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Inledning

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

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

Granskningen berdr sammanlagt 31 kommunala och enskilda huvudman.
Helsingborgs kommun ingar i denna granskning.

Skolinspektionen besokte Helsingborgs kommun den 8 juni 2017. Besoket ge-
nomférdes av inspektdrerna Magnus Jonasson och Kristina Svensson. Vid beso-
ket gjordes intervjuer med tre representanter med ansvar for skola i kommunen
och fem rektorer.

Nir kvalitetsgranskningen &r avslutad i sin helhet redovisas de samlade resul-
taten i en dvergripande rapport. Rapporten ska fungera som ett stéd for de hu-
vudmin som vill utveckla sitt arbete med klagomalshanteringen.

I detta beslut ges en sammanfattande bedémning 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 Helsingborgs kommun finns 16 398 elever i grundskolan som gér pa 56
grundskolor, varav 33 kommunala.!

Skolinspektionens bedémning

Skolinspektionen beddmer att huvudmannen inte sikerstiller att elever och
véardnadshavare ges information om klagomalshanteringen. Det varierar i vilken
utstrackning det gér ut information till elever och véardnadshavare da detta ar-
bete i stor utstrackning bygger pa rektorernas egna initiativ. Huvudmannens

1 Information fran Helsingborgs kommun den 21 juni 2017
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skriftliga rutiner for att ta emot och utreda klagomal &r inte riktade till barn, ele-
ver, vardnadshavare och andra som vill lamna klagomal mot utbildningen. La-
rarna kénner inte heller till de skriftliga rutinerna for att ta emot och utreda kla-
gomal mot utbildningen Den information som lamnas genom rektorer och larare
saknar ddarmed en gemensam utgangspunkt och sker till storsta del muntligen.

Det finns mdjligheter att ldmna in klagomal saval muntligt som skriftligt saval
till larare som rektor pa berérd skolenhet som direkt till huvudmannen. Pé kom-
munens hemsida finns méjligheter att lamna in ett klagomal via ett webbformu-
lar. Webbformuldret dr avsett att kunna anvandas for att felanmala eller lamna
synpunkter pa kommunens samtliga verksamheter och ar inte specifikt inriktat
pa huvudmannens utbildningsverksamhet. Inte heller anvands begreppet klago-
mal. Skolinspektionen bedémer att den information som ges pa hemsidan inte ar
tillracklig da bland annat rétten till att Iamna klagomal mot utbildningen inte
framgar och det inte heller framgar vad som hander med ett klagomal nar kom-
munen har tagit emot det.

Skolinspektionens granskning visar att Helsingborgs kommun tillampar en bred
definition av vad som kan raknas som ett klagomal mot utbildningen. Det finns
en samsyn hos rektorerna och foretrddare fér kommunen om att begreppet kla-
gomal ska ha en vid definition.

Skolinspektionen bedémer att huvudmannen har en aktiv utredning av klago-
mal mot utbildningen. Oavsett om ett klagomal ldmnas in till berérd skolenhet
eller direkt till huvudmannen utgar utredningen fran den interna ansvarsférdel-
ning som finns inarbetad i huvudmannens skriftliga rutiner for att ta emot och
utreda klagomal. Det finns i utredningen mdjlighet att ta stéd av olika stodfunkt-
ioner som exempelvis stadsjurist eller specialpedagog beroende pa drendets art.
Den klagande far kontinuerligt information savél om att klagomalet lamnats in,
under utredningens som slutet av utredningen da den klagande far ett svar pa
klagomalet som lamnats in.

Avslutningsvis bedémer Skolinspektionen att Helsingborgs kommun har ett
fungerande arbetssitt for att sammanstalla de klagomal som kommer in direkt
till huvudmannen. Huvudmannen sammanstaller bland annat hur klagomalen
mot utbildningen som kommer in férdelar sig mellan skolenheterna i férhal-
lande till de klagomal som ror huvudmannens utbildningsverksamhet samt hur
dessa fordelar sig i forhallande till resten av landet utifran Skolinspektionens
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statistisk for anmaélningsarenden. Skolinspektionen bedémer darmed att det
finns ett bra utgangslage i underlaget till de sammanstallningar Helsingborgs
kommun gor av de klagomal som kommer direkt till huvudmannen och att detta
tillsammans med sammanstallningar av de klagomal som kommer in pé skol-
niva skulle kunna utgora ett underlag i huvudmannens kvalitetsarbete for att
utveckla utbildningen.

Identifierade utvecklingsomraden

I syfte att hoja verksamhetens kvalitet bedémer Skolinspektionen att ett ut-
vecklingsarbete i férsta hand behover inledas inom foljande omréaden:

Huvudmannens information om klagomélshanteringen till elever och vard-
nadshavare

e Huvudmannen behover sékerstilla 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 anmélare vem de bor
vanda sig till for att framfora ett klagomal samt vem som ansvarar
over kommunens klagomalshantering.

Motivering till bedémning av identifierat utvecklingsomrade

Skolinspektionen bedémer att huvudmannen inte sékerstallt att elever och vard-
nadshavare informeras om réttigheter och majligheter att lamna in klagomal mot
utbildningen. Huvudmannen saknar bland annat skriftlig information, anpassad
till mottagaren, som anvéands for att ldmna sddan information till vardnadsha-
vare och elever.

Granskningen visar att det pa Helsingborgs kommuns hemsida finns méjligheter
att som medborgare anmala fel och inkomma med synpunkter. Formularet ar
gemensamt for kommunens samtliga verksamheter. Begreppet klagomal an-
vinds inte. Av hemsidan framgér ett antal verksamheter hos kommunen som
anmalaren kan vilja att adressera sina synpunkter till. Har omndamns dock inte
utbildning som en majlig adressat. Det saknas dven information om hur och vad
som hander nar ett klagomal mot utbildningen har ldmnats in till huvudmannen.
Enligt Skolverkets allménna rad bér huvudmannens information om rutiner fér
klagomal vara tillgangliga for alla berérda, savil inom organisationen som utan-
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for, samt anpassas utifran barns, elevers, vardnadshavare och andras forutsatt-
ningar.2 Av forarbetena till skollagen framgar att for att rutinerna ska fungera pa
det sétt som &r avsett dr det nodvéandigt att informationen om klagomalsruti-
nerna ldmnas pa sadant sitt att de blir kinda f6r de som vill lamna klagomal.?

I intervjuer med rektorer framkommer att det varierar i vilken utstrackning, och
om, elever och vardnadshavare informeras om mdjligheter att lamna klagomal
mot utbildningen. Néagra av rektorerna uppger att de informerar om mdojlighet-
erna att Jamna klagomal pa respektive skolenhets blogg och att information aven
ges av rektorerna i samband med fordldramoten. Elever och vardnadshavare in-
formeras d& om att de i forsta hand ska vanda sig till larare och rektor om de vill
lamna in ett klagomal pa utbildningen. Information om att &ven huvudmannen
ar skyldig att ta emot och utreda klagomal ges inte.

Pa en direkt fraga om det bedrivs en aktiv information om huvudmannens kla-
gomalshantering riktad till elever och vardnadshavare svarar rektorerna samfal-
ligt nej. Rektorerna uppger att det inte ges nagra direktiv fran huvudmannen om
hur elever och vardnadshavare ska informeras om méjligheten att Iamna klago-
maél. Rektorerna uppger att information om majlighet att Iamna klagomal till ele-
ver och vardnadshavare till storsta del ges muntligt.

I intervju med foretrddare for huvudmannen framkommer att Helsingborgs
kommun sedan en tid tillbaka héller pa att bygga om sina hemsidor och sitt intra-
nat. Det gor, enligt huvudmannen, att det i dagsldget saknas information om
mojligheterna till att lamna klagomal pa utbildningen, det vill siga huvudman-
nens klagomalshantering.

Huvudmannens skriftliga rutiner for klagomalshantering

e Huvudmannen behéver utarbeta skriftliga rutiner for att ta emot
och utreda klagomal mot utbildningen. Av rutinerna behdver det
framga vem som ar ansvarig att ta emot, hantera och utreda kla-
gomalsdrenden sa att klagomalsarenden hanteras av rétt instans.

2 Skolverkets allménna rad (SKOLFS 2012:98) om systematiskt kvalitetsarbete — for skol-
vasendet med kommentarer s. 39.
3 Prop. 2009/10:165, s. 673.
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Skolinspektionen bedémer att Helsingborgs kommun saknar skriftliga rutiner
som riktar sig till barn, elever, vardnadshavare och andra som vill ldamna klago-
mal mot utbildningen. Darmed saknas det ocksa skriftliga rutiner fér att ta emot
och utreda klagomal som ar kédnda av barn, elever, vardnadshavare och andra
som vill lamna klagomal. Enligt skollagen ska huvudmannen ha skriftliga ruti-
ner for att ta emot och utreda klagomal mot utbildningen.* Rutinerna ska rikta
sig till bade huvudmannens interna organisation och till de som vill lamna kla-
gomal.

Av insdand dokumentation till Skolinspektionen, intervjuer med rektorer och fo-
retradare for kommunen framkommer att Helsingborgs kommun saknar skrift-
liga rutiner som riktar sig till barn, elever, vardnadshavare eller andra som vill
lamna klagomal mot utbildningen. De skriftliga rutinerna som finns i kommu-
nen, “Rutiner for klagomalshantering kommunala skolor”, vander sig enbart till
huvudmannens interna organisation. I de skriftliga rutinerna finns en intern an-
svarsfordelning beskriven dar det framgar att klagomal i forsta hand ska lamnas
till rektor pa berord skolenhet och i andra hand ska ga till huvudmannen. La-
rarna finns dock inte omnamnda i de skriftliga rutinerna.

Vid direkt fraga om lararna kéanner till de skriftliga rutinerna svarar rektorerna
nej. Nagra av de intervjuade rektorerna uppger att lararna kénner till majlig-
heten att lamna klagomal pa kommunens hemsida, att det finns mdéjlighet att
overklaga vissa beslut till Skolinspektionen och Skolvdsendets dverklagande-
namnd. En av rektorerna uppger att hen tog upp fragan med sin ledningsgrupp
och med lararna infér att Skolinspektionen skulle komma pa besdk och fick da
veta att lararna inte kénner till de skriftliga rutinerna. Samtliga av rektorerna
uppger att lararna kanner till férhallningsséttet, att sd hir gor vi, men kanner inte
till de skriftliga rutinerna. De vet dock vilka de ska hanvisa vidare till (bitra-
dande rektor/rektor och sedan huvudmannen) om en vardnadshavare eller elev
inte dr n6jd med det svar hen har fatt pa sitt klagomal.

Huvudmannens analys av klagomal

¢ Huvudmannen behover utarbeta rutiner for att sammanstélla och
analysera klagomal som lamnas in och hanteras pa skolenheterna.
Detta i syfte att forbéttra verksamheten genom att identifiera saval
framgangsfaktorer som utvecklingsmdjligheter.

4 4 kap. 8 § skollag (2010:800)
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Motivering till bedémning av identifierat utvecklingsomrade

Skolinspektionen bedémer att Helsingborgs kommun delvis saknar kannedom
om de klagomél som ldmnas in till och hanteras pa grundskolorna. Av intervjuer
med rektorerna framkommer att det i stor utstrackning inte efterfragas inform-
ation av huvudmannen om de till skolenheterna direkt inkomna klagomalen. Av
skollagen framgar att om det vid uppfoljning, genom klagomal eller pa annat
satt kommer fram att det finns brister i verksamheten, ska huvudmannen se till
att nodvéndiga atgarder vidtas.® Skolinspektionens granskning visar att det inte
finns nagra tydliga riktlinjer fran huvudmannen om hur rektorer ska lamna upp-
lysningar om klagomal till huvudmannen. Huvudmannen riskerar darmed
sakna kannedom om aterkommande brister i verksamheten som skulle kunna
identifieras genom en analys av de klagomal som ldmnas direkt till skolorna.
Huvudmannen sammanstéller de klagomal, synpunkter och fragor, som kom-
mer in pa huvudmannaniva. Skolinspektionen menar dock att de klagomal som
kommer in pa saval huvudmannaniva som skolniva bor anvandas som underlag
vid de analyser som gors i huvudmannens kvalitetsarbete for att utveckla utbild-
ningen.

Av huvudmannens dokument “Rutiner for klagomalshantering kommunala
skolor” framgar att kommunens avdelning for resultat- och verksamhetsuppfolj-
ning sammanstaller inkomna klagomal och vidtagna atgarder. Enligt foretrddare
for huvudmannen sker redovisning av klagomal vid dragningar fér barn- och
utbildningsnamnden samt genom arlig rapportering vid namndssammantrade i
barn- och utbildningsndmnden. Dragningar infér namnden tjanar, enligt foretra-
dare for huvudmannen, mer till syfte att delge reflektioner utifran den samman-
stallning som gors. Dels redogdrs i sammanstéllningen bland annat for hur kla-
gomélen som kommer in fran elever och vardnadshavare fordelar sig i forhal-
lande till de klagomal som ror huvudmannens utbildningsverksamhet samt hur
dessa fordelar sig i forhallande till Skolinspektionens klagomalsstatitstik for hela
landet. Vidare uppges att det inte fattas beslut utifran dragningen i namnden
utan att det mer fOrs ett resonemang bland ledaméterna och att namnden i ett
senare skede kan aterkomma med uppfoljande fragor. Det kan da exempelvis
rora sig om klagomal om krankningar i férhallande till det arbete med att fore-
bygga krankande behandling som pagar ute pa skolenheterna.

54 kap. 7 § skollag (2010:800)
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Foretradare for huvudmannen uppger att de har diskuterat hur man kan se in-
komna klagomal mot utbildningen som ett underlag for utvecklingsarbetet. En-
ligt foretradare for huvudmannen &r antalet inkomna klagomal till huvudman-
nen sa lagt i forhallande till det totala antalet grundskoleelever att det ar svart
att dra nagra generellt giltiga slutsatser utifran klagomalen. Foretradare fér hu-
vudmannen uppger vidare att ett annat problem ar att huvudmannen inte far in
alla klagomal som lamnas till berérd skolenhet och rektor. Det ar en liten del av
det sammanlagda underlaget klagomal mot utbildningen som darmed utgor ett
underlag for sammanstallning pa huvudmannaniva. Underlaget uppges darfor,
enligt foretradare for huvudmannen, endast utgora en liten del av det samlade
underlag som huvudmannen anvander sig av for att utveckla sin verksambhet.

Vid direkt fraga till rektorerna om huvudmannen efterfragar en redovisning i
nagon form av de klagomal som inkommer till ber6rd skolenhet och rektor upp-
ger flertalet av de intervjuade rektorerna att det inte dr nagot som efterfragas.
Nagon rektor uppger att hen inte vet om och hur huvudmannen gor en analys
av de klagomal som inkommer pa huvudmannaniva, hur de fordelar sig pa olika
omraden, skolor med mera, men att det skulle vara intressant att se en sadan
analys. En annan rektor uppger att hen aldrig fatt fragan om att sammanstélla
eller redovisa till huvudmannen. Rektorn uppger vidare att Detta finns med i dia-
logen med huvudmannen om det finns nigon relevans for verksamheten som jag ansva-
rar for. Ett sadant exempel dr nér ett klagomal aterkommer om att det exempelvis
finns bristande studiero. Dd gar jag in och foljer upp detta och dterrapporterar men dd
dr det en del av det underlag som kommer in till huvudmannen pd andra vigar och som
dr betydelse for verksamheten.

En av rektorerna uppger att hen har tagit del av den sammanstéllning som
gjorts av klagomal mot utbildningen i form av de presentationer som gjorts till
bland annat barn- och utbildningsnamnden. Rektorn uppger avslutningsvis att
det i ar ar forsta gangen som hen har gjort det.

Rektorerna uppger i intervjuerna att de klagomal som kommer in direkt till de-
ras skolenheter ligger till underlag for skolans systematiska kvalitetsarbete. Som
ett exempel ges klagomal kring betygssdttning dar rektorn vid sin utredning av
elevens och vardnadshavarens klagomal kommit fram till att det fanns brister i
skolans arbete med den formativa bedémningen. Detta ledde fram till att det i
dag finns tydliga rutiner vid skolenheten f6r vad som géller f6r bedémning och

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

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