns för det aktuella fallet  
• Beskrivning av händelseförloppet enligt de inblandade 

o Samtliga inblandades beskrivning ska tas i beaktande  
• Bedömning 

o Om rutinen har följts, om rutinen anses fungera, om det finns övriga brister i 
hanteringen, om man har gjort enligt lagen, etc.  

• Åtgärder  
o Beskrivning av de åtgärder som kommer att tas, baserat på bedömningen i ärendet  

Utredningen upprättas av huvudman tillsammans med ansvarig för utredningen.  

Efter upprättandet skickar huvudman som ansvarade för utredningen ut denna till 
klagomålslämnaren samt övriga som behöver ta del av den. Klagomålslämnaren ska då få en 
hänvisning om att denne kan vända sig till Skolinspektionen vid missnöje av hanteringen.  

Informationsansvar  

Denna rutin ska publiceras på hemsidan där det även ska finnas en kortare beskrivning av 
rutinen för allmänheten.  

I anslutning till beskrivningen av rutinen på hemsidan ska det finnas ett formulär för att kunna 
skicka klagomål till huvudmannen.  

Personal inom skolan ska vara väl förtrogen med denna rutin. Rektor ansvarar för att dess 
personal får vetskap om rutinen.  



Vid olycka eller annat som kan föranleda ett klagomål ska vårdnadshavare eller eleven 
informeras om hur klagomål hanteras samt vart denna ska vända sig.  

 
 


