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Arendet

Tematisk tillsyn av Mora kommun.

Beslut

Skolinspektionen avslutar drendet.

Om drendet

Skolinspektionen har under varen 2024 inlett en tematisk tillsyn av Mora kommun.
I tillsynen har Skolinspektionen kontrollerat om huvudmannen foljer gallande be-
stdmmelser avseende huvudmannens klagomalshantering.

Tillsynen har genomforts genom intervju med representanter for huvudmannen
den 19 och 25 januari 2024. Eftersom klagomalshanteringen ror tva olika forvalt-
ningar har tva representanter for huvudmannen intervjuats. Som en del av tillsynen
har aven dokumentation granskats. Skolinspektionen har bland annat tagit del av
Mora kommuns skriftiga rutiner for klagomalshantering samt exempel pa drenden
och vidtagna atgarder. Huvudmannen har yttrat sig dver material av betydelse for
beslutet.

Motivering av beslutet

Huvudmannens hantering av klagomal
Omstandigheter som ligger till grund fér bedémningen

Av kommunens hemsida, dokumentstudier samt intervjuer med representanter for
huvudmannen framgar att huvudmannen tar emot och bekraftar mottagande av
klagomal mot utbildningen.
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P& kommunens hemsida finns en e-tjanst for klagomalshantering som den som vill
lamna klagomal eller synpunkter kan anvanda sig av. Det finns tre digitala ingangar
till klagomalshanteringen: En for for- och grundskola, en for gymnasiet och en for
vuxenutbildningen. Vardnadshavare, elever och andra som vill ldmna klagomal kan
gd in via en av dessa tre ingangar, fylla i sitt drende och klicka i om hen vill bli kon-
taktad eller inte. Det finns ocksa majlighet att ldmna klagomal via telefon eller e-
post. Vidare finns mojlighet att fa hjalp att lagga in sitt klagomal pa e-tjansten.

| direkt anslutning till att synpunkter och klagomal kommer in via kommunens kla-
gomalshantering far anmalaren en bekraftelse pa att drendet tagits emot och att
kommunen ska aterkomma i drendet. En verksamhetsutvecklare eller registrator
lagger in en handlaggare och skickar ett mejl till aktuell chef om att det kommit in
ett drende. Ansvarig handlaggare tar kontakt med den som lamnat klagomal och
ger aterkoppling till vederborande pa arendet inom 10 arbetsdagar.

De som lamnar in ett klagomal far daven aterkoppling efter genomférd utredning.
Hur aterkopplingen sker beror pa darende, men da klagomalet &r utrett och atgardat
sakerstalls att de inblandade ar dverens om l6sningen. Ibland hdnvisar kommunen
till ett mote eller ett samtal, och ibland fors en dialog, sa den som lamnat klagoma-
let kanner sig trygg med hanteringen innan drendet avslutas. Den som lamnat kla-
gomalet far dessutom alltid dterkoppling i e-tjansten for att huvudmannen ska
kunna avsluta drendet

Infor de digitala intervjuerna med huvudmannens representanter granskade Skolin-
spektionen kommunens hemsida. Pa denna finns rutiner for hur klagomal och syn-
punkter ska anges. Skolinspektionen genomforde dven ett test av e-tjansten for
klagomal genom att gd in via ingangarna till grundskola respektive vuxenutbildning.
I en av ingadngarna klickade Skolinspektionens utredare i att hen ville bli kontaktad, i
den andra klickade hen i att hen inte ville bli kontaktad. Skolinspektionens utredare
fick direkt en bekraftelse pa att anmaélan var mottagen av kommunen. Morgonen
efter den kvall anmalan skickats in blev Skolinspektionens utredare uppringd av ak-
tuell rektor for den verksamhet dér Skolinspektionen klickat i att hen ville bli kon-
taktad.

Rattslig reglering

Av 4 kap. 8 § skollagen (2010:800) framgar att huvudmannen ska ta emot och
utreda klagomal mot utbildningen. Nar huvudmannen har tagit emot ett klagomal
ska huvudmannen bekrafta detta, skyndsamt géra den utredning som behdvs for
att kunna hantera klagomalet och aterkoppla till den som har framfort klagomalet.

Skolinspektionens bedémning

Av ovan redovisade omstandigheter framkommer inte annat an att verksamheten
uppfyller férfattningarnas krav inom detta omrade. Arendet ska darfor avslutas i
denna del.
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Skriftliga rutiner for hantering av klagomal

Omstandigheter som ligger till grund fér bedémningen

Av intervjuer med representanter for huvudmannen samt av dokumentstudier
framgar att det finns skriftliga rutiner for hantering av synpunkter och klagomal.

Av rutinerna framgar till vilka rutinen vander sig, hur huvudmannen tar emot,
registrerar, hanterar, svarar, behandlar och foljer upp synpunkter och klagomal. |
rutinerna for fér- och grundskoleférvaltningen framgar dven att synpunkter och
klagomal ska kopplas till kvalitetsredovisningar pa enhets- och forvaltningsniva och
aterkopplas i arsbokslut. Av intervju med huvudmannens representanter framgar
dessutom att namndordférande tar del av alla insanda klagomalsarenden.

Enligt representanterna for huvudmannen ar rutinen att den klagande forst ska ta
kontakt med en larare eller med den person klagomalet beror. Dar ska den forsta
diskussionen ske och om problemet inte 16ses kan drendet lyftas till rektor. Den
person som framfort klagomalet far dven information om mojligheten att ga in via
e-tjansten for klagomalshantering.

Huvudmannens representant uppger att huvudmannen arbetar for att sakerstalla
att rutinen ar kand genom att vardnadshavare och elever far information om
rutinen pa méten och via forskolans/skolans digitala plattform. Information om e-
tjansten ligger dven pa kommunens hemsida.

Rattslig reglering

Av 4 kap. 8 § skollagen framgar att huvudmannen ska ha skriftliga rutiner for
klagomalshanteringen och aktivt verka for att rutinerna ar kanda bland elever,
vardnadshavare och personal.

Skolinspektionens bedémning

Av ovan redovisade omstandigheter framkommer inte annat én att verksamheten
uppfyller férfattningarnas krav inom detta omrade. Arendet ska darfor avslutas i
denna del.

Vidtagna atgarder vid identifierade brister

Omstandigheter som ligger till grund fér bedémningen

Av intervju med representanter for huvudmannen samt av drenden som
Skolinspektionen tagit del av framgar att huvudmannen pa olika satt vidtagit
atgarder med anledning av klagomal.

Den som lamnat klagomal far alltid aterkoppling pa hur drendet behandlas. Hur
aterkopplingen sker beror pa arende. Ibland hanvisar kommunen till ett mote som
agt eller kommer att dga rum. Kommunen kan aven hanvisa till en diskussion eller
ha en dialog, sa att vardnadshavaren kanner sig trygg med hanteringen. Enligt
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huvudmannens representanter far medborgaren dessutom alltid aterkoppling i e-
tjansten for att huvudmannen ska kunna avsluta arendet.

Enligt huvudmannens representanter gors det i arsbokslutet en analys avinkomna
klagomal och synpunkter. Genom denna kan huvudmannen bedéma i vilken man
kommunen behover gora en storre atgard, till exempel skapa en tryggare rutin. Om
nagot fattas pa huvudmannaniva kan det ske en organisatorisk férandring.
Huvudmannens representanter papekar att inkomna klagomal eller synpunkter ska
atgardas pa den niva det berdr i verksamheten, sa ndra medborgaren som majligt.
Om det ar flera klagomal eller synpunkter av samma art inom samma verksamhet
fangar huvudmannen upp problemet och gor ett bredare arbete for att atgarda
det.

Réttslig reglering

| 4 kap. 7 § skollagen anges att om det vid uppfoljning, genom klagomal eller pa
annat satt kommer fram att det finns brister i verksamheten, ska huvudmannen se
till att nédvandiga atgarder vidtas.

Skolinspektionens bedémning

Av ovan redovisade omstandigheter framkommer inte annat an att verksamheten
uppfyller férfattningarnas krav inom detta omrade. Arendet ska darfor avslutas i
denna del.

Beslutet har fattats av enhetschefen Anna Bergqvist. Utredaren Sylvia Lindqvist har
varit foredragande i drendet.



