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Inledning

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

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

Granskningen beror sammanlagt 31 kommunala och enskilda huvudmin. Dals-
Eds kommun ingar i denna granskning.

Skolinspektionen besokte Dals-Eds kommun den 10 maj 2017. Besoket genom-
fordes av inspektorerna Kristina Svensson och Magnus Jonasson. Vid besoket
gjordes intervjuer med forvaltningschef och tva rektorer.

Nar kvalitetsgranskningen ar avslutad i sin helhet redovisas de samlade resul-
taten i en overgripande rapport. Rapporten ska fungera som ett stod fér de hu-
vudman som vill utveckla sitt arbete med klagomalshanteringen.

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

Bakgrundsuppgifter om huvudmannen

I denna granskning har klagomalshanteringen vid Dals-Eds kommun under-
sokts. I Dals-Eds kommun finns tva grundskolor och vid tillfallet for besoket
gar cirka 500 elever i forskoleklass och grundskola'.

Skolinspektionens bedémning

Skolinspektionen bedémer att huvudmannen behdver utveckla sitt arbete med
att se till att elever och vardnadshavare pa ett tydligt satt ges information om
klagomalshanteringen. Det finns viss information pa kommunens hemsida om

1 Uppgift fran forvaltningschef i samband med granskningen.
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att huvudmannen tar emot och utreder klagomal och synpunkter mot utbild-
ningen. Det finns aven information om hur klagomal kan lamnas. Huvudman-
nen har dock inte pa nagot annat sétt sakerstallt att elever och vardnadshavare
ges information om klagomalshanteringen. Det saknas bland annat skriftlig in-
formation, anpassad till vardnadshavare och elever, om klagomalshanteringen.
Det rader otydlighet i vem som dr ansvarig for att informera om klagomalshan-
teringen och for att ta fram skriftliga rutiner fér denna. Huvudmannen behéver
tydliggora pa vilket sitt och vem som ansvarar for att elever och vardnadsha-
vare far information om klagomalshanteringen.

Skolinspektionen bedémer att huvudmannen saknar sddana skriftliga rutiner
som skollagen anger ska finnas for att ta emot och utreda klagomal mot utbild-
ningen. Huvudmannen behover dérfor ta fram sadana rutiner sé att ansvarsfor-
delningen blir tydlig bade f6r de som lamnar klagomal och de som tar emot och
utreder klagomal. Vidare behover huvudmannen se till att rutinerna blir kinda
bade for de som vill lamna klagomal och de som tar emot och utreder dessa.
Eftersom ldrarna ar de som arbetar ndrmast elever och vardnadshavare ar detav
sarskild vikt att rutinerna ar tydliga och kénda f6r dem.

Skolinspektionen bedémer att huvudmannen till delar har fungerande system
for att ta emot och utreda de klagomal som kommer in direkt till huvudman-
nen mot utbildningen, d&ven om rutinerna for detta inte ar skriftliga. Huvud-
mannen har de senaste aren tagit emot och utrett ett fatal klagomal pa huvud-
mannaniva. Det finns inte nagra begransningar for vad som utgor ett klagomal,
vilka klagomal som tas emot eller hur de tas emot. Huvudmannen har som am-
bition att svara anmélaren inom tio dagar med ett skriftligt svar. De klagomal
som tas emot av huvudmannen utreds i samverkan med den rektor klagomalet
beror. Det dr dock rektor som till stora delar utreder drendet och formulerar
svar till anmélaren, &ven om huvudmannen sedan godkéanner svaret och redo-
visar detta till namnden. Skolinspektionen vill uppméarksamma huvudmannen
pa att detta kan innebéra att rektor till viss del utreder sitt eget arbete. Huvud-
mannen behover darfor forsakra sig om att utredningen blir oberoende.

Skolinspektionen bedomer att huvudmannen inte har sammanstallt och analy-
serat de klagomal som riktats mot utbildningen, vare sig de klagomal som
kommit till huvudmannen direkt eller de klagomal som tagits emot och utretts
pa skolniva. Rektorerna har dokumenterat och sammanstallt de klagomal som
kommit till deras kinnedom men har inte efterfragat nagon sammanstéllning
fran ldrare om de klagomal de kan ha tagit emot och utrett pa egen hand. Pa sa
satt har inte rektorerna och huvudmannen en helhetsbild 6ver de klagomal som
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riktas mot utbildningen i kommunens grundskolor. Skolinspektionen bedémer
att huvudmannen behover utveckla system for att sammanstélla de klagomal
som riktas mot utbildningen. Detta for att fa ett battre underlag i huvudman-
nens kvalitetsarbete sé att atgérder kan vidtas for att utveckla utbildningen.

Identifierade utvecklingsomraden

I syfte att hoja verksamhetens kvalitet bedomer Skolinspektionen att ett ut-
vecklingsarbete i férsta hand behover inledas inom féljande omraden:

Huvudmannens information om klagomalshanteringen till elever och vard-
nadshavare

¢ Huvudmannen behover sékerstilla att elever och vardnadshavare
blir informerade om hur de ska ga till vdga for att lamna in ett kla-
gomal. Detta i syfte att gora det tydligt for anmélare vem de bor
vanda sig till for att framfora ett klagomal samt vem som ansvarar
over klagomalshanteringen.

Motivering till bedémning av identifierat utvecklingsomrade

Skolinspektionen bedomer att huvudmannen inte sékerstallt att elever och vérd-
nadshavare informeras om réttigheter och mojligheter att Iamna in klagomal mot
utbildningen. Huvudmannen saknar bland annat skriftlig information, anpassad
till mottagaren, som anvands for att lamna sadan information till vardnadsha-
vare och elever.

Skolinspektionens granskning visar att det finns viss information pa kommu-
nens hemsida om hur klagomal tas emot men att huvudmannen inte pa annat
sdtt ser till att elever och vardnadshavare informeras om méjligheten att lamna
klagomal mot utbildningen. Enligt Skolverkets allmdnna rad bor huvudman-
nens information om rutiner for klagomal vara tillganglig for alla berdérda, sa-
val inom organisationen som utanfér, genom olika informationskanaler, samt
anpassas utifran barns, elevers, vardnadshavares och andras forutsattningar.?
Av forarbetena till skollagen framgar att for att rutinerna ska fungera pa det

2 Skolverkets allmédnna rad (SKOLFS 2012:98) om systematiskt kvalitetsarbete — f6r skol-
visendet med kommentarer s. 39.
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satt som ar avsett ar det givetvis nédvandigt att informationen om kla-
gomalsrutinerna lamnas pa sadant sitt att de blir kdnda f6r de som vill lamna
klagomal.?

Rektorerna uppger vid intervju att det saknas rutiner for hur elever och vard-
nadshavare informeras om att de kan lamna klagomal mot utbildningen. Rek-
torerna har informerat eleverna om att de ska komma till rektor om de &r miss-
nojda med nagot i utbildningen, men i 6vrigt har de inte informerat dem om
klagomalshanteringen. Enligt férvaltningschefen ska rektorerna informera ele-
verna om mdjligheten att lamna klagomal, men har inte tagit reda pa om detta
sker. Rektorerna uppger att de har uppfattat att det ar rektor som har ansvar
for att informera hur vardnadshavare kan gé vidare nar de ar missndjda med
nagot genom att hanvisa dem till kommunens klagomalshantering. Rektorerna
informerar vardnadshavare om att de kan lamna klagomal till huvudmannen
forst nar de kommer med klagomal till rektorerna.

Forvaltningschefen och rektorerna beréttar vid intervjuer att den enda skriftliga
information som finns om att lamna klagomal mot utbildningen ar den som
finns pa kommunens hemsida under fliken “barn- och utbildning” med en till-
horande folder. Rektorerna uppger att de inte informerat vardnadshavare, ele-
ver eller ldrare om foldern pa hemsidan. Skolinspektionen har tagit del av hem-
sidan och kan konstatera att viss information ges om att det ar “FOKUS-namn-
dens kansli” som tar emot alla synpunkter och klagomal. Det framgar hur kla-
gomal tas emot och att klagomal f6ljs upp genom en systematisk hantering och
dokumentation. Inom tio dagar ska anmalaren fa ett svar som en bekraftelse pa
att kommunen tagit emot synpunkter/klagomal samt information om ansvarig
handldggare. Informationen saknar en beskrivning av ansvarsfoérdelning for
hur klagomal ska hanteras av instanserna larare, rektor och huvudman. Det
saknas @ven information om kontaktperson. Ingen mer information finns om
ansvarsfordelning vad géller vem som kan tankas utreda klagomal och vad
som hdnder under utredningens gang eller hur anmalaren far svar nar utred-
ningen ar klar.

Forvaltningen och rektorerna uppger att det finns behov av att informera elever
och vardnadshavare pa andra sprak @n svenska och det finns funktioner pa
kommunens hemsida med &versdttning via en digital 6versattningstjanst. En-
ligt rektorerna har kommunen tagit emot manga nyanlanda elever. Somaliska,

3 Prop. 2009/10:165, s. 673
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dari och arabiska dr de stora spraken i kommunen. Om det skulle uppsta en si-
tuation da de behover ge dessa elever och vardnadshavare information om att
de kan lamna klagomal skulle de ta in en tolk, uppger rektorerna.

Huvudmannens skriftliga rutiner for klagomalshantering

¢ Huvudmannen beh6ver utarbeta skriftliga rutiner for att ta emot
och utreda klagomal mot utbildningen. Av rutinerna behéver det
bland annat framga vem som ar ansvarig for att ta emot, hantera
och utreda klagomalsarenden sa att klagomalsdarenden hanteras av
ratt instans.

Motivering till bedémning av identifierat utvecklingsomrade

Skolinspektionen bedémer att huvudmannen saknar skriftliga rutiner for att ta
emot och utreda klagomal mot utbildningen. Enligt skollagen ska huvudmannen
ha skriftliga rutiner for att ta emot och utreda klagomal mot utbildningen. ¢ De
skriftliga rutinerna bor enligt Skolverkets allmdnna rad innehélla en tydlig an-
svarsfordelning 6ver vilka hos huvudmannen som har ansvaret for att ta emot,
utreda och aterkoppla klagomal.® Av forarbetena till skollagen framgar att ruti-
nerna ska rikta sig saval till huvudmannens interna organisation som till elever
och vardnadshavare. Huvudregeln bor vara att klagomal forst lamnas till ansva-
rig rektor, forskolechef eller motsvarande ledningsfunktion vid fritidshemmet
for att darefter slussas vidare till huvudmannen.®

Rektorerna och forvaltningschefen uppger vid intervjuer att den enda skriftliga
information som finns om klagomalshanteringen dr den information och folder
som finns pa hemsidan (se ovan). Inga andra skriftliga interna rutiner med an-
svarsfordelning finns for att ta emot och utreda klagomal. Rektorerna uppger
dock att det finns en tydlig arbetsgang kring att ta emot och utreda upplevda
krankningar, men nér det galler klagomal i allmédnhet finns det inga skriftliga
rutiner.

Forvaltningschefen uppger att det &dr rektorerna som &r ansvariga for att det
finns skriftliga rutiner men att rektorerna kan ha uppfattat att det ar foldern pa
hemsidan som utgor dessa. Rektorerna séger att de inte har uppfattat att de

4 4 kap. 8 § skollag (2010:800)

5 Skolverkets allmanna rad (SKOLFS 2012:98) om systematiskt kvalitetsarbete — fér skol-
vasendet med kommentarer. s. 39.

¢ Prop. 2009/10:165, s. 673
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skulle vara ansvariga for att ta fram skriftliga rutiner for klagomalshanteringen.
De menar att det inte vore lampligt eftersom det skulle innebéra att skolorna
skulle ha olika rutiner. Férvanltningschefen uppger att férvaltningens uppfolj-
ning av rektorernas ansvarstagande ar att folja upp om de rutiner som finns pa
hemsidan efterlevs. Forvaltningschefen menar att i och med Skolinspektionens
granskning har det blivit aktuellt att lyfta klagoméalshanteringen med rekto-
rerna. I och med detta har det framkommit att det varit otydligt inom huvud-
mannens organisation vem som ansvarar for att ta fram skriftliga rutiner fér
klagomalshanteringen och informera om dessa.

Aven om det inte finns skriftliga rutiner med en tydlig ansvarsférdelning for
vem som tar emot och utreder klagomal menar rektorerna att det varit tydligt
for dem nar de har fatt ett klagomal att hantera, &ven om rutinerna varit munt-
liga. Rektorerna uppger att om det kommer in ett klagomal direkt till huvud-
mannen far rektor ta del av klagomalet och rektorerna far sedan fragor fran hu-
vudmannen som de ska besvara fér huvudmannens riakning och rapportera till-
baka. Det dr rektorerna sjialva som gor utredningen och skriver svar, men det ar
huvudmannen som sedan godkanner svaret och rapporterar drendet till ndmn-
den. Om ett klagomal skulle galla rektor uppger rektorerna att de tror att det ar
huvudmannen som utreder och svarar anmalaren. Férvaltningschefen uppger
att det som avgor vem som blir handldggare for utredningen ar den som har
mest att bidra med i utredningen. For att det ska bli en opartisk utredning om
arendet galler ett klagomal mot rektor sa ar det férvaltningschefen som blir
handldggare. I 6vrigt ar det den rektor som drendet berdr som blir handldggare.

Huvudmannens analys av klagomal

¢ Huvudmannen behover utarbeta rutiner fér att sammanstilla och
analysera inkomna klagomal med hansyn till avsandare, omfatt-
ning och innehall av klagomalen. Detta i syfte att forbattra verk-
samheten genom att identifiera savil framgangsfaktorer som ut-
vecklingsmajligheter.

Motivering till bedémning av identifierat utvecklingsomrade

Skolinspektionen bedémer att huvudmannen behover utveckla arbetet med att
sammanstalla och analysera inkomna klagomal med hansyn till avsandare, om-
fattning och innehall av klagomalen. Denna sammanstéllning och analys bor
aven innefatta klagomal inkomna pa skolniva. Enligt skollagen ska huvudman-
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nen se till att nédvandiga atgarder vidtas om det vid uppfoljning, genom klago-
mal eller pa annat satt kommer fram att det finns brister i verksamheten.” Enligt
Skolverkets allmédnna rad framgar att i uppféljning pa huvudmannaniva ocksa
ingar att sammanstilla de synpunkter som elever och vardnadshavare har lam-
nat pa utbildningen genom olika understkningar samt genom den klagomals-
hantering som huvudmannen &r skyldig att organisera.® Granskningen visar att
det kan finnas klagomal mot utbildningen som tas emot av larare och rektorer
men som inte kommer till huvudmannens kannedom. Det ar viktigt att huvud-
mannen tar i beaktande de klagomal som inkommer pa skolniva, inte minst pa
grund av att en stor del av klagoméalen uppges hanteras pa skolniva. Skolinspekt-
ionen menar att om huvudmannen féar en battre kinnedom om de klagomal som
kommer in pa skolniva kan dessa utgora ett underlag vid de analyser som gors i
huvudmannens kvalitetsarbete for att utveckla utbildningen.

Rektorerna uppger vid intervju att de sammanstaller och dokumenterar allt un-
derlag i de klagomal som kommit till dem. Huvudmannen har dock inte begart
att rektorerna ska sammanstalla och redovisa klagomal som bara kommit till rek-
tor och som de sjdlva har utrett. Rektorerna uppger att de inte sammanstaller
klagomal som enbart kommer till larare och de har inte heller efterfragat nagon
sammanstdllning av de klagomal som enbart nar lararna. Rektorerna uppger att
detta gor att huvudmannen inte har en hel bild av klagomalen. Huvudmannen
kan, enligt rektorerna, ha kunskap om enskilda individer och drenden, men att
en oversiktlig kunskap utifran en analys av de klagomal som kommit in saknas.

Forvaltningschefen berattar att huvudmannen under aren 2015-2017 endast har
tagit emot tva klagomal som kommit direkt till huvudmannen och menar att de
behover fundera 6ver varfor det kommer in sa fa klagomal mot utbildningen
via klagomalssystemet. Klagomalshanteringen finns enligt forvaltningschefen
inte med i huvudmannens arshjul som underlag vid kvalitetsarbetet

Forvaltningschefen uppger att det ar en stor mangd synpunkter och klagomal i
omlopp i stort, men det ar inget som stélls samman i det som utgoér underlag
till huvudmannens systematiska kvalitetsarbete. Forvaltningschefen anser att
de 6verlag behover blir battre pa att i kvalitetsarbetet gora analyser och att sys-
tematiken kan forbattras. Férvaltningschefen uppger att de skulle behéva gora

7 4 kap. 7 § skollagen (2010:800)
8 Skolverkets allmidnna rad (SKOLFS 2012:98) om systematiskt kvalitetsarbete — for
skolvédsendet med kommentarer
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en sammanstdllning av alla klagomal och detta skulle kunna goras i samband
med att de utvecklar systematiken i sitt kvalitetsarbete. De klagomal som kom-
mit till huvudmannen direkt i klagoméalssystemet redovisas alltid for nimnden,
men det dr endast ett fatal drenden som kommer direkt till huvudmannen.

Uppféljning

Huvudmannen ska senast den 15 januari 2018 redovisa till Skolinspektionen
vilka atgérder som vidtagits utifran de identifierade utvecklingsomradena.

Redogorelsen skickas via e-post, till till skolinspektionen.goteborg@skolin-
spektionen.se . Hanvisa till Skolinspektionens diarienummer for granskningen
(dnr 400-2016: 6994) i de handlingar som sénds in.

Pa Skolinspektionens vignar

o S
ena Dahlquist W

Enhetschef Kristina Svensson
Undervisningsrad/Féredragande
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