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Riktad tillsyn av huvudmé&nnens klagomalshantering

Sammanfattning

Alla huvudman har ett ansvar att ta emot och utreda klagomal mot den utbildning som
huvudmannen bedriver. Detta krav finns i skollagen sedan den 1 juli 2011. Klagomals-
hantering innebar att barn, elever, vardnadshavare och andra ska kunna lamna sina
klagomal till huvudmannen och att denne ska utreda fragan och atgarda eventuella
brister i verksamheten. For att de missforhallanden som patalas ska kunna avhjalpas sa
att eleven eller eleverna som berdrs snabbt ska kunna fa sin rétt till en god utbildning i
en trygg miljo tillgodosedd, ar det viktigt att utredningen sker snabbt och sa nara de
inblandade som majligt.

Skolinspektionen har under 2012 genomfort en riktad tillsyn av huvudmaénnens kla-
gomalshantering dar totalt 103 huvudman, 97 kommunala och 6 enskilda, har medver-
kat. Tillsynen visar att de allra flesta, nirmare bestimt 99 av de granskade huvudman-
nen, har rutiner for klagomalshantering. Det finns dock skillnader mellan huvudmaén-
nen. En del har stréavat efter att halla sin klagomalshantering sa langt ner i organisat-
ionen som mgjligt genom att klagomal hanteras och darefter stannar pa skolniva.
Andra huvudman ser klagomalshanteringen som en viktig del av det systematiska
kvalitetsarbetet genom att viktiga forbattringsomraden identifieras och kommer till
huvudmannens kdannedom, som déarefter kan vidta lampliga utvecklings- och forbétt-
ringsatgérder. Dessa huvudmaén har tagit en mer aktiv roll och ser till att halla sig in-
formerade om inkomna klagomal och tar ansvar fOr att dessa utreds och att atgarder
vidtas samt att resultatet aterkopplas till huvudmannen.

Resultatet av tillsynen visar att 37 av huvudmaéannen hade brister i sin klagomalshante-
ring. Positivt ar dock att en majoritet, 64 stycken, av de granskade huvudmannen inte
hade nagra brister. Exempel pa brister ar otydlig intern ansvarsfordelning och brister i
olika avseenden nér det galler mottagande av klagomal. Manga huvudmaén behover
aven vidta dtgarder nar det galler att informera om rutinerna, inte minst for elever och
vardnadshavare som behover information pa andra sprak &n svenska. Vidare finns det
exempel pa huvudmaén som inskranker sin klagomalshantering sa att den inte géller
fragor om undervisningen. Klagomalshanteringen ska dock omfatta utbildningen och i
denna ingar bland annat undervisningen. Klagomal kan lamnas pa allt som har med
utbildningen att géra och det ar darfor en felaktig inskrankning som dessa huvudmén
gOr nar de rutinmadssigt undantar fragor kring undervisningen fran klagomalshante-
ringen.

Tillsynen visar att det finns en risk att missférhallanden inte kommer till huvudman-
nens kdnnedom och darmed inte blir atgardade. Brister nér det galler information ris-
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kerar att leda till att barn, elever och vardnadshavare inte ens far kdannedom om mdj-
ligheten att lamna klagomal. Skolinspektionen kommer att f6lja upp att atgarder vidtas
av de huvudman som har bedémts ha brister i sin klagoméalshantering.

Bakgrund

Huvudmannen ansvarar enligt 2 kap. 8 § skollagen (2010:800) for att utbildningen ge-
nomfors i enlighet med de forfattningar som galler f6r utbildningen. Huvudmannen
ska vidare enligt 4 kap. 7 § skollagen se till att nodvandiga atgarder vidtas om det vid
uppfoljning, genom klagomal eller pa& annat sdtt kommer fram att det finns brister i
verksamheten.

Enligt 4 kap. 8 § skollagen ska alla huvudman ha rutiner for att ta emot och utreda kla-
gomal mot utbildningen. Det innebar dels en skyldighet att ta emot och dels en skyl-
dighet att utreda inkomna klagomal. Huvudmannen ska dven lamna information om
rutinerna pa lampligt satt. Motsvarande bestimmelse avseende annan pedagogisk
verksambhet finns i 25 kap. 8 § skollagen. Bestammelsen om klagomalshantering saknar
motsvarighet i 1985 ars skollag. Regleringen har sitt ursprung i att elever och vard-
nadshavare som har velat klaga pa utbildningen i manga fall har vant sig direkt till den
statliga inspektionsmyndigheten och att huvudmannen ddrmed saknat kdannedom om
saken och saledes inte sjélv fatt mojlighet att agera forst och atgarda eventuella brister.

En vialfungerande klagomalshantering kan mot denna bakgrund fylla en viktig funkt-
ion genom att den ger huvudmannen en mgjlighet att snabbt rétta till brister. Kla-
gomalshanteringen kan dven bli ett verkningsfullt redskap i huvudmannens systema-
tiska kvalitetsarbete genom att viktiga utvecklingsomraden kommer till huvudman-
nens kdnnedom och att forbattringsatgarder darmed kan vidtas.

Lagstiftaren har gett huvudmannen en betydande frihet att utforma sina rutiner. Forar-
betena &r relativt kortfattade och det finns inte heller i 6vrigt sa mycket stodmaterial att
tillga varfor huvudmannen har varit hanvisade till att sjélva hitta 16sningar pa hur kla-
gomalshanteringen ska organiseras och hur information om rutinerna ska ldmnas. Skol-
inspektionens riktade tillsyn kan dérfor ses som ett led i att genom tillsyn implemen-
tera lagstiftningen och tillsynen kan forhoppningsvis bidra till att fler huvudmaén, inte
bara de som har deltagit i tillsynen, kan vidareutveckla sina rutiner for att gora dem sa
effektiva och dndamalsenliga som mdjligt.

For att rutinerna ska fa avsedd effekt krdvs att de fangar upp klagomal pa ett effektivt
satt och att dessa kommer till huvudmannens kdnnedom. Rutinerna behover darfor
vara tydliga sa att det &r klart for personal inom huvudmannens organisation hur kla-
gomal ska tas emot och utredas. Det star huvudmannen fritt att organisera klagomals-
hanteringen och informera om rutinerna efter de specifika forutsittningar som géller
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for respektive huvudman, men det ska finnas en tydlig intern ansvarsférdelning och
huvudmannen maste informera om rutinerna pa ett sddant satt att barn, elever och
vardnadshavare far kdinnedom om rutinerna.

Det 6vergripande syftet med den riktade tillsynen &r att bidra till att de granskade och
andra huvudmaén utvecklar rutiner for klagomalshantering som uppfyller skollagens
krav och ddrmed kan bli ett effektivt verktyg for att atgarda brister och bidra till for-
battringar i huvudmaéannens verksamheter.

Fragestillningar
De fragestallningar tillsynen tar upp ar foljande.

Del 1 (16 huvudmain)

a) Tar huvudmannen emot och utreder klagomal mot utbildningen/annan peda-
gogisk verksamhet samt vidtar nodvéandiga atgarder om det finns brister i
verksamheten?

b) Informerar huvudmannen elever och vardnadshavare pa ett tydligt satt om hur
de ska ga tillvaga om de vill lamna klagomal pa utbildningen/annan pedago-
gisk verksamhet?

Del 2 (87 huvudman)

a) Finns tydliga skriftliga rutiner och en intern ansvarsférdelning hos huvud-
mannen for att ta emot och utreda klagomal mot utbildningen/annan pedago-
gisk verksamhet?

b) Informerar huvudmannen elever och vardnadshavare pa ett tydligt satt om hur
de ska ga tillvaga om de vill lamna klagomal pa utbildningen/annan pedago-
gisk verksamhet?

Nar det géller fragestéllningen kring informationsskyldigheten har Skolinspektionen
sarskilt granskat huruvida information ldmnas pa ett sddant satt att rutinerna blir
kdnda for de som vill lamna klagomal. Detta innebar att information kan behéva lam-
nas pa andra sprak dn svenska, eftersom det kan finnas elever och vardnadshavare som
annars skulle riskera att exkluderas fran klagomalshanteringen. Det dr dock upp till
huvudmannen sjdlv att bestimma pa vilket sétt informationen ska ldmnas. I de fall
tillsynen har visat pa ett konstaterat behov av att informera pa nagot annat sprak an
svenska, som inte tillgodoses, har huvudmannen forelagts att atgarda bristen.
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Metod och genomférande

Den riktade tillsynen omfattar totalt 103 huvudmaén. Fér samtliga huvudman har beslut
fattats dar Skolinspektionen har tagit stéllning till huruvida skollagens krav uppfylls. I
de fall skollagens krav inte uppfylls foljer Skolinspektionen upp att dessa huvudman
vidtar atgérder. Huvudmaénnen ska i dessa fall inom tre ménader avhjélpa bristen samt
redovisa detta for Skolinspektionen.

Tillsynen ar uppdelad i tva delar. I den forsta delen (del 1) har tio kommunala och sex
enskilda huvudman granskats. Urvalet har gjorts bland de kommunala huvudman som
vid Skolinspektionens flygande inspektion! hosten 2011 uppgav att de hade skriftliga
rutiner for klagomalshantering. Inom dessa kommuner har sex enskilda huvudman
slumpmassigt valts ut.

I del 1 har Skolinspektionen granskat hur klagomalshanteringen fungerar i praktiken,
det vill sdga huruvida klagomal tas emot och utreds samt huruvida nédvandiga atgar-
der vidtas vid konstaterade brister. Tre klagomalsarenden per huvudman har begarts
in och intervjuer har genomf&rts med den person som &r ansvarig for klagomalshante-
ringen hos huvudmannen, med de personer som har utrett de faktiska drendena samt
med dem som har lamnat klagomaélen till huvudmannen. Infor beséket har huvud-
mannen ingett sina rutiner samt svarat pa en enkat. Utifrdn detta underlag har beslut
fattats.

I den andra tillsynsdelen (del 2) har 87 kommunala huvudman granskats. Dessa hu-
vudman &r de som vid Skolinspektionens flygande inspektion saknade skriftliga kla-
gomalsrutiner. Urvalet i denna del var dérfor givet utifran resultatet av den inspektion-
en. Skolinspektionen har genomfort en fornyad granskning for att kontrollera huruvida
dessa huvudman har utarbetat skriftliga rutiner med en intern ansvarsfordelning. Aven
i denna tillsynsdel har huvudménnen ingett sina rutiner samt svarat pa en enkit. I de
fall dér det har beddmts ndédvandigt for att komplettera utredningen har en telefonin-
tervju genomforts med den som &dr huvudansvarig for kommunens klagomalshante-
ring. Utifran detta underlag har beslut fattats. I bdde del 1 och del 2 har Skolinspektion-
en granskat huruvida huvudmannen informerar barn, elever och vardnadshavare om
rutinerna.

11 den flygande inspektionen har alla Sveriges kommuner ingatt, daremot inga enskilda huvudman. Skolin-
spektionen granskade huruvida kommunerna hade utarbetat rutiner for klagomalshantering med en intern
ansvarsfordelning samt huruvida kommunerna informerade barn, elever och vardnadshavare om rutinerna.
Hos tio kommuner gjordes en férdjupad granskning kring hur de arbetar med klagomal och tar initiativ till
atgarder. Inga beslut fattades inom ramen f6r den flygande inspektionen, utan den kan snarast ses som en
kartlaggning av hur manga kommuner som vid tidpunkten f6r inspektionen hade tagit fram rutiner for
klagomalshantering. Inspektionen visade att 87 kommuner saknade rutiner fér klagomalshantering.
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Samtliga 103 huvudmaén har granskats under perioden april-september 2012. Tillsy-
nens forsta del genomfoérdes under april-juni och den andra delen genomfordes under
maj-september.

Huruvida huvudmannens klagomalsrutiner omfattar vuxenutbildning har inte grans-
kats eftersom detta inte var ett krav forran den 1 juli 2012, d.v.s. efter att projektet hade
paborjats.

Vad har den riktade tillsynen visat?

Del 1

I den forsta delen av tillsynen hade fyra av sexton utvalda huvudménnen vid tillsyns-
tillfallet annu inte fatt in ndgra klagomal. For dessa huvudmaén saknades darfér un-
derlag att bedoma huruvida dessa huvudmaén vidtagit nddvandiga atgarder vid kon-
staterade brister. Ytterligare nagra huvudmaén hade endast ett eller tva inkomna kla-
gomal. De inkomna klagomalen avser ett brett spektrum av fragor. Exempel &r utebli-
ven modersmalsundervisning, lag utrustningsniva, personalplanering i forskola, ldsars-
tider, problem att komma i kontakt med skolan, bristande stod i undervisningen samt
nivagruppering i undervisningen. Hos atta av de sexton granskade huvudmannen har
Skolinspektionen beddmt att det foreligger brister i nagot avseende men endast i ett fall
har Skolinspektionen funnit att huvudmannen inte hade vidtagit tillrackliga atgarder
med anledning av ett inkommet klagomal.

Eftersom underlaget i del 1 &r litet presenteras inga statistiska sammanstallningar av
resultatet. Daremot kommer identifierade brister att kommenteras och exemplifieras
nedan under avsnittet “Del 1 och 2”. De brister som har identifierats i del 1 avser {51-
jande omréden:

- Otydlig intern ansvarsfordelning

- Bristande kdnnedom om rutinerna inom huvudmannens organisation
- Brister kring mottagande av klagomal

- Avsaknad av rutiner for att utreda klagomal

- Bristande kdnnedom hos huvudmannen om inlimnade klagomal

- Brister angaende information om rutinerna

- Nodvandiga atgérder ej vidtagna

Del 2

Denna del av tillsynen avser de 87 kommuner som vid den flygande inspektion som
Skolinspektionen genomforde under hosten 2011 saknade skriftliga rutiner for kla-
gomalshantering. Av dessa har de allra flesta tagit fram rutiner. Fyra kommuner sak-
nade vid tillsynstillfallet fortfarande rutiner. Skolinspektionen har bedomt att 56 av de
granskade kommunerna uppfyller skollagens krav medan 29 kommuner pa olika satt
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fortfarande har brister i sin klagomalshantering. I tva fall har Skolinspektionen avskri-
vit drendena eftersom dessa huvudmans klagomalshantering varit foremal for gransk-
ning i annan tillsyn. Dessa foreldagganden hade vid tidpunkten for den riktade tillsynen
annu inte foljts upp.

Diagram 1: Brister i kommuner som tidigare saknat rutiner for klagomals-
hantering

60

50

40

30

20 ~

10

Bristande information ~ Brister i intern Avsaknad av rutin Inga brister
ansvarsfordelning

Diagrammet visar hur manga av de 87 kommunerna som har brister i respektive kate-
gori.

De brister som har identifierats i tillsynens andra del framgar av diagrammet ovan.
Dessa géller information om rutinerna, brister i den interna ansvarsférdelningen samt
avsaknad av rutiner. En och samma kommun kan ha brister i flera kategorier. Av de
granskade kommunerna har 22 bedomts ha brister nér det géller att informera om ruti-
nerna. Av dessa avser 21 bristande information pa andra sprak &n svenska. Detta ar
séledes den vanligaste bristen i tillsynens andra del. Resultaten kommenteras och ex-
emplifieras i ndsta avsnitt.

Del 1 och 2

I detta avsnitt kommer de brister som har framkommit att beskrivas gemensamt for
tillsynens bada delar eftersom de med fordel bor ldsas i ett sammanhang.
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Information om rutinerna

Det finns flera exempel pa huvudmaén som har lamnat information om sina kla-
gomalsrutiner pa ett bra satt som majliggor att de nar ut till malgruppen. Exempel pa
detta &r att information om rutinerna har tagits in i skolkatalog eller elevhandbok. En
kommun har en tydlig lénk till informationen pa webbplatsens startsida. Andra goda
exempel pa hur huvudmaénnen forsoker sakerstélla att information nar fram till mal-
gruppen ar forvaltningschefer som ger tydliga direktiv kring nér och hur information-
en ska ges, exempelvis pa foraldramoten eller klassrad, och forvaltningschefer som har
gjort egna undersokningar kring om informationen har natt fram till mottagarna.

En vanlig brist i tillsynen 4r huvudmaén som inte har sett till att den information som
lamnas om rutinerna lamnas pa ett sddant satt att den kan forstas av alla. Detta handlar
om personer som behdver information pa annat sprak an svenska. Om huvudménnen
inte hittar viagar att lamna information aven till denna grupp riskerar den att inte fa
kdnnedom om rutinerna och kan ddrmed ga miste om mdjligheten att lamna klagomal.
Tillsynen visar dock att flera huvudman har hittat satt for att 16sa 4ven denna fraga.
Exempel pa detta adr introduktionssamtal med tolk dér dven klagomalsrutinerna tas
upp, oversattning av skriftlig information samt information med hjélp av larare i mo-
dersmal. Det ar upp till huvudmaéannen att avgora genom vilka kanaler informationen
ska lamnas men de maste inventera vilka sprak som finns representerade bland elever
och vardnadshavare for att undersoka huruvida det finns behov av att informera pa
annat sprak och darefter hitta vagar for att lamna informationen.

Intern ansvarsfordelning

Intern kinnedom om rutinerna

Skolinspektionen har i nagra fall beddmt att huvudmannens klagomalsrutiner &r daligt
forankrade i verksamheterna. Risken i dessa fall &r att klagomal inte kommer till hu-
vudmannens kdannedom och att missférhéllanden dérmed inte rattas till.

Skolinspektionen har ocksa funnit goda exempel i detta sammanhang. Till exempel
huvudmaén som har gett personalen utbildning kring klagomalshanteringen och hu-
vudmaén som har forankrat rutinerna exempelvis genom att dela ut fickminnen till per-
sonalen dar rutinen framgér och hur man ska agera nar nadgon lamnar ett klagomal.

En mdjlighet att limna klagomdl dr inte en rutin

I tillsynen har det framkommit ett flertal exempel pa huvudmaén som i och for sig ger
mojligheter att limna klagomal men dar det saknas en tydlig rutin avseende exempel-
vis vem hos huvudmannen som ska utreda klagomalet och vidta atgarder. I sddana fall,
nédr det saknas en intern ansvarsfordelning, kan foljden bli att klagomal faller mellan
stolarna och i vérsta fall inte hanteras alls.
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Krav pd huvudmannens kinnedom om inkomna klagomil

Kravet att ha rutiner for klagomalshantering riktar sig till huvudmannen. Hur kla-
gomalshanteringen utformas ar dock upp till varje huvudman som har stor frihet att
efter lokala forutsattningar skapa ett &ndamalsenligt och fungerande system. Det kan
inte stéllas nagot krav pa att huvudmannen ska ha detaljkunskap kring varje inkommet
klagomalsarende. Mot bakgrund av huvudmannens uppfoljningsansvar och ansvar for
att utbildningen genomfors i enlighet med forfattningarna ska dock huvudmannen i
nagot skede och i ndgon form ta del av inkomna klagomal. Det &r séledes inte i 6ver-
ensstimmelse med bestimmelserna att klagomalshanteringen helt stannar pa skolniva,
vilket tillsynen har visat i nagot fall.

Brister i rutinens innehall

Klagomidl avser utbildningen

I nagot fall har tillsynen visat att huvudman inte tar emot klagomal som géller under-
visningen. Det finns hér anledning att framhalla att reglerna om klagomalshantering
avser klagomal mot utbildningen, vilket ar ett vidare begrepp &n undervisning. Utbild-
ning definieras i 1 kap. 3 § skollagen som den verksamhet inom vilken undervisning
sker utifran bestimda mal. Med detta begrepp avses all verksamhet, bade i den inre
och yttre miljon, som anordnas av huvudmannen och vanligtvis d4ger rum under skol-
dagen (prop. 2009/10:159 s. 218). Huvudmé&nnen maste mot denna bakgrund ta emot
och utreda alla typer av klagomal mot utbildningen, och kan inte generellt utesluta
vissa drendetyper om de ryms inom utbildningsbegreppet.

Mottagande av klagomdl

I ett fatal fall har tillsynen visat att huvudman inte tar emot klagomal som lamnas ano-
nymt och i nagot fall inte heller frdn andra personer &n fran de elever och vardnadsha-
vare som finns i huvudmannens verksamheter. Sddana forfaranden ar inte forenliga
med skollagen. Huvudmannen ska ta emot och utreda klagomal mot utbildningen. Det
saknar darfor betydelse vem som lamnar in klagomalen eller om det sker anonymt.

Att det finns tydliga rutiner hos huvudmannen for just mottagandet av klagomal ar
viktigt &ven med tanke pa att en inte obetydlig andel av de anmélningar som kommer
in till Skolinspektionen, och som dessférinnan inte har anmalts till huvudmannen, nu-
mera Overlamnas till huvudmannens klagomalshantering.2 I tillsynen har det fram-
kommit exempel pa att ett frdn Skolinspektionen dverlamnat drende inte funnits med
bland huvudmannens mottagna klagomal. Skolinspektionen har i sidana fall forelagt
huvudmannen att atgérda bristen angdende mottagande av klagomal. En sadan brist

2 Av de 2 455 beslut som Skolinspektionen ar 2011 fattade pa inkommen anmalan verlamnades 208 till sko-
lans huvudman. Se vidare Skolinspektionens rapport Anmilningsirenden 2011, dnr 40-2012:1651. Under f&rsta
halvaret 2012 har 299 av 1 794 beslut pa inkommen anmélan inneburit ett dverldimnande till huvudmannens
klagomalshantering.
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kan leda till att drendet inte blir utrett och att eventuella brister inte atgérdas, vilket
ytterst riskerar att drabba den enskilda eleven.

Diskussion

Den riktade tillsynen omfattar en betydande del, totalt 97 av landets 290 kommuner.
Mot bakgrund av att urvalet i del 2 ar riktat mot de huvudman som vid Skolinspekt-
ionens flygande inspektion 2011 helt saknade rutiner for klagomalshantering, gor till-
synen inte ndgra ansprak pa att ge en nationell bild av hur huvudménnens klagomals-
hantering ar organiserad och fungerar.

Skolinspektionen vill framhalla att en vl utvecklad klagomalshantering, dar det finns
sakra rutiner for mottagande och utredning av klagomal, och dar huvudmannen tar en
aktiv roll, innebar en ypperlig mdjlighet for huvudmannen att synliggora brister och
forbattringsomraden i sina verksamheter. Detta forutsatter ocksa att information om
rutinerna lamnas pa ett sadant sdtt att de blir kdnda for de som vill lamna klagomal.
Klagomalshanteringen kan i dessa fall bidra till att utveckla verksamheterna s att de
genomfors i enlighet med forfattningarna och i forlangningen att barn, elever och stu-
derande far en likvardig utbildning. Dessutom ar det naturligtvis mycket efterstra-
vansvart att problem l9ses sa snabbt som mdjligt och sa néra eleven som mojligt. En
valfungerande klagomalshantering som inbjuder till att lamna klagomal och syn-
punkter ger forutsattningar for detta, ndgot som gagnar saval huvudmannen, skolan
som eleven.

De huvudman som har uppvisat brister i sin klagomalshantering riskerar a andra sidan
att lamnade klagomal inte blir utredda och atgardade pa avsett sétt, ndgot som ytterst
kan drabba enskilda elever. Brister nar det galler information riskerar att leda till att
barn, elever och vardnadshavare inte ens far kinnedom om madjligheten att lamna kla-
gomal.

En sarskild fraga som manga huvudman har upplevt som problematisk dar hur begrep-
pet klagomdl ska definieras och vad som huvudmiénnen ddrmed &r skyldiga att ta emot
och utreda inom ramen {or sin klagomalshantering. Denna fraga har inte narmare be-
rorts i motiven till lagstiftningen. En vanlig uppfattning bland huvudmaénnen ér att alla
fragor, synpunkter och klagomal som varje dag uppkommer i huvudmaénnens verk-
samheter rimligen inte kan betraktas som klagomal enligt skollagen och darmed bli
foremal for hantering enligt klagomalsrutinerna.

Vissa huvudmaén har forsokt hantera detta genom att fraga den som har ett klagomal
om denne vill att saken ska betraktas och hanteras som ett formellt klagomal. Andra
huvudman har forsokt definiera vad som ska betraktas som ett klagomal genom att till
exempel utesluta fragor av “enklare karaktér” eller ”verksamhetskaraktar”. Ytterligare
en variant ar huvudmaén som har forsokt 10sa fragan organisatoriskt genom att miss-
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noje i forsta hand ska tas upp med exempelvis en ldrare innan man vander sig uppat i
organisationen om missndjet skulle kvarsta. P4 detta satt utkristalliseras vad som ar
klagomal och som ska tas upp pa huvudmannaniva. I de fall problemen blir 16sta pa
den ldgsta nivan stannar saken ofta dar.

Skolinspektionen vill i detta sammanhang understryka att ett av syftena med bestdm-
melserna om klagomalshantering ar att brister i verksamheten ska komma till huvud-
mannens kdannedom. Det ar darfor viktigt att det inte byggs in begransningar i systemet
nér det galler att ta emot klagomal genom att gora en for snédv definition av vad ett
klagomal ar. Inte minst nar det géaller muntliga klagomal kan grénsen vara svar att dra,
nagot som huvudmaénnen dérfor maste fundera 6ver och fora ut pa ett tydligt satt till
verksamheterna.

Vidare bor inte sattet for hur klagomalet lamnas in vara avgorande for huruvida det
blir féremal f6r hantering eller inte, vilket det har framkommit exempel pd i tillsynen.
Det finns har anledning att podngtera att huvudmannen dven ar skyldiga att ta emot
klagomal som ldmnas anonymt. Att dessa kan bli svérare att utreda, vilket flera hu-
vudman har papekat, dr en annan fraga som inte frantar huvudmannen skyldigheten
att ta emot och utreda d@ven sddana klagomal.

Vissa huvudman har uppmaéarksammat sambandet mellan klagomalshanteringen och
huvudmannens skyldighet att bedriva utbildningen i enlighet med forfattningarna
samt att huvudmannen ska bedriva ett systematiskt kvalitetsarbete. Flera huvudmén
har i sina rutiner eller muntligt vid intervju uppgett att det alltid finns méjligheter till
forbéttringar i verksamheterna och att klagomalshanteringen &r en viktig del i arbetet
att f6lja upp och utveckla utbildningen och ser darfér synpunkter och klagomal som
nagot positivt i syfte att forbattra verksamheten.

Det gar saledes att dra en skiljelinje mellan huvudman som vill halla klagomalshante-
ringen sa langt ner i organisationen niva som mgjligt, och huvudmaén som vill ta en
aktiv roll nér det géller att halla sig informerade om vilka klagomal som tas emot och
vilka atgédrder som ska vidtas. De senare har ofta gett uttryck for en vilja att gora kla-
gomalshanteringen till en integrerad del av sitt systematiska kvalitetsarbete. Detta
kommer till uttryck exempelvis genom rutiner som innebér antingen en direkt operativ
roll med klagomalshanteringen eller att inkomna klagomal i varje fall regelbundet ska
redovisas for huvudmannen samt krav pa aterrapportering av vidtagna atgarder.

Ann-Marie Begler

Generaldirektor
Magnus Haglund
Avdelningschef
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Bilagor:
Bilaga 1 Huvudmain som ingdr i granskningen
Bilaga 2 Enkitfragor

Bilaga 1
Huvudmain som ingdr i granskningen

Del 1

Kommuner: Bjurholm, Gotland, Hjo, Kalix, Kil, Lycksele, Skinnskatteberg, Smedje-
backen, Stenungsund, Sundbyberg.

Huvudmain for fristdende verksamheter: Fridaskolorna AB, Kunskapsskolan i Sverige
AB, Norrskenets Friskolor AB, Pysslingen Forskolor och Skolor AB, Stiftelsen Fryx,
Stiftelsen Uppsala Musikklasser.

Del 2

Kommuner: Arboga, Arjeplog, Arvika, Askersund, Avesta, Berg, Boxholm, Bracke,
Burlév, Danderyd, Degerfors, Emmaboda, Essunga, Filipstad, Finspang, Forshaga,
Grums, Goteborg, Hagfors, Haparanda, Hudiksvall, Héllefors, Harnosand, Harjedalen,
Hogsby, Hoor, Karlshamn, Katrineholm, Kinda, Krokom, Kungsor, Képing, Lidkdping,
Ljungby, Ludvika, Lund, Lysekil, Malmo, Mellerud, Mora, Munkedal, Munkfors,
Moélndal, Nacka, Nordanstig, Nordmaling, Norrtdlje, Nykvarn, Nykoping, Ockelbo,
Partille, Perstorp, Ragunda, Sala, Salem, Simrishamn, Sjobo, Skara, Sollefted, Sotenas,
Stromstad, Svalov, Savsjo, Soderhamn, S6lvesborg, Tibro, Timra, Tjorn, Tomelilla, Tor-
sas, Taby, Ulricechamn, Upplands-bro, Valdemarsvik, Vetlanda, Vilhelmina, Vindeln,
Viannas, Amal, Are, Alvdalen, Alvkarleby, Odeshég, Ornskéldsvik, Ostersund, Overka-
lix, Overtornea.
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Bilaga 2

Enkaitfragor till huvudmain infor tillsynsbes6k

Del1

Uppgifter om huvudmannen

1.
2.
3.

Huvudmannens namn och organisationsnummer

Uppgift om vem som fyllt i enkéten, inklusive kontaktuppgifter

Uppgift om vem som ar huvudansvarig for klagomalshanteringen hos huvud-
mannen, inklusive kontaktuppgifter

Beskrivning av huvudmannens verksamhet avseende utbildning och annan

pedagogisk verksamhet (hdnvisning kan goras till bilaga)

Beskriv utforligt era rutiner for att ta emot klagomal

1.
2.
3.

10.

11.

Ar dessa skriftliga?

Pa vilka sétt kan klagomal lamnas?

Finns en intern ansvarsférdelning for att ta emot klagomal, i sa fall vem/vilka
ansvarar for detta?

Tas anonyma klagomal emot?

Anger rutinerna att klagomal forst bor lamnas till ansvarig rektor, forskolechef
eller motsvarande ledningsfunktion vid fritidshemmet for att dérefter slussas
vidare till huvudmannen?

Innehaller rutinerna krav pa att drendet ska diarieforas?

Far den som klagat en bekréftelse pa att klagomalet tagits emot?

Pa vilket satt har huvudmannen forsdkrat sig om att berdrd personal kanner till
hur huvudmannen avser att ta emot klagomal?

Redovisas samtliga inkomna klagomal p& huvudmannaniva?

Hur ser huvudmannen till att alla klagomal hanteras enligt rutinerna oavsett
till vem som dessa lamnas in?

Beskriv arbetsgangen i 6vrigt vid mottagande.

Det ska tydligt framga vad som avser olika typer av utbildning respektive annan pedago-
gisk verksamhet.

Beskriv era rutiner for att utreda klagomal utforligt

1.

Ar dessa skriftliga?
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Finns en intern ansvarsférdelning med utpekade ansvariga for att utreda kla-
gomal?

Hur ser huvudmannen till att klagomal som avser enskild ldrare blir hanterade
péd samma sétt som andra klagomal, samt att rutinerna i ovrigt ar &ndamalsen-
liga for samtliga drendetyper?

Beskriv rutinerna i ovrigt for att utreda klagomal.

Det ska tydligt framga vad som avser olika typer av utbildning respektive annan pedago-
gisk verksambhet.

Beskriv utforligt era dtgirder om det finns brister i verksamheten

1.
2.
3.

Finns ansvariga utpekade for att vidta atgéarder?

Faststalls alltid tidpunkt for insatsen?

Faststalls alltid uppféljningsdatum och genomfors alltid uppfoljning av genom-
ford insats?

Informerar huvudmannen den klagande om vilka atgarder som denne avser att
vidta/har vidtagit?

Foredras samtliga atgarder med anledning av inkomna klagomal pa huvud-
mannaniva?

Beskriv i Ovrigt vad som gors om det finns brister i verksamheten.

Det ska tydligt framgé vad som avser olika typer av utbildning respektive annan pedago-
gisk verksamhet.

Del 2

Uppgifter om huvudmannen

1.
2.
3.

Huvudmannens namn

Uppgift om vem som fyllt i enkéten, inklusive kontaktuppgifter

Uppgift om vem som dr huvudansvarig for klagomalshanteringen hos huvud-
mannen, inklusive kontaktuppgifter

Beskrivning av huvudmannens verksamhet avseende utbildning och annan

pedagogisk verksamhet (hédnvisning kan goras till bilaga)

Beskriv utforligt era rutiner for att ta emot klagomal

1.

Ar dessa skriftliga?



Skolinspektionen

Dnr 401-2011:6495
15 (15)

2. Finns en intern ansvarsfordelning fOr att ta emot klagomal, i sa fall vem/vilka
ansvarar for detta?

3. Beskriv arbetsgangen i 6vrigt vid mottagande.

Det ska tydligt framgé vad som avser olika typer av utbildning respektive annan pedago-
gisk verksamhet.

Beskriv utforligt era rutiner for att utreda klagomal

Ar dessa skriftliga?
2. Finns en intern ansvarsfordelning for att utreda klagomal, i sa fall vem/vilka
ansvarar for detta?

3. Beskriv arbetsgédngen i 6vrigt vid utredning.

Det ska tydligt framga vad som avser olika typer av utbildning respektive annan pedago-
gisk verksambhet.

Beskriv utforligt era rutiner for att informera virdnadshavare om hur de ska ga till-
vdga om de vill limna klagomal pa utbildningen/annan pedagogisk verksamhet

1. Informeras vardnadshavare om hur klagomal ska lamnas?

2. Lamnas informationen pé alla nédvéandiga sprak?

3. Vilka informationskanaler anvéands?

4. Beskriv arbetsgangen i ovrigt vid information till vardnadshavare kring kla-

gomalshanteringen.

Det ska tydligt framga vad som avser olika typer av utbildning respektive annan pedago-
gisk verksamhet.

Beskriv utforligt era rutiner for att informera elever om hur de ska ga tillviga om de
vill limna klagomal pa utbildningen/annan pedagogisk verksamhet

1. Informeras elever om hur klagomal ska lamnas?

2. Lamnas informationen pa alla nédvandiga sprak?

3. Vilka informationskanaler anvands?

4. Beskriv arbetsgangen i 6vrigt vid information till elever kring klagomalshante-

ringen.

Det ska tydligt framga vad som avser olika typer av utbildning respektive annan pedago-
gisk verksamhet.



