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

Granskningen berér sammanlagt 31 kommunala och enskilda huvudman.
Ronneby kommun ingar i denna granskning.

Skolinspektionen besokte Ronneby kommun den 10 maj 2017. Bestket genom-
fordes av utredare Verica Stojanovic och undervisningsrad Per Joel Jarlunger.
Vid besoket gjordes intervjuer med representanter for forvaltningen och fem
rektorer.

Naér kvalitetsgranskningen ar avslutad i sin helhet redovisas de samlade resul-
taten i en 6vergripande rapport. Rapporten ska fungera som ett stod f6r de hu-
vudman som vill utveckla sitt arbete med klagomalshanteringen.

I detta beslut ges en sammanfattande bedémning av det granskade omradet.
Darefter foljer en mer utforlig beskrivning av Skolinspektionens bedémningar
kopplade till de utvecklingsomrade/n som identifierats inom ramen for
granskningen.

Bakgrundsuppgifter om huvudmannen

I Ronneby kommun finns 16 grundskolor och cirka 3 000 elever som gar i
grundskolan.

Skolinspektionens bedémning

Skolinspektionen bedémer att huvudmannen till viss del informerar om sin
klagomalshantering mot utbildningen. P4 kommunens hemsida finns tillgéng-
lig information om hur den som vill lamna ett klagomal till huvudmannen ska
ga tillvaga, information om i vilken ordning som klagomal ska lamnas till olika
instanser och vem anmalarna kan véanda sig till. Informationen om klagomal
finns tillganglig pa svenska och tyska. Pa hemsidan finns ocksa ett nedladd-
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ningsbart dokument med information riktad till elever och foraldrar. Informat-
ionen presenteras ocksa muntligt av larare och rektorer vid lasarsstarten. Ele-
verna informeras a sin sida om att de kan framfora sina klagomal till elevrad,
larare och mentorer.

I organisationen f6ljs de ordinarie tjanstevdgarna, det vill saga att ansvaret att
utreda klagomal gar fran larare till rektor till omradeschef till férvaltning. Skol-
inspektionen bedémer att huvudmannen bor utveckla rutinerna for ansvars-
fordelningen for anmalaren, det vill sdga tydliggora vilka som har ansvar att
utreda och att aterkoppla klagomal.

Det finns inga begransningar hos huvudmannen kring vad som kan utgora ett
klagomal. Huvudmannen har en aktiv handlaggning av klagomalsdrendena.
Anmailaren informeras alltid om vem som kommer att handlagga drendet. Nar
drenden utreds tar huvudmannen kontakt bade med anmaélaren och andra in-
volverade.

Huvudmannen sammanstaller inte systematiskt klagomal som hanteras pa hu-
vudmannaniva och skolniva. Skolinspektionen beddmer att huvudmannen
saknar rutiner for hur klagomal sammanstélls och analyseras med hansyn till
avsandare, omfattning och innehall i syfte att forsdkra sig om att detta underlag
anvands for att forbattra verksamheten.
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Identifierade utvecklingsomraden

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

Huvudmannens skriftliga rutiner for klagomalshantering

e Huvudmannen behéver utveckla rutinerna sa att det tydligare
framgar vem som ar ansvarig att ta emot, hantera och utreda kla-
gomalsdrenden sa att klagomalsdrenden hanteras av rétt instans.
Dessa rutiner bor omfatta huvudmannen savél som skolorna.

Motivering till bedémning av identifierat utvecklingsomrade
Skolinspektionen bedémer att Ronneby kommun behéver utveckla rutinerna sa

att det tydligare framgar vem som &r ansvarig att ta emot, hantera och utreda
klagomalsarenden.

Enligt skollagen ska huvudmannen ha skriftliga rutiner for att ta emot och ut-
reda klagomal mot utbildningen. Information om rutinerna ska ldmnas pa
lampligt satt. Enligt forarbetena till skollagen bér huvudregeln vara att klago-
mal forst lamnas till ansvarig rektor eller motsvarande ledningsfunktion for att
darefter slussas vidare till huvudmannen. ! De skriftliga rutinerna boér dven
enligt Skolverkets allménna rdd omfatta en tydlig ansvarsfordelning 6ver vilka
hos huvudmannen som har ansvaret for att ta emot, utreda och aterkoppla kla-
gomal.? I Ronneby kommun finns rutiner men det saknas en tydlig ansvarsfor-
delning.

Representanter for huvudmannen uppger i intervjuer att de foljer de ordinarie
fjanstevagarna, som sager att ansvaret for att utreda darenden ska ga fran larare
till rektor till omradeschef till forvaltning. De uppger ocksa att det ar kla-
gomals-mottagarens bedomning, ldrares eller rektorers bedémning, som avgor
vilka klagomal som ska ga vidare i informationskedjan. Rektorerna uppger att
om ldrare inte kan svara pa ett klagomal brukar anmalaren vanda sig till rekto-
rer. De uppger ocksd att det dr otydligt vilka klagomal som ska skickas vidare
till rektor eller till forvaltning. Pa nagon skola finns en muntlig rutin som sager

14 kap. 8 § skollag (2010:800)
2 Skolverkets allmdnna rad (SKOLFS 2012:98) om systematiskt kvalitetsarbete — for
skolvdsendet med kommentarer. s. 39.
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att larare som fatt klagomal ska diariefora sina svar i kommunens diariesystem.
Da skickas oftast svaret som en kopia till rektorer. Pa andra skolor finns inte
dessa rutiner. Rektorer berdttar att de alltid vander sig till férvaltningen nér de
far klagomal som de inte kan fatta beslut om eller kan 16sa sjalva. Det kan ex-
empelvis handla om synpunkter pa skolskjutsen, parkeringen pa skolomradet
eller skolmaten. Likasa kan synpunkter och stdrre fragor som kommer fran for-
aldrarad eller elevrad skickas vidare fran rektor till huvudman.

Rektorerna sdger i intervjuer att det skulle vara onskvart att huvudmannen
uppréttade tydliga instruktioner om vilket ansvar larare, rektorer och huvud-
man har ndr det giller hanteringen av klagomal. Avsaknad av tydlig ansvars-
férdelning kan leda till att det kan finnas risk att klagomal hanteras av fel in-
stans.

Huvudmannens analys av klagomal

e Huvudmannen behdver utarbeta rutiner for att ssmmanstalla och
analysera inkomna klagomal pa huvudmannaniva och pa skol-
nivd med hénsyn till avsdndare, omfattning och innehall av kla-
gomalen. Detta i syfte att forbéttra verksamheten genom att iden-
tifiera saval framgangsfaktorer som utvecklingsmajligheter.

Motivering till bed6mning av identifierat utvecklingsomrade

Skolinspektionen bedémer att huvudmannen inte sammanstéller och analyse-
rar inkomna klagomal i férhéllande till de nationella malen och inte heller an-
vander dem som ett underlag i det systematiska kvalitetsarbetet.

I uppfoljning pa huvudmannaniva ingar att sammanstélla de synpunkter som
barn, elever och vardnadshavare har lamnat pa utbildningen genom olika
undersdkningar samt genom den klagomalshantering som huvudmannen ar
skyldig att organisera. Enligt Skolverkets allmdnna rad bér huvudmannen med
utgangspunkt i uppfoljningen analysera vad som paverkar och orsakar resulta-
ten och maluppfyllelsen for den samlade verksamheten. Huvudmannen bor
analysera om orsakerna framgar tydligt eller om ytterligare uppfoljning eller
utvdrdering behover genomféras. Huvudmannen bor anvanda analysen som
underlag for dialoger med enheterna om utvecklingsbehov, samt utifran ana-
lysen identifiera utvecklingsomraden och darefter besluta vilka insatser som



Skolinspektionen

Beslut

2017-09-05
5(6)
Dnr 400-2016:6994

ska prioriteras for att de nationella mélen ska uppfyllas.? I Ronneby kommun
sker emellertid inga analyser av inkomna klagomal, varken pa huvudmanna-
niva eller pa skolniva. Huvudmannen sammanstéller inte alla inkomna klago-
mal och efterfragar inte heller sammanstéllningar av klagomal pa skolor fran
rektorerna.

Rektorerna uppger att huvudmannen inte efterfragar nagon analys av kla-
gomalen som inkommit till skolorna. Vidare uppger representanter for hu-
vudmannen att forvaltningen inte heller gér analyser av inkomna klagomal till
kommunen. Anmalningar som géller krankande behandling déaremot rapporte-
ras, enligt bade rektorer och huvudmannen, till férvaltningen. Dessa anmal-
ningar ingar i bade skolornas och i huvudmannens systematiska kvalitetsar-
bete.

Anledningen till att huvudmannen inte gjort nagon analys av de inkomna kla-
gomalsdrendena ar att de ar fa till antalet sdger representanter fér huvudman-
nen i intervjuer. Ar 2015 handlade det om sex inkomna klagomal och ar 2016
var det tre inkomna klagomal till huvudmannen. Samtidigt forklarar represen-
tanterna att &ven om samtliga klagomal till huvudmannen diarieférs som in-
komna handlingar registreras inte alla i kommunens klagomalshantering. En-
bart klagomal som handlar om att skolor agerat felaktigt gentemot skollagen
registreras i det system som huvudmannen kallar klagomalshanteringen. Vi-
dare registreras inte heller klagomal som inkommit fran skolor.

Skolinspektionen rekommenderar Ronneby kommun att utveckla en metod for
att fa kannedom om vilka kategorier av klagomal som ldmnas till och hanteras
hos huvudman och pa skolorna. Om det vid uppf6ljning, genom klagomal eller
pa annat sdtt kommer fram att det finns brister i verksamheten, ska huvud-
mannen se till att nédvandiga atgarder vidtas.* For att kunna vidta atgarder
kravs det enligt Skolinspektionens bedomning att huvudmannen far kainnedom
om de klagomal som kommer in till skolorna. Da bara vissa rektorer i Ronneby
kommun ldmnar information om férekomsten av klagomal pa skolor till hu-
vudmannen, foreligger en risk att Ronneby kommun inte har en helhetsbild.
Risken omfattar ocksa att huvudmannen inte lyckas upptdcka aterkommande

3 Skolverkets allménna rad (SKOLFS 2012:98) om systematiskt kvalitetsarbete — f6r
skolvasendet med kommentarer. s. 30.
4 4 kap. 7 § skollag (2010:800)
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brister i verksamheten som skulle kunna identifieras genom en mer styrd
sammanstillning och analys av klagomal som lamnas till skolorna.

Uppféljning

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

Redogorelsen skickas via e-post, till verica.stojanovic@skolinspektionen.se
(ange foredragandes email). Hanvisa till Skolinspektionens diarienummer for
granskningen (dnr 400-2016: 6994) i de handlingar som sénds in.

Pa Skolinspektionens vignar

: 7
/%7/ .
Maria Karrman
Enhetschef

erica Stojanov
Utredare/Foredragande
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