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Inledning

Skolinspektionen har med stod i 26 kap. 19 § skollagen (2010:800) genomfoért en
kvalitetsgranskning av huvudmans hantering av klagomal mot utbildningen. Syftet
ar att granska med vilken kvalitet huvudmannen arbetar for en god utredning av
klagomal pa lokal niva. Granskningen fokuserar pa huvudmannens organisation for
klagomalshantering, samt huvudmannens hantering av klagomal. Kvalitetsgransk-
ningen ar en uppfoéljning av Skolinspektionen tidigare granskning av klagomalshan-
tering, som genomforde 2017.1

De overgripande fragestallningarna ar:

1. lvilken utstrdackning har huvudmannen en organisation som kan mota 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?

Beddmningen gors i forhallande till de kvalitetskriterier Skolinspektionen satt upp i
granskningen inom det granskade omradet. Granskningens forfattningsstod ater-
finns i bilaga 2.

Totalt 30 huvudman ingar i granskningen. Pited kommun, ar en av dessa.

Skolinspektionen har genomfort intervjuer med administrativ handldggare och an-
svarig chef som adven handlagger klagomal i huvudmannens organisation samt med
tre rektorer vid huvudmannens grundskolor, Pited kommun. Intervjuerna genom-
férdes den 8 maj 2020 av utredarna Olivia Oberg och Therese Jakobsson. Dessa in-
tervjuer och den dokumentation som huvudmannen sant till Skolinspektionen lig-
ger till grund for beslutet.

Skolinspektionen redovisar de samlade resultaten i en 6vergripande kvalitets-
granskningsrapport, efter att samtliga intervjuer genomforts.

! Skolinspektionen (2017) Lokal klagomdlshantering — fér snabb hjdlp till eleverna
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Beslut:

Utvecklingsomraden

| syfte att hoja verksamhetens kvalitet beddmer Skolinspektionen att ett
utvecklingsarbete i forsta hand behdéver inledas inom féljande omraden.

Beddmningsomrade 1: Huvudmannens organisation fér hantering av klagomal
mot utbildningen
Huvudmannen behover utveckla arbetet med klagomalshantering genom att:

e Folja upp hur klagomal hanteras hos huvudmannen respektive pa
skolorna och utvardera arbetet i syfte att sakerstalla en likvardig
hantering.

e Sammanstalla och kategorisera fler typer av klagomal som en del av
huvudmannens systematiska kvalitetsarbete.

Beddmningsomrade 2: Huvudmannens utredning av klagomal mot
utbildningen

Skolinspektionen har inte identifierat nagot utvecklingsomrade inom
beddmningsomradet.

Uppfoljning

Huvudmannen ska senast 2020-12-23 redovisa till Skolinspektionen vilka forbatt-
ringsatgarder som vidtagits utifran de identifierade utvecklingsomradena och
resultat av dessa atgarder. Som stdd for redovisningen bor bifogad mall (bilaga
3) anvandas.

Redogorelsen skickas via e-post, till
kvalitetsgranskningarsthim@skolinspektionen.se

Hanvisa till Skolinspektionens diarienummer for granskningen (2019:3005) i de
handlingar som sands in.

Det gar ocksa att sdnda redogoreslsen per post till Skolinspektionen, Box 23069,
104 35 STOCKHOLM.
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Skolinspektionens beddomningar

Skolinspektionen bedémer i den har granskningen med vilken kvalitet huvudman-
nen arbetar for en god utredning av klagomal pa lokal niva. | beslutet bedéms tva
omraden. Det forsta handlar om huvudmannens organisation for klagomalshante-
ring. | detta ingar bade organisation for hantering av klagomal pa huvudmanna-
niva och huvudmannens stéd till rektorer och uppféljning av klagomalshantering
pa skolniva. Det andra omradet handlar om huvudmannens tillvdgagangssatt for
hantering av de klagomal som inkommer till huvudmannen.

Beddmningsomrade 1: Huvudmannens organisation fér hantering av
klagomal mot utbildningen

| féljande del behandlas

e definition av klagomal

mottagande av klagomal
organisation och ansvarsférdelning
stod till rektorer

o uppfdljning av klagomal

Sammanfattningsvis bedémer Skolinspektionen att huvudmannen delvis har organi-
serat arbetet for att méta sitt ansvar for klagomal mot utbildningen.

Skolinspektionens motivering till beddémningen ar att huvudmannen har skriftliga
rutiner med en tydlig ansvarsférdelning och ger st6d till en fungerande klagomals-
hantering pa skolniva, pa rektors initiativ. Hos huvudmannen finns dven tillgang till
olika stodfunktioner, sasom juridiskt. Vidare tillgangliggdr huvudmannen for elever
och vardnadshavare att lamna klagomal till skola och huvudman.

Granskningen visar daremot att huvudmannen kan utveckla arbetet med att for-
ankra rutinerna samt bli mer proaktiva i sitt stod till rektorerna. Det framgar dven
att huvudmannen kan anvanda inkomna klagomal i hogre utstrackning i sitt ut-
vecklingsarbete. Huvudmannen kan dven folja upp arbetsprocesser inom kla-
gomalshanteringen, bland annat for att sdkerstélla att det finns en samsyn kring
vad som utgor ett klagomal och hur arenden kan hanteras likvardigt.

Huvudmannen tillimpar en bred definition av klagomal och tar emot klagomal pé
ett dndamdalsenligt sdtt

| Skolinspektionens intervju med representanter fran huvudmannen framgar att de
tar emot alla synpunkter, klagomal och asikter som ror utbildning och som kan ut-
veckla verksamheten. Det kan handla om sadant som kréaver en utredning, men
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aven vad handlaggande chef kallar mindre synpunkter. Som exempel uppges att de
far klagomal om skolplacering, atgardsprogram och langd pa lunchtider for elever.
Rektorerna uppger att de exempelvis far synpunkter som handlar om undervis-
ningen, att det ar trangt i klassrummen och om krankningar. Huvudmannen och
skolorna tar darutéver emot klagomalen pa ett andamalsenligt satt. Handlaggande
chef hos huvudmannen uppger till exempel att anmalare kan ldmna klagomal bade
skriftligt och muntligt, och att allt hanteras.

Huvudmannen har information om klagomalshanteringen pa sin webbplats, dar ar-
betsordningen star beskriven med hanvisning till ett webbformular fér inlamnande
av klagomal. Av rektorsintervjun framgar att rektorer i enskilda fall informerar vard-
nadshavare om klagomalshanteringen och om att de kan ga vidare till huvudman-
nen. Vissa rektorer anvander dven foraldramoten for att informera om majligheten
att lamna klagomal, men héanvisar da inte till huvudmannen som instans. Informat-
ionen som ges, bade pa webbplats och pa skolornas fordldramoten, ar uteslutande
pa svenska och inte pa andra sprak. Av intervjuerna framkommer att det finns
vardnadshavare som inte talar svenska, och representanter fran huvudmannen
uppger att de inte har fatt in klagomal pa andra sprak an svenska. Skolinspektionen
konstaterar att huvudmannen skulle kunna gora ytterligare insatser for att inform-
ationen ska nas av alla.

Skolinspektionen bedémer mot bakgrund av ovanstaende att Pited kommun tillam-
par en bred definition av klagomal och tar emot klagomal pa ett andamalsenligt
satt, samtidigt som arbetet med att informera vardnadshavare och elever om kla-
gomalshanteringen kan utvecklas.

Huvudmannen har en organisation och ansvarsférdelning fér hantering av klago-
mal, men kan férankra rutinerna mer hos skolpersonal

Pitea kommun har en organisation dar ansvaret for klagomalshantering ar definie-
rat for hela kedjan. | kommunens skriftliga rutin anges en arbetsordning dar anma-
laren i férsta hand vander sig till skolpersonal, i andra hand rektor, och om miss-
noje kvarstar ska anmalaren vanda sig till huvudman. | intervjuer med rektorer
framgar exempel dar dessa rutiner foljs, sdsom att rektorer vid tillfdllen hanvisat till
huvudmannen nar anmalare fortfarande ar missndjda efter rektorns hantering.
Rektorerna ger ocksa exempel pa att de sjalva lamnat 6ver klagomal till huvudman-
nen att hantera, men uppger att det inte hander ofta. | intervjun framkommer
samtidigt en uppfattning hos vissa rektorer att drenden av en viss art ska hanvisas
till Skolinspektionen snarare an till kommunen, aven om detta inte foljer rutinen.
De hanvisar till att de kdnner till arbetsordningen i rutinen, aven om de sallan tittar
igenom denna eller har gemensamma diskussioner utifran den. Rektorerna uppger
dven att de sjalva inte anvander klagomal som begrepp, utan de anvander snarare
synpunkter. Rektorerna uppger darutdver att ovrig skolpersonal inte tagit del av ru-
tinen, men att de pratar om att de ska vara 6ppna for vardnadshavares synpunkter.
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Representanter fran huvudmannen uppger att de skriftliga rutinerna i sig ar val
kdnda inom organisationen, men uppger samtidigt att de skulle behéva diskutera
och revidera dessa. Och da till exempel diskutera vad som utgor ett klagomal. Skol-
inspektionen rekommenderar utifrdn ovanstaende att huvudmannen for diskuss-
ioner med rektorer kring rutinen och om vad som utgor ett klagomal. Detta sa att
huvudman och skolor i hégre utstrackning uppnar samsyn i klagomalshanteringen.

Granskningen visar vidare att huvudmannen ger rektorer visst stdd i hanteringen av
klagomal och att det finns stédfunktioner. Till exempel finns tillgang till juridisk sak-
kunnig som dven kan utgora stod at rektorer i deras hantering. Av intervjuerna
framgar dven att handldggande chef kan stotta rektorerna efter att nagon av rekto-
rerna lyft ett svarhanterligt arende. Till exempel kan rektorer kontakta chefen di-
rekt eller ta upp svara arenden vid rektorskonferenser, dar rektorerna dven ibland
diskuterar sinsemellan hur de gor i sarskilda fall. Det framgar darmed att huvud-
mannen endast kan stotta nar rektorn sjalv lyfter svarigheter. Det stéd som huvud-
mannen ger sker i bade hanteringen, eller dialogen, i de drenden som lyfts. Skolin-
spektionen rekommenderar utifran ovanstaende att huvudmannen utvecklar ett én
mer proaktivt stod genom att regelbundet efterfraga exempel pa vanligast fore-
kommande klagomal som kommit in pa skolniva. Detta allteftersom huvudmannen
skapar sig en bredare bild av vilka typer av klagomal som hanteras pa skolniva, och
hur de hanteras, vilket beskrivs i ndstkommande avsnitt och i utvecklingsomradet.

Skolinspektionen bedémer mot bakgrund av ovanstaende att Pited kommun har en
tydlig organisation och utgor ett visst stod till rektorer i hanteringen av klagomal.
Samtidigt rekommenderar Skolinspektionen att huvudmannen diskuterar rutinerna
med rektorer vad géller vad som utgoér ett klagomal och hur de hanterar dessa.

Huvudmannen sammanstiller endast skriftliga klagomal, och féljer inte upp kla-
gomdlshanteringen i sitt interna utvecklingsarbete

Granskningen visar att huvudmannen inte har nagon uppféljning av arbetsproces-
serna i klagomalshanteringen. Representanter for huvudmannen forklarar att de
inte har instrument for att félja upp exempelvis hur klagomal hanteras likvardigt.
De uppger dven att de inte specifikt foljer upp handlaggningstider, men att de anda
stravar efter att de generellt ska vara korta. Vad galler uppféljning av hanteringen
av klagomal pa skolniva, ger representanter fran huvudmannen som forslag att de
kan sakerstalla likvardighet genom att ha diskussioner kring vad som utgér ett kla-
gomal. Rektorer uppger att huvudmannen kan folja upp hur det gatt i vissa dren-
den for rektorer, och de har dven diskuterat ett fall utifran synpunkter de fatt om
sarskilt stod. De forklarar att huvudmannen far kinnedom om hur de hanterar kla-
gomal pa rektors initiativ, men att det ar inget som huvudmannen foljer upp regel-
bundet. Representanterna for huvudmannen uppger dartill att de forutsatter att
rektorer foljer rutinen, de styr med tillit. Bada parter ar sadledes samstammiga i att
huvudmannen far kinnedom om enstaka fall, men att hanteringen inte foljs upp pa
ett strukturerat satt.
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Granskningen visar att huvudmannen sammanstaller vissa klagomal som underlag
till det systematiska kvalitetsarbetet, men att det finns mojligheter att bredda un-
derlaget. Huvudmannen sammanstaller klagomal som kommit skriftligen, men inte
klagomal som kommit in muntligt. Huvudmannen foljer heller inte upp klagomal
som kommer in pa skolniva. Enligt den verksamhetsredogdrelse som huvudman-
nen skickat in till Skolinspektionen finns 15 registrerade klagomal under perioden
2017-2020. | intervjun forklarar handlaggande chef hos huvudmannen att de far in
fler klagomal an vad som registreras i sammanstallningen, sarskilt muntligt per te-
lefon. | intervjun uppges dven att Pited kommun ar en 6ppen kommun dit manga
vander sig muntligt, dven for personligt méte. Daremot sammanstaller och diarie-
for de inte muntliga klagomal, och dessa finns darfor ej med i huvudmannens sys-
tematiska kvalitetsarbete. Huvudmannen har inte heller vidtagit nagon atgard uti-
fran klagomalshantering under de tva senaste aren.

Skolinspektionen bedémer mot bakgrund av ovanstaende att Pited kommun sam-
manstaller skriftliga klagomal inom det systematiska kvalitetsarbetet men att un-
derlaget kan breddas. Huvudmannen kan hoja kvaliteten genom att dra nytta av in-
formation fran klagomal som kommer in muntligt och till skolorna, for att utveckla
utbildningen. | detta behdver huvudmannen soka effektiva arbetssatt for att und-
vika ej nodvandig dokumentation. Pited kommun behdver dven folja upp att klago-
mal hanteras likvardigt och effektivt inom verksamheten, vilket i ett forsta steg kan
mojliggdras genom att forankra rutinerna i organisationen.

Identifierat utvecklingsomrade

| syfte att ytterligare h6ja verksamhetens kvalitet inom omradet bedomer Skolin-
spektionen att ett utvecklingsarbete behdver inledas inom féljande omrade.

Huvudmannen behover utveckla arbetet med klagomalshantering genom att:

e Folja upp hur klagomal hanteras hos huvudmannen respektive pa skolorna
och utvardera arbetet i syfte att sdkerstalla en likvardig hantering. Genom
att ta fram en samlad bild av hur arbetet med klagomalshantering bedrivs
hos huvudmannen och hos skolorna kan mojlighet till erfarenhetsutbyte
ges och samsyn gynnas. Exempel pa sadant som kan ingd i uppfoljningen ar
likvardighet i hantering. Med detta behdver huvudmannen aven se till att
rutinerna forankras i hogre utstrackning for att uppna samsyn kring vad
som utgor ett klagomal, och hur ansvaret for klagomalshanteringen férde-
las i styrkedjan. Allteftersom att huvudmannen far en tydligare bild av hur
klagomalshanteringen fungerar pa skolorna, finns dven storre mojligheter
for huvudmannen att pa sikt ge rektorerna ett mer proaktivt stod i hante-
ringen av olika arenden.

¢ Sammanstilla och kategorisera fler typer av klagomal som en del av huvud-
mannens systematiska kvalitetsarbete. Huvudmannen behdver samman-
stalla skriftliga och muntliga klagomal, och dven klagomal som kommer in
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pa skolniva. Av Skolverkets allmanna rad (SKOLFS 2012:98) om systema-
tiskt kvalitetsarbete for skolvasendet framgar bland annat att omfatt-
ningen och innehallet i klagomalen ar en viktig del i huvudmannens kvali-
tetsarbete, saval i uppféljning som i analys. Genom att sammanstalla och
kategorisera klagomalen, kan huvudmannen fa samlad information om
eventuella brister i utbildningen samt atgarder som vidtagits. Darmed far
huvudmannen underlag att notera om det férekommer moénster som roér
utbildningens kvalitet. Huvudmannen bor i detta arbete sdka satt att samla
klagomal, som inte 6kar dokumentationsbordan for larare och rektorer.

Beddmningsomrdade 2: Huvudmannens utredning av klagomal mot
utbildningen

| foljande del behandlas

e utredning av klagomal
e kommunikation i samband med hantering av klagomal

Sammanfattningsvis bedémer Skolinspektionen att huvudmannen i stor utstrackning
har arbetssatt som bidrar till kvalitet i utredningar av klagomal mot utredningen.

Skolinspektionens motivering till beddmningen ar att huvudmannen har arbetssatt
for klagomalshantering som bidrar till att sakliga och opartiska utredningar kan go-
ras i forhallande till den verksamhet eller den handelse som utreds. De exempel
som huvudmannen ger visar att huvudmannens representanter inhamtar informat-
ion och genomfor ett sjdlvstdndigt och strukturerat arbete innan beslut géllande
det anmalda klagomalet fattas. | detta ingar att utredning och bedémning ater-
kopplas till bade anmalare och till berérd skola.

Huvudmannen utreder klagomal opartiskt och sjélvstdndigt och tar in olika un-
derlag i utredningar

Granskningen visar att huvudmannen sjalvstandigt vidtar utredningsatgarder som
relaterar till olika typer av klagomal mot utbildningen. Representanter for huvud-
mannen beskriver att nar ett klagomal kommer in, fordelas det forst till ratt hand-
ldggande chef beroende pa om arendet géller grund- eller gymnasieskolan. Vidare
tar handldggande chefen kontakt med ansvarig rektor fér den skola det géller och
staller fragor om drendet. Handlaggande chef uppger att de samlar in olika typer av
information om arenden, till exempel genom att inhdmta den dokumentation som
finns beroende pa arendets art. Bland annat handlar det om tjansteanteckningar
utifran telefonsamtal, mejlkonversationer, mobbningsutredningar eller atgardspro-
gram. Handlaggande chef uppger att vid svarare arenden kan de boka in fysiska
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moten. Aven vid klagomal som rektorer hanterar kan den handlaggande chefen
stotta i dialogen genom gemensamma moten med anmalaren och rektorn.

Skolinspektionen bedémer mot bakgrund av ovanstaende att Pited kommun har
rutiner och arbetssatt som bidrar till god utredningskvalitet.

Huvudmannen informerar anmdlare om hanteringen av klagomdlet

Granskningen visar att huvudmannen har rutiner fér information till anmalare av
klagomal, bade infor och under utredning, samt for aterkoppling. Handldggande
chef hos huvudmannen beskriver att anmalare alltid far en forsta aterkoppling di-
rekt efter att de lamnat in klagomalet. De uppger till anmélaren att drendet kom-
mer att utredas och att anmalaren kommer att fa skriftlig eller muntlig aterkopp-
ling, pa samma satt som det kommit in till huvudmannen. Under utredningsproces-
sen kan dven dialoger och fysiska méten med anmaélare inga, forklarar handlag-
gande chef. Efter att drendet hanterats far anmalaren alltid en skriftlig eller muntlig
aterkoppling. Handlaggande chef forklarar att det ar hon som tar kontakt och ater-
kopplar om ett klagomal kommit in direkt till huvudmannen.

Skolinspektionen har inte identifierat nagot utvecklingsomrade inom bedémnings-
omradet.

Pa Skolinspektionens vagnar

X Erica Jonvallen X Olivia Oberg
Beslutsfattare Féredragande
Signerat av: Erica Jonvallen Signerat av: Olivia Oberg

| handlaggningen av drendet har dven Therese Jakobsson och Karin Lindgvist delta-
git.

Mer information om kvalitetsgranskningen finns pa Skolinspektionens hemsida:
https://www.skolinspektionen.se/sv/Tillsyn--granskning/Kvalitetsgranskning/Skolin-
spektionen-granskar-kvaliteten/huvudmans-hantering-av-klagomal-mot-utbild-
ningen--del-2-organisation-och-tillvagagangssatt/
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Bilaga 1: Bakgrundsuppgifter

| organisationen for hantering av klagomal mot utbildningen i Pited kommun finns
en handlaggare som administrerar, och en ansvarig chef som handlagger klago-
mal. Till deras stod finns ocksa en jurist. | huvudmannens organisation for grund-
skola finns 24 skolenheter med 4468 elever. Huvudmannen har redovisat att de
under perioden 2017-feb 2020 tagit emot 15 skriftliga klagomal, vilka inkommit
direkt till huvudmannens klagomalshantering.
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Bilaga 2: Forfattningsstod

Skollagen (2010:800)
4 kap.3§

Varje huvudman inom skolvasendet ska pa huvudmannaniva systematiskt och kon-
tinuerligt planera, félja upp och utveckla utbildningen.

4 kap.5§

Inriktningen pa det systematiska kvalitetsarbetet enligt 3 och 4 §§ ska vara att de
mal som finns for utbildningen i denna lag och i andra féreskrifter (nationella mal)

uppfylls.
4kap. 78§

Om det vid uppfoljning, genom klagomal eller pa annat satt kommer fram att det
finns brister i verksamheten, ska huvudmannen se till att nodvandiga atgarder vid-
tas.

4 kap. 8§

Huvudmannen ska ha skriftliga rutiner for att ta emot och utreda klagomal mot ut-
bildningen. Information om rutinerna ska lamnas pa lampligt satt.

Prop. 2009/10:165 Den nya skollagen fér — kunskap, valfrihet och trygghet

”[H]uvudmannen ska ha skriftliga rutiner for att ta emot och utreda klagomal mot
utbildningen. Huvudmannen ska informera om dessa rutiner sa att barn, elever och
vardnadshavare far kannedom om hur de ska ga till vaga. Det bor 6verlamnas till
varje huvudman att bestamma hur klagomalshanteringen ska organiseras och hur
informationen om klagomalsrutinerna ska lamnas. Rutinerna bér dock innehalla en
intern ansvarsfordelning hos huvudmannen.” (s. 309)

”[HJuvudmannen ska ha rutiner for att ta emot och utreda klagomal mot utbild-
ningen. Det 6verlamnas till varje huvudman att bestdmma hur klagomalshante-
ringen ska organiseras och hur informationen om klagomalsrutinerna ska lamnas.
For att det inte ska rada nagon tvekan om vad rutinerna innebér ska de [...] vara
skriftliga. Rutinerna ska rikta sig saval till huvudmannens interna organisation som
till barn, elever, vardnadshavare och andra som vill lamna klagomal. Huvudregeln
bor vara att klagomal forst lamnas till ansvarig rektor, forskolechef eller motsva-
rande ledningsfunktion vid fritidshemmet for att darefter slussas vidare till huvud-
mannen. For att rutinerna ska fungera pa det satt som ar avsett ar det givetvis néd-
vandigt att informationen om klagomalsrutinerna lamnas pa sadant satt att de blir
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kanda for de som vill lamna klagomal. Det kan t.ex. vara via huvudmannens hem-
sida eller i riktad information i samband med lasarsstarten.” (s. 673)

Allmanna rad

Av Skolverkets allménna rad (SKOLFS 2012:98) om systematiskt kvalitetsarbete for
skolvdsendet framgar bland annat att omfattningen och innehallet i klagomalen ar
en viktig del i huvudmannens kvalitetsarbete, saval i uppféljning som i analys. Det
framgar aven att klagomalsrutinerna behover innehalla en intern ansvarsfordelning
for hur klagomalen ska tas emot och utredas bade pa huvudmanna- och enhets-
niva. Det &r dven viktigt att det finns rutiner for hur barn, elever eller vardnadsha-
vare ska fa aterkoppling pa sin anmalan. Vidare framgar att det ar viktigt att de som
vill lamna klagomal vet att det alltid 4r huvudmannen som har ansvaret for att ut-
reda och atgarda bristerna dven om rektorn oftast ar den som i foérsta hand tar
emot och om majligt atgardar klagomalet. Det ar ocksa viktigt att de som vill lamna
klagomal far veta hur drendet kan foras vidare till huvudmannen.
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Bilaga 3: Malll for huvudmannens redovis-
ning

Utvecklingsomrdade X: <Har klipps utvecklingsomradet in i sin helhet>

Redovisa vilka dtgdrder som genomforts:

Beskriv hur verksamhetens kvalitet utvecklats avseende
utvecklingsomrddet:

Beskriv de effekter som eventuellt forvéntas pd 1angre sikt:

Beskriv eventuella ytterligare dtgérder som planeras:




