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Inledning

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

Syftet med Skolinspektionens granskning ar att undersdka kvaliteten i huvud-
méannens 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 berér sammanlagt 31 kommunala och enskilda huvudman.
Karlskrona kommun ingar i denna granskning.

Skolinspektionen besokte Karlskrona kommun den 11 maj 2017. Besoket ge-
nomfoérdes av undervisningsrad Per Joel Jarlunger och utredare Verica Stojano-
vic. Vid besoket gjordes intervjuer med representanter for forvaltningen och 6
rektorer.

Nar kvalitetsgranskningen &r avslutad i sin helhet redovisas de samlade resul-
taten i en 6vergripande rapport. Rapporten ska fungera som ett stéd for de hu-
vudman som vill utveckla sitt arbete med klagomalshanteringen.

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

Bakgrundsuppgifter om huvudmannen

Det finns 38 kommunala grundskolor med drygt 7000 elever i Karlskrona
kommun.

Skolinspektionens bedémning

Skolinspektionen granskning visar att inte alla skolor i kommunen informerar
vardnadshavare och elever om méjligheten att lamna klagomal. Skolinspekt-
ionen far i intervjun med rektorerna skilda svar pa hur skolor informerar om
klagomalshanteringen. Nagra skolor informerar till exempel inte alls om mdj-
ligheten f6r vardnadshavare och elever att framfora klagomal. P4 nagra andra
skolor har rektorn/skolan tagit fram rutiner hur de ska informera om kla-
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gomalshanteringen och vem som ska gora vad om ett klagomal kommer till
skolan.

P4 kommunens hemsida finns information om hur den som vill lamna ett kla-
gomal ska ga till vdaga. Pa hemsidan finns ocksé information om i vilken ord-
ning som klagomal ska lamnas till olika instanser i organisationen. Det framgar
ocksa om mojligheten att anmaéla eventuella brister till Skolinspektionen. Kla-
gomal kan anmalas till huvudmannen via hemsidan med hjalp av en blankett.
Det ar ocksa, enligt representanter for huvudmannen, méjligt att direkt via mail
eller telefon framfora klagomal till huvudmannen och till skolorna. Elever och
vardnadshavare kan ocksd, enligt intervjuade rektorer, direkt anmala klagomal
till Iarare och rektorer. Eleverna kan och uppmanas enligt rektorerna att ta upp
eventuella klagomal i skolornas elevrad.

Information om klagomal pa huvudmannens hemsida finns enbart tillganglig
pa svenska men ett versdttningsverktyg finns tillgangligt pa hemsidan.
Granskningen visar vidare att det vid behov ges information pa andra sprak
via Oversatt material som tolkférmedlingen bistar kommunen med.

Granskningen visar saledes att det inte finns ndgon gemensam syn bland sko-
lorna om hur och att de ska informera vardnadshavare och elever om mojlig-
heten att framfora klagomal. Nagra skolor genomfor detta medan andra gor det
inte alls. Skolinspektionen bedémer darfor att huvudmannen behéver séker-
stélla att information om klagomalshanteringen ges till vardnadshavare och
elever.

Skolinspektionen bedémer att Karlskrona kommun pa huvudmannaniva har
skriftliga rutiner for sin klagomalshantering och en vilfungerande ansvarsfor-
delning som foljer de normala ansvarsomraden som avdelats till kunskapsfor-
valtningen men &ven till andra forvaltningar. Beroende pa art och kategori av
klagomal tilldelas ansvaret de forvaltningar och de tjansteman normalt arbetar
med samma typ av fragor. Av rutinerna kan ocksa utlasas vem klagomal kan
lamnas till och att bekriftelse 6ver mottagandet av klagomalet och utsedd
handlaggare skickas inom 5 arbetsdagar till den som klagar. Huvudmannen
sager vidare att huvudmannen inte har uppréttat nagra rutiner som ska galla
pa skolniva utan dér ska rektorerna bestimma sjélva. I intervju med rektorer
framkommer det att de ska informera huvudmannen om det inkommer klago-
mal inom vissa kategorier. Om klagomal inom dessa kategorier inkommer ska
en rapport utifran en framtagen blankett lJamnas till huvudmannen. Rektorerna
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sager att det inte finns nagra gemensamma rutiner framtagna som exempelvis
ska avgora om en ldrare sjalv ska utreda och svara pé ett klagomal. Nagon rek-
tor sdger att det blir mer av en fingertoppskénsla hos lararen som avgoér om
rektorn ska involveras i eventuella klagomal. Andra rektorer séger att det finns
skolvisa rutiner for hur klagomal ska hanteras, exempelvis att rektorn ska ut-
reda personalfragor och yttre faror och drogproblematik.

Huvudmannen och rektorerna har en aktiv och snabb handlaggning av kla-
gomalsarendena och ger anmélaren beslut och aterkoppling nar klagomalet ar
fardigutrett. Det framkommer ocksa att det inte finns nagra begransningar av-
seende vad ett klagomal kan handla om.

Huvudmannen gor, enligt intervjuade representanter for huvudmannen, en
sammanstallning av de klagomal eller synpunkter som har kommit in till
kommunens skolor. Rektorerna lamnar till kunskapsforvaltningen in de kla-
gomal som inkommit till skolorna inom de fem faststéllda kategorierna mal-
tider, organisation, inomhusmilj6, utomhusmiljo, och information/bemdotande.
Syftet med detta ar att namnden ska fa en uppfattning om klagomalen samt var
ansvaret ligger for att eventuellt rétta till dessa. Kunskapsforvaltningen analy-
serar och redovisar totala mangden klagomal inkomna under olika perioder till
kunskapsnamnden och hur dessa klagomal och synpunkter hanteras av férsko-
lechefer och rektorer. Forvaltningens analys visar till exempel att antalet kla-
gomal for samtliga forvaltningar har minskat fran att ha varit 40 stycken ar
2014 till att vara 32 aret 2015. Av dessa var totalt 6 klagomal som inkom direkt
till kunskapsforvaltningen. Fler klagomal har inkommit men da har dessa in-
kommit till skolenheterna i kommunen. Huvudmannens analys avseende de
klagomal som kommit till skolenheterna och som kommit till deras kdnnedom
visar att det skiljer sig mycket mellan olika skolenheter. Nagra rektorer far
manga klagomal inom vissa kategorier medan andra tar emot synpunkter inom
helt andra. Pa grund av detta gar det inte enligt huvudmannen att dra nagra
slutsatser om generella problemomraden 6ver hela forvaltningen baserat pa
inkomna klagomal. Daremot gar det att utldsa missndje som &r kopplat till ut-
forare inom andra forvaltningars ansvarsomrade, exempelvis avseende kost.
Krankningsédrenden behandlas i sarskild ordning och krankningar rapporteras
fran ldrare till retorerna som sedan rapporterar vidare till huvudmannen.

Kunskapsforvaltningen uppger i den till Skolinspektionen insanda dokumente-
rade analysen att en del klagomal som till exempel klagomal om stora barn-
grupper i forskolan har medfért omfattande atgarder som medfort kostnader.
Vissa klagomal har enligt kommunens analys varit ”6gondppnare” for aspekter
som varit obekanta pa foérvaltningsniva, samtidigt som en del av klagomalen
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varit redan har varit kdnda och som det redan pagar ett forbattringsarbete
kring. Huvudmannens analys slar ocksa fast att det finns behov av fortydli-
gande och en battre impelementering av faststédllda rutiner avseende vem som
ska gora vad.

Huvudmannen sédger ocksa att de anmalningar som gatt till Skolinspektionen
innebar att de behover bli battre pa att informera om klagomalshanteringen da
de sager att manga av de anmélningar som Skolinspektionen fatt egentligen ar
klagomal som kommunen sjdlv skulle utrett.

Identifierade utvecklingsomraden

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

Huvudmannens information om klagomalshanteringen till elever och vard-
nadshavare

e Huvudmannen behover sikerstilla att elever och vardnadshavare
blir informerade om hur de ska ga till vaga for att lamna in kla-
gomal.

Motivering till bedémning av identifierat utvecklingsomrade

Skolinspektionen bedoémer att Karlskrona kommun behdver se 6ver hur in-
formation om kommunens klagomalshantering och méjligheten att genomféra
ett klagomal ldmnas till vardnadshavare och elever. Huvudmannen behover
forsakra sig om att information om klagomalsrutinerna ges pa ett sadant satt att
de blir kdnda for de som vill lamna ett klagomal.

Enligt skollagen 4. Kapitel 8 § ska huvudmannen ha skriftliga rutiner for att ta
emot och utreda klagomal mot utbildningen och information om rutinerna ska
lamnas pa lampligt sadtt. Rutinerna ska rikta sig till bade huvudmannens inter-
na organisation och till de som vill lamna klagomal. Det &r ocksa nodvandigt
att information om klagomalsrutinerna ldmnas pa ett sddant sitt att de blir
kanda for de som vill klaga. Granskningen visar dock att inte alla skolor i
kommunen informerar vardnadshavae och elever om modjligheten att lamna
klagomal mot utbildning.
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Pa kommunens hemsida finns information om hur den som vill limna ett kla-
gomal ska ga till vaga. P4 hemsidan finns ocksé information om i vilken ord-
ning som klagomal ska ldmnas till olika instanser i organisationen och hur
drendet handldggs pa huvudmannanivéa och pa skolor. Det framgér ockséd om
mdjligheten att anméla eventuella brister till Skolinspektionen. Klagomal kan
anmélas via hemsida med hjélp av en framtagen blankett. Det &r ocksd méjligt
att via mail eller telefon framfora klagomal.

De intervjuade rektorerna sager att det kan skilja sig mycket hur information
om klagomalshanteringen sker pa skolorna. Rektorer for nagra skolor siger i
intervjun att de inte informerar alls om mgjligheten for vardnadshavare att
framfora klagomal. Andra rektorer sager att information ges vid féraldramoten
och vid sa kallade skolrad dar representanter for férédldrar finns representerade.
Elever informeras enligt intervjuade rektorer inte om kommunens klagomals-
hantering men uppmanas att komma med eventuellt missndje inom vid klass-
rad eller elevrad.

Representanter for kunskapsforvaltningen uppger i intervjun att de siger till
rektorerna att de ska informera elever och vardnadshavare om mgjligheten till
att lamna in klagomal men att det inte finns nagra skriftliga intsruktioner om
detta. Representanterna sager dock att de inte kontrollerar att information ges
och de vet inte om alla vardnadshavare har kdnnedom om mdajligheten till att
inkomma med klagomal. En av de intervjuade representanterna siger att in-
formationen om klagomalshanteringen borde fortydligas d& ménga av de an-
mélningar som har gatt till Skolinspektionen far anses som rena klagomal och
borde anmits till huvudmannen istéllet for till Skolinspektionen.

Granskningen visar saledes att det inte finns ndgon gemensam syn bland sko-
lorna om hur de ska informera vardnadshavare och elever om majligheten att
framféra klagomal. Nagra skolor genomfér detta medan andra inte gor det alls.
Skolinspektionen bedémer dérfor att huvudmannen behéver bli bittre pa att
implementera de rutiner som finns och sakerstalla att information ges till vard-
nadshavare och elever.
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Huvudmannens skriftliga rutiner fér klagomalshantering

e Huvudmannen behover sékerstilla att de skriftliga rutinerna for
klagomadlshanteringen kompletteras med en tydlig ansvarsférdel-
ning for hur klagomal ska hanteras inom kommunens grundsko-
lor.

Motivering till bedémning av identifierat utvecklingsomrade

Skolinspektionen bedémer att Karlskrona kommun har skriftliga rutiner for
klagomalshanteringen men behéver sékerstilla att klagoméal hanteras utifran en
tydlig ansvarsfoérdelning dven pa skolniva. Enligt skollagen ska huvudmannen
ha skriftliga rutiner for att ta emot och utreda klagomal mot utbildningen. De
skriftliga rutinerna bor dven enligt Skolverkets allménna rad innehélla en tyd-
lig ansvarsférdelning 6ver vilka som har ansvaret for att ta emot, utreda och
aterkoppla klagomal.! Huvudmannens information om rutinerna bér enligt de

allménna raden vara tillganglig for alla berorda, savil inom organisationen som
utanfor.

Huvudmannen séger att det inte har uppréattat nagra rutiner som ska gélla pa
skolnivé utan dar ska rektorerna bestimma sjilva. I intervju med rektorer
framkommer det att huvudmannen har vissa kategorier, exempelvis lokal- och
kostfrégor, dar de ska informera huvudmannen om det inkommer klagomal.
Rektorerna séger dock att det inte finns nagra gemensamma rutiner framtagna
som exempelvis ska avgora om en ldrare sjilv ska utreda och svara pa ett kla-
gomal. Nagon rektor sdger att det blir mer av en fingertoppskénsla hos liraren
som avgor om rektorn ska involveras i eventuella klagomal. Andra rektorer
sager att det finns skolvisa rutiner, dock ej skriftliga, fér hur klagomal ska han-
teras, exempelvis att rektorn ska utreda personalfragor och yttre faror och

drogproblematik.

Skolinspektionen menar att det bor vara tydligt for ldrarna néar ansvaret for ett
klagomal ska lamnas 6ver till rektor. Avsaknaden av en tydlig ansvarsférdel-
ning leder till att det ofta &r lararen som sjélv ska avgoéra nir ett klagomal ska
lamnas &ver till rektor. Det innebér, enligt Skolinspektionen, en risk for att kla-
gomdl mot utbildning inte utreds inom ratt instans i ansvarskedjan lirare —
rektor — huvudman.

1 Skolverkets allméanna rad (SKOLFS 2012:98) om systematiskt kvalitetsarbete — for
skolvidsendet med kommentarer. s. 39.
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Utifran vad som framkommit i granskningen bedémer darfér Skolinspektionen
att Karlskrona kommun behover komplettera de skriftliga rutinerna med en
tydligare ansvarsférdelning dven pa skolniva avseende utredningar. Detta
skulle enligt Skolinspektionen dven underldtta f6r huvudmannen att sikerstélla
att klagomal mot utbildningen tas emot och utreds pa ett &ndamalsenligt och
likvardigt satt.

Uppfoéljning

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

Redoggrelsen skickas via e-post, till per.joel jarlunger@skolinspektionen.se
Ange Skolinspektionens diarienummer 400-2016: 6994 i de handlingar som
sands in.

Pa Skolinspektionens vignar

aria Karrman

Enhetschef /

er Joel Jarlunger
Undervisningsrad/Foredragande
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