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Inledning

Skolinspektionen har med stod i 26 kap. 19 § skollagen (2010:800) genomfort en
kvalitetsgranskning av huvudmannens klagomalshantering.

Syftet med Skolinspektionens granskning &r att undersoka kvaliteten i huvud-
mannens hantering av klagomal mot utbildning. Fokus ligger pa tre kvalitativa
aspekter i hanteringen av klagomal: huvudmannens information till elever och
vardnadshavare, hanteringen vad géller att ta emot och utreda klagomal samt
kopplingen till huvudmannens systematiska kvalitetsarbete.

Granskningen ber6ér sammanlagt 32kommunala och enskilda huvudmén. Lulea
kommun ingar i denna granskning.

Skolinspektionen besokte Luled kommun den 20 april 2017. Besoket genomfor-
des av utredarna Emma Steen och Stina Johansson. Vid besoket genomférdes
intervjuer med representanter for Barn-och utbildningsférvaltningen samt sex
rektorer. Den 25 april genomfordes ocksa en kompletterande telefonintervju
med en representant for Barn- och utbildningsférvaltningen.

Nir kvalitetsgranskningen &r avslutad i sin helhet redovisas de samlade resul-
taten i en 6vergripande rapport. Rapporten ska fungera som ett stod fér de hu-
vudmén som vill utveckla sitt arbete med klagomalshanteringen.

I detta beslut ges en sammanfattande bedomning av det granskade omradet.
Darefter foljer en mer utforlig beskrivning av Skolinspektionens bedémningar
kopplade till det utvecklingsomrade som identifierats inom ramen for gransk-
ningen.

Bakgrundsuppgifter om huvudmannen
I Luled kommun finns det 36 kommunala grundskolor med sammanlagt 7 268
elever.

Skolinspektionens bedémning

Skolinspektionens bedémning ar att klagomalshanteringen i Lulea kommun till
stora delar fungerar bra. Det finns dock vissa delar i arbetet som huvudmannen
kan forbattra for att hoja kvaliteten i klagomalshanteringen och i uppféljningen
av de klagomal som lamnas till skolenheterna.

Granskningen visar att huvudmannen pa flera sétt informerar elever och vard-
nadshavare om mojligheten att ldmna klagomal pa utbildningen. I intervjuer
med rektorer och representanter for utbildningsfoérvaltningen framkommer att
rektorer och larare informerar om mojligheten att Iamna klagomal via fordldra-
moten. For de vardnadshavare som har annat modersmal &n svenska anlitas tolk
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for information vid foérdldramé&ten. Av intervjuer med representanter f6r huvud-
mannen framkommer ocksa att elever informeras om mdjligheten att Iamna kla-
gomal under elevrad och klassrad.

Huvudmannen har ocksa tagit fram skriftlig information om kommunens kla-
gomalshantering som kan anvéndas for att informera elever och vardnadsha-
vare. Den skriftliga informationen om hur man ska ga till viga for att [amna ett
klagomal finns ocksa pa kommunens hemsida och pa skolornas egna hemsidor.
Det ar méjligt att lamna in ett klagomal elektroniskt direkt pa kommunens webb-
plats via ett webbformuldr. Den skriftliga informationen och mdjligheten att
lamna klagomal via webbformuléret finns dock i nuldget endast pa svenska.
Skolinspektionen vill framhalla att avsaknaden av skriftlig information pa andra
sprak kan medfora en risk for att vissa vardnadshavare och elever inte nas av
informationen om klagomalshanteringen, nar behov av information pa andra
sprak finns. Representanter for forvaltningen uppger dock att huvudmannen i
framtiden avser att d&ven lamna skriftlig information pa andra sprak.

Av granskningen framgar ocksa att Lulea kommun ingar i forvaltningsomradet
for minoritetsspraket finska. Eftersom skriftlig information och mdjligheten att
lamna in klagomal via webbformularet enbart finns pa svenska rekommenderar
Skolinspektionen huvudmannen att se 6ver hur information om och méjligheten
att lamna klagomal kan ges pa finska.

Av intervjuer med rektorer och representanter for forvaltningen framgar att Lu-
leda kommun har en bred definition av vad som rdknas som ett klagomal, och att
det finns en gemensam bild hos huvudmannen och rektorer av vad som utgor
ett klagomal.

Lulea kommun har skriftliga rutiner f6r klagomal som innehaller en intern an-
svarsfordelning. Av intervjuer med rektorer och representanter for férvaltningen
framgar dock att huvudmannens skriftliga rutiner fér klagomalshantering upp-
levs som otydlig, nar det galler vilka fragor som rektorerna ska lamna vidare till
huvudmannen f6r utredning. Skolinspektionen rekommenderar darfér huvud-
mannen att tydliggora rutinerna avseende den interna ansvarsfordelningen for
utredningen av klagomal for att sdkerstdlla klagomalsarenden hanteras av ratt
instans.
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Av intervjuer med representanter for huvudmannen framgar vidare att huvud-
mannen nyligen har dndrat utformningen av de skriftliga svar de lamnar pa kla-
gomal, pa sa satt att mottagaren av svaret alltid ska fa ett tydligt beslut i fragan.
Skolinspektionen ser detta som positivt.

Slutligen visar granskningen att Luled kommun har valfungerande verktyg for
att analysera de klagomal som inkommer direkt till huvudmannen. Bland annat
sammanstéller huvudmannen klagomal utifran dess karaktar, berérd skola och
kén pa den som klagomalet ber6ér. Huvudmannen gor dven en analys av kla-
gomalen for att identifiera utvecklingsomraden. Huvudmannen har dock inget
systematiskt arbete for att fa kinnedom om och analysera de klagomal som lam-
nas till skolorna. Det finns dérfér en risk att huvudmannen forbiser aterkom-
mande brister i verksamheten som skulle kunna identifieras genom en analys av
klagomal som ldmnas till skolorna. Skolinspektionen bedémer darfor att huvud-
mannen behoéver utarbeta rutiner for att sammanstélla och analysera klagomal
som lamnas och hanteras pa skolorna. Detta i syfte att forbéttra verksamheten
genom att identifiera saval framgéangsfaktorer som utvecklingsméjligheter.

Identifierade utvecklingsomraden

I syfte att hoja verksamhetens kvalitet bedémer Skolinspektionen att ett ut-
vecklingsarbete i férsta hand beh&ver inledas inom foljande omrade:

Huvudmannens analys av klagomal

¢ Huvudmannen beh6ver utarbeta rutiner for att sammanstélla och
analysera klagomal som lJamnas och hanteras pa skolorna. Detta i
syfte att forbattra verksamheten genom att identifiera saval fram-
gangsfaktorer som utvecklingsméjligheter.

Motivering till bedémning av identifierat utvecklingsomrade

Skolinspektionen bedémer att huvudmannen delvis saknar kinnedom om
vilka klagomal som lamnas till och hanteras pa grundskolorna. Huvudmannen
har darmed ingen 6vergripande information om vilka klagomal som tas emot
av larare och rektorer pa skolorna. Detta medfor att huvudmannen saknar ett
viktigt underlag for att analysera vad som paverkar och orsakar resultaten och
maluppfyllelsen fér den samlade verksamheten. En analys av de klagomal som
inkommit pa skolniva skulle ocksa kunna utgora ett underlag for dialoger med
skolenheterna om utvecklingsbehov. I syfte att hoja kvaliteten i huvudmannens
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arbete med klagomélshanteringen rekommenderar dérfoér Skolinspektionen hu-
vudmannen att utveckla rutiner for att inhdmta information om vilka klagomal
som lamnas och hanteras pa skolorna samt rutiner for att sammanstilla och
analysera dessa klagomal.

Enligt Skolverkets allmédnna rad bér huvudmannen analysera vad som paverkar
och orsakar resultaten och maluppfyllelsen f6r den samlade verksamheten. Hu-
vudmannen bor analysera om orsakerna framgar tydligt eller om ytterligare
uppfoljning eller utvardering behdver genomféras. I uppfoljning pa huvudman-
naniva ingar att ssmmanstalla de synpunkter som barn, elever och vardnadsha-
vare har lamnat pa utbildningen genom olika undersdkningar samt genom den
klagomalshantering som huvudmannen &r skyldig att organisera. Huvudman-
nen bor anvdnda analysen for dialoger med enheterna om utvecklingsbehov,
samt utifran analysen identifiera utvecklingsomraden och darefter besluta vilka
insatser som ska prioriteras for att de nationella mélen ska uppfyllas. !

Av intervjuer med representanter for Barn- och utbildningsférvaltningen fram-
kommer att det inte finns nagot krav pa att rektorerna ska lamna nagra samman-
stdllningar till huvudmannen 6ver de klagomal som inkommit och hanterats pa
respektive skola. Rektorerna ska dock alltid anmala drenden som ror krankande
behandling och olika former av tillbud till huvudmannen, enligt sarskild ord-
ning.

Av intervjuerna med rektorerna framkommer att det endast ar vissa av de kla-
gomal som de mottar pé skolorna som huvudmannen far kainnedom om. Detta
ror sig framst om arenden som férmedlas vidare till huvudmannen, sdsom aren-
den som ror krankande behandling och missndje med ldrare.

Av dokumentation som Skolinspektionen tagit del av och av intervjuer med re-
presentanter for forvaltningen framkommer att férvaltningen gor sammanstall-
ningar 6ver de klagomalsdarenden som har inkommit till huvudmannen och som
handlagts av huvudmannen. Sammanstéllningarna éver klagomalen och even-
tuella atgarder som vidtagits analyseras och anvands som underlag i huvudman-
nens systematiska kvalitetsarbete. Huvudmannens analys bygger dock enbart pa

1 Skolverkets allménna rad (SKOLFS 2012:98) om systematiskt kvalitetsarbete — f6r skol-
vasendet med kommentarer. s. 28 och 30.
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de klagomal som inkommit direkt till férvaltningen och innefattar inte de klago-
mal som mottas av ldrarna och rektorerna pa de olika skolenheterna. Detta fram-
kommer av inkommen dokumentation.

Vissa av de intervjuade rektorerna uppger att de gér egna sammanstallningar av
de klagomal som inkommit till deras skola och anvander detta underlag i skolans
eget kvalitetsarbete. Men flera av rektorerna uppger att de inte gor nagra sar-
skilda sammanstallningar och att det saknas en systematik for arbetet med kla-
gomal i detta hédnseende. Vidare efterlyser rektorerna en béttre organisation och
strategi for att delge varandra information om de klagomadl som behandlas och
utreds pd skolorna. Rektorerna dnskar @ven mer information om beslut tagna pa
huvudmannaniva géllande klagomal. Detta for att rektorerna ska kunna delge
varandra fungerande 16sningar och fa kdannedom om vilka beslut som har fattats
i klagomalsdrenden, bade pa skolniva och pa huvudmannaniva.

Uppfoljning
Huvudmannen ska senast den 15 januari 2018 redovisa till Skolinspektionen
vilka atgarder som vidtagits utifran det identifierade utvecklingsomradet.

Redogorelsen skickas via e-post till skolinspektionen.umea@skolinspekt-
ionen.se. Hanvisa till Skolinspektionens diarienummer for granskningen (dnr
400-2016: 6994) i de handlingar som sands in.

Pa Skolinspektionens vignar

taahot! CH (5 1~ W
Elisabeth Ahlgren

Enhetschef Stina Johansson
Utredare/Foredragande
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