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Forord

Skolinspektionen har i uppdrag att granska kvaliteten i sadan utbildning och pedagogisk verksamhet
som star under myndighetens tillsyn. Granskningen innebar en detaljerad och systematisk undersék-
ning av verksamhetens kvalitet inom ett avgransat omrade, i forhallande till nationella mal och riktlin-

jer.

En val fungerande klagomalshantering ar av vikt for elevers och vardnadshavare méjlighet att paverka
och peka ut brister i utbildningen. Den &r dven ett viktigt instrument for huvudmannen i sitt arbete
med att identifiera utvecklingsomraden. Syftet med denna granskning ar att bedéma kvaliteten i hu-
vudmannens hantering av klagomal mot utbildning. Avsikten med rapporten ar att den ska bidra till en
utveckling av huvudmaénnens arbete. Granskningen gor tydligt vad som behdver férbattras for att i
hogre grad na malen for verksamheten inom det aktuella omradet. Syftet ar dven att beskriva val fun-
gerande inslag och att visa pa framgangsfaktorer.

| granskningen ingar 31 huvudsakligen slumpmassigt utvalda huvudman. De iakttagelser, analyser och
beddmningar som gjorts har redovisats i form av enskilda beslut till de huvudman som vi har besokt. |
denna rapport redovisar vi de évergripande resultaten och slutsatserna fran granskningen. Det &r vik-
tigt att notera att resultaten som presenteras galler de huvudman som ingatt i granskningen, och av-
ser darmed inte att ge en nationell bild av forhallandena. Vilka huvudméan som granskats framgar i bi-
laga. Genom beskrivningar av viktiga kvalitetsaspekter inom granskningsomradet, avser rapporten att
ge ett utvecklingsstod dven for de huvudman som inte har granskats.

Lars Thornberg har varit projektledare for kvalitetsgranskningen. Johan Juffermans har varit bitra-
dande projektledare och har dven varit ansvarig for utarbetandet av denna rapport. | projektledningen
har dven Olivia Oberg och Leif Eriksson ingétt.
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Sammanfattning

Elever som upplever problem ska fa snabb hjalp

Elever och vardnadshavare ska ges mojligheten att inkomma med klagomal till saval skolpersonal, rek-
tor som huvudman. Detta for att garantera elevens majlighet att paverka och peka ut brister i utbild-
ningen. Om huvudmannen har en valfungerande klagomalshantering leder detta till att problemen kan
[6sas sa snabbt som mojligt och sa néra eleven som mojligt. De klagomal som kommer in kan ocksa ge
information och underlag for huvudmannens arbete med att hoja skolornas kvalitet i utbildningen. Nar
klagomalshanteringen inte fungerar och ldmnade klagomal inte blir atgardade, kan detta drabba en-
skilda elever.

Vad har Skolinspektionen granskat?

Granskningen omfattar 31 huvudman, varav 22 kommunala och 9 enskilda huvudman. Fokus ar pa hu-
vudmannens och skolornas arbete vad galler grundskolan. Granskningen har genomférts genom inter-
vjuer med representanter for huvudmannen och rektorer samt dokumentsstudier. Dessutom har en
enkatstudie genomforts med ett urval av personer som kommit in med en anmalan till Skolinspekt-
ionen och vars drende har dverlamnats® till huvudmannen.

Huvudfragor

Det 6vergripande syftet med granskningen ar att bedéma hur huvudmaéannen sédkerstaller att hante-
ringen av klagomal mot utbildning haller god kvalitet. Granskningens huvudfragor beror tre omraden:

e Det forsta omradet handlar om att bedéma hur tillgénglig och tydlig informationen ar som ges
till elever och vardnadshavare om méjligheten att Iamna in ett klagomal, genom exempelvis
webbplatsen eller pa skolan.

e Det andra omradet berdr hur huvudmannen sakerstéller att klagomal tas emot och utreds pa
ett andamalsenligt satt. Har bedémer vi om huvudmaéannen har en tydlig ansvarsfordelning och
ett dverenskommet arbetssatt som ar val kant inom organisationen samt om huvudmannen
gor en opartisk utredning i férhallande till skolverksamheten.

e | dettredje omradet har vi fokus pa i vilken utstrackning huvudmannen analyserar och utveck-
lar verksamheten med hjalp av klagomalen.

Granskningens viktigaste resultat

Skolinspektionen bedémer att 29 av 31 huvudman har behov av utveckling inom de granskade omra-
dena. Resultaten visar att det sannolikt &r manga elever och vardnadshavare som inte nas av huvud-
mannens information om klagomalshantering. Vidare visar granskningen att huvudmannen inte alltid
klargor ansvaret. Manga huvudman delegerar mycket till rektorerna och har en liten egen organisation

1| denna rapport talar vi om dverldmning av arenden. En annan benamning som anvands av Skolinspektionen ar hdnskjutning
av arenden. Dessa begrepp dr synonyma.
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for att utreda klagomal pa huvudmannaniva. Det framkommer ocksd att huvudmaéannen séllan anvan-
der sig av inkomna klagomal som ett satt att identifiera utvecklingsomraden inom sin egen organisat-
ion, vilket leder till att vardefull information gar foérlorad.

Har foljer en utveckling av dessa resultat:

e Information till elever och férdldrar om méjligheten att Iamna klagomal ar svar att hitta
—tillgdngligheten behdver 6ka

En forutsattning for att elever och féraldrar ska kunna lamna klagomal ar att de kanner till den maijlig-
heten. Skolinspektionen bedémer att 17 av huvudmannen kan utveckla sitt arbete for att sdkerstélla
att elever och vardnadshavare blir informerade om hur de ska ga till vaga for att Ilamna in ett klagomal.

Granskningen visar att tillgéngligheten till informationen behdver 6ka. Huvudméannen anvander ett
fatal kanaler for att fora ut informationen, framst via webbplatsen och information pa skolan. Gransk-
ningen visar dock att informationen pa huvudmannens webbplatser inte ar tillrackligt 1att att hitta.
Vissa kommunala huvudman har en allman synpunktssida pa sin webbplats som anvands for att ldmna
in klagomal/synpunkter gallande kommunens samtliga verksamheter. Men pa dessa sidor finns det
ingen specifik information om hur klagomalshanteringen relaterat till utbildning gar till hos huvudman-
nen.

Resultaten visar alltsa att det foreligger en risk for att vissa malgrupper inte nas av informationen om
klagomalshantering. Konsekvensen av detta kan bli att vissa elever och vardnadshavare upplever att
de inte har nagonstans att vanda sig nar de dr missndjda med exempelvis skolmiljon eller undervis-
ningen. Detta innebér dels att elevers klagomal inte blir atgardade, dels att huvudmannen inte far kun-
skap om brister i utbildningen och darmed inte kan atgarda dessa.

e Risk for att klagomal hamnar mellan stolarna

Granskningen visar att det rader oklarheter hos flera huvudmaéan angdende vilket ansvar huvudmannen
respektive skolan har for att hantera klagomal. Hos merparten av huvudmannen i granskningen finns
det heller inget systematiskt arbete for att férsakra sig om att ansvarsférdelningen blir kdnd av samt-
liga rektorer och skolpersonal. Manga huvudman delegerar till skolorna att hantera klagomal, men hu-
vudmannen har sjélva inte nagon narmare kannedom om pa vilket sédtt arendena hanteras av skolorna.

Konsekvenserna av en otydlig ansvarsfordelning mellan skolpersonal, rektor och huvudman ér att det
finns en risk for att klagomal hamnar mellan stolarna och att ingen upplever att de har ansvar for att
se till att drendena hanteras. Detta kan medfora att klagomal inte utreds och atgardas i tillracklig om-
fattning.

Huvudmannens forutsattningar for att hantera klagomal varierar. Det skiljer sig bland annat hur hu-
vudmannen organiserar sig internt pa huvudmannaniva for att hantera inkomna klagomal. Huvudman-
nens opartiskhet i forhallande till skolverksamheten kan ocksa ifragasattas. Vi har sett att manga hu-
vudman till stora delar slussar tillbaka inkomna adrenden till rektorerna. Konsekvensen blir da att rekto-
rerna riskerar att utreda sitt eget arbete. Huvudmannen bor i dessa fall fortydliga gentemot rektorerna
hur de anser att en utredning ska ga till och vilket ansvar huvudmannen har i férhallande till rektorn.
Annars finns det en risk att utredningarna inte blir opartiska.

e Klagomal sammanstélls inte vilket leder till att underlag saknas fér huvudméannen att
identifiera forbattringsomraden

Av 31 granskade huvudman beddmer Skolinspektionen att 24 kan utveckla sin systematik for att sam-
manstalla och analysera klagomal.
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Eftersom det finns kvalitetsbrister i sa mmanstallning av inkomna klagomal ar det fa huvudman som
har tillrdckliga underlag for att géra en analys av tdnkbara utvecklingsomraden. Ett av syftena med be-
stammelserna om klagomalshantering ar att brister i verksamheten ska komma till huvudmannens
kdnnedom. En konsekvens av detta dr att de gar miste om vardefull information i sitt arbete att identi-
fiera utvecklingsomraden.

Utvecklingsomraden

Sammantaget visar granskningen att féljande omraden &r viktiga att prioritera fér att huvudmannen ska
héja kvaliteten i klagomalshanteringen:

e  Gorinformationen om mdjligheten att [dmna in klagomal ldttare att hitta
Huvudmannen behéver kommunicera informationen om klagomalshanteringen pa ett tydligt
och lattillgangligt satt till elever och vardnadshavare. | detta arbete ingar dven att aktivt infor-
mera elever och vardnadshavare om mojligheten att [amna in klagomal.

e Fortydliga ansvarsférdelningen for hur klagomal ska hanteras mellan skolpersonal, rektor och
huvudman
Huvudmannen behdéver tydliggdra ansvarsfordelningen och sakerstalla att den och over-
enskomna arbetssatt ar val kdinda inom huvudmannens organisation. Det ar dven viktigt att
det finns en egen hantering i huvudmannens forvaltning for att arendena ska fa en opartisk
utredning.

e Utveckla en systematik for hur inkomna klagomal sammanstélls och analyseras
Huvudmannen behdver hitta ett sdtt att sammanstalla och analysera omfattningen av och in-
nehallet i klagomalen. Da den stora majoriteten av klagomal hanteras av skolpersonal och rek-
torer behover sammanstéllningen och analysen dven omfatta skolnivan.

Huvudmannen har mycket att vinna pa en valfungerande klagomalshantering

Vi kan se att en vélfungerande klagomalshantering har stora fordelar fér huvudmannen. Genom en
tydlig ansvarsfordelning kan personalen kdnna storre trygghet hur och av vem klagomal ska hanteras.
Vidare innebar en systematisk sammanstallning och analys av klagomalen att varje skola inte sjalva
maste |6sa fragan fran grunden, vilket leder till att skolorna lar sig av varandra och sparar resurser. Om
huvudmannen dessutom informerar pa ett tydligt och lattillgangligt satt leder detta till att fler elever
och vardnadshavare blir medvetna om att de kan vanda sig till huvudmannen innan de kontaktar Skol-
inspektionen. Pa detta satt kan arendet |6sas snabbare och narmre eleven och huvudmannen behéver
inte heller redovisa vilka atgarder de vidtagit gentemot Skolinspektionen.



8 (43)

Inledning

Lokal klagomalshantering ger snabb hjalp for elever

Varje elev eller vardnadshavare har ratt att uttrycka ett missnoje éver utbildningen genom att vénda
sig till skolpersonal?, rektor eller huvudman for att framféra ett klagomal. Mojligheten att lamna in ett
klagomal till nagon av dessa parter ar grundldggande for elevers mojlighet och ratt att paverka utbild-
ningen.

Saval huvudmannen och skolorna som elever och vardnadshavare har mycket att vinna pa en valfun-
gerande klagomalshantering. En hantering som ger mojligheten till elever och vardnadshavare att
[dmna klagomal ger forutsattningar for att problem l6ses s snabbt som méjligt och att de 16ses sa
nara eleven som majligt. Ur huvudmannens perspektiv innebar en vélfungerande klagomalshantering
ett effektivt satt att atgarda brister nara eleven och det ger dven underlag for att identifiera utveckl-
ingsomraden. Utvecklingsomraden som kan leda till hogre kvalitet i skolan for alla elever.

Skollagen (2010:800) tydliggor reglerna kring huvudmannens ansvar for att hantera klagomal gallande
utbildningen. Alla huvudman ska ha rutiner for att ta emot och utreda klagomal mot utbildningen. Hu-
vudmannen ska ocksa vidta nédvandiga atgarder om det genom klagomal eller pa annat satt framkom-
mer att det finns brister i verksamheten. Enligt skollagen ska huvudmannen dven ldmna information
om sina skriftliga rutiner for att ta emot och utreda klagomal mot utbildningen pa ett [ampligt satt.>
Regleringen har sitt ursprung i att elever och vardnadshavare som har velat klaga pa utbildningen i
manga fall vander sig direkt till Skolinspektionen och att huvudmannen déarmed inte far kdnnedom om
klagomalet och séledes inte sjalv far mojlighet att agera forst och &tgarda eventuella brister.* Rege-
ringen beddmde darfor att det var viktigt att fortydliga huvudmannens eget ansvar.

Tidigare granskningar och erfarenheter

Tidigare granskningar av Skolinspektionen har visat att det finns kvalitetsbrister i huvudmannens kla-
gomalshantering. Detta géllde férekomsten av rutiner, rutinernas utformning och framfor allt inform-
ationen till elever och vardnadshavare. Det fanns dven skillnader mellan huvudmannen kring om de
betraktade hanteringen av klagomal som en del av det systematiska kvalitetsarbetet.’

3 av 10 som anmaler vander sig inte direkt till huvudmannen vilket kan leda till att det tar lang tid for
eleven att fa hjélp. Under ar 2016 6verlamnades 29 procent av de 4 792 anmalningsarenden som in-
kom till Skolinspektionen till huvudmannens klagomalshantering eftersom huvudmannen inte fatt till-
falle att sjalv agera forst.® Detta visar tydligt att elever och vardnadshavare i flera fall vander sig direkt
till Skolinspektionen istallet for till huvudmannen. | dessa fall har huvudmannen ofta inte kinnedom
om arendet. En anmalare bor i forsta hand vanda sig till huvudmannen innan de vander sig till Skolin-
spektionen, for att skolan och huvudmannen ska ges mojlighet att hantera klagomalen sjalva. Det finns
dock alltid en maijlighet att vanda sig direkt till Skolinspektionen. En aspekt pa att vanda sig direkt till
myndigheten ar dock att konsekvensen kan bli att det tar langre tid for eleven att fa sitt drende utrett.

2| rapporten anvander vi oss av termen skolpersonal for att i forsta hand omfatta pedagogisk personal pa skolorna. Pedago-
gisk personal ar den personal som huvudsakligen planerar, bedriver och féljer upp undervisning. Begreppet skolpersonal kan
dock dven innefatta andra personalgrupper inom skolan som har regelbundna elevkontakter.

34 kap. 7-8 § skollag (2010:800).

4 prop. 2009/10:165 s. 309

5 Skolinspektionen (2012a) Huvudmdnnens klagomdlshantering; Skolinspektionen (2012b) Riktad tillsyn av huvudmdnnens
klagomdlshantering.

6 Skolinspektionen (2017). Det finns ett dock ett flertal situationer dar ett éverlamnade till huvudmannen inte ska ske, bland
annat vid uppgifter om krankande behandling.
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Dessutom blir det en storre arbetsinsats for huvudmannen i och med att de dven behover redovisa
gentemot Skolinspektionen vad som har hant i arendet.

Forskning

Huvudmannens klagomalshantering ar ett omrade som det har forskats lite om. Det finns dock viktiga
perspektiv i forskning och studier som relaterar till bland annat vikten av information for lika kla-
gomalsmaijligheter och att vissa grupper i stérre grad inkommer med synpunkter. Vikten av att huvud-
mannen har tydlig och lattillgdnglig information understryks av studier som visar att det finns en storre
bendgenhet bland vissa grupper i samhallet att komma med synpunkter. Moéller har visat att hogutbil-
dade har ett battre sjalvfortroende nar det galler att sjalva bedoma sina paverkansméjligheter, och att
det darfor ar vanligare att hogutbildade tar initiativ for att paverka.’ Aven en studie fran SCB bekraftar
bilden av att hogutbildade personer i stérre utstrackning tagit kontakt med kommunala tjansteman for
att géra sin rost hord.® Studien fran SCB visar dven att det &r vanligare att personer med svensk &n
med utlandsk bakgrund har tagit kontakt med kommunala tjdnsteman for att gora sin rost hord. Det ar
darfor viktigt att huvudmannen har tydlig och |attillganglig information som nar alla grupper i sam-
hallet.

Det finns aven studier som pekar pa att omstandigheter kan gora att brukare inte framfor klagomal,
dven om de kdnner till att mojligheten finns. | en statlig utredning infor utarbetandet av den nuva-
rande skollagen presenterades tva tankbara forklaringar till att huvudmannanivan ibland undviks: (1)
att elever och vardnadshavare inte vet att mojligheterna finns och hur de skall ga till viga, samt (2) att
de inte uppfattar den politiska némnden som en oberoende instans som objektivt tar sig an deras kla-
gomal.® Andra studier pekar pd att omstandigheter kan gora att brukare inte framfér sina klagomal,
aven de kanner till hur de ska uttrycka synpunkter och missndje. Erfarenheter fran aldreomsorg, saval i
Sverige som i Storbritannien, visar att beroendet av personalen kan gora att brukare undviker att
framfora klagomal av radsla for repressalier och forsdmrad service.1°

Den beskrivna problematiken ar relevant i forhallande till Skolinspektionens erfarenheter av att manga
elever och vardnadshavare inte vdnder sig till huvudmannen nér de missnojda med ett drende. Mot
denna bakgrund forefaller det vara centralt for klagomalshanteringens legitimitet att den &r transpa-
rent och opartisk och utgar fran en tydlig ansvarsférdelning.

Inom hélso- och sjukvarden finns det ocksa forskning som tyder pa att det sker en underrapportering
av klagomal framforallt bland dem som hade en generellt negativ erfarenhet av kontakter med var-
den. En avhandling visar att anledningar till att man inte klagat var att man inte maktade med, att man
inte visste vart man skulle vanda sig och att man upplevde att man and3 inte kan paverka.!! Internat-
ionell forskning visar att patienter valjer att inte klaga for att undvika konfrontation, for att inte stora
en lang relation till en vardgivare, speciellt om man bor i ett omrade med fa vardgivare, eller av radsla
for andra negativa konsekvenser.'? Det finns anledningar att tro att dessa férhallanden dven &r rele-
vanta for utbildningssektorn.

7 Moller (1996).

8 Statistiska Centralbyran (2011).

950U 2002:121.

10 Kjellberg, Inger (2012). Sillberg, Lena (2006).

11 Wessel, M och, Lynge, N och Juth, N et al. (2012).

12 Mulcahy, L. http://www.publications.parliament.uk/pa/cm199899/cmselect/cmhealth/549/549ap29.htm, hdmtad 29 sep-
tember 2017.
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Granskningens inriktning

Utifran ovanstaende problembild har vi i denna granskning valt att bedéma nedanstaende kvalitetsa-
spekter:

Informationens tillganglighet respektive tydlighet

Tillgéingligheten handlar dels om informationen &r |att att hitta, dels om vilka kanaler huvudmannen
anvander sig av for att informera. En annan aspekt vi har granskat &r om informationen nar de perso-
ner som inte behdrskar svenska. Vad géller tydligheten har Skolinspektionen bedémt i vilken utstrack-
ning informationen om till vem elever och vardnadshavare kan vanda sig ar tydlig.

Vissa forutsattningar for att hanteringen ska ske pa ett &ndamalsenligt satt

Huvudmannen behdéver forsakra sig om att ansvarsfordelningen och rutinerna ar val kdnda inom hu-
vudmannens organisation. Dessutom har vi granskat om det finns forutsattningar for en opartisk och
sjalvstandig utredning fran huvudmannens hall i férhallande till skolverksamheten. Genom att klago-
malet hanteras utifran en tydlig ansvarsférdelning far eleven hjilp sa snabbt som méjligt och det blir
aven mer resurseffektivt for huvudmannen.

Kvalitetsgranskningen syftar daremot inte till att félja upp enskilda arenden och vardera om de har at-
gardats pa ett andamalsenligt satt. Granskningen syftar vidare inte till att granska hur respektive hu-
vudman utreder klagomalen.

Sammanstallning och analys av klagomal for att utveckla verksamheten

Har har vi bedéomt om huvudmannen gor en sammanstélining av inkomna drenden samt om en sadan
sammanstallning anvands som ett underlag for att analysera potentiella utvecklingsomraden. De in-
komna klagomalen ar en viktig kalla for kunskap i huvudmannens arbete med att identifiera utveckl-
ingsomraden inom den egna organisationen. Om huvudmannen inte utnyttjar den kunskap som de
kan fa genom att bedriva ett kvalitetsarbete som inkluderar klagomal finns det en risk for att huvud-
mannen missar vardefull information fran elever och vardnadshavare i sitt utvecklingsarbete.

Granskningen utgar fran huvudmannens roll som ytterst ansvarig for klagomalshanteringen. Eftersom
rektorer och skolpersonal har en viktig roll for att savél slussa vidare klagomal som att atgarda pata-
lade brister i verksamheten kommer dven ansvarsfordelningen mellan skolnivan och huvudmanna-
nivan att omfattas av denna granskning.

Begreppet klagomal

Begreppet klagomdl ar centralt i granskningen. Manga huvudman sarskiljer sjalva mellan klagomal och
synpunkter. Ett klagomal kan anses vara en yttring av missndje, medan synpunkt kan anses vara en
asikt.’?

Den granskning som gjordes av Skolinspektionen 2012 pekade pa att huvudman upplevde det som
problematiskt hur klagomal ska definieras och vad de é&r skyldiga att ta emot och utreda inom ramen
for sin klagomalshantering.!* Detta &r en fradga som inte heller har berdrts i motiven till lagstiftningen.
Enligt skollagen avser bestimmelserna klagomal mot utbildningen. Utbildning definieras i skollagen
som den verksamhet inom vilken undervisning sker utifran bestdamda mal.>> Enligt férarbetena avses
med utbildning, utdéver undervisning, i princip all verksamhet, bade i den inre och yttre miljon, som an-
ordnas av huvudmannen och vanligtvis dger rum under skoldagen.'®

13 Svenska Akademins ordlista (2015).

14 Skolinspektionen (2012b), Riktad tillsyn av huvudmdnnens klagomdlshantering.
151 kap 3§ skollagen (SFS 2010:800).

16 prop. 2009/10:165 s. 633
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Nar vi anvander oss av ordet klagomal i rapporten menar vi alltsa de yttringar av missndje som elever
och vardnadshavare for fram till skolpersonal, rektor och huvudman. Det ar viktigt att det inte byggs in
nagra begransningar i systemet nar det galler att ta emot drenden, genom att huvudmannen till exem-
pel gbr en for snav definition eller en avvagning av vad ett klagomal ar.

Rapportens struktur

Vi presenterar forst resultaten fran granskningen av huvudmannens klagomalshantering vid de 31 hu-
vudman som ingatt i vart urval. | rapportens avslutande diskussion utvecklar vi nagra forklaringar och
konsekvenser av resultaten. Darefter foljer en ndrmare beskrivning av bakgrunden till granskningen
samt hur granskningen har genomforts. | rapportens bilagor finns ett antal sjalvvarderingsfragor till
huvudmannen. Dessa fragor ar tankta som ett stod till sjalvvardering och reflekterande samtal for an-
svariga for klagomalshanteringen vid huvudmannen.
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Kvalitetsgranskningens resultat

Granskningen visar att 29 av de 31 granskade huvudmannen behdéver utveckla sin klagomalshantering.
Informationen om majligheten att lamna in klagomal ar inte tillrdckligt tydlig och tillgédnglig. Det gor att
det finns en risk for att manga elever och vardnadshavare inte kdnner till mojligheten att papeka bris-
ter. Ansvarsférdelningen mellan skolpersonal, rektor och huvudman kan ocksa tydliggoras, sa att det
blir klart pa vilken niva som klagomalen bor hanteras. Vidare anvander huvudmannen oftast inte kun-
skapen fran de drenden som kommer in for att identifiera utvecklingsomraden inom sin egen organi-
sation. Det kan leda till att vardefull information for att utveckla organisationen gar férlorad.

Av de 31 huvudmannen har vi bedémt att:

— 17 av huvudmannen kan utveckla sitt arbete for att sakerstalla att elever och vardnadsha-
vare blir informerade om hur de ska ga till vaga for att lamna in ett klagomal.

— 20 av huvudmannen behover tydliggdra ansvarsfordelningen mellan skolpersonal, rektor och
huvudman.

— 24 av huvudmannen kan utveckla sin systematik for hur de ska sammanstalla och analysera
klagomal.

Vivill podngtera att vi i granskningen aven sett flera exempel pa hur en valfungerande hantering kan
se ut. Nagra av dessa exempel synliggors i rapporten.

Innan vi gar narmare in pa granskningens resultat nar det géller huvudméannens arbete med klagomal,
later vi en fiktiv historia illustrera hur det kan se ut for tva olika elever som vill lamna in ett klagomal
mot utbildningen.

| avsnitten som foljer efter exemplen redogér Skolinspektionen for vilka resultat granskningen visat. Vi
kommer forst att satta klagomalshanteringen i en kontext genom att belysa antalet arenden som hu-
vudmannen tar emot. Darefter granskar vi hur huvudmannen informerar om majligheten att lamna in
klagomal. Vad géller informationen kommer vi att ga igenom tva viktiga faktorer for att elever och
vardnadshavare ska fa kinnedom om mojligheten att framfora klagomal: hur tillgénglig respektive tyd-
lig informationen ar. Sedan fortsatter vi att bedéma hur ansvarsférdelningen ser ut inom huvudman-
nens organisation. Slutligen tittar vi pa vilket satt huvudmannen anvénder sig av klagomalen for att ut-
veckla verksamheten.

Figur 1: Kedjan fér huvudmdnnens klagomdlshantering:

eInformation till elever och vardnadshavare leder till att elever och vardnadshavare far
kunskap om mojligheten att inkomma med klagomal.

Information

. Klagomél inkommer till négon partihuvudmannnens organisation: skolpersonal, rektor
eller huvudman och hanteras utifran en ansvarsférdelning mellan dessa parter.

*Klagomalen sammanstills och analyseras av huvudmannen for att identifiera
utvecklingsomraden.
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Klagomalshanteringen och eleverna Ahmed och Mia

Notera att exemplen ar fiktiva, men ar konstruerade utifran de olika bilder som vi har fatt i gransk-
ningen fran skolor och huvudman. Tanken ar att med hjélp av exemplen synliggéra hur arbetet med
att hantera klagomal kan se ut och vilka konsekvenser det kan fa for den enskilda eleven.

Ahmed

Ahmed &r 12 ar och gar pa Storskolan. Skolan ger sarskilt stod till Ahmed eftersom han har svarigheter
i skolan. Ahmed pappa anser dock att skolan inte tillgodoser hans sons behov fullt ut och att han
borde fa ett battre stod. Pappan kontaktar darfér Ahmeds mentor. Mentorn svarar att skolan har upp-
marksammat Ahmeds behov av stod och forklarar for pappan vilka atgarder man har vidtagit utifran
skolans utredning av Ahmeds behov av stdd.

Ahmeds pappa forstar mentorns standpunkt, men sager att han att inte ar helt n6jd med svaret. Men-
torn upplyser da pappan om att han kan kontakta rektorn pa Storskolan for att ga vidare med arendet.
Redan samma dag meddelar mentorn rektorn om att han haft kontakt med Ahmeds pappa och vad
som sades i samtalet. Rektorn bestammer sig da for att sjalva ringa pappan for att diskutera fragan.
Efter samtalet och efter att man diskuterat internt inom skolan kommer skolan fram till att man skulle
kunna hjalpa Ahmed genom att satta in resurslarare under ytterligare tva lektioner dar Ahmed har
storst behov av stod. Vid nasta arbetsplatstraff tar mentorn och rektorn upp Ahmeds fall och berattar
vilka atgarder de har kommit fram till ska hjalpa Ahmed att fa ett battre stod i skolmiljon.

Pa det kommande rektorsgruppsmotet hos huvudmannen tar rektorn pa Storskolan upp Ahmeds
arende och berattar hur de har hanterat detta pa skolan. Som en foljd av diskussionen inser rekto-
rerna att de har olika forhallningssatt till vilka atgarder som brukar sattas in i liknande situationer.

Huvudmannen bestdammer sig dven for att de bor sammanstalla hur manga liknande drenden som har
hanterats pa huvudmannens skolor under de senaste tva aren och ber rektorerna att inkomma med
detta underlag. Utifran denna diskussion identifierar huvudmannens representant och rektorerna att
de bor genomfora en kompetensutvecklingsinsats for lararna vad galler hur de hanterar liknande fall
som Ahmeds. Kompetensutvecklingen och anstallning av extra resurslarare tas darefter upp som en
atgard i huvudmannens kommande kvalitetsrapport.

Mia

Mia ar 13 ar och gar pa Lillskolan. Under det senaste aret har Mia och hennes kompisar upplevt att det
ar otryggt vid vissa miljoer runt skolan. De sdger att de har upplevt sig sarskilt utsatta efter en incident
nar de gatt mellan idrottshallen och skolbyggnaden i férra veckan. Mia tar upp fragan med sin mentor.
Mentorn sager att det ar trakigt men att de inte kan gora nagot at skolgarden eftersom den ser ut som
den gor. Mia berattar detta for sin mamma som kontaktar Lillskolans rektor. Rektorn sager att han inte
har hort talas om att detta tidigare och att han tror att det ar fa elever som tycker att skolgarden ar

otrygg. Han sager sig ocksa att skolan inte har nagra resurser i nulaget for att forbattra skolgarden el-
ler satta in extra rastvakter.

Mias mamma vet inte vad hon ska ta sig till och borjar darfor att fundera pa om det ar ndgon annan
som hon kan ta upp frdgan med. Hon gar da in och kollar pa skolans webbplats men hittar ingen in-
formation om vem man kan vanda sig till. Mias mamma vet inte heller om att det finns en huvudman




som har ansvar for verksamheten. Detta leder till att Mia och hennes kompisar slutar att ga pa idrotts-
lektionerna eftersom de kanner sig otrygga med att ga dit.

Diskussion utifran exemplen

Vi har har alltsa sett tva olika exempel pa hur det kan se ut nar elev framfor ett klagomal. | exemplet
med Ahmed har vi en elev vars skola och huvudman tar emot ett klagomal enligt ett valfungerande
arbetssatt. | Mias exempel har vi en elev vars skola och huvudman saknar ett valfungerande arbetssatt
och inte heller har nagon tydlig information om till vem elever och vardnadshavare kan vanda sig.

| Mias fall ser vi att hon och hennes mamma upplever att de inte far nagot gehor foér sin oro och att
problemet med de otrygga miljéerna inte atgdrdas. De har heller inte fatt nagon information fran var-
ken mentorn eller rektorn om att det gar att vanda sig till huvudmannen. Detta far till foljd att drendet
inte kommer till huvudmannens kannedom, vilket gor att huvudmannen inte kan vidta nagra atgarder
for att komma till rétta med problemet. Férutom att Mia maste fortsatta kdnna sig otrygg leder detta
dven till att andra elever pa bade Lillskolan och 6vriga skolor som huvudmannen har ansvar for dven i
fortsdttningen kdnner sig otrygga nar de vistas vid vissa miljder runt skolan.

| Ahmeds fall ser vi att skolpersonalen ar medvetna om att om eleven eller vardnadshavaren inte ar
nojda med hur fragan har hanterats ska den ga vidare till rektorn. Vi ser dven att genom att Ahmeds
arende tas upp pa en arbetsplatstraff blir det utrymme for att diskutera vilket forhallningssatt skolan
har kring dessa fragor, vilket gor att all skolpersonal pa Storskolan blir medvetna om detta. Dessutom
ser vi att genom att rektorn pa Storskolan lyfter drendet i rektorsgruppen far detta till foljd att huvud-
mannen identifierar utvecklingsatgarder. Detta leder till att berorda larare pa huvudméannens samtliga
skolor far kompetensutveckling for att kunna ge battre stod till eleverna, vilket alltsa gynnar samtliga
elever och inte bara den enskilda eleven som fatt hjalp med sitt klagomal.

Huvudmannen ser i lag grad till att samtliga elever och vard-
nadshavare far kinnedom om mojligheten att framfora klago-
mal

Huvudmannen hanterar relativt fa klagomal

Huvudmannen uppger att de far in relativt fa klagomal pa huvudmannaniva och att den stora majorite-
ten av arenden istallet hanteras av skolpersonal och rektorer. Ett par av huvudmannen uppgav att de
endast fatt in ett par klagomal, medan den storsta huvudmannen i granskningen (Stockholms kom-
mun) uppgav att de fatt in 448 drenden under aren 2015 - 17. Vidare uppgav tva av huvudmannen att
de inte har registrerat nagra arenden 6verhuvudtaget. Totalt sett uppgav de 31 huvudmannen i
granskningen att de fatt in ca 770 klagomal under ar 2015 och ca 880 under ar 2016. Det kan till exem-
pel handla om elever som upplever brister i tryggheten i skolmiljon eller att eleverna upplever att det
finns brister i undervisningen pa grund av att de far flera olika vikarier i samma amne.

Det ar alltsa mycket troligt att den overvéldigande majoriteteten av synpunkter/klagomal inkommer
pa skolniva och hanteras av skolpersonal och rektorer pa skolorna. Det blev aven tydligt under inter-
vjuerna med huvudmannen att de i flera fall sjdlva hade svart att klassificera vad ett klagomal &r. Dar-
for hade de sjélva svart att redovisa tillforlitlig information om antal inkomna drenden.
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For att eleven ska fa snabb hjalp bor huvudmannen vara den part som klagomalen skickas till i forsta
hand om eleven/vardnadshavaren bedémer att de inte kan ta vidare fragan till skolpersonal eller rek-
tor. Samtidigt kan vi se att det under 2016 inkom 1 180 anmalningar till Skolinspektionen och Barn-
och Elevombudet (BEO) som géller de 31 huvudman som var med i granskningen.!’ Detta ar alltsa fler
drenden an huvudmannen sjalva har mottagit inom ramen fér huvudmannens klagomalshantering un-
der ar 2016.

Tre av tio anmalare kanner inte till vem som ar huvudman eller att det gar att
framfora klagomal till huvudmannen

Tre av tio anmalare uppgav att de antingen inte kdnde till att de kunde framftra klagomal pa utbild-
ningen till huvudmannen eller att de inte visste vem som var huvudman for skolan.'® Detta framgar av
den enkat till anmalare vars drenden 6verldmnats fran Skolinspektionen till huvudmannen. Tva av tio
uppgav att de inte kande till vem skolans huvudman var nar de kontaktade Skolinspektionen, medan
en av tio inte kande till mojligheten att de kunde framféra synpunkter/klagomal pa utbildningen till
huvudmannen. Vi kan dven férmoda att kdnnedomen om mdjligheten att lamna in klagomal till huvud-
mannen eller kinnedomen om vem som ar huvudman for skolan ar annu lagre bland de elever och
vardnadshavare som inte varit i kontakt med Skolinspektionen. Detta tyder pa att huvudméannen och
skolorna skulle behova bli tydligare med att formedla vem som ar huvudman fér skolan, vilket ansvar
huvudmannen har for utbildningen samt att det ar mojligt att framféra klagomal till huvudmannen.

Informationen om att det gar att lamna klagomal ar inte tillrackligt tydlig

Huvudmannens huvudsakliga satt att informera om klagomalshanteringen ar genom deras webbplats.
Skolinspektionens granskning visar att samtliga utom en av de granskade huvudmaéannen har informat-
ion om mojligheten att [dmna in klagomal pa sin webbplats. Daremot har denna huvudman informat-
ion pa skolornas webbplatser om klagomalshanteringen.

Det varierar dock huruvida informationen om majligheten att I1amna in ett klagomal pa huvudmannens
webbplatser ar |att att hitta eller inte. De webbplatser som har lattillganglig information har tydliga
rubriker och snabb &tkomst till information om klagomalshanteringen.'® Hos ett antal huvudman® &r
det mojligt att Ilamna in klagomal via ett webbformular som ligger pa specifika sidor som till exempel
"klagomal och synpunkter”, som enkelt hittas under rubriker for till exempel “barn och utbildning”. Pa
dessa huvudmans webbplatser ar det saledes latt for elever och vardnadshavare att hitta information.

Pa de flesta huvudmans webbplatser &r dock innehallet inte lika lttillgédngligt.?! P& kommunala huvud-
mans webbplatser kan det till exempel handla om att informationen om kommunens klagomalshante-
ring inte ligger under kategorin for utbildning pa webbplatsen. Hos enskilda huvudman ar informat-
ionen ofta svarare att hitta pa grund av att informationen ligger under rubriker sasom “kontakt” eller
"dokumentation”, vilket kan vara otydligt for elever och vardnadshavare. P4 webbplatsen fér en hu-
vudman ligger exempelvis information om klagomalshanteringen férst under rubriken foér ”skoldoku-
ment” och vidare under kategorin “planer”. En risk med detta ar att elever och vardnadshavare inte
far information om hur de ska ga till vaga for att lamna in ett klagomal pa grund av huvudmannens
webbplats inte ar tillrackligt lattillganglig genom missvisande rubriker eller ingangar.

17 Detta géller alla drenden som har inkommit under 2016, det vill sdga daven de som har avskrivits eller inte utretts av olika
anledningar (exempelvis att anmalaren har dragit tillbaka sin anmalan).

18 For mer information om enkaten se kapitlet “metod och genomférande”.

19 For vidare information kring bedémning av huvudménnens hemsidor, se metodavsnittet.

20 Se till exempel webbplatsen for Ulricehamns kommun.

21 Vi har gjort bedomningen att 10 av 31 huvudman har lattillgédnglig information, att 15 huvudmaén har mindre tillganglig in-
formation samt att 6 huvudman har svartillganglig information.
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En annan aspekt som kan paverka hur tydligt huvudmannen informerar om att det gar att ldmna in
klagomal ar att vissa kommunala huvudman har en allmén synpunktssida som anvénds for att ldmna in
klagomal/synpunkter gillande kommunens samtliga verksamheter. P& dessa synpunktssidor ar det i
vissa fall en lista 6ver verksamheter och som en punkt star “utbildning” eller “skola/forskola”. | andra
fall star det inte angivet nagot alls gallande vilka verksamheter som medborgarna kan framféra klago-
mal/synpunkter pa. Det finns i flera fall inte heller nagon lank till information om hur klagomalshante-
ringen relaterat till utbildning gar till hos huvudmannen. Detta forsvarar avsevart for elever och vard-
nadshavare att fa vetskap om att det gar att framféra klagomal vad galler utbildning.

Nedan finns ett exempel pa hur det kan se ut nar en kommunal huvudman har en allmén synpunkts-
sida som anvands fér kommunens samtliga verksamheter. | detta fall finns heller ingen information for
vilka verksamheter som klagomal/synpunkter kan foras fram. Det star alltsa inget om att det gar att
framfora klagomal vad géller utbildning och det finns heller ingen information om hur klagomalshante-
ringen relaterat till utbildning gar till hos huvudmannen.

Lamna synpunkter

Har kan du lamna synpunkter pd kommunens service.

Mar du skickar en fraga via det har formuldret registreras din friga som en allmén handling. Allmanna
handlingar 4r dokument som alla medborgare har ratt att |§sa. Att din fraga blir en allmén handling
berar pa att vi i Sverige har en offentlighetsprincip som ger alla medborgare ratt till insyn i
kommunens arbete.

Din frga tar vi hand om eller skickar vidare till den farvaltning eller myndighet som ansvarar for
fragan.

Hjalp oss att kategorisera din synpunkt, du kan vélja flera alternativ

I Fréga

I Klagomal

I Felanmalan
I Forslag

I Berém

Vi har dven sett exempel pa webbplatser som har tydlig kortfattad information om hur det gar till att
anmala klagomal och som har specifika webbformular fér att inkomma med klagomal relaterat till hu-
vudmannens skolor. Ett exempel pa hur detta kan se ut finns i bilaga 3 i rapporten.?

Huvudmannen anvander fa kanaler for att informera

For att samtliga elever och vardnadshavare ska fa kannedom om maijligheten att framfora klagomal
racker det inte att huvudmannen har informationen pa sin webbplats. Granskningen visar att en av
fyra huvudman inte ser till att elever och vardnadshavare ges nagon muntlig information om kla-
gomalshanteringen. De huvudmaén och rektorer som ger muntlig information gor det vid specifika till-
fallen, som till exempel vid foéraldramoten och vid lasarsstart. Vid dessa tillfallen &r informationen

22 Detta ar ett fiktivt exempel pa en webbplats, men den &r konstruerad utifran de exempel pa webbplatser som vi sett i
granskningen.
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framst riktad till vardnadshavare. Rektorer hos flera huvudman uppger dock att de i denna information
snarare uppmanar till dialog mellan vardnadshavare och skolan, mer an att de informerar om maijlig-
heten att ldmna in klagomal.

Eleverna uppmuntras i sin tur att lamna synpunkter genom forum for elevinflytande sdsom elev-och
klassrad. De informeras dock inte i ndgon storre utstrackning om mojligheten att lamna in synpunkter
eller klagomal enligt ansvarsfordelningskedjan larare — rektor — huvudman.

Mycket dverlats till rektorer

Det framgar av granskningen att de flesta huvudman overlater till rektorerna att sjdlva bestdmma hur
de ska informera elever och vardnadshavare. Vi ser dock att vissa huvudman stravar efter att forsakra
sig om att detta sker pa ett lampligt satt pa samtliga skolor hos huvudmannen. Ett exempel pa hur
detta skulle kunna goras ser vi i Luled kommun.

| Luled kommun har huvudmannen formedlat till rektorerna att det ar deras ansvar att informera
vardnadshavare om hur och var man kan lamna klagomal i samband med fordldramoten vid lasars-
start. Vidare uppmanar man eleverna att via elev- och klassrad informera elever om hur de kan ut-
trycka klagomal pa utbildningen. Representanter for huvudmannen sager att detta dven ar ett satt for
forvaltningen att sakerstalla att klagomalsrutinen ar kand och féljs inom organisationen.

Vi har sett att de huvudman som arbetar aktivt med att na ut dven anvander sig av andra relevanta
kanaler i vilka de kan sprida information om klagomalshanteringen. Rektorer ger i intervjuer exempel
pa hur de anvander sig av andra informationskanaler &n webbplatserna for att informera skriftligt om
mojligheten att inkomma med klagomal. Detta sker till exempel via digitala verktyg, larplattformar och
olika elev/foraldrahandbocker sasom “skolkataloger” och “kunskapskataloger”. Det finns dven exem-
pel pa rektorer som informerar via rektorsbrev eftersom rektorerna menar att forédldrarna laser dessa
mer noggrant.

Samtidigt framkommer det att det finns ett visst motstand bland vissa huvudman och rektorer mot att
utdka informationen om méjligheten att lamna klagomal. Ett par rektorer uppgav i intervjuer att det ar
ett medvetet val fran deras sida att inte informera om klagomalshanteringen da de upplever att in-
formation om mojligheten att lamna klagomal kan leda till att det skapas en “klagomalskultur som i sig
inte leder till en kvalitetshojning”.

Risk att elever och vardnadshavare som inte beharskar svenska inte far kdnne-
dom om mdjligheten att Ilamna klagomal

Det ar fa huvudman som informerar elever och vardnadshavare pa andra sprak dn svenska. Detta lig-
ger i linje med Skolinspektionens tidigare granskningar om huvudmannens klagomalshantering?. End-
ast tre av de granskade huvudmannen har 6versatt information om klagomalshantering till andra
sprak.?* Flera huvudman har istéllet en webbplats som erbjuder en digital éversattningstjanst, detta
galler framfoérallt kommunala huvudman. Att huvudmannen anvander sig av en digital éversattnings-
tjanst innebar dock att kommunen inte har nagon kontroll 6ver den information som nar invanare
med annat modersmal. Det kréver dven att den som inte behdarskar svenska letar upp informationen,
som ibland &r svartillganglig, pa huvudmannens webbplatser for att darefter dversatta den med ett
digitalt verktyg.

23 Skolinspektionen (2012a) Huvudmdnnens klagomdlshantering; Skolinspektionen (2012b) Riktad tillsyn av huvudménnens
klagomdlshantering.

241 tva fall &r det kommunala huvudman (Bollnas och Kalix kommun) som under granskningens gang har éversatt information
om klagomalshantering till ett flertal sprak. | det andra fallet dr det en enskild huvudman som har en engelsk inriktning pa
skolorna (Internationella Engelska skolan), och har 6versatt informationen till engelska.
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Det ar i vissa fall otydligt i informationen vem elever och vardnadshavare kan
vanda sig til

Ar det utifrdn informationen p& webbplatserna tydligt fér elever och vardnadshavare till vem man ska
vanda sig med klagomal? Elever och vardnadshavare behover veta vart man ska vdanda sig med klago-
mal och synpunkter och vem som har vilket ansvar for att eleven ska fa snabb hjalp. Da rektorer och
skolpersonal har en viktig roll for att saval atgarda patalade brister i verksamheten som att slussa vi-
dare drenden till huvudmannen behover informationen till elever och vardnadshavare innefatta en
ansvarsfordelning mellan skolpersonal, rektor och huvudman.

Det &r 14 av de 31 huvudmannen som informerar pa webbplatserna om att klagomal kan ldmnas till
savdl huvudman, rektor som skolpersonal. Det ar alltsa 17 av huvudmannen som inte informerar om
att klagomal kan lamnas till alla dessa tre parter. | dessa huvudmans ansvarsférdelning anges det oft-
ast att klagomal kan ldmnas till rektor och/eller huvudman. | vissa fall anges det aven att klagomal end-
ast kan lamnas till huvudmannen, men inget om att det gar att framféra drenden till rektor eller skol-
personal.

| tva fall var huvudmannens ansvar for klagomalshanteringen inte definierad i informationen till elever
och vardnadshavare. | dessa fall var det huvudmaéan som hade ett fatal skolor och som i informationen
till elever och vardnadshavare uppgav att klagomal endast kan lamna till rektorer.

Skolinspektionen ser behov av att utveckla informationens tillganglighet och tyd-
lighet

Bedodmer vi dd sammanfattningsvis att informationen ar tillgédnglig och tydlig nog for att elever och
vardnadshavare ska fa kunskap om mojligheten att framféra klagomal?

Vi kan se att tillgangligheten till informationen behdéver 6ka. Det handlar saval om att informationen
pa huvudmannens webbplatser behover vara latt att hitta som att huvudmaéannen kan behdva se 6ver
om det finns andra kanaler som de kan fora ut informationen i. Huvudméannen behover sprida inform-
ation i de informationskanaler som elever och vardnadshavare anvander sig av mest frekvent samt se
over vilken muntlig information de ger till elever och vardnadshavare. For att dka tillgangligheten be-
hoéver huvudmannen dven ta i beaktande om det finns behov av att éversatta informationen till andra
sprak. Huvudmannen kan har behova hitta satt att inventera vilka sprak som finns representerade
bland elever och vardnadshavare for att undersdka om det finns behov av att informera pa andra
sprak.

Vikan dven se att tydligheten i informationen behdver 6ka. Detta innefattar att det behdver vara tyd-
ligt i informationen till vem elever och vardnadshavare kan vanda sig med klagomal. Det bor i inform-
ationen dven framga vad som hander hos skolpersonalen, rektorn eller huvudmannen nér ett drende
har lamnats och inom vilken tid aterkoppling ska ske till eleven eller vardnadshavaren. Det ar dven vik-
tigt att de som vill ldmna klagomal vet att det ar huvudmannen som har det huvudsakliga ansvaret for
att utreda och atgarda bristerna samt att de far veta hur drendet kan foras vidare till huvudmannen

Konsekvenserna av att informationen gentemot elever och vardnadshavare inte ar lattillganglig och
tydlig, samt att informationen séllan ar éversatt till andra sprak, kan bli att framst vélinformerade
grupper i samhallet och de som ar vana att sjalva séka upp information utnyttjar méjligheten att fram-
fora klagomal mot utbildningen. Detta kan aven fa konsekvensen att eleven/vardnadshavaren upple-
ver att de inte har ndgonstans att vanda sig och att de papekade bristerna darmed inte uppmarksam-
mas och atgardas. Detta kan till exempel handla om att elever som utsétts for krankande behandling i
skolan inte vet till vem de kan vdnda sig nar de utsatts for krankningar. Konsekvensen kan dven bli att
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elever istallet vander sig till Skolinspektionen. Detta kan i sin tur innebara en stérre dokumentations-
boérda och arbetsinsats for huvudmannen i och med att de dven behover redovisa gentemot Skolin-
spektionen vad som har hant i arendet.

Huvudmannen sakerstaller i begransad utstrackning att klago-
mal hanteras utifran en tydlig ansvarsfordelning

Nar ett klagomal har inkommit till skolpersonal, rektor eller huvudman behover drendet hanteras. Det
galler da att huvudmannen har en tydlig ansvarsfordelning sa att klagomalet hanteras av den part som
ar mest ldmpad att hantera drendet utifran elevens behov. D3 kan eleven fa hjalp sa snabbt som moj-
ligt och det blir aven mer resurseffektivt for huvudmannen. Om det inte finns en tydlig ansvarsférdel-
ning och ett systematiskt arbetssatt finns det en risk for att klagomal hamnar mellan stolarna och att
ingen upplever att de har ansvar for att se till att drendet hanteras.

Huvudmannen hanterar alla typer av klagomal

En viktig grundforutsattning for en andamalsenlig hantering ar att huvudmaénnen inte har nagra be-
gransningar gallande innehall och mottagande av elevers och vardnadshavares klagomal. Gransk-
ningen visar att huvudmannen inte begrédnsar vilka drenden de tar emot eller pa vilka satt som elever
och vardnadshavare kan ldmna klagomal. Ingen av huvudmannen uppger att det finns nagon begrans-
ning vad galler inom vilka omraden elever och vardnadshavare kan framféra brister. Elever och vard-
nadshavare kan alltsa framfora klagomal mot allt som ror utbildningen, vilket ligger i linje med skolla-
gen.?®

Det finns ocksa en stor variation i innehallet i de klagomal som huvudmannen hanterar. Det ror allt
ifran att det finns spruckna handfat pa toaletten pa en skola, att det &r manga vikarier i en skola, att
skolan ar daliga pa att informera vardnadshavare, att det finns brister i undervisningen till att det finns
brister vad galler sarskilt stod.

Det har dven framkommit att det inte finns nagra begransningar nar det géller vilka satt som ett klago-
mal kan ldmnas pa. Det huvudsakliga sattet som klagomal fors fram till skolpersonal, rektor och huvud-
man ar muntligen. Framforallt rektorer, men dven representanter fér huvudmannen, anger att de har
manga kontakter med framférallt vardnadshavare via e-post. Flera huvudman har dven ett webbfor-
muldr varigenom anmalare kan inkomma med klagomal. Dessutom har vissa huvudman blanketter
som anmalare kan fylla i och ldmna till rektor eller huvudman. Anmalningar kan saledes framforas pa
flera olika satt och dven lamnas in anonymt. Flera huvudman har dven policys som sager att drendena
ska behandlas skyndsamt och att de ska svara inom ett visst antal dagar.

Huvudmannen klassificerar klagomal olika

Samtidigt som huvudmannen inte har nagra begransningar i mottagandet av klagomal framgar det av
granskningen att manga huvudman och rektorer anser att det ar svart att definiera vad ett klagomal
ar. Att huvudmaénnen har svart att klassificera vad som ér ett klagomal gor att vissa huvudman ut-
trycker att det ar problematiskt for dem att bestamma vad de &r skyldiga att hantera. Utifran intervju-
erna med huvudmaénnen och rektorerna har vi uppmarksammat att det hos de flesta huvudmaén inte

25 4 kap 7 § skollagen (SFS 2010:800). Bestammelserna om klagomalshantering i 4 kap. skollagen avser klagomal mot utbild-
ningen. Utbildning definieras i 1 kap. 3 § skollagen som den verksamhet inom vilken undervisning sker utifran bestamda mal.
Enligt forarbetena avses med utbildning i princip all verksamhet, bade i den inre och yttre miljén, som anordnas av huvud-
mannen och vanligtvis dger rum under skoldagen
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har skett ndgon diskussion mellan huvudmannen och rektorerna géllande vad som kan utgéra ett kla-
gomal. Vi ser dock exempel pa huvudman som fér en sadan dialog.

Fragan om vad som ar ett klagomal har inte berdérts i motiven till lagstiftningen pa omradet. Flera hu-
vudman sarskiljer sjalva mellan klagomal och synpunkter. De uppger att klagomal kan anses vara en
yttring av missndje, medan synpunkt kan anses vara en asikt. Det finns dven variationer i huvudman-
nens terminologi da vissa huvudman anvander bendamningen klagomalshantering, medan andra hu-
vudman kallar det for synpunktshantering och en huvudman har vad de kallar en “ombudsman” som
tar emot klagomal.

Vilken part drendet framfors till avgor ocksa om huvudmannen anser det vara ett klagomal eller inte.
Vi kan dven se att det skiljer sig at mellan huvudmannen vad géller om det betraktas som klagomal be-
roende pa till vilken part arendet framfors. De flesta huvudman och rektorer i granskningen uppger att
dven de drenden som elever och vardnadshavare lamnar till skolpersonal &r att betrakta som klago-
mal. Andra huvudman och rektorer uppger dock att det som framfors till skolpersonal &r mer av syn-
punkter och att det blir klagomal forst nar drendet fors fram till rektor. Det finns daven andra huvud-
man som anser att det blir ett klagomal forst nar det nar huvudmannen.

Skolpersonalens roll i klagomalshanteringen framgar inte hos majoriteten av
huvudmannen

Det ar upp till varje huvudman att bestdmma hur de vill utforma sin ansvarsfordelning och sina rutiner.
Men en viktig kvalitetsaspekt ar att ansvarsfordelningen ska synliggéra huvudmannens, rektors och
skolpersonalens ansvar.

Av de 31 granskade huvudmannen ar det endast 14 huvudman som kan redogdra for att de har en an-
svarsfordelning som tydliggor att klagomal kan hanteras av saval huvudman, rektor som skolperso-
nal.?® De dvriga 17 huvudmannen har alltsd ingen ansvarsfordelning som tydliggdr att drenden kan tas
emot av dessa samtliga tre parter. | dessa huvudmans rutiner ar det oftast skolpersonalens roll som
inte har synliggjorts. Hos nagra av huvudmannen anges dessutom att klagomal kan ldmnas antingen
till rektorn eller till huvudmannen, men inget om att det gar att lamna drenden till den andra parten.

Skolpersonalens roll i klagomdlshanteringen dr inte tydlig

Vi ser alltsa att det 4r manga huvudman som inte har skriftliga rutiner som tydliggor ifall skolpersona-
len har en roll att ta emot och utreda elevers och vardnadshavares klagomal. Hos flera av de huvud-
man som inte har rutiner som omfattar skolpersonalen uppger rektorer att de har egna rutiner pa sko-
lorna foér hur skolpersonalen ska hantera dessa drenden. | dessa fall sékerstéller dock huvudmannen
inte skolornas rutiner, vilket leder till att rutinerna ser olika ut mellan skolorna.

Det finns exempel pad huvudman som har definierat ldrarnas och rektorns roll i sina rutiner. En sadan
kommun ar Angelholms kommun.

| Angelholms kommuns rutiner star det angivet att personalen &r férsta mottagare av synpunkter och
klagomal. Det star vidare beskrivet att om elev/vardnadshavare inte ar néjd med personalens svar pa
synpunkten/klagomalet ska personalen hanvisa vidare till rektorn och att berérd personal ska rappor-
tera vidare drendet till ansvarig rektor. | personalens ansvar ingar ocksa, enligt rutinerna, att inform-
ation om inrapporterade synpunkter ska tas upp for kinnedom pa arbetsplatstraffar.

Angelholms kommun har dven definierat rektorns roll i sina rutiner. | rutinerna star det angivet att
rektorn ska ge svar pa klagomal inom en tidsperiod och att om elev/vardnadshavare inte ar n6jd med
det svar som rektorn ger ska rektorn hanvisa vidare till verksamhetschefen, och dven rapportera

26 Detta framgar av huvudmannens skriftliga rutiner. Antingen kan det réra sig om de rutiner som finns pa huvudmannens
webbplats eller att huvudmannen har ett separat dokument med rutinerna
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drendet till verksamhetschefen. Rektorn ska, enligt rutinerna, dven sammanstalla arendena och redo-
visa detta till verksamhetschefen tva ganger per ar.

Har har vi alltsa ett exempel pa en huvudman som dven har definierat att forbattringsarbetet ar nagot
som alla pa skolan bor vara delaktiga i. Detta genom att diskutera inrapporterade synpunkter pa
arbetsplatstraffar.

I ett fatal fall tar inte huvudmannen eget ansvar

Hos tva av de granskade huvudmannen har huvudmannen inte nagon tydlig roll vad galler hanteringen
av elevers och vardnadshavares klagomal. Istéllet delegeras allt till rektorerna. | dessa fall ror det sig
om tva enskilda huvudman med ett fatal skolor.

| rutinerna for den ena huvudmannen anges att inkomna klagomal/synpunkter lamnas till
rektor och att det ar rektorns ansvar att utreda drendena, men inget nédmns om huvudman-
nens ansvar. Hos den andra huvudmannen framkommer det i intervjuer att skolpersonal
och rektorer forsoker losa de flesta klagomal pa skolniva. Detta da representanten for hu-
vudmannen inte har pedagogisk bakgrund och inte vill hantera klagomal som ar av pedago-
gisk karaktar.

Att forankra rutiner overlats till rektorerna

Manga huvudman i granskningen har inte ett systematiskt arbete for att forankra rutinerna. Ansvaret
Overlats istallet ofta till rektorerna att se till att informera skolpersonalen om rutinerna och att se till
att rutinerna efterfoljs. Detta sker ofta utan en dialog mellan huvudmannen och rektorerna om vad de
ska informera om.

Vi har dock sett exempel pa huvudman som har strdvat efter att sdkerstalla att rutinerna blir kdnda
och att de anvadnds av rektorer och skolpersonal. Ett exempel &r fran Luled kommun:

Representanter for Lulea kommun sager att detta dels sker genom att rektorerna har i uppdrag att
informera vardnadshavare, dels genom att det ingar i rektorns arshjul att sarskilt uppmarksamma och
se Over klagomal och rutiner for klagomal vid en viss tidpunkt under aret.

Risk for att rektorer i vissa fall utreder egna arenden

Nar det galler huvudmannens interna organisation pa forvaltningsniva (fér kommunala huvudman) re-
spektive organisationsniva (for enskilda huvudman) for att hantera inkomna klagomal ser vi att huvud-
mannens forutsattningar for att hantera klagomal varierar.?’” Det beror bland annat pa vilka personal-
resurser som avsatts for verksamheten. Merparten av huvudmannen har en utsedd funktion pa hu-
vudmannaniva som ska hantera inkomna klagomal och en utsedd beslutsfattare i klagomalsarenden. |
de flesta fall handlar det om att den ansvariga pa huvudmannaniva ar verksamhetschef, grundskole-
chef eller omradeschef. Vissa storre huvudman uppger dven att de har specifika handldggare som ut-
reder klagomalen. Hos ett fatal huvudman ar det dock oklart vilken funktion pa huvudmannaniva som
ska hantera klagomalen.

Vi ser aven att det skiljer sig at vilket juridiskt stod det finns vid hanteringen av klagomalen. Vissa hu-
vudmaén uppger att de har ett juridiskt stod pa huvudmannaniva som kan hjalpa till med att bedéma
klagomalen. Andra huvudman saknar juridiskt stod for bedomningen av klagomalen. | en intervju ut-
trycktes det som att det kan vara bra om nagon ibland anmaler skolan till Skolinspektionen da det sak-
nas juridiskt stéd i kommunen.

27 Vi anvander oss av beteckningen huvudmannaniva for att inkludera forvaltningsnivan (for kommunala huvudman) saval
som organisationsnivan (for enskilda huvudman).
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Samtliga huvudman strdvar pa ett eller annat satt efter att hantera klagomalen sa langt ner i organisat-
ionen som mojligt. Huvudmannen och rektorerna argumenterar genomgdende i intervjuerna for att
drendena ska hanteras pa skolniva i sa stor utstrackning som mojligt. Detta ar i enlighet med férarbe-
tena till skollagen som sager att: “Huvudregeln bor vara att klagomal forst Iamnas till ansvarig rektor,
forskolechef eller motsvarande ledningsfunktion vid fritidshemmet for att darefter slussas vidare till
huvudmannen” .28 Vi ser dock att det varierar i vilken utstrackning det ar rektorn eller huvudmannen
som huvudsakligen utreder de drenden som inkommer pa huvudmannaniva.

A ena sidan har vi flera huvudman hos vilka det framgar att det &r rektorn som hanterar de drenden
som kommer direkt till huvudmannens klagomalshantering. Bland dessa huvudmaén finns férvalt-
ningen/organisationen med som stdd, men det ar huvudsakligen rektorn som utreder klagomalet. P&
detta satt slussar huvudmannen tillbaka fragan nedat i organisationen. Hos vissa av dessa huvudman
utrycks det som att rektorn utreder drendet men att huvudmannen skriver under beslutet. A andra
sidan har vi andra huvudman som uppger att det ar huvudmannen som har ansvaret for att utreda
drendet. Detta kan handla om att huvudmannen begér in information fran rektorn och att de lyssnar
pa anmalaren. Nar huvudmannen sedan ar klar med utredningen fattar de ett beslut som delges rek-
torn.

En annan generell bild som vi sett i granskningen ar att det delvis ar oklart vilka drenden som ska lam-
nas over fran rektor till huvudmannen. | manga intervjuer sager rektorer och huvudman att nar det
galler till exempel drenden som involverar rektorn sjalv sa ska dessa hanteras av huvudmannen. Andra
rektorer och huvudman hanvisar dven till att det ska ske vid allvarligare fall. Vad som ar ett allvarligt
fall ar ofta nagot som rektorn sjalv far ta stéllning till vad det innebar. Ett annat exempel som ges fran
en huvudman ar att arenden som ror aterkommande klagomal pa en larare ska hanteras av huvud-
mannen.

Skolinspektionen anser att huvudmannen i hogre grad behover sakerstalla att
klagomalen kan hanteras pa ett andamalsenligt satt

Sammanfattningsvis anser Skolinspektionen att det ar positivt att huvudmaéannen inte begransar vilka
arenden de tar emot eller pa vilka satt som elever och vardnadshavare kan ldmna klagomal. Daremot
behover huvudmannen foéra en dialog om vad ett klagomal &r. Skolinspektionen anser att huvudman-
nen dven kan fordjupa sitt arbete for att sakerstalla att rutinerna ar férankrade inom organisationen
och att de blir ett "levande” dokument som anvénds av rektorer och skolpersonal. Detta for att skapa
en trygghet i organisationen hur rektorer och skolpersonal ska forhalla sig till inkomna drenden fran
elever och vardnadshavare och hur dessa ska behandlas. Vidare anser vi att samtliga huvudman bor ha
en ansvarsfordelning som innefattar saval skolpersonal, rektor som huvudman.

Vi har sett att huvudmannens svarigheter att klassificera vad som éar ett klagomal gor att vissa huvud-
man inte ar medvetna om vad de ar skyldiga att hantera. Har ser vi dven att det skiljer sig at mellan
huvudmannen vad galler om det betraktas som klagomal beroende pa vem som tar emot drendet.
Detta ar otydligheter som kan gora att vasentliga brister som elever och vardnadshavare papekar inte
kommer huvudmannen tillkdnna.

Om ansvarsfordelningen ar otydlig och inte kdnd av rektorer och skolpersonal kan detta fa konsekven-
sen att samma typ av drenden behandlas pa olika satt i huvudmannens skolor. Om vi aterknyter till ex-
emplet med Ahmed skulle detta till exempel kunna handla om att skolorna har olika forhallningssatt
till om elever med liknande behov kan fa sarskilt stod eller inte. Vidare kan det finnas en risk for att
elevers och vardnadshavares klagomal hamnar mellan stolarna och att ingen part upplever att de har
ansvar for att se till att drendet hanteras. Detta skulle dven kunna medféra en otydlighet for parterna i

28 prop. 2009/10:165 s. 673.
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ansvarskedjan gallande vilket mandat de har att hantera klagomal samt vilken typ av aterkoppling de
kan ge till elever och vardnadshavare som framfor drendet. Vi har dven sett att i de fall skolorna har
egna rutiner for hur klagomal ska hanteras finns det en risk for att det inte finns en enhetlig syn mellan
huvudmannens skolor vad galler hur drendena ska hanteras.

Vi anser att om huvudmannen pa ett tydligare satt skulle forklara skolpersonalens roll och ansvar for
att hantera klagomal skulle de kdnna sig sdkrare pa nar de sjalva kan ge aterkoppling till eleven/vard-
nadshavare respektive nar de behover fora fragan vidare i organisationen. Detta skulle dven gora det
tydligare for elever och vardnadshavare till vem de kan vanda sig nar de vill patala brister och darmed
att de kan ga hjalp snabbare. Flera av huvudmannen och rektorerna hanvisar till att det ligger inom
professionen hos larare och rektorer att veta hur de ska hantera klagomal och vilka d&renden som ska
foras uppat i organisationen. Skolinspektionen forstar denna uppfattning men ser dven en risk i att
skolpersonalen ldmnas utan stdd nar det galler att vardera de klagomal som kommer in till dem.

Huvudmannen bestdmmer sjalv hur de vill organisera hanteringen av klagomal pa huvudmannaniva.
Skolinspektionen anser dock att det ar viktigt att eleverna och vardnadshavarna uppfattar huvudman-
nen som en sjalvstandig funktion som organisatoriskt sett ar atskild fran den utredning som gors pa
skolniva. Det okar legitimiteten och skapar trygghet for elever och vardnadshavare att framfora syn-
punkter. | vissa intervjuer sager huvudman och rektorer att det i vissa fall kan vara bra om arendena
kommer till Skolinspektionen d& Skolinspektionen ses som en opartisk instans. Aven huvudmannen
bor dock kunna uppfattas som en opartisk instans som kan hantera klagomal pa lokal niva.

Vi har i granskningen sett exempel pa huvudman som inte har tydliggjort huvudmannens roll i ansvars-
fordelningen. Konsekvensen av detta kan bli att det inte finns en opartisk instans som elever och vard-
nadshavare kan vanda sig till for att framfora klagomal och att huvudmannen darmed inte kan uppfylla
sitt ansvar att atgarda brister i utbildningen. Skolinspektionen anser att huvudmannen bor, for att upp-
fylla skollagens krav, ha kompetensen att hantera alla typer av klagomal som rér utbildning. Det ar vik-
tigt att huvudmannens roll ar tydlig eftersom det d4r huvudmannen som har det yttersta ansvaret for
hanteringen. Nar det géller huvudman med ett fatal skolor dr det dven viktigt att forsékra sig om att
rektorn till exempel inte dven ar representant for huvudmannen.

Huvudmannens opartiskhet i forhallande till skolverksamheten kan dven ifragaséattas i de fall huvud-
mannen till stora delar slussar tillbaka inkomna drenden till rektorerna som da till viss del utreder sitt
eget arbete. | dessa fall behdver huvudmannen vardera om det ar lampligt i det enskilda fallet att rek-
torn utreder sitt eget drende. Huvudmannen bér har dven fortydliga gentemot rektorerna hur de an-
ser att en utredning ska ga till och vilket ansvar huvudmannen har i foérhallande till rektorn. Annars
finns det en risk att utredningarna inte blir opartiska. Detta ar inte minst viktigt hos huvudman med fa
skolor dér de respektive ansvarsomradena for rektorer och representanter for huvudmannen kan vara
svara att atskilja for vardnadshavare.

Ovanligt att klagomal sammanstalls i syfte att identifiera
utvecklingsomraden

Nar ett klagomal véal har hanterats uppstar fragan hur huvudmannen anvander sig av den kunskap de
kan fa genom inkomna drenden. Dessa ar en viktig kalla for kunskap i huvudmannens arbete med att
identifiera utvecklingsomraden inom den egna organisationen. Genom att sammanstalla och analysera
hur olika skolor har hanterat vissa typer av klagomal kan huvudmannen dven sprida goda exempel
inom organisationen pa hur en viss skola har hanterat vissa typer av klagomal fran elever och vard-
nadshavare. Detta kan bidra till ett internt ldrande som gynnar samtliga elever. Om vi aterknyter till
det fiktiva darendet med eleven Mia skulle det till exempel kunna handla om att en huvudman sprider
erfarenheter hur en skola har vidtagit atgarder for att 6ka tryggheten i vissa skolmiljder. Med hjalp av
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inkomna drenden kan alltsd huvudmannen utveckla sin verksamhet, vilket gagnar samtliga elever och
inte bara den enskilda eleven som far sitt drende hanterat.

Figur 2: Ett systematiskt arbetssdtt for att sammanstdlla och analysera inkomna érenden:

Kategorier av klagomal

Klagomal fran skola 1

kategori 1

Kategorier av klagomal

. . Klagomal
inkomna till huvudman i

Stooori 2

Kategorier av klagomal
fran skola 2

Utvecklingomraden

Klagomal pa skolniva sammanstalls i |ag utstrackning

Ungefar halften av huvudmannen i granskningen uppger att de gér en sammanstéllning i form av antal
inkomna drenden till huvudmannen. Vidare ar det ungefar en tredjedel av huvudmannen som gor en
kortfattad sammanstallning av innehallet. Flera huvudman uppger att det ar sa fa arenden som kom-
mer in att det inte gar att gdra nagon sammanstallning av dessa. Endast ett par av huvudméannen har
gjort en sammanstallning av vilka kategorier av elever och vardnadshavare som kommit in med aren-
den.

De flesta huvudman uppger att de inte begar in ndgon sammanstallning av de drenden som enbart
hanteras pa skolniva. Det dr fem av huvudmannen som begéar in ndgon typ av sammanstallningar av
drenden som inkommit pa skolniva. Huvudmannen anger olika orsaker till att de inte gor detta. Vissa
huvudmaén sager att det ar svart att efterfraga detta pa skolniva eftersom det ar svart att definiera vad
som ér ett klagomal. En del huvudman anser dessutom att det som hanteras pa skolniva inte ar klago-
mal och att man darfor inte behéver sammanstélla dessa. Andra huvudman séager att de inte ser nagot
behov av att fa in sammanstallningar av drenden da de har kontinuerliga dialoger med rektorer genom
vilka de far kunskap om det skulle vara nagra allvarligare klagomal fran elever och vardnadshavare
som inkommer och hanteras pa skolenhetsniva. Dessa huvudman uppger att de har samtal med rekto-
rerna angaende vad skolorna upplever som utmaningar och problem. Detta &r framforallt vanligt fore-
kommande bland mindre huvudman. Har skulle huvudmannen kunna hamta inspiration fran hur de
gbr inom andra omraden. Flera huvudman ger namligen exempel pa andra kategorier av arenden
inom vilka de redan gor sammanstéliningar systematiskt. Det ror sig framforallt om drenden som galler
krankande behandling och sarskilt stod. Det kan dven réra sig om “incidentrapporteringar” av olika
slag.

Vi har sett exempel pa huvudman som har utarbetat en systematik i arbetet for att sammanstalla kla-
gomal. Har nedan foljer exempel pa hur tva huvudman har gjort detta:

En huvudman som har stravat efter att gora en sammanstallning utifran inkomna klagomal pa huvud-
mannaniva ar Helsingborgs kommun. Det ar kommunens avdelning for resultat- och verksamhets-
uppfoéljning som sammanstaller inkomna klagomal och vidtagna atgarder. Klagomalen sammanstalls
utifran kategori av drenden och hur de kom in till huvudmannen. Huvudmannen goér dven en jamfo-
relse dver tid 6ver antalet inkomna klagomal och relaterar dven till hur klagomalens innehall fordelar
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sig i forhallande till Skolinspektionens statistik dver anmalningsarenden. Redovisningen av dessa kla-
gomal sker sedan vid dragningar for barn- och utbildningsnéamnden samt genom en arlig rapportering
vid ett ndmndssammantrade.

En annan huvudman som har stravat efter att gora en sammanstallning utifran inkomna klagomal pa
saval huvudmannaniva som skolniva ar Karlskrona kommun. Hos huvudmannen ar det Kunskapsfor-
valtningen som gor en sammanstallning av totala méngden inkomna klagomal och synpunkter. Sam-
manstaliningen gors utifran en kategorisering utifran fem faststallda omraden: maltider, organisation,
inomhusmiljo, utomhusmiljo, och information/bemé&tande. Sammanstéliningen anvénds sedan som
ett underlag fér en analys av hur forskolechefer och rektorer har hanterat dessa klagomal.

Flera huvudman uppger vidare att de anvander sig av enkater eller brukarundersokningar till elever
och vardnadshavare som ett satt att samla in synpunkter. Detta ar inte minst vanligt forekommande
bland enskilda huvudman. Vi delar uppfattningen att detta kan vara ett bra satt att fanga upp syn-
punkter men att det dock dven behdver kompletteras med ett satt att hantera specifika klagomal.

Trots att sammanstallningar av drenden pa skolniva ar ovanliga finns det ofta en medvetenhet hos hu-
vudmannen och rektorerna om vardet av att ta del av elevers och vardnadshavares synpunkter. | en av
rektorsintervjuerna formedlades detta pa ett tydligt satt:

"Oavsett om det kommer in som klagomal eller inspektionsdrende ar det viktiga att vi tar lardom av
det oavsett om det handlar om att kommunikationen har gatt snett eller vi faktiskt har gjort fel. Ett
klagomal, en synpunkt, star faktiskt for ndgot. Man maste ta lardom ibland att skolan faktiskt har
gjort fel".

F& exempel pa huvudman som har identifierat utvecklingsomraden utifran en
analys av inkomna klagomal

Pa grund av utebliven systematik nar det géller sammanstallningar av klagomal ar det fa huvudman
som har tillrackligt underlag for att gora en analys av tankbara utvecklingsomraden inom ramen for
det systematiska kvalitetsarbetet. | intervjuerna med rektorerna framgar det att ett flertal rektorer
uppger att de har identifierat utvecklingsomraden pa skolniva utifran inkomna klagomal fran elever
och vardnadshavare. Detta uppges mestadels ha skett indirekt istallet for utifran en sammanstallning
av klagomal. Granskningen visar dock att det dverlag saknas en systematik hos huvudmannen for att
utifran inkomna klagomal identifiera utvecklingsomraden fran huvudmannens sida.

Det handlar om att huvudmannen behover hitta ett satt att systematiskt identifiera utvecklingsomra-
den utifran en analys av inkomna klagomal. Ett exempel pa hur en huvudman har identifierat utveckl-
ingsomraden utifran en diskussion med rektorerna foljer har:

| Kalix kommun finns det under ledningsgruppsmaotena med rektorerna alltid en punkt pa dagord-
ningen dar kvalitetsarbetet tas upp i forhallande till inkomna klagomal, i syfte att lara av varandra och
forbattra verksamheterna. Ett utvecklingsomrade som identifierats utifran inkomna klagomal ar, en-
ligt utbildningschefen, trygghet och studiero och 6vergangen mellan klasser. Dar har insatser i form
av socialpedagoger satts in for att arbeta med dessa fragor. Dessa insatser har dven foljts upp inom
ramen for kvalitetsarbetet och i forhallande till maluppfyllelsen av trygghet och studiero.

Vi har sett enstaka exempel pa huvudman som har identifierat att det férekommer fler klagomal pa
vissa skolor. Representanter for en huvudman uttrycker det som att detta kan bero pa hur anmal-
ningsbenagna vissa foraldragrupper ar vid de olika skolorna. Generellt sett finns det dock fa exempel
pa huvudman som reflekterar 6ver vilka elever och vardnadshavare som lamnar klagomal och vilka
som avstar. Utifran en sddan sammanstalining skulle huvudmaéannen kunna skaffa sig ett underlag for
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en analys om vad orsaken ar till om det ar nagra skolor som det kommer manga klagomal fran respek-
tive om det ar nagra skolor som det inte kommer nagra drenden fran éverhuvudtaget.

Det finns dven enstaka exempel pa huvudman som kategoriserar antal klagomal utifran en kons-
fordelning?®. Det finns dock inga andra exempel pd sammanstéllningar eller analyser utifran ett
kdnsperspektiv. En risk med att huvudmannen inte har nagra sammanstallningar 6ver detta ar att
man inte har en mojlighet att identifiera bakomliggande faktorer utifran ett jamstélldshetsper-
spektiv. Utifran en sammanstallning som inkluderar en konsfordelning gar det att reflektera éver
varfor det inkommer flest drenden fran pojkar eller flickor. Andra fragor som huvudmannen
skulle kunna stélla sig ar till exempel om pojkars och flickors klagomal tas pa lika stort allvar.

Skolinspektionen ser behov av att huvudmannen i hogre grad behover anvanda
kunskap fran klagomal i sitt utvecklingsarbete

Elevers och vardnadshavares patalande av brister i utbildningen &r en viktig kunskapskalla i huvudman-
nens utvecklingsarbete. Detta kan till exempel handla om att huvudmannen blir uppmaérksam pa att
det finns brister i tryggheten i skolmiljon eller att huvudmannen blir medveten om att eleverna upple-
ver att de har samre studiero pa vissa av huvudmannens skolor. Genom att huvudmannen anvander
sig av dessa kan verksamheten utvecklas pa ett satt som gynnar samtliga elever och eleverna kan fa
snabbare hjalp.

Vi beddmer att huvudmaéannen behover hitta ett satt att mer systematiskt sammanstélla och analysera
klagomalen. Detta kan till exempel innebéra att drenden sammanstalls utifran en kategorisering. En
sadan sammanstallning blir dverblickbar och forenklar analysen av orsakerna till klagomalen. En sam-
manstallning av de drendena bor dven ske regelbundet och redovisas i organisationen s3 att skolorna
kan lara sig av varandra.

Hos de huvudman som gor en enkel sammanstallning kan vi se att forvaltningen eller organisationen
tar ett ansvar for att begéra in sammanstéliningar av klagomal fran skolorna. Dessa sammanstaliningar
diskuteras sedan med rektorerna. Vidare finns det ett tydligt uppdrag hos férvaltningen eller organi-
sationen att innehallet i drendena ska analyseras.

| forbattringsarbetet ingar ocksa att dra slutsatser och se utvecklingen over tid. Har kan huvud-
mannen till exempel stélla sig fragor om varfér de far fler eller farre arenden i jamforelse med
foregaende ar och om det ar nagra specifika orsaker till att en sarskild kategori av arenden 6kat
eller minskat sedan foregdende ar. De kan ocksa gora en analys utifran dessa sammanstallningar.
Detta for att reflektera éver vilka elever och vardnadshavare som ldmnar klagomal samt vilka som
avstar, exempelvis utifran elevens skoltillhérighet, kon och familjebakgrund.

Da den stora majoriteten klagomal hanteras pa skolniva anser Skolinspektionen att det ar av vikt att
huvudmannen hittar ett system for att fa information om omfattningen av och 6vergripande innehall
dven i dessa drenden. Detta da ett av syftena med bestammelserna om klagomalshantering ar att bris-
ter i verksamheten ska komma till huvudmannens kdnnedom. Fér huvudmannen handlar det om att
bestamma vilken information som ska ga vidare fran skolpersonal till rektor och sedan vidare till hu-
vudmannen. Det handlar alltsd om att hitta bra arbetsformer med relevanta avgransningar for att inte
Oka arbetsbordan for skolpersonal och rektorer. Hur mycket som ska dokumenteras bestammer hu-
vudmannen sjalv. Skolpersonal och rektorer behover inte dokumentera samtliga klagomal. Det handlar
istallet om att huvudmannen behover hitta metoder eller system for att samla upp och vardera aren-
den som inkommer pa skolniva som kan vara till nytta for att utveckla huvudmannens verksamhet
overlag.

2 Till exempel Malmé kommun.
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Skolinspektionen anser att en konsekvens av att de flesta huvudman inte har en bild av omfattningen
av och innehallet i klagomalen ar att det ar svart for huvudmannen att identifiera vad som ar vasentligt
for langsiktig kvalitetsutveckling. En utebliven systematik kan till exempel innebara att klagomal som
anses vara av “mindre allvarlig” karaktar, men dar det inkommer manga arenden, darmed inte fangas
upp av huvudmannen.

En annan konsekvens av att de flesta huvudman inte gér ndgon analys &r att det finns en risk for att
goda exempel hur en skola har hanterat vissa typer av klagomal inte sprids till andra skolor inom hu-
vudmannens organisation. Darmed maste varje skola sjalva |6sa fragan fran grunden, vilket innebér att
vardefulla resurser som skulle kunna laggas pa annat arbete gar till spillo. Detta kom till exempel fram i
en intervjugrupp med rektorer som efterlyste en battre organisation och strategi for att dela med sig
av information om de klagomal som behandlas och utreds pa skolorna. Rektorerna sager att de pa
detta satt skulle kunna fanga upp vilka [6sningar som har fungerat samt vilka beslut som &r fattade i
klagomalsarenden.
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Avslutande diskussion

Huvudman, skolor, vardnadshavare och elever har alla mycket att vinna pa en valfungerande kla-
gomalshantering. En valfungerande klagomalshantering ar viktig for saval huvudman och skolor som
elever och vardnadshavare. Ur elevens perspektiv kan problem I6sas sa snabbt som maijligt och sa
nara eleven som mojligt. Med hjélp av en valfungerande klagomalshantering kan huvudmannen pa ett
effektivt satt dtgarda brister nara eleven, men det ger dven underlag for att identifiera utvecklingsom-
raden. Utvecklingsomraden som kan leda till hogre kvalitet i skolan for alla elever.

De huvudman som uppvisar brister i sin hantering riskerar daremot att lamnade klagomal inte blir at-
gardade, ndgot som ytterst kan drabba enskilda elever. En viktig utgangspunkt fér granskningen har
varit att varje elev och vardnadshavare har ratt att uttrycka ett missnoje 6ver undervisningen genom
att vanda sig till antingen skolpersonal, rektor eller till huvudmannen fér att framfora ett klagomal. Om
elever och vardnadshavare inte kdnner till att de har méjlighet att lamna ett klagomal till huvudman-
nen eller kdnner sig osdkra pa om huvudmannen kan hantera drendet pa ett opartiskt satt foreligger
det en risk att eleverna inte far hjalp skyndsamt. Eller i ett varsta scenario att eleverna inte upplever
att de har nagonstans att vanda sig nar de ar missndjda med exempelvis skolmiljon eller undervis-
ningen.

Utifran denna granskning kan vi se att manga av de utvecklingsomraden som identifierats i Skolin-
spektionens tidigare granskningar fortfarande kvarstar. De tidigare granskningarna har kommit fram
till att det finns utvecklingsomraden framst vad géller férekomsten av rutiner, deras utformning och
framforallt informationen till elever och vardnadshavare. Nar vi nu redovisar denna granskning kan vi
se att klagomalshanteringen fortfarande 6verlag kan forbattras avseende information, hantering och
hur klagomalen anvénds for att utveckla verksamheten.

Utifran de resultat som framkommit vill Skolinspektionen i denna avslutande diskussion utveckla nagra
tankbara forklaringar till och konsekvenser av att huvudmaéannen fortfarande har manga utvecklings-
omraden.

Bristande kunskap hos elever och vardnadshavare riskerar att paverka likvardig-
heten

| granskningen har vi sett att huvudmaéannen kan géra informationen om klagomalshantering mer till-
ganglig och tydlig. Det relativt sett laga antalet arenden som inkommer till huvudméannen kan vara ett
tecken pa att informationen inte ar tillracklig och att huvudmannen behéver se éver om de anvander
sig av de mest relevanta kanalerna for att informera. Aven faktumet att nastan 3 av 10 av alla anmal-
ningsdrenden som kommer till Skolinspektionen dverlamnas till huvudmannen pa grund av att denne
inte har fatt utreda arendet tidigare tyder pa att elevers och vardnadshavares kdnnedom om huvud-
mannens klagomalshantering behover 6ka. Detta innebar att huvudmannen inte far tillfalle att agera
forst. For eleven skulle det troligen innebéra att hen kan fa hjalp tidigare om eleven eller vardnadsha-
varen vander sig till huvudmannen istallet for Skolinspektionen, och for huvudmaéannen skulle det inne-
bara att utredningen sker sa resurseffektivt som mojligt.

Bristande information kan fa konsekvenser for likvardigheten. En risk om informationen gentemot ele-
ver och vardnadshavare inte ar lattillgénglig och tydlig, kan vara att framst valinformerade grupper i
samhéllet och de som ar vana att sjdlva soka upp information utnyttjar mojligheten att framfora klago-
mal mot utbildningen. Exempelvis visar studier att det ar vanligare att hogutbildade tar initiativ for att
paverka.®® Det finns dven en risk for att huvudmannen inte nar grupper i skolan som inte beharskar

30 Moller (1996) och Statistiska Centralbyran (2011).
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svenska da informationen om klagomalshantering oftast endast finns tillgdnglig pa svenska. Detta ar
inte minst viktigt da studier visar att det ar vanligare att personer med svensk an med utlandsk bak-
grund har tagit kontakt med kommunala tjdnstemén for att goéra sin rost hord.?

Dessa faktorer kan fa som konsekvens att vissa elever och vardnadshavare upplever att de inte har na-
gonstans att vanda sig nar de ar missndjda med exempelvis skolmiljén eller undervisningen. Detta in-
nebar dels att elevers klagomal inte blir dtgdrdade, dels att huvudmannen inte uppmaéarksammas pa
brister i utbildningen och darmed inte kan atgarda dessa. Ytterst sett skulle detta dven kunna paverka
likvardigheten mellan olika elevgrupper inom skolan och mellan olika skolor om det framforallt &r de
hogutbildade och de med svensk bakgrund som utnyttjar mojligheten att framféra klagomal. Detta da
huvudmaénnen i sa fall endast uppmarksammas pa brister i utbildningen for vissa elevgrupper. Huvud-
mannen riskerar darfor att inte rikta resurser eller utvecklingsinsatser dar det finns behov utan istallet
till de vars mojlighet, av olika anledningar, ar storre vad géller att framfora klagomal.

Radsla for klagomalskultur

Det har aven framkommit att det hos vissa huvudman och rektorer finns ett motstand mot att utdka
informationen om majligheten att lamna klagomal. Ett par rektorer uppgav till exempel i intervjuer att
det &r ett medvetet val fran deras sida att inte informera om detta da de upplever att information om
mojligheten att lamna klagomal kan leda till att det skapas en “klagomalskultur som i sig inte leder till
en kvalitetshojning”.

Detta kan héra samman med att huvudman och skolor upplever att det finns ett 6kat tryck mot skol-
personalen i form av att det kommer allt fler synpunkter fran vardnadshavare till skolan. Att det finns
ett okat inflode av synpunkter som paverkar skolpersonalens arbetsmiljo har observerats av Arbetsmil-
jéverket.®? Har kan vi se att det kan finnas en farh&ga hos vissa huvudman och rektorer att en mer ut-
vecklad klagomalshantering skulle medfora 6kade krav pa dokumentation. Som vi varit inne pa tidigare
ar Skolinspektionens utgangspunkt att en tydlig ansvarsfordelning kan innebara att personalen kanner
storre trygghet. En tydligare ordning kan dven ge personer i andra delar av organisationen lattnad ge-
nom att de inte behover dgna tid och kraft at klagomal som ska hanteras av den personal som tar
emot drendet. Pa detta satt skulle det dven bli tydligare for elever och vardnadshavare till vem de kan
vanda sig med klagomal.

Det ar aven viktigt att podngtera att det inte finns nagot generellt dokumentationskrav vad géller han-
teringen av klagomal utan att det &r huvudmaéannen som bestammer hur detta ska ske. Om huvudmén-
nen inte informerar pa ett tydligare och mer lattillgangligt satt kan detta fa konsekvensen att elever
istallet vander sig till Skolinspektionen. Detta kan i sin tur innebéara en storre dokumentationsborda
och arbetsinsats for huvudmannen i och med att de dven behdéver redovisa gentemot Skolinspekt-
ionen vad som har hant i drendet. Det bdr dven beaktas att Skolinspektionen inte har samma de-
taljkunskaper som huvudmannen, och har inte heller varit ndrvarande i métet mellan skolan och ele-
ven och kan darfor inte pa samma satt tillgodose anmaélarens behov.

31 Statistiska Centralbyran (2011).

32 https://www.av.se/press/nio-av-tio-skolor-i-stockholms-lan-far-krav-efter-inspektion/ Publicerat 29 januari 2015. Hamtat
12 september 2017. Arbetsmiljoverkets inspektion av Stockholms léns skolor visar att manga skolledare dagligen mots av ett
mycket stort inflode av mejl, sms och telefonsamtal fran foréaldrar och vardnadshavare. Innehallet handlar inte séllan om ne-
gativa synpunkter och dar man kraver omedelbar aterkoppling. Enligt Arbetsmiljéverket &r detta en delvis ny risk fér skolleda-
res arbetsmiljo.
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Tveksamheter om hanteringen av klagomal ar opartisk i forhallande till skol-
verksamheten

En annan fraga som aktualiseras dr om elever och vardnadshavare har fortroende for huvudmannens
hantering. Om elever och vardnadshavare inte har fortroende for huvudmannen kan det innebéra att
det inkommer farre klagomal till huvudmannen. Skolinspektionens erfarenheter av att manga elever
och vardnadshavare inte i forsta hand vander sig till huvudmannen, utan till Skolinspektionen, nar de
ar missnojda med ett drende skulle kunna vara en indikation pa att det finns en brist pa fortroende for
huvudmaénnens satt att hantera klagomal.

Som vi har sett i inledningskapitlet finns det enligt studier och forskning olika orsaker som kan ligga
bakom att personer inte framfor sina klagomal. Detta kan till exempel vara att elever och vardnadsha-
vare inte uppfattar den politiska ndmnden som en oberoende instans som objektivt tar sig an deras
klagomal.® Ytterligare anledningar kan vara personer inte maktade med, att man inte visste vart man
skulle vdnda sig eller att man upplevde att man dnda inte kan paverka.>* Andra studier har visat att
personer véljer att inte klaga for man vill undvika konfrontation, for att inte stora en lang relation eller
av radsla for andra negativa konsekvenser.®

Huvudmannen behdéver alltsa forsakra sig om att elever och vardnadshavare upplever att huvudman-
nen tar sig an elevers och vardnadshavares klagomal pa ett opartiskt satt i forhallande till skolverksam-
heten. Detta sa att elever och vardnadshavare har ett fortroende for att de kan vdnda sig till huvud-
mannen om de inte anser att en fraga har hanterats korrekt av skolan. Detta galler framférallt hos de
mindre huvudman som regelbundet slussar tillbaka drenden till rektorerna for att utreda.

For att skapa opartiskhet ar det viktigt att huvudmannen har en egen provning i forhallande till rek-
torn. Om huvudmannen inte anses vara opartisk skulle en foljd av detta skulle kunna bli att en vard-
nadshavare, om de dr missnojda med rektorns agerande, vander sig direkt till Skolinspektionen istallet
for huvudmannen. Detta da vardnadshavaren upplever att fragan anda till stora delar slussas tillbaka
till rektor om huvudmannen far klagomalet. En konsekvens av detta skulle i sa fall kunna vara att det
tar langre tid for eleven att fa sitt arende utrett och att vardnadshavaren upplever att de inte kan fa
hjdlp av huvudmannen.

Vi ser ocksa att problematiken med att medborgarna ofta gar forbi den forsta instansen som skulle ha
mojlighet att atgarda klagomal dven finns inom andra samhallsomraden. Vad géller hélso- och sjukvar-
den har Klagomalsutredningen identifierat flera férdelar med att man vander sig till den forsta instan-
sen. | utredningen konstateras att om den som klagar i férsta hand vander sig till den vardgivare som
man har synpunkter pa dkar chansen att klagomalet snabbt tas omhand och att den klagande far ater-
koppling och svar p& sina fragor.3® Klagomalsutredningen resulterade i att regeringen, i mars 2017,
l&mnade en proposition®” om att ett nytt lagférslag ska tas fram for att utveckla ett mer &ndamalsen-
ligt system for hantering av klagomal mot hélso- och sjukvarden. Detta genom att patienten i forsta
hand ska vanda sig till vardgivaren, istallet for ansvarig myndighet.®® Syftet med lagférslaget var att ef-
fektivisera klagomalshanteringen sa att patienter snabbare kan fa sina klagomal bemétta och att at-
garder kan vidtas i ett tidigt skede.

3350U 2002:121.

34 Wessel, M och, Lynge, N och Juth, N et al. (2012).

35 Mulcahy, L. http://www.publications.parliament.uk/pa/cm199899/cmselect/cmhealth/549/549ap29.htm, hamtad 29 sep-
tember 2017.

36 SOU 2015:102.

37 Proposition 2016/17:122.

38 Inom halso- och sjukvarden &r det Inspektionen fér vard- och omsorg (IVO) som ansvarar for tillsyn.



http://www.publications.parliament.uk/pa/cm199899/cmselect/cmhealth/549/549ap29.htm

31 (43)

Huvudmannen behover hitta satt att identifiera var behoven ar som storst

Vi har sett att klagomalen kan anses vara en undernyttjad resurs i huvudmannens arbete med att ut-
veckla kvaliteten i utbildningen. Har ar det viktigt att huvudmannen har ett satt att identifiera vilka kla-
gomal som innehaller uppgifter som ar viktiga for att utveckla verksamheten. Annars finns det en risk
att fokus riktas mot de som ar mest pastridiga snarare dn dar behoven ar som storst.

Forskningen har har pekat pa att det kan finnas skillnader i synsattet mellan kommunala respektive
privata aktérer. Montin och Granberg resonerar kring att ett kundperspektiv, som klagomalshantering
kan harledas till, har en annan innebdérd i kommunal verksamhet an i privat sektor. Medan féretag kan
gd kundens krav helt till métes, har kommuner en lagstadgad skyldighet att behandla sina medborgare
lika. Om den enskilde medborgarens ansprak i hog utstrackning paverkar andra kommunbors hand-
lingsmajligheter har en politisk fraga uppstatt.>® Dock behdver dven enskilda huvudmén beakta likvar-
digheten. Enligt regeringsformen ska namligen alla som fullgér offentliga forvaltningsuppgifter i sin
verksamhet beakta allas likhet infor lagen samt iaktta saklighet och opartiskhet. *° Vissa enskilda hu-
vudman i granskningen har betonat att man har ett kundperspektiv och att man efterstravar “ndjda
kunder”. Att man hanterar drendena snabbt &r forstas bra. Dock behdver man som huvudman alltsa
anda forsakra sig om att man har ett system for att identifiera vilka behov som &r viktigast och att man
sakerstaller att aven andra elevers rattigheter tillgodoses. Har kan huvudmannen anvanda sig av sitt
kvalitetsarbete for att forsakra sig om att man atgardar motsvarande brister aven for de elevgrupper
som sjalva inte har tagit initiativ till att framfora klagomal.

Att huvudmannen 6verlag inte systematiskt anvander klagomalen som en kalla i sin kvalitetsutveckling
ska dven ses mot bakgrunden att Skolinspektionen i tidigare granskningar visat att det finns utveckl-
ingsomraden hos manga huvudman vad galler deras systematiska kvalitetsarbete. Erfarenheter fran
myndighetens regelbundna tillsyn visar till exempel visat att nio av tio huvudman brister i arbetet med
att planera, foélja upp och utveckla sina verksamheter systematiskt och kontinuerligt.*

Huvudmannens instalining kan paverka kvaliteten

Slutligen kan vi konstatera att huvudmannens instélining till klagomalshanteringen ar en viktig fram-
gangsfaktor for en vélfungerande hantering. Klagomalsutredningen har identifierat att det inom halso-
och sjukvarden finns en tradition av att personal och huvudman inte i tillrdcklig hog grad ser vardet i
patienternas synpunkter pad den vard som ges.*? Enligt utredningen leder detta till att det ddrmed inte
finns nagon systematisk anvandning av patienters erfarenheter i vardens kvalitetsutveckling. Motsva-
rande fraga kan aven stallas inom utbildningssektorn: anser huvudmannen att klagomalshanteringen
ar en prioriterad fraga?

Har ar det avgdrande att huvudmannens attityder och forhallningssatt gentemot elever, vardnadsha-
vare och medarbetare signalerar att klagomalshanteringen ar ett viktigt instrument for elevernas ratt
till en god utbildning. | annat fall ar risken stor att riktlinjerna inte efterlevs. Ett bra exempel pa hur
ovanstdende forhaliningssatt kan synliggdras kan vi se i rutinerna fran stadsdelen Ostra Goteborg:

Genom att ta emot och systematisera synpunkter far vi information om var vi brister och kan darmed
ratta till fel for den enskilde och forbattra verksamheten i stort. Vinsterna med en bra och effektiv
synpunktshantering ar i korthet:

e Deviartill for kommer till tals och paverkar fragor som berér dem.

39 Montin, S och Granberg, M (2013 ny utg.)
401 kap 9 § Regeringsformen. (SFS 1974:152).
41 Skolinspektionen (2014).

42500 2015:102.
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En del problem och missuppfattningar kan redas ut direkt.
Vi far mojlighet att lara av misstag.
Vi far veta nér det vi gor uppfattas positivt sa att vi vet nar vi ar pa ratt vag.

Synpunkter som tas om hand pa ett bra satt bidrar till att forbattra verksamheten och hoja
kvaliteten.

Fortroendet for var verksamhet och organisation okar.
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Bakgrund till granskningen

Rattslig reglering

| och med inférandet av den nuvarande skollagen (2010:800) tydliggjordes regleringen kring huvud-
mannens ansvar for att hantera klagomal gallande utbildningen. Alla huvudman ska ha rutiner for att
ta emot och utreda klagomal mot utbildningen, samt lamna information om rutinerna pa lampligt satt.
Huvudmannen ska ocksa vidta nodvandiga atgarder om det genom klagomal eller pa annat satt fram-
kommer att det finns brister i verksamheten.*?

Huvudmannens ansvar for klagomalshantering regleras framst i skollagen. Enligt 2 kap. 8 § skollagen
ansvarar huvudmannen for att utbildningen genomfors i enlighet med géllande forfattningar. Vad gal-
ler huvudmannens klagomalshantering ar tva paragrafer i skollagen centrala.*

e 4kap 7 § skollagen: Om det vid uppfoljning, genom klagomal eller pa annat satt kommer fram
att det finns brister i verksamheten, ska huvudmannen se till att nédvandiga atgarder vidtas.

e 4 kap 8 § skollagen: Huvudmannen ska ha skriftliga rutiner fér att ta emot och utreda klagomal
mot utbildningen. Information om rutinerna ska lamnas pa lampligt satt.

Bestammelsen 4 kap 8 § skollagen saknar motsvarighet i 1985 ars skollag. Ett skal till att bestammel-
sen infordes var enligt forarbetena att Skolinspektionen i inkomna anmalningar funnit att huvudman-
nen i huvuddelen av dessa inte fatt tillfalle att sjalv forst agera. Ofta har huvudmannen saknat kdnne-
dom om arendet, vilket sannolikt berott pa att barn, elever och vardnadshavare inte kant till mojlig-
heten att f& frdgan utredd av huvudmannen.®

Enligt skollagens forarbeten ar det upp till varje huvudman att bestamma hur information om ruti-
nerna ska ldmnas. Samtidigt framhalls det att information om rutinerna ska ldmnas pa sadant satt att
de blir kanda fér de som vill lamna klagomal.*®

Skolverkets allménna rad

| kommentarer till de allmanna raden om systematiskt kvalitetsarbete anges att huvudmannens skrift-
liga rutiner for att ta emot och utreda klagomal bor innehalla en tydlig ansvarsférdelning dver vilka hos
huvudmannen som har ansvaret for att ta emot, utreda och aterkoppla klagomal fran barn, elever,
vardnadshavare och andra.*’ Enligt de allmanna raden bér rutinerna innehdlla en intern ansvarsfordel-
ning for hur klagomalen ska tas emot och utredas bade pa huvudmanna- och enhetsniva. Det anges
dven att det ar viktigt att det finns rutiner for hur barn, elever eller vardnadshavare ska fa aterkoppling
pa sin anmalan.

Det anges vidare i de allménna raden att forskolechefen eller rektorn ofta ar de som i forsta hand tar
emot och om majligt atgdrdar eventuella klagomal pa verksamheten i férskolan, skolan, fritidshemmet
eller vuxenutbildningen. De allmanna raden betonar dock att det ar viktigt att de som vill lamna klago-
mal vet att det alltid &r huvudmannen som har ansvaret for att utreda och atgarda bristerna samt att
de far veta hur drendet kan foras vidare till huvudmannen.

| de allménna raden betonas vidare att det ar viktigt att det finns tydliga rutiner for hur informationen
ska ges om mojligheten att lamna klagomal och om hur man ska ga tillvdga. Huvudmannen behover se

43 4 kap 7-8 §§ skollagen (SFS 2010:800).

44125 kap 8 § skollagen finns en bestdmmelse gallande klagomalshantering rérande annan pedagogisk verksamhet. Denna
verksamhet kommer dock inte att inga i granskningen.

45 prop. 2009/10:165 s. 309.

46 Prop. 2009/10:165 s.3009.

47 Skolverket (2012) s. 39f.
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till att informationen om klagomalsrutinerna ldmnas pa sadant satt att de blir val kdnda och kan for-
stas av barn, elever, vardnadshavare och andra som vill ladmna klagomal. Det kan till exempel vara via
en webbplats och genom mer riktad skriftlig eller muntlig information.

Det anges dven i de allmanna raden att om det genom klagomal kommer fram att det finns brister i
verksamheten ska huvudmannen se till att nédvandiga atgarder vidtas. Omfattningen av och innehal-
let i klagomalen ar darfor en viktig del av huvudmannens kvalitetsarbete, saval i uppfoljningen som i
analysen. Vidare anges det att i uppféljning pa huvudmannaniva ingar ocksa att sammanstalla de syn-
punkter som barn, elever och vardnadshavare har [dmnat pa utbildningen genom olika undersdkningar
samt genom den klagomalshantering som huvudmannen &r skyldig att organisera.*®

48 Skolverket (2012) s. 28.
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Syfte och fragestallningar

Det 6vergripande syftet med granskningen ar att sakerstalla att hanteringen av klagomal mot utbild-
ning haller god kvalitet. Fokus ligger pa tre kvalitativa aspekter i hanteringen av klagomal: huvudman-
nens information till elever och vardnadshavare, hanteringen vad géller att ta emot och utreda klago-
mal samt kopplingen till huvudmannens systematiska kvalitetsarbete.

For att uppfylla granskningens syfte ska féljande tre fragestallningar besvaras:

1. Informerar huvudmannen pa ett tydligt och ldttillgéngligt sétt elever och vdrdnadshavare om hur de
ska ga tillvidga om de vill limna klagomdal pé utbildningen?

2. Sékerstdller huvudmannen att klagomal mot utbildningen tas emot och utreds pd ett éindamdélsenligt
sdtt utifrén en tydlig ansvarsférdelning?

3. Vidrderar huvudmannen inkomna klagomdal i férhéllande till de nationella madlen och anvénder dem
som ett underlag i det systematiska kvalitetsarbetet?
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Metod och genomférande

| Skolinspektionens kvalitetsgranskning av huvudmannens klagomalshantering har flera olika metoder
anvants. Besok hos 31 huvudman har genomfoérts fran 30 mars till 14 juni ar 2017. Nedan presenteras
forst strategier for urval av granskningsobjekt med vidare ingdende beskrivningar av de olika meto-
derna.

Urval av granskningsobjekt

Urvalet av huvudman till granskningen utgar ifran att ge en bred och mangsidig bild av hur klagomals-
hanteringen ser ut hos olika huvudman i Sverige. Huvudman dar Skolinspektionen genomforde regel-
bunden tillsyn ar 2016 ingick inte i detta urval. Granskningen fokuserar pa huvudmannens och skolor-
nas arbete vad galler grundskolan.

Huvudmannen som ingar i granskningen har valts ut beroende pa dess organisationsform (kommunal
eller enskild huvudman), storlek (antal elever) och geografisk spridning (olika lan). Huvudmannen be-
star av 22 kommunala och 9 enskilda huvudman. Vad géller de kommunala huvudmannen valde pro-
jektet att inkludera de tre storstadskommunerna Stockholm, Goteborg (tva stadsdelsnamnder) och
Malmo i urvalet. Darutéver slumpades 19 kommunala huvudman med kriteriet att vara spridda over
olika 1an och representera samtliga kommuntyper utifran Sveriges Kommuner och Landstings (SKL) in-
delning i kommungrupper.*® Dessa kommuner utgér tillsammans med de tre storstaderna urvalet for
de 22 kommunala huvudmannen.

Vad géller urvalet for de enskilda huvudmannen gjordes urvalet utifran att det skulle finnas en sprid-
ning i elevantal hos huvudmannen, med tyngdpunkt pd huvudman med manga elever. De enskilda hu-
vudmannen valdes slumpmassigt ut utifran tre kategorier baserade pa antal skolenheter for respektive
huvudman.

Urvalet med en tyngdpunkt pa huvudméan med manga elever och huvudman som representerar samt-
liga kommungrupper gor granskningen relevant for stora grupper av elever. Huvudmaéannen i urvalet
omfattar ungefar 20 procent av Sveriges samtliga elever.

Dokumentinsamling, intervjuer och enkat

| granskningen har vi anvant oss av flera insamlingsmetoder. Infor beséken har vi samlat in doku-
mentation fran huvudmannen samt bett dem att fylla i en verksamhetsredogérelse. Vid besdken ge-
nomfordes sedan intervjuer med representanter for huvudmannen och ett urval rektorer fran huvud-
mannens skolor. Vi har aven skickat ut en enkat till personer som har gjort en anmalan till Skolinspekt-
ionen, och vars drenden sedan har hanskjutits till huvudmannens klagomalshantering.

Insamling av dokument

Infor besoket har dokumentation som har varit relevanta for bedémning av huvudmannens klagomals-
hantering samlats in. Huvudmannen ombads att skicka in (1) huvudmannens rutiner fér klagomalshan-
tering for grundskolan, (2) eventuell skriftlig information riktad till elever pa grundskolan eller deras

49 For mer information om SKLs kommuntyper se https://skl.se/tjanster/kommunerlandsting/faktakommunerochlands-
ting/kommungruppsindelning.2051.html
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https://skl.se/tjanster/kommunerlandsting/faktakommunerochlandsting/kommungruppsindelning.2051.html
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vardnadshavare som géller klagomal, (3) den del av det systematiska kvalitetsarbetet hos huvudman-
nen som relaterar till klagomalshanteringen samt (4) fyra beslut som galler klagomal pa grundskolan
och ar fattade under 2015, 2016 eller 2017. | en verksamhetsredogorelse har huvudmannen fatt fylla i
information om sin klagomalshantering, exempelvis om antal inkomna klagomal under dren 2015 -17,
ansvarig person for klagomalshanteringen och beslutsfattare.

Granskning av huvudmannens webbplatser

Huvudmannens webbplatser har granskats fore besoken for att beddma huvudmannens information
om sin klagomalshantering riktad mot elever och vardnadshavare. Webbplatserna har granskats uti-
fran kriterier for informationens innehall och lattillgdnglighet, exempelvis om det ar mojligt att ldmna
in ett klagomal direkt pa webbplatsen, om det finns en ansvarsfordelning mellan skolniva och huvud-
mannaniva och om informationen ar |att att hitta under kategorin for “grundskola”. Utredarna har
dven tittat pa huruvida det finns information om klagomalshanteringen pa andra sprak an svenska.

Intervjuer

Vid besdken hos de 31 huvudmannen har intervjuer genomférts med representanter for huvudman-
nen samt ett antal rektorer fran respektive huvudmans skolor. Hos merparten av huvudmannen inter-
vjuades sex rektorer, detta gjordes genom tva gruppintervjuer med tre rektorer i vardera gruppen.
Hos huvudman som hade mindre dn sex grundskolor intervjuades farre an sex rektorer.

Besdken genomfordes under tva dagar mellan den 29 mars och den 14 juni ar 2017. Vid varje besdk
har tva inspektdrer genomfort intervjuerna, varav den ena har stéllt fragor och den andra fortlépande
antecknat vad intervjupersonerna sade. Intervjuerna genomférdes av sammanlagt 11 inspektorer vid
Skolinspektionen. Intervjuerna genomfordes med hjalp av intervjuguider som togs fram for saval inter-
vjuerna med huvudmannens representanter som for intervjuerna med rektorerna.

Syftet med intervjuerna med representanter fér huvudmannen har varit att forsta vad som faktiskt sker
i huvudmannens arbete utifran intervjupersonernas verksamhetsnara perspektiv.

Intervjuer med rektorerna har genomforts i grupp. Rektorer som har intervjuats under huvudmanna-
besdken har valts ut av huvudmannen sjalva. Skolinspektionen informerade dock huvudmannen att,
om mojligt, vélja ut rektorer som representerar skolor med olika socioekonomiska férutsattningar ba-
serat pa foraldrars utbildningsbakgrund och antal elever med utlandsk bakgrund. Huvudmannen infor-
merades dven om att valja ut en spridning av rektorer som representerar bade F-6 och 7-9 skolor.

Syftet med intervjuerna med rektorerna har varit att fa rektorernas bild av hur klagomal nar dem och
hur lanken mellan skolenheten och huvudmannen ser ut vad géller klagomalshantering.

Enkat till anmalare

For att belysa elevens/vardnadshavarens perspektiv har dven en kompletterande enkéatstudie genom-
forts. Huvudsyftet med enkéaten var att utifran elevens och vardnadshavarens perspektiv belysa varfor
ett klagomal inte i forsta hand har ldmnats till huvudmannens klagomalshantering, utan i stallet blivit
ett anmalningsdrende hos Skolinspektionen.

De anmalare som ingar i granskningen ar personer som har gjort en anmalan till Skolinspektionen, vil-
ken sedan har hanskjutits till huvudmannens klagomalshantering. De som har lamnat in en anmalan till
Skolinspektionen (och vars drende har hanskjutits) under tidsperioden 1 januari — 31 mars har fatt en
forfragan om de vill delta i enkatundersokningen. Enkaten skickades till 302 anmalare. Av dessa anmal-
ningar rérde cirka 2 av 3 grundskolan, och 1 av 3 rorde andra skolformer. Enkaten skickades till perso-
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ner som gjort anmalningar vad géller saval grundskolan som andra skolformer eftersom huvudman-
nens klagomalshantering i de allra flesta fall &r gemensam foér de olika skolformerna. Darmed ar de
svar som géller for andra skolformer dven relevanta for klagomalshanteringen i var granskning.

Totalt var det 123 personer som paborjade enkaten (en svarsfrekvens motsvarande 41 procent). Av
dessa var det sedan 118 personer som gav samtycke till att besvara enkaten och slutligen besvarade
enkaten.
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Bilagor

Bilaga 1. Granskade huvudman

Huvudman

Huvudmannatyp
(kommunal/enskild)

Aktiebolaget Videdals Privatskolor

Enskild

Bollebygds kommun Kommunal
Bollnds kommun Kommunal
British Schools AB Enskild

Dals-Eds kommun Kommunal
Flens kommun Kommunal
Gnosjo kommun Kommunal
Goteborgs kommun Kommunal
Helsingborgs kommun Kommunal
Hjo kommun Kommunal
Inspira forskolor & skolor AB Enskild

Internationella Engelska Skolan i Sverige AB Enskild

Kalix kommun Kommunal
Karlskrona kommun Kommunal
Kunskapsskolan i Sverige AB Enskild

Linképings kommun Kommunal
Lulea kommun Kommunal
Larande i Sverige AB Enskild

Malmoé kommun Kommunal
Pysslingen forskolor och skolor AB Enskild

Ronneby kommun Kommunal
Stockholms kommun Kommunal
Sunne kommun Kommunal
Tanums kommun Kommunal
Thoren framtid AB Enskild

Tierps kommun Kommunal
Ulricehamns kommun Kommunal
Vittraskolorna AB Enskild

Varnamo kommun Kommunal
Astorps kommun Kommunal
Angelholms kommun Kommunal
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Bilaga 2. Referensgrupp

e  Christin Appel, Sveriges Kommuner och Landsting

e Mariette Dennholt, Friskolornas Riksférbund

e |otta Lerwall, docent i férvaltningsratt vid Uppsala universitet
e Anna Medin, Skolverket

e Malin Svanstrém, Solna kommun



42 (43)

Bilaga 3. Exempel pa webbsida

Klagomal pa skolverksamheten

Har du klagomal pa forskolan, forskoleklassen, fritidshemmet, grundskolan eller gymnasieskolan? D3
vill vi veta det. Dina synpunkter ar viktiga i vart fortsatta forbattringsarbete.

Vara skolor arbetar med att stdndigt utveckla sina verksamheter. Dina synpunkter ar darfor viktiga for
skolans utveckling och kvalitetsarbete. Om skolan inte motsvarar dina férvantningar eller om du eller
ditt barn ar missndjda med nagot, kan du kontakta oss.

1. Kontakta foérskolan/skolan i forsta hand

Har du en synpunkt eller ett klagomal pa nagot i férskolan, fritidshemmet eller skolan bér du i forsta
hand vanda dig till personalen dar. Kontakta exempelvis ansvarig forskollarare eller larare.

Tycker du inte att du far ratt hjalp eller gehor fran férskolans, fritidshemmets eller skolans personal
bor du istallet vanda dig till forskolechefen eller rektorn. Du bor ocksa vénda dig direkt till férskoleche-
fen eller rektorn om du anser att problemet ar allvarligt.

2. Kontakta forskolechef/rektor i andra hand
Prata med forskolechef/ rektor om ditt problem eller ditt missnoje. Om du efter samtalet fortfarande
ar missnojd kan du ga vidare till punkt 3.

3. Kontakta Utbildningsférvaltningen i tredje hand

Om du vill kan du vanda dig direkt till Utbildningsforvaltningen. Hit vander du dig ocksad om du inte ar
n6jd med hur ditt klagomal hanterats av forskolechef/rektor. Lémna din synpunkt via formularet ne-
dan.

For att lamna dina synpunkter digitalt klickar du pa lanken langst ner pa sidan. Du har givetvis ratt att
ldmna klagomal anonymt, men om du vill ha en personlig aterkoppling pa ditt drende behdver du
[dmna namn och kontaktuppgifter.

Om du inte har maojlighet att registrera dina synpunkter digitalt gar det bra att skicka dem med post
till: Storkommunen; Barn- och utbildningskontoret.

Vad hander efter du inkommit med ett klagomal?

Inom tio arbetsdagar kommer vi att kontakta dig géllande ditt klagomal. Om du valt att vara anonym
sa utreds och dokumenteras klagomalet men ingen aterkoppling sker. Nar ditt klagomalsarende avslu-
tas far du ett skriftligt svar.

Har du fragor om klagomalshanteringen?
Da kan du kontakta respektive verksamhetschef alternativt utbildningsférvaltningens kansli.

Om du inte &r n6jd med kommunens hantering av dina synpunkter eller klagomal kan du gora en an-
malan till Skolinspektionen.

Mer information
Interna rutiner vid klagomal mot utbildningen (pdf-fil)

Information pa andra sprak
information-arabiska-synpunkter.pdf354.96 KB
information-engelska-synpunkter.pdf217.10 KB
information-finska-synpunkter.pdf210.60 KB
information-persiska-synpunkter.pdf371.29 KB

Anmaélan om klagomal (l&nk)


https://www.skolinspektionen.se/anmalningar
http://www.bollnas.se/images/BUF/pdf-oversattningar/information-arabiska-synpunkter.pdf
http://www.bollnas.se/images/BUF/pdf-oversattningar/information-engelska-synpunkter.pdf
http://www.bollnas.se/images/BUF/pdf-oversattningar/information-finska-synpunkter.pdf
http://www.bollnas.se/images/BUF/pdf-oversattningar/information-persiska-synpunkter.pdf
http://www.bollnas.se/images/BUF/pdf-oversattningar/information-arabiska-synpunkter.pdf
http://www.bollnas.se/images/BUF/pdf-oversattningar/information-engelska-synpunkter.pdf
http://www.bollnas.se/images/BUF/pdf-oversattningar/information-finska-synpunkter.pdf
http://www.bollnas.se/images/BUF/pdf-oversattningar/information-persiska-synpunkter.pdf
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Bilaga 4. Sjalvvarderingsfragor till huvudmannen

Har finns ett antal fragor som knyter an till Skolinspektionens granskning om huvudmannens
klagomalshantering. De ar tankta som ett stod till sjdlvvardering och reflekterande samtal fér ansva-
riga for klagomalshanteringen vid huvudmannen.

1.

2.

| vilken utstrackning informerar vi elever och féraldrar om mdjligheten och rattigheten att
ldmna in ett klagomal?

Ar informationen om klagomé&lshanteringen pa var webbsida tydlig? Finns det en tydlig ru-
brik pa webbplatsen om klagomalshantering? Webbplatsen bor ha tydliga rubriker och ge
snabb atkomst till informationen om klagomalshanteringen.

Kanner vi till om rektorer/skolpersonal informerar om klagomalshanteringen pa skolor?
Ar vi som huvudman tydlig med hur rektorer och skolpersonal ska informera elever och
vardnadshavare, detta sa att alla far ta del av samma information?

Har vi foljt upp och analyserat behovet av att informera pa andra sprak an svenska?

| vilken utstrackning utreder vi klagomal som kommer in till oss? Har vi en tydlig ansvarsférdel-
ning mellan skolpersonal, rektor respektive huvudmannen?

Har vi en samlad syn kring vad som raknas som ett klagomal? Har vi fort en dialog med rek-
torerna om vad klagomal kan utgoras av? Tar vi emot alla typer av klagomal?

Har vi rutiner for hur klagomal som kommer in till oss pa huvudmannaniva ska hanteras?
Har vi en intern ansvarsfordelning (skolpersonal — rektor — huvudman) som tydliggér hur
gangen ar mellan klagomal inkomna pa skolniva respektive huvudmannaniva?

Kanner skolpersonalen till dessa rutiner?

Hur aterkopplar vi till anmaélare som ldmnar in ett klagomal?

Hur tar vi som huvudman reda pa om klagomal som inkommer till skolorna utreds pa ett
dndamalsmassigt och korrekt satt?

Vilken kdnnedom har vi om klagomal som kommer in pa skolnivd?

Har vi system for att fa information om vilka typer av klagomal som kommer in pa skolniva?
Sakerstaller vi att rektorn informerar anmalaren om att de kan vanda sig till huvudmannen,
ifall eleven eller vardnadshavaren ar missnojd med hur klagomalet har hanterats?

| vilken utstrackning féljer vi upp och analyserar klagomal som kommer in pa skolor och till oss?
Vilka utvecklingsomraden gar att identifiera utifran klagomalen? Frdgor som kan vara relevanta
att behandla vid analys och uppfélining kan vara:

Inom vilka omraden kommer det in klagomal?

Inom vilka omraden kommer det inte in klagomal?

Ar det majligt att kategorisera vilka elever och vardnadshavare som ldamnar in ett klagomal?
(baserat pa exempelvis skoltillhérighet eller kon)

Finns det elever som inte kanner till ratten och mojligheten att lamna in ett klagomal?

Sker var uppféljning och analys i dialog med rektorn?

Finns det nagra utvecklingsomraden som vi behover ta upp i huvudmannens systematiska
kvalitetsarbete utifran inkomna klagomal?

5. Hur kan vi organisera annorlunda for att battre hdmta in kunskap om utbildningen utifran de

klagomal som har kommit in pa skolor eller till oss?

Vilken tillfallen till dialog finns det mellan huvudmannen och rektorerna for att diskutera
klagomalshanteringen?
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