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Forord

Det finns mycket att vinna for alla inblandade om klagomal riktas direkt till
huvudmannen och férskolan eller skolan, istallet for till Skolinspektionen. En
val fungerande klagomalshantering ger huvudmannen majlighet att
uppmarksamma och atgérda brister pa lokal niva sa tidigt som majligt. Detta
bidrar till att problem kan I6sas snabbare och ndrmare barnet eller eleven.

Klagomalshanteringen kan ocksé ge viktig information till huvudmannens och
forskolan eller skolans kvalitetsarbete, vilket kan bidra till hogre kvalitet i
verksamheterna for alla barn och elever. Rétt ordnad kan klagomalshanteringen
aven bidra till en 6kad resurseffektivitet och minskad administration.

Detta stodmaterial har tagits fram av Friskolornas riksforbund och Sveriges
Kommuner och Landsting. Vi hoppas att denna skrift ska underlatta for
huvudman att hantera fragan om klagomalshantering pa ett &ndamalsenligt och
effektivt satt.

Skolinspektionen samt kommunala och enskilda huvudmén har givits mojlighet
att lamna synpunkter vid framtagandet av materialet.

Per-Arne Andersson Ulla Hamilton

Sveriges Kommuner och Landsting Friskolornas riksférbund
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Inledning

En val fungerande klagomalshantering ar av vikt for vardnadshavares samt
barns och elevers majlighet att paverka och peka ut brister i forskolor och
skolor. Den &r &ven ett viktigt instrument for huvudmannen i sitt arbete med att
atgarda brister och identifiera utvecklingsomraden, och kan darmed bidra med
viktig information till huvudmannens forbéttringsarbete.

Manga klagomal om utbildning anméls dock direkt till Skolinspektionen istallet
for till huvudmannen. Da gar huvudmannen miste om viktig information som
skulle kunna bidra till hogre kvalitet i forskolan eller skolan, for alla barn och
elever. Dessutom kan det enskilda &rendet ta langre tid att hantera, vilket
drabbar barnet eller eleven, samtidigt som det ocksa innebar kraftigt 6kad
administration.

Om ett klagomal istallet riktas direkt till forskolan eller skolan och
huvudmannen kan arendet manga ganger I6sas snabbare och narmare barnet
eller eleven i fraga. Huvudmannen och forskolan eller skolan behover inte
heller lagga tid och personella resurser pa att redovisa vilka atgarder de vidtagit
till Skolinspektionen, utan kan istallet fokusera pa de atgarder som &r angelagna
for verksamhetsutvecklingen.

Gallande bestammelser

Huvudmannens ansvar for att hantera klagomal gallande utbildningen regleras i
skollagen (4 kap. 7-888 skollagen 2010:800). Enligt skollagen ska alla
huvudman ha rutiner for att ta emot och utreda klagomal mot utbildningen, och
lamna information om sina rutiner pa ett Iampligt satt. Huvudmannen ska vidare
se till att nodvandiga atgarder vidtas om det genom uppfoljning, klagomal eller
pa annat satt framkommer att det finns brister i verksamheten.
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Vad &r ett klagomal?

Sa vad ar egentligen ett klagomal? Ar alla synpunkter pa verksamheten i
forskola och skola fraga om klagomal? Manga huvudman gor atskillnad mellan
klagomal och synpunkter. Samtidigt vet vi att manga huvudman tycker att det ar
svart att definiera vad som é&r ett klagomal, och vad de enligt lagstiftningen ar
skyldiga att ta emot och utreda inom ramen for sin klagomalshantering.

Det finns inte nagon tydlig definition i skollagen (2010:800) om vad som ska
betraktas som ett klagomal (4 kap.). Detta fortydligas inte heller i forarbetena
till skollagen.! Ett stt att narma sig fragan ar att, som Skolinspektionen?, utga
fran hur begreppen definieras i Svenska Akademins Ordlista. Ett klagomal
beskrivs vara en yttring av missngje, medan en synpunkt beskrivs vara en asikt.

Kan ett klagomal avse vad som helst som har med férskola och skola att gora?
Enligt skollagen (1 kap. & 3) avser bestammelserna klagomal mot utbildningen,
vilket definieras som verksamhet inom vilken undervisning sker utifran
bestamda mal. Det betyder att i princip allt som rér huvudmannens verksamhet
omfattas.

Dérfor ar det viktigt att huvudmannen tillsammans med férskolan eller skolan
diskuterar vad som faktiskt utgor ett klagomal for att fa en samsyn kring detta,
samt ocksa hur klagomal som lamnas ska hanteras.

Hantering av klagomal pa enhets- och huvudmannaniva

Vanligen ar det i forsta hand personalen pa forskolan eller skolan, eller rektorn?,
som tar emot och hanterar eventuella klagomal. Om en vardnadshavare &r
missnojd med forskolan eller skolan, eller ett barn eller en elev har svarigheter,
ar det i de flesta fall den snabbaste och enklaste I6sningen att klagomal lamnas
direkt dit. En viktig forutsattning for att det ska fungera ar ett tillatande klimat,
tillit och en god dialog dar vardnadshavares respektive barns och elevers asikter
och erfarenheter av verksamheter valkomnas och tillvaratas.

Vardnadshavare kan i en del fall uppleva det som enklare att kontakta
huvudmannen, dvs. den kommunala ndmnden med forvaltning respektive
styrelsen for den fristdende skolan, an att vanda sig direkt till forskolan eller
skolan. Det kan handla om arendets karaktar, t.ex. missndje med just rektorns
agerande, men dven om missndje med hur klagomalsarenden hanterats av
forskolan eller skolan. Det &r darfor viktigt att de som vill lamna klagomal
kanner till mojligheten att Iamna klagomal till huvudmannen samt att det ar
huvudmannen som har det yttersta ansvaret for att utreda och atgarda brister.

Huvudmannen ska enligt skollagen folja upp sina verksamheter for att
sékerstélla kvalitet och likvardighet (4 kap. 3-5 88). Det ligger &ven i

1 Prop. 2009/10:165 Den nya skollagen - for kunskap, valfrihet och trygghet

2 Skolinspektionen (2012): Riktad tillsyn av huvudméannens klagomalshantering;
Skolinspektionen (2018): Lokal klagoméalshantering —for snabb hjalp till eleverna.

3 Riksdagen beslutade 19 juni 2018 att forskolechef ska bendmnas for rektor. Andringen trader
ikraft 1 juli 2019.
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huvudmannens ansvar att vidta nédvandiga atgarder om det genom uppféljning,
klagomal eller pa annat satt framkommer att det finns brister i verksamheten (4
kap. 7-8 §8). Det visar hur klagomalshanteringen kan utgéra en viktig

informationskalla for huvudmannens kontinuerliga systematiska kvalitetsarbete.

For att arendehanteringen ska fungera val behéver huvudmannen ha rutiner for
att ta emot och utreda klagomal, och ocksa lamna information om dessa pa ett
lampligt satt. Om nagon vill Iamna ett klagomal pa den utbildning som bedrivs
eller hur handelser i verksamheten hanterats, sa ska det alltsa vara tydligt hur
man ska ga tillvaga och hur arendeprocessen ser ut.

Om vardnadshavare darefter anda inte ar néjda med hur huvudmannen har
hanterat ett klagomalsarende kan de vanda sig till nagon av de myndigheter som
granskar olika delar av skolans och forskolans arbete. Vanligast ar att de
kontaktar Skolinspektionen med upplevelser av att forskolan eller skolan inte
foljer de regler som finns for undervisningen och omsorgen.

Men manga klagomal anmals istallet direkt till Skolinspektionen, utan att
drendena hanterats av forskolan eller skolan som ibland inte ens kant till att det
finns ett missnoje med en viss fraga. | dessa fall hanvisar Skolinspektionen ofta
klagomalsarendena tillbaka till huvudmannen for att arendet ska atgardas pa ratt
niva forst. Det kan leda till att det enskilda drendet tar langre tid, samt till
merarbete och 6kad administration for bade huvudmannen och férskolan eller
skolan, och foér Skolinspektionen.

En vélfungerande klagomalshantering innebdr att brister i verksamheten i hog
grad kan fangas upp och hanteras pa enhets- och huvudmannaniva. P4 sa vis
kan svarigheter och problem manga ganger l6sas snabbare och narmare barnet
eller eleven i fraga, utan 6kad administration. Huvudmannen och forskolan eller
skolan kan fokusera pa att vidta de atgarder som &r angelagna for
verksamhetsutvecklingen, istéllet for att lagga tid och personella resurser pa att
redovisa vilka atgarder de vidtagit till Skolinspektionen. Skolinspektionen, och
andra berérda myndigheter, kan a sin sida fokusera sina resurser pa de arenden
som de ska hantera.

Klagomalshantering som en del av det systematiska
kvalitetsarbetet

Enligt skollagen ska ett systematiskt kvalitetsarbete bedrivas bade pa
huvudmannaniva och pa forskole- och skolenhetsniva (4 kap. 3-5 88). Syftet ar
att sakerstalla forskolors och skolors kvalitet och likvérdighet med
utgangspunkt i styrdokumenten.

Huvudmannen har det 6vergripande ansvaret for kvalitetsarbetet och ska ocksa
se till att det bedrivs ett kvalitetsarbete pa enhetsniva. Rektorer ansvarar sedan
for att kvalitetsarbetet genomfors pa enhetsniva. Det handlar om ett
kontinuerligt forbattringsarbete som utvecklar verksamheten vilket gynnar
verksamheten, sdval som de enskilda barnen och eleverna.
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Det systematiska kvalitetsarbetet brukar illustreras som en cyklisk process som
innehaller fyra faser som lankar i varandra (se figur 1):

Figur 1: Ett kontinuerligt systematiskt kvalitetsarbete

-

GENOMFORA FOLJA UPP

PLANERA ANALYSERA

-

Kvalitetsarbetet innebar att pa huvudmanna- respektive enhetsniva kontinuerligt
folja upp verksamheten, analysera resultaten och utifran det planera och vidta
atgarder for att utveckla utbildningen. Skolverket har gett ut ett allmant rad om
systematiskt kvalitetsarbete.* Dar tydliggors hur det & huvudmannens ansvar att
skapa rutiner for hur kvalitetsarbetet ska bedrivas pa huvudmannaniva, och for
pa vilket satt enheternas kvalitetsarbete ska tas tillvara. Nar det galler det
kvalitetsarbete som ska bedrivas pa enhetsniva ar det rektorn som bor skapa
rutiner for hur det ska bedrivas. Tillsammans med personalen ska de ocksa
skapa rutiner for hur barnen och eleverna samt vardnadshavarna ska ges
mojlighet att delta i enhetens kvalitetsarbete.

Klagomalshanteringen utgdr en viktig del av det systematiska kvalitetsarbetet.
Sammanstallningar och analyser av klagomal som lamnats av vardnadshavare
samt barn och elever bor inga i uppfoljningen av forskolan och skolan. Det kan
handla om resultat av olika undersékningar, men ocksa sadant som
framkommer genom klagomalshanteringen. Klagomal utgor en vardefull kalla
till information for huvudmannen i arbetet med att identifiera
utvecklingsomraden. En analys av innehallet i, och omfattningen av, inkomna
klagomal ar darfor en viktig del av kvalitetsarbetet och en utgangspunkt for
planeringen och genomforandet av atgarder.

En del huvudman, framférallt mindre sadana, far dock inte s3 manga klagomal
att de bildar ett regelratt underlag for analys. Inte desto mindre &r det viktigt att
ha rutiner for hur klagomal kan utgora en del i det systematiska kvalitetsarbetet.
Aven ett fatal klagomal kan leda till viktiga forbattringar i verksamheten.

4 Skolverket (2015): Systematiskt kvalitetsarbete — for skolvasendet, Skolverkets allmanna rad
med kommentarer
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Hur kan huvudmannen utforma sin klagomalshantering?

Lagstiftningen séger att huvudmannen ska ha ett system och rutiner for
klagomalshantering, med preciserar inte hur systemet ska se ut. Det ar bra sé att
det kan anpassas till respektive verksamhet. Varje huvudman ska, utifran sina
forutsattningar, avgora pa vilket satt som informationen om klagomalsrutinerna
ska lamnas och hur klagomalshanteringen ska organiseras. Huvudmans
forutsattningar, till exempel avseende antal forskole- och skolenheter samt antal
barn och elever, skiljer sig at. Vad som ar lampligt och andamalsenligt i en
kommun eller hos en enskild huvudman kan darmed skilja sig fran en annan.

Det finns alltsa inte ett system for klagomalshantering som passar alla
huvudman. Baserat pa lagstiftningen och beprévad erfarenhet finns dock ett
antal kdnnetecken som generellt sett kan anses kdnneteckna en val fungerande
klagomalshantering:

e Information om klagomalshanteringen ér tillganglig och tydlig

e Det finns tydliga rutiner for klagomalshanteringen

e Hanteringen av drenden ar andamalsenlig

e Klagomalen sammanstélls och analyseras for att utveckla verksamheten

Information om klagomalshanteringen ar tillganglig och tydlig

Enligt skollagen ska huvudmannen Iamna information om sina rutiner for
klagomalshantering pa ett lampligt satt. Det ska vara latt att hitta information
om hur man ska ga tillvaga for att lamna ett klagomal pa en verksamhet. Det
ska tydligt framga att det finns en majlighet att Iamna klagomal, till vem man
ska vanda sig och hur man ska gora. Det &r alltsa viktigt att huvudmannen
sakerstaller att information om hanteringen av klagomal ar lattillganglig och
tydlig.

Manga huvudman anvénder sig av sina webbplatser for att sprida information.
Det &r viktigt att det latt gar att hitta information om klagomalshanteringen pa
webbplatsen, Informationen bor kunna nas av alla som gar in pa webbplatsen,
inte bara finnas bakom last login. Det ar ocksa viktigt att analysera behovet av
ge information pa latt svenska och att vid behov Gversétta den till andra sprak
for att gora den tillganglig ocksa for personer som inte behérskar svenska.

Det ar angeléget att tanka pa att informationen om klagomalshanteringen ska na
alla grupper i samhéllet och att det kan finnas behov for huvudmannen att dven
anvanda kompletterande kommunikationskanaler, till exempel pa anslagstavlor
i forskolors och skolors lokaler och muntligen i samband med informations- och
foraldramoten. Manga forskolor och skolor ger ocksa ut nyhetsbrev, bade pa
gruppniva och for hela verksamheten. Aven nyhetsbrev &r bra kéllor for att
informera om klagomalshanteringen.
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Det finns tydliga rutiner for klagomalshanteringen

Enligt skollagen ska det finnas skriftliga rutiner for huvudmannens
klagomalshantering. Det behover finnas en tydlig intern ansvarsfordelning for
hur klagomal ska tas emot och utredas bade pa huvudmanna- och enhetsniva.
Rutinerna behdver ocksa sla fast hur den som lamnar ett klagomal ska fa
aterkoppling.

Det ar viktigt att rutinerna tydligt anger hur personal ska hantera klagomal som
lamnas till dem, oavsett om de ldmnas skriftligt eller muntligt. Gallande
klagomal som lamnas muntligt &r det viktigt att det tydligt framgar hur dessa
ska dokumenteras.

Hanteringen av drenden ar andamalsenlig

Att klagomalshanteringen ar &ndamalsenlig innebér att drenden tas emot och
utreds pa ett likvardigt och effektivt sétt i samtliga av huvudmannens
verksamheter, pa bade huvudmanna- och enhetsniva.

Huvudmannen behéver forsakra sig om att rutinerna for klagomalshanteringen
ar val kdanda inom sin organisation. Om rutiner for att ta emot och utreda
klagomal tillampas pa ett enhetligt satt finns goda forutsattningar for att
klagomal kan hanteras effektivt och snabbt. Detta bidrar till att problem och
brister kan atgardas sa nara sjalva verksamheten, och de berérda barnen och
eleverna, som mojligt. Det blir &ven mer resurseffektivt.

Klagomal sammanstélls och analyseras for att utveckla verksamheten

Huvudmannen ska, enligt skollagen, se till att nédvéandiga atgarder vidtas om
det genom klagomal eller pa annat satt framkommer att det finns brister i en
verksamhet. Inkomna klagomal utgor darfor en vardefull kalla for kunskap i
arbetet med att identifiera brister i verksamheterna.

For att huvudmannen ska kunna anvénda sig av denna kunskap ar det viktigt att
inkomna klagomal sammanstalls och analyseras pa ett systematiskt sétt.
Analysen kan sedan anvandas som ett underlag i huvudmannens kvalitetsarbete
for att identifiera utvecklingsomraden. Baserat pa detta kan nédvéandiga atgarder
vidtas. Pa sa satt inkluderas vardefull information fran vardnadshavare samt
barn och elever i utvecklingsarbetet. Det understryker vikten av att lata
klagomalshanteringen utgdra en del av det kontinuerliga systematiska
kvalitetsarbetet.
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Sjalvskattning

En sjalvskattning utifran féljande pastdenden kan vara ett stod i huvudmannens
arbete med att sakerstalla att klagomalshanteringen har en hdg kvalitet och
uppfyller skollagens krav.

Vi informerar om mojligheten och rattigheten att lamna in klagomal

Informationen om klagomalshanteringen ar tydlig pa var webbsida.
Det finns till exempel en tydlig rubrik om klagomalshantering.

Vi foljer kontinuerligt upp och analyserar behovet av att informera
pa andra sprak &n svenska.

Rektorer och personal informerar om klagomalshanteringen pa
forskolor och skolor pa ett lampligt satt, for att sékerstalla att alla
far ta del av samma information.

Vi har rutiner for hur klagomal som kommer in till oss ska hanteras

Det finns en samsyn kring vad som raknas som klagomal och hur
dessa ska hanteras.

Vi har beslutade rutiner for hur klagomal som kommer in till oss pa
huvudmannaniva hanteras. Dessa rutiner innefattar till exempel hur
arenden ska tas emot och hur aterkoppling ska goras till den som
anmalt ett drende, ansvarsfordelningen mellan personal — rektor —
huvudman, samt hur drenden ska utredas pa forskole- eller
skolenhetsniva respektive huvudmannaniva.

Rektorer och personal kanner till dessa rutiner.

Vi foljer systematiskt upp och analyserar klagomal som kommer in till oss

Vi har ett system pa huvudmannaniva for att fa information om
vilka typer av klagomal som inkommer pa forskole- eller
skolenhetsniva.

Vi sammanstaller och analyserar inkomna klagomal, och
identifierar utvecklingsomraden.

| den omfattning det bedoms andamalsenligt tas identifierade
utvecklingsomraden upp i det systematiska kvalitetsarbetet.
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Exempel pa webbsida
Foljande ar ett exempel pa hur information kan tillgangliggoras pa en webbsida.

Klagomal pa var verksamhet

Har du klagomal pa forskolan, forskoleklassen, fritidshemmet, grundskolan
eller gymnasieskolan? Om var verksamhet inte motsvarar dina forvantningar
eller om du eller ditt barn & missnéjda med nagot, kan du kontakta oss. Det ar
viktigt for vart fortsatta forbattringsarbete. Vi arbetar standigt med att utveckla
vara verksamheter!

1. Kontakta verksamheten

Har du klagomal pa nagot i forskolan, fritidshemmet eller skolan bor du i forsta
hand vanda dig till personalen. Kontakta exempelvis ansvarig forskollarare eller
larare. Tycker du inte att du far ratt hjalp eller gehor kan du istéllet vanda dig
till rektorn. Du kan ocksa vanda dig direkt till rektorn om du anser att problemet
ar allvarligt.

2. Kontakta rektor

Prata med rektor om ditt problem eller ditt missndje. Om du efter samtalet
fortfarande &r missndjd kan du kontakta huvudmannen, som &r X.

3. Kontakta huvudmannen

Om du vill kan du vanda dig direkt till huvudmannen. Hit vander du dig ocksa

om du inte ar nojd med hur ditt klagomal hanterats av personal eller rektor. Om
du vill ha en personlig aterkoppling pa ditt arende behéver du lamna namn och

kontaktuppgifter. Du har givetvis ratt att Iamna klagomal anonymt.

Du kan lamna ditt klagomal digitalt via detta formular (lank).

Har du inte har mgjlighet att registrera dina klagomal digitalt gar det bra att
skicka dem med post till foljande adress: X

Vad hander efter du lamnat ett klagomal?

Vi kommer att kontakta dig gallande ditt klagomal inom X arbetsdagar. Nar ditt
klagomalsarende avslutas far du ett skriftligt svar. Om du valt att vara anonym
sa utreds och dokumenteras klagomalet, men ingen aterkoppling kommer att
ske.

Observera att alla inkomna klagomal blir allméanna handlingar som maste
lamnas ut om nagon begar dem. Som regel rader inte sekretess for anméalningar
som kommer till en klagomalshanteringsfunktion. Bara i enskilda fall kan
personuppgifter skyddas om personen har skyddade personuppgifter eller
riskeras att forfoljas (av sérskild anledning).
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Har du fragor om klagomalshanteringen?
Kontakta rektor alternativt huvudmannen.

Kontaktuppgifter: X

Ar du inte n6jd med huvudmannens hantering av ditt a&rende?

Om du inte ar néjd med huvudmannens hantering av ditt &rende kan du gdra en
anmalan till Skolinspektionen.

Kontaktuppgifter: X

Mer information
e Interna rutiner vid klagomal mot utbildningen (pdf-fil eller lank)
e Information pa andra sprak (pdf-fil eller lank)
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Stodmaterial for
klagomalshantering

Det finns mycket att vinna for alla inblandade om klagomal riktas direkt till
huvudmannen och férskolan eller skolan, istallet for till Skolinspektionen. En
val fungerande klagomalshantering ger huvudmannen majlighet att
uppmarksamma och atgérda brister pa lokal niva sa tidigt som majligt.

Klagomalshanteringen kan ocksa ge viktig information till huvudmannens och
forskolan eller skolans kvalitetsarbete, vilket kan bidra till hogre kvalitet i
verksamheterna for alla barn och elever. Rétt ordnad kan klagomalshanteringen
aven bidra till en 6kad resurseffektivitet och minskad administration.

Detta stédmaterial har tagits fram av Friskolornas riksférbund och Sveriges
Kommuner och Landsting. Vi hoppas att denna skrift ska underlatta for
huvudman att hantera fragan om klagomalshantering pa ett &ndamalsenligt och
effektivt satt.
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