
Huvudmännens klagomålshantering
En väg mot en bättre utbildning

Webbinarium 20 mars 2018

Presentatör
Presentationsanteckningar
Självpresentation
Jag är utredare från SI och har varit ansvarig för att skriva rapporten.
Under denna presentation kommer vi kort ge bakgrunden till varför en välfungerande klagomålshantering är viktig och därefter vad vi granskat. Sedan kommer vi att redovisa framgångsfaktorer för hur huvudmännen kan arbeta med de granskade områdena.
För fördjupad information om resultaten och vår bedömning av de granskade områden hänvisar vi till rapporten.
Presentationen kommer att ta ca 15 min.




Hur har granskningen gått till?

• 31 huvudmän, både kommunala och enskilda.

• Intervjuer med representanter för huvudmannen samt rektorer. 

• Granskning av huvudmännens hemsidor och interna rutiner för 
hantering av klagomål.

• Enkät till anmälare vars ärenden överlämnats från Skolinspektionen 
till huvudmannens klagomålshantering. 

Syftet med enkäten var att belysa varför ett klagomål inte i första hand har 
lämnats till huvudmannens klagomålshantering, utan istället till 
Skolinspektionen.
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Presentatör
Presentationsanteckningar
Här är informationen om hur granskningen gått till, vilket Lars nämnde i inledningen.
 
Lite kort information om hur granskningen har gått till.
LÄS PUNKTER
31 huvudmän (22 kommunala och 9 enskilda).
Det har även genomförts en enkät till anmälare vars ärenden överlämnats från Skolinspektionen till huvudmannens klagomålshantering. Syftet med enkäten var att belysa varför ett klagomål inte i första hand har lämnats huvudmannens klagomålshantering, utan istället till SI. Dessa ärenden har överlämnats till HM pga att huvudmannen inte fått ta del av informationen i ärenden innan det har kommit till SI.




Vad säger skollagen?
• Alla huvudmän ska ha rutiner för att ta emot och utreda klagomål 

mot utbildningen. 

• Huvudmännen ska lämna information om sina skriftliga rutiner för 
att ta emot och utreda klagomål mot utbildningen på ett lämpligt 
sätt.

• Huvudmännen ska vidta nödvändiga åtgärder om det genom 
klagomål eller på annat sätt framkommer att det finns brister i 
verksamheten. 

4 kap. 7-8 § skollag (2010:800). 

• Bakgrund till regleringen: Att förtydliga huvudmannens ansvar eftersom 
många elever/vårdnadshavare vänder sig till Skolinspektionen med ett 
anmälningsärende istället för att vända sig till huvudmannens 
klagomålshantering.

Presentatör
Presentationsanteckningar
Klagomålshantering innebär ju att elever, VH och andra ska kunna lämna sina klagomål till skolan/HM och att denne ska utreda frågan och åtgärda eventuella brister i verksamheten. Alla huvudmän har ett ansvar att ta emot och utreda klagomål mot den utbildning som huvudmannen bedriver.

KLICKA FRAM TEXTEN - Vad säger då skollagen? LÄS PUNKTER

KLICKA FRAM TEXTEN - Denna reglering har sitt ursprung i att elever/VH som har velat klaga på utbildningen i många fall vänder sig direkt till SI och att HM därmed inte får kännedom om klagomålet och således inte själv får möjlighet att agera först och åtgärda eventuella brister. Regeringen bedömde därför att det var viktigt att förtydliga HMs eget ansvar.  






Vad är ett klagomål?
• Skollagen = Allt som rör utbildning. 
• Enligt förarbeten är utbildning = undervisning + all 

verksamhet i inre och yttre miljön som anordnas av 
huvudmannen och äger rum under skoldagen.

• Huvudmännen får inte begränsa innehållet i ett klagomål.

• Viktigt med samsyn mellan skolpersonal, rektor och 
huvudman vad som anses vara ett klagomål.

• Stor variation i vilka klagomål som skolan/huvudmannen kan 
behöva hantera. 
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Vad är då ett klagomål? 
Enligt Skollagen kan klagomål gälla allt som rör utbildning.
Enligt förarbetena avses med utbildning, utöver undervisning, i princip ALL verksamhet, både i den inre och yttre miljön, som anordnas av huvudmannen och vanligtvis äger rum under skoldagen.
Det viktiga är  det inte får finnas några begränsningar vad gäller vilket innehåll ett klagomål kan ha.

KLICKA FRAM - Det är viktigt att det finns en samsyn mellan de inblandade. Vi har i granskningen sett att vissa HM anser att det är svårt att veta vad som är ett klagomål. Det finns ibland heller ingen samsyn mellan rektor och huvudman vad som ska ses som ett klagomål. Vissa HM säger t.ex. att det är ett klagomål först när det når rektor och andra att det är ett klagomål först när det når HM. Det är alltså viktigt med en dialog mellan skolpersonal, rektor och HM så att alla har samma syn.

KLICKA FRAM - För att visa på variationen av vad ett klagomål kan omfatta skulle vi vilja nämna en del exempel på klagomål till HM som vi fått ta del av inom granskningen.
Klagomålen kan gälla allt från: Det är många vikarier i en skola, Skolan är dåliga på att informera vårdnadshavare om vad som sker i skolan, Eleverna upplever att det är en otrygg skolmiljö. Bland de klagomål vi fått ta del av är det vanligaste förekommande området brister vad gäller särskilt stöd för en viss elev. 






Varför är en välfungerande klagomålshantering 
viktig?

• Ger elever möjlighet att påverka och peka ut brister i 
utbildningen.

• Skolan/huvudmannen kan lösa problem så tidigt som möjligt 
och så nära eleven som möjligt.

• Med hjälp av inkomna klagomål kan huvudmannen utveckla sin 
verksamhet för samtliga elever.
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Inledningsvis skulle vi även vilja lyfta tre aspekter som tydliggör vikten av en välfungerande klagomålshantering
Punkt 1.När klagomålshanteringen inte fungerar drabbar det enskilda elever. Konsekvensen kan bli att elever och föräldrar upplever att de inte har någonstans att vända sig när de är missnöjda med exempelvis skolmiljö, stöd eller undervisning.
Punkt 3: Det kan alltså vara till gagn för samtliga elever genom att brister kommer fram. Det är alltså inte endast till hjälp för den enskilda eleven som lämnar in ett klagomål. Detta innebär att huvudmannen även kan få stöd i sitt preventiva arbete.




Vi har granskat tre områden

• Hur får elever och vårdnadshavare information om 
klagomålshanteringen?

• Hanteras klagomål enligt en ansvarsfördelning mellan skolpersonal, 
rektor och huvudman?

• Sker en sammanställning och analys av klagomål för att identifiera 
utvecklingsområden?

• Tidigare granskningar från Skolinspektionen har visat att det finns 
utvecklingsområden inom dessa områden. 
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LÄS PUNKTER
Anledningen till att vi valt att dessa området är är att tidigare granskningar från SI har visat att det finns utvecklingsområden inom dessa områden. 




Övergripande utvecklingsområden
 Huvudmännen behöver se till att fler elever och 

vårdnadshavare nås av huvudmännens information.

 Ansvarsfördelningen behöver förtydligas mellan 
skolpersonal – rektor – huvudman hos flera huvudmän.

 Huvudmännen behöver få bättre kunskap om inkomna 
klagomål för att identifiera utvecklingsområden.

Presentatör
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I granskningen har vi sett tre övergripande utvecklingsområden
1. Huvudmännen behöver se till att fler elever och vårdnadshavare nås av huvudmännens information.
Detta innebär att det troligen är många elever/VH som inte nås av HMs information om klagomålshanteringen. Granskningen visar att informationen på flera webbplatser är svår att hitta eller att den är otydlig. Det saknas ofta även information om vilka möjligheter det finns att lämna klagomål till skolpersonal. Informationen behöver alltså göras såväl lättare att hitta som tydlig.
2.Ansvarsfördelningen behöver förtydligas mellan skolpersonal – rektor – huvudman hos flera huvudmän.
Ansvarsfördelningen är i många fall otydlig mellan HM, rektor och skolpersonal.. Det är framförallt skolpersonalens roll som inte är tydlig i hanteringen. Även i de fall var det fanns en ansvarsfördelning saknades det hos flera HM kunskap hos rektorer och skolpersonal om denna ansvarsfördelning. 
3.Huvudmännen behöver få bättre kunskap om inkomna klagomål för att identifiera utvecklingsområden.
Vi ser att det finns en bristande kunskap om inkomna klagomål vilket gör det svårt att identifiera utvecklingsområden. Det handlar om att huvudmännen behöver utveckla en systematik för att sammanställa och analysera omfattningen av och innehållet i klagomålen. 
Hälften av HM i granskningen sammanställer klagomål till HM. Flera huvudmän uppger att det är så få klagomål som kommer in till huvudmannen att det inte går att göra någon sammanställning av dessa.
Det är endast ett fåtal huvudmän som begär in någon typ av sammanställningar av klagomål som inkommit på skolnivå. Då den stora majoriteten klagomål hanteras av skolpersonal/rektor behöver sammanställning och analysen även omfatta skolnivå.
(Efter att gått igenom punkterna) Vi kommer nu, utifrån vad vi sett i granskningen, gå igenom vad Skolinspektionen anser är framgångsfaktorer för hur huvudmännen kan arbeta med dessa tre områden.



Hur kan informationen till elever och 
vårdnadshavare bli mer lättillgänglig?

Steg 1: 
Information på 

webbplats

Steg 2: 
Information 

sprids även i 
andra kanaler

Steg 3: Muntlig 
information till 

elever och 
vårdnadshavare

Steg 4: 
Informationen 
översätts till 
andra språk
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• Informationen behöver även vara tydlig.
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Hur kan informationen till elever och vårdnadshavare bli mer lättillgänglig?
En förutsättning för att elever och föräldrar ska kunna lämna klagomål är förstås att de känner till att möjligheten finns. Vi kommer här att prata om en del exempel på hur HM kan arbeta för att informationen ska bli mer lättillgänglig. Detta är exempel som vi sett i granskningen.
Steg 1 innebär att informationen finns tillgänglig på huvudmannens, och ev. även skolornas webbplats. Det är viktigt att tänka på att denna information ska vara lätt att hitta för elever/VH och att det finns tydliga rubriker på hemsidan om klagomålshantering. 
Steg 2 innefattar att informationen även sprids via andra kanaler än på HMs/skolornas hemsida. Vi har här sett exempel på HM/skolor som använder sig av digitala verktyg, te.x. lärplattformar och skolkataloger för att sprida informationen. 
Steg 3 innefattar att elever/VH får muntlig info om möjligheten att inkomma med klagomål. Vi har sett att de huvudmän som lyckas nå ut på ett bra sätt informerar muntligen. Detta kan t.ex. ske vid läsårsstart och föräldramöten.  
Steg 4 innebär att informationen översätts till andra språk. Detta för att alla målgrupper ska kunna ta del av informationen. Vi har sett att det endast är ett par huvudmän som har översatt informationen till andra språk. Här kan man se en risk i att vissa målgrupper, tex nyanlända, inte nås av information om möjligheten att framföra klagomål.

KLICKA FRAM . Informationen behöver förstås även vara tydlig så att elev/VH vet till vem de kan vända sig för att lämna klagomål, samt att de vet vad kan förvänta sig när de kontaktar någon av dessa parter. 
Det kan t.ex. i informationen även framgå vad som händer hos skolpersonalen, rektorn eller huvudmannen när ett ärende har lämnats och inom vilken tid återkoppling ska ske till eleven eller vårdnadshavaren) 






Hur kan ansvarsfördelningen mellan 
skolpersonal – rektor – huvudman utvecklas?

Skolpersonal

• Vilket ansvar 
har personal 
för att ta emot 
och utreda 
klagomål?

Rektor

• Vilket ansvar 
har rektorn för 
att ta emot och 
utreda 
klagomål?

Huvudman

• Vilket ansvar 
har 
huvudmannen 
för att ta emot 
och utreda 
klagomål?

• Se till att ansvarsfördelningen blir känd av samtliga rektorer 
och skolpersonal – ”ett levande dokument”.

• Huvudmannen behöver försäkra sig om att det sker en 
”opartisk” utredning.
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Om vi går över till ansvarsfördelningen behöver många HM alltså tydliggöra ansvarsfördelningen mellan skolpersonal, rektor och HM. Detta innebär att det bör finnas ett klart utpekat ansvar över vem som är ansvarig för att ta emot och utreda klagomålen. Vi har sett att det framförallt är skolpersonalens roll som inte är tydlig i hanteringen.  

   För att ansvarsfördelningen ska bli känd av rektorer och skolpersonal behöver den föras ut i organisationen. Om ansvarsfördelningen blir känd hos personalen får de ett tydligt mandat och det skapas en trygghet hos personalen.

Huvudmannen behöver även försäkra sig om att det sker en opartisk utredning i förhållande till skolverksamheten. Huvudmännen bör här även förtydliga gentemot rektorerna hur de anser att en utredning ska gå till och vilket ansvar huvudmannen har i förhållande till rektorn. Annars finns det en risk att utredningarna inte blir opartiska. Detta är inte minst viktigt hos huvudmän med få skolor där de respektive ansvarsområdena för rektorer och representanter för huvudmannen kan vara svåra att åtskilja för vårdnadshavare. Det kan nämnas att i granskningen fanns det två fall var huvudmannen inte hanterade några klagomål själva och de hänvisade istället till att allt ska skötas av rektorerna. Här är det viktigt att betona att alla huvudmän ska kunna hantera klagomål. 





Hur kan huvudmännen använda inkomna 
klagomål för att identifiera utvecklingsområden? 

1. Sammanställ klagomål som inkommer till huvudmannen. 

2. Skaffa kännedom om klagomål som inkommer och hanteras på skolorna. 

3. Gör en analys av klagomål som inkommer till huvudmannen och på skolorna.

4. Identifiera utvecklingsområden utifrån inkomna klagomål.

5. Sprid lösningar och framgångsfaktorer till andra skolor.
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Vi har i granskningen sett att många huvudmän kan sammanställa och analysera inkomna klagomål i större utsträckning än de gör f.n. och att få huvudmän har tillräckligt underlag för att analysera klagomål.
Annars finns risken att de går miste om värdefull information i sitt arbete att identifiera utvecklingsområden och förbättra verksamheten för alla skolor.

KLICKA FRAM - Om vi tänker oss en modell för hur HM kan arbeta med att identifiera utvecklingsområden utifrån inkomna klagomål kan vi se att det börjar med att HM sammanställer klagomål som inkommit till HM (översta rutan – steg 1). Det finns exempel på huvudmän som även kategoriserar klagomål utifrån en könsfördelning. Ett sådant underlag behövs för att kunna göra analyser utifrån ett jämställdhetsperspektiv.  
I granskningen har vi sett att det endast är ett fåtal HM som begär in någon typ av sammanställningar av klagomål som inkommit på skolnivå. Som en konsekvens saknar huvudmannen ofta kännedom om vilka klagomål som finns på skolorna och hur de hanteras. Då den stora majoriteten klagomål hanteras av skolpersonal/rektor behöver sammanställningen alltså även omfatta skolnivån (steg 2). 
Utifrån sammanställningen från såväl huvudmannen som skolorna är tanken att huvudmännen sedan kan göra en analys av klagomål som inkommer till såväl HM som skolorna (steg 3)
Om HM har en sådan analys kan de därefter identifiera utvecklingsområden utifrån inkomna klagomål (steg 4)
Om HM har en sammanställning och gör en analys kan de även sprida lösningar och framgångsfaktorer till andra skolor. En systematisk sammanställning och analys av klagomålen innebär alltså att varje skola inte själva måste lösa frågan från grunden, vilket leder till att skolorna lär sig av varandra och sparar resurser. 
(Om HM skulle samla in information om kategorier av klagomål från skolorna skulle detta t.ex. kunna leda till att HM blir uppmärksam på att det t.ex. finns brister i tryggheten eller studieron på vissa av HMs skolor. Ett underlag som de skulle kunna använda sig för att identifiera proaktiva utvecklingsområden för samtliga skolor. I HMs utvecklingsarbete skulle även kunna ingå att dra slutsatser och se utvecklingen över tid. Här skulle HM t.ex. kunna ställa sig frågor om varför de får fler eller färre ärenden i jämförelse med föregående år och om det finns några specifika orsaker till att en särskild kategori av ärenden ökat eller minskat sedan föregående år. ).




Vidare information
• Rapporten hittar du på:

https://www.skolinspektionen.se/klagomal

• Kolla-verktyget hittar du på: 
http://kolladinskola.se/klagomalshantering/

Presentatör
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Rapporten hittar du via länken här.
Vi har även tagit fram ett kolla-verktyg som är tänkt att vara ett stöd för att reflektera över hur ni arbetar med kedjan i klagomålshanteringen. Verktyget kan ge vägledning i hur verksamheten kan utvecklas. 

Nu går vi över till panelsamtalet

https://www.skolinspektionen.se/klagomal
http://kolladinskola.se/klagomalshantering/
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