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Inledning

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

Syftet med Skolinspektionens granskning ar att undersdka kvaliteten i huvud-
ménnens hantering av klagomal mot utbildning. Fokus ligger pé 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 berdr sammanlagt 31 kommunala och enskilda huvudmén. Hjo
kommun ingar i denna granskning.
Skolinspektionen bestkte Hjo kommun den 6 april 2017. Besoket genomférdes

av utredare Ingela Akerman Jansson och utredare Daniel Nilsson. Vid bestket
gjordes intervjuer med representanter for forvaltningen och 6 rektorer.

'Nar kvalitetsgranskningen ar avslutad i sin helhet redovisas de samlade resul-
taten i en 6vergripande rapport. Rapporten ska fungera som ett stod for de hu-
vudmin som vill utveckla sitt arbete med klagomalshanteringen.

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

Bakgrundsuppgifter om huvudmannen

Hjo kommun uppgav vid inspektionstillfallet att det i kommunen finns 6 kom-
munala grundskolor med totalt 856 elever.!

Skolinspektionens bedémning

Granskningen visar att kommunen till viss del informerar elever och vardnads-
havare om méjligheten att Idmna in klagomal. Detta gors bland annat genom det
kommungemensamma digitala verktyget Synpunkten, via funktionen snabb-

! Enligt uppgifter fran SIRIS for Laséret 2016/17
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synpunkt p4 kommunens Facebooksida, broschyrer och affischer med informat-
ion om hur medborgarna kan lamna in synpunkter till kommunen. Kommunen
anvander begreppet synpunkter i all information om klagomalshantering.

Det &r méjligt att limna ett klagomal direkt pa kommunens webbplats, pé sér-
skild blankett som finns att himta i kommunens alla kommunala verksamheter
inklusive skolor, i kommunens vixel samt direkt till kommunens anstéllda vilket
ocksa inkluderar rektorer och lérare. Av intervjuer med rektorer framgar att det
ar tankt att rektorer och mentorer ska informera elever och vardnadshavare pa
skolan om mdjligheten att limna in klagomél men detta fungerar inte med nagon
automatik. Férvaltningen kénner inte till hur informationen om klagomal ill ele-
ver och vardnadshavare gar till pé skolorna. Skolinspektionen bedémer att det
foreligger en risk for att elever och vérdnadshavare inte far den information de
behéver for att veta hur de ska kunna framfora ett klagomal.

Granskningen visar vidare att Hjo kommun har en bred definition av vad som
raknas som ett klagomal. Det finns en samsyn mellan huvudmannen och rekto-
rer bade hur ett klagomal definieras och hur det ska hanteras.

Huvudmannen har en skriftlig rutin f6r klagomélshantering. Skolinspektionen
beddmer dock att det i de skriftliga rutinerna bor framgéa hur ansvarsfoérdel-
ningen ska se ut vid ett mottaget klagomal. Det finns ocksa en risk for att bade
anstillda och vardnadshavare uppfattar att ett klagomal méaste anmélas pa
webbplatsen da anstéllda enligt rutinen ska hénvisa dit.

Skolinspektionen finner att huvudmannen utreder de &renden som inkommer
till huvudmannen. Nér huvudmannen mottagit ett klagomal kontaktar férvalt-
ningen anmélaren skyndsamt for att meddela att klagomalet & mottaget och
anger vem som #r ansvarig for utredning av klagomalet. Dérefter sker en utred-
ning av klagomalet och huvudmannen kommer eventuellt med forslag pa atgér-
der. Aterkoppling sker sedan beroende pa klagomalets art.

Granskningen visar slutligen att Hjo kommun behover utveckla arbetet med att
sammanstilla och analysera inkomna klagomal. Forvaltningen sammanstéller
och analyserar de klagomal som kommer in till huvudmannen via Synpunkten.
Arendena kategoriseras som klagomal, frdga, milj6, Sppettider och annat. Hu-
vudmannen gor dven analyser av de klagomal som lamnas in till huvudmannen.
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Nagra tydliga tendenser har dock inte framkommit i férvaltningens analys. For-
valtningschefen beskriver att det ar fa klagomal som kommer in till forvalt-
ningen via kommunens klagomalshantering Synpunkten. De flesta klagomal in-
kommer till skolorna. Skolinspektionen bedémer att huvudmannen behover
gora en sammanstéllning och analys av klagomal som inkommer pa savél hu-
vudmannaniva som skolniva med hénsyn till avsandare, omfattning och inne-
hall i syfte att férsékra sig om att detta underlag anvénds for att forbéttra verk-
samheten. Genom att huvudmannen inte har ndgra underlag fran skolorna fore-
ligger en risk for att huvudmannen saknar kiannedom om aterkommande brister
iverksamheten som skulle kunna identifieras genom en analys av klagomal som
lamnas till skolorna.

Identifierade utvecklingsomraden

I syfte att hoja verksamhetens kvalitet bedémer Skolinspektionen att ett ut-
vecklingsarbete i forsta hand behover inledas inom f6ljande omraden:

Huvudmannens information om klagomalshanteringen till elever och vard-
nadshavare

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

Motivering till bedémning av identifierat utvecklingsomrade

Skolinspektionen bedémer att Hjos kommuns webbplats for klagomalshantering
behover innefatta tydligare information om mdjliga vagar att lamna klagomal
mot utbildningen. Hjo kommun behover dven sakerstdlla att information om kla-
gomalshantering nar elever och vardnadshavare pa skolorna.

Pa Hjos kommuns webbplats finns verktyget Synpunkten dér kommunens alla
forvaltningar tar emot klagomal fran alla medborgare. Av Synpunkten framgar
att om en medborgare vill lamna ett klagomal kan denne gora det genom att fylla
i formulédret pa webbplatsen eller anvéanda svarskortet i en folder. Det framgar
vidare bland annat att klagomalet blir en allmén handling, hur klagomélet som
lamnats in kommer att hanteras och av vem, att klagomalet kommer att publice-
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ras (om inte nagot hindrar) och hur klagomalet kommer att anvéndas i det fort-
satta forbattringsarbetet. I Synpunkten finner Skolinspektionen att det finns god
information kring hur klagomalet kommer att hanteras. Det saknas dock inform-
ation i dokumentet om andra méjliga végar att framféra ett klagomal bade pa
huvudmannaniva och om det gar att framfor klagomél till larare och rektorer pa
skolorna. Enligt skollagen ska huvudmannen ha skriftliga rutiner for att ta emot
och utreda klagomal mot utbildningen. Information om rutinerna ska lamnas pa
lampligtasitt? Av forarbetena till skollagen framgar att rutinerna ska rikta sig
till bade huvudmannens interna organisation och till de som vill ldamna klago-
mél. Vidare framgar att det dr ocks& nodvéndigt att informationen om kla-
gomalsrutinerna ldmnas pa ett sédant sitt att de blir kéinda for de som vill limna
klagomal.?

P4 hemsidan finns dven dokumentet policy/rutiner for synpunktshantering.
Aven dir finns tydlig och bred information om kommunens klagomaélshante-
ring. Det framgar bland annat att om en person vill limna en synpunkt kan
denne goéra det p& hemsidan, via sarskild blankett, via telefon, via mail eller vid
ett mote. Det framgar vidare att nér en anstélld tar emot ett klagomal ska denne
hinvisa till verktyget Synpunkten. Syftet ar att alla klagomal pa sa sétt ska regi-
streras. Enligt Skolinspektionen &r policyn/rutinen otydlig d& en medborgare
uppges kunna lamna klagomal pé flera sétt, bland annat muntligt till personal,
samtidigt ska personal alltid hanvisa medborgarna till Synpunkten.

Enligt Skolinspektionen skulle de tva dokumenten pa hemsidan behéva samord-
nas. Verktyget Synpunkten saknar exempelvis information om att medborgare
kan framfora ett klagomal pé& annat sétt &n att fylla i formuléret eller foldern i
Synpunkten och av policyn/rutinen framgér att det &r méjligt att framfora klago-
mal pa flera satt. ’

Av intervju med férvaltningschefen framgér att forvaltningen inte kinner till hur
informationen ute pa skolenheterna sker, men forvaltningschefen menar att
material och méjligheter att ge information om klagomalshantering finns pa sko-
lorna.

Rektorerna uppger att tryckt informationsmaterial om Synpunkten ligger ute pa
skolorna och i dvrigt sker ingen annan information om klagomalshantering. Rek-

2 4 kap. 8 § skollag (2010:800)
3 Prop. 2009/10:165, s. 673.
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torerna haller fér sannolikt att det inte heller getts ndgon information till vard-
nadshavarna pa fordldramoten om klagomalshantering da informationen inte
sker med ndgon automatik pa skolorna. Skolinspektionen ser att det finns anled-
ning for huvudmannen att se 6ver hur informationen pa skolorna sker da elever
och vardnadshavarna pa lampligt sitt ska fa information om hur de kan framféra
eventuella klagomal.

Huvudmannens skriftliga rutiner fér klagomalshantering

e Huvudmannen behover utveckla de skriftliga rutinerna for att ta emot
och utreda klagomal mot utbildningen. Av rutinerna behtver det
framgé vem som dr ansvarig att ta emot, hantera och utreda klagomal-
sarenden sa att klagomalsarenden hanteras av rétt instans.

Motivering till bedémning av identifierat utvecklingsomrade
Skolinspektionen bedémer att Hjos kommun behover utveckla de befintliga

skriftliga rutinerna i syfte att sakerstalla att klagomal hanteras utifran en tydlig
ansvarsfordelning bdde pa huvudmannaniva och pa skolnivd. Huvudmannen
behover dven forsikra sig om att rutinerna blir kdnda av samtliga rektorer och
skolpersonal.

Hjo kommun har en framtagen rutin fér Synpunktshantering. Av rutinen fram-
gar vilket férhallningsétt en anstalld inom kommunens alla verksamheter for-
véntas ha vid mottagandet av en synpunkt, vad en synpunkt ar, hur synpunkter
kan ldmnas, hur en anstélld ska géra nér den tar emot en synpunkt och vad som
hénder efter att en vardnadshavare lamnat in sin synpunkt p&4 webbplatsen med
mera. Av rutinen framgér vidare att klagomal kan ldmnas pa hemsidan, pa sér-
skild blankett, via mail eller vid ett mote. Samtidigt framgar tydligt att nar en
anstélld tar emot en synpunkt ska denne hanvisa anmélaren till Synpunkten.
Av intervju med rektorer framgar att det géar att framfora ett klagomal till perso-
nal pé skolorna men rutinen anger att den som vill lamna ett klagomal ska gora
det via Synpunkten. Det &r dven till Synpunkten rektorerna hanvisar om nagon
fragar.

Av intervju med foérvaltningschefen framgar att pa skolenheterna ar det rektorn
som hanterar och tar ansvar for klagomal. Férvaltningschefen menar att lararna
dr medvetna och trygga i hur de ska hantera klagomal och ett tecken pa det &r
att lararna rapporterar in hindelser i verktyget Synpunkten. Néar ett klagomal
kommit in via verktyget Synpunkten ar det ndrmaste chef som handlagger dren-
det, uppger forvaltningen. I forhallande till att det i rutinen tydligt framgar att
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en personal som tar emot ett klagomal ska hénvisa synpunktslamnaren till Syn-
punkten och att bade forvaltning och rektorer uppger att det gar att lamna ett
klagoma@l pa flera andra sétt blir det otydligt i hur en anmélan ska tas emot.

Rektorerna uppger att det saknas en tydlig ansvarsfordelning i den befintliga
rutinen dir det framgér vem som tar emot och utreder klagomal i ansvarskedjan
larare-rektor-huvudman. I praktiken 6vertar rektorn ett klagomal nér en vérd-
nadshavare inte &r nojd med exempelvis en larares agerande eller svar pa en
synpunkt. Nagon rutin fér detta finns inte pa ndgon av rektorernas skolor men
det finns en oskriven rutin som fungerar och ar allméant kédnd. Rektorerna uppger
dock att de vet hur de anstéllda hanterar inkomna synpunkter. Enligt skollagen
ska huvudmannen ha skriftliga rutiner for att ta emot och utreda klagomal mot
utbildningen. Information om rutinerna ska lamnas pé lampligt satt. Huvudre-
geln bor vara att klagomal forst lamnas till ansvarig rektor eller motsvarande
ledningsfunktion for att dérefter slussas vidare till huvudmannen.* De skriftliga
rutinerna bor dven enligt Skolverkets allménna rad innehélla en tydlig ansvars-
fordelning 6ver vilka hos huvudmannen som har ansvaret for att ta emot, utreda
och aterkoppla klagomal bade pa huvudmannanivé och enhetsniva.®

Forbattrade rutiner for klagomalshanteringen skulle enligt Skolinspektionen
tydliggora for larare, rektorer och forvalning hur ett klagomaél ska tas emot och
hur ansvarsférdelningen for inkommande klagomal ser ut. Det skulle dven un-
derlitta for huvudmannen att sékerstélla att klagomal mot utbildningen tas emot
och utreds pa ett andamalsenligt sétt.

Huvudmannens analys av klagomal

o Huvudmannen behéver utveckla arbetet med att sammanstilla och
analysera inkomna klagomal med hansyn till avséndare, omfatt-
ning och innehéll av klagomalen. Detta i syfte att forbéttra verk-
samheten genom att identifiera saval framgangsfaktorer som ut-
vecklingsmajligheter.

4 Prop. 2009/10:165, s. 673
5 Skolverkets allminna radd (SKOLFS 2012:98) om systematiskt kvalitetsarbete — fér skol-
vasendet med kommentarer. s. 39.
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Motivering till bedémning av identifierat utvecklingsomrade

Skolinspektionen bedomer att huvudmannen delvis saknar kinnedom om de
klagomal som inkommer och hanteras pa grundskolorna. Férvaltningschefen
uppger att huvudmannen inte har efterfragat ndgon sammanstéllning fran sko-
lorna 6ver inkomna synpunkter/klagomal pa skolniva. Enligt Skolverkets all-
manna rad bor huvudmannen med utgéngspunkt i uppfoljningen analysera vad
som péaverkar och orsakar resultaten och méaluppfyllelsen f6r den samlade verk-
samheten. Huvudmannen bor analysera om orsakerna framgar tydligt eller om
ytterligare uppfoljning eller utvardering behéver genomforas. Huvudmannen
bor anvanda analysen som underlag f6r dialoger med enheterna om utvecklings-
behov, samt utifran analysen identifiera utvecklingsomrédden och darefter be-
sluta vilka insatser som bor prioriteras for att de nationella malen ska uppfyllas.
I uppf6ljning pa huvudmannaniva ingar ocksa att sammanstilla de synpunkter
som barn, elever och vardnadshavare har lamnat pa utbildningen genom olika
undersdkningar samt genom den klagomalshantering som huvudmannen ar
skyldig att organisera.® Forvaltmingschefen uppger att klagomal ldses pa plats
ute i verksamheten och det &r sédllan personal registrerar klagomal i verktyget
Synpunkten. Forvaltningschefen beskriver att det formodligen dr méanga klago-
mal som inte registreras via verktyget Synpunkten eller kommer till huvudman-
nens kénnedom. Arenden av allvarligare karaktér pa skolorna kommer dock till
huvudmannens kannedom och alla kréankningar och tillbud registreras. De kla-
gomal huvudmannen kénner till, som kommer in till skolorna, far huvudman-
nen kdnnedom om i samtal vid olika moten med rektorerna.

Rektorerna uppger att det inte finns nagon samlad, dokumenterad bild av kla-
gomal pa de enskilda skolenheterna. Rektorerna for dock egna anteckningar
kring de, enligt rektorerna, viktigaste drendena. Rektorerna uppger vidare att
det dven saknas information kring hur klagomalen ska anvindas i kvalitetsar-
betet. En gang per termin har rektorerna avstamning med skolchefen.

Skolinspektionen bedémer att Hjos kommun i hdgre grad behdver fa kannedom
om vilka klagomal som ldmnas till och hanteras pa skolorna. Om det vid upp-
foljning, genom klagomal eller pa annat sétt framkommer att det finns brister
inom verksamheten, ska huvudmannen se till att nédvéandiga atgarder vidtas.”

6 Skolverkets allmanna rad (SKOLFS 2012:98) om systematiskt kvalitetsarbete — for skol-
vasendet med kommentarer. s. 30.
7 4 kap. 7 § skollag (2010:800)
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For att kunna vidta atgérder krdvs enligt Skolinspektionens bedomning att hu-
vudmannen far kinnedom om de klagomal som kommer in till skolorna. Aven
om rektorer ldimnar en del information till férvaltning muntligt eller pa annat
sitt, finns inga tydliga riktlinjer fran forvaltningen hur rektorer ska limna upp-
lysningar om klagomal till huvudmannen. Det féreligger darfér en risk att Hjos
kommun saknar kdnnedom om aterkommande brister i verksamheten som
skulle kunna identifieras genom en analys av klagomal som lamnats till sko-
lorna.

Uppféljning

Huvudmannen ska senast den 15 januari 2018 redovisa till Skolinspektionen
vilka atgarder som vidtagits utifran de identifierade utvecklingsomrddena

Redoggrelsen skickas via e-post, till ingela.akerman.jansson@skolinspekt-
ionen.se. Hanvisa till Skolinspektionens diarienummer fér granskningen (dnr
400-2016: 6994) i de handlingar som sénds in.

Pa Skolinspektionens vignar

Qel Ake 0/ KW

Enhetschef rman Jangson
Skolinspektionen Linképing Utredare/Foredragande
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