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Inledning

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

Syftet med Skolinspektionens granskning ar att undersoka kvaliteten i huvud-
mannens 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 berér sammanlagt 31 kommunala och enskilda huvudman.
Larande i Sverige AB ingér i denna granskning.

Skolinspektionen besokte Larande i Sverige AB den 24 april 2017. Besoket ge-
nomférdes av utredare Ingela Akerman Jansson och utredare Daniel Nilsson.
Vid besoket gjordes intervjuer med representant for huvudmannen och tva rek-
torer.

Naér kvalitetsgranskningen ar avslutad i sin helhet redovisas de samlade resul-
taten i en overgripande rapport. Rapporten ska fungera som ett stod for de hu-
vudmaén 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 beddmningar
kopplade till det utvecklingsomrade som identifierats inom ramen for gransk-
ningen.

Bakgrundsuppgifter om huvudmannen

Larande i Sverige AB ar en fristdende huvudman som driver tre grundskolor
med totalt 829 elever. Larande i Sverige AB ligger i Norrkdpings kommun.

Skolinspektionens bedémning

Skolinspektionens granskning visar att Larande i Sverige AB har ett fungerande
system for att informera elever och vardnadshavare om klagomalshantering.

Huvudmannen informerar elever och vardnadshavare om méjligheten att lamna
in klagomal pa flera sdtt. P4 huvudmannens hemsida framgar att det gar att
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lamna in klagomal pa olika sdtt. Klagomal gér att lamna muntligt till larare, rek-
tor och annan personal pa skolan, skriftligt till rektorn pa skolan eller i svarsfor-
muléret pd hemsidan till huvudmannen dar man ocksa kan vara anonym. Da ett
klagomal lamnas in via svarsformularet till huvudmannen framgar i informat-
ionen att grundskolechefen foljer upp arendet och beslutar vem som utreder och
aterkopplar i drendet. I intervjuer med rektorerna och skolchefen framkommer
att varje ny elev och vardnadshavare far ett informationsmaterial vid skolstart. I
informationsmaterialet ingar information om synpunkter och klagomal. Dar
framgar bland annat att elever och vardnadshavare kan ldmna synpunkter
muntligt och skriftligt till skolan. Om anmélaren énskar vara anonym kan denne
skicka en skriftlig anmalan via vanlig postgang. Nar synpunkter lamnas in skrift-
ligt till skolan ansvarar rektorn for utredning, dokumentation och aterkoppling
till synpunktsldmnaren.

Vidare beskriver rektorerna att information till elever ges muntligt av pedagoger
via klassrad och elevrad. P4 hosten informeras vardnadshavarna om méjligheten
att Jamna klagomal.

Av intervjuer med huvudmannen och rektorerna framgar att det finns ett behov
av att oversdtta information och det tryckta materialet till andra sprak an
svenska. Detta har dock annu inte skett. Huvudmannen uppger att det sannolikt
kan leda till att ett antal elever och vardnadshavare far otillracklig information
om klagomalshantering. Att informationen endast finns tillgénglig pa svenska
skulle kunna innebédra en risk for att vissa malgrupper inte nas av informationen
om klagomalshanteringen och Skolinspektionen rekommenderar darfor huvud-
mannen att se 6ver vilka sprak huvudmannen har behov att 6versatta informat-
ionen om klagomalshanteringen till.

Granskningen visar att huvudmannen och rektorerna tillimpar en bred definit-
ion kring vad som kan utgora ett klagomal. Ett klagomal kan enligt rektorer och
skolchef vara allt fran ett missforstand till nagot som kraver en fordjupad utred-
ning. Alla klagomal handlaggs dock pa samma satt.

Huvudmannen har skriftliga rutiner for klagomalshantering. Av rutinen fram-
gar hur elever och vardnadshavare ska fa information om klagomalshantering,
hur ansvarsfordelningen ser ut, hur utredningen gar till och hur aterkoppling
ska ske. Vardnadshavare och elever far inledningsvis information via det inform-
ationsmaterial som skickas hem till varje blivande elev och vardnadshavare.
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I rutinen tydliggors att elever ska fa information via klassrad, elevrad, i dialog
mellan elever och pedagoger, i utvecklingssamtal, i utvarderingar av teman och
amnesspecifik undervisning och i elevenkéter. Vardnadshavare ska fa informat-
ion om klagomalshantering vid de arliga foraldramétena, i utvecklingssamtal
och i den kontinuerliga kontakten med vardnadshavare. Av rutinen framgéar vi-
dare att rektor ska dokumentera eventuella klagomal samt forbattringsatgarder
i den manatliga rektorsrapporten. Rapporten ska darefter skickas till affarsom-
radeschef som rapporterar till huvudmannen. Rektorerna uppger dock att det
inte finns nagon skriftlig rutin fér klagomalshantering pa skolorna. Skolinspekt-
ionen bedémer att huvudmannen behover utveckla befintlig rutin och séker-
stélla att rektorer och personal kanner till och arbetar utifran rutinen kring kla-
gomalshantering.

Granskningen visar att huvudmannen och rektorerna utreder klagomal pa olika
satt och att handlaggningstiden ar olika lang beroende pa klagomalet karaktar.
Anmidlaren far alltid information om att en handldggare kommer att hantera kla-
gomalet.

Granskningen visar vidare att huvudmannen saknar sammanstéllningar och
analyser av klagomal bade pa huvudmannaniva och skolniva. Av intervjuer med
rektorer och huvudman framgar att varken rektorer eller huvudmannen sam-
manstéller de inkomna klagomalen. Huvudmannen uppger att de klagomal som
inkommer till huvudmannen &r sa fa att det inte finns anledning att géra nagon
sammanstdllning, och darmed gors heller ingen analys. Skolchefen uppger dock
att huvudmannen skulle behdva ha klagomalen fran skolorna samlade pa hu-
vudmannaniva. Skolinspektionen bedémer att huvudmannen behover gora en
sammanstdllning av klagomal som inkommer pa saval huvudmannaniva som
skolniva med hénsyn till avsdndare, omfattning och innehall i syfte att forsdkra
sig om att detta underlag anvands for att forbattra verksamheten!. Genom att
huvudmannen inte har detta underlag foreligger en risk att huvudmannen sak-
nar kannedom om aterkommande brister i verksamheten som skulle kunna iden-
tifieras genom en analys av klagomal som lamnas till skolorna.

14 kap. 8 § skollag (2010:800)
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Identifierade utvecklingsomraden

I syfte att hoja verksamhetens kvalitet bedomer Skolinspektionen att ett ut-
vecklingsarbete i forsta hand behdver inledas inom f6ljande omrade:

Huvudmannens skriftliga rutiner for klagomalshantering
e Huvudmannen behdver implementera de skriftliga rutiner huvaudman-
nen redan har pa skolniva. Huvudmannen behover ocksa sikerstilla att
skolor och rektorer foljer de framtagna rutinerna.

Motivering till bedé6mning av identifierat utvecklingsomrade

Skolinspektionen bedémer att huvudmannen delvis saknar information om de
klagomal som inkommer och hanteras pa skolniva da rektorerna inte kanner till
den befintliga rutinen. Det &dr oklart vilka klagomél huvudmannen féar del av da
rektorerna endast rapporterar drenden av allvarligare karaktar till huvudman-
nen.

Skolchefen uppger att det finns en skriftlig rutin kring hur klagomal ska hanteras
i foretaget vilken rektorerna ska félja. Dar framgar exempelvis att rektorerna ska
dokumentera eventuella klagomal i den manatliga rektorsrapporten. Rektors-
rapporten ska sedan skickas till affairsomradeschefen som sedan rapporterar vi-
dare till huvudmannen. Skolchefen och rektorerna ar darutéver skyldiga att rap-
portera klagomal till styrelsen. Rektorernas rapportering till huvudmannen fun-
gerar val, anser skolchefen. Nagon insamling av data kring enheternas kla-
gomalshantering gors dock inte fran huvudmannens sida men skolchefen upp-
ger att detta kanske borde ske.

Enligt skolchefen f6ljs huvudmannens rutiner kring klagomalshantering nar kla-
gomal inkommer direkt till huvudmannen. Skolchefen uppger dock att det ar fa
klagomal som inkommer direkt till huvudmannen vilket gor att det inte finns
nagon sammanstallning av inkomna klagomal pa huvudmannaniva

Av intervju med rektorer framgar att det inte finns nagra skriftliga rutiner kring
klagomalshantering pa skolorna. Hanteringen av klagomal fungerar dock ute pa
skolenheterna utan nagon skriftlig rutin da all personal vet hur de ska gora, upp-
ger rektorerna. Rektorerna beskriver att skolorna har ett journalsystem dér rek-
torerna kan journalfora de klagomal som inkommer till skolorna. Journalféring
sker dock pa rektors eget initiativ och rektorerna journalfor forst efter en bedom-
ning av om &drendet dr av allvarlig karaktér. En rektor beskriver dock att hen
journalfor alla klagomal for att ha kontroll &ver vilka klagomal som inkommer
till skolan. Rektorerna uppger att huvudmannen inte kanner till alla klagomal



Skolinspektionen

Beslut

2017-09-12
5 (7)
Dnr 400-2016:6994

som inkommer till skolorna men nar det galler klagomal av allvarligare karaktar
kontaktar rektorerna huvudmannen. Rektorerna gor inte pa enhetsniva nagra
samanstdllningar av de klagomal som inkommer till skolenheterna men uppger
att huvudmannen sammanstéller de klagomal som inkommer direkt till huvud-
mannen.

Skolinspektionen bedomer att det foreligger en risk att huvudmannen inte har
tillracklig kdinnedom om de klagomal som inkommer till skolenheterna da rek-
torerna inte kédnner till de befintliga rutinerna. Detta leder till att rektorerna
sjdlva bedomer om eller nér ett klagomal ska 6verldmnas till huvudmannen. En-
ligt skollagen ska huvudmannen ha skriftliga rutiner for att ta emot och utreda
klagomal mot utbildningen?. Skolinspektionen menar att det bor vara tydligt for
rektorerna nar och hur inkomna klagomal ska ldmnas 6ver till huvudmannen.
Utvecklade och implementerade skriftliga rutiner kan sékerstalla bade att skolor
och rektorer foljer de framtagna rutinerna och att huvudmannen far tillracklig
kannedom om de klagomal som sker pa skolenheterna.

Huvudmannens analys av klagomal
¢ Huvudmannen behdver utarbeta rutiner f6r att sammanstalla 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 framgangsfaktorer som ut-
vecklingsméjligheter.

Motivering till bedémning av identifierat utvecklingsomrade

Skolinspektionen bedomer att huvudmannen behover utveckla arbetet med att
sammanstdlla och analysera inkomna klagomal med hénsyn till avsandare, om-
fattning och innehall av klagomalen. Denna samanstallning och analys bor inne-
fatta saval klagomal inkomna till huvudmannens centrala klagomalshantering
som klagomal som inkommer pa skolniva inte minst pa grund av att en stor del
av klagomalen uppges hanteras pa skolniva.

Skolchefen uppger i intervjun att det inte gors nadgra sammanstallningar pa hu-
vudmannaniva pa grund av att endast ett fatal klagomal inkommer till huvud-
mannen. De flesta klagomal inkommer till skolorna. Skolchefen menar att det
darfor ar svart att se monster eller grupperingar kring de enstaka klagomalen
som inkommer till den centrala klagomalshanteringen. Vidare uppger skolche-

2 4 kap. 8 § skollag (2010:800)
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fen att det inte gors ndgon insamling av skolornas klagomal men att det eventu-
ellt skulle vara ett alternativ da huvudmannen behover fa klagomalen samlade.
Daremot far skolchefen information av rektorerna nar det galler klagomal av all-
varligare karaktdr. De klagomal som bedéms vara av allvarligare karaktdr och
som framfors till huvudmannen dokumenteras i huvudmannens datasystem. Av
de klagomal som finns registrerade i huvudmannens datasystem har huvud-
mannen gjort analyser och sett att skolorna arbetar mycket kring neuropsykia-
trisk problematik. Detta har foranlett att huvudmannen initierat fortbildning
kring detta omrade.

Rektorerna uppger att det inte gors nagra sammanstédllningar av klagomal pa
skolorna. Huvudmannen begér heller inte in ndgra sammanstéllningar av sko-
lornas inkomna klagomal. Rektorerna informerar daremot huvudmannen om de
klagomal som av rektorn bedéms vara av allvarligare karaktar eller om det kom-
mer in ett flertal klagomal om samma sak, exempelvis klagomal pa specialkost.
Nagon rektor journalfor de klagomal som rektorn bedémer vara av allvarligare
art eller kraver en storre insats, i ett journalsystem. En annan rektor dokumente-
rar alla kontakter.

Skolinspektionen bedomer att Larande i Sverige AB i hogre grad behover fa kan-
nedom om vilka kategorier av klagomal som ldmnas till och hanteras pa sko-
lorna. Om det vid uppfdljning, genom klagomal eller pa annat satt kommer fram
att det finns brister i verksamheten, ska huvudmannen se till att nédvandiga at-
garder vidtas®. For att kunna vidta atgarder kravs det enligt Skolinspektionens
beddmning att huvudmannen far kinnedom om vilka klagomal som kommer in
till skolorna. Aven om rektorerna till viss del limnar information till huvudman-
nen muntligt finns inga tydliga riktlinjer fran huvudmannen hur rektorer ska
lamna upplysningar om klagomal till huvudmannen. Det foreligger darfor en
risk att Larande i Sverige AB saknar kdannedom om aterkommande brister i verk-
samheten som skulle kunna identifieras genom en analys av klagomal som lam-
nas till skolorna.

Uppféljning
Huvudmannen ska senast den 15 januari 2018 redovisa till Skolinspektionen
vilka atgarder som vidtagits utifran de identifierade utvecklingsomradena.

34 kap. 7 § skollag (2010:800)
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Redogorelsen skickas via e-post, till ingela.akerman jansson@skolinspekt-
ionen.se. Héanvisa till Skolinspektionens diarienummer f6r granskningen (dnr
400-2016: 6994) i de handlingar som sénds in.

Pa Skolinspektionens vignar

, e R
Allan Westerdahl M o
Enhetschef Ingela Akerman ]anss{y:{\

Regionalt ansvarig chef Utredare/Foredragande
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