Skolinspektionen

Beslut
Flens kommun 2017-08-08
flenskommun@flen.se Dnr 400-2016:6994

Beslut

Efter kvalitetsgranskning av huvudmannens kla-
gomalshantering vid Flens kommun

Skolinspektionen Box 330 581 03 Linkdping. Telefon. 08-586 0800. www.skolinspektionen.se



Skolinspektionen

Beslut
2017-08-08

1(5)
Dnr 400-2016:6994

Inledning

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

Syftet med Skolinspektionens granskning ar att undersdka kvaliteten i huvud-

ménnens hantering av klagomal mot utbildning. Fokus ligger pa tre kvalitativa
aspekter i hanteringen av klagomél: huvudmannens information till elever och
vérdnadshavare, hanteringen vad giller att ta emot och utreda klagomal samt-
kopplingen till huvudmannens systematiska kvalitetsarbete.

Granskningen berdr sammanlagt 31 kommunala och enskilda huvudmén. Flens
kommun ingar i denna granskning.

Skolinspektionen besdkte Flens kommun den 16 maj 2017. Besoket genomfor-
des av utredare Ingela Akerman Jansson och utredare Daniel Nilsson. Vid bes-
ket gjordes intervjuer med representanter f6r huvudmannen och 4 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-
vudmén som vill utveckla sitt arbete med klagomalshanteringen.

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

Bakgrundsuppgifter om huvudmannen

I Flens kommun finns 12 grundskolor med totalt 1774 elever. !

Skolinspektionens bedémning

Skolinspektionens granskning visar att Flens kommun till viss del informerar
elever och vardnadshavare om klagomalshantering. Pa Flens kommuns hemsida
kan vardnadshavare och elever i Flens kommun l&émna in synpunkter. Dar finns
en kommungemensam information om synpunktshantering och ett formular déar
vardnadshavare och elever kan lamna in synpunkter till kommunens olika for-

1SIRIS elevstatistik lasaret 2016/17
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valtningar. Av informationen framgar bland annat att vardnadshavare och ele-
ver kan ldamna in synpunkter pa flera sitt, exempelvis till ndgon anstalld, via te-
lefon eller mail. Vidare framgar att den som lamnat en synpunkt far besked om
vad som hiander med drendet inom tio arbetsdagar.

Av intervju med rektorerna framgar att rektorerna inte har sékerstallt att elever
och vardnadshavare far information om klagomalshantering pa skolorna. Rek-
torerna forutsatter att eleverna far information av lararna och det ar oklart om
véardnadshavarna far information om klagomalshantering. Skolinspektionen
bed6mer att huvudmannen behéver sakerstélla att informationen till elever och
vérdnadshavare om rattigheten och méjligheten att lamna klagomal sker pa
skolenheterna.

Huvudmannen uppger att det inte finns nagon 6versatt information om kla-
gomalshantering till andra sprak. Det finns dock elever med annat modersmal
an svenska pé flera av kommunens skolor. Rektorerna uppger att andelen elever
med annat modersmal dn svenska varierar pa de olika skolorna med mellan 18—
81 procent. Huvudmannen uppger vidare att huvudmannen kommer att se 6ver
hur information kring klagomalshantering ska kunna ges pa olika sprék framo-
ver. Att informationen endast finns tillganglig pa svenska skulle kunna innebara
en risk for att vissa malgrupper inte nas av informationen om klagomalshante-
ringen och Skolinspektionen rekommenderar darfér huvudmannen att se 6ver
vilket behov det finns fér huvudmannen att informera dven pé andra sprak.

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

Flens barn- och utbildningsnamnd har en nyligen beslutad, skriftlig rutin for kla-
gomalshantering. Rutinen har for ett par manader sedan introducerats for rekto-
rerna men ar annu inte fullt ut implementerad pa skolorna. Av rutinen framgar
hur och till vem klagomal kan ldamnas. Det framgar vidare vem som hanterar
drendet samt vilken aterkoppling den som ldmnat klagomalet kan forvénta sig.
Rutinen har en tydlig ansvarsférdelning och om ett klagomal kraver en utred-
ning ska personal 6verlamna klagomalet till rektorn som da ocksé ska dokumen-
tera klagomalet. Skolinspektionen rekommenderar huvudmannen att sakerstélla
att den nya rutinen implementeras och tillimpas i verksamheterna.
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Enligt Skolinspektionen arbetar bade ldrare, rektorer och huvudmannen aktivt i
arbetet med klagomalshanteringen. Rektorer och huvudmannen tar emot klago-
maél och aterkopplar skyndsamt med en beskrivning av hur klagomalet kommer
att hanteras. Under utredningens gang inhdmtar rektorer och huvudmannen in-
formation om klagomalet och aterkopplar till den som ldmnat in klagomalet.
Rektorerna uppger att alla klagomal tas emot pa samma sétt men hanteras och
dokumenteras pa olika sdtt beroende pa dignitet.

Avslutningsvis framkommer av Skolinspektionens granskning att rektorerna pa
olika satt sammanstaller och analyserar klagomal som inkommit till skolorna.
Rektorerna redovisar arligen i det systematiska kvalitetsarbetet sammanstall-
ning, analys och atgarder kring klagomal till huvudmannen. Férvaltningen sam-
manstéller samtliga inkomna klagomal och anvidnder sammanstallningen som
underlag for dialog med ndmnden. Rektorerna kénner dock inte till om huvud-
mannen gor nagon sammanstdllning eller analys av de klagomal som nér hu-
vudmannen. Rektorerna kanner heller inte till ndgra atgarder som kan kopplas
till klagomalshantering pa huvudmannaniva. Da rektorerna inte kanner till hu-
vudmannens arbete med sammanstéllning, analys eller eventuella atgéarder finns
risk att rektorerna inte &r delaktiga i huvudmannens kvalitetsarbete. Skolin-
spektionen rekommenderar huvudmannen att i hdgre grad involvera rektorerna
i huvudmannens kvalitetsarbete gallande klagomalshantering.

I syfte att hja verksamhetens kvalitet bedomer Skolinspektionen att ett ut-
vecklingsarbete i forsta hand behdver inledas inom f6ljande omrade:

Huvudmannens information om klagomalshanteringen till elever och vard-
nadshavare

¢ Huvudmannen behover sikerstélla 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 klagomalshanteringen.

Motivering till bedémning av identifierat utvecklingsomrade

Skolinspektionen bedémer att Flens kommun behdver sakerstilla att elever och
vardnadshavare blir informerade pa lampligt sitt pa skolenheterna om hur de
ska g4 tillvaga for att lamna in ett klagomal. Enligt forarbetena till skollagen &r
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det nddvéndigt att informationen om klagomalsrutinerna lamnas pa sadant satt
att de blir kdnda f6r de som vill lamna klagomal.2

Skolinspektionens granskning visar att Flens kommun informerar om kla-
gomalshantering pa kommunens hemsida. Dar finns kommungemensam in-
formation om synpunktshantering och ett formulédr dér vardnadshavare och ele-
ver kan lamna in synpunkter till kommunens foérvaltningar. Av informationen
framgér bland annat att medborgare kan lamna in synpunkter via formularet pa
hemsidan, till ndgon anstdlld i kommunen, via telefon, brev, e-post, besok eller
via SMS. P4 ménga platser i kommunen finns ocksa vykort utlagda som kan an-
vandas for att Jimna in synpunkter. Vidare framgar att den som ldmnat en syn-
punkt far besked om vad som héander med drendet inom tio arbetsdagar.

Av intervju med rektorerna framgar att rektorerna inte med sékerhet kan sédga
att elever och vardnadshavare far information om klagomalshantering da in-
formationen ges av lararna pa skolorna. Informationen till eleverna om kla-
gomalshantering inryms i sammanhanget elevinflytande dar eleverna uppma-
nas att siga sin mening till larare, rektor eller annan personal. En rektor uppger
att skolan snarare bjuder in till dialog &n ndmner ordet klagomal. Nagon speci-
fik information om klagomalshantering ges inte till eleverna. Det &dr dven oklart
om véardnadshavarna far information om klagomalshantering. Skolinspekt-
ionen bedomer att det féreligger en risk att elever och vardnadshavare inte far
den information de beh&ver for att veta hur de ska kunna framfora ett klago-
mal. Skolinspektionen anser att det finns anledning f6r huvudmannen att se
over hur informationen pa skolorna sker sa att elever och vardnadshavare pa
lampligt sitt far information om hur de kan framféra eventuella klagomal. En-
ligt Skolverkets allménna rad behéver huvudmannen se till att informationen
om klagomalshantering ldmnas pa ett sadant satt att de blir val kénda och kan
forstas av barn, elever, vardnadshavare och andra som vill limna klagomél.?

2 Prop. 2009/10:165, s. 673.
3 Skolverkets allmédnna rad (SKOLFS 2012:98) om systematiskt kvalitetsarbete — for skol-
vidsendet med kommentarer. s. 40.



Skolinspektionen
Beslut

2017-08-08

5 (5)
Dnr 400-2016:6994

Uppfdljning

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

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

C e%\@é &@/ W

kerman Jamsgon
Link6ping Utredare/Foredragande
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