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Inledning

Skolinspektionen har med stod i 26 kap. 19 § skollagen (2010:800) genomfort en
kvalitetsgranskning av huvudménnens klagomalshantering.

Syftet med Skolinspektionens granskning ar att undersoka kvaliteten i huvud-
méannens hantering av klagomal mot utbildning. Fokus ligger pa tre kvalitativa
aspekter i hanteringen av klagomal: huvudmannens information till elever och
vardnadshavare, hanteringen vad géller att ta emot och utreda klagomal samt
kopplingen till huvudmannens systematiska kvalitetsarbete.

Granskningen berdr sammanlagt 31 kommunala och enskilda huvudman. Ak-
tiebolaget Videdals Privatskolor ingar i denna granskning.

Skolinspektionen besdkte AB Videdals Privatskolor den 23 maj 2017. Bestket
genomfordes av utredare Verica Stojanovic och undervisningsrad Per Joel
Jarlunger. Vid besoket gjordes intervjuer med representanter fér huvudmannen
och en rektor och en bitradande rektor.

Nér kvalitetsgranskningen ar avslutad i sin helhet redovisas de samlade resul-
taten i en dvergripande rapport. Rapporten ska fungera som ett stéd for de hu-
vudman som vill utveckla sitt arbete med klagomalshanteringen.

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

Bakgrundsuppgifter om huvudmannen

Aktiebolaget Videdals Privatskolor har tva grundskolor och cirka 200 elever
gar i grundskolan.

Skolinspektionens bedémning

Skolinspektionen bedémer att huvudmannen till viss del informerar om sin
klagomalshantering mot utbildningen. P4 huvudmannens hemsida finns in-
formation om hur den som vill ldmna ett klagomal mot utbildningen ska ga
tillvaga. Av informationen framgar dock inte att anmaélare kan vanda sig till
huvudmannen. Skolinspektionen bedémer att informationen inte heller ar lat-
tillganglig da den finns som ett skoldokument att ladda ner pa hemsidan i stal-
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let for direkt pa sidan. Det finns inte heller ndgon hanvisning till huvudman-
nen. Vidare framgar det inte heller av informationen pa hemsidan vem som ar
ansvarig kontaktperson for att ge information eller svar pa fragor om kla-
gomalshanteringen. P4 hemsidan saknas dessutom information om hur drendet
handlaggs, det vill sdga vad som hander hos ldrare, rektor eller huvudman nar
ett klagomal har ldmnats av en anmalare. Enligt huvudmannen och rektorn
finns i nuldget inget behov av att lamna information pa andra sprak an svenska
till elever eller vardnadshavare da samtliga beharskar svenska spraket.

Huvudmannen tar emot alla sorts klagomal som ldmnas in. Anmalan kan goras
skriftligt, muntligt och d@ven anonymt.

Nya vardnadshavare far informationen om klagomalshanteringen utskriven
och Ovriga vardnadshavare informeras via huvudmannens hemsida. Eleverna i
grundskolan informeras kontinuerligt enligt rektorerna. Huvudmannen kon-
trollerar dock inte om vardnadshavare och elever pa skolor far ta del av in-
formationen om klagomalshanteringen eller har kdnnedom om den. Huvud-
mannen forlitar sig istdllet pa att rektor och bitradande rektor ser till att in-
formationen nar ut.

Granskningen visar att huvudmannen har en skriftlig rutin for klagomalshante-
ringen. De rutiner som finns hos huvudmannen vad géller klagomalshantering
ar de riktlinjer som finns pa huvudmannens hemsida.

Anmélare far ett svar inom ett dygn pa att klagomalet har kommit in. Darefter
utreds drendena skyndsamt, ofta inom en vecka och uppféljningar gors. Nar
utredningar gors tas synpunkter in av olika inblandade parter innan en be-
domning gors och ett beslut fattas. Beslutet meddelas anmélaren.

Skolinspektionen bedomer att huvudmannen inte har nagon sammanstallning
over de klagomal som kommer in till skolorna eller till huvudmannen. Varken
huvudman eller rektor gor sammanstallningar och analyser av inkomna kla-
gomal. Huvudmannen har inte heller begért in nagra analyser av rektor.

Identifierade utvecklingsomraden

I syfte att h6ja verksamhetens kvalitet bedémer Skolinspektionen att ett ut-
vecklingsarbete i forsta hand behdver inledas inom féljande omraden:
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Huvudmannens information om klagomalshanteringen till elever och vard-
nadshavare

e Huvudmannen behdver sékerstilla att elever och vardnadshavare
blir informerade om hur de ska ga till vdga for att lamna in ett
klagomal. Huvudmannen behover ocksa tydligare informera om
hur drendet handlaggs, det vill siga vad som hander hos ldrare,
rektor eller huvudman nar ett klagomal har Jamnats.

Motivering till bedémning av identifierat utvecklingsomrade

Skolinspektionen bedémer att Aktiebolaget Videdals Privatskolor skulle kunna
utveckla den information som lamnas och sdttet informationen ldmnas ut pa sa
att den nér ut.

Enligt forarbetena till skollagen &r det nddvandigt att informationen om kla-
gomalsrutinerna ldmnas pa ett sadant satt att de blir kdnda foér de som vill
lamna klagomal.! Enligt skollagen ska huvudmannen ha skriftliga rutiner f6r
att ta emot och utreda klagomal mot utbildningen. Information om rutinerna
ska lamnas pa lampligt satt. Informationen om rutiner for klagomal bor dven
enligt Skolverkets allmédnna rad vara tillgénglig for alla berérda, saval inom
organisationen som utanfor, genom olika informationskanaler. Skolinspektion-
en har granskat Aktiebolaget Videdals Privatskolors hemsida dar information
om klagomalshantering finns. P4 hemsidan finns information om hur den som
vill lamna ett klagomal mot utbildningen ska ga tillvdga. Av informationen
framgér dock inte att anmaélare kan vanda sig till huvudmannen. Det framgar
inte heller av informationen vem som ar ansvarig kontaktperson for att ge in-
formation eller svar pa fragor om klagomalshanteringen. Vidare saknas det
saknas information om Skolinspektionens roll for den som inte dr néjd med
huvudmannens hantering.

Pa hemsidan saknas dessutom information om hur drendet handldggs, det vill
sdga vad som hander hos ldrare, rektor eller huvudman nar ett klagomal har
lamnats.

I intervjuer med rektorer framkommer att vardnadshavare informeras om kla-
gomalshanteringen via hemsidan. Vardnadshavare till nya elever far dock all-
tid informationen om klagomalshanteringen som finns pa hemsidan utskrivna.
Rektor och bitrddande rektor sdger att elever i grundskolan informeras konti-

1 Prop. 2009/10:165, s. 673.
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nuerligt av mentorer pa klasstraffarna om att de kan ldmna in klagomal via
lérare, olika rad som klassrad och Likabehandlingsrad samt rektor.

Av intervjuer bade med representant for huvudmannen och med rektor och
bitradande rektor framgar att huvudmannen inte foljer upp om vardnadsha-
vare och elever pa skolor far ta del av informationen om klagomalshanteringen
och om de har kdinnedom om den. Hér sdger representanten for huvudmannen
att huvudmannen forlitar sig pa att rektor ser till att informationen nar ut.

Enligt Skolverkets allmdnna rad &r det viktigt att de som vill Jamna klagomal
vet att det alltid ar huvudmannen som har ansvaret for att utreda och atgarda
bristerna samt att de far veta hur drendet kan foras vidare till huvudmannen.
Skolinspektionen bedémer att huvudmannen maste informera om att huvud-
mannen &dr en instans i klagomalshanteringen. Féraldrar behover ocksa inform-
eras om att de kan véanda sig till Skolinspektionen ifall de inte &r ndjda med
huvudmannens hantering. Huvudmannen bor vidare folja upp ifall vardnads-
havare och elever pa skolor far ta del av informationen géllande klagomalshan-
teringen och se till att informationen innehéller upplysning om hur drenden
handlaggs. Det finns en risk med att informationen om klagomalshanteringen
inte nar ut till alla férdldrar da enbart de med tillgéng till datorer eller de vard-
nadshavare som dr nya pa skolan informeras om huvudmannens klagomals-
hantering.

Huvudmannens skriftliga rutiner for klagomalshantering

e Huvudmannen behéver komplettera de skriftliga rutinerna sa att det
tydligt framgar att huvudmannen ar ytterst ansvarig att ta emot, han-
tera och utreda klagomalsarenden. Detta for att klagomalsdrenden ska
hanteras av rdtt instans. Att Skolinspektionen &r en instans som kla-
gande kan véanda sig till d& de inte dr ndjda med huvudmannens beslut
bor ocksa framga av rutinerna. Organisationens muntliga 6verenskom-
melser bland annat om vad som ska végas in i en bedomning, tidsfristen
for hur lang tid ett svar bor ta och hur uppféljningar ska goras bor ocksa
skrivas ned.

Motivering till bedémning av identifierat utvecklingsomrade

Skolinspektionen bedémer att AB Videdals Privatskolor har skriftliga rutiner
for att ta emot och utreda klagomal mot utbildningen. Dessa rutiner finns ut-
skrivna pa hemsidan och galler ocksa internt. Rutinerna &r dock inte fullstan-
diga da huvudmannen saknas.
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Enligt skollagen ska huvudmannen ha skriftliga rutiner for att ta emot och ut-
reda klagomal mot utbildningen. Information om rutinerna ska ldmnas pa
lampligt satt. Enligt forarbetena till skollagen bor huvudregeln vara att klago-
mal forst ska ldmnas till ansvarig rektor eller motsvarande for att darefter slus-
sas vidare till huvudmannen. ? De skriftliga rutinerna bor daven enligt Skolver-
kets allmdnna rad innehalla en tydlig ansvarsférdelning &ver vilka hos hu-
vudmannen som har ansvaret for att ta emot, utreda och aterkoppla klagomal.3
Enligt Skolverkets allmdnna rad ar det viktigt att de som vill lamna klagomal
vet att det alltid &r huvudmannen som har ansvaret for att utreda och atgarda
bristerna samt att de far veta hur drendet kan foras vidare till huvudmannen. I
AB Videdals Privatskolor finns en intern skriftlig rutin fér klagomalshantering-
en dar ansvarsférdelningen ingar men dven hér saknas huvudmannen som en
instans.

Av huvudmannens information om klagomalshanteringen till vardnadshavare
och férdldrar pa hemsidan framkommer vilka klagomal som kan 6verldmnas
till larare och rektor. Av informationen framgar att alla klagomal som rér sko-
lamne, klassen och trivsel ska framforas till larare. Ovriga klagomal ska g till
rektor.

Rektor och bitradande rektor uppger att de géar igenom rutinerna som finns pa
huvudmannens hemsida med personal och elever en géang per termin.

Forutom informationen pa hemsidan finns ocksa hos huvudmannen ett skrift-
ligt dokument som innefattar en ansvarsférdelning for skolledningen dér det
framkommer att rektor ska ta hand om den pedagogiska verksamheten medan
verkstillande direktor bland annat ska ansvara for ekonomifragor, tjanstetill-
sattning fastighetsfragor och styrelsearbete. Vem som har ansvaret for kla-
gomalshanteringen namns inte i detta dokument men det framgar i intervjuer-
na med rektor, bitrddande rektor och med representanten for huvudmannen att
huvudmannen anser att klagomal av pedagogisk karaktar ska skotas av rektorn
pa skolan.

Av intervjuer med rektor och bitrddande rektor framkommer att personal och
rektor forsoker losa de flesta klagomal pa skolniva. Representanten for hu-
vudmannen sager ocksa i intervju att om det till exempel handlar om ett kla-
gomal dar elev och vardnadshavare inte dr néjda med betyg kan huvudman-

24 kap. 8 § skollag (2010:800)
3 Skolverkets allmanna rad (SKOLFS 2012:98) om systematiskt kvalitetsarbete — for
skolvasendet med kommentarer. s. 39.
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nen inte hjélpa till i detta drende da huvudmannen saknar pedagogisk bak-
grund.

Rektor och bitradande rektor sédger i intervjuer att de far reda pa de flesta kla-
gomal som kommer in till ldrare eftersom det rader god kommunikation, alla
kénner alla pa skolan och rektor, bitrddande rektor och larare traffas pa arbets-
lagstraffar och pa konferenser kontinuerligt varje vecka. Hér tas olika klagomal
upp for diskussion. Rektorerna uppger ocksa att om larare inte kan svara pa ett
klagomal brukar anmailare snabbt vinda sig till rektorer. Da huvudmannen
inte har begart in att rektor ska rapportera in klagomal sdger rektor och bitra-
dande rektor i intervju att huvudmannen enbart far kainnedom om de klagomal
som rektorerna véljer att lyfta fram.

Rektor, bitradande rektor och representanten f6r huvudmannen séger i intervju
att det finns en muntlig uttalad regel om att anmalare ska fa svar inom ett
dygn, att drendena ska I6sas skyndsamt inom en vecka och att uppfoljningar av
klagomalsarenden alltid ska goras. Vidare ska en utredning innehalla olika
parters syn pa saken och végas in innan en bedémning och beslut fattas.

Skolinspektionen bedémer att huvudmannen boér komplettera de skriftliga in-
terna rutinerna s att det tydligt framgar att huvudmannen ytterst dr ansvarig
for klagomadlshanteringen. Av intervjuer med rektorer framgar idag att de en-
bart skickar vidare drenden av ekonomisk karaktdr uppat i organisationen och
hénvisar anmaélare med klagomal pa den pedagogiska verksamheten att vanda
sig till Skolinspektionen. Det ar viktigt att huvudmannen tar det pedagogiska
helhetsansvaret f6r utbildningen, dar hanteringen av klagomal ar en del.

Huvudmannens analys av klagomal

e Huvudmannen behéver utarbeta rutiner for att sammanstilla och
analysera inkomna klagomal med hansyn till avsandare, omfatt-
ning och innehall av klagomalen. Detta i syfte att forbattra verk-
samheten genom att identifiera saval framgéangsfaktorer som ut-
vecklingsméjligheter.

Motivering till bedémning av identifierat utvecklingsomrade

Skolinspektionen bedémer att huvudmannen inte sammanstaller eller analyse-
rar inkomna klagomal och anvander dem som ett underlag i det systematiska
kvalitetsarbetet.

Enligt Skolverkets allmanna radd bér huvudmannen analysera vad som paver-
kar och orsakar resultaten och maluppfyllelsen for den samlade verksamheten.
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Huvudmannen bor analysera om orsakerna framgar tydligt eller om ytterligare
uppfoljning eller utvédrdering behdver genomféras. Huvudmannen bor an-
vianda analysen som underlag for dialoger med enheterna om utvecklingsbe-
hov, samt utifrdn analysen identifiera utvecklingsomraden och darefter besluta
vilka insatser som ska prioriteras for att de nationella malen ska uppfyllas. 4
Enligt Skolverkets allmanna rad framgar att i uppfoljning pa huvudmannaniva
ingar ocksa att sammanstalla de synpunkter som barn, elever och vardnadsha-
vare har lamnat pa utbildningen genom olika undersokningar samt genom den
klagomalshantering som huvudmannen &r skyldig att organisera. Aktiebolaget
Videdals Privatskolor gor inga sammanstéllningar eller analyser av inkomna
klagomal.

Rektor, bitrddande rektor och representanten fér huvudmannen uppger i inter-
vjuer att huvudmannen inte efterfragar nagon analys av klagomalen som in-
kommit till skolorna eller gor analyser av inkomna klagomal till huvudman-
nen. Anmélningar som géller krankande behandling diremot rapporteras till
huvudmannen och ingar i huvudmannens systematiska kvalitetsarbete. Da
rektorer tar hand om klagomal som rér den pedagogiska verksamheten och
huvudmannen tar hand om klagomal som rér ekonomifragor, tjanstetillsatt-
ning, fastighetsfragor och styrelsearbete finns ingen gemensam syn pa vilka
klagomal som kommer in. Enligt representanten f6r huvudmannen finns planer
pa att organisera arbetet med sammanstallning och analys av samtliga klago-
mal till hosten.

Skolinspektionen rekommenderar Aktiebolaget Videdals Privatskolor att ut-
veckla en metod for att fa kdnnedom om vilka kategorier av klagomal som
lamnas till och hanteras bade hos huvudman och pa skolorna. Om det vid upp-
foljning, genom klagomal eller pa annat sitt framkommer att det finns brister i
verksamheten, ska huvudmannen se till att nodviandiga atgdrder vidtas.> Da
huvudmannen framst informeras om klagomal som grundar sig i behov av
ekonomiska medel, foreligger en risk att Aktiebolaget Videdals Privatskolor
inte har en helhetsbild av klagomalen och framforallt de klagomal som géller
den pedagogiska verksamheten. Utan sammanstillning och analys av klagomal
foreligger ocksa risk att inte lyckas upptdcka aterkommande brister i verksam-
heten.

4 Skolverkets allmadnna rad (SKOLFS 2012:98) om systematiskt kvalitetsarbete — for
skolviasendet med kommentarer. s. 30.
54 kap. 7 § skollag (2010:800)
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Uppfdljning
Huvudmannen ska senast den 15 januari 2018 redovisa till Skolinspektionen
vilka atgarder som vidtagits utifran de identifierade utvecklingsomradena.

Redogorelsen skickas via e-post, till férnamn.efternamn@skolinspektionen.se
(ange foredragandes email). Hanvisa till Skolinspektionens diarienummer for
granskningen (dnr 400-2016: 6994) i de handlingar som sands in.

Pa Skolinspektionens vignar

Maria Karrman
Enhetschef

Verica Stojano
Utredare/Foredragande
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