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Bakgrund och syfte

Varje huvudman inom skolvisendet har enligt skollagen en skyldighet att pa
huvudmannaniva systematiskt och kontinuerligt planera, folja upp och utveckla
utbildningen. Forskoleférvaltningen i Malmo stad ldgger stor vikt vid det
systematiska kvalitetsarbetet och anser att inkludering av klagomal i detta
arbete ger goda moijligheter att bade uppmarksamma brister i verksamheten
och att arbeta férebyggande.

Skollagen anger dven att huvudmannen ar skyldig att ha skriftliga rutiner for att
ta emot och utreda klagomal mot férskolan och att information om rutinerna
ska lamnas pa limpligt sitt. I enlighet med detta lagkrav har Malmé stads
forskoleforvaltning skapat en process for sin klagomalshantering i en sarskild
rutin riktad till medarbetare i f6rvaltningen som pa olika sitt hanterar klagomal.

Syftet med forskoleforvaltningens klagomalshantering ér att identifiera och
forebygga brister inom verksamheten samt att identifiera nya eller icke
tillgodosedda behov gillande enskilda barn i férskolorna eller verksamhetens
kvalitet. Syftet med rutinen ér att underlitta f6r medarbetare att hantera de
klagomal som inkommer till f6rvaltningen. Forhoppningen ar att detta i sin tur
ska underlitta for den enskilde att framféra klagomal och att mojligheterna att
paverka kommunens forskolor och annan pedagogisk omsorg dirmed ocksa
6kar. Pa Malmé stads webbplats, malmo.se, kan skriftliga klagomal limnas
genom ett sirskilt formuldr och klagomal kan dven lamnas direkt till personal 1
forskolor eller till tjansteperson pa férvaltningen.

Under varen 2017 beslutade forskolenimnden utifran ett forslag fran
forvaltningen, att en skriftlig uppfoljning av klagomalen ska redovisas en gang
om dret (infér nimndens méte 1 mars) avseende hela foregaende ars klagomal.
En enklare genomgang av deskriptiv natur presenteras muntligt f6r nimnden i
oktober och avser da den giangna virens klagomal. I denna rapport presenteras
saledes samtliga diarieférda klagomalsirenden inkomna under 2018 tillsammans
med en analys och diskussion av resultatet. Syftet med denna rapport ar att
forskolenimnden ska fa kinnedom om alla klagomal som riktas mot
verksamheten och att skapa sig en helhetsbild av de brister som klagomalen
avser. Resultaten 1 denna uppfoljning ingar som ett underlag i det systematiska
kvalitetsarbetet dir exempelvis ligesbedomningen tillimpar resultaten 1
analyser av forskolans kvalitet.

Avgransningar och forhallande till angransande arbete

I Malmé stad finns det en mangfald av férskolor och familjedaghem i enskild
och kommunal regi. Denna rapports kartliggning och analys av inkomna
klagomal omfattar de kommunala férskolorna, pedagogisk omsorg och annan
pedagogisk verksamhet. Klagomal betriffande verksamheten 1 fristiende
forskolor och enskild pedagogisk omsorg ingar inte i denna rapport utan
hanteras av respektive huvudman eller som ett anmilningsidrende inom ramen
tor kommunens tillsynsansvar (da klagomalet lamnats till férskoleférvaltningen
istallet £6r till huvudmannen). Om ett klagomal som inkommit till
forskoleférvaltningen diaremot inte r6r den fristaende verksambeten 1 sig utan r6r
Malmo stad i egenskap av #llsynsmyndighet 61 sadan verksamhet, inkluderas
klagomalet i rapporten.
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Arenden som innefattar krinkande behandling diarieférs vanligen direkt som
”Anmilan om diskriminering och annan krinkande behandling” och hanteras
utifran en sirskild procedur 1 enlighet med 6 kap. skollagen (anmilan till
huvudman, utredning och atgirder) och f6ljs upp i "Uppféljning av
diskriminerings och krinkningsirenden 20187, diarienummer FSKF-2019-
4261. Denna typ av drenden kan dock inkomma aven via
klagomalshanteringen, antingen pa grund av att hindelsen diarieforts felaktigt
eller f6r att uppgifterna inte endast innefattar krinkande behandling utan dven
klagomalsaspekter, och inkluderas da bade i statistiken 1 ovan nimnda rapport
och i statistiken presenterad hir.

Utredningens tillvdgagangssatt

En genomgang har gjorts av samtliga drenden som under 2018 har diarieférts
under rubtiken synpunfkter/ klagomdl. De drenden som handlar om allminna
fragor, synpunkter eller positiv respons har sorterats bort och édterstiende
klagomalsirenden har kategoriserats och analyserats.

Resultat

Under 2018 har 1029 unika drenden diarieférts under rubriken
synpunkter/klagomal. Av dessa dr 69 irenden ej att betrakta som klagomal,
vilket betyder att analysen innefattar 960 klagomalsirenden — 498 inkomna
under det férsta halvaret och 462 under det andra. Antal klagomal f6r 2016
och 2017 var 780 respektive 934. Som figur 1 illustrerar har det skett en arlig
okning av inkomna klagomal sedan 2015, ett monster som planat ut mellan
2017 och 2018.
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Figur 1. Antal klagomalsdrenden per ar

Av forskoleforvaltningens ca 220 kommunala férskoleverksamheter som var
verksamma nigon gang under 2018 (inklusive kommunens 6 familjedaghem) ar
det ca 200 enheter (90 %) som registrerat minst ett av klagomalen som inkom
under dret och 18 av dessa verksamheter har registrerat 6ver 10 (11-23)
klagomal vardera. Det finns saledes ett 20-tal verksamheter som inte har
registrerat nagot klagomal éverhuvudtaget under 2018.
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I tabell 1 redovisas antalet inkomna klagomal per utbildningsomrade. Under
hela 2018 har Innerstaden registrerat flest antal klagomalsirenden och Oster
och Séder har registrerat ligst antal. Innerstaden, Norr och Oster har
registrerat ett hogre antal drenden dn under 2017 medan framfor allt Vister
men dven Soder har registrerat ett ligre antal jamfort med 2017. De skillnader i
férdelningen av inkomna klagomal mellan utbildningsomradena som sdgs
under 2017 har minskat under 2018.

Tabell 1. Antal klagomal per utbildningsomrade

2016 2017 2018
Utbildningsomrade  Antal (%) Antal (%) Antal (%)
Innerstaden 186 (24) 221 (24) 242 (25)
Norr 161 (21) 155 (17) 202 (21)
Soder 112 (14) 164 (18) 159 (17)
Vaster 177 (23) 263 (28) 189 (20)
Oster 122 (16) 106 (11) 150 (16)
Overgripande/stab 22 (3) 5(3) 8(2)
Totalt antal 780 934 960

Vilka klagar?

Den absoluta majoriten av 2018 ars klagomal (94 %), i likhet med tidigare drs
uppféljningar, kommer fran vardnadshavare (se tabell 2). Resterande klagomal
kommer i huvudsak frin medborgare (ca 3 %). Bland klagomalen finns

23 drenden registrerade dir virdnadshavare gatt samman for att klaga.

Tabell 2. Antal klagomal per kategori av klagande

2016 2017 2018
Klagande Antal (%) Antal (%) Antal (%)
Vardnadshavare 723 (93) 879 (94) 906 (94)
Annan anhérig 3(<1) 3(<1) 2(<1)
Medborgare 45 (6) 45 (5) 29 (3)
Medarbetare 7 (<1) 4 (<1) 19 (2)
Anonym 1(<1) 2 (<1) 4 (<1)
Ovriga 1(<1) 1(<1) -
Totalt antal 780 934 960

Vilka berors av klagomalen?

Av de inkomna klagomalen under 2018 ber6r 301 flickor (31 %) och 382
pojkar (40 %) (se figur 2). Det foreligger saledes en 6verrepresentation av
klagomal angiende brister som drabbar pojkar, vilket dven sags under 2017.
Vidare har 6vriga 277 klagomal inkomna under 2018 (29 %) antingen berort
bade pojkar och flickor eller varit formulerade pa ett sidant sitt att kon inte
kunnat harledas. Anledningen till det sistnamnda édr oftast att dessa klagomal ar
mer allmint héllna och inte handlar om en specifik situation och dirfor inte
heller om ett specifikt barn.
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Figur 2. Antal klagomal uppdelat pa koén

Overrepresentationen av klagomal angdende brister som drabbar pojkar kan
inte kopplas till nagon enskild kategori av klagomal (se tabell 3). Istillet kan
Overrepresentationen av pojkar ses i sex av atta klagomalskategorier, undantag
ar Klagomal riktade mot huvndman samt Inom- och utombusmiljo dir inga
konsskillnader gar att se. Den storsta skillnaden ses f6r klagomal som handlar
om S79d och sérskilt stodbehov dir 32 % av klagomalen ber6r flickor och 47 %
berdr pojkar (22 % ber6r flicka och pojke eller dr formulerade pé sa vis att kon
ej gar att harleda).

Vad handlar klagomalen om?

Antalet inkomna klagomalsirenden under 2018 dr som tidigare nimnts 960.
Ett &lagomailsirende kan dock innehilla flera olika &lagomail och ett klagomal kan 1
sin tur berora flera olika typer/kategorier av brister inom verksamheten.

Klagomalsirendena har i denna rapport delats in 1 dtta olika sadana kategorier
av brister som presenteras i tabellen nedan och i den efterféljande texten.
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Tabell 3. Klagomal uppdelade pa olika kategorier av brister

Antal klagomalsarenden per kategori
(procentsatserna = antal
klagomalséarenden i kategorin / totala
antalet klagomalsarenden*)
2016 2017 2018
(780 (934 (960

Kategori av Exempel pa typer av brister klagomals- klagomals- klagomals-
brister i inom kategorin arenden) arenden) drenden)
klagomal
Tillsyn 6ver EX: Tillsynsbrister t.ex. barn 245 (31%) 479 (51%) 534 (56%)
och omsorg som lamnas ensamma, barn
om barn som skadar sig.

Omsorgsbrister t.ex. dalig eller

for lite mat, brister i toalett-

och bldjbytesrutiner, barn som

inte skyddas mot solen eller

nedkylning.
Forut- EX: Barngruppsstorlek, 373 (48%) 362 (39%) 480 (50%)
sattningar, personaltathet,
styrning och personalomsattning, manga
ledning vikarier, bristande kompetens

eller utbildning hos personalen
Samarbete EX: Bristande information fran 294 (38%) 349 (37%) 397 (41%)
med hemmet | forskolan, daligt bemdétande av

vardnadshavare
Normer och EX: Personalens bemoétande 136 (17%) 232 (25%) 178 (19%)
varden av barn, krdnkningar, brister i

genusperspektiv
Utveckling EX: Personalen ej engagerade 145 (19%) 189 (20%) 172 (18%)
och larande i barnen, for fa pedagogiska

aktiviteter, barnen har for lite

utevistelse, ogenomtankta

pedagogiska inslag t.ex.

larplattor
Stod och EX: Bristande eller uteblivet - - 60 (6%)
sarskilt stdd eller anpassning till barn,
stodbehov** fel typ av stod
Inom- och EX: Brist pa solskydd 155 (20%) 142 (15%) 126 (13%)
utomhusmiljé | utomhus, daliga grindar,

farliga lekredskap, bristande

barnsakerhet pa

forskolegarden eller i

forskolans lokaler, skadedjur,
Klagomal EX: Brister i organisationen, 75 (10%) 104 (11%) 45 (5%)
riktade mot regler, for lite pengar till
huvudman forskolan, kéhantering

*Eftersom ett klagomalsérende kan innehalla flera olika klagomal och ett klagomal i sin tur kan
berora flera olika typer av brister inom verksamheten, kan ett klagomalsdrende hamna i fler dn
en av de sju olika kategorierna och summan av procentsatserna fér kategorierna blir darfor mer
an 100 %.

** Kategorin Stéd och sérskilt stodbehov har tillkommit i arets uppféljning. Darav visas endast
varden fran 2018.
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Tillsyn 6ver och omsorg om barn

Forskolan ska erbjuda barnen en trygg omsorg. Det tillsynsansvar som regleras
1 forildrabalken 6vergir till férskolans huvudman under den tid barnet
befinner sig 1 forskolan. Tillsynsansvaret handlar om att tillgodose barnets
behov och med hinsyn till barnets dlder och mognad se till att barnet star
under uppsikt (se mer 8 kap. 2 § skollagen, 6 kap. 2 § féridldrabalken). Under
2018 r6r 56 % av klagomalen brister i tillsyns- och omsorgsansvaret. Manga
klagomal galler brister i omsorgen som t.ex. kvalitetsbrister i eller mangd mat
som barnet serverats, barnklader eller andra tillhérigheter som férsvunnit,
klidbyten som uteblivit till £6ljd att barnet fatt utsta onédigt obehag alternativt
blivit nerkylda, inte skyddat barnen frian sol med solskador som f6ljd, eller
blojbyten som uteblivit med irriterad hud eller bl6jsar som f6ljd. Det
forekommer ocksa klagomal betriffande barn som limnats ensamma i olika
sammanhang, t.ex. ute pa garden eller kvarglomda utan uppsikt inne nir 6vrig
barngrupp gatt ut eller att barnet tillatits vistas i en del av forskolan dir vuxna
inte haft tillsyn. Ett flertal klagomal berér barn som blivit skadade men dar
forskolans personal inte har kinnedom om hur skadan uppkommit.

Forutsittningar, styrning och ledning

Denna kategori beror kvaliteten pa den enskilda férskolan och huvudmannens
och forskolechefens skyldigheter att skapa sidana forutsittningar att varje
forskoleenheter kan erbjuda varje barn en stimulerande, utvecklande och trygg
miljo i enlighet med férskolans uppdrag (se mer 2 kap. 8 § skollagen, Lpf6 98
avsnitt 2:7 och Allminna rad for férskola, kapitel 1). Av de inkomna
klagomalen under 2018 dr det 50 % som tar upp brister pa detta omrade, vilket
ar en signifikant 6kning jamfort med 2017 ars 39 %.

Klagomalen ror ofta olika aspekter av en alltfér hég personalomsittning. De
klagande upplever att antalet vikarier dr hogt eller att vikarier inte sitts in vid
ordinarie personals franvaro, att mycket personal slutar samt att lediga tjanster
inte tillsatts med forskollarare (brist pa forskolldrare kritiseras dven utan
koppling till den héga personalomsittningen). Detta leder enligt
vardnadshavarna till alltfér hog arbetsbelastning £6r personalen och brister 1
den pedagogiska verksamheten.

Flera vardnadshavare uttrycker ocksa oro over eventuella negativa effekter pa
barnens vuxenanknytning och trygehetskinsla i denna typ av klagomal.
Virdnadshavare klagar ocksa pa lag personaltithet och pa stora barngrupper. 1
dessa sammanhang nimns ofta konsekvenser 1 form av brister i omsorg, tillsyn
och sikerhet f6r barnen Det kan exempelvis réra sig om att bljbyten missas,
att ensamma eller gratande barn inte trostas, eller att barn utsitts f6r skador
eller krinkningar fran andra barn. I flera av klagomalen som ror denna kategori
kan vardnadshavare redogora for att deras barn som tidigare trivts mycket bra
pa sin forskola dr valdigt ledsna vid limning eller inte alls vill ga dit lingre.

Klagomailen kan dven gilla det egna barnets forskole- och avdelningsplacering.
Exempelvis avser dessa klagomal byten mellan avdelningar ofta fran
smabarnsavdelning till avdelning f6r dldre barn, vilket kan innebéra ny personal
som barnen inte kdnner sedan tidigare och dirmed minskad kontinuitet och
trygghet for barnen. I dessa fall ar det dven vanligt att vardnadshavaren
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efterlyser bittre och tidigare information infor bytet (se aven Samarbete med
hemmel).

Samarbete med hemmet

Forskolan ska komplettera hemmet genom att skapa basta mojliga
forutsittningar for att varje barn ska kunna utvecklas rikt och mangsidigt.
Forskolans arbete med barnen ska dérfor ske 1 ett ndra och fortroendefullt
samarbete med hemmen (se mer 4 kap. 12—14 {§ och 8 kap. 11 § skollagen
samt Lpf6 98 2:4 och Allminna rad for férskolan kap. 4). Totalt inkom det 397
(41 %) klagomal som handlar om informations- och samarbetsbrister i relation
till vardnadshavaren under 2018 och medan andelen klagomal i denna kategori
ar 1 niva med 2016 dr den ca 15 procentenheter hégre an under 2015. Dessa
klagomal dr antingen av 6vergripande karaktir — som att den regelbundna
allminna informationen (som vecko- eller manadsbrev) forsimrats eller
uteblivit — eller mer specifika och giller dd informations- och samarbetsbrister
betriffande omstindigheter runt det egna barnet. Vardnadshavare klagar
exempelvis Gver att personalen inte hilsar ordentligt vid limning/himtning
eller att informationen vid himtning angdende mat, toalettbesék och dagens
aktiviteter ar bristfallig eller obefintlig.

Aven informationsbrister (samt upplevelse av att inte kunna paverka beslut) i
samband med personalbyten och uppflyttning av barn till ny avdelning efter
sommaren, t.ex. fran sméabarnsavdelning till avdelning for stérre barn, dr
aterkommande teman bland klagomalen. Det klagas ocksa pa att viktig
information limnas alltfér sent eller pa olampligt sitt. Flera vardnadshavare
efterfragar digitala I6sningar fOr att ta del av information fran férskolan
exempelvis genom blogg.

Normer och virden

Kategorin Normwer och virden sammanfattar den virdegrund som forskolan enligt
styrdokumenten ska vila pa. Det handlar om att visa respekt for de minskliga
rittigheterna och de grundliggande demokratiska virderingarna.
Forskolebarnen ska motas av ett f6rhéllningssitt priglat av respekt och
demokrati och barn ska ges moijlighet att vara delaktiga i beslut som rér honom
eller henne (se mer 1 kap 4-5 §§ och 6 kap skollagen, 2 kap Lpf6 98 2.1).
Under 2018 har 178 (19 %) klagomal som r6r brister betriffande normer och
virden registrerats. Flera av klagomalen handlar om att personal beméter barn
pé ett olampligt sitt; det kan handla om att barn inte far ndgon trést nir de ar
ledsna, att personal ej hilsar eller sdger hejda till barnen eller att personal
skiller pa barn eller t.o.m. tar hart i dem. I vissa av klagomalen kan
beskrivningarna av personalens beteende tolkas som krinkningar. Det
torekommer dven ett flertal klagomal som handlar om krinkningar mellan
barn. I ett fatal sadana fall galler uppgifterna att barn blivit krinkta verbalt eller
att vairdnadshavaren upplever att barnet blir utfryst, men oftast giller det att
barnen river, slar eller biter varandra. Det dr vanligt att anmalarna av dessa
klagomal dven dr missndjda med personalens tillsyn i samband med det som
hint. Statistiska analyser bekriftar dven att det finns ett samband mellan
klagomal som kategoriseras som Normer och virden och klagomal som
kategoriseras som T7/lsyn dver och omsorg om barn.
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Utveckling och lirande

Denna kategori sammanfattar forskolans uppdrag att férena pedagogik med
omvardnad, omsorg och fostran. Verksamheten ska utformas pa ett sidant sitt
att lek, kreativitet och det lustfyllda lirandet frimjas, samt bidra till att barnen
utvecklar en forstaelse for sig sjilva och sin omvirld (se mer 1 kap 4 §, 8 kap §
2 skollagen, Lpf6 98 avsnitt 2:2, 2.3, 2:6). Forskoleférvaltningen har tagit emot
172 klagomal (18 %) under 2018 som relaterar till denna kategori. Manga av
klagomalen ir av generell karaktir och ror upplevelser av att verksamheten
saknar ett genomgiende pedagogiskt innehall, ofta kopplat till f6r hog
personalomsittning och/eller att personalstyrkan anses vara for liten och
alltfor belastad for att hinna med att bedriva pedagogisk verksamhet.
Statistiska analyser bekriftar dven att det finns ett samband mellan klagomal
som kategoriseras som Utveckling och larande och klagomal som kategoriseras
som Forutsdttningar, styring och ledning.

Det dr aven vanligt att vairdnadshavare klagar pa att deras barn inte far den
stimulans de behover f6r sin utveckling pa avdelningen f6r yngre barn och att
de dirfor vill att barnen i fraga ska flyttas till en avdelning for dldre barn.

Ett vanligare klagomal handlar om bristande utevistelse for barnen dar
vardnadshavarna som klagar ser ett aterkommande moénster kring utebliven
utevistelse. Flera vardnadshavare ifragasitter forskolornas anvindning av
lirplattor och filmvisning da de upplever att detta inte har ett pedagogiskt syfte
utan snarare ett satt att halla barnen sysselsatta nir personalantalet ar lagre.

Stdd och sarskilt st6dbehov

Enligt 8 kapitlet 9 § skollagen ska forskolan ge det stod som barnets speciella
behov kriver om det av fysiska, psykiska eller andra skil behover sarskilt stod 1
sin utveckling. Det dr férskolechefen som ska se till att barnet ges sadant stod.
Barnets vardnadshavare ska fa moijlighet att delta ndr man utformar de
sarskilda stodinsatserna. Férutom de krav som stills upp 1 skollag och liroplan
ar Alla barns ritt till stod ett prioriterat forvaltningsgemensamt
utvecklingsomrade. For att spegla detta omrade har denna kategori tillkommit i
arets uppfoljning av klagomal. Férskoleférvaltningen har tagit emot 60
klagomal (6 %) under 2018 som relaterar till denna kategori.

De mer specifika klagomalen i denna kategori berér ofta barn med sérskilda
behov och hur deras viardnadshavare upplever att barnen inte far tillrdckligt
med stod och stimulans for att kunna utvecklas optimalt. Det kan t.ex. handla
om att personal byts ut vilket paverkat barnet negativt eller om att det stod
barnet far inte erbjuds hela tiden eller riskerar att bli exkluderat da personalen
inte erbjuder ritt typ av stod eller anpassning. Statistiska analyser bekraftar
dven att det finns ett samband mellan klagomal som kategoriseras som S7d och
sdrskilt stidbehov och klagomal som kategoriseras som Utveckling och lirande ellexr
Forutsattningar, styrning och ledning. Det férekommer enstaka klagomal fran
vardnadshavare till andra barn som upplever att deras eget barn drabbats (t.ex.
av krinkningar) fOr att ett annat barn inte far det stéd det behéver och som
anser att extra resurser behover sittas in for det barnet.

Inom- och utomhusmiljo

Enligt skollagen och liroplanen ska férskolan erbjuda savil en inomhusmiljé
som en utomhusmiljé som ger maoijlighet till utveckling och lirande (se mer 8
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kap. 8 § skollagen, Lpfoé 98 avsnitt 1 och Allminna rad for forskolan kap. 2).
Dessutom ska forskolemiljon vara trygg och siaker for forskolebarnen. Under
2018 beror totalt 126 klagomal (13 %) sadana aspekter, vilket dr en sjunkande
andel i jimforelse med 2016 och 2017. Klagomalen i denna kategori giller
brister i forskoleverksamhetens lokaler, dess miljé och omgivning, men de
handlar oftare om brister i utemiljon 4n om innemiljon. Det kan t.ex. réra sig
om att det férekommer nedskripning 1 utemiljon pa eller i anslutning till
torskolans gard i vissa fall med skadedjur som f6ljd. Nagra klagomal handlar
om att utemiljon upplevs som osiker pa grund av dalig 6verblick pa garden,
staket eller grindar som inte upplevs vara sikra. Sommaren 2018 var vildigt
solig och varm vilket ocksa syns i de klagomal som inkom under perioden da
flera handlar om allt f6r varm inomhusmilj6 eller bristande solskydd pa
forskolans gard. Nir det giller inomhusmiljon handlar klagomalen bl.a. om att
lokalerna inte stadats tillrickligt och om bristande barnsikerhet inomhus som
exempelvis farliga material eller annan utrustning som man anser ¢j ar siker.
Nagra klagomal ber6r barnvagnsférvaring som vardnadshavare menar ar f6r
liten eller ej ratt utformad.

Klagomal riktade mot huvudmannen

Enligt skollagen ansvarar huvudmannen for att utbildningen genomfoérs i
enlighet med bestimmelserna och att resurser férdelas efter barnens olika
forutsittningar och behov. Enligt Skolverkets allminna rad f6r férskolan ska
huvudmannen skapa forutsittningar f6r att verksamheterna ska kunna fullgbra
uppdraget. Det handlar bland annat om att fordela resurser utifran de lokala
behoven och ha en plan f6r kompetensférsorjning (se mer 2 kap. 8 -8 a §§, 4
kap. 7-8 §§ skollagen, Allmédnna rad - systematiskt kvalitetsarbete kap. 6).
Klagomal som ryms under rubriken Klagomal riktade mot huvudman avser brister i
skolhuvudmannens sitt att utféra uppdraget och under 2018 blev 45 (5 %)
sadana klagomal registrerade. Detta dr minskning 1 jimforelse med tidigare ar
da det legat kring 10 %. Av klagomalen riktade till huvudmannen handlar
manga om nedliggning eller flytt av forskolor som virdnadshavarna motsitter
sig pa olika satt.

Det férekommer ett flertal klagomal kopplade till denna kategori som liknar
klagomalen kopplade till Farutsattningar, styrming och ledning (inte sillan riknas
sadana klagomal in under bada kategorier) och dessa handlar da vanligen om
resursrelaterade aspekter som personaltithet eller vikariebrist och
barngruppsstorlek eller klagomal avseende barns vistelsetider. For att inordnas
1 kategorin Klagomal riktade mot huvndmannen kravs dock en tydlig koppling fran
den klagandes sida att det 4r huvudmannen (d.v.s. Malmo stad) som bir det
yttersta ansvaret fOr bristerna ifraga; antingen genom att det tydligt anges i
klagomalet eller att klagomalet skickats hogre upp 1 organisationen och inte
bara till forskolechef/bitradande forskolechef.

Handlaggning av klagomal

Det dr endast en mycket liten andel av klagomalen som tas emot av
forskolepersonal; istillet 4r det forskolechefer och/eller bitridande
forskolechefer som tar emot den storsta andelen (se figur 3). Anledningen till
detta kan vara att klagomal till storst del inkommer via e-post och den e-
postadress som finns tillgianglig pa férskolornas hemsidor ar forskolechefens
och den bitridandes. Det kan antas att forskolepersonal tar emot en hel del
muntlig dterkoppling betriffande deras verksamhet under mer informella
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forhillanden (t.ex. vid himtning/limning) som inte dokumenteras eller
registreras som klagomal. Detta skulle delvis kunna bero pa att personalen
utifran gillande rutin ska atgirda enklare brister i verksamheten omgaende om
mojligt och da finns inget dokumentationskrav. Diremot kan man utldsa av
flera klagomal att vardnadshavare vinder sig till forskolechef, eller t.o.m. till
nagon hogre upp i verksamheten, da de upplever att de ej far gehor for sina
klagomal eller om klagomalen upplevs beréra fragor som ligger pa en hogre
niva dn vad personalen kan tinkas kunna dtgirda pa egen hand.

E-post till forskolepersonal | 4
E-post till bitr/férskolechef I S()()

E-post till utbildningschef W 43
E-post till forskoledirektor ¥ 9
E-post till forskolendmndens led. | 3
E-post till 6vriga i forvaltningen ' 6
E-formular till forskola@malmo.se/
forskoleférvaltningens.,, EEEEE g7
Samtal med férskolepersonal ™ 19
Samtal med bitr/férskolechef EEEEEEEEEE—————— )))
Samtal med utbildningschef ¥ 9
Samtal med forskoledirektor 1
Samtal med 6vriga i forvaltningen ™ 20
SMS B 12
Brev T 8
Framgarej ™ 23

0 100 200 300 400 500 600
Figur 3. Hur klagomalen inkommer till forvaltningen (antal klagomal)

Diskussion och slutsatser

Antalet klagomal som registrerats under 2018 visar att det endast skett en
marginell 6kning i jaimforelse med 2017. Tidigare ar har klagomalsirendena
6kat med ungefir 200 klagomal per ar. Tidigare uppféljning av klagomalen har
visat pa en tillfillig stagnation under varen 2017 vilket i jimférelse med
resultatet fran 2018 visar att det mdjligen inte ror sig om en tillfallighet utan att
klagomalsirendena nu planar ut (se figur 1). Det ér dnnu for tidigt att kunna
sikerstilla en trendidndring som kommer halla i sig de kommande édren.

Utifran de kategorier som 2018 ars klagomal ber6r visar detta 1 jamforelse med
2017 att det ar vildigt lika omraden som klagomalen ber6r. Forindringarna har
skett inom forutsittningar, styrning och ledning dér en 6kning skett.
Minskningar har skett inom normer och virden, och klagomal riktade mot
huvudman. I granskning av férekomsten av fler kategorier (tre eller fler) i
samma klagomalsirende kan en kontinuerlig 6kning sedan 2016 skonjas. Detta
innebir att komplexiteten 1 klagomalsirendena hojts och effekten av detta ar
mer svarutredda drenden som tar mer handliggningstid i ansprak.

Sedan hosten 2016 syns en hogre andel klagomalsiarenden som r6r pojkar dn
flickor och kénsskillnaden blir alltmer tydlig. Den skillnad i antal klagomal som
fanns 2017 bestar 2018. Orsakerna till skillnaderna ar inte klarlagda men det
finns ett samband mellan klagomal som r6r pojkar och klagomal angiende
bristande sarskilt stod. Dessa klagomal star dock inte for hela konsskillnaden.
Den ojimna koénsférdelningen i klagomalsirendena féljer dock utvecklingen
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betriffande anmilningarna om diskriminering och annan krinkande
behandling, vilket talar f6r att det inte endast handlar om slumpmissiga
orsaker. Ur ett likvirdighetsperspektiv dr det viktigt att forvaltningen fortsitter
bevaka den koénsspecifika utvecklingen i férdjupade analyser inom ramen f6r
det systematiska kvalitetsarbetet.

Antalet registrerade klagomal mellan de olika utbildningsomradena skiljer sig
at. Under 2018 har flest klagomal registrerats i Innerstaden och Norr. Vister
har minskat antalet registrerade klagomal under 2018 vilket delvis kan forklaras
av att liknande incidenter som vickte stor uppmirksamhet medialt och pa
sociala medier under 2017 inte férekommit under 2018. Oster och Norr har
Okat sitt antal registrerade klagomal.

Uppfoljningen kan samtidigt konstatera att det finns ett antal férskoleenheter 1
forvaltningen som inte registrerat nagra klagomal alls under 2018, bakgrunden
till detta gar inte att utlisa ur de underlag som denna uppféljning baseras pa.
Skillnaderna mellan utbildningsomradenas antal registrerade klagomal har
minskat. Aven antalet enheter som 7nse registrerar klagomal alls har minskat
fran 2017 till 2018 (fran ca 50 verksambheter till ca 20). Foérvaltning kommer
dirfor att genomfora en separat uppfoljning av de enheter som ¢ registrerat
klagomal med syfte att fordjupa kunskapen om bakgrunden till detta. Samtidigt
ar det for tidigt att utldsa nagon effekt av den utbildningssatsning som
genomfordes for samtliga bitridande forskolechefer under hésten 2018.
Férhoppningen dr att den reviderade rutinen samt utbildningssatsningen ska
bidra till att klagomal registreras och édtgirdas i storre utstrickning. Klagomalen
kan da i samverkan med det systematiska kvalitetsarbetet leda till
kvalitetsforbittringar i Malmés forskolor.
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