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Inledning

Skolinspektionen har med stod i 26 kap. 19 § skollagen (2010:800) genomfort en
kvalitetsgranskning av huvudménnens klagomalshantering. Syftet med gransk-
ningen &r att undersoka kvaliteten i kommunala och enskilda huvudmains han-
tering av klagomal mot utbildning.

Det 6vergripande syftet med Skolinspektionens kvalitetsgranskning &r att un-
dersoka kvaliteten i huvudméannens hantering av klagomal mot utbildning. Fo-
kus ligger pa tre kvalitativa aspekter i hanteringen av klagomal: huvudman-
nens information till elever och vardnadshavare, hanteringen vad galler att ta
emot och utreda klagomal samt kopplingen till huvudmannens systematiska
kvalitetsarbete.

Granskningen berér sammanlagt 32 kommunala och enskilda huvudman.
Stockholms kommun ingar i denna granskning.

Skolinspektionen bestkte Stockholms kommun den 4 april 2017. Bestket ge-
nomférdes av utredare Lars Thornberg och utredare Leif Eriksson. Vid besoket
gjordes intervjuer med sex rektorer och med representanter for férvaltningen.

Nar kvalitetsgranskningen &r avslutad i sin helhet redovisas de samlade resul-
taten i en overgripande kvalitetsgranskningsrapport.

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

Bakgrundsuppgifter om huvudmannen

I Stockholms kommun finns det 136 kommunala grundskolor med sammanlagt
cirka 72 200 elever.!

Skolinspektionens bedémning

Granskningen visar att huvudmannen pa flera sétt informerar elever och vard-
nadshavare om mgjligheten att lamna in klagomal. I intervjuer med rektorerna
framkommer att skolorna sprider information om mdjligheten att lamna klago-
mal till foraldrar och elever. Detta gors bland annat via mentorer, skolrad och

1 Information fran Stockholms kommun den 21 april 2017.
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elevrad. Pa sin webbplats har huvudmannen tillganglig information om kla-
gomalshanteringen. Det dr dven mdjligt att ldmna in ett klagomal elektroniskt
direkt pa webbplatsen via webbformularet “Tyck till om grundskolan”. Pa
webbplatsen star det att den som vill lamna ett klagomal om en fristdende
grundskola ska vinda sig till Skolinspektionen. Skolinspektionen vill betona att
det &r den fristdende skolans huvudman som ansvarar for att atgérda eventu-
ella brister i utbildningen som framkommer genom klagomal.

Vidare visar granskningen att Stockholms kommun @ven har en bred definition
av vad som raknas som ett klagomal, och i intervjuer framkommer att det finns
en samsyn mellan huvudmannen och rektorer hur ett klagomal definieras. Det
finns en aktiv utredning av klagomal, bade av huvudmannen och av skolorna.
Nar forvaltningen far ett klagomal tar de under utredningens gang in uppgifter
bade fran den klagande och fran skolan for att fa en helhetsbild av det som kla-
gomalet géller. Den som har ldmnat klagomalet far information under drendets
gang. Nér forvaltningen har fattat ett beslut meddelas detta till den klagande.
Forvaltningen uppger att utredningar ska ske skyndsamt och att det ér viktigt
att huvudmannens utredning uppfattas som opartisk. Aven om huvudmannen
har skriftliga rutiner for klagomalshantering saknas det tillgangliga skriftliga
rutiner f6r hur klagomal ska hanteras pa skolorna. Darutéver saknas det i kom-
munen en enhetlig och tydlig ansvarsfordelning 6ver vilka som har ansvaret
for att ta emot, utreda och aterkoppla klagomal mot utbildning.

Slutligen visar granskningen att Stockholms kommun har vilfungerande ar-
betssitt att analysera de klagomal som inkommer till huvudmannen. Bland an-
nat sammanstéller huvudmannen klagomal utifran dess karaktér och berérd
skola. Huvudmannen gor dven en analys av klagomalen for att identifiera ut-
vecklingsomraden, och sdtter vid behov in nddvandiga atgarder. Stockholms
kommun har dock inget likvardigt systematiskt arbete for att fa kinnedom om
och analysera de klagomal som lamnas till skolorna. Det foreligger darfor en
risk att Stockholms kommun saknar kdnnedom om aterkommande brister i
verksamheten som skulle kunna identifieras genom en analys av klagomal som
lamnas till skolorna.
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Identifierade utvecklingsomraden

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

Huvudmannens skriftliga rutiner for klagomalshantering

¢ Huvudmannen behéver gora skriftliga rutiner for klagomalshante-
ring tillganglig for personalen inom grundskolan. Av rutinerna be-
hover det framga vem som dr ansvarig att ta emot, hantera och ut-
reda klagomalsdrenden sa att klagomalsarenden hanteras av ratt
instans.

Motivering till bedémning av identifierat utvecklingsomrade

Skolinspektionen bedémer att Stockholms kommun behéver sprida skriftliga
rutiner for klagomalshantering och sikerstélla att klagomal hanteras utifrén en
tydlig ansvarsférdelning aven pa skolniva. Enligt skollagen ska huvudmannen
ha skriftliga rutiner for att ta emot och utreda klagomal mot utbildningen.? De
skriftliga rutinerna ska enligt Skolverkets allmanna rad vara tillgangliga for alla
berérda inom organisationen.?

Vid intervjuerna med rektorerna framkommer att rektorerna tar emot och utre-
der klagomal som inkommer fran elever och vardnadshavare. Rektorerna an-
véander sig dock inte av nagra gemensamma rutiner for hur klagomal ska han-
teras. En rektor hénvisar till en riktlinje fran huvudmannen som ar fran 2010
och som finns tillgénglig pa kommunens intranat. Detta dokument anvands
dock inte pa rektorns skola. Nagra andra rektorer har tagit fram egna rutiner
som anvénds pa skolorna och som rektorerna uppger fungerar val.

Representanter for forvaltningen uppger i intervjun att de i december 2016 tog
fram nya rutiner f6r synpunkter och klagomal. Detta dokument géller framfor-
allt for forvaltningen och det planeras att ta fram nya rutiner som ska galla for
skolorna. Utifran det som har framkommit i granskningen rekommenderar dér-
for Skolinspektionen att Stockholms kommun sprider skriftliga rutiner for kla-
gomalshantering till berérd personal. Detta skulle enligt Skolinspektionen dven
underlatta for huvudmannen att sakerstalla att klagomal mot utbildningen tas
emot och utreds pa ett andamalsenligt och likvardigt satt.

2 4 kap. 8 § skollag (2010:800)
3 Skolverkets allménna rad (SKOLFS 2012:98) om systematiskt kvalitetsarbete — f6r skol-
vasendet med kommentarer. s. 39.
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De skriftliga rutinerna bor enligt Skolverkets allmdnna rad innehalla en tydlig
ansvarsfordelning 6ver vilka som har ansvaret for att ta emot, utreda och ater-
koppla klagomal.* Rektorerna uppger att det pa skolorna finns arbetssétt for
nar klagomal ska lamnas 6ver fran lararna till rektorerna, men att det inte ar
alla skolor som har denna ansvarsférdelning nedskriven. Istallet ar det pa en
del skolor ldrarna som avgor nér ett drende ska lamnas over till rektor. Skolin-
spektionen menar att det bor vara tydligt for ldrarna nér ansvaret for ett klago-
mal ska ldmnas over till rektor. Avsaknaden av en enhetlig och tydlig ansvars-
fordelning leder, enligt intervjuade rektorer, till att det ofta &r lararen som sjalv
ska avgora ndr ett klagomal ska ldmnas 6ver till rektor. Det innebér en risk for
att klagomal mot utbildning inte hanteras pa rétt instans i ansvarskedjan larare
—rektor — huvudman.

I intervjuerna med rektorerna framkommer @ven att nagra rektorer ibland han-
visar férdldrar som inte dr néjda med skolans hantering av ett klagomal till
Skolinspektionen. Forvaltningen uppger i intervjun att det bland rektorerna
finns en osdkerhet kring huvudmannens ansvar for klagomal. Detta leder, en-
ligt férvaltningen, till att klagomal anmals till Skolinspektionen och inte till for-
valtningen. Enligt forarbetena till skollagen bor huvudregeln vara att klagomal
forst lamnas till ansvarig rektor for att dérefter slussas vidare till huvudman-
nen.’ Stockholms kommun behover darfor sakerstilla att klagomal hanteras av
ratt instans och att elever och vardnadshavare i forsta hand héanvisas till hu-
vudmannen om de inte dr ndjda med rektors hantering av ett klagomal.

Huvudmannens analys av klagomal

e Huvudmannen behover utarbeta rutiner for att sammanstélla och
analysera klagomal som ldmnas och hanteras pa skolorna. Detta i
syfte att forbdttra verksamheten genom att identifiera savél fram-
gangsfaktorer som utvecklingsmajligheter.

Motivering till bedémning av identifierat utvecklingsomrade

Skolinspektionen bedémer att huvudmannen delvis saknar kdnnedom om de
klagomal som inkommer och hanteras pa grundskolorna. I intervjuerna med rek-
torerna framkommer att om det inkommer manga klagomal till deras skola kan
detta diskuteras med huvudmannen i resultatdialogen eller medarbetarsamtal.

4 Skolverkets allménna rad (SKOLFS 2012:98) om systematiskt kvalitetsarbete — fér skol-
vasendet med kommentarer. s. 39.
5 Proposition 2009/10: 165. s. 672.
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Négra rektorer uppger att de dven skriver kort i sin verksamhetsberéttelse om
en del av de klagomal som de har mottagit pa skolan. Samtidigt ar det en del
rektorer som uppger att de inte tar upp klagomal i sin verksamhetsberittelse.
Rektorerna uppger aven att forvaltningen inte efterfrdgar nagon sammanstall-
ning av klagomal fran skolorna, detta férutom anmalningar som géller kran-
kande behandling som rapporteras till forvaltningen. Representanter fran for-
valtningen uppger i intervjun att de inte gér nagon analys av de klagomal som
har lamnats in till skolorna, utan att detta endast gors pa de klagomal som har
inkommit till huvudmannen.

Skolinspektionen bedémer att Stockholms kommun i hégre grad behéver fa
kédnnedom om vilka kategorier av klagomal som ldmnas till och hanteras pa
skolorna. Om det vid uppf6ljning, genom klagomal eller pa annat satt kommer
fram att det finns brister i verksamheten, ska huvudmannen se till att nédvan-
diga atgarder vidtas.s For att kunna vidta atgérder kravs det enligt Skolinspekt-
ionens beddmning att huvudmannen far kinnedom om de klagomal som kom-
mer in till skolorna. Aven om en del rektorer limnar information till forvalt-
ningen, muntligt eller i verksamhetsberéttelsen, finns det inga tydliga riktlinjer
fran forvaltningen hur rektorer ska lamna upplysningar om klagomal till hu-
vudmannen. Det foreligger dérfor en risk att Stockholms kommun saknar kén-
nedom om aterkommande brister i verksamheten som skulle kunna identifieras
genom en analys av klagomal som lamnas till skolorna.

Uppfdljning

Huvudmannen ska senast den 30 november 2017 redovisa till Skolinspektionen
vilka atgédrder som vidtagits utifran de identifierade utvecklingsomradena.

6 4 kap. 7 § skollag (2010:800)
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Redogorelsen skickas via e-post till lars.thornberg@skolinspektionen.se. Han-
visa till Skolinspektionens diarienummer for granskningen (dnr 400-2016:
6994) i de handlingar som sénds in.

Pa Skolinspektionens viagnar

(/ai\,/ -
abfiel Brandstrom _)/__‘
Enhetschef Lars Thornberg

Utredare/Féredragande
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