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Inledning

Skolinspektionen har med stod i 26 kap. 19 § skollagen (2010:800) genomfoért en
kvalitetsgranskning av huvudmans hantering av klagomal mot utbildningen. Syftet
ar att granska med vilken kvalitet huvudmannen arbetar for en god utredning av
klagomal pa lokal niva. Granskningen fokuserar pa huvudmannens organisation for
klagomalshantering, samt huvudmannens hantering av klagomal. Kvalitetsgransk-
ningen ar en uppfoljning av Skolinspektionens tidigare granskning av klagomalshan-
tering, som genomférdes 2017.1

De 6vergripande fragestallningarna ar:

1. lvilken utstrackning har huvudmannen en organisation som kan méta det
ansvar som huvudmannen har for att hantera klagomal mot utbildningen?

2. Med vilken kvalitet sdkerstaller huvudmannen att klagomal mot utbild-
ningen utreds pa ett sjalvstandigt och strukturerat satt?

Bedomningen gors i forhallande till de kvalitetskriterier Skolinspektionen satt upp i
granskningen inom det granskade omradet. Granskningens forfattningsstod ater-
finns i bilaga 2.

Totalt 30 huvudman ingar i granskningen. Trelleborgs kommun &r en av dessa.

Skolinspektionen har genomfort intervjuer med handlaggare och ansvarig chef i
huvudmannens organisation samt med tre rektorer vid huvudmannens grundsko-
lor, i Trelleborgs kommun. Intervjuerna genomférdes den 3 juni 2020 av utredarna
Erica Jonvallen och Olivia Oberg. Dessa intervjuer och den dokumentation som hu-
vudmannen sant till Skolinspektionen ligger till grund for beslutet.

Skolinspektionen redovisar de samlade resultaten i en 6vergripande kvalitets-
granskningsrapport, efter att samtliga intervjuer genomforts.

Beslut:

Utvecklingsomraden
| syfte att hoja verksamhetens kvalitet bedémer Skolinspektionen att ett

utvecklingsarbete i forsta hand behdver inledas inom féljande omraden.

Bedémningsomrade 1: Huvudmannens organisation fér hantering av klagomal
mot utbildningen

1 Skolinspektionen (2017) Lokal klagomdlshantering — for snabb hjdlp till eleverna
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Huvudmannen behoéver utveckla arbetet med klagomalshantering genom att:

e Folja upp hur klagomal hanteras hos huvudmannen respektive pa
skolorna och utvardera arbetet i syfte att sakerstalla en likvardig
hantering.

e Sammanstélla och kategorisera klagomal som underlag for
huvudmannens utvecklingsarbete.

Beddmningsomrade 2: Huvudmannens utredning av klagomal mot
utbildningen

Skolinspektionen har inte identifierat ndgot utvecklingsomrade inom
beddmningsomradet.

Uppfoljning

Huvudmannen ska senast 2021-03-28 redovisa till Skolinspektionen vilka
forbattringsatgarder som vidtagits utifran de identifierade utvecklingsomradena
och resultat av dessa atgarder. Som stdd for redovisningen bér bifogad mall
(bilaga 3) anvédndas.

Redogorelsen skickas via e-post, till
kvalitetsgranskningarsthim@skolinspektionen.se

Hanvisa till Skolinspektionens diarienummer fér granskningen (2019:3005) i de
handlingar som sands in.

Det gar ocksa att sdnda redogoreslsen per post till Skolinspektionen, Box 23069,
104 35 STOCKHOLM.
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Skolinspektionens beddomningar

Skolinspektionen beddmer i den har granskningen med vilken kvalitet huvudman-
nen arbetar for en god utredning av klagomal pa lokal niva. | beslutet bedoms tva
omraden. Det forsta handlar om huvudmannens organisation for klagomalshante-
ring. | detta ingar bade organisation for hantering av klagomal pa huvudmannaniva
och huvudmannens stod till rektorer och uppféljning av klagomalshantering pa
skolniva. Det andra omradet handlar om huvudmannens tillvdgagangssatt for han-
tering av de klagomal som inkommer till huvudmannen.

Bedomningsomrade 1: Huvudmannens organisation fér hantering av
klagomal mot utbildningen

| f6ljande del behandlas

e definition av klagomal

e mottagande av klagomal

e organisation och ansvarsfordelning
e stod till rektorer

o uppfodljning av klagomal

Sammanfattningsvis bedémer Skolinspektionen att huvudmannen delvis har organi-
serat arbetet for att méta sitt ansvar for klagomal mot utbildningen.

Skolinspektionens motivering till beddmningen ar att huvudmannen tar emot kla-
gomal pa ett andamalsenligt satt, och att huvudmannen har tydliga rutiner med en
definierad ansvarsfordelning som sakerstaller att klagomal hanteras av ratt person
pa forvaltningen. Hos huvudmannen finns tillgang till olika stodfunktioner i hante-
ringen av klagomal. Det finns dven majligheter for rektorer att fa stod i hanteringen
av klagomal som kommit in till skolan.

Granskningen visar ddremot att huvudmannen inte foljer upp hanteringen av kla-
gomal, och anvander ett endast fatal klagomal som underlag i det systematiska
kvalitetsarbetet.

Huvudmannen tillimpar en bred definition av klagomdl och tar emot klagomél pé
ett dndamdlsenligt scitt

| Trelleborgs kommun ar bade huvudmannens representanter och rektorer ense
om att alla klagomal som kommer kommunen till del ska tas emot och hanteras. De
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uppger att de dnnu inte har nagon definition kring vad som utgor ett klagomal,
utan att handlaggaren i nuldget haller pa att ta fram detta. Samtidigt ger represen-
tanter fran huvudmannen exempel som visar pa att de tar emot olika typer av
arenden som de raknar som ett klagomal. De vanligast hanterade drenden ar enligt
handlaggaren sadant som beror trygghet och studiero, sarskilt stod och krankande
behandling. Granskningen visar att huvudmannen har olika kanaler for att ta emot
klagomal. Vardnadshavare och elever kan lamna klagomal bade via mejl, hemsida,
telefonsamtal och personligt besok, enligt kommunens handlaggare.

Huvudmannen informerar dven vardnadshavare och elever om mojligheten att
lamna klagomal, till exempel via Trelleborgs kommuns hemsida. Som exempel star
pa hemsidan att anmaélare i forsta hand ska vanda sig till larare och rektor, och om
missnoje kvarstar, till huvudman. Vad géller att informera vardnadshavare pa sko-
lorna framkommer att rektorer gor olika. Vissa rektorer informerar vardnadshavare
pa fordldramoten, andra i dialogen nar missndje med rektors hantering kvarstar. Av
intervjuer med representanter for huvudmannen framgar att skriftlig information
endast finns pa svenska. Det framgar dven att det finns ett behov av att i stérre ut-
strackning informera vardnadshavare om klagomalshanteringen pa andra sprak.

Skolinspektionen beddmer mot bakgrund av ovanstaende att Trelleborgs kommun
tar emot klagomal pa ett andamalsenligt satt. Kommunen tillampar en bred definit-
ion av klagomal, dven om den inte ar tydligt definierad. Skolinspektionen rekom-
menderar samtidigt att Trelleborg ser dver informationen till vardnadshavare sa att
den blir likvardig pa samtliga skolor. | arbetet kan kommunen dven undersoka be-
hovet av att informera om klagomalshanteringen pa andra sprak an svenska.

Huvudmannen har en organisation och intern ansvarsférdelning fér hantering av
klagomal, men brist pG samsyn kan ibland skapa missférsténd

Trelleborgs kommun har en organisation hos huvudmannen déar en intern ansvars-
fordelning for klagomalshantering ar definierad. Hos huvudmannen har i huvudsak
en registrator och handldaggare ansvar for att ta emot, fordela och hantera klago-
mal. Inom organisationen finns dven ansvarig myndighetschef, skoljurist och skol-
chefer som stod i utredningar vid behov. Detta framgar av intervjuer med repre-
sentanter hos huvudmannen. Huvudmannens interna skriftliga rutiner, som skick-
ats till Skolinspektionen, vander sig framst till registrator och anger hos vem eller
hos vilken instans olika drenden ska hanteras. Rutinerna tar saledes fasta pa att
olika typer av drenden, kommer till relevant person hos huvudmannen, utifran de
olika kompetenser som finns.

| Trelleborgs kommun finns dven en viss fordelning av ansvar mellan skola och hu-
vudman. Det framgar att rektorerna upplever en tydlighet i beslutnivaer mellan
rektor och chefer pa forvaltningen, och ger exempel pa att chefer kan hanvisa vard-
nadshavare tillbaka till rektorn genom att tydligt forklara att klagomalet ar ett rek-
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torsbeslut. Det framkommer att vissa klagomal ska hanteras av huvudmannen re-
spektive rektorerna beroende pa drendets art. Till exempel lyfter nagra rektorer i
intervjun att de hanvisar vardnadshavare till huvudmannens klagomalshantering
nar missndjet handlar om handlar om rektors hantering av klagomalet. Rektorerna
ldmnar dven over vissa klagomal till nagon hos huvudmannen for hantering, till ex-
empel i fall dar klagomalet handlar om att larare har krankt en elev. Representan-
ter fran huvudmannen bekréftar att det dr de som utreder klagomal som ror rek-
torn.

Granskningen visar vidare att olika tjansteman pa férvaltningen kan ge stod till
bade handldggare och rektorer i hanteringen av klagomal. Det framgar av intervju-
erna att de oftast tar kontakt med kommunens skoljurist for att fa rattsligt stod,
men ibland dven skolchefer. Pa forvaltningen finns dven en anstalld som ar expert
pa krankande behandling. Stodet till rektorer ges [6pande nar rektorn tar kontakt
med forvaltningen for att fa hjalp i ett svart darende. Vad galler att fa stod i dialogen
med vardnadshavare lyfter rektorer fa exempel, dven om representanter fér hu-
vudmannen hanvisar till att de generellt kan ge sadant stod.

Samtidigt framgar av saval rektorsintervjun och i intervju med huvudmannarepre-
sentant exempel pa osdkerhet huruvida forvaltningen fungerar som kontrollinstans
eller utgor stod at rektorer vid hantering av vissa klagomal. Av uppgifter fran hu-
vudmannen lyfts att det darfér kan uppsta missforstand mellan rektorer och tjans-
teman pa forvaltningen.

Skolinspektionen beddmer mot bakgrund av ovanstaende att Trelleborgs kommun
har tydliga rutiner vad galler att fordela klagomal som kommer in till huvudman-
nen, och att stod finns tillgangligt. Huvudmannen har en definierad ansvarsfordel-
ning av klagomal, dven om samsyn mellan huvudman och skola vad géller rutiner
for stod kan utvecklas an mer.

Enskilda klagomdl féljs upp men samlas inte pd ett systematiskt sdtt in till huvud-
mannens kvalitetsarbete

Huvudmannen foljer upp hur atgarder vidtagits utifran klagomal som hanterats.
Daremot foljer huvudmannen inte systematiskt upp hur sjalva hanteringen av kla-
gomal fungerar, varken pa huvudmannaniva eller skolniva. Till exempel framgar att
forvaltningen har svart att planera perioder med hég arbetsbelastning pa ett effek-
tivt satt. Detta eftersom intervjuerna med huvudmannarepresentanterna visar att
handlaggningstiderna for utredning periodvis kan bli langa. En annan aspekt i han-
teringen av klagomal som lyfts i intervjun med rektorerna ar hur sjalva hanteringen
av klagomal ska ga till. De uppger att huvudmannen féljer upp hur atgarder vidta-
gits utifran enskilda klagomal, men bekréftar att huvudmannen inte har foljt upp
deras hantering pa en generell niva.
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Granskningen visar vidare att ett smalt urval av klagomal anvands som underlag till
det systematiska kvalitetsarbetet. Huvudmannen sammanstaller arenden som gal-
ler krankande behandling, men har inte rutiner fér att sammanstalla andra typer av
klagomal. Representanter fran huvudmannen uppger att de sammanstallt klagoma-
len nu infor Skolinspektionens besok, men att de tidigare endast plockat enstaka
exempel pa klagomal till kvalitetsrapporten. De intervjuade rektorerna, a sin sida,
har som rutin att sammanstalla klagomal till skolans lokala kvalitetsarbete. De kan
sedan lyfta dessa till férvaltningen om de ser nagot sarskilt utmarkande, dven om
intervjuerna samtidigt visar att dessa sammanstallningar inte fangas upp i huvud-
mannens évergripande systematiska kvalitetsarbete. | en av intervjuerna proble-
matiseras detta, en representant for huvudmannen menar att fler klagomal borde
sammanstallas och analyseras for att eventuella mdnster ska kunna identifieras.

Skolinspektionen bedémer mot bakgrund av ovanstaende att Trelleborgs kommun
kan utveckla hogre grad av systematik for uppfoljning av kvaliteten i hanteringen av
klagomal. Detta for att se till att klagomal hanteras an mer likvardigt och effektivt.
Till exempel framgar att férvaltningen i hogre utstrackning skulle kunna folja upp
sina handldggningstider. Vidare kan huvudmannen samla ett bredare underlag av
klagomal till det systematiska kvalitetsarbetet, genom att sammanstalla, kategori-
sera och analysera klagomal som kommit in. Detta for att mojliggora for huvud-
mannen att i ett tidigt skede fanga upp utvecklingsbehov pa skolorna.

Identifierat utvecklingsomrade

| syfte att ytterligare hoja verksamhetens kvalitet inom omradet bedémer Skolin-
spektionen att ett utvecklingsarbete behover inledas inom foljande omraden.

Huvudmannen behdéver utveckla arbetet med klagomalshantering genom att:

e Folja upp hur klagomal hanteras hos huvudmannen och pa skolorna, samt
utvardera arbetet i syfte att sakerstalla en likvardig hantering. Genom att ta
fram en samlad bild av hur arbetet med klagomalshantering bedrivs hos
huvudmannen och hos skolorna kan mojlighet till erfarenhetsutbyte ges
och samsyn gynnas. Exempel pa sadant som kan inga i uppféljningen ar lik-
vardighet i hantering, och planering av klagomalshanteringen for att und-
vika langa handlaggningstider. Ett annat exempel &r att underséka hur sto-
det till rektorer kan fungera battre, och att na samsyn for hur klagomal kan
anvandas i utvecklingsarbetet.

e Sammanstalla, kategorisera och analysera klagomal som underlag fér huvud-
mannens utvecklingsarbete. Huvudmannen behéver sammanstalla klago-
mal som kommer in till kommunen och till skolorna. Genom att samman-
stélla, kategorisera och analysera klagomal, kan huvudmannen fa samlad
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information om eventuella brister i utbildningen samt om de atgérder som
vidtagits.? Darmed far huvudmannen underlag att notera om det férekom-
mer monster som ror utbildningens kvalitet. Huvudmannen bér i detta ar-
bete sdka satt att samla klagomal, som inte 6kar dokumentationsbdrdan
for ldrare och rektorer.

Bedémningsomrdde 2: Huvudmannens utredning av klagomal mot
utbildningen

| foljande del behandlas huvudmannens

e utredning av klagomal
e kommunikation i samband med hantering av klagomal

Sammanfattningsvis bedémer Skolinspektionen att huvudmannen har arbetssatt
som bidrar till kvalitet i utredningar av klagomal mot utredningen.

Skolinspektionens motivering till bedémningen &r att huvudmannen har arbetssatt
for klagomalshantering som bidrar till att sakliga och opartiska utredningar kan go-
ras i forhallande till den verksamhet eller den handelse som utreds. De exempel
som huvudmannen ger visar att huvudmannens representanter inhdmtar informat-
ion och genomfor ett sjalvstandigt och strukturerat arbete innan beslut géllande
det anmalda klagomalet fattas. | detta ingar att utredning och beddémning ater-
kopplas till bdde anmalare och till berérd skola.

Huvudmannen utreder klagomal sjdlvstéindigt

Granskningen visar att Trelleborgs kommun vidtar utredningsatgarder beroende pa
typ av klagomal mot utbildningen. Detta mojliggors delvis genom deras interna ru-
tiner som anvands for att sdkerstélla att relevant kompetens hos huvudmannen ut-
reder vissa klagomal, aven om definitionen av klagomal inte ar specificerad. Den
chef hos huvudmannen som ansvarar for klagomalshanteringen héanvisar till att i
och med att de har en handlaggare pa férvaltningen som hanterar klagomal kan
det sdkerstalla sjalvstandiga utredningar. Intervjuerna med representanter fran hu-
vudmannen visar att det framfor allt ar handldggaren som utreder de drenden som

2 Av Skolverkets allmanna rad (SKOLFS 2012:98) om systematiskt kvalitetsarbete fér skol-
vasendet framgar bland annat att omfattningen och innehallet i klagomalen ar en viktig
del i huvudmannens kvalitetsarbete, saval i uppféljning som i analys.
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ar kopplade till utbildning, aven om myndighetschef, skolchefer, registrator och
skoljurist kan ge stdd i handlaggningen av klagomal.

| de exempel som ges i intervjun med handlaggaren framgar att utredningarna gors
med ett brett underlag och beslut fattas utifran en samlad analys. Som exempel
anges att rektors perspektiv hamtas in, och i vissa fall gors dven besok pa den aktu-
ella skolan varefter tjansteanteckningar upprattas. Handlaggaren ger exempel som
visar att de tar tillvara pa samtliga perspektiv, och bemddar sig att inte komma for
nara en enskild part.

Skolinspektionen bedémer mot bakgrund av ovanstdende att Trelleborgs kommun
har arbetssatt som bidrar till god utredningskvalitet.

Huvudmannen informerar anmdlare om hanteringen av klagomalet

Granskningen visar att nar huvudmannen hanterar klagomal ldmnas information
systematiskt till anmalare om hur processen gar till. | de exempel som ges i inter-
vjun med handlaggaren framgar att anmalare direkt far information om att huvud-
mannen tagit emot klagomalet, och far efter nagra dagar dven aterkoppling pa om
arendet gar vidare for utredning eller inte. Bada representanterna fran huvudman-
nen uppger att anmalare dven far information om utredningen kommer att dra ut
pa tiden.

Vidare framgar att aterkoppling alltid ges till anmalare som ldmnar in ett klagomal.
Pa hemsidan star ocksa att anmaélare kan valja hur de foredrar att fa aterkoppling,
till exempel skriftligt via brev, elektroniskt eller per telefon. Det framgar av inter-
vjun med handldggaren att aven anmalare som inte har ratt till all information i ett
arende far aterkoppling, exempelvis i vissa individdrenden nar anmalaren inte ar
vardnadshavaren. | ett exempel gavs anmalaren information om de delar som inte
ar sekretessbelagda samt en forklaring varfor hen inte kan fa aterkoppling pa det
som ar sekretessbelagt.

Skolinspektionen beddmer mot bakgrund av ovanstaende att Trelleborgs kommun
har rutiner for att informera anmaélare om hantering av klagomal.
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Identifierat utvecklingsomrade

| syfte att ytterligare hoja verksamhetens kvalitet inom omradet bedémer Skolin-
spektionen att ett utvecklingsarbete behdver inledas inom foljande:

Skolinspektionen har inte identifierat nagot utvecklingsomrade inom bedémnings-
omradet.

P3 Skolinspektionens vagnar

X Camilla Thinsz Fjellstrém X Olivia Oberg
Beslutsfattare Foredragande
Signerat av: Camilla Thinsz Fjellstrom Signerat av: Olivia Oberg

| handlaggningen av drendet har dven Therese Jakobsson, Erica Jonvallen och Karin
Lindqvist deltagit.

Mer information om kvalitetsgranskningen finns pa Skolinspektionens hemsida:
https://www.skolinspektionen.se/sv/Tillsyn--granskning/Kvalitetsgranskning/Skolin-
spektionen-granskar-kvaliteten/huvudmans-hantering-av-klagomal-mot-utbild-
ningen--del-2-organisation-och-tillvagagangssatt/
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Bilaga 1: Bakgrundsuppgifter

| organisationen for hantering av klagomal mot utbildningen i Trelleborgs kommun
finns en ansvarig handlaggare och en kvalitets- och myndighetschef. Till deras stdd
finns ocksa en skoljurist och cheferna for de olika skolformerna. | huvudmannens
organisation for grundskola finns 14 skolenheter med 4903 elever. Huvudmannen
har redovisat att de under perioden 2017-2019 tagit emot 157 klagomal, vilka in-
kommit direkt till huvudmannens klagomalshantering.
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Bilaga 2: Forfattningsstod

Skollagen (2010:800)
4kap.38§

Varje huvudman inom skolvasendet ska pa huvudmannaniva systematiskt och kon-
tinuerligt planera, félja upp och utveckla utbildningen.

4kap.58§

Inriktningen pa det systematiska kvalitetsarbetet enligt 3 och 4 §§ ska vara att de
mal som finns for utbildningen i denna lag och i andra foreskrifter (nationella mal)

uppfylls.
4kap.7 8§

Om det vid uppféljning, genom klagomal eller pa annat satt kommer fram att det
finns brister i verksamheten, ska huvudmannen se till att nédvandiga atgarder vid-
tas.

4kap. 8§

Huvudmannen ska ha skriftliga rutiner for att ta emot och utreda klagomal mot ut-
bildningen. Information om rutinerna ska lamnas pa lampligt satt.

Prop. 2009/10:165 Den nya skollagen fér — kunskap, valfrihet och trygghet

"Huvudmannen ska ha skriftliga rutiner for att ta emot och utreda klagomal mot
utbildningen. Huvudmannen ska informera om dessa rutiner sa att barn, elever och
vardnadshavare far kannedom om hur de ska ga till vdaga. Det bor dverlamnas till
varje huvudman att bestdmma hur klagomalshanteringen ska organiseras och hur
informationen om klagomalsrutinerna ska lamnas. Rutinerna bor dock innehalla en
intern ansvarsfordelning hos huvudmannen.” (s. 309)

"Huvudmannen ska ha rutiner for att ta emot och utreda klagomal mot utbild-
ningen. Det 6verlamnas till varje huvudman att bestamma hur klagomalshante-
ringen ska organiseras och hur informationen om klagomalsrutinerna ska [dmnas.
For att det inte ska rada nagon tvekan om vad rutinerna innebér ska de [...] vara
skriftliga. Rutinerna ska rikta sig saval till huvudmannens interna organisation som
till barn, elever, vardnadshavare och andra som vill lamna klagomal. Huvudregeln
bor vara att klagomal forst lamnas till ansvarig rektor, forskolechef eller motsva-
rande ledningsfunktion vid fritidshemmet for att darefter slussas vidare till huvud-
mannen. For att rutinerna ska fungera pa det sdtt som ar avsett ar det givetvis nod-
vandigt att informationen om klagomalsrutinerna lamnas pa sadant satt att de blir
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kénda for de som vill lamna klagomal. Det kan t.ex. vara via huvudmannens hem-
sida eller i riktad information i samband med lasarsstarten.” (s. 673)

Allménna rad

Av Skolverkets allmanna rad (SKOLFS 2012:98) om systematiskt kvalitetsarbete for
skolvdsendet framgar bland annat att omfattningen och innehallet i klagomalen ar
en viktig del i huvudmannens kvalitetsarbete, saval i uppfoljning som i analys. Det
framgar aven att klagomalsrutinerna behover innehalla en intern ansvarsférdelning
for hur klagomalen ska tas emot och utredas bade pa huvudmanna- och enhets-
niva. Det ar dven viktigt att det finns rutiner for hur barn, elever eller vardnadsha-
vare ska fa aterkoppling pa sin anmalan. Vidare framgar att det ar viktigt att de som
vill lamna klagomal vet att det alltid 4r huvudmannen som har ansvaret for att ut-
reda och atgarda bristerna dven om rektorn oftast 4r den som i férsta hand tar
emot och om mojligt atgardar klagomalet. Det ar ocksa viktigt att de som vill [amna
klagomal far veta hur drendet kan foras vidare till huvudmannen.



Skolinspektionen

14 (14)

Bilaga 3: Malll for huvudmannens redovis-
ning

Utvecklingsomrade X: <Har klipps utvecklingsomradet in i sin helhet>

Redovisa vilka &tgdrder som genomforts:

Beskriv hur verksamhetens kvalitet utvecklats avseende
utvecklingsomrddet:

Beskriv de effekter som eventuellt forvantas pd 1angre sikt:

Beskriv eventuella ytterligare &tgdérder som planeras:




