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Inledning

Ménga klagomal frén studenter gér att forebygga genom tydlig information om Hogskolans
utbildningar, men i de fall en student dnda upplever hinder, konflikter eller problem i sin utbildning
och vill framfora klagomal, ska detta tas emot och hanteras skyndsamt av medarbetare vid Hogskolan.

Klagomal kan upplevas kinsligt att framfora. Den som framfor ett klagomal ska bli bemétt med
respekt sé att studenten kan kénna sig hord och forstadd. Det dr viktigt att synpunkter tas pé allvar och
att forsoka identifiera grunden till problemet. Ett professionellt bemotande innebér att skilja pa sak och
person samt att vara 6ppen for dialog och det géller sédvél den som framfér som den som tar emot ett
klagomal. Genom det forhallningssittet kan klagoméal bli en mojlighet till utveckling.

Galler det trakasserier, sexuella trakasserier eller krinkande sérbehandling finns det ett sérskilt
styrdokument vid hogskolan som végledning och stéd 1 drendehantering, HIG-STYR 2019/45.

Giller det kursutvirdering hdnvisas till styrdokumentet Rutin for kursvéirdering HIG-STYR 2016/105.

Rutinen for klagomal revideras arligen.

Omfattning

Denna rutin utgdr en 6vergripande vdgledning for studenter och medarbetare vid Hogskolan i Givle
for hantering av klagomél frin studenter.

Synpunkter gillande kurs eller program, som en student vill framfora utan att fa individuell
aterkoppling bor foretréddesvis ske via de anonyma kurs- och programvérderingar som regelbundet
genomfors inom respektive kurs och program.

Denna rutin omfattar ej hantering av 6verklaganden.



Arendehantering

Ménga problem som uppstér under utbildningen kan ofta klaras ut i ett tidigt skede genom tydlig och
oppen dialog, Klagomal 16ses ofta direkt av den medarbetare som berérs, men ibland behdver klagomélet
foras fram till och tas om hand av en annan befattning.

Klagomalsirenden ska framst behandlas pa lokal niva — sa ndra verksamheten som mgjligt.

1) Om en student har synpunkter pa ndgot som é&r relaterat till enskild medarbetare sa ska
studenten i forsta hand kontakta den det beror for att I6sa problemet. Om en student tycker att
det kéinns uteldimnande att framfora klagomélet kan student ta kontakt med student- och
doktorandombudet. Om &rendet inte kan 16sas omgaende ska skriftlig dokumentation foras av
medarbetaren, lampligen som kortfattade anteckningar om hindelser och datum, samt spara e-
post om det finns.

Medarbetare stimmer av om och pa vilket sétt studenten vill ha &terkoppling.

2) Medarbetaren kan dérefter sjidlv hantera drendet, eller vilja att fora drendet vidare till 1amplig
befattning for vidare utredning och hantering. Om drendet ytterligare behdver utredas eller
lyfts vidare ska det diarieforas. Beroende pé vilken typ av klagomal det ror sig om kan det
vara relevant att ta del av nagot av hogskolans interna styrdokument, eller nationella
foreskrifter, for att utrona ldmplig hantering och beslut i drendet (till exempel riktlinjer for
examination, examensordningen, antagningsordningen).

3) Ide fall studenten har bett om dterkoppling, eller att drendet resulterar i ett beslut som
omfattar studenten, ska tydlig kommunikation efterstravas sa att studenten forstar vad svaret
innebar.

Ansvar och stodresurser

Forteckningen dver ansvar och stodresurser fortydligar roller och ansvarsfordelning. Forteckningen
fortydligar hur medarbetare ska fora drendet vidare for hantering vid behov. Forteckningen fortydligar
dven for studenter vilka typer av drenden som hanteras av olika funktioner.

Rektor
Rektor hanterar inte i normalfall studenters klagomél.
Klagomél som stélls till rektor hénvisas till ldimplig befattning enligt ordningen nedan.

Student- och doktorandombud

Student- och doktorandombudet har en radgivande roll dé student vid Hogskolan i Gévle vill framfora
synpunkter eller klagomal gillande studierelaterade fragor. Student- och doktorandombudet kan dven
bista studenten med att ta drendet vidare till rétt befattning for hantering.

Hogskolans medarbetare kan ocksa kontakta student- och doktorandombudet for att radgdra kring
klagomalsfragor, samt be student- och doktorandombudet att delta i mote med student i de fall det
beddms som lampligt.

Larare/Kursansvarig
Student bor i forsta hand kontakta 14rare eller kursansvarig som har till ansvar att hantera allménna
klagomal géllande kurs.



Examinator
Examinator hanterar klagomal rérande examinationsfragor inom en kurs.

Utbildningsledare och/eller amnesansvarig

Utbildningsledare hanterar klagomal av mer 6vergripande slag som har med utbildningsprogram att
gora. Student som ldser fristdende kurs kan vénda sig till kurs- eller &mnesansvarig istéllet.
Klagomalsidrenden som inte larare eller kursansvarig kan 16sa hanteras av utbildningsledare och/eller
dmnesansvarig,

Avdelningschef och/eller akademichef vid berérd akademi

Avdelningschef har personalansvar och ska i forsta hand hantera drenden rérande avdelningens
medarbetare och studenter.

Akademichef har ett 6vergripande personalansvar och ar dven ytterst ansvarig for studenternas
arbetsmiljo och har det operativa ansvaret for sidana frdgor som inte ar delegerade till avdelningschef.

Avdelningschef inom Enheten for verksamhets- och ledningsstod (EVL)

Galler klagomalet nidgot drende eller medarbetare vid ndgon avdelning inom ELV sa hanteras det av
respektive avdelningschef inom EVL.

Avdelningar inom EVL ér till exempel Biblioteket (Learningcenter), Fastighet och Service (repro,
vaktmasteri, vixel/reception, IT (IT-support) eller Utbildningsstdd (studievidgledning, studenthélsa,
pedagogiskt stdd, international office, examen, antagning, etc.)

Ovriga klagomal

- Tekniska problem, utan direkt koppling till specifik kurs, behandlas av IT-support pa IT-
avdelningen. Anmilan géllande tekniska problem eller lokaler sker via formulédr pa webben.

- Antagningsdrenden och anskan om examensbevis hanteras av avdelningen for
utbildningsstdd. Studenters dverklaganden i dessa drenden hanteras enligt géllande
bestammelser.

- Arenden gillande arbetsmiljd for studenter sker via studerandearbetsmiljdombud for vidare
hantering av Arbetsmiljogrupp for studenter.



