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Inledning

Skolinspektionen har med st6d i 26 kap. 19 § skollagen (2010:800) genomfort en
kvalitetsgranskning av huvudménnens klagomalshantering.

Syftet med Skolinspektionens granskning ar 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 berdr sammanlagt 31 kommunala och enskilda huvudman.
Sunne kommun ingar i denna granskning.

Skolinspektionen besokte Sunne kommun den 23 maj 2017. Besoket genomfor-
des av inspektorerna Kristina Svensson och Anna Gabrielsson. Vid besoket
gjordes intervjuer med sex rektorer. Den 29 maj 2017 gjordes en telefonintervju
med tvé representanter for forvaltningen med ansvar for skola i kommunen.

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-
vudmaén som vill utveckla sitt arbete med klagomalshanteringen.

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

Bakgrundsuppgifter om huvudmannen

I denna granskning har klagomalshanteringen vid Sunne kommun undersokts.
I Sunne kommun finns nio kommunala grundskolor och cirka 1200 elever gar i
forskoleklass och grundskola vid dessa skolor.

Skolinspektionens bedémning

Skolinspektionen bedémer att huvudmannen behover utveckla sitt arbete med
att se till att elever och vardnadshavare pa ett tydligt satt ges information om
klagomalshanteringen. Det finns information pa kommunens hemsida om att
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huvudmannen tar emot och utreder klagomal mot utbildningen men huvud-
mannen har inte pa nagot annat sétt sett till att elever och vardnadshavare ges
information om hur de kan lJamna klagomal mot utbildningen.

Skolinspektionen granskning visar att huvudmannen har system for att ta emot
och utreda klagoméal mot utbildningen. Det finns inte nagra begransningar for
vilka klagomal som tas emot eller hur de kan lamnas av elever och vardnadsha-
vare. De klagomal som tas emot av huvudmannen utreds i samverkan med den
rektor klagomalet berdr. Rektorer utreder klagomal pa olika sdtt, beroende pa
klagomalets art, och végleder anmaélaren till kommunens klagomalssystem om
anmadlaren inte ar nojd med svaret.

Skolinspektionen beddmer att Sunne kommun har sddana skriftliga rutiner som
skollagen anger ska finnas fér hur huvudmannen tar emot och utreder klagomal.
Det finns lattillgénglig information om kommunens klagomalshantering pa
kommunens hemsida och det gar att lamna klagomal digitalt via hemsidan. Av
rutinerna och informationen pa hemsidan framgar en tydlig ansvarsférdelning
for vilka det gar att lamna klagomal till och vem som utreder klagomalet. Anma-
laren far ett svar senast tre veckor efter det att klagomal tagits emot.

Huvudmannen har dock inte sakerstéllt att rutinerna ar kanda av lararna. Ef-
tersom ldrarna dr de som arbetar narmast elever och vardnadshavare ar det av
sarskild vikt att rutinerna ar kanda for dem. Detta for att lararna ska kunna ge
elever och foraldrar information om hur de kan lamna klagomal och for att ta
ansvar for att ta emot och utreda klagomal som ldmnas till Iararna.

Skolinspektionen bedémer att kommunen behdver utveckla sitt arbete med att
sammanstélla och analysera de klagomal som riktas mot utbildningen. De kla-
gomal som kommit in direkt till huvudmannen ar f&. Huvudmannen har inte
gjort ndgon sammanstillning och analys vare sig 6ver de klagomal som kom-
mer in pa huvudmannaniva eller de som kommer in och utreds pa skolniva.
Rektorerna har inte heller sammanstallt de klagomal som kommit till dem eller
lararna och huvudmannen har inte efterfragat nagon sddan sammanstallning.
Huvudmannen har ddrmed inget systematiskt arbete for att fa kinnedom om
och analysera de klagomal som ldmnas mot utbildningen. Pa sa sitt har inte
huvudmannen en helhetsbild 6ver de klagomal som riktas mot utbildningen i
kommunens grundskolor. En sddan helhetsbild utgor ett viktigt underlag for
de insatser som kan behovas for att utveckla utbildningen.
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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 anmédlare vem de bor
vanda sig till for att framfora ett klagomal samt vem som ansvarar
over klagomalshanteringen.

Motivering till bedé6mning av identifierat utvecklingsomrade

Skolinspektionen bedémer att huvudmannen inte ser till att elever och vard-
nadshavare informeras om rattigheter och mojligheter att Jamna in klagomal mot
utbildningen. Enligt skollagen ska huvudmannen ha skriftliga rutiner for att ta
emot och utreda klagomal mot utbildningen och information om rutinerna ska
lamnas pa lampligt sétt.! Av forarbetena till skollagen framgar att for att ruti-
nerna ska fungera pa det sétt som ar avsett dr det givetvis nédvandigt att inform-
ationen om klagomalsrutinerna ldmnas pa sadant sétt att de blir kdanda for de
som vill ldamna klagomal.? Granskningen visar att huvudmannen har sddana
skriftliga rutiner som skollagen anger ska finnas. Granskningen visar dock att
huvudmannen inte arbetar aktivt for att gora klagomalsrutinerna kanda for ele-
ver och vardnadshavare.

Ansvariga tjansteman pa forvaltningen (fortsattningsvis forvaltningen) uppger
att det saknas anvisningar i kommunen f6r hur elever och vardnadshavare ska
informeras om klagomalshanteringen. Forvaltningens representanter uppger att
de inte heller uttryckligen har gett rektorerna i uppdrag att informera vardnads-
havare och elever om klagomalshanteringen. Férvaltningen menar att de kom-
mer skriva in i de skriftliga rutinerna for klagomalshantering hur elever och

14 kap. 8 § skollagen (2010:800)
2 Prop. 2009/10:165, s. 673
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vardnadshavare ska informeras om denna. Forvaltningen uppger ocksa i inter-
vjun att det ar angeldget att vardnadshavare och elever vet hur de ska ga till viaga
om de vill liamna klagomal mot utbildningen.

Rektorerna bekraftar huvudmannens uppgift om att det inte ar uttalat frén hu-
vudmannens sida hur elever och vardnadshavare ska informeras om klagomals-
hanteringen, utéver den information som finns pa kommunens hemsida. Enligt
rektorerna gar de i arskurs sju igenom hemsidan pa férdldramoten, men de tar
inte sarskilt upp klagomalshanteringen. I 6vrigt ges ingen information om kla-
gomalshanteringen till vardnadshavarna. Rektorerna uppger att elever kan
lamna klagomal via de forum som finns for samrad, sasom klassrad och elevrad,
men eleverna informeras inte om klagomalshanteringen pa nagot annat satt.
Rektorerna beridttar att om eleverna dr missndjda med nagot patalar eleverna
detta, men rektorerna anser att de behover bli béttre pa att informera bade 1a-
rarna, vardnadshavarna och eleverna om klagomalshanteringen.

Rektorerna och forvaltningen berattar att de har manga nyanlanda elever i kom-
munen och att de har mgjlighet att ha med tolk pa férdldramoten. Manga nyan-
landa i kommunen talar arabiska och rektorerna uppger att all annan informat-
ion som ges skriftligen i skolan vanligen 6versitts till arabiska. Det finns ingen
information om klagomalshanteringen pa nagot annat sprak an svenska. Dock
finns en digital 6versdttningstjanst pa hemsidan som kan anvandas for att Gver-
satta den information om klagomalshanteringen som finns dar till olika sprak.
Forvaltningen uppger att de vill ta fram en informationsfolder pa olika sprak om
kommunens skolor med information om bland annat klagomalshanteringen.

Huvudmannens skriftliga rutiner for klagomalshantering

e Huvudmannen behover se till att de skriftliga rutinerna for kla-
gomalshantering gors kéanda for lararna och anvéands pa skolorna.

Motivering till bedé6mning av identifierat utvecklingsomrade
Skolinspektionen bedémer att huvudmannen inte har forsdkrat sig om att de

skriftliga rutinerna for klagomalshantering ar kdnda av lararna. Eftersom lararna
ar de som arbetar ndrmast elever och vardnadshavare dr det av sarskild vikt att
lararna kanner till dessa. Bade for att kunna informera om dem och tillaimpa
dem. Enligt skollagen ska huvudmannen ha skriftliga rutiner for att ta emot och
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utreda klagomal mot utbildningen 3 De skriftliga rutinerna ska enligt Skolverkets
allmanna rad vara tillgangliga for alla berérda inom organisationen.*

Rektorerna uppger att de har kannedom om de skriftliga rutiner om klagomals-
hanteringen som finns pa kommunens hemsida och de anser att de skriftliga
rutinerna ar tillrackligt tydliga for att ta emot och utreda klagomal. Rektorerna
uppger att de inte vet om ldrarna kanner till innehéllet pa hemsidan med ruti-
nerna. Rektorerna har inte diskuterat rutinerna med lararna och vet darfor inte
om de kanner till dem. Rektorerna uppger att huvudmannen inte pa senaste ti-
den sett till att rektorerna och lararna foljer rutinerna, men att férvaltningen i
rektorsgruppen lyfter klagomalsarenden som har en viss tyngd och dignitet.

Forvaltningen uppger att de annu inte sakerstallt att lararna kanner till de
skriftliga rutinerna kring klagomalshanteringen, men att férvaltningen kommer
uppmana rektorerna att till hosten informera ldrarna om rutinerna. Forvalt-
ningen berattar att de dr osdkra pa om lararna kanner till rutinerna for kla-
gomalshanteringen, men de tror att ldrarna har viss kinnedom om dem.

Huvudmannens analys av klagomal

e Huvudmannen behover utarbeta rutiner for att sammanstélla och
analysera inkomna klagomal med hansyn till avsiandare, omfatt-
ning och innehall av klagomalen. Detta i syfte att forbattra verk-
samheten genom att identifiera saval framgangsfaktorer som ut-
vecklingsmdajligheter.

Motivering till bedé6mning av identifierat utvecklingsomrade

Skolinspektionen bedémer att huvudmannen saknar fungerande system for att
sammanstilla och analysera inkomna klagomal med hansyn till avsindare, om-
fattning och innehall av klagomalen. Denna sammanstallning och analys bor
aven innefatta klagomal inkomna pa skolniva. Enligt skollagen ska huvudman-
nen se till att nodvandiga atgéarder vidtas om det vid uppféljning, genom klago-
mal eller pa annat sdtt kommer fram att det finns brister i verksamheten.> Av

3 4 kap. 8 § skollag (2010:800)

4 Skolverkets allmédnna rad (SKOLFS 2012:98) om systematiskt kvalitetsarbete — for skol-
vasendet med kommentarer. s. 39.

54 kap. 7 § skollagen (2010:800)
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kommentarerna till Skolverkets allmadnna rad framgar att i uppféljning pa hu-
vudmannaniva ockséa ingéar att sammanstilla de synpunkter som elever och
véardnadshavare har lamnat pa utbildningen genom olika undersékningar samt
genom den klagomalshantering som huvudmannen &r skyldig att organisera.t
Granskningen visar att huvudmannen inte har stéllt samman och analyserat de
klagomal mot utbildningen som inkommit till huvudmannen. Vidare visar
granskningen att det saknas fungerande system f6r att huvudmannen ska fa kan-
nedom om de klagomal mot utbildningen som tas emot och utreds av larare och
rektorer. Skolinspektionen menar att om huvudmannen far en battre kinnedom
om de klagomal som kommer in pa skolniva kan dven dessa utgéra ett underlag
vid de analyser som gors i huvudmannens kvalitetsarbete for att utveckla utbild-
ningen.

Rektorerna uppger att huvudmannen inte efterfrigat de klagomal rektorerna ta-
git emot och utrett pa skolniva. Enligt rektorerna kan de se vissa monster i vilka
det &r som lamnar klagomal dven om det inte gérs ndgon sammanstéllning pa
skolorna. Rektorerna berdttar att kommunen arligen genomfér en foraldraenkét
och i den sammanstiller de sadant som enkéten visar att vardnadshavarna inte
ar nojda med. P4 sa sdtt far rektorerna en viss oversikt 6ver det som vardnads-
havare dr missndjda med.

Rektorerna uppger att analysen av fordldraenkiten kan leda till att de sétter upp
mal for nésta ars utvecklingsarbete. De forenar det foraldraenkiten visar med
det eleverna uttrycker vid olika tillfillen och anvénder detta som underlag for
insatser. Efter genomfdrda insatser foljer rektorerna upp resultatet av arbetet och
satter upp nya mal. Rektorerna uppger att de har som utgangspunkt att inte se
ett klagomal som att vardnadshavare uttrycker missndje, utan som information
kring vad skolan brister i, sa att de kan arbeta med att atgirda detta.

Forvaltningen uppger att de har paborjat ett arbete for att battre fa kunskap om
de klagomal som kommer in pa utbildningen pa alla nivéer i kommunen, men
har dnnu inte presenterat detta for rektorerna. De klagomal som kommer direkt
till huvudmannen é&r fa. Forvaltningen uppger att alla diariefésrda synpunkter
och klagomal som kommit via rektor har sammanstillts, eftersom det i diariet
finns sammanstéllningar 6ver klagomal som har diarieférts. Rektorerna ut-
trycker dock vid intervju att de inte diariefor sa stor del av de klagomal som de

¢ Skolverkets allménna rad (SKOLFS 2012:98) om systematiskt kvalitetsarbete — fér
skolvdsendet med kommentarer
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tar emot, utan bara saddant som de tror kan leda till ndgot mer. Forvaltningen har
‘ inte efterfragat ndgon sammanstéllning av rektorerna. Forvaltningen uppger att
| de behover tareda pa vad de klagomal som riktas mot utbildningen i kommunen
| handlar om och analysera dem, och det har de inte gjort. Forvaltningen vill i
| framtiden dven fa kunskap om klagomal som endast kommer till skolorna, sa att

kunskapen inte enbart stannar dar.

Uppfoéljning

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

Redoggrelsen skickas via e-post, till skolinspektionen.goteborg@skolinspekt-
ionen.se Haénvisa till Skolinspektionens diarienummer for granskningen
(dnr 400-2016: 6994) i de handlingar som sénds in.

Pa Skolinspektionens vignar

) el S
\‘L/ena Dahlquist (t‘/v‘k/\ -

Enhetschef Kristina Svensson
Undervisningsrad/Féredragande
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