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Forord

Skolinspektionen har i uppdrag att granska kvaliteten i sadan utbildning och peda-
gogisk verksamhet som star under myndighetens tillsyn. Granskningen innebar en
detaljerad och systematisk undersokning av verksamhetens kvalitet inom ett av-
gransat omrade, i forhallande till nationella mal och riktlinjer. Utgangspunkten ar
alla barns och elevers lika ratt till en god utbildning i en trygg miljo.

Huvudsyftet med Skolinspektionens dvergripande rapporter ar att presentera en
nuldgesbild av kvaliteten inom ett avgransat omrade. Granskningarna gor tydligt
vad som behover forbattras for att i hogre grad nd malen for verksamheten inom
det aktuella omradet. Rapporterna innehaller dven beskrivningar av val fungerande
inslag och framgangsfaktorer.

Skolinspektionens iakttagelser, analyser och bedémningar redovisas dels i form av
enskilda beslut till de granskade skolhuvudmannen, dels i denna dvergripande och
sammanfattande rapport. Genom beskrivningar av viktiga kvalitetsaspekter inom
granskningsomradet avser rapporten vara anvandbar dven for huvudman som inte
har granskats.

Rapporten redovisar resultatet av Skolinspektionens kvalitetsgranskning om huvud-
mans klagomalshantering. lakttagelserna och slutsatserna galler de 30 skolhuvud-
man som har granskats och avser diarmed inte att ge en nationell bild av forhallan-
dena. Vilka huvudmaén som granskats framgar i bilaga 1.

Projektledare och rapportskribent for kvalitetsgranskningen har varit Karin Lind-
qvist, Skolinspektionen i Stockholm. Bitrddande projektledare under granskningens
genomférande har Olivia Oberg varit.
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Sammanfattning

Huvudmannens hantering av klagomal mot utbildningen ar central fér elevers och
vardnadshavares majligheter att fa upplevda brister uppmarksammade, utredda
och atgardade pa lokal niva, sa nara eleven som majligt. Huvudmannens rutiner for
klagomalshantering behover darfor vara tydliga sa att skolpersonal och rektor far
goda forutsattningar att hantera saval enklare frdgor som mer komplexa drenden
effektivt.

Mot bakgrund av bland annat diskussionen om dokumentationskrav i skolan sa ar
det vidare viktigt att ett system som ger mojligheter att [amna klagomal ar genom-
tankt och val avvagt. Det ska forena viktiga varden. Dels ska det finnas transparens
och en mojlighet for foraldrar att ha ndgonstans att vdnda sig. Dels maste systemet
kunna fungera pa ett hallbart satt for rektorer och boér inte driva mer administrat-
ion dn vad som behovs. Skolinspektionen menar att det ar av stor vikt att ett sy-
stem inte heller leder till en obalans mellan stat och huvudman. Manga vander sig
till Skolinspektionen utan att huvudmannen har kontaktats. Det ar inte effektivt.
Elever bor fa hjalp sa néara sin skola som méjligt eftersom det framst ar dar det
finns kdannedom om elevens situation, och huvudman maste darfor ta ett stérre an-
svar. | denna rapport visar vi pa viktiga utvecklingsomraden géllande huvudman-
nens ansvarstagande for klagomalshanteringen.

Vad Skolinspektionen granskat

| Skolinspektionens granskning ar 2017 hade vi framst huvudmannens tillganglighet
i fokus. Vi tittade bland annat pa om méjligheten att Iamna klagomal var synlig pa
skolans webb. | denna granskning har fokus varit pa huvudmannens organisation
och tillvégagdngssdtt vid klagomalshantering. For att klagomalshanteringen ska
halla jamn och hog kvalitet behdver uppgifter om eventuella missférhallanden tas
emot och behandlas. D3 en betydande andel av klagomalen hanteras pa skolniva,
behover huvudmannens organisering av klagomalshanteringen omfatta bade hu-
vudmannens niva och skolnivan. | detta ar det vasentligt att bade huvudmannens,
rektorns och skolpersonalens roller i klagomalshanteringen ar klargjorda. Huvud-
mannen behdver ge stdd till skolnivan och ha rutiner som ar férankrade i organisat-
ionen. Nar klagomal lyfts till huvudmannens niva, behdver huvudmannen ha ar-
betssatt for saklig utredning, som gynnar huvudmannens méjlighet att vara opar-
tisk i forhallande till den verksamhet eller den handelse som utreds.

Granskningen har avsett huvudmannens klagomalshantering, uppfoéljning och stod
till skolorna. Klagomalshanteringen pa skolniva har inte granskats.

| granskningen har 30 huvudman ingatt, saval enskilda som kommunala. Av dessa
ar halften kategoriserade som mindre huvudman. Utdver intervjuer har en enkat
stallts till samtliga rektorer for grundskolorna hos de granskade huvudménnen, och
personer som har anmalt klagomal har intervjuats.



Viktigaste iakttagelserna

Den sammanfattande bilden av granskningens resultat ar att huvudmannens egen
del i klagomalshanteringen inte alltid ar tydlig. Detta betyder bland annat att ste-
gen mellan huvudman och rektor inte ar synliga och inte heller alltid klargors. De
allra flesta klagomal hanteras av och delegeras ned till rektorer. Manga rektorer
kdnner osakerhet kring nar ett drende ska "lyftas” till huvudmannens niva.

Positivt ar dock att de flesta granskade huvudman har arbetssatt som visar pa goda
utredningar for de drenden som hanteras pa huvudmannaniva. Inte minst bidrar
sarskilda utredningsfunktioner till detta. Mycket fa klagomal utreds emellertid av
de granskade huvudmannen, vilket begransar huvudmannens majligheter att ut-
veckla utredarkompetens och verka for hog kvalitet i utredning av klagomal. Vi har
sett att det manga ganger ar oklart vilka drenden som betraktas som klagomal, vil-
ket ger huvudmannen samre forutsattningar att skapa enkelhet och hallbarhet i
skolans kontakter med vardnadshavare. Granskningen visar ocksa att interna skrift-
liga rutiner for hantering och utredning ofta saknas, och att fa av de granskade hu-
vudmannen har full inblick i klagomalshanteringen pa skolniva.

Nedan presenteras kortfattat de dvergripande resultaten fran granskningen.

F& huvudman arbetar for likvérdig klagomails-

hantering

En majoritet av granskade huvudman tydliggor inte vilka fragor som ska hanteras och
utredas som klagomal. For att klagomal ska hanteras effektivt och likvardigt &r det
viktigt att det finns en samsyn om vilka arenden som ska betraktas som klagomal,
och att begreppet klagomal anvands dndamalsenligt. Osakerhet kring begreppet
klagomal kan bidra till att arenden hanteras olika beroende pa var de ldmnas, och
att ratt fragor darfor inte utreds. Det kan ocksa bidra till att systemet blir ontdigt
administrationstungt pa skolniva for rektor och larare, och inte skapar enkelhet i
hanteringen. Granskningen visar att det finns behov av en tydligare atskillnad mel-
lan synpunkter och klagomal. Allt kan inte betraktas och hanteras som klagomal.
Synpunkter bor huvudsakligen kunna omhéndertas i en vardaglig dialog.

En majoritet av granskade huvudman har inte interna skriftliga rutiner for hantering
och utredning av klagomal. Huvudmannen ska ha skriftliga rutiner for hantering och
utredning av klagomal, for saval internt som externt bruk.! De skriftliga rutiner som
finns framtagna hos de granskade huvudmannen riktar sig i regel externt, med in-
formation till den som vill lamna ett klagomal.

En majoritet av huvudmannen har arbetssatt for
god kvalitet i utredningar, men har utrett f&
klagomdl

Tva av tre granskade huvudman kan ge exempel pa arbetssatt som bidrar till god
kvalitet i utredning av klagomal. Huvudmannens utredningar av klagomal bor vara
opartiska i forhallande till den verksamhet eller den handelse som utreds.

14 kap. 8 § skollag (2010:800). Prop. 2009/10:165 s. 309 och s. 673
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En majoritet av huvudmaéannen har lamnat exempel pa sakliga utredningar dar flera
underlag inhdamtats, vilket ger forutsattningar att géra en opartisk beddmning av
ett drende. Huvudmannen i granskningen betonar ocksa betydelsen av god kom-
munikation och aterkoppling till personer som ldmnat klagomal. Hos granskade hu-
vudmadn ar det vanligt med arbetssatt som ger majlighet till dialog. De flesta huvud-
man i granskningen har dock hanterat ett fatal arenden, vilket férsvarar utveckling
av arbetsrutiner och utredarkompetens.

Huvudmannen kan bli mer aktiva i sitt ansvar for
klagomdlshanteringen

Granskade huvudman &r inte alltid tydliga mottagare av klagomal. Att ansvaret for
hantering av klagomal mot utbildningen ligger hos huvudmannen ar klarlagt i skol-
lagen.?En av tre granskade huvudmaén har trots detta inte visat att de har arbets-
satt for att utreda klagomal. Hos dessa ar det vanligt att huvudmannens represen-
tanter ger en bild av att de vill I6sa problem snabbt, att svara pa klagomal snarare
an att utreda klagomalet och fatta ett beslut.

Hos flera granskade huvudman har inte huvudmannen gjort sig fullt synlig som en
instans att lamna klagomal till. For rektorer ar det manga ganger oklart nar ett kla-
gomal kan lamnas dver till huvudmannen for vidare utredning. Nar huvudmannen
inte tydligt kommunicerar sitt ansvar for klagomalshanteringen kan det leda till att
arenden fastnar pa skolnivan.

Hos tva av tre granskade huvudman ges inte elever och vardnadshavare informat-
ion om mojligheten att ldmna klagomal till huvudmannen pa ett satt som nar alla.
Nar huvudmannen inte ar synlig for vardnadshavare som mottagare av klagomal, ar
det svart for huvudmannen att fullgéra sitt ansvar for klagomalshanteringen.

Tva av tre granskade huvudman féljer inte upp klagomalshanteringen systematiskt.
Huvudmannen bor folja upp bade hur arbetet med klagomalshantering fungerar
och vad de klagomal som inkommit handlat om. Att hanteringen av klagomal inte
foljs upp innebar att granskade huvudman inte tar reda pa om ansvarsfordelningen
fyller 6nskad funktion, eller om klagomal utreds och kommuniceras sa som huvud-
mannen forvantar sig.

Genom att samla klagomal som inkommit bade till skolniva och direkt till huvud-
man, far huvudmannen mojlighet att anvanda klagomal som ett av flera underlag i
en analys pa aggregerad niva. Eftersom klagomal fran skolnivan séllan samman-
stalls av granskade huvudman, har fa tillrdcklig information om klagomal for att
identifiera monster och eventuella kvalitetsbrister i utbildningen. | dessa huvud-
mans systematiska kvalitetsarbete saknas klagomal som ett av flera underlag for en
sadan analys. Det innebér att huvudmaéannen gar miste om viktig information fran
vardnadshavare och elever i det langsiktiga utvecklingsarbetet.

Positiva exempel finns p& huvudmdan som har en
helhetssyn

| granskningen har vi fatt nagra exempel pa huvudman som har en helhetssyn pa ar-
betet med klagomalshantering. Dessa huvudman soker aktivt synpunkter och ut-
vecklingsforslag fran vardnadshavare och elever, och de betraktar dven klagomal

2 4 kap. 7-8 § skollagen (2010:800).
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som ett underlag i huvudmannens utvecklingsarbete for hogre kvalitet i utbild-
ningen. Gemensamt for huvudmannen ar ett ndra samarbete mellan skolnivan och
huvudmannen. Huvudmannen far da inblick i klagomalshanteringen pa skolnivan,
och har maojlighet att ta 6ver drenden vid behov. Ett sadant engagemang underlat-
tar ocksa for huvudmannen i avvagningar kring nar och hur huvudmannen boér vara
delaktig i kommunikationen med personer som lamnat klagomal.

Avslutande kommentar

Det ar av stor vikt att huvudmannen snabbt forbattrar sitt arbete. Granskningen vi-
sar att synligheten fortsatt ar ett problem. Vidare behéver huvudman underlatta
for rektorer genom att dverta vissa drenden, dar det ar lampligt. De har ocksa ett
ansvar att underlatta klagomalshanteringen pa skolniva genom att klargéra skillna-
der mellan synpunkter och klagomal. Manga huvudman i granskningen har visat ett
intresse for att anvanda klagomalshanteringen i ett utvecklingsarbete och visat
prov pa arbetssatt for allsidiga utredningar. Det finns potential och mojligheter for
att systemet som helhet ska kunna fungera battre. Skolinspektionen avser att pa
olika satt informera, vagleda och ge stod utifran denna granskning.
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Inledning

En val fungerande klagomalshantering hos huvudmannen ar viktig for att elever
och vardnadshavare ska ha mojlighet att lyfta problem och brister i utbildningen,
och att de atgardas lokalt och effektivt. Elever och vardnadshavare far sina klago-
mal hanterade i ett sammanhang dar klagomalet uppstatt, och kan darfér bemotas
med relevant information. En klagomalshantering nara eleven, med hog kvalitet i
utredning ger forutsattningar for huvudmannen att vidta traffsakra atgarder i ett
tidigt skede. Klagomal kan ocksa ge viktig information till huvudmannens langsik-
tiga utvecklingsarbete, och darmed bidra till hdgre kvalitet i skolan for alla elever.

Det ar huvudmannens ansvar att ta emot och utreda klagomal mot utbildningen
och vidta nédvandiga atgarder om det genom klagomal eller pa annat satt fram-
kommer att det finns brister i verksamheten. Enligt skollagen ska huvudmannen
aven ha skriftliga rutiner for att ta emot och utreda klagomal mot utbildningen,
vilka ska ldmnas pa ett ldmpligt satt.® Bakgrunden till regleringen av huvudmannens
ansvar ar hamtat i det faktum att en hog andel klagomal mot utbildningen 6ver tid
har anmalts direkt till Skolinspektionen och att huvudmannen darmed inte fatt
mojlighet att agera forst och dtgérda eventuella brister.* Ansvarsférdelningen mel-
lan stat och huvudman ar saledes tydlig, huvudmannen har det yttersta ansvaret
for klagomalshanteringen pa lokal niva, och statliga myndigheter har ett évergri-
pande ansvar. Ansvaret galler enskilda och kommunala huvudman i lika stor utrack-
ning, men med anledning av kommunernas bredare ansvar kan klagomal inom
kommunala verksamheter hamna i ett storre sammanhang och darfér rymma en
storre komplexitet.

Huvudman har ocksa ansvar for att systemet blir hallbart. Huvudmannens arbets-
processer for klagomalshantering far inte komma i vagen for kdrnverksamheten |-
rare maste ha goda férutsattningar att bedriva undervisning. Har ar huvudmannens
stdd centralt och tydligheten viktig. Rektor och 6vrig skolpersonal behover kdnna
sig trygga i att avgora vilka fragor som kan bemotas med ett svar och en forklaring,
och vilka fragor som behover utredas for att ta reda pa om elevens rattigheter inte

uppfylls.

Dartdr har Skolinspektionen granskat
huvudmdnnens klagomdlshantering

Skolinspektionen far fortsatta signaler som pekar mot att huvudmannen inte i till-
racklig omfattning tar sitt ansvar, bland annat genom den fortsatt hoga instrom-

ningen av anmalningar till Skolinspektionen. Om myndigheten ser att huvudman-
nen inte forst fatt mojlighet att hantera de klagomal som kommer till Skolinspekt-
ionen, gar de som regel tillbaka till huvudmannen. Drygt en tredjedel av inkomna
anmalningar aterremitteras till huvudmannen darfor till huvudmannen. Under de

3 4 kap. 7-8 § skollag (2010:800).
4 Prop. 2009/10:165 s. 309
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tva senaste aren har emellertid det tidigare kontinuerligt stigande antalet anmal-

ningar minskat ndgot.> En forklaring till minskningen kan vara att Skolinspektionen
arbetat med att fortydliga ansvarsfordelning mellan stat och huvudman och pa sa
satt stimulerat utvecklingen av den lokala klagomalshanteringen.

Skolinspektionen har kontinuerligt fatt indikationer pa att kvalitet och likvardighet i
den lokala klagomalshanteringen har behov av utveckling.® Fér att huvudmannen
ska fungera som en synlig och aktiv mottagare av klagomal behover hela kedjan for
hantering av klagomal fungera, det vill saga: tydlig information till elever och vard-
nadshavare om mojligheten och rattigheten att Iamna in klagomal, en samlad syn
hos huvudmannen och skolorna pa vad som ar ett klagomal, rutiner och organisat-
ion for att ta hand om klagomal, samt ett opartiskt och strukturerat tillvagagangs-
satt och tydlig dialog med personer som ldmnat klagomal. ” Om inte alla dessa de-
lar finns pa plats riskerar huvudmannen bade att bli osynlig som instans att vanda
sig till med ett klagomal, och brista i kvaliteten géllande utredning av klagomal. Det
kan leda till att tilltron till den lokala klagomalshanteringen urholkas, och att vard-
nadshavare och elever istdllet vander sig till Skolinspektionen med sitt arende. Kon-
sekvensen blir att hanteringen tar langre tid, kommer ldngre fran handelsen och ut-
reds juridiskt med en kraftigt 6kad administration fér huvudman och skola som
foljd.

Regeringen har uppmarksammat obalansen mellan stat och huvudman och gett
Statskontoret i uppdrag att utreda klagomalshanteringen i skolvdsendet. | sin rap-
port lamnar Statskontoret rekommendationer for hur fler klagomal kan ldmnas till,
och hanteras hos huvudmannen, och hur larares och rektorers dokumentation i
samband med klagomal och anmélningar kan minska.®

Problembild i fidigare granskningar

En central utgangspunkt i denna kvalitetsgranskning har varit den granskning av
huvudmans klagomalshantering som Skolinspektionen genomforde 2017, Lokal kla-
gomdlshantering — fér snabb hjélp till eleverna. Granskningen omfattade hela ked-
jan kring klagomalshanteringen med fokus pa det som kommer fére och efter han-
teringen av klagomalet, det vill sdga information om majligheten att lamna klago-
mal mot utbildningen och hur klagomal anvands som ett underlag i huvudmannens
systematiska kvalitetsarbete.

Oklar ansvarsférdelning kring hantering av klagomal hos skolor och
huvudman

En viktig kvalitetsaspekt som Skolinspektionens granskning fran 2017 tog fasta pa

var att ansvarsférdelningen ska synliggéra huvudmannens, rektors och skolperso-
nalens ansvar for klagomalshanteringen. | granskningen framkom att drygt halften

°> Under 2019 inkom det 4 623 anmalningar till Skolinspektionen och Barn- och elevombudet (BEO). Det 4r en
minskning med 9 procent jamfort med 2018. Under det forsta halvaret 2020 inkom det 2 186 anmalningar till Skol-
inspektionen och Barn- och Elevombudet (BEO). Det dr en minskning med 12 procent jamfort med samma period
2019.

®Skolinspektionen (2012a). Flygande tillsyn av huvudménnens klagomdlshantering. dnr 40-2011:5536; Skolinspekt-
jonen (2012b). Riktad tillsyn av huvudmdnnens klagomdlshantering. dnr 401-2011:6495; Skolinspektionen (2017).
Lokal klagomalshantering — fér snabb hjdlp till eleverna. dnr 2016:6994.

7 Skolinspektionen (2017). s. 43.

8 Statskontoret (2020) Klagomdlshanteringen i skolan, férslag till ett mer éndamdlsenligt system



av huvudmannen saknade en tydlig ansvarsfordelning och de saknade dven tydlig-
het kring att drenden kan tas emot i hela styrkedjan. | de flesta fall var det skolper-
sonalens roll som inte var klargjord. | nagra enstaka fall hade huvudmannen inte
nagon tydlig roll vad géller hantering av elevers och vardnadshavares klagomal,
istallet delegerades allt till rektorerna. Dessutom saknades ett systematiskt arbete
fran huvudmannens sida for att férankra rutinerna kring klagomalshanteringen.
Istallet Overlats ansvaret ofta till rektorerna att informera skolpersonalen, detta
ofta utan dialog mellan huvudmannen och rektorerna.’

En annan viktig slutsats som drogs i granskningen var att férutsattningarna i huvud-
mdnnens interna organisation for att hantera klagomal varierade. Merparten av
huvudmannen hade en organisation med ansvar for handlaggning och beslutsfat-
tande, men hos ett fatal huvudman var det oklart vilken funktion pa huvudmanna-
niva som ska hantera klagomalen. Vidare var det delvis oklart vilka &renden som
ska ldmnas over fran rektor till huvudmannen. | Arbetsmiljoverkets inspektion av
Stockholms ldns skolor (under perioden 2013-2016) belystes att manga skolledare
dagligen mots av ett mycket stort inflode av mejl, sms och telefonsamtal fran for-
aldrar och vardnadshavare. Innehallet handlar inte sallan om negativa synpunkter
och dar man kraver omedelbar aterkoppling. Enligt Arbetsmiljoverket ar detta en
delvis ny risk for skolledares arbetsmiljo,° vilket tyder p& ett behov av strukturell
klagomalshantering i huvudmannens organisation.

Konsekvenserna av en otydlig ansvarsfordelning och bristande organisatoriska for-
utsattningar pa huvudmannaniva, riskerar att leda till att klagomal hamnar mellan
stolarna och att ingen upplever att de ansvarar foér drendet.

Granskningen visade ocksa pa en otydlighet kring vad som ar att betrakta som ett
klagomal och hur dessa drenden ska hanteras. Det framkom att manga huvudman
och rektorer ansag att det var svart att definiera vad ett klagomal ar. Denna utma-
ning gor det ocksa svart att bestamma vad de ar skyldiga att hantera och i forlang-
ningen vem som ar skyldig att hantera vad. Skolinspektionens granskning visade att
valet av mottagare av drendet kunde paverka i vilken utstrackning drendet ansags
vara ett klagomal eller inte.'? Sveriges Kommuner och Regioner (SKR) samt Frisko-
lornas riksforbund har mot bakgrund av detta lyft vikten av att huvudmannen till-
sammans med skolan diskuterar och skapar en samsyn om vad som faktiskt utgor
ett klagomal och hur dessa ska hanteras.*?

Bristfallig information om mojligheten och rattigheten att Iamna
klagomal

Skolinspektionen har vid ett flertal tillfallen lyft att huvudmannen ocksa behover bli
tydligare i sin kommunikation med elever och vardnadshavare kring mojligheten
att, och satt att lamna klagomal.** Granskningen fran 2017 framhéll vikten av att
huvudmannen anvander fler kanaler an bara sin hemsida for att fora ut information

9 Skolinspektionen (2017). s. 19-22.

10 https://www.av.se/press/nio-av-tio-skolor-i-stockholms-lan-far-krav-efter-inspektion/ , publicerat 29 januari
2015.

11 Skolinspektionen (2017). s. 22-23.

12Skolinspektionen (2017). s. 20.

1 Sveriges kommuner och landsting och Friskolornas riksférbund (2018). Stédmaterial fér klagomélshantering.
s. 10. Sveriges kommuner och landsting genomforde 2019-11-27 ett namnbyte till Sveriges Kommuner och Reg-
ioner (SKR).

14 Skolinspektionen (2012a, b); Skolinspektionen (2017).
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om mojligheten att framfora klagomal. En av fyra huvudman sag inte till att elever
och vardnadshavare ges muntlig information om klagomalshanteringen.

Risk for bristande ftilltro till huvudmannens opartiska hantering av kla-
gomal mot utbildningen

En annan viktig forutsattning for att elever och vardnadshavare ska kdnna fortro-
ende for klagomalshanteringen ar att den upplevs vara opartisk i forhallande till
den verksamhet som klagomalet géller. Ett bristande fortroende kan innebara att
det inkommer farre klagomal till huvudmannen och att vardnadshavare istéllet
vander sig till Skolinspektionen om de upplever brister i utbildningen. Gransk-
ningen fran 2017 visade att huvudmaénnen ibland lamnar tillbaka hanteringen av
klagomal nedat i organisationen utan att sjalva géra en sjalvstandig bedémning av
drendet. Det ar da rektor som hanterar de darenden som kommit direkt till huvud-
mannens klagomalshantering, vilket innebar en risk for att rektor utreder sin egen
hantering av de klagomal som gatt vidare fran skolniva till huvudman. For att kla-
gomalshanteringen ska uppfattas som opartisk och sjalvstandig i férhallande till
verksamheten som klagomalet avser ar det viktigt att eleverna och vardnadsha-
varna uppfattar huvudmannen som en sjalvstandig funktion. Huvudmannen bor i
detta vara organisatoriskt atskild fran den utredning som gors pa skolniva. Det okar
legitimiteten och skapar trygghet for elever och vardnadshavare att framfora kla-
gomal mot utbildningen.®

En viktig aspekt for bendgenheten att kdnna tillit till huvudmannens utredningar, ar
att de kommuniceras sa att utredningens saklighet och huvudmannens opartiskhet
med transparens framtrader.® Detta torde vara extra viktigt i relation till de elever
eller vardnadshavare som inte pa forhand ar lika valinformerade om de formella
mojligheterna att framfora klagomal eller for de elever som ar tveksamma till om
huvudmannen kommer ta deras klagomal pa allvar.

Huvudmannens organisering paverkar saledes tilltron till systemet for klagomals-
hantering och har stor inverkan pa forutsattningarna att astadkomma hog kvalitet i
klagomalshanteringen. Tidigare granskningar har identifierat vissa kvalitetsbrister,
men inte narmare beskrivit organisation och tillvéigagdngssdtt. Vi ser en risk att de
ovan beskrivna problemomradena kan gora att huvudmannen inte i tillrdcklig om-
fattning utvecklat metodiken for att utreda klagomal mot utbildningen. Darfor har
Skolinspektionen sett ett behov av att fordjupa kunskapen kring dessa tva omraden
i en ny granskning.

Syfte och fragestaliningar

Utifran ovan identifierade indikationer pa kvalitetsbrister har syftet med kvalitets-
granskningen varit att granska med vilken kvalitet huvudmannen arbetar for en god
utredning av klagomal pa lokal niva. Granskningen fokuserar pa tva av perspektiven
kring hanteringen av klagomal mot utbildningen, dels huvudmannens organisation
for klagomalshantering, dels huvudmannens tillvadgagangssatt for hantering av kla-
gomal.

15 Skolinspektionen (2017). s. 23.
16 Skolverket (2012). Systematiskt kvalitetsarbete — fér skolvisendet. Skolverkets allmanna réd med kommentarer.
SKOLFS 2012:98. s. 39f.
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Granskningens fragestallningar:

1. lvilken utstrackning har huvudmannen en organisation som kan méta det
ansvar som huvudmannen har for att hantera klagomal mot utbildningen?

2. Med vilken kvalitet sakerstéller huvudmannen att klagomal mot utbild-
ningen utreds pa ett sjalvstandigt och strukturerat satt?

Granskningens genomférande

Granskningen har omfattat 30 huvudman. Urvalet bestar av huvudman som upp-
gett att de hanterat inkomna klagomal fran elever eller vardnadshavare minst na-
gon gang under de tre senaste aren. Manga av huvudmannen har dock redovisat
att de hanterat ett mycket litet antal klagomal.'” B&de offentliga och enskilda hu-
vudman av olika storlek ingar bland de 30 huvudmaéan som har granskats.

Representanter for de 30 huvudmannen har intervjuats. For varje huvudman har
ocksa rektorer for cirka tre av respektive huvudmans grundskolor intervjuats. Inter-
vjuerna har genomforts per telefon eller via webbmoten. Efter intervjuerna har
varje huvudman fatt ett beslut dar Skolinspektionen redovisat iakttagelser samt be-
démningar och eventuella utvecklingsomraden som identifierats inom omradet.
Utdver intervjuer med representanter for huvudmannen och rektorer har Skolin-
spektionen genomfort en enkat stalld till samtliga rektorer i huvudmannens grund-
skolor. Vidare har ett antal personer som anmalt klagomal mot utbildningen till hu-
vudmannen i urvalet intervjuats via telefon.

En analys av den insamlade empirin fran alla granskade verksamheter samt svaren
dels fran enkéten till rektorerna, och dels fran intervjuerna med personer som lam-
nat klagomal har utgjort underlag for de dvergripande resultat som presenteras i
denna rapport.

Begreppet klagomdl

Det finns inte nagon rattslig definition i skollagen om vad som ska betraktas som
ett klagomal. Huvudman har i Skolinspektionens tidigare tillsyn uppgett att det ar
problematiskt hur klagomal ska definieras och vad de é&r skyldiga att ta emot och
utreda inom ramen for sin klagomalshantering.'® Frdgan har inte nidrmare berérts i
motiven till lagstiftningen, men ett av syftena med bestdmmelserna om klagomals-
hantering ar att brister i verksamheten ska komma till huvudmannens kdannedom.
Det ar darfor viktigt att klagomal sa langt mojligt tolkas i linje med lagstiftningen.
Enligt skollagen avser bestdmmelserna klagomal mot utbildningen, vilket definieras
som den verksamhet inom vilken undervisning sker utifran bestamda mal.*°

7 Se rubrik ”F& klagomal hos huvudménnen - liten erfarenhet av utredning” s. 28

18 Skolinspektionen (2012b). s. 2.
191 kap. 3 § och 4 kap. 8 § skollagen.



Kvalitetsgranskningens
lakttagelser

| kapitlet presenteras sammantagna iakttagelser for granskningens tva fragestall-
ningar. Det forsta avsnittet behandlar huvudmannens organisation. Dar ingar hur
granskade huvudmaén organiserat arbetet med klagomalshantering och férdelat an-
svar i styrkedjan. Det andra avsnittet behandlar huvudmannens utredning av klago-
mal. Dar ingar iakttagelser gallande arbetssatt som gynnar kvalitet i utredning och
kommunikation med personer som lamnat klagomal. Avslutningsvis sammanfattas
de intervjuer med personer som lamnat klagomal som Skolinspektionen har ge-
nomfort.

Granskningen visar att en majoritet av de granskade huvudmannen inte har tydlig-
gjort vilka arenden som ska hanteras och utredas som klagomal samt att en 6verva-
gande majoritet inte foljer upp hur skolornas klagomalshantering fungerar. Vi ser
att manga av de granskade huvudmaéannen kan ta ett tydligare aktivt ansvar i syfte
att ge stod till skolnivan och att vid behov ta 6ver och utreda klagomal. Gransk-
ningen visar att de flesta huvudmannen har arbetssatt som gynnar kvalitet i utred-
ning av klagomal, men att de utreder mycket fa drenden.

oo [} °
Nar klagomalshanteringen fungerar
val
Har ger vi inledningsvis ett exempel pa hur klagomalshanteringen kan fungera nar
huvudmannen tar ett aktivt ansvar. Det ar ett fiktivt exempel, konstruerat utifran
de olika bilder vi har fatt av huvudman i granskningen. Exemplet visar vad huvud-

mannens agerande kan leda till for enskilda elever och for utvecklingen av utbild-
ningen i huvudmannens organisation.

Exempel pd eft aktivt ansvar frdn huvudmannen

Vardnadshavaren vénder sig forst till skolan

| arskurs 8 slutar en elev plétsligt att ga till skolan. Vardnadshavaren har kontakt
med elevens mentor och de forsdker pa olika satt fa eleven att delta i undervis-
ningen. Inget tycks hjalpa. Efter en tid ar franvaron fortsatt mycket hog. Vardnads-
havaren ar besviken. Mentorn har inte gjort tillrdckligt upplever vardnadshavaren,
som darfor vander sig till skolans rektor. Vardnadshavaren staller fragor om ele-
vens ratt till utbildning och vad skolan &r skyldig att géra. Rektorn tar emot vard-
nadshavarens samtal som ett klagomal och dokumenterar vardnadshavarens in-
formation. Rektorn kallar sedan vardnadshavaren, eleven, mentorn och represen-
tanter fran skolans elevhélsa till ett mote. Vid moétet kartlagger de vad skolan hit-
tills har gjort for eleven och informerar om att elevhéalsan ska utreda situationen
med utgangspunkt i elevens behov. Skolan ska darefter ta fram forslag pa atgarder.
Rektorn berdttar med stod av huvudmannens skriftliga rutiner for klagomalshante-
ring om vad en utredning innebar, och vilken information vardnadshavaren kom-
mer att fa ta del av.
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Vid rektorns nasta avstamningsdialog med huvudmannens representant far rektorn
en fraga om eventuella klagomal mot utbildningen och berattar om drendet. Rek-
torn informerar huvudmannens representant om situationen och den utredning
som initierats vid skolan. De diskuterar skolans skyldigheter enligt skollagen och
huvudmannens representant ger rad.

Huvudmannen tar over drendet

Efter skolans insatser blir det battre en tid. Men efter ett par manader kontaktar
elevens mentor rektorn och sdger att eleven inte deltar i undervisningen. Rektorn
kontaktar vardnadshavaren som nu dr mycket upprord och kdnner sig uppgiven.
Nar huvudmannens representant foljer upp fragan ger rektorn svaret att de pa sko-
lan inte langre vet hur de ska hjilpa eleven. Huvudmannens representant foreslar
da att drendet lyfts till huvudmannaniva.

Huvudmannens utredare tar del av skolans dokumentation och har samtal med
rektor, elevhalsa, vardnadshavare och elev for att fa tillgang till all information.
Vardnadshavaren far veta att elevens skolsituation ska utredas aven av huvudman-
nen och att information kommer att ges under tiden. | utredningen tar huvudman-
nens utredare hjalp av central elevhalsa och jamfor med hur man hanterat lik-
nande problem pa andra skolor. Utredningen visar att skolan har erbjudit eleven
relevant stdd, men att skolan bor kunna gora mer utifran elevens ratt till utbild-
ning. Utredaren undersoker behovet av att samordna insatserna med berérda par-
ter utanfor skolans organisation, och férankrar utredningen hos skolchefen och
rektor.

| utredarens kontakter framkommer uppgifter om att det finns fler elever med en
liknande situation pa andra skolor i huvudmannens organisation, som inte tidigare
kommit till huvudmannens kdnnedom. Skolchefen tar i samrad med rektor och ut-
redare fram ett forslag pa en tydligare organisation kring elever med hog skolfran-
varo. Vardnadshavare och rektor kallas till ett méte hos huvudmannen, dar atgar-
derna presenteras. Vardnadshavaren far dven ta del av utredningen.

Vid kommande rektorsgruppsmote berattar rektorn och huvudmannens represen-
tant om situationen och vad de gjort for eleven. Rektorerna jamfor erfarenheter
och diskuterar hur de tidigt kan fanga upp signaler som handlar om att elevers ratt
till utbildning eventuellt inte tillgodoses. Rektorerna diskuterar ocksa huvudman-
nens forslag till organisation for att mota behov hos dessa elever och tar fram en
plan for samverkan i syfte att motverka langvarig skolfranvaro.

Huvudmannen foljer fortsatt upp situationen for elever med langvarig franvaro i
huvudmannens skolor och har en kontinuerlig dialog med rektorerna.

Huvudmdnnens organisering av
klagomdlshanteringen

Den forsta fragestéliningen i granskningen handlar om i vilken utstrackning huvud-
mannen har en organisation som kan méta det ansvar som huvudmannen har for
att hantera klagomal mot utbildningen. Inom fragestallningen berors alla delar av
kedjan for klagomalshanteringen, det vill sdga information om majligheten lamna
in klagomal, hur klagomal definieras, rutiner och organisation fér hantering, samt
samlad uppféljning och analys av klagomal. Skolinspektionen konstaterade i gransk-
ningen 2017 att forutsattningarna i huvudmannens interna organisation for att
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hantera klagomal varierar och att ansvarsférdelningen ofta kan tydliggdras.?° Av
den anledningen har organisation och hantering av klagomal nu haft ett sarskilt fo-
kus da vi sarskilt granskat organisering och arbetssatt i klagomalshanteringen.

Det har har Skolinspektionen granskat

For av huvudmannen ska fa goda forutsattningar att ta sitt ansvar for klagomals-
hanteringen ar nagra aspekter av strukturell kvalitet viktiga. Darfor har Skolinspekt-
ionen granskat hur ansvarsférdelningen i styrkedjan huvudman-rektor-skolpersonal
fungerar. | detta ingar att huvudmannen har skriftliga rutiner som ar férankrade i
styrkedjan. Rutinerna bor ge god information, stddja transparens och bidra till att
mojliga brister utreds och atgardas.

Skolinspektionen har ocksa granskat hur huvudmannen leder arbetet med hante-
ring av de klagomal som kommer till skolorna. | det ligger dels huvudmannens stod
till rektorer och dels hur huvudmannen bevakar att klagomalshanteringen haller
jamn och hog kvalitet genom att folja upp hur arbetet med klagomalshantering
fungerar vid skolorna. En sddan uppfoljning bor aven omfatta klagomalshantering
hos huvudmannen sa att hela styrkedjan tacks in. Den sista del som ingar i omradet
handlar om hur huvudmannen samlar information om de klagomal som hanterats,
for att skapa mojligheter till analys och utvecklingsarbete i huvudmannens organi-
sation.

Overgripande iakttagelser

25 av de 30 granskade huvudmaéannen har behov av utveckling inom omradet. Det
ar vanligt att huvudmannen tar emot och hanterar alla slags missndjesyttringar och
att ansvaret for hanteringen ar fordelat i hela styrkedjan. Ddremot har fa huvud-
man en dndamalsenlig anvandning av begreppet klagomal, vilket forsvarar tydlig-
het i organisering och hantering. F& huvudman foljer upp arbetet med klagomal pa
aggregerad niva, vilket gor att de saknar information om hur klagomal hanteras vid
skolorna eller hos huvudmannen. Fa huvudman féljer upp klagomal som en del av
det systematiska kvalitetsarbetet, varfor klagomal saknas som en del av det un-
derlag som anvands for aggregerad analys av utbildningens utvecklingsbehov.
Granskningen har ocksa visat att huvudmannens stod och skriftliga rutiner kan ut-
vecklas i syfte att ge rektorer battre vagledning i arbetet med klagomal.

Vanligast att chefer ansvarar for
klagomadlshanteringen i huvudmannens
organisation

Granskade huvudman har organiserat arbetet med klagomalshanteringen framst
pa tva satt. Hos de flesta har huvudmannens chefer, skol- och verksamhetschefer
ansvaret for att hantera klagomal hos huvudmannen. Hos en mindre andel av hu-
vudmannen finns handlaggare som har ansvaret for att hantera de klagomal som
inkommer till huvudmannen.

20 Skolinspektionen (2017)



Nar chefer ansvarar for hanteringen delegeras oftare klagomal fill
rektorerna

Hos tre fjardedelar av de granskade huvudmannen ligger handldggaransvaret hos
chefer i huvudmannens organisation. Nar representanterna for dessa huvudman
beskriver hur de har organiserat ansvaret for klagomalshanteringen utgar de ofta
fran varderingar som visar vad de anser ar viktigt i klagomalshanteringen. Det &r
vanligt att organisationen motiveras genom att sakkunskaper betonas, vilket da in-
nebdr att klagomal hanteras av den instans eller person som ar sarskilt kunnig i fra-
gan. Det kan handla om rektorer som anses vara expert inom sitt verksamhetsom-
rade, eller chefer hos huvudmannen som ar experter pa olika fragor, sdsom skol-
skjuts, maltider eller kvalitet inom utbildningen. Det innebar att samma slags fragor
kan komma att hanteras av olika personer exempelvis beroende pa vilken skolform
de ror, eller hur den sorteras. En utmaning i dessa organisationer ar darfor att
skapa forutsattningar for erfarenhetsutbyte och kontinuitet i hantering och utred-
ning.

En central iakttagelse inom organisationstypen ar att hos halften av huvudmannen
dar huvudmannens chefer ansvarar for att hantera klagomal, &r att det huvudsak-
liga ansvaret snarare ligger pa skolniva - hos rektorer. Hos dessa huvudman ut-
trycker huvudmannens representanter ofta att klagomal skickas till rektorerna for
hantering, oavsett hur de inkommit. Ett vanligt argument till detta ar att klagomal
ska hanteras sd ndra den det berér som maijligt. Av den anledningen gor huvud-
mannen fa egna utredningar av klagomal, och sarskilt ovanligt ar det att de utreder
klagomal som ror individarenden. Istéllet hanterar huvudmannen framst klagomal
som ligger inom det dvergripande ansvarsomradet, sdsom ekonomi och skolstruk-
turella fragor.

Nar klagomal delegeras till rektorer riskerar drenden att fastna pa skolnivan. |
granskningen har vi sett flera exempel pa att klagomal som redan hanterats pa
skolniva atergar till rektor for hantering, aven efter att drendet anmalts till huvud-
mannen. Forfarandet innebar att det blir svart for en person som lamnat ett klago-
mal att ta arendet vidare till nasta instans, for att ta upp arendet pa nytt. Det kan
bidra till att det blir svart for elever och vardnadshavare att forsta var ett klagomal
ska ldmnas, och att huvudmannen ar ytterst ansvarig for klagomalshanteringen.

En annan risk ar att huvudmannen gar miste om information om klagomalshante-
ringen pa skolniva. | granskningen har vi sett att det ar vanligt att samtal om kla-
gomalshantering mellan huvudmannens representant och rektorerna enbart sker
pa rektorernas initiativ. En konsekvens av det kan bli att huvudmannens represen-
tanter pratar mer om klagomalshanteringen med vissa rektorer &n med andra. Dar-
med kan huvudmannen missa saval viktig information om vilka klagomal som han-
teras vid skolorna, som majligheter att ge vagledning i arbetet och tillvarata erfa-
renheter inom organisationen.

Klagomal vtreds av handldggare hos bade stora och sma huvud-
madn

Hos en fjardedel av huvudmaéannen hanteras klagomalen av utsedd handlaggare/ut-
redare. Hos den har gruppen huvudman motiveras ofta organisationen genom att
betona utredarkompetensen, och ibland den juridiska kompetensen. Organisat-
ionstypen ar vanligare hos storre huvudman, men férekommer ocksa hos mindre.
Handldaggaren hos de mindre huvudmannen har ofta titeln kvalitetsutvecklare eller
liknande, och darmed fler arbetsuppgifter an klagomalshantering men sarskilt an-
svar for hantering och utredning av klagomal. Hos de stérre huvudménnen med
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denna organisering ar det vanligare att huvudmannen har rena handlaggar- eller
utredartjanster for klagomalshantering.

Huvudman med ansvariga handlaggare hanterar ofta saval dvergripande fragor
inom huvudmannens ansvarsomrade som klagomal pa individniva, sasom sarskilt
stod eller krdnkningsarenden, som inkommit till huvudmannen. Granskningen visar
inte att huvudman i den héar gruppen generellt hanterar fler klagomal, men fler ty-
per av klagomal samt att farre klagomal som anmals direkt till huvudmannen
skickas till rektorer for hantering. Darfér hanteras klagomal, dven om de ar f3, i na-
got hogre grad pa huvudmannaniva hos huvudman som organiserat arbetet med
handlaggare.

En generell utmaning for denna organisationstyp kan vara att férankra huvudman-
nens klagomalshantering hos skolnivan, da avstandet mellan skola och handlaggare
kan vara storre an avstandet mellan skola och chef i huvudmannens organisation. |
granskningen forekommer exempel dar bristande samsyn eller missférstand mellan
handlaggare och rektorer uppstar. | en handlaggarorganisation kan det darfor vara
sarskilt viktigt att uppratta tydliga arbetssatt for informationsutbyte i styrkedjan. Vi
har sett att strukturer for dialog kring klagomalshanteringen har betydelse, bade
for att hamta information och for att férankra utredning. | dialogen med skolnivan
kan huvudmannens handldggare skapa forstaelse kring klagomalens innebord, vil-
ket ar vasentligt for att de eventuella dtgarder som vidtas i syfte att avhjalpa brister
ska bli traffsakra.

Grundldggande ansvarsférdelning finns hos de
flesta, men det @r ofta oklart nér ett klkagomdal kan
|Gmnas dver fill huvudman

Skolinspektionen konstaterar att en majoritet av granskade huvudman har organi-
serat arbetet med klagomalshantering sa att ansvaret fordelas i styrkedjan och att
relevant kompetens kan anvandas, om behov exempelvis finns av juridisk expertis.
En utgangspunkt for ansvarsfordelningen ar ofta en arbetsordning som kommuni-
ceras externt pa huvudmaéannens webbplatser. Dar framgar att den som ar missnojd
med utbildningen i forsta hand ska vanda sig till berord skolpersonal, darefter till
rektor och sedan till huvudman. Da ansvarstrappan tydligt praktiseras i kombinat-
ion med kommunikation mellan rektor och huvudman, har vi sett att det skapar en
tydlighet kring ansvaret att ta emot klagomal for de olika nivaerna i styrkedjan.

Det ar daremot inte alltid tydligt nar ett klagomal ska Idmna skolniva for att hante-
ras av huvudman. Granskningen visar att atta av de granskade huvudmannen har
behov av utveckling ur ett organisatoriskt perspektiv. Hos dessa huvudman ar det
manga ganger oklart hur klagomal som inkommer pa skolniva ska hanteras, och
vilka klagomal huvudmannen ska ansvara for. | granskningen far vi en bild av att det
kan vara svarare att astadkomma tydlighet avseende huvudmannens ansvar for kla-
gomalshanteringen i de organisationer dar chefer i huvudmannens organisation
har handlaggaransvaret. Sju av de ndmnda atta huvudmannen &r organiserade sa.
Oklarheterna yttrar sig ofta i att huvudmannens representanter och rektorer ger
olika bilder av vilka klagomal som ska hanteras av respektive instans. Huvudman-
nens representanter har ofta en uppfattning, medan rektorer snarare ger generella
svar om att de ansvarar for allt som kommer till dem om inte klagomalet direkt ror
rektorns agerande eller 6vergripande fragor.
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Aven hos de huvudman som har en tydlig ansvarsférdelning, har vi sett att det kan
vara svart att avgora nar ett klagomal bor tas 6ver av huvudmannen efter hante-
ring pa skolnivan. Mojligheten for vardnadshavare att lamna ett klagomal till en an-
nan instans framgar ofta, men inte mojligheten for rektor att lamna 6ver till huvud-
man. Det framgar inte heller ndr huvudmannens representant bor ta initiativ for att
ta Over ett drende. | den rektorsenkéat vi genomfoért i granskningen framgar att tva
tredjedelar av rektorerna i huvudmannens grundskolor upplever att de inte alls el-
ler bara delvis har fatt information om vilka drenden som ska utredas pa skolan,
och vilka som ska lamnas vidare for utredning av huvudmannen. | Skolinspektion-
ens intervjuer ger fa rektorer exempel pa att de lamnat 6ver klagomal till huvud-
mannen for utredning. Nar huvudmannen tar dver fa arenden, kan det innebara en
risk att rektorer inte far maojlighet till hjalp med objektiv utredning av komplexa
arenden som hanterats pa skolniva, eller avlastning vid behov.

F& har en dndamdlsenlig anvdndning av
begreppet klagomal

Nar Skolinspektionen i intervjuerna med huvudmannens representanter och rekto-
rer har fragat hur de definierar klagomal, ges ofta en beskrivning av klagomal som
utgar fran att allt ska hanteras. Det innebér att missndjesyttringar brett och gene-
rellt beskrivs som klagomal i intervjuerna. Intervjuerna ger diarmed en bild av att
drenden inte avgransas bort, och att det som kommer in till skola eller huvudman
tas emot. | rektorsenkdten har knappt tva tredjedelar av rektorerna svarat att de i
hog grad tycker att det ar tydligt vad som raknas som ett klagomal mot utbild-
ningen.

Samtidigt som vi far denna bild av uppfattad tydlighet, ser vi i intervjuerna att det
manga ganger saknas en forankrad begreppsforstaelse. Fa huvudman har diskute-
rat begreppet klagomal i organisationen och ddarmed har de inte heller operational-
iserat begreppet. Ofta ges en bild av att det ar oklart vad som betraktas som syn-
punkter respektive klagomal pa skolniva, och att det inte ar sjalvklart vilka drenden
som ska kategoriseras och hanteras som klagomal mot utbildningen. Ibland har hu-
vudmaéannen konsekvent valt att anvanda begreppet synpunkter istallet for klago-
mal bade internt och i extern kommunikation, for att undvika att anvanda ett nega-
tivt begrepp. En 6vervagande majoritet av granskade huvudman anvander inte hel-
ler en mer utvecklad definition av begreppet som stod for att klargora vilka aren-
den som kan eller bor hanteras av huvudman.

lakttagelserna bekraftar bilden fran Skolinspektionens granskning 2017, som visade
att fa huvudmaén hade gjort ett arbete for att definiera begreppet klagomal.

Konsekvenser for likvardighet, ansvarsfordelning och effektivitet

En konsekvens av svagt foérankrad begreppsforstaelse ar att den breda forstaelsen
av klagomal manga ganger ar outvecklad och darfor tenderar att bli sa vag att den
blir svar att tillampa. Alla drenden tas emot, men nar vi har fragat vilka av dessa
arenden som utgor klagomal mot utbildningen, sa har det visat sig att flera av de
granskade huvudmaéannen enbart ser en viss typ av drenden som klagomal. | gransk-
ningen visar det sig bland annat genom att klagomalshantering enbart anses om-
fatta de drenden som inkommer via huvudmannens formella kanaler for klagomal.
De drenden som inkommer till skolorna uppfattas da som nagot annat an klagomal,
och registreras ofta inte heller som klagomal. En rektor beskriver det som att “for-



mella” klagomal inkommer till huvudmannen och “informella” klagomal ar de &ren-
den som inkommer till skolorna. Enbart de formella klagomalen registreras som
klagomal hos huvudmannen. Ddrmed blir det svart for rektorer att veta om de
arenden som inkommer till skolorna omfattas av huvudmannens rutin for kla-
gomalshantering, med risk for foljden att drenden hanteras olikvardigt

Da det inte ar klart vad ett klagomal innebér, ar en annan konsekvens att det kan
bli otydligt vem som ansvarar for vilka arenden. Osakerheten kring detta ater-
speglas i osdkerheten kring vilka drenden som kan och bér hanteras av huvudman-
nen. | en intervju beskriver en rektor det tydligt; eftersom rektorn inte vet vilka
arenden som ska betraktas som klagomal vet inte heller hen vilka drenden som ska
[dmnas till huvudman.

En annan avgransning som forekommer &r att enbart de drenden som lamnas
skriftligt registreras som klagomal. Det innebar att personer som védnder sig till hu-
vudmannen via telefon inte alltid far sina drenden hanterade som klagomal. Om
det inte ar tydligt hur en sadan skriftlig anmalan kan goras riskerar det att leda till
att klagomalet inte hanteras, eller att hanteringen drar ut pa tiden.

En konsekvens om klagomal inte definieras tydligare ar att en storre enkelhet i ar-
betet kan ga forlorad. Med en vag tillampning av begreppet ger inte huvudmannen
rektorerna stod i att sortera vilka arenden som kan bemétas enkelt, och vilka dren-
den som kraver utredning pa skolniva eller pa huvudmannaniva. Det ar tryggt for
larare och skolledare att ocksa kunna grunda sig i att det proaktiva arbetet ska in-
nehalla dialog med féraldrar, samtal med synpunkter, besvara fragor, ta emot syn-
punkter pa fordldramoten och i utvecklingssamtal utan att detta betraktas som kla-
gomal som ska utredas och hanteras. En anledning till att fortydliga ar dven enkel-
het och hallbarhet for skolans personal.

Risk att huvudmannen missar information om arenden som hanteras
pa skolnivan

Skolinspektionen har konstaterat att klagomal som hanteras pa skolniva ofta inte
ses som en del av klagomalshanteringen, och att dessa drenden inte registreras
som klagomal. Huvudmannen far da svart att skapa en fullstandig bild av vilka och
hur manga klagomal som hanteras pa skolorna. Det innebar en risk att huvudman-
nen inte far kdinnedom om klagomal som visat pa eventuella brister i utbildningen.
Det gor ocksa huvudmannen saknar underlag for en analys av klagomal pa aggrege-
rad niva, dar brister, ménster och problem som ror utbildningens kvalitet kan iden-
tifieras. Hos vissa huvudman i granskningen framtrader denna kunskapslucka extra
tydligt, som hos en huvudman dar man uppger att de enligt deras definition av kla-
gomdl inte tagit emot nagot klagomal alls under de senaste tre aren.

Stéd och skriftliga rutiner kan forbbattras

De flesta rektorer hos granskade huvudman upplever att de har tillgang till stod
fran huvudmannen och att de kanner till innehallet i huvudmannens skriftliga ruti-
ner. | huvudmannens rutiner framgar ofta en grundlaggande beskrivning av an-
svarstrappa for klagomalshanteringen. D3 rutinerna ar férankrade och skolnivan
upplever att de ger vagledning i klagomalshanteringen, har Skolinspektionen valt
att inte rikta kritik till huvudmannen kring dessa omraden i granskningens verksam-
hetsbeslut. | den dvergripande analysen av granskningens iakttagelser har vi jam-
fort hur rektorer uttrycker att de far stod av huvudmannen, samt hur innehallet i
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de granskade huvudmaénnens skriftliga rutiner skiljer sig at. Analysen visar att hu-
vudmannens forutsattningar att ta ansvar for klagomalshanteringen skulle kunna
utvecklas genom att huvudmannen ger ett tydligare och mer strukturellt stod till
skolnivan, och genom mer utforliga rutiner for klagomalshanteringen.

Stod till rektorer ges sallan proaktivt och strukturerat

En majoritet av representanterna hos granskade huvudman uttrycker att de manar
om att vara tillgdngliga for rektorerna for att ge stéd vid behov. Daremot visar
granskningen att fragor som ror klagomalshanteringen pa skolniva inte stalls regel-
madssigt av huvudmannen, utan att det ar upp till rektorerna att ta initiativ till sam-
tal om klagomalshanteringen. Granskningen visar att begreppet stéd rymmer en
stor variation av samarbete. Det forekommer att rektorer i granskningen uttrycker
att de mycket séllan pratar om fragor som rér klagomal med huvudmannens repre-
sentant men att de anda upplever att de far det stéd de behdver. En motbild finns
hos en huvudman dar rektorerna redog6r for samtliga missnojesyttringar som in-
kommit till skolorna vid regelbundna moten i rektorsgruppen. De beskriver att
dessa genomgangar ger ett tydligt stod bade genom ett gemensamt larande och
genom ett konkret erfarenhetsutbyte. Huvudmannens perspektiv och kompetens
kommer genom dessa moten rektorerna till del.

Skolinspektionens enkat till samtliga grundskolerektorer visar emellertid att knappt
hélften av rektorerna hos granskade huvudman upplever att stodet fran huvudman
ar helt tillrdckligt. En konsekvens av det faktum att stod framst ges pa rektorers ini-
tiativ ar att huvudmannen inte sakerstéller att alla far tillgang till stéd. Det innebar
ocksa att stod ges vid behov, men att dessa huvudman inte ger ett proaktivt stod
genom att bygga kompetens i rektorsgruppen. Sadant stod forekommer hos vissa
huvudman i granskningen, exempelvis genom regelbundna avstdmningar med fasta
fragor, fortbildning, forum for erfarenhetsutbyte, eller stéd genom tydliga rutiner
for arbetet.

Skriftliga rutiner fér den som vill lIdimna klagomadl finns, men fa har
rutiner for intern anvandning

Samtliga granskade huvudmaén har nagon form av skriftliga rutiner kopplat till
grundlaggande ansvarsfordelning, men nar Skolinspektionen har bett om att fa ta
del av rutinerna har en majoritet av huvudmannen enbart hanvisat till de rutiner
som finns publicerade pa deras webbplats. Dessa rutiner ar formulerade for perso-
ner som vill lamna ett klagomal. Av rutinerna framgar vanligen hur det gar till att
ldmna ett klagomal, och hur ansvarstrappan ser ut. Den som vill imna ett klagomal
uppmanas da att forst ta kontakt med berord larare/annan personal pa skolan, se-
dan rektorn och till sist huvudmannen om inte situationen som ligger bakom klago-
malet fatt en 16sning.

Ibland ges fylligare beskrivningar med hanvisning till skollagen, beskrivningar av hur
den som vill lamna ett klagomal ska ga tillvdga och vad som forvantas ske efter att
klagomalet &r lamnat. Hos en huvudman ges exempelvis informationen ”sa har gor
du” och ”sa hanteras klagomalet” steg for steg. Det framgar att uppgiftslamnarens
information om klagomalet ska dokumenteras i alla steg och att ett méte med rek-
tor och stodpersonal kan ordnas om behov finns. | de fall klagomalet gar vidare till
huvudman framgar svarstid samt att verksamhetschef hos huvudmannen utreder
skolans hantering av klagomalet.
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Skolinspektionen konstaterar att det i en sddan rutin framgar att ansvaret omfattar
hela styrkedjan, och darmed att dven larare och annan personal har en funktion i
klagomalshanteringen. Det framgar ocksa nagot om vad som ska dokumenteras,
huvudmannens svarstider och ndgot om vad som utreds av huvudman. Informat-
ionen i exemplet kan darfor till viss del vara anvandbar dven for internt bruk. Ge-
nom att rutinen ar skriven till en mottagare som ska lamna ett klagomal och inte en
person som ska hantera klagomalet innehaller den emellertid inte information om
den interna hanteringen eller utredningen. %

Fylligare rutiner kan ge battre vagledning i klagomalshanteringen
Skolinspektionens kartlaggning visar att en tredjedel av huvudmannen skickat in se-
parata rutinbeskrivningar for hur det interna arbetet med klagomalshantering ska
ske. Dessa rutiner innehaller ofta ungefar detsamma som rutiner formulerade for
personer som vill Iamna klagomal, det vill sdga ansvarstrappa och svarstider. Hos
enstaka huvudman ges mer information i den interna rutinbeskrivningen, exempel-
vis information om hur huvudmannen uppfattar skillnaden mellan klagomal och
synpunkt, klargérande kring lagstdéd samt processbeskrivning och mer specificerad
ansvarsfordelning. | ett exempel framgar det av ansvarsférdelningen vilket ansvar
respektive niva i styrkedjan har i klagomalshanteringen, det framgar ocksa vilken
typ av drenden som ska lyftas till nasta niva. | rutinerna framgar det daremot end-
ast hos fa granskade huvudman nagot om hur aterkoppling till personer som lam-
nat klagomal ska utformas eller vad den ska innehalla. Ett exempel ar information
om att klagomal tagits emot, tidsplan for hanteringen samt kontaktperson hos
skola/huvudman ska ges. For en huvudman finns en standardformulering att an-
vanda i de fall klagomalet bor hanvisas till huvudmannens formella kanal for kla-
gomalshantering. Tva huvudman har skrivit ndgot om vad aterkoppling efter hante-
ring och beslut ska innehalla. | dessa rutiner framgar att information om de atgar-
der som vidtagits ska framga, eller en forklaring till att atgarder inte vidtagits samt
hur drendet i sa fall gatt vidare.

Ingen av huvudmannen har skickat in en rutinbeskrivning som omfattar utredning
av klagomal, varken for utredning pa skolniva eller fér utredning pa huvudmanna-
niva. Av rutinerna framgar darfor inte vilken typ av klagomal som bor utredas eller
vad en utredning innebér, darfér ger de inte rektorer eller huvudmannens handlag-
gare vagledning kring utredning av klagomal. Detta kan forsvara i avgérandet av
vilka utredningsaktiviteter som bor vidtas da en rektor eller handlaggare stélls infor
ett klagomal, i synnerhet da upparbetade arbetssatt saknas. Avsaknaden av en
stodstruktur i form av rutin for aterkoppling och utredning, kan darmed gora att lik-
nande klagomal utreds och aterkopplas pa olika satt inom huvudmannens organi-
sation.

En maijoritet foljer inte upp klagomdishanteringen

En av granskningens tydligaste iakttagelser ar att fa granskade huvudman foljer
upp klagomalshanteringen. Vi har dels utrett huvudmannens uppféljning av arbets-
processer, det vill saga hur huvudmannen foljer upp hur arbetet med klagomals-
hantering fungerar. Dels uppfoljningen av klagomal inom ramen fér huvudmannens

2 Av skollagens férarbeten framgér att huvudmannen ska ha skriftliga rutiner bade fér att ta emot och att utreda
klagomal mot utbildningen, och att de ska rikta sig saval till huvudmannens interna organisation som till elever,
vardnadshavare och andra som vill lamna klagomal. Prop. 2009/10:165, s. 309 och s. 673



systematiska kvalitetsarbete som syftar till att vidta underbyggda utvecklingsinsat-
ser i skolorna. Tva av tre granskade huvudman gor ingen av dessa uppféljningar.

Fa granskade huvudmadn foljer upp organisering och arbetsprocesser
fér klagomalshanteringen

Med anledning av granskningens fokus pa organisation och tillvdgagangssatt, har
en kvalitetsaspekt varit att organiseringen, hanteringen och utredningen foljs upp
av huvudmannen. Syftet med uppféljningen ska vara att utveckla arbetet med kla-
gomalshantering bade hos skolor och hos huvudmannen. Granskningen visar att en
majoritet av granskade huvudman inte féljer upp hur klagomalshanteringen funge-
rar, varken pa skolniva eller pa huvudmannaniva.

| Skolinspektionens rektorsenkat har halften av rektorerna svarat att de upplever
att skolorna i huvudmannens organisation har ett enhetligt arbetssatt for kla-
gomalshantering. Den andra hélften anser inte att det ar helt enhetligt, eller kan-
ner inte till om arbetet ar enhetligt, rektorer hos samma huvudman ger olika svar
pa fragan. Det kan tolkas som en signal om att en betydande andel av rektorerna
hos granskade huvudman ser att likvardigheten i klagomalshanteringen skulle
kunna 6ka. Det talar for ett behov av att utvardera arbetet vid skolorna, men fa av
de granskade huvudmannen gor en systematisk uppféljning. Genom att de inte fol-
jer upp klagomalshanteringen tar de inte reda pa om vardnadshavare ges informat-
ion om mojligheten att lamna klagomal mot utbildningen, om ansvarsférdelningen
fungerar sa som det ar tankt eller om klagomal utreds och kommuniceras i den om-
fattning och pa det satt som huvudmannen forvantar sig.

Granskningen visar att viss information ldmnas fran skolnivan i de dialoger mellan
rektor och representant for huvudman som genomfors med regelbundenhet hos
en majoritet av de granskade huvudmannen, men att klagomal séllan ar ett om-
rade som sarskilt lyfts av huvudman i dessa samtal. Det forekommer att rektorer
tar upp fragor kring enskilda drenden, men sallan att huvudmannen stéller fragor i
syfte att utvardera klagomalshanteringen. Sadan information inhamtas inte heller
pa andra satt av dessa huvudman. Av den anledningen far inte huvudmannen full
kunskap om hur hanteringen av klagomal vid skolorna fungerar i praktiken, och inte
heller om huvudmannens organisering av arbetet behover utvecklas for att klago-
mal ska hanteras och utredas mer effektivt och likvardigt.

Tva av tre granskade huvudman foljer inte heller upp den egna organiseringen och
det egna tillvdgagangssattet for klagomalshantering systematiskt. Dessa huvudman
far darfor inte full kunskap om hur styrkedjan for klagomalshantering fungerar, gal-
lande exempelvis om drenden hanteras av ratt instans. De far inte heller mojlighet
att utvardera om huvudmannen tar 6ver klagomal fran skolnivan i ratt utstrackning
eller om huvudmannens organisation for klagomalshantering ar ratt dimensionerad
och fungerar som ett bra stod till skolorna.

Fa granskade huvudmadn féljer upp innehallet i klagomalen for ett
systematiskt utvecklingsarbete

Granskningen fran 2017 visade att uppféljning av klagomal i det systematiska kvali-
tetsarbetet var ett utvecklingsomrade hos manga huvudman. Bilden bekraftas i
denna granskning. Hos de tva tredjedelar av huvudmannen déar Skolinspektionen
har bedomt att klagomal inte i tillrdcklig utstrackning ingar i det systematiska kvali-
tetsarbetet ser vi att det &r mycket vanligt att skolnivan saknas. Det féorekommer
att enstaka klagomal anvands som underlag for atgarder och utvecklingsinsatser,
men flera huvudman i granskningen uppger att ett skal till att klagomal inte ingar i
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deras systematiska kvalitetsarbete ar att underlaget ar for litet. Detta for att inte
huvudmannen sammanstaller de klagomal som inkommit och hanterats pa skol-
niva. Huvudmannen saknar darfor klagomal som ett underlag i huvudmannens sys-
tematiska kvalitetsarbete och kan darfor inte dra slutsatser om mdonster eller kvali-
tetsbrister vid huvudmannens olika skolor, med klagomal som grund. Hos nagra hu-
vudman har vi dock sett exempel pa att huvudmannen i en analys av insamlade kla-
gomal kan undersoka vilka kategorier av klagomal som ar mest forekommande vid
huvudmannens olika skolor, om det finns kdnsrelaterade moénster, eller monster
for andra grupper av elever kring de klagomal som anmaélts. Genom att soka orsa-
ker till sdadana eventuella monster far huvudmannen méjlighet att bade utveckla
stod och vidta atgarder vid skolorna.

Bland de huvudman som féljer upp klagomalshanteringen, har vi dven sett exempel
pa att uppfoljining kan ge mojlighet till samarbete kring utveckling och ett kollegialt
ldrande som starker organisationen. Hos en av de granskade huvudmannen samlar
huvudmannen in samtliga klagomal vid regelbundna rektorsmoten. Sammanstall-
ningen dokumenteras av en administratér. Huvudmannens representant anger for
Skolinspektionen att kvalitetsarbetet har bidragit till att huvudmannen far inform-
ation om problem pa ett tidigt stadium, vilket ger maojlighet att ge stod till skolorna
och sétta in atgarder. Genom att fa tillgang till skolornas information beskriver hu-
vudmannens representant att huvudmannen har utvecklat en forhojd medveten-
het kring problem som férekommit vid skolorna och de ménster som kunnat identi-
fieras. Insatser har darfor kommit snabbare och varit mer traffsakra. Det har bland
annat handlat om att forstarka elevhalsans arbete, folja upp att likabehandlingspla-
ner efterfoljs och utveckla arbetet med rastaktiviteter. Huvudmannens represen-
tant uttrycker ocksa att en sarskild vinst med uppféljningen ar att det blir ett till-
falle for kollegialt larande genom att problem och I6sningar delas av samtliga rekto-
rer och huvudmannens representant.

Alla granskade huvudman 4r inte aktiva och
synliga i klagomadlshanteringen

Skolinspektionen konstaterar att huvudmannens ansvar i klagomalshanteringen
manga ganger kan bli tydligare. Hos nagra av de granskade huvudmaénnen &r ande-
len klagomal som anmalts direkt till Skolinspektionen relativt stor, i forhallande till
det antal klagomal huvudmannen har tagit emot. Det férekommer att huvudman-
nen har redovisat farre klagomal stéllda till huvudmannen &n antalet som anmalts
till Skolinspektionen under samma period. Nar representanter fér huvudman re-
flekterar kring detta i Skolinspektionens intervjuer uppger flera att rutiner kan be-
hova starkas och att information till vdrdnadshavarna kan bli tydligare.

| granskningen 2017 var en av de viktigaste iakttagelserna att information om mdj-
ligheten att Iimna klagomdl inte gavs hos manga huvudman. Aven i denna gransk-
ning ser vi att informationen kan forbattras, dven om detta inte varit huvudfokus i
denna granskning. Pa huvudmannens webbplatser finns vanligen information om
mojligheten att lamna klagomal eller synpunkter, men det framgar inte alltid att
det ar klagomal mot utbildningen som avses. Dessutom &r det ofta otydligt hur in-
formation ges pa andra satt. Tva tredjedelar av de granskade huvudménnen beskri-
ver inte att de ger information om huvudmannens klagomalshantering sa att den
kan nas av samtliga vardnadshavare. Det féorekommer att information ges pa for-
aldramoten, men vid dessa beskrivs inte alltid huvudmannens roll i klagomalshan-
teringen. Den information som aterfinns pa webbplats och pa fordldramoten ar
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dessutom ofta enbart pa svenska, och inte tillganglig for vardnadshavare som inte
talar svenska. Informationen ges darmed inte till alla vardnadshavare, och av in-
formationen framgar inte heller alltid att huvudmannen ar ansvarig for klagomals-
hanteringen.

Andra reflektioner fran huvudman i Skolinspektionens intervjuer ar att flera lagger
vikt vid betydelsen av ett tillatande klimat dar den som framfor ett klagomal upple-
ver att huvudmannen lyssnar, och att rektorn ar tydlig med att hdnvisa vardnadsha-
vare till huvudmannen om de inte kommer vidare i ett drende. Samtidigt ser vi att
det inte alltid ar tydligt for rektorer nar ett klagomal ska [dmnas till huvudman. Det
forekommer exempel pa att rektorer istallet uppmanar vardnadshavare att vanda
sig direkt till Skolinspektionen, dven om det ar ett fatal.

Huvudmdnnens utredningar av
klagomdl

Den andra fragestéllningen i granskningen handlar om med vilken kvalitet huvud-
mannen sakerstaller att klagomal mot utbildningen utreds pa ett sjalvstandigt och
strukturerat satt. Inom fragestallningen behandlas hur huvudmannen utreder de
arenden som inkommer till huvudmannen. | det ingar hur huvudmannen har utfor-
mat arbetssatt for att astadkomma strukturerade och opartiska utredningar och
tydlig dialog med berérda parter. Da ingen granskning av skolornas klagomalshan-
tering har gjorts, ar omradet avgransat till de granskade huvudmaéannens utred-
ningar.

Det har har Skolinspektionen granskat

For att vardnadshavare och elever ska ha fortroende for den lokala klagomalshan-
teringen behover huvudmannens utredningar av klagomal vara sakliga och opar-
tiska i forhallande till den verksamhet eller den handelse som utreds. Skolinspekt-
ionen har granskat huruvida huvudmannen gor sjalvstandiga utredningar av klago-
mal.

| en effektiv klagomalshantering genererar inte alla klagomal lika omfattande ut-
redningar, klagomalets innehall och komplexitet maste avgora vilka utredningsat-
garder som ar relevanta. For att astadkomma saklighet i utredning och mojlighet till
opartiska beslut efter utredningar ar det emellertid viktigt att soka olika perspektiv
i arendet. Darfor har Skolinspektionen granskat hur huvudmannen anvander olika
underlag i sina utredningar, exempelvis information fran dem som pa olika satt ar
berdrda av den situation som féranleder klagomalet, dokumentation som finns
framtagen pa skolniva och skollagens regleringar for omradet. Huvudmannen kan
ocksa behdva gora observationer i skolans miljo for att fa tillrdcklig och ratt inform-
ation om det problem klagomalet ror. Genom att efterstrava en fullstéandig bild av
klagomalets grund skapar huvudmannen forutsattningar for att fatta ett valgrundat
beslut, med traffsdkerhet kring de atgarder som eventuellt behover vidtas.

Skolinspektionen har ocksa granskat hur utredningen kommuniceras med den som
lamnat ett klagomal. Aterkopplingen &r viktig for att ge insyn i hur klagomalet tas
emot och hanteras. Genom att informera om de utredningsatgarder som vidtas
finns mojlighet att skapa tilltro till huvudmannens roll som opartisk utredare av kla-
gomalet. Det ar viktigt att den som ldmnat ett klagomal forstar skélen till det beslut



som huvudmannen fattat efter utredning, for att kdnna fortroende aven vid ett ne-
gativt beslut. Aterkopplingen av beslutet behéver vara tydlig. Genom att forankra
utredningen kan huvudmannen ocksa fa ytterligare information i arendet, och s&-
kerstalla att det har tolkats ratt. | detta kan huvudmannen séka samsyn kring en
tolkning i de fall olika syn pa drendet finns.

Overgripande iakttagelser

Nio av de 30 granskade huvudmaéannen har behov av utveckling inom omradet. Det
ar vanligt att huvudmannen har arbetssatt for utredning som bidrar till kvalitet, dar
de vager in flera underlag och efterstravar opartiskhet. Huvudmannens represen-
tanter betonar ocksa betydelsen av adterkoppling och manga har arbetssatt som ger
mojlighet till dialog. Hos nagra huvudman har vi uppmarksammat att det har bety-
delse kvaliteten att arbetet med klagomalshanteringen ar strukturerat, och att or-
ganiseringen ger mojligheter att utveckla utredarkompetens. Daremot ar en cen-
tral iakttagelse i granskningen att huvudmannen generellt har tagit emot och han-
terat fa klagomal, vilket begransar mojligheterna att bygga sédan erfarenhet och
skapa rutiner for utredning hos manga huvudman. Dar huvudmannens arbete med
utredning av klagomal behover utvecklas ser vi att sddana rutiner saknas.

Mdanga gor utredningar med flera underlag

Tva av tre granskade huvudman ger exempel pa sjalvstandiga utredningar dar hu-
vudmannen vidtagit utredningsatgarder i syfte att astadkomma sakliga utred-
ningar. Detta ar positivt. Dessa huvudman har presenterat exempel pa utredningar
for Skolinspektionen dar huvudmannens representanter inhamtat flera underlag,
manga ganger saval muntligt som skriftligt. Huvudmannens representanter har i
detta anstrangt sig for att fa en rattvisande bild av klagomalet. Ett sddant exempel
ar en huvudman som kontaktade andra vardnadshavare i klassen an de direkt in-
blandade, for att fa ett bredare underlag.

Rektor kontaktas i princip alltid av granskade huvudman da ett klagomal utreds. |
de exempel pa utredningar som huvudmaéannens representanter har anvant som ex-
empel i Skolinspektionens intervjuer, har i stort sett samtliga av de granskade hu-
vudmannen kontaktat rektor for att inhdmta information. Andra kallor ar inte lika
vanligt forekommande och varierar beroende pa klagomalets innehall, men exem-
pel ges pa att larare, mentor, elevhilsa samt externa parter sdsom socialtjansten
har kontaktats. En av fem huvudman uppger att de har gjort observationer vid be-
rord skola eller tagit del av elevens atgardsprogram och nagot fler att de hamtat in-
formation fran skolans digitala system.

Kommunikationen med personer som ladmnat
klagomal varderas

En 6vervdagande majoritet av huvudmannen uttrycker att de varnar om att beméta
personer som lamnat klagomal och att de efterstravar tydlighet i kommunikation.
Nar ett arende kommer in ges i regel ett forsta svar med information om att dren-
det &r mottaget och att en forsta aterkoppling kommer att ges inom en viss tids-
ram, mellan 3 och 10 dagar. Darefter uppger flera huvudman att de ofta har ett
mote med den som lamnat klagomalet for att sdkerstalla att en kontakt upprattas
och att huvudmannen far ratt bild av klagomalets innebérd. Andra later den som
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lamnat ett klagomal vélja hur de vill ha aterkoppling, till exempel via brev, elektro-
niskt eller per telefon. Det forekommer att huvudmannens handlaggare systema-
tiskt [dmnar information infor och under utredningen. Det forekommer ocksa att
den som lamnat klagomalet far kontaktuppgifter till ansvarig handlaggare i syfte att
kunna hoéra av sig om det finns fragor om utredningen. Hos nagra huvudman ges
ytterligare mojligheter att limna information i drendet under utredningen, genom
att handlaggaren tar kontakt med den som ldmnat klagomalet och later denne
yttra sig kring de underlag som inhamtats i utredningen.

Géllande de exempel pa aterkoppling efter beslut som ges i granskningen framhal-
ler flera huvudman att det ska vara tydligt pa vilka grunder beslutet ar fattat. Det
finns exempel pa standarder kring vad aterkopplingen ska innehalla i de fall den &r
skriftlig. Sadana formaliserade aterkopplingar innehaller i regel en sammanfattning
av klagomalet, det som framkommit i utredningen och huvudmannens bedomning
i aterkopplingen. En huvudman ger exempel pa att huvudmannens bedémning ska
motiveras i svaret, och det ska framga vilka atgarder som beslutats och att uppfolj-
ning ska goras. Genom att formulera en aterkoppling dar klagomal tillsammans
med information fran utredningen och huvudmannens beslut framgar, far huvud-
mannen mojlighet att ge en tydlig aterkoppling och i den kontrollera klagomalet
bemots pa alla punkter.

Manga av huvudmaénnens representanter beskriver att utredningar vanligen avslu-
tas genom att aterkopplingen kommuniceras, ibland bade muntligt och skriftligt.
Det forekommer att huvudman bjuder in den som lamnat ett klagomal till ett mote
for att informera om resultatet av utredningen, eller att en chef i huvudmannens
organisation i ett telefonsamtal foljer upp hur beslutet har tagits emot.

Utredningsarbete med god struktur gynnar
kvaliteten

Av de exempel pa hog kvalitet vi identifierat i granskningen vill vi sarskilt peka pa
nagra. Ett sddant ar huvudman med tydliga strukturer for utredningar av klagomal.
Hos dessa huvudman beskriver representanter bade en tydlighet i ansvaret for ut-
redning, och insikt i vad utredning innebar. Utredningsprocessen ar etablerad dven
bland rektorerna i huvudmannens organisation, som kanner till huvudmannens for-
vantningar och ibland har fatt utbildning gallande klagomalshantering. Vi har sett
att huvudmannens representanter i dessa organisationer beskriver arbetssatt for
utredning som tyder pa en medvetenhet kring vilka utredningsatgarder som beho-
ver vidtas for att de ska kunna ta stéllning i ett drende. Det yttrar sig bland annat i
att de ofta vet vilken information som behdvs for att avgdra om klagomalet visar pa
en brist i forhallande till innehallet i skolforfattningar. Det kan ocksa yttra sig i me-
toder for utredningsarbetet. Ett exempel fran granskningen ar en arbetsmetod déar
en problembeskrivning formuleras inledningsvis och sedan fungerar som utgangs-
punkt i utredningen genom att tydliggora vilka underlag som behover inhdamtas.

Vidare ger granskningen nagra exempel pa stodstrukturer for utredning. Hos en
huvudman anvands formulerade fragor som stélls till rektor i syfte att inhamta rele-
vant information om det aktuella klagomalet. Hos nagra huvudman anvands utred-
ningsmanualer och mallar fér att sammanstdlla de underlag som inhamtats i utred-
ningen. Det finns ocksad exempel pa systematisk kvalitetssakring av utredningar.
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Hos ndgra huvudman utvecklas en sérskild
utredarkompetens

En annan kvalitetsaspekt vi ser i granskningen ar att nagra huvudman har god kom-
petens for utredning i sina organisationer, detta framtrader tydligast hos den andel
huvudman som har en handlaggarorganisation. Kompetensen forvarvas dels ge-
nom rekrytering och dels genom huvudmannens organisering av arbetet med ut-
redning. Nagra huvudman i granskningen har anstallt utredare med juridisk kompe-
tens som ansvarar for utredning av klagomal. | en handlaggarorganisation kan ruti-
ner etableras och den som fatt ett sarskilt ansvar for utredning kan bygga erfaren-
het, vilket vi ndmnt under avsnittet om organisation.

| granskningen ser vi ocksa att en god struktur for utredning enligt ovan har bety-
delse for mojligheten att starka kompetensen i organisationen, genom att utred-
ningsaktiviteter och standarder tydliggors. Andra exempel fran granskningen ar or-
ganisationer med en god samarbetskultur, dar den som utreder ett klagomal kon-
sekvent stammer av arbetet och far stdd av mer erfarna kollegor eller chefer. Den
som utreder klagomal i dessa organisationer star inte ensam utan har tillgang till
huvudmannens samlade erfarenhet. Ibland ar sddant samarbete mer formaliserat,
hos en huvudman finns exempelvis stéd i form av en utvecklingsledare vars uppgift
ar att ha ett opartiskt 6ga pa huvudmannens utredningar av klagomal.

F& klagomdl hos huvudmdnnen - liten erfarenhet
av utredning

Det stora flertalet av huvudmaénnen i granskningen hanterar dock ett fatal klagomal
pa huvudmannaniva. De 30 granskade huvudmannen har redovisat antal registre-
rade klagomal hos huvudmannen under perioden 2017—feb 2020 enligt foljande:

e Sju huvudman har uppgivit att det inkommit farre dn 10 klagomal.

e 19 huvudman har uppgivit att det har inkommit mellan 10 och 40 klago-
mal.

e Fyra huvudman har uppgivit att det inkommit fler an 100 klagomal.

Siffrorna baseras pa de klagomal som registrerats hos huvudmannen och visar inte
hur manga av dessa klagomal som utretts av huvudmannen. | detta begrénsade ur-
val om 30 huvudman kan vi inte se nagra samband mellan antal registrerade klago-
mal och huvudmannens storlek.

| Skolinspektionens intervjuer har manga av huvudmannens representanter kom-
menterat att de har fa klagomal till huvudmannaniva. Ofta ges forklaringen att de
flesta drenden nar en l6sning genom telefonsamtal eller ett mote, och aldrig regi-
streras som klagomal, eller att de hanteras pa skolnivan och aldrig nar huvudman-
nen. En vanlig forklaring ar att huvudmannen efterstravar att hantera drenden sa
nara eleven som majligt, och att klagomal darfor inte fors vidare fran skolniva till
huvudman. Nagra uppger att de har en fungerande dialog med vardnadshavare
som en forklaring till att det blir fa klagomal.

Nar huvudmannens representanter ombetts att ta med exempel pd utredningar till
intervjutillfallet har det ibland varit svart att finna sddana exempel. Hos nagra hu-
vudman hamtas exempel fran klagomal som anmalts till Skolinspektionen och ater-
sants till huvudmannen. Hos nagra huvudman finns endast enstaka exempel pa
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egna utredningar. Fem huvudman har inte visat aktuella utredningar alls, eller ett
sa litet underlag att Skolinspektionen har fatt avsta fran bedémning av huvudman-
nens arbete med utredning.

Sammantaget far vi bilden av att en majoritet av granskade huvudman utreder
mycket fa klagomal pa huvudmannaniva. Vi har ocksa sett att huvudmannen inte
alltid ar synlig som mottagare av klagomal och att det forekommer att vardnadsha-
vare gar forbi huvudman for att istallet direkt anmala sina klagomal till Skolinspekt-
ionen. En konsekvens av detta adr att huvudmannen ges begrdnsade mojligheter att
utveckla utredarkompetens och rutiner fér arbetet med utredning.

Arbetssatt for opartisk utredning hos vissa smd
huvudman

Flera av de mindre huvudman som Skolinspektionen intervjuat lyfter organisation-
ens litenhet framst som en fordel. De patalar betydelsen av korta beslutsvégar;
narheten mellan huvudman, skola och vardnadshavare. Huvudméannens represen-
tanter menar att det ger férutsattningar att I6sa problem pa ett smidigt satt innan
arenden hinner vaxa till klagomal. Det forekommer emellertid ocksa att klagomal
regelmassigt [dmnas till rektorer for utredning. Dessa huvudman gor inte sjalvstan-
diga utredningar och kan darfor inte sdkra objektivitet i utredningen, dven om den
kvalitetssakras av huvudman och gar tillbaka till huvudmannen for beslut.

| Skolinspektionens intervjuer problematiserar nagra representanter for sma hu-
vudman sina mdjligheter att vara opartiska. Detta med anledning av att de kdnner
manga vardnadshavare och arbetar nara rektor, och att de darfor sarskilt behover
soka objektiva forhallningssatt i utredning. Representanter for dessa huvudman ut-
trycker framfor allt betydelsen av saklighet i utredning och hanvisning till skollagen
i syfte att astadkomma objektivitet och kommunicera objektivt. Nagra huvudman
beskriver ocksa att de ibland anpassar sina arbetssatt for att minska risken for jav
eller paverkan. Hos en huvudman har de exempelvis principen att elevens eller
vardnadshavarens namn aldrig ndmns i samarbetet kring en utredning. Ett annat
exempel som ges ar att huvudmannen vinnlagger sig om att vara transparent i ater-
kopplingen sa att utredningen tydligt framgar, och att det ocksa framgar att den
som lamnat klagomalet har mojlighet att aterkomma till huvudmannen om situat-
ionen inte forbattras.

| granskningen finns nagra enskilda huvudman dar rektor dven fungerar som hu-
vudman, for vilka det ar en sarskild utmaning att astadkomma opartiskhet. En hu-
vudman med dubbla roller beskriver att klagomal utreds, men att hen i huvudsak
utreder dem i rollen som rektor. | de fall det finns behov av att ga vidare med sitt
arende efter rektorns utredning, saknas i en sddan organisation en instans att
vanda sig till. | granskningen forekommer nagra exempel pa att huvudman har till-
gang till natverk av huvudman eller tar hjalp av externa konsulter for juriststod
och/eller utredning. Hos en huvudman dar rektorn bade var skolchef och ordfo-
rande i styrelsen, ges exempel pa arbetssatt for att skapa en instans for mojlighet
till omprovning av rektorsbeslut. | samband med ett klagomal som delvis var riktat
mot rektorn anlitades en extern konsult for utredning. Skolchefen/rektorn beskri-
ver att konsulten intervjuade dem som hade information om arendet, inklusive ele-
ven och vardnadshavarna. | beddmningen infor beslut togs dven en extern HR-chef
in som stod. Aterkoppling gjordes sedan i ett méte dar bade skolchefen/rektorn
och konsulten som genomfoért den oberoende utredningen deltog.
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Nar klagomdl snarare besvaras én utreds vet inte
huvudmannen om elevens rattigheter bevakas

Hos den tredjedel av huvudmannen dar Skolinspektionen har bedomt att arbets-
satten for utredning ar i behov av utveckling ger flera av huvudménnens represen-
tanter snarare en bild av att de bemoter klagomal én att de utreder dem. Det kan
handla om att huvudmannens representant kallar till ett moéte med den som ldm-
nat ett klagomal, dar ocksa rektor eller annan skolpersonal deltar. Vid motet disku-
terar de drendet och efterstravar konsensus. | Skolinspektionens intervjuer har hu-
vudmannens representanter inte visat att information for beslut inhdmtas fran
flera hall som grund for analys och objektivt stallningstagande, dar det ar mojligt.

Alla klagomal kraver inte lika omfattande utredning, men om huvudmannen i hu-
vudsak hanterar klagomal genom samtal skaffar sig inte huvudmannen tydligt sak-
liga underlag for beslut. En risk med férfarandet ar att rektor och huvudman upp-
levs som en part, och personen som lamnat klagomalet blir en motpart. | ett sddant
mote, dar dessutom huvudman och skola har bade beslutsmandat och kompetens,
kan det vara mycket svart for en vardnadshavare att identifiera elevens rattigheter
och att forstd om dessa blir uppfyllda. Hos dessa huvudman ser vi ocksa att det ar
vanligt att huvudmannens aterkoppling inte ges skriftligt pa ett systematiskt satt,
vilket ytterligare forsvarar for en person som lamnat ett klagomal att férhalla sig till
huvudmannens beslut.

Vissa granskade huvudman ar sarskilt aktiva i
klagomdlshanteringen

Fem granskade huvudman har visat hog kvalitet i klagomalshanteringen fér samt-
liga omraden. Hos dessa huvudman har vi sett att det ar tydliggjort vilka drenden
som ska tas emot som klagomal och att arbetsprocesserna for klagomalshante-
ringen pa skolniva och pa huvudmannaniva ar klargjorda och férankrade. Hantering
och utredning foljer darfor en struktur som gor att huvudmannen kan verka for lik-
vardig och rattssaker hantering av klagomal bade vid skolor och hos huvudman.
Stod ges till rektorer fér den klagomalshantering som sker pa skolniva, ofta genom
att huvudmannen i tat dialog foljer upp hanteringen av respektive klagomal. Stod
ges ocksa genom att skapa forum for erfarenhetsutbyte kring klagomalshante-
ringen med moijligheter till ett organisatoriskt larande.

Vidare forekommer det att huvudmannen sakerstaller att hanteringen av klagoma-
len dokumenteras i alla led. Huvudmannens representanter tar sedan kontinuerligt
del av dokumentation kring respektive drende som hanterats pa skolniva, och foljer
bland annat upp hur hantering och utredning aterkopplats. Beslutsfattare pa hogre
niva inom huvudmannens organisation informeras om vilka klagomal som kommit
in, hur de hanterats och vilka beslut som fattats. | intervjuer med huvudmannens
representanter ges exempel pa att huvudmannen i dessa sammanhang féljer upp
att klagomal hanteras och utreds pa ratt niva.

Hos huvudmannen uttrycks vidare en samsyn kring att det ar viktigt att fanga upp
alla klagomal i syfte att utveckla utbildningens kvalitet. Klagomal samlas och sam-
manstalls for analys i huvudmannens systematiska kvalitetsarbete. Darfor kan hu-
vudmannen se monster och analysera tankbara bakomliggande orsaker till kla-
gomalen. Sadana analyser genererar sedan forandringar i verksamhetsplaner for
kommande ar om behov finns. Det forekommer dven att huvudmannen har en bre-
dare syn pa klagomal som underlag for utvecklingsarbete, och inkluderar resultat



av enkater till elever och vardnadshavare i analysen av klagomal. Huvudmannen far
darmed ett val underbyggt underlag for kvalitetsutveckling, dar saval synpunkter
och férslag som klagomal fran elever och vardnadshavare tillvaratas systematiskt.

Gemensamt for dessa fem huvudman ar att de ar relativt sma organisationer, och
att komplexiteten i organisering och hantering av klagomal ar begransad. Skolin-
spektionen konstaterar darfor att storre huvudman kan behdva vaga in organisato-
riska forutsattningar och gora anpassningar darefter, for att astadkomma motsva-
rande tydlighet i hantering och uppfoljning av klagomal.

Interviuer med personer som |[Gmnat
klagomdl

Vid sidan av den granskning av klagomalshantering som Skolinspektionen har ge-
nomfort av huvudman, har vi dven intervjuat personer som lamnat klagomal. Syftet
med intervjuerna har varit att fanga dessa personers syn pa huvudmannens hante-
ring av deras klagomal. Detta utifran den information de har fatt ta del av i sam-
band med hanteringen av respektive klagomal. Intervjuerna har inte anvants som
ett underlag vid Skolinspektionens beddémningar av respektive verksamhet. Vi har
inte heller tagit stallning till huvudmannens utredningar och beslut géllande de kla-
gomal respondenterna berattat om. | avsnittet presenteras enbart upplevelsen
sdsom den beskrivs av intervjuade personer.

Urvalet for intervjuer ar litet och generella slutsatser kan inte dras av de svar vi
fatt, men det ger en kompletterande bild till de 6vriga delarna av granskningen, i
form av respondenternas perspektiv. Samtliga intervjuade dr hdmtade fran de kla-
gomal som registrerats hos granskade huvudman. Deltagandet har varit frivilligt
och telefonintervjuer har genomforts med 41 personer som ldmnat klagomal.

De flesta klagomalen som ligger till grund for intervjuerna handlar om sarskilt stod,
krankande behandling, trygghet och studiero eller skolplikt/ratt till utbildning. I in-
tervjuerna har Skolinspektionen stéllt fragor om vilken information respondenterna
upplever att de har haft tillgang till. Vi har bland annat frdgat om de har fatt en be-
skrivning av hur klagomalet hanteras och vem som &r ansvarig i huvudmannens or-
ganisation. Fragorna handlar ocksa om hur de har informerats om huvudmannens
stallningstagande till klagomalet, eller huvudmannens beslut efter utredning.

De klagomal som ligger bakom varje drende i Skolinspektionens intervjuer ar av
olika art och situationerna skiljer sig mycket at, men vi ser ocksa flera gemen-
samma ndmnare. Sammantaget har vi sett att respondenterna i tre fjardedelar av
intervjuerna uttrycker att de hade 6nskat en tydligare hantering av deras klagomal.
Vanligast ar att de 6dnskade mer information om hur drendet togs emot och hur det
utreddes, samt en mer utforlig motivering av beslutet. De risker vi har identifierat i
granskningen aterspeglas i flera intervjuer.

Mer information om hanteringen av klagomdl
efterfrdgas i ménga intervjuer

Trots att huvudmannens representanter uttrycker att de lagger stor vikt vid kom-
munikation med personer som lamnat klagomal, ar det just aterkoppling fran hu-
vudmannen det som flest respondenter i Skolinspektionens intervjuer vill ha mer
av. Flera uppger att de inte visste att deras drenden var mottagna som klagomal
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och att de inte har forstatt om drendet utretts. | intervjuerna finns ocksa exempel
pa att respondenter upplever att svaren fran huvudman har tenderat att handla
om snabba avslut snarare dn hantering och utredning.

Flera ger en bild av att de har fatt ndgon form av svar fran huvudmannen med in-
formation om hur drendet hanteras eller hur lang tid hanteringen férvantas ta.
Men de upplever inte att de har bjudits in till dialog kring drendet. Det ar ocksa
vanligt att respondenterna inte upplever att de har fatt tydlig aterkoppling efter
beslut géllande deras drende. | nagra intervjuer beskriver respondenter hur ater-
kopplingen kan vara helt avgérande for hur de upplever ett beslut. En beskriver att
om klagomalet hade bemotts i alla delar, skulle det ga lattare att ta emot ett nega-
tivt besked.

Huvudmannens ansvar fér klagomailshanteringen
ar otydligt for flera

Vi ser att en osdkerhet om huvudmannens roll i klagomalshanteringen aterkommer
i flera intervjuer. Flera som sager att de anmalt klagomal till skolpersonal eller rek-
tor uttrycker att de inte vet om information om deras klagomal gatt vidare uppat i
styrkedjan. Ett annat exempel som aterkommer i intervjuer ar att arenden besvaras
av rektor dven da vardnadshavare har valt att ta det vidare till huvudman. Flera re-
spondenter ger en bild av att de inte fatt nagon kontakt med huvudman, trots att
de sokt kontakt, och att de istallet har hanvisats till rektor.

En del av respondenterna har anmalt sina klagomal till Skolinspektionen, flera pa
grund av bristande fortroende for huvudmannens férmaga att atgarda situationen.
Dessa ger inte en beskrivning av att huvudmannen fungerar som en instans dit de
kan vanda sig for att fa en opartisk prévning av sitt klagomal, utan upplever snarare
att huvudmannen ar en férlangning av skolan och tror darfor att de skulle fa
samma besked som de fatt tidigare fran skolnivan.

Ibland har ocksa respondenterna upplevt det svarare att lamna sitt drende till hu-
vudmannen an till Skolinspektionen. Ett exempel aterfinns hos en vardnadshavare
som beskriver upprepade kontakter med huvudmannens utbildningschef under ett
ars tid utan att fragan, som gallde ratten till utbildning, togs emot som ett klagomal
enligt respondenten. Arendet ldmnades istéllet till Skolinspektionen, d& det upplev-
des som lattare. | intervjun uttrycker respondenten att hen hade 6nskat att det var
tydligare hur klagomal kan lamnas till huvudmannen, och menar att de atgarder
som nu vidtagits efter forelaggande fran Skolinspektionen borde ha kunnat goras
tidigare om huvudmannen tagit emot klagomalet.

De som &r néjda upplever att de fatt inblick i
utredningen av deras klagomall

| Skolinspektionens intervjuer finns nagra exempel pa respondenter som ar nojda
med huvudmannens hantering av deras klagomal. | dessa intervjuer framgar det att
de upplever att deras klagomal har blivit mottagna pa ett professionellt satt, och
att kommunikationen kring drendet har varit tydlig och transparent. Responden-
terna beskriver att de har fatt veta hur klagomalet hanterats, och aven fatt mojlig-
het att lamna information i arendet. De upplever ocksa att de har fatt tillgang till
relevant information, och att de har fatt en forklaring i de fall inte all information
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har kunnat ges exempelvis pa grund av sekretess. Da klagomalen utretts har re-
spondenterna fatt aterkoppling och majlighet till uppfoljning.

Ett konkret exempel finns hos en respondent som beskriver att hen ldmnat tva kla-
gomal gallande krankande behandling till huvudmannen via webbformular. Re-
spondenten gavs ett snabbt forsta svar med information drendena skulle utredas,
och att aterkoppling skulle ges. Respondenten berattar att hen sedan hade en
mejlvaxling med handlaggaren hos huvudmannen under en period, da varje inci-
dent dokumenterades. Darefter kom ett skriftligt svar med en beskrivning av hur
skolan skulle arbeta med vardegrunden och sju punkter om hur de skulle ga vidare
for att avhjalpa situationen som féranlett klagomalet. De hade inget mote eller
samtal efter det skriftliga beslutet men handlaggaren skrev att respondenten var
vilkommen att ringa och stélla fragor till handlaggaren om det fanns behov.

Utvecklingsomraden

| detta avsnitt redovisas de vanligaste utvecklingsomraden som identifierats hos de
huvudman som har ingatt i granskningen. Sammantaget har Skolinspektionen be-
domt att 25 av de 30 granskade huvudmannen behover utveckla arbetet med kla-
gomalshanteringen.

Md&nga huvudmdn behdver i storre utstréckning
klargdra och férankra begreppet klagomal

En majoritet av huvudmaénnen (17 av 30) behover forankra en tydligare forstaelse
av vad begreppet klagomal innebar och hur det ska anvdndas i huvudmannens kla-
gomalshantering. | arbetet med att diskutera och definiera hur huvudmannen och
skolorna ska anvanda begreppet klagomal bér huvudmannen soka en anvandning
av begreppet klagomal som ger goda forutsattningar till verksamheterna i arbetet
med att sortera vilka drenden som kan bemotas enkelt och vilka drenden som kra-
ver utredning. Detta oavsett om drenden inkommer pa skolniva eller huvudmanna-
niva. Det ar viktigt att huvudmannen ocksa vagleder rektorer i arbetet att ocksa
uppmarksamma att vardnadshavare kan ha olika forutsattningar att uttrycka syn-
punkter. Med en utvecklad begreppsforstaelse kan huvudmannen aven undersoka
hur de klagomal som hanteras pa skolniva kan kategoriseras och sammanstallas till
huvudmannens systematiska kvalitetsarbete.

Flera huvudman behdver utveckla ansvars-
fordelning och skriftliga rutiner for klagomdils-
hanteringen

En tredjedel av huvudmaénnen (9 av 30) behover utveckla rutiner och ansvarsfor-
delning for klagomalshanteringen. Flera av huvudménnen behover tydliggdra var i
styrkedjan klagomal ska hanteras, samt kommunicera detta till vardnadshavare och
elever med syftet att klagomal ska lamnas till den instans dar de kan hanteras mest
effektivt. Flera av huvudmannen behover fortydliga vilket ansvar skola respektive
huvudman har. | detta bor det framga tydligt att huvudmannen har det yttersta an-
svaret i klagomalshanteringen. Huvudmannen ska vara en synlig instans att vdnda
sig till om ett klagomal mot utbildningen behover lyftas vidare.



Flera huvudmdan behdver i storre utstrackning géra
sjdlvstéindiga utredningar av klagomal och
utveckla arbetsprocesser for utredning

En tredjedel av huvudmaéannen (9 av 30) behover sdkerstalla att klagomal utreds ob-
jektivt och sakligt av huvudmannen vid behov och att aterkoppling till den som
ldmnat klagomalet sker. | detta behdver huvudmannen bade tydliggora nar klago-
mal bor ga vidare fran skolniva till huvudman, och se till att de darefter utreds sjalv-
standigt av huvudmannen.

Hos fem av de granskade huvudmannen har underlaget av utredningar hos huvud-
mannen varit for litet att bedéma. Skolinspektionen har darfor inte riktat nagra ut-
vecklingsomraden till dessa huvudman i granskningens verksamhetsbeslut. Istallet
har huvudmannen fatt rekommendationer kring arbetet med utredning av klago-
mal. Skolinspektionen konstaterar att huvudmannen behover synliggdra att huvud-
mannen har det yttersta ansvaret for klagomalshanteringen, och undersoka forut-
sattningarna for hur klagomal kan hanteras med god kvalitet i utredningar huvud-
mannaniva. Detta genom att pa olika satt fanga upp klagomal dar sjalvstandiga ut-
redningar behover goras pa huvudmannaniva, samt tydliggdra och forstarka ar-
betsrutinerna sa att de blir uthalliga over tid och framjar ett likvardigt utrednings-
arbete.

Fyra av huvudmannen har fatt utvecklingsomraden gallande utredning och ater-
koppling av utredning i verksamhetsbesluten. Skolinspektionen har bedémt att hu-
vudmannen behover utveckla sina arbetsprocesser for utredning sa att ett sakligt
utredningsforfarande sakerstalls av huvudmannen. Det innebar att huvudmannen
behodver se till att tillrdckliga underlag tas fram i utredningar och soka arbetssatt
som leder till opartiska bedéomningar av klagomal. Genom att utveckla arbetspro-
cesser som bidrar till gemensamma utgangspunkter for sakliga utredningar kan hu-
vudmannen fa battre forutsattningar att ta ansvar for klagomalshanteringen, da
huvudmannen far en tydligare roll i styrkedjan for klagomalshanteringen. | detta
behover huvudmaéannen dven utveckla hur aterkoppling ska ges sa att klagomal
aterkopplas tillrdckligt och likvardigt i alla delar av huvudmannens klagomalshante-
ring.

Mdnga huvudmdan behdver i storre utstréickning
systematiskt folja upp och utvardera
klagomadilshanteringen

En 6vervdagande majoritet av huvudmannen (25 av 30) behover félja upp hur klago-
mal hanteras vid skolorna och hos huvudmannen, samt utvardera arbetet pa en
overgripande niva. Uppfoljningens syfte ar att klagomalshanteringen ska halla en
jamn och hog kvalitet i hela huvudmannens organisation. For att klagomalshante-
ringen ska fungera val och likvardigt behover alla delar i processen for klagomals-
hantering vara utvecklade, vilket huvudmannen kan fanga i en uppféljning. Dessa
delar handlar om att:

e information om mojligheten att [dmna in klagomal ar tydlig och kan nas av
alla

e huvudmannen och skolorna har en samlad syn pa hur begreppet klagomal
definieras och anvands
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e rutiner och organisation for att ta hand om klagomal ar foérankrade och val-
fungerande

e klagomal utreds opartiskt, strukturerat och att aterkoppling sker enligt hu-
vudmannens férvantningar

e klagomal som hanterats pa skolniva sammanstalls till huvudmannen.

Gemensamt for 24 av dessa huvudman ar att klagomal inte samlas in fran skolnivan
for det systematiska kvalitetsarbetet. For det omradet ar bilden fran Skolinspekt-
ionens granskning 2017 oférandrad. Huvudméannen behover samla och samman-
stalla de klagomal som hanterats bade pa skolniva och pa huvudmannaniva. For att
huvudmannens kvalitetsarbete ska bli traffsdkert och verkningsfullt, ar det av stor
betydelse att de brister som identifierats av elever och vardnadshavare finns med
som underlag for huvudmannens beslut om utvecklingsatgarder. De insamlade kla-
gomalen bor kategoriseras for analys i huvudmannens systematiska kvalitetsarbete
dar monster och utvecklingsbehov kan identifieras. Huvudmannen kan i detta ar-
bete behdva soka former for relevanta avgransningar i skolornas sammanstall-
ningar, i syfte att inte 6ka dokumentationsbérdan for skolpersonal och rektorer.



Avslutande diskussion

Vid Skolinspektionens tidigare granskningar av huvudmans klagomalshantering har
brister i flera delar av huvudmannens klagomalshantering identifierats. Nar Skolin-
spektionen granskade omradet 2017, sag vi att drygt halften av huvudmaéannen sak-
nade en tydlig ansvarsfordelning och att tillampningen av begreppet klagomal var
oklart hos manga. Granskningen visade ocksa pa behov av battre information om
huvudmannens klagomalshantering, och att anvanda klagomal som underlag i hu-
vudmannens systematiska kvalitetsarbete. Skolinspektionen sag i denna problem-
bild en risk att huvudmannen inte i tillracklig omfattning utvecklat metodiken for
att utreda klagomal.

| den héar granskningen har Skolinspektionen fokuserat pa organisation och tillvaga-
gangssatt i huvudmannens klagomalshantering med syftet att sarskilt granska kvali-
tet i utredning av klagomal. Granskningens iakttagelser ar viktiga for utveckling av
ett tydligare ansvarstagande dar skolhuvudmannen ansvarar for klagomalshante-
ring pa lokal niva, vid sidan av statliga myndigheters 6vergripande ansvar.

Samtidigt behover ett system formas sa att det blir hallbart och inte leder till en
onddigt tung administration. Rektor behdver ge goda forutsattningar for larare att
ocksa mota fragor fran foraldrar i forsta hand genom dialog. Ett system for klago-
mal maste kunna balanseras sa att larare inte kdnner press att leva upp till alla
slags forvantningar fran vardnadshavare. Har ar huvudmannens stod centralt och
det ar betydelsefullt att det finns en tydlighet som hjalper skolorna att sortera vilka
fragor som kan bemétas enklare och vilka drenden som behover hanteras som kla-
gomal.

Vi har sett att huvudmannen manga ganger har arbetssatt for utredningar av klago-
mal och kommunikation med personer som lamnat klagomal, vilka kan bidra till
kvalitet. Hos en majoritet av huvudmannen hanteras emellertid ett mycket litet an-
tal klagomal pa huvudmannaniva, vilket forsvarar utveckling av arbetsprocesser
och utredarkompetens. For att astadkomma hog kvalitet i klagomalshanteringen ar
det av vikt att alla delar i klagomalskedjan fungerar. Det galler information om maj-
lighet att ldmna klagomal och organisationens forstaelse av vilka arenden som ut-
gor klagomal mot utbildningen. Vidare behdver huvudmannen arbeta for likvardig-
het och kvalitet i hela styrkedjan genom att ge stdd och vagledande rutiner till skol-
nivan, och genom att félja upp klagomalshanteringen. Vi har sett att dessa omra-
den kan férbattras hos en majoritet av huvudmannen. Hos en majoritet samman-
stalls inte heller klagomal fran skolnivan for huvudmannens kvalitetsarbete.

Sammantaget ger granskningen en bild av att flera brister som Skolinspektionen
identifierat tidigare finns dven hos manga huvudman i denna nya granskning. Skol-
inspektionen kan konstatera detta trots att fragan om ansvaret for klagomalshante-
ringen efter den forra granskningen uppmarksammades brett, bland annat av SKR
och Friskolornas riksférbund, som gemensamt har tagit fram ett stédmaterial for
huvudmannens hantering av klagomal mot utbildningen.?? Granskningen har ge-
nomforts under Corona-pandemin vilket har medfért att manga huvudman varit
sarskilt belastade av fragor och oro fran vardnadshavare under perioden. Mot den
bakgrunden kan verksamheterna vara sarskilt behjélpta av en tydligare struktur i
arbetet med att ta emot fragor och klagomal. Det kan ge mojligheter till enkelhet i

22 SKR och Friskolornas riksférbund (2018), Stédmaterial fér klagomdélshantering
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hantering utan att huvudman eller skola forbiser utredning av darenden som ar mer
komplexa. | en bedomning ar det ocksa viktigt att uppmarksamma att vardnadsha-
vare kan ha olika forutsattningar att uttrycka synpunkter.

Huvudmannens ansvar och statens
roll

Huvudmannens ansvar for klagomalshanteringen ar tydligt reglerat i skollagen. Det
aligger huvudmannen att atgérda brister i verksamheten som framkommit genom
klagomal eller pa annat satt.?3 Ett skl till att huvudmannens ansvar specificerats ar
att Skolinspektionen i inkomna anmalningar funnit att huvudmannen i huvuddelen
av dessa inte fatt tillfille att agera innan anmalan gatt till Skolinspektionen.?*

| dag lamnas manga klagomal kring enskilda drenden till Skolinspektionen i stéllet
for till berérd huvudman. Om myndigheten véljer att utreda drenden gor Skolin-
spektionen en tillsyn. Det innebér att Skolinspektionen gor en bedémning utifran
lagens krav. Ett tillsynsarende blir formaliserat och myndigheten behover for att
kunna bedéma drendet ofta ta in yttranden och handlingar fran huvudmannen. |
manga fall innebéar detta att ett drende riskerar att bli tidskréavande. En huvudman
som tar emot ett klagomal gor inte en tillsyn. Klagomalshanteringen innebéar att hu-
vudmannen behover ta emot och beddéma de drenden som kommer in. Om det
finns behov kan de snabbt sdtta in insatser och utarbeta |6sningar fér en elev. Sjalv-
klart ska klagomalshanteringen ha en utgangspunkt i skollagen men det ar inte en
tillsyn.

Det finns stora fordelar med att klagomal hanteras nara eleven och skolverksam-
heten av den som &r ansvarig for verksamheten, for att hitta en [6sning pa en pro-
blematisk situation. Det har Skolinspektionen konstaterat i tidigare granskningar,
och Skolinspektionen tillsammans med SKR och Friskolornas riksférbund har verkat
for att sprida budskapet.

Statskontoret, som pa uppdrag av regeringen nyligen har utrett klagomalshante-
ringen, konstaterar ocksa att systemet skulle kunna fungera mer andamalsenligt om
huvudmannen hanterade en storre andel av klagomalen. Statskontoret pekar p3 att
alla klagomal inte ar fragor for en statlig tillsynsmyndighet och framhaller att huvud-
mannen kan utreda klagomal och atgarda brister snabbare och pa ett mer flexibelt satt
an Skolinspektionen, vilken som tillsynsmyndighet dr bunden till fragan om huvudman-
nen har gjort ratt eller fel i forhallande till skollagen. Det faktum att Skolinspektionens
informationsinhamtning behover ske skriftligt, for att kunna visa pa vilka grunder ett
beslut ar fattat, och att myndighetens utredningar av anmalningar gors pa ett relativt
standardiserat satt innebadr sammantaget, enligt Statskontoret, att hanteringen blir
tidskravande. Huvudmannen har, enligt Statskontoret, ocksa storre mojlighet an Skolin-
spektionen att anpassa hur de hanterar, utreder, fattar beslut och genomfor atgarder
kring klagomal. Detta eftersom alla klagomal inte ar rattsliga fragor — manga av dem ar
i stallet fragor kring verksamhet, kvalitet eller kommunikation.

Statskontoret foreslar att huvudmaéannen bor hantera en storre andel av klagomalen
fran enskilda och att Skolinspektionens ansvar bor begrdnsas sa att myndigheten

2 4 kap 8 § skollagen (2010:800)
4 Prop. 2009/10:165. s. 309
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bara ska utreda klagomal fran enskilda om huvudmannen forst har fatt mojlighet att
hantera dem, eller om det finns sarskilda skal.2®

Skolinspektionen menar att Statskontorets forslag generellt &r bra och stammer
med behov som vi ser i denna granskning.

Regleringen visar som namnts pa vikten av att den lokala nivan fullféljer sina ata-
ganden. En utgangspunkt ar att huvudmannen har lamnats stor frihet att organi-
sera och informera om klagomalshantering da huvudmannen har olika forutsatt-
ningar och kapacitet. Denna frihet behover forvaltas. Skolinspektionen tar arligen
emot ett stort antal uppgifter om missférhallanden som forst borde hanterats av
huvudmannen.?® En tredjedel av dessa dterremitteras till huvudmannen fér utred-
ning. Samtidigt ser vi i denna granskning att flera av huvudmannen endast hanterat
ett fatal klagomal. Hos nagra av dessa huvudman ar en stor andel klagomal lam-
nade till Skolinspektionen i férhallande till vad huvudmannen sjalva uppger att de
hanterat och utrett, det forekommer att Skolinspektionen har tagit emot fler dren-
den d&n huvudmannen sjalv. Detta tyder pa att vardnadshavare manga ganger gar
vidare med sitt drende direkt till Skolinspektionen om det inte l6sts pa skolniva
istallet for att vanda sig till huvudmannen.

Mot denna bakgrund konstaterar Skolinspektionen att det finns behov av ett tydli-
gare stod till huvudmaénnen och att den lokala klagomalshanteringen fortsatt beho-
ver foljas upp.

Huvudmannen behdver ta ett aktivt
ansvar fér klagomal mot utbildningen

Aterkommande i Skolinspektionens granskningar har vi saledes sett ett behov av
att huvudmannen tar ett tydligare ansvar for klagomalshanteringen, och att huvud-
mannens funktion i klagomalshanteringen behéver synliggéras. Aven i denna nya
granskning konstaterar Skolinspektionen att de granskade huvudmannens organi-
sering av klagomalshanteringen inte fullt ut méter skollagens intention.

For att huvudman ska ha majlighet att fullgora sitt ansvar for klagomalshante-
ringen, behover vardnadshavare kinnedom om att huvudmannen ska atgarda
eventuella brister i utbildningen. Det handlar bade om information och om praktik.
Kvaliteten i klagomalshanteringen kan vara avgérande for fortroendet gallande hu-
vudmannens mojlighet att sdkerstalla att elever far sina rattigheter tillgodosedda,
och att kvalitetsbrister atgardas.

Huvudmannen dger fragan om hur information om klagomalshantering ska kom-
municeras saval internt som externt, och kan darmed vilja vilka varden klagomals-
hanteringen ska utga ifran. Ett sddant varde kan vara en markering av huvudman-
nens ansvar for utbildningens kvalitet. Ett annat varde ar ett demokratiskt perspek-
tiv. Information om majligheten att lamna klagomal ar verkningsfull forst da rattig-
heter klargors och informationen kan nas av alla. | granskningen har Skolinspekt-
ionen konstaterat att vardnadshavare som inte talar svenska séllan har tillgang till
information om huvudmannens klagomalshantering. Darfor kan det vara av sarskild

2 Statskontoret (2020) Klagomdlshanteringen i skolan, férslag till ett mer dndamdilsenligt system

% Antal anmilda drenden hos Skolinspektionen har minskat n&got de senaste tva dren, men instrémningen &r fort-
satt hog med 4 623 anmalningar till Skolinspektionen och Barn- och elevombudet (BEO) under 2019.
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betydelse att sdkerstélla att vardnadshavare som av spraksvarigheter eller andra
skal inte har samma mojligheter att formellt lamna klagomal som andra.

| ett aktivt ansvarstagande blir huvudmannen synlig genom arbetsprocesserna. |
granskningen har vi hos nagra huvudman sett exempel pa att huvudmannen balan-
serar uppdraget att ge stod till skolnivan, och att vara en oberoende instans da det
finns behov av att ga vidare med ett klagomal. Nar sakfragor och ansvar fokuseras,
har vi sett att huvudmannen kan ha ett tillitsfullt samarbete med skolnivan, och
samtidigt vid behov ta 6ver drenden och granska skolnivans hantering och utred-
ning av klagomal. Da huvudmannens hantering ar transparent kan det ocksa bidra
till ett organisatoriskt larande dar huvudman och skolniva stravar efter att utveckla
verksamheten mot samma mal, och dar utredning av klagomal kan ge bade huvud-
mannen och skolnivan verktyg for utvecklingsarbetet.

| granskningen férekommer ibland en radsla att klagomal blir offentliga och dér-
med kan ge en negativ bild av skolan. Det kan leda till att klagomal inte alltid regi-
streras, eller tas med i huvudmannens systematiska kvalitetsarbete. Hos de huvud-
maén i granskningen som uttrycker att de valkomnar klagomal och har ett utveckl-
ingsorienterat arbetssatt enligt ovan, ser vi snarare ett fokus pa att samla informa-
tion som ger mojligheter till utveckling dn att ta hand om missnéje. Ett sddant for-
hallningssatt kan ge huvudmannen férutsattningar att arbeta proaktivt och ta hojd
for reaktioner som kan komma i samband med klagomal.

Behovet av begreppsforstdelse — vad
ar ett klagomail?

Med anledning av att det saknas en réattslig definition av vad som ska betraktas som
klagomal har huvudmannen ett friutrymme att ta hand om aven gallande begrep-
pet klagomal, for att arbetet med klagomalshantering ska fungera likvardigt och ef-
fektivt. Manga huvudman i granskningen ger grunda forklaringar nar de beskriver
hur de definierar klagomal. Ett vagt definierat begrepp ger svagt stod till verksam-
heten. | granskningen forekommer det att begreppet synpunkter anvands istallet
for klagomal. Skollagens reglering galler klagomadl mot utbildningen. Da begreppet
synpunkter generellt anvands som definition, ser vi en risk att de ansvariga pa olika
nivaer i huvudmannens styrkedja inte ges vagledning att avgtra vad som ingar i an-
svaret att ta emot och hantera klagomal mot utbildningen. En konsekvens av detta
kan bli att drenden i en "synpunktshantering” inte betraktas som lika allvarliga,
med foljden att farre drenden utreds och farre drenden lamnar skolnivan for hante-
ring och utredning hos huvudmannen. Det kan ge konsekvenser for bade effektivi-
tet och legitimitet i klagomalshanteringen.

Néar begreppet definieras alltfor vagt kan det leda till att d&renden av alla slag ingar i
hanteringen, vilket inte gynnar effektivitet i hanteringen. Genom att tydliggora
vilka arenden som ska hanteras som klagomal kan dven en storre enkelhet skapas.
Det finns manga fragor som kan komma fran féraldrar som kan handla om exem-
pelvis betyg, undervisningen, laromedel, utflykter och annat som kan handla om att
fa klarhet och information men som inte avser en brist eller ett missférhallande i
relation till vad elever har ratt till. Det ar inte andamalsenligt att samtliga drenden
hanteras enligt en rutin for klagomalshantering om de inte ar klagomal. En tydli-
gare tillampning av begreppet ar darfor ett mycket viktigt stod for skolans perso-
nal.



Med utgangspunkt i skollagen kan en diskussion om begreppet klagomal handla om
hur de olika nivaerna i huvudmannens organisation fangar drenden som kan gora
att brister i verksamheterna kommer till huvudmannens kdnnedom. Genom att sa-
kerstalla att dven drenden som hanteras pa skolniva kan betraktas som klagomal
kan huvudmannen se till att information om alla hanterade klagomal nar huvud-
mannen. | ett sddant arbete kan huvudmannen utveckla sina forutsattningar att ge-
nom klagomalshanteringen ansvara for verksamheten i skolan.

Genom att utveckla anvandningen av begreppet klagomal kan huvudmannen slut-
ligen verka for att gora klagomalshanteringen uppféljningsbar. Genom att definiera
begreppet klagomal blir det lattare for huvudmannen att identifiera arenden som
ar intressanta att félja upp i huvudmannens systematiska kvalitetsarbete.

Utsedda handlaggare kan ge bdattre
forutsattningar att utreda klagomal

Det ar upp till varje huvudman att avgora hur organiseringen av klagomalshante-

ringen ska goras. | granskningen har vi identifierat att en majoritet av huvudman-
nen har organiserat klagomalshanteringen sa att chefer hos huvudmannen ansva-
rar for handlaggningen av drenden, mindre vanligt ar att handlaggare ansvarar for
all hantering och utredning.

Skolinspektionen menar att organiseringen med handlaggare eller utredare kan bi-
dra till en 6kad tydlighet kring huvudmannens roll i styrkedjan, inte minst genom
att huvudmannens funktion i klagomalshanteringen framtrader. Hos huvudman dar
chefer handldgger drenden ar synsattet att rektorerna har det framsta ansvaret for
klagomalshanteringen vanligare an hos huvudméan med handlaggare. Organisa-
tionen for klagomalshanteringen kan darmed ha baring pa de kvalitetsbrister vi
uppmarksammat i granskningen gallande tydlighet avseende var och av vem som
arenden ska beredas och beslutas — ndar huvudmannens ansvar tar vid. Detta tycks
vara tydligare i organisationer dar det finns en ansvarig handlaggare.

Genom att forlagga hanteringen till en sarskild funktion for handlaggning kan hu-
vudmannen utveckla utredarprofessionen. Den som har ett sarskilt ansvar hanterar
fler arenden, vilket gor att rutiner for arbetet kan dstadkommas och dérmed moj-
lighet att soka arbetssatt som gynnar saklighet i utredningarna. | granskningen har
vi lyft ndgra exempel som visar att strukturer for utredning kan vara en betydande
kvalitetsaspekt, framforallt genom att eventuell godtycklighet i utredningsarbetet
reduceras. | framtagningen av arbetsprocesser och eventuella standarder kan hu-
vudmannen bygga utredarkompetens och genom det férbattra sina forutsattningar
att gora oberoende utredningar av god kvalitet. Innebdrden av detta ska dock inte
vara en onddig byrakratisering, med 6kad dokumentation och mindre flexibilitet
som foljd.

Vidare behover huvudmannen i sin funktion som sista instans i den lokala klago-
malskedjan soka arbetssatt dar det i storsta maojliga utstrackning blir mojligt att
gora opartiska utredningar. Ett drende behdver utredas objektivt av huvudmannen
for att besluten ska vara rattssakra. | detta har den relationella aspekten betydelse.
En handldggarorganisation kan ha battre forutsdttningar att fungera som huvud-
mannens oberoende part dn en organisering dar chefen med arbetsgivaransvar for
rektorerna utreder verksamheten. Da arbetet med klagomalshantering dr samlat
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hos nagon eller nagra funktioner istéllet for att chefer har handlaggaransvaret, fri-
gors dessutom tid pa chefsniva till uppfoljning av klagomalshanteringen. Cheferna
kan da fa battre forutsattningar att utveckla hallbara processer for klagomalshante-
ringen.

Skolinspektionen menar sammanfattningsvis att huvudmannen kan ge organisa-
tionen mojligheter att utveckla klagomalshanteringen genom att forlagga handlag-
gandet hos specifika ansvarsfunktioner. Férutsattningarna avseende kapacitet vari-
erar hos huvudman men behover inte vara avgdérande om huvudmannen har en or-
ganisation. | granskningen finns exempel pa handlaggarorganisering dven hos sma
huvudman.

Huvudmannens behdver rikta skriftliga
rutiner bdde externt och internt

| granskningen har vi sett att rutinbeskrivningar for utredning inte ingatt i de skrift-
liga rutiner som de granskade huvudmannen skickat in till Skolinspektionen. Det
framgar av skollagens forarbeten att huvudmannen ska ha skriftliga rutiner for han-
tering och utredning av klagomal, for sdvél externt som internt bruk.?” Genom att
specificera rutiner for utredning kan huvudmannen tydliggdra arbetsprocesserna
pa skola och hos huvudman, och diarmed verka for likvardighet och hog kvalitet i
utredningar av klagomal pa bade skolniva och huvudmannaniva. Information for
vagledning i arbetet kan exempelvis handla om vilken typ av klagomal som bor ut-
redas pa skolniva och vad en utredning innebar — vilka utredningsatgarder som kan
vara viktiga. Huvudmannen kan ocksa ge information om nar huvudmannen bor
kopplas in och hur klagomal och utredning ska dokumenteras.

| Skolverkets allmanna rad framgar att det ar viktigt att det finns rutiner for hur
barn, elever eller vardnadshavare ska fa aterkoppling pa sin anmalan.?®| gransk-
ningen framgar att de granskade huvudmannens skriftliga rutiner innehaller in-
formation om svarstider och ibland ett dversiktligt stod for aterkoppling, men inte
information om aterkopplingens innehall eller utformning. En sadan skriftlig rutin
kan innehalla information om vilka utredningsaktiviteter den som lamnat ett klago-
mal bor fa inblick i, och vad en sadan aterkoppling minst bor innehalla. Rutinen kan
anvandas bade vid huvudmannens hantering av klagomal och for att féormedla for-
vantningar pa skolornas aterkoppling. Darmed kan svaren fran skola och huvudman
bli mer samstammiga. For en rektor kan det dessutom vara hjalpsamt med exem-
pel pa hur aterkopplingen kan formuleras.

| granskningen har vi har konstaterat att huvudmannens stod till skolnivan kan ut-
vecklas. Genom interna rutiner for klagomalshantering, en 6kad tydlighet kring nar
huvudmannen kan ta éver klagomal fran skolnivan och uppféljning av klagomals-
hanteringen, skulle forutsadttningarna for huvudmannen att ge stod forbattras. Det
skulle ocksa ge huvudmannen fler verktyg att anvanda i ett arbete for likvardig kla-
gomalshantering.

27 Prop. 2009/10:165. s. 309 och s. 673.
28 Skolverkets allmdnna rad (SKOLFS 2012:98) s.40
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Utan klagomdl i utvecklingsarbetet
missar huvudmannen information fran
elever och vardnadshavare

| allmanna raden for systematiskt kvalitetsarbete betonar Skolverket att klagomal
ar ett viktigt underlag for huvudmannens analys av skolornas utvecklingsbehov. Det
innebar att huvudmannen som en del av uppfoéljningen behéver sammanstalla de
synpunkter som ldmnas pa utbildningen bland annat i klagomalshanteringen.?
Utan en sadan sammanstéllning far inte huvudmannen en fullgod bild av vilka kla-
gomal som forekommit i verksamheten och saknar underlag for analys, vilket vi ser
i granskningen. En forklaring ar ofta att drenden som hanteras pa skolnivan inte
formellt definieras som klagomal av granskade huvudman och darfér inte omfattas
av samma rutiner som de darenden som inkommer direkt till huvudman.

En analys av klagomal kan ge ar intressant information for huvudmannen utifran
flera perspektiv. | analysen pa skolniva har huvudmannen majlighet att identifiera
skillnader mellan skolor och samband mellan klagomal och férutsattningar pa sko-
lan som kommer fram i andra delar av kvalitetsarbetet. | den aggregerade analysen
har ocksa huvudmaéan méjlighet att understka samband mellan skolor exempelvis
pa amnesniva, avseende trygghet och studiero, krankningar, eller att identifiera be-
hov av utveckling géllande larares undervisningsskicklighet. Pa individniva kan hu-
vudmannen analysera om det foreligger strukturella skillnader géllande kon, forald-
rarnas utbildningsbakgrund eller andra faktorer kring de klagomal som inkommer. |
en orsaksanalys kan huvudmannen undersoka om sadana skillnader beror pa be-
hov av att forbattra forutsdttningarna for vissa elevgrupper, eller om det snarare
handlar om att huvudmannen endast uppmarksammas pa brister i utbildningen for
vissa elevgrupper.

Utover detta kan det vara givande for huvudmannen att kategorisera och analysera
innehallet i klagomalen i relation till den géngse bilden av en 6kande anmalnings-
bendgenhet. Med en sadan analys kan huvudmannen battre forsta de situationer
som genererar klagomal och undersoka hur de kan férebyggas. | forlangningen kan
det dven bidra till att antalet klagomal som gar till Skolinspektionen minskar.

29 Skolverkets allmdnna rad (SKOLFS 2012:98) s.28
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Bilaga 1: Huvudman i

granskningen

Academedia fria grundskolor AB
Boxholms kommun

Eksjo kommun
Hallstahammars kommun
Helleboruskolan Taby AB
Huddinge kommun

Hudik Friskoleutbildning AB
Hultsfreds kommun

Hylte kommun

H66rs kommun

Lacko Internationella Grundskola AB
Ludvika kommun

Lysekils kommun

Norbergs kommun
Nordmalings kommun
Norrtélje Montessori

Orust kommun
Oskarshamns kommun
Oxeldsunds kommun

Pited kommun

Sundsvalls kommun
Trelleborgs kommun

Trosa kommun

Vindelns kommun
Vingakers kommun

Amals kommun

Are kommun

Alvdalens kommun
Ornskoldsviks kommun
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Bilaga 2: Urval och
tillvgagangssatt

Detta ar en kvalitativ granskning som ar genomférd hos 30 huvudmaéan som har
uppgivit att de har hanterat klagomal motutbildningen. Nedan foljer en beskrivning
av urval och metod for granskningen.

Urval av huvudman

Urvalet av huvudman har avgransats till huvudman med skolformen grundskola. |
ett forsta steg valdes 42 huvudman ut utifran foljande kriterier:

1. Halften av huvudmannen ska vara stérre, och halften mindre utifran totalt
antal elever i huvudmannens skolformer. Huvudman med ett totalt antal
elever under medeltalet for kommunala respektive enskilda huvudman har
kategoriserats som mindre. Huvudman med totalt antal elever déver medel-
vardet har kategoriserats som storre. Ett slumpvist urval har genomforts i
de bada grupperna.

2. Bade kommunala och enskilda huvudman ska finnas med.

| ett andra steg stélldes en fraga till huvudmannen om antal mottagna klagomal
mot utbildningen under perioden 2017-feb 2020. Sju huvudman utgick med anled-
ning av att de inte hade registrerat att de tagit emot nagot klagomal under peri-
oden. 30 huvudman valdes ut till granskningen med en stravan att bade enskilda
och kommunala huvudman skulle finnas representerade bade i gruppen mindre
huvudman och i gruppen storre. Fordelningen blev féljande: Sex enskilda huvud-
man varav en ar kategoriserad som mindre, 24 kommunala huvudman varav 15 &r
kategoriserade som mindre.

| urvalet har de huvudman som ingick i granskningen av huvudmaéns klagomalshan-
tering 2017 avgransats bort.

Tillvigagangssatt

| granskningen har vi i huvudsak anvént oss av intervjuer som insamlingsmetod. Vi
har ocksa genomfort en mindre dokumentationsinhamtning fran huvudmannen, en
enkat till rektorer och intervjuer med personer som lamnat klagomal.

Initialt i granskningen fragades huvudmaénnen i urvalet om antal mottagna klago-
mal under perioden 2017-feb 2020. Uppgifter om mottagna klagomal har anvants
for slutgiltigt beslut om val av huvudman, samt som ett underlag for intervjuer.
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De klagomal som rapporterats in till Skolinspektionen ar fordelade enligt foljande:

Tabell 1 Totalt antal klagomal per kategori

Kategori Huvudmaénnens uppgifter om antal
anmalda klagomal 2017-feb 2020

Krankande behandling 553
Sarskilt stod 118
Extra anpassningar 22
Skolplikt/ratt till utbildning 37
Ovrigt* 652
Summa antal klagomal 1382
Antal elever hos granskade 64 965
huvudman 2020 (totalt)

*) Under kategorin Ovrigt Gterfinns bland annat klagomdl som handlar om skolskjuts, trygghet och
studiero, utemilién pd skolgdrden, skolmat, anvindning av digitala system, information, resurser i
klassrummet och pad raster, skolplacering och gruppindelning, personalomsdttning och vikariesituat-
ion, fritidshem, hdmtningsrutiner, missnéje med sprékval.

Intervjuer

Intervjuer med de valda huvudméannen genomfordes 6ver telefon eller Skype un-
der perioden maj till september 2020. Ansvarig chef hos huvudman, handlaggare
och en grupp pa cirka tre rektorer per huvudman intervjuades. Vid intervjuerna har
inspektorerna haft en intervjuguide att utga ifran. Intervjuerna dokumenterades
skriftligt. | intervjuerna har Skolinspektionen stallt fragor om hela kedjan av kla-
gomalshanteringen, det vill sdga information om mojligheten att Iamna in klago-
mal, samsyn kring begreppet klagomal, rutiner och organisation, tillvagagangssatt
och uppféljning. Vi har haft sarskilt fokus pa fragor som rort organisering av kla-
gomalshanteringen och utredning av klagomal. Huvudmannen i granskningen har
ombetts att till intervjuerna ta med tva aktuella exempel pa utredningar av klago-
mal, som har genomfoérts av huvudmannen. Utifran dessa exempel har huvudman-
nens representanter beskrivit sina arbetssatt vid utredning.

Intervjuer med personer som anmalt klagomal genomfordes under perioden april
till maj 2020. Syftet med intervjuerna har varit att fanga respondenternas syn pa
huvudmannens hantering av deras klagomal utifran den information de har fatt ta
del av. Urvalet av respondenter dr hamtat fran de klagomal som inkommit till hu-
vudmaénnen i granskningen. Valda huvudman tillfragades om kontaktuppgifter till
dem som gjort de fem senaste klagomalen som inkommit, max ett ar tillbaka i ti-
den. Huvudmaéannen kontaktade forst respondenterna och deltagande i dessa inter-
vjuer har varit frivilligt. Skolinspektionen har intervjuat 41 personer.

Enkat till rektorer

Infor intervjuerna stalldes en enkat till samtliga 235 rektorer i huvudmannens
grundskolor. Enkaten genomfordes i mars 2020 och fick en svarsfrekvens pa 86
procent. Fragorna i enkdten handlade om i vilken utstrackning rektorerna upplever
att det finns en tydlighet kring ansvaret for klagomalshantering hos huvudmannen,
vilket samspel som finns mellan rektor och huvudman vid hantering av klagomal
och vilket stéd huvudmannen rektorerna.



Verksamhetsbeslut och 6vergripande rapport

Efter intervjuer med huvudman har Skolinspektionen fattat ett verksamhetsbeslut
riktat till respektive huvudman i granskningen dar bedémning av huvudmannens
arbete inom det granskade omradet sammanfattats. | forekommande fall har ut-
vecklingsomraden for huvudmannen formulerats i besluten, vilka ska foljas upp av
Skolinspektionen efter sex manader. Underlag for bedémning har varit de inter-
vjuer som genomforts med granskade huvudman. Om underlag for bedémning av
huvudmannens utredningar har varit otillrdckligt for Skolinspektionen att ta stall-
ning till, har vi avstatt fran att gora en sadan beddémning. Rektorsenkat och inter-
vjuer med personer som lamnat klagomal har inte fungerat som underlag for be-
démning i beslut till respektive huvudman.

En fordjupad analys av den samlade empirin fran alla granskade huvudman, inklu-
sive enkdt och intervjuer med personer som lamnat klagomal, har utgjort underlag
for de iakttagelser som presenteras i den 6vergripande rapporten.
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