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For beslut 1:

Kommunstyrelsen, Kungilvs kommun

For kannedom tll:
Kommunfullmiktige

Rapport *Férstudie av klagomalshantering inom sektor bildning och lirande”

EY har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Kungalvs kommun genomfért en forstudie av
klagomalshanteringen inom sektor bildning och lirande. Syftet med forstudien har varit att Gversiktligt

kartligga kommunstyrelsens styrning och uppféljning inom omradet.

I bifogad rapport har det limnats en beskrivning av gjorda iakttagelser. Revisorerna 6versinder hir rapporten
till kommunstyrelsen samt kommunfullmiktige for kinnedom och behandling i enlighet med fastslagen rutin
for avrapportering av revisionens forstudier och granskningar. I forstudien har det identifierats ett antal risker
som enligt vir mening pa ett negativt sitt paverkar kommunstyrelsens insyn i klagomalshanteringen och
siledes dven kommunstyrelsens styrning och uppféljning inom omridet. Sammanfattningsvis har féljande

risker uppmarksammats:

e Risk for att virdnadshavare, barn och elever inte framf6r klagomal pa utbildningen pa grund av
otillracklig information om tillvagagangssatten.

e Risk for att huvudmannens rutiner for klagomalshantering och den évergripande processkartan for
synpunktshantering inte utgér tillricklig vigledning fér medarbetarna. Rutinerna har 1 begrinsad
utstrickning tillgingliggjorts och ir dessutom i behov av uppdatering.

e Risk for att enheternas egen uppfoljning 6ver klagomil inte leder till utveckling av verksamheten da
uppfoljningen frimst omfattar huvadmannanivin (kommunstyrelsen). Enheternas uppféljning
synliggors e 1 uppfoljningsrapporterna. Sammanstillningen omfattar endast de klagomil som
inkommit till huvudmannen. Kommunstyrelsen tar inte del av sammanstillningen.

e Risk for att kommunstyrelsen inte utévar tillricklig styrning och uppféljning inom omradet di
styrelsen inte tar del av den arliga sammanstillningen och analysen Gver klagomal.

e Risk for att klagomil stannar hos enheten. Detta da klagomal som handliggs hos enheterna i forsta
hand ska hanteras av den som mottagit klagomalet.

Kommunrevisionen énskar, senast den 12 september 2018, fa ett skriftligt svar pa vilka atgirder som
kommunstyrelsen planerar att vidta med anledning av bifogad rapport och de risker som identifierats ovan.
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Sammanfattning

Pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Kungélvs kommun har EY genomfort en
forstudie avseende klagomalshanteringen inom sektor bildning och larande. Syftet med
forstudien har varit att 6versiktligt kartligga kommunstyrelsens styrning och uppféljning av
klagomalshantering inom sektor bildning och larande.

Forstudien visar att det finns ett antal tillvagagangssatt for att lamna klagomal avseende
utbildningen i Kungalvs kommun. Information om tillvagagangssatten lamnas framst muntligen
av pedagoger, forskolechefer och rektorer. Det har inte genomforts nagra informationsinsatser
till barn, eller vardnadshavare avseende tillvagagangssatten. Dartill saknas det tydlig
information pa hemsidan om mgjligheten att lamna klagomal pa utbildningen.

Klagomal som handlaggs hos enheterna ska i forsta hand ska hanteras av den som mottagit
klagomalet. Om klagomalet inte gar att I6sa ska det formedlas till verordnad funktion. For
hanteringen finns en rutin. | forstudien framkommer att rutinen &r fran 2010 samt att det finns
behov att revidera rutinen. Dartill & den inte i ndgon storre utstrackning forankrad hos
skolpersonal, barn, elever och vardnadshavare.

Klagomal som inkommit till huvudmannen hanteras i enlighet med kommunens centrala
synpunktshantering. For arbetet finns en processkarta. Det finns behov av att komplettera
processkartan med en mer specifik delprocess for sektor bildning och larande. Dartill ar
processkartan inte kand hos samtliga berérda medarbetare. Utredning, beslut och aterkoppling
avseende inkomna klagomal hanteras framst av handlaggare. Det finns arbetsformer for
handlaggningen. Dock saknas dokumenterade rutiner for hur utredningsarbetet ska genom-
foras.

Varje huvudman inom skolvasendet ska pa huvudmannanivd bedriva ett systematiskt
kvalitetsarbete. Inom sektor bildning och larande finns arbetsformer for detta. Varje lasar
sammanstalls tre uppféljningsrapporter. Uppfoljningsrapporterna ar ett resultat av det
systematiska kvalitetsarbete som bedrivits pa forskole- och skolenhetsniva och utgor underlag
till huvudmannens samlade bedémning av utbildningen i verksamheten.

Uppfdljningen av klagomal sker framst i uppféljningsrapporterna och i en arlig sammanstallining
av inkomna klagomal. Viss uppféljningen sker enligt uppgift I6pande. Det finns flera arshjul
som faststéller nar uppféljningen ska ske. | férstudien framkommer att det i uppfdljnings-
rapporterna ar svart att exakt identifiera vilka forbattringsomraden som ar en folid av
huvudmannens och enheternas uppfoljning och analys av inkomna klagomal. Den arliga
sammanstaliningen ingar inte i uppfoljningsrapporterna utan redovisas separat il
bildningsutskottet. Sammanstallningen omfattar endast de klagomal som inkommit till huvud-
mannen. Kommunstyrelsen tar inte del av sammanstallningen.

Inom ramen for forstudien har det identifierats ett antal risker som enligt var mening pa ett
negativt satt paverkar kommunstyrelsens insyn i klagomalshanteringen och saledes aven for
kommunstyrelsens styrning och uppféljning inom omradet. | avsnitt 3.2 framgar de risker som
identifierats.
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1. Inledning

1.1. Bakgrund

De fortroendevalda revisorerna har beslutat att avropa en forstudie av klagomalshantering
inom sektor bildning och larande. Bakgrunden till férstudien beskrivs narmare i bilaga ett.

1.2. Syfte och revisionsfragor

Forstudien syftar till att Oversiktligt kartligga kommunstyrelsens styrning och uppféljning av
klagomalshantering inom sektor bildning och larande. Syftet har konkretiserats av
kommunrevisionen i nedanstaende revisionsfragor som darefter har vidareutvecklats enligt
bilaga tva:

Har Kungalvs kommun andamalsenliga rutiner for mottagande, utredning, information och
uppfdljining med avseende pa klagomal inom skolvasendet enligt skollagens 4 kapitel?

Informerar kommunen om rutinerna pa ett sadant satt att foraldrar och elever vagar och
ser det meningsfullt att rikta klagomal?

Ar klagomalshanteringen en verksam del av det systematiska kvalitetsarbetet pa det satt
som lagstiftningen syftat till?

Hur sammanstalls och analyseras inkomna klagomal/hur dokumenteras det systematiska
kvalitetsarbetet med avseende péa klagomalshantering?

1.3. Avgrénsning

Forstudien ar inriktad pa att ge en oversiktlig bild av omradet och syftar i forsta hand till att
utgdra ett kunskapsunderlag for revisorerna i det fortsatta granskningsarbetet. Forstudien
avgransas till att ej avse anmaélningar om krankning och/eller mobbning till barn- och
elevombudsmannen.

1.4. Metod

Forstudien har genomforts genom dokumentstudier och intervjuer. Kallforteckning framgar i
bilaga tre. Samtliga intervjuade har getts tillfalle att sakfelsgranska rapporten.

1.5. Definitioner
| férstudien anvéands féljande begrepp:

Synpunkt: Kan exempelvis avse en asikt, berom eller nskemal.
Klagomal: En yttring av missnéje som barn, elever eller vardnadshavare framfor till
skolpersonal, forskolechef, rektor eller huvudman?.

1 Skolinspektionens definition i rapporten Lokal klagomalshantering — for snabb hjalp till eleverna, 2017.
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Huvudman: Kommuner som juridisk person ar huvudmé&n inom skolvasendet.
Huvudmannen har det yttersta ansvaret for att utbildningen genomfoérs i enlighet med
de bestammelser som finns i skollag, l&roplaner och andra foreskrifter.

Forskole- och skolenhet: Av huvudman for forskola eller annan skolform &n férskola
organiserad enhet som omfattar verksamhet i en eller flera forskole- eller
skolbyggnader som ligger nara varandra och till enheten knuten verksamhet som inte
bedrivs i nagon forskole- eller skolbyggnad. Respektive forskolechef och rektor
beslutar om sin enhets inre organisation.
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2. Styrning och uppfoljning av klagomalshantering

2.1. Organisation

I Kungélvs kommun ar kommunstyrelsen (styrelsen) den namnd som fullgér kommunens
uppgifter inom det offentliga skolvasendet. Det omfattar att bedriva utbildning fér barn,
ungdomar och vuxna. Enligt styrelsens reglemente ska det inom styrelsen finnas ett bildnings-
utskott (BU). BU i Kungalvs kommun bereder &renden avseende det offentliga skolvasendet
som i sin helhet ska avgoras av styrelsen. | Ovrigt beslutar BU i fragor enligt styrelsens
delegationsordning.

Styrelsens forvaltningsorganisation bestar av tre sektorer varav en ar sektor bildning och
larande. Sektorn utgor stod i styrelsens och BUs uppgifter och bestar av en sektorschef, en
sektorsovergripande enhet (sektorstod) samt fyra verksamhetsomraden (VO) med tillhérande
enheter, framst foérskole- och skolenheter. Nedan illustreras forvaltningsorganisationen:

Sektorschef
Sektorstdd
VO VO VQ VO
Forskola Grundskola %%ﬁ?ﬁfl@n?ﬁg Kultur och fritid
. Grundskolor inkl. Gymnasium,
ec'I: ; r(s)k?s!ﬁro?]fl:gor forskoleklass och gymnasiesarskola, Enheter
pedagog 9 stodenhet och vuxenutbildning

Figur 1 Organisationsskiss over forvaltningsorganisationen inom sektor bildning och larande.

Inom enheten sektorstdd finns enhetschef och bland annat verksamhetsutvecklare samt
handlaggare. Respektive verksamhetsomrade har en verksamhetsomradeschef. Pa forskole-
och skolenhetsniva finns forskolechefer och rektorer.

2.2. Nationell lagstiftning och allmanna rad

Klagomalshanteringen inom skolvasendet regleras framst i skollagen och skolverkets
allménna rad om systematiskt kvalitetsarbete.

Enligt skollagen ska varje huvudman inom skolvasendet pa huvudmannaniva systematiskt och
kontinuerligt planera, félja upp och utveckla utbildningen. Detta ska dven genomforas pa
forskole- och skolenhetsniva.
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Om det vid uppféljning, genom klagomal eller pa annat séatt framkommer att det finns brister i
verksamheten, ska huvudmannen se till att nodvandiga atgarder vidtas. Omfattningen av och
innehallet i klagomalen &r en viktig del av huvudmannens kvalitetsarbete, saval i uppféljningen
som analysen. Huvudmannen ska ha skriftliga rutiner for arbetet med att ta emot och utreda
klagomal mot utbildningen. | skolverkets allméanna rad om systematiskt kvalitetsarbete finns
rad om utformningen och innehallet i de skriftliga rutinerna for klagomalshantering.

| de allménna raden anges att huvudmannens skriftliga rutiner bor innehalla en tydlig
ansvarsfordelning 6ver vilka som har ansvaret for att ta emot, utreda och aterkoppla kring
klagomal fran barn, elever och vardnadshavare. Det innebar att det ska finnas en intern
ansvarsfordelning pa bade huvudmanna- och enhetsniva. Det ar dven av vikt att det finns
rutiner for hur aterkoppling till klaganden ska ske. Vidare betonas vikten av tydliga rutiner for
hur information om mdjligheten att Iamna klagomal ska ges. Enligt de allménna raden behover
huvudmannen tillse att informationen om klagomalsrutinerna lamnas pa ett sddant satt att de
blir val kanda och kan forstas av barn, elever och vardnadshavare. Varje huvudman avgor hur
klagomalshanteringen ska organiseras.

2.3. Formerna for klagomal och information

Tva vasentliga delar av klagomalshanteringen avser mojligheterna att lamna klagomal samt
vilken information som lamnas till dem som kan tankas vilja framféra klagomal gentemot
utbildningen.

| Kungélvs kommun finns det flera tillvagagangssatt for att lamna klagomal avseende
utbildningen. | tabellen nedan sammanfattas de mest férekommande formerna?:

Tillvagagangssatt for att lamna klagomal Beskrivning
Hemsidan Pa kommunens hemsida finns maojligheten
att lamna synpunkter och klagomal. Detta
gors via ett digitalt formular.

Skriftlig blankett Synpunkter och klagomal kan lamnas
skriftligt pa en blankett.
Via mall Det forekommer att mail som skickas till

verksamhetsomradeschefer, forskolechefer
och rektorer innehaller klagomal. Det ar
dock inte uttalat att klagomal ska tas emot
pa det viset. Kontaktuppgifter finns
publicerade pa kommunens hemsida.
Muntligt Klagomal kan tas emot muntligt och
nedtecknas i vissa fall pa den skriftliga
blanketten for klagomalshantering.
Skolinspektionen Barn, elever och vardnadshavare har
mdjlighet att framfora klagomal direkt till

2| viss utstrackning kan klagomal identifieras inom ramen for de enkéater och undersokningar forskole- och
skolenheterna genomfor under aret, exempelvis elevenkater. Klagomal kan ocksa till viss del inkomma via de
sociala medier vari kommunen &r nérvarande.
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skolinspektionen. Skolinspektionen
informerar darefter huvudmannen om
klagomalet for handlaggning och atgard.
Figur 2 Sammanstéllning av formerna for att Iamna klagomal pa utbildningen i Kungalvs kommun.

Vid intervjuer framkommer att majoriteten av klagomalen mot utbildningen lamnas direkt till
verksamhetsomradescheferna, forskolecheferna och rektorerna. Detta sker muntligt eller via
mail. Detta uppges bero pa att det ar mer naturligt for barn, elever och vardnadshavare att
vanda sig direkt till pedagoger, forskolechefer, rektorer och verksamhetsomradeschefer. Det
inkommer sallan klagomal som berdor utbildningen via hemsidan eller den skriftliga blanketten.

Information om mgjligheten att inkomma med klagomal till huvudmannen lamnas framst
muntligt vid olika former av moéten mellan barn, elever eller vardnadshavare och pedagoger,
forskolechefer samt rektorer. Det kan exempelvis ske vid utvecklingssamtal. Det framkommer
att det inte genomférts nagra omfattande informationsinsatser till barn, elever och
vardnadshavare som syftar till att sprida kdannedom om tillvdgagangssatten for att inkomma
med klagomal. Det uppges finnas behov av informationsinsatser i detta syfte men aven for att
skapa kannedom om hur klagomal hanteras hos enheterna och huvudmannen samt
ansvarsfordelningen dem emellan. Dock upplever samtliga intervjuade att det finns en relativt
god kannedom bland barn, elever och vardnadshavare om majligheten att framféra klagomal,
atminstone till férskolechef och/eller rektor.

Det digitala formularet pa hemsidan anvands for att framféra klagomal pa all kommunal
verksamhet, och utgor saledes ett generellt tillvagagangssatt. Forstudien visar att det pa
hemsidan saknas tydlig information om méjligheten att lamna klagomal specifikt avseende
utbildningen. Vid intervjuer framkommer att informationen hade kunnat fortydligas i syfte att
klargora denna mojlighet, da intentionen ar att klagomal pa utbildningen ska kunna inkomma
via hemsidan.

2.4. Handlaggning

Handlaggningen av klagomal inom sektor bildning och larande sker antingen pa enhetsniva
eller huvudmannaniva.

Klagomal som inkommer till enheterna hanteras genom en sa kallad "eskaleringstrappa”. Detta
innebar att ett klagomal i forsta hand ska hanteras av den som mottagit klagomalet (exempelvis
skolpersonal eller forskolechef/rektor). Kan personen ifraga inte losa klagomalet formedlas
klagomalet istallet vidare till en overordnad funktion (forskolechef/rektor, verksamhets-
omradeschef eller huvudman). Nedan illustreras ansvarsfordelningen avseende ett klagomal
enligt "eskaleringstrappan” da klagomalet forst inkommit till skolpersonal:
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1. Huvudmannen
mottar klagomal fran

verksamhetschef.
1. Verksamhetschef 2. Huvudmannen
mottar klagomal fran handlagger klagomalet.
forskolechef/rektor som
1. Férskolechef/rektor &j gar att Iosa.
mottar klagomal fran 2. Verksamhetsschef
klagande eller férmedlar klagomalet
1. Skolpersonal mottar skolpersonal som ej gar vidare till nasta niva.
ett klagomal som ej gér att l6sa.
att |bsg_ 19 2. Forskolechef/rektor
2. Skolpersonal formedlar klagomalet
formedlar klagomalet vidare till nasta niva.

vidare till nasta niva.

Figur 3 lllustration 6ver hur ett klagomal hanteras mellan enhetsniva och huvudmannaniva.

Dokumentstudier visar att “eskaleringstrappan” delvis finns beskriven i en rutin for
klagomalshantering. Rutinen ska utgora ett stod for enheternas och huvudmannens hantering
av klagomal. Den klargor bland annat hur ett mottaget klagomal ska handlaggas i enlighet med
"eskaleringstrappan”. | rutinen beskrivs stegvis handlaggningen av klagomal som inkommit
muntligen eller skriftligen, vilket redovisas nedan:

Handlaggning enligt rutinen for klagomalshantering
1. | Klagomalsblankett ska fyllas i om klaganden lamnat ett muntligt klagomal.
2. | Klagomalsblanketten lamnas till forskolechef/rektor.
3. | Forskolechef/rektor kontaktar berord personal. Klagomalet 6verlamnas till berérd | E
person om klagomalet avser en specifik medarbetares bemoétande eller hantering. | N
H
4. | Forskolechef/rektor kontaktar omgaende klaganden. E
-
5. | Forskolechef/rektor ordnar, vid behov, ett mote med klaganden (ev. stodpersoner
kan delta). Motet dokumenteras och eventuell handlingsplan uppréttas.
6. | Sker ingen forbattring kontaktar férskolechef/rektor verksamhetschef och i sin tur | H
skolchef (sektorschef). U
\Y
7. | Klagomalet fors in i och diariefors pa respektive niva (enhets- och | U
huvudmannaniva) D
M
8. | Uppfdljning, sammanstallning och avrapportering. A
N

Figur 4 Sammanstallning av handlaggningen av klagomal enligt rutinen for klagomalshantering.

Dokumentstudier visar att rutinen for klagomalshantering ar fran 2010. Vid intervjuer
framkommer att det finns behov att revidera rutinen da den i flera delar inte 6verensstammer
med nuvarande arbetsformer. Exempelvis genomfors sallan méten med klaganden som
resulterar i att motet dokumenteras och en handlingsplan upprattas enligt steg fem i tabellen
ovan. Verksamhetscheferna hanterar aven i stor utstrackning klagomal pa egen hand i
kommunikation med berdrd forskolechef/rektor. Dartill &r den nuvarande rutinen inte i nagot
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storre utstrackning férankrad hos skolpersonal, barn, elever och vardnadshavare. Efter en
revidering av rutinen uppges det finnas behov av att forbattra kdannedomen om den hos
namnda grupper.

Klagomal som inkommit till huvudmannen och registrerats ska hanteras i enlighet med
kommunens centrala synpunktshantering. Dokumentstudier visar att det finns en processkarta
over kommunens synpunktshantering®. Processkartan beskriver processen fran det att en
synpunkt inkommer till att synpunkten handlagts (exempelvis da arendet avslutats eller utgjort
underlag i utvecklingsarbetet). Vid intervju framkommer att den 6vergripande processkartan
inte i alla delar ar tillamplig pa skolvasendet da definitionerna kring vad som ar en synpunkt
respektive ett klagomal kan variera mellan olika verksamhetsomraden i kommunen. Detta
foranleder behov av att komplettera den Overgripande processkartan med en mer specifik
delprocess for sektor bildning och larande. Dartill ar den dvergripande processkartan inte kand
hos samtliga berdrda medarbetare enligt uppgift fran verksamhetsutvecklare. Detta uppges
bero pa att processkartan ar relativt ny och att planerade utbildningsinsatser annu ej
genomforts?.

Ett klagomal ska slutligen handlaggas enligt berord sektors géllande rutin oavsett vad
klagomalet avser. Detta initieras genom att klagomalet fordelas till en handlaggare med ansvar
for handlaggningen av &rendet. Inom sektor bildning och larande ansvarar framst
verksamhetsutvecklare (tillika handlaggare) inom enheten sektorstod (se avsnitt 2.1) for
utredning, beslut och aterkoppling avseende klagomal som inkommit till huvudmannen. | vissa
fall kan verksamhetsomradescheferna sjalva hantera klagomalet. Utredningen initieras genom
att ansvarig handlaggare tar kontakt med forskole- eller skolenhet for att samla in information
kring klagomalet. Viss kommunikation kan i detta skede &ven ske med berord
verksamhetsomradeschef. Darefter tas kontakt med klaganden for att komplettera den
information som lamnats av verksamheten. Da inga ytterligare kompletteringar ar nédvandiga
lamnar handlaggaren ett forslag till beslut som undertecknas av berord verksamhets-
omradeschef. Beslutet kan innebara att atgarder ska vidtas, att ytterligare atgarder kvarstar,
att arendet avslutats osv. Detta kommuniceras sedan till klaganden. | vissa fall kan beslutet
foranleda en uppféljining, exempelvis av de eventuella atgarder som ska vidtas enligt beslutet.
Forstudien visar att det inom sektor bildning och larande inte finns nagra dokumenterade
rutiner for hur utredningsarbetet ska genomforas.

2.5. Systematiskt kvalitetsarbete

Som tidigare beskrivits ska varje huvudman inom skolvasendet pa huvudmannaniva
systematiskt och kontinuerligt planera, folja upp och utveckla utbildningen. For detta arbete
bor det finnas faststallda arbetsformer.

| styrdokumentet systematiskt kvalitetsarbete i Kungélvs kommuns skolvasende beskrivs
bland annat roller och ansvar for det systematiska kvalitetsarbetet. Det faststélls att
huvudmannen ansvarar for att fordela resurser och organisera verksamheten utifran lokala
forutsattningar samt folja upp, utvardera och utveckla verksamheten sa att de nationella malen

3 Se bilaga 4.
4 Processkartan fardigstalldes i december 2017.



EY

Building a better
working world

och kvalitetskraven kan uppfyllas. Respektive forskolechef och rektor ansvarar for enhetens
kvalitet och resultat.

Varje lasar sammanstalls tre uppféljningsrapporter® som tillsammans bildar ett "pedagogiskt
bokslut” pa huvudmannaniva. Uppféljningsrapporterna ar ett resultat av det systematiska
kvalitetsarbete som bedrivits pa forskole- och skolenhetsnivd och utgér underlag till
huvudmannens samlade bedémning av utbildningen i verksamheten.

Genomférandet av det systematiska kvalitetsarbetet sker genom en metod kallad "vagen”.
Metoden innebar att respektive uppféljningsrapport bygger pa en uppféljning, insamling och
analys av utbildningen fran larare/lararlag till rektor/skolledning for att sedan analyseras av
verksamhetscheferna och presenteras for styrelsen (och dessférinnan till BU). Darefter ska
det leda till ett utvecklingsarbete inom respektive verksamhet, fran verksamhetens
ledningsgrupp, till skolledningen och slutligen hos respektive larare samt lararlag. Nedan
illustreras metoden utifran uppfoljningsrapporten normer, varden och inflytande:

Verksamherschef

och KS Ledningsgrupp
Rektor/skolledning Rekror/skolledning
Liirare och lirarlag Lirare/liradlag
Uppfiilining Normer, virden och inflytande UtveckEng

Figur 5 lllustration 6ver sektor bildning och larandes metod for det systematiska kvalitetsarbetet, "vagen".

Det systematiska kvalitetsarbetet initieras genom att huvudmannen under aret skickar ut fragor
samt mallar utifrdn de tre uppfoljningsrapporternas rubriker. Respektive forskole- och
skolenhet sammanstaller och sammanfattar det systematiska kvalitetsarbete de bedrivit under
perioden i enlighet med "vagen” ovan. Nar sammanstaliningen natt verksamhetscheferna
genomfors sa kallade kvalitetsdialoger® mellan verksamhetscheferna och respektive
forskolechef eller rektor. Det som identifierats som viktiga utvecklingsomraden i
uppfoljningsrapporterna lyfts in i verksamhetsplanen som planlagda aktiviteter/atgarder. | vissa
fall kan det ocksa leda till specifika uppdrag till férskolecheferna och rektorerna.

2.6. Uppfoljning av klagomal

Inom sektor bildning och larande sker uppfolining av klagomal framst i uppfoljningsrapporterna
inom ramen for det systematiska kvalitetsarbetet och i en arlig sammanstallning av inkomna
klagomal.

5 Rapport 1 — Normer, varden och inflytande. Rapport 2 — Overgéng, samverkan och omvarld. Rapport 3 —
Kunskaper, betyg och bedémning.

® Kvalitetsdialogerna syftar till att diskutera det som framkommit i rapporten innan det gar till de politiska
organen.
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Av arshjulet for det systematiska kvalitetsarbetet framgar att styrelsen och BU tar del av
uppfoljningsrapporter vid tre tillfallen under aret. Detta sker i februari, maj och september
manad. Uppfdljningsrapporterna innefattar huvudmannens och enheternas Overgripande
uppféljning och analys av verksamheten, inklusive klagomal. Av protokollgranskning
framkommer att styrelsen och bildningsutskottet under 2018 tagit del av uppfdljningsrapporter
i enlighet med arshjulet.

Enligt BUs arshjul ska utskottet ta del av den arliga sammanstallningen av inkomna klagomal
under maj manad. Detta gjorde BU den 3 maj 2018. Tidigare omfattades den arliga
sammanstallningen av uppféljningsrapporten, vilket den inte gor i dagslaget. Istdllet redovisas
den arliga sammanstallningen separat till BU och omfattar endast de klagomal som inkommit
till huvudmannen. Om det &r aktuellt kan detta leda till atgarder i uppféljningsrapporterna och
verksamhetsplanen. Detta sker enligt uppgift séllan eftersom klagomalen oftast bertr redan
kanda utvecklingsomraden. Dokumentstudier visar att styrelsen inte tar del av den arliga
sammanstallningen.

Vid intervjuer framkommer att det inom ramen for det systematiska kvalitetsarbetet ar svart att
exakt identifiera vilka forbattringsomraden som éar en foljd av huvudmannens och enheternas
uppfdljning och analys av inkomna klagomal. Detta uppges bero pa att slutsatserna och
analyserna redovisas som en integrerad del av 6vergripande resultat. Eftersom klagomalen
framst bidrar till att bekrafta redan identifierad problematik snarare an att uppdaga nya
utvecklingsbehov ar forbattringsatgarder ofta redan planerade. Exempelvis har manga
klagomal under 2017 rort personalens behdrighet och personalomsattningen. Denna
problematik uppges redan vara vél kand hos huvudmannen och enheterna, vilket innebar att
ingen direkt slutsats dras i uppféljningsrapporten baserat pa klagomalen inom omradet. Datrtill
avser klagomalen ofta enskilda arenden och omfattar en mangd omraden varur det ar svart att
dra generella slutsatser.

Under 2017 inkom det 33 klagomalsarenden till sektor bildning och larande. Det avsag
klagomal inom ett antal omrdden sd som personal, ledning och organisation av
skolverksamhet, brister i stédinsatser for enskild, trygghet och studiero. Majoriteten av
klagomalen avsag grund- och gymnasieskolan (16 respektive 10 stycken klagomal) foljt av
forskolan/pedagogisk omsorg (6 stycken klagomal). Ett klagomal har avsett kommunens
overgripande skolverksamhet. Under aret inkom inga klagomal mot vuxenutbildningen. |
tabellen nedan redovisas antalet klagomal inom de fyra kategorier som flest klagomal berort”:

7 Personal, ledning och organisation av skolverksamhet, brister i stodinsatser for enskild elev,
bemotande/krankningar och forbattringsforslag. Ett klagomal kan omfatta mer &n ett omrade.
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10

Personal, ledning och Brister i stodinsatser for Bemétande och Forbattringsforslag
organisation enskild krankningar

Antal klagomal

Figur 6 Sammanstallning av antalet mest forekommande klagomal inom fyra kategorier, 2017

Sammanstéllningen ovan visar att majoriteten av klagomalen berért personal, ledning och
organisation, darefter brister i stodinsatser for enskild, bemétande och krankningar och
slutligen forbattringsforslag. Av sektor bildning och larandes analys éver inkomna klagomal
faststélls att klagomalen ar av varierande slag och inte ger nagon tydlig bild av relevanta
utvecklingsomraden. Vidare framkommer att majoriteten av klagomalen ber6r enskilda
arenden och att huvudmannen, genom skolinspektionens forsorg, i flera fall redan haft
kannedom om det som framforts i klagomalen.

Utbver ovanstaende uppfolining sker det enligt uppgift frdn sektorschefen en loépande

uppfoljning avseende klagomal i ledningsgruppen, vari sektorschef och verksamhetscheferna
ingar.

12
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3. Svar pa forstudiens fragor och slutsats

3.1. Svar utifran revisionsfragorna

Fragor

Svar pa forstudiens fragor

Har Kungélvs kommun &nda-
malsenliga rutiner for mott-
agande, utredning, information
och uppfoljning med avseende pa
klagomal inom skolvasendet
enligt skollagens 4 kapitel?

Huvudmannen har tagit fram rutiner for klagomals-
hanteringen. Forstudien visar att rutinerna ar i behov av
revidering och att de inte rattvisande aterspeglar
nuvarande arbetsformer. Dartill omfattar inte rutinen
beskrivningar 6ver hur information om mojligheten att
framfora klagomal ska lamnas till barn, elever och
vardnadshavare eller hur huvudmannens utrednings-
arbete ska genomféras. Forstudien visar dessutom att
rutinen inte kommunicerats tillrackligt till varken
medarbetare eller barn, elever och vardnadshavare.

Informerar kommunen om
rutinerna pa ett sadant satt att
foraldrar och elever vagar och ser
det meningsfullt att rikta klago-
mal?

Det finns majlighet att inkomma med klagomal gentemot
utbildningen i kommunen via kommunens hemsida, pa en
skriftlig blankett, via mail, muntligen eller genom att vanda
sig till skolinspektionen.

Information om mdjligheten att inkomma med klagomal
[Amnas framst muntligt. Exempelvis kan det ske vid
utvecklingssamtal mellan skolpersonal och barn, elever
samt vardnadshavare. Forstudien visar att informations-
insatser i Ovrigt inte genomforts i nagon storre
utstrackning. Mojligheten att lamna klagomal via hemsidan
avser all kommunal verksamhet och ar saledes generell.
Forstudien visar att det pa hemsidan saknas tydlig
information om mgjligheten att lamna klagomal pa specifikt
utbildningen.

Ar  klagomalshanteringen en
verksam del av det systematiska
kvalitetsarbetet pa det satt som
lagstiftningen syftat till?

Huvudmannens och enheternas systematiska kvalitets-
arbete innebar en uppféljning, insamling och analys av
verksamheten i tre uppfoljningsrapporter till kommun-
styrelsen och bildningsutskottet. Detta leder till ett
utvecklingsarbete i enlighet med Kungélvs kommuns
metod “vagen”. Detta systematiska kvalitetsarbete
omfattar klagomalshanteringen.

Forstudien visar att klagomalen indirekt utgor underlag for
utvecklingsarbetet inom ramen for det systematiska
kvalitetsarbetet. Klagomalen ar en integrerad del av
overgripande resultat. Detta beror pa att klagomalen
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snarare bidrar till att bekrafta redan identifierade
utvecklingsomraden och/eller atgarder an att pavisa nya.
Majoriteten av klagomalen ror ocksa enskilda arenden.
Detta innebar att det finns svarigheter att identifiera vilka
forbattringsatgarder i uppfoljningsrapporten som ar ett
resultat av de inkomna klagomalen.

Hur sammanstélls och ana-| Klagomalshanteringen foljs upp inom ramen for det
lyseras inkomna klagomal/hur| systematiska kvalitetsarbetet och i en arlig samman-
dokumenteras det systematiska| stéllning och analys 6ver inkomna klagomal. Analysen
kvalitetsarbetet med avseende|sker genom kommunens metod for det systematiska
pa klagomalshantering? kvalitetsarbetet, vagen. Uppfoljningen finns faststalld i tva
arshjul; ett 6ver det systematiska kvalitetsarbetet och ett
for bildningsutskottet. Den dokumenteras i tre upp-
foljningsrapporter under ett lasar. Viss uppféljning sker
enligt uppgift &ven i sektorns ledningsgrupp.

Forstudien visar att kommunstyrelsen inte tar del av den
arliga sammanstallningen och analysen éver klagomal da
den inte langre ar en del av uppféljningsrapporterna. Den
arliga sammanstaliningen omfattar dartill endast de
klagomal som inkommit till huvudmannen.

3.2. Slutsats

Syftet med forstudien har varit att Oversiktligt kartlagga kommunstyrelsens styrning och
uppfoljning av klagomalshantering inom sektor bildning och larande.

Av forstudien framgar att det finns flera former for att inkomma med klagomal avseende
utbildningen i Kungalvs kommun. Det finns ocksa rutiner for hur handlaggningen av klagomal
ska genomforas. Dock framkommer att rutinerna ar inaktuella och inte pa ett rattvisande satt
aterger nuvarande arbetsformer. Dartill lamnas otillracklig information till bade medarbetare,
barn, elever samt vardnadshavare avseende rutinerna och formerna for att inkomma med
klagomal. Detta medfor enligt var mening en risk for att berérda inte kanner till hur klagomal
ska lamnas och hanteras.

Inom ramen for forstudien framgar att uppféljningen av klagomal framst sker inom ramen for
det systematiska kvalitetsarbetet och genom en arlig sammanstallning av klagomal. Forstudien
visar att det inom ramen for det systematiska kvalitetsarbetet ar svart att identifiera
forbattringsatgarder som &r direkt kopplade till uppfoljningen av klagomal eftersom
slutsatserna ar en del av mer overgripande resultat. Dartill omfattar den arliga
sammanstallningen endast klagomal som inkommit till huvudmannen och rapporteras inte till
kommunstyrelsen.

Enligt var mening medfor detta risker for kommunstyrelsens insyn i klagomalshanteringen och
saledes aven fér kommunstyrelsens styrning och uppféljning inom omradet.

14



EY

Building a better
working world

Utifran forstudien har sammanfattningsvis foljande risker uppmarksammats:

Risk for att vardnadshavare, barn och elever inte framfor klagomal pa utbildningen pa
grund av otillracklig information om tillvagagangssatten.

Risk for att huvudmannens rutiner for klagomalshantering och den 6vergripande
processkartan for synpunktshantering inte utgor tillracklig vagledning for medarbetarna
da rutinerna i begransad utstrackning tillgangliggjorts samt da det foreligger behov av

revidering.

Risk for att enheternas uppfoljning o6ver klagomal inte leder till utveckling av
verksamheten da uppféljningen framst omfattar huvudmannanivan och i Ovrigt ej

synliggors i uppféljningsrapporterna.

Risk for att kommunstyrelsen inte utdvar en tillracklig styrning och uppféljning inom
omradet da styrelsen inte tar del av den arliga sammanstéllningen och analysen Gver

klagomal.

Goteborg den 25 maj 2018

77 AE
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Edvin Bahtanovic
Verksamhetsrevisor
Ernst & Young AB

Lars Eriksson

Certifierad kommunal yrkesrevisor
Kvalitetssakrare

Ernst & Young AB

Mikaela Bengtsson
Certifierad kommunal yrkesrevisor
Ernst & Young AB
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Bilaga 1: Bakgrund till férstudien

Kungalvs kommun avser avropa en forstudie av klagomalshantering inom sektor bildning och
larande.

| skollagens 4 kap stélls krav pa ett systematiskt kvalitetsarbete inom skolvasendet. Det
handlar dels om att p4 huvudmannaniva systematiskt och kontinuerligt planera, félja upp och
utveckla utbildningen och att dokumentera hur detta sker och om det vid uppféljningen genom
klagomal eller pa annat satt kommer fram att det finns brister i verksamheten ska
huvudmannen se till att nddvandiga atgarder vidtas. Huvudmannen skall ha skriftliga rutiner
for att ta emot och utreda klagomal mot utbildningen i hela dess betydelse (undervisning,
lokaler, social miljo etc.) och informera om dessa rutiner pa lampligt satt (4 kap 2-8 §8).
Forstudien ska avse huvudmannens (kommunstyrelsens) rutiner for tillampning av skollagens
4 kap 8 § angaende klagomalshantering.

En vél fungerande klagomalshantering ar av vikt for elevers och vardnadshavare mgjlighet
att paverka och peka ut brister i utbildningen. Den &ar aven ett viktigt instrument for
huvudmannen i sitt arbete med att identifiera utvecklingsomraden och en viktig del i det
systematiska kvalitetsarbetet. Elever och vardnadshavare ska enkelt kunna lamna klagomal
och synpunkter pa skolan om de upplever att det finns problem. Det stéller krav pa att
huvudmannen kommunicerar informationen om klagomalshanteringen pa ett tydligt och
lattillgangligt satt till elever och vardnadshavare. Huvudmannen har ett ansvar for att se till att
nodvandiga atgarder vidtas om det genom exempelvis klagomal kommer fram att det finns
brister i verksamheten. | detta avseende ar det viktigt att det finns en tydlig ansvarsférdelning
for klagomalshanteringen. Det bor ocksa finnas en systematik for hur klagomal sammanstélls
och analyseras.
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Bilaga 2: Vidareutveckling av revisionsfragor

Revisionsfragor

Vidareutveckling av revisionsfradgorna

Har Kungalvs kommun &andamalsenliga
rutiner  for  mottagande,  utredning,
information och uppféljning med avseende
pa klagomal inom skolvasendet enligt
skollagens 4 kapitel?

Vilka rutiner finns upprattade och var finns
dessa tillgangliga for berorda?

Tydligg6r rutinerna ansvarsfordelningen och
finns ett systematiskt arbete for att tydliggora
ansvarsfordelningen?

Framgar det av rutinerna hur barn, elever
och vardnadshavare ska fa aterkoppling pa
sin anméalan?

Informerar kommunen om rutinerna pa ett
sadant satt att foraldrar och elever vagar
och ser det meningsfullt att rikta klago-
mal?

Hur arbetar huvudmannen fér att gora
rutinerna kanda?

Vilka olika kanaler (webbsidor, skriftlig och
muntlig information etc.) anvands for att
informera om rutinerna?

Ar klagomalshanteringen en verksam del
av det systematiska kvalitetsarbetet pa det
satt som lagstiftningen syftat till?

Vilka rutiner och riktlinjer finns for det
systematiska kvalitetsarbetet?

Hur sammanstalls och analyseras
inkomna klagomal/hur dokumenteras det
systematiska kvalitetsarbetet med
avseende pa klagomalshantering?

Hur ser den interna organisationen ut for att
hantera klagomal?

Vilka rutiner finns for att fora vidare klagomal
som inkommer till huvudmannaniva?

Hur foljer kommunstyrelsen och
bildningsutskottet upp inkomna klagomal?

17
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Bilaga 3: Kallforteckning
Intervjuade funktioner

Sektorschef for sektor bildning och larande

Verksamhetschef for gymnasie-/vuxenutbildningen samt tidigare verksamhetschef for
grundskolan

Verksamhetschef for forskolan

Verksamhetsutvecklare inom sektor bildning och larande

Dokument

Bildningsutskottets arshjul for 2018

Blankett for klagomal

Exempel pa huvudmannens beslut i klagomalsarenden
Exempel pa uppfoljningsrapporter fran forskole- och skolenheter
Forvaltningsplan 2018-2019

Huvudmannens uppféljningsrapporter fér 2016/2017

Intern kontrollplan 2018

Kommunstyrelsens och bildningsutskottets reglemente daterat 2018-03-08
Organisationsskiss daterad 2018-02-13

Presentation av sektorns kvalitetsarbete daterad 2017-12-08
Processkarta dver kommunens centrala synpunktshantering
Protokoll fran bildningsutskottet daterat 2018-02-28

Protokoll fran kommunstyrelsen daterat 2018-02-14

Riktlinjer for systematiskt kvalitetsarbete i Kungalvs kommun
Rutiner for klagomalshantering daterade 2010-07-01
Sammanstallning och analys av inkomna klagomal under 2017
Sektorsplan for bildning och larande 2018-2019
Tertialrapporter for 2017

Arshjul 6ver det systematiska kvalitetsarbetet for 2017/2018
Arsplan 2017-2019

Arsredovisning 2017

Lankar:

http://www.kungalv.se/kommun--politik/kontakta-oss/synpunkter/
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Ar detta en alman synpunkt
utan koppling til
myndighetsutovning mot
enskild, alternativt klagomal
inom skolvasendet?

Ja

dver synpun

Inkommen
muntlig

infarmation
Nej, en enkel
fraga eller
driftsfréga
Inkommen
handiing

fraga berér

mat enskild

Synpunkter pa
hemsidan

Kungéalv kommuns processkarta
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Vad &r en synpunkt?
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