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Inledning och bakgrund

Den hir rapporten presenterar en sammanstallning av de diarieférda
klagomalsarendena som forskoleférvaltningen tagit emot under 2022.

Rapporten ir ett underlag till det systematiska kvalitetsarbetet pa
huvudmannaniva. Syftet med uppféljningen ar att huvudmannen ska fa en
overgripande bild av de klagomal som riktats mot férvaltningen under det
senaste aret samt en jaimforelse av utvecklingen over tid.

Samtliga drenden som ingar i uppfoljningen har hanterats 1 enlighet med
skollagen 4 kap 7 §'. Det innebir att drendena har f6ljts upp och utretts, och
vid eventuella brister i verksamheten har nédvindiga atgirder vidtagits.

Reviderad lagstiftning och klagomalsrutin, samt
utbildningstillfallen under 2022-2023

Forskoleforvaltningen har under 2022 reviderat de interna riktlinjerna och
rutinen for hantering av klagomal. Dessa finns samlade i dokumentet, Rik#/injer
och rutin for hantering av klagomal, som ar riktat till samtliga medarbetare i
férskoleférvaltningen.

En revidering har skett till f6ljd av dndringar i skollagen fran augusti 2022, som
bland annat inneburit ett fortydligande om att huvudmannen azvt ska verka
for att rutiner for klagomalshanteringen ar kinda bland vardnadshavare och
personal. Rutinen har dven bearbetats utifran regler for klarsprak i syfte att den
ska bli mer tillginglig.

For att sprida kunskap om den reviderade rutinen f6r klagomalshanteringen
pagar en utbildningsinsats for samtliga rektorer, bitridande rektorer och
medarbetare 1 den administrativa enheten. Den forsta utbildningsinsatsen
skedde i december 2022 och de sista dr planerade i mars 2023. En tydlig intern
rutin for klagomalshanteringen ar grundliggande for att astadkomma en
likvirdig hanteringen av klagomalen. En 6kad kinnedom och kommunikation
kring klagomalshanteringen syftar dven till att underlitta for vardnadshavare
som vill framféra klagomal (som utgdr en majoritet av de som klagar) och
dirmed ge 6kad mojlighet att paverka Malmo stads férskolor.

Aven huvudmannens skyldighet att ta emot och utreda klagomal skyndsamt
har fortydligats i skollagen. T 4 kap. 8§ * stir det numera explicit att en
huvudman som tagit emot ett klagomal ska bekrifta detta, skyndsamt géra den
utredning som beh6vs for att kunna hantera klagomalet och aterkoppla till den
som framfort det. Dartill stills det hogre krav, pa saval huvudmannaniva som
pa enhetsniva, om att systematiskt och kontinuerligt planera och folja upp

! Skollagen 4 kap. 7§ Om det vid uppf6ljning, genom klagomal eller p4 annat sitt kommer
fram att det finns brister i verksamheten, ska huvudmannen se till att n6dvindiga dtgirder
vidtas.

2 4 kap. 8§ Huvudmannen ska ta emot och utreda klagomal mot utbildningen. Nar
huvudmannen har tagit emot ett klagomal ska huvudmannen bekrifta detta, skyndsamt gora
den utredning som behdvs for att kunna hantera klagomalet och aterkoppla till den som har
framfort klagomalet. Huvudmannen ska ha skriftliga rutiner f6r klagomalshanteringen och
aktivt verka fOr att rutinerna dr kinda bland elever, virdnadshavare och personal.

Lag (2022:940).

3 | Forskoleforvaltningen | Uppfdljning av inkomna klagomal 2022



utbildningen, analysera orsakerna till uppfoljningens resultat och utifran
analysen genomfora insatser i syfte att utveckla utbildningen.

Uppfoljning av klagomals- och synpunktsarenden

Uppfoljningen baseras pa ett uttag av samtliga klagomals- och
synpunktsirenden som registrerats 1 forvaltningens diarium under 2022.

Antalet klagomals- och synpunktsarenden har minskat sedan
2021

Under 2022 diarieférdes 810 klagomal och synpunkter i férskoleférvaltningen.
Av dessa var majoriteten klagomal (531 drenden) och resterande drenden
synpunkter (279 drenden).

Figur 1. Antal inkomna klagomal och synpunkter 20142022
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Mellan 2021 och 2022 har det totala antalet diarief6rda klagomal och
synpunkter minskat med 224 drenden, vilket motsvarar en minskning pa cirka
22%. Sett enbart till antalet klagomal har de gatt fran 668 till 531, vilket innebar
en minskning med 137, motsvarande en minskning pa cirka 20%. Det framgar
av figur 1 att antalet drenden Okat fran 2014 for att na den hogsta siffran 2019
och sedan succesivt minska de senaste tre aren.

Figur 2. Antalet klagomal per hundra barn 2016—20223
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Frin diariet framgar det dven att antalet klagomal i férhallande till antalet barn
sjunkit med cirka 22% sedan féregaende ar. For 2022 uppgick antalet klagomal
per hundra barn till 3,2 drenden. For 2021 lag antalet klagomal per hundra barn
pa 4,1 drenden.

3 Arenden som blivit diarieférda som synpunkter ir inte med i denna berikning.
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Stérre andel klagomal bland drendena

I tidigare uppfoljningar av forvaltningens klagomal har det noterats en
utveckling dir rektorer i storre utstrickning rubricerar klagomals- och
synpunktsirenden som klagomil®. T figur 3 framgir det att denna utveckling
hallit 1 sig dven for 2022. Under aren 2014-2017 var andelen diarieférda
synpunkter fler 4n andelen diarieférda klagomal. Fran och med 2018 har
férhallandet varit det motsatta med en storre andel klagomal dn synpunkter
bland de diarieférda drendena. En mojlig forklaring till utvecklingen ar att
riktlinjerna och rutinen foér klagomal efterlevs av forskolorna 1 6kad
utstrackning.

Figur 3. Andel klagomal och synpunkter i férhallande till totalen 2014-2022
70%
60%

50%
40%
30%
20%
10%

0%

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

H Klagomal ™ Synpunkter

Overvigande vardnadshavare som klagar

En majoritet av de inkomna klagomalen, 93%, kommer frin virdnadshavare.
I tabell 1 nedan framgar det att andelen klagomal fran viardnadshavare varit
relativt konstant 6ver tid. Resterande klagomal kommer i huvudsak fran
medborgare (5%).

Tabell 1. Vem det 4r som klagat 2016—2022 (andel av totalen inom parentes)

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Antal Antal Antal Antal Antal Antal Antal
(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)

Vardnadshavare 723 (93) 879 (94) 906 (94) 924 (94) 627 (92) 626 (94) 493 (93)

Klagande

Annan anhérig 3(<1)  3(<1) 2(<1) 4(<1) 3(<1) 4(<1) 4(<1)

Medborgare 45B) 45(5) 29(3) 36(4) 36(5) 29(4) 27 (5)
Medarbetare 7(<1) 4(<1) 192 10(1) 11(2) 6(<1) 7(1)
Anonym 1(=1)  2(<1)  4(<1)  4(>1) 1(<1) -

Ovriga 1(<1)  1(<1) - 3(>1) - 3 (<1)

Totalt antal 780 934 960 981 678 668 531

4 Enligt foérvaltningens definition signalerar ett klagomal att utbildningen inte lever upp till vad
som férvintas av den utifran skollag, liroplan eller annan lag som férskolan ér skyldig att £6lja.
Ett klagomal ir férenat med ett tydligt missndje eller en tydlig 6nskan om férdndring. En
synpunkt férekommer till vardags i dialog mellan vardnadshavare och medarbetare och kan
oftast dtgirdas direkt. Synpunkter behéver inte hanteras som klagomadl, dvs. de behéver inte
antecknas, diarief6ras eller hanteras inom det systematiska kvalitetsarbetet.
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Vad klagomalen handlar om

I flertalet klagomalsirenden patalas brister som kan kopplas till olika
liroplansmal eller delar av skollagen. Enligt uppfoljningen forekommer dessa
omraden eller kategorier i likhet med tidigare ar. Ett klagomalsirende kan
innehalla brister som kan kopplas till mer dn en kategori.

Styrning och ledning

I likhet med tidigare ar dr det vanligast férekommande med klagomal som
handlar om brister kring férskolans styrning och ledning. Det handlar framfor
allt om kritik mot forskolans personella och organisatoriska forutsattningar.
Klagomalen handlar t.ex. om barngruppens storlek och sammansittning,
liksom om férskolans bemanning i form av personaltithet, kompetensniva,
personalomsittning och sammansattning (andel férskollirare respektive
barnskétare). Det forekommer dven klagomal riktade mot forskolans ledning
om férskolans regler och rutiner t.ex. 6ppettider, inskolning, férildraméten
eller byten mellan avdelningar.

Forskola och hem

Bland flera av drendena férekommer klagomal kring samarbetet mellan
torskola och hem. Kategorin innefattar vardnadshavares klagomal pa
personalens bemétande vid limning eller himtning och/eller bristande
kommunikation. Den som klagat upplever t.ex. att forskolan inte gett tillricklig
information eller sa 4r kommunikationen om exempelvis rutiner kring
personalbyten och avdelningsbyten bristfillig. Det klagas dven pa att viktig
information limnas alltfér sent eller dr svar att hitta.

Tillsyn 6ver och omsorg om barn

Det ir ocksa vanligt forekommande att klagomal ber6r tillsyn 6ver och omsorg
om barnen. Klagomal som galler brister 1 tillsyn kan till exempel handla om
barn som limnats ensamma ute pa garden, eller som blivit kvarglémda utan
uppsikt. Det finns klagomal som ber6r barn som skadat sig eller skadat andra
barn, men dir férskolans medarbetare inte har kinnedom om hur skadan
uppkommit.

Det férekommer aven klagomal pa kosten. Det kan handla om vardnadshavare
som upplever att maten dr niringsfattig t.ex. att det servereras for lite kott eller
gronsaker, eller att maten innehaller f6r mycket socker.

Det klagas dven pa tillhorigheter som forsvunnit sisom kldder och snuttisar.

Dirtill forekommer klagomal om brister i omsorg som far till f6ljd att barnet
kinner otrygghet pa férskolan. Det férekommer klagomal om barn som gar i
blota/ for lite kldder i férhallande till viderlek och om bl6jbyte som sker f6r
sillan med irriterad hud eller bl6jsar som f6ljd.

Normer och virden

En ndgot mindre andel av klagomalen kan relateras till brister 1 f6rskolans
arbete med normer och virden. Flera av dessa klagomal handlar om
personalens férhallningssitt till barn t.ex. brister i bemdétande vid limning eller
himtning, barn som inte uppmarksammas eller far trost nir det ar ledset. Det
handlar i vissa fall om personal som skriker pa barnet eller t.o.m. tar hért 1 det.
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Det kan ocksa handla om brister i genus- och barnsyn eller brister i arbetet
med att férebygga diskriminering och krinkande behandling. Det finns ett
antal klagomal som handlar om kriankningar mellan barn dir vardnadshavare
upplever att personalen har brustit i att stotta barnet i att reda ut konflikter.

Utveckling och lirande

En ndgot mindre andel av klagomalen har en koppling till utveckling och
lirande. Flera av dessa klagomal dr av generell karaktir och ror upplevelser om
att utbildningen saknar ett genomgaende pedagogiskt innehall, ofta kopplat till
hég personalomsittning och/eller att personalstyrkan anses vara for liten och
alltfor belastad for att hinna med att bedriva pedagogisk verksamhet. Det kan
t.ex. handla om f6r fa pedagogiska aktiviteter, brister i det sprakutvecklande
arbetet, for lite utevistelse eller f6r mycket skarmtid.

Materiella forutsittningar

Klagomal som ber6r materiella férutsittningar utgdr en mindre andel av
klagomalen. De handlar framfér allt om brister i f6rskolans utemiljo, men dven
1 forskolans lokaler. Det kan t.ex. réra sig om att det férekommer nedskrapning
1 utemiljon pa eller i anslutning till férskolans gard, i vissa fall med skadedjur
som foljd.

Flera klagomal i denna kategori handlar om bristande sakerhet i barnens fysiska
milj6. Exempelvis kan det handla om en trasig grind eller ett for lagt staket.
Det kan ocksa rora sig om farliga material eller annan utrustning pa forskolan
som vardnadshavaren inte upplever som siker.

Stdd och sarskilt stod

En betydligt mindre andel klagomal beror brister i stod och sarskilt stod
jamfort med Ovriga kategorier. Dessa klagomal kommer ofta frin
vardnadshavare som upplever att barnet, som ofta har sirskilda behov, inte far
tillrickligt mycket, eller ritt typ av stoéd och stimulans f6r att kunna utvecklas
utifran sina forutsattningar. Det férekommer dven klagomal fran
vardnadshavare som anser att extra resurser behover sittas in for ett annat
barn, da de upplever att deras barn drabbas av krinkningar pga. att det andra
barnet inte far det stéd det behéver

Fokus pa klagomal som berér huvudmannaniva

I likhet med tidigare ar ber6r flertalet klagomal (478 drenden) en specifik
férskola och hanteras av rektor (eller bitridande rektor, pa rektors uppdrag).
Totalt finns det 53 klagomal riktade mot huvudmannaniva. I denna uppfoljning
finns ett sarskilt fokus pa dessa drenden och en genomlisning har skett av
samtliga.

Klagomil till utbildningschef

Vid genomlisningen har det framgatt att ungefir hilften av drendena utgor
klagomal dir den som klagat inte blivit n6jd med rektors hantering utan valt att
ta drendet vidare till utbildningschef, som agerar pa delegation frin
forskolenamnden. Det framgar att flertalet av dessa klagomal kan kopplas till
omradet Styming och ledning (se avsnitt pa sida 6). Klagomalen handlar om
resursrelaterade aspekter sasom ldg personaltithet, vikariebrist och for stora
barngrupper. Det forekommer ocksa klagomal mot forskolans ledning t.ex. om

7 | Forskoleforvaltningen | Uppfdljning av inkomna klagomal 2022



bristande atgirder vid hog personalomsittning eller sjukfrainvaro som gor att
barnen frekvent far triffa nya pedagoger, vilket i sin tur skapar en bristande
kontinuitet som far negativ inverkan pa barnens utveckling och trygghet. Det
klagas ocksa pa bristande kompetens bland personalen som t.ex. visar sig
genom brister i bemétande och omsorg om barn.

Dirutover forekommer klagomal som beror samarbetet mellan férskola och
hem. Dessa klagomal handlar om férskolans besoksrutiner, organisering av
forildramoten och utvecklingssamtal, samt om bristande kommunikation med
vardnadshavare.

Klagomal pa foérvaltningsévergripande niva
Den andra halften av klagomalen mot huvudmannaniva ar zuze riktade mot en

specifik forskola och beror znte rektors ansvarsomrade, utan beror
forvaltningsévergripande niva.

Dessa klagomal handlar om forvaltningsovergripande rutiner och regler for
forskoleplacering, kosystem, debitering av avgifter och rutiner kring
smittspridning. Det férekommer t.ex. klagomal som r6r hanteringen av
pandemin Covid 19, dock betydligt firre dn under 2021 och 2020. Fér 2022
finns det dven klagomadl pa trafikplaneringen kring férskolor och pa personal
som kor for fort pa tjanstecyklar/lidcyklar. Dirutéver férekommer klagomal
som ror resursrelaterade aspekter som barngruppernas storlek.

Sedan 2021 har klagomalen riktade till huvudmannaniva minskat nagot (se
Figur 4), vilket sannolikt kan forklaras av ett minskat antal klagomal relaterade
till pandemin. Dessa klagomal var betydligt fler under 2020-2021 och gav da
upphov till en 6kning av antalet klagomal riktade till huvudmannaniva jimfort
med tidigare ar

Figur 4. Antal klagomil som berér huvudmannaniva 2017-2022
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Sammanfattning

Antalet diarieférda klagomal och synpunkter uppgar 2022 till 810
irenden. Det innebér en minskning med 224 drenden, motsvarande
cirka 22%, jamfért med 2021 da antalet drenden var 1034.

Aven antalet klagomal i férhillande till antalet barn har sjunkit med
cirka 22% sedan 2021, fran 4,1 klagomal per hundra barn till 3,2
klagomal per hundra barn f6r 2022.

Sedan 2018 har andelen klagomal 6verstigit andelen synpunkter bland de
diarief6érda drendena. Trenden har hallit i sig dven under 2022. Andelen
klagomal har 6kat nagot i forhallande till andelen synpunkter 1
jamforelse med 2021. En moijlig forklaring till utvecklingen dr att
torvaltningens Riktlinjer och rutin for hantering av klagomal, efterlevs 1 6kad
utstrickning.

I likhet med tidigare ar har virdnadshavare utgjort majoriteten av de
som klagat (93%).

Flertalet klagomal, 478 drenden, ber6r specifika férskolor och hanteras
av rektor, resterande 53 klagomal ir riktade mot huvudmannaniva.
Flertalet klagomal handlar om fragor som kan relateras till personella
och organisatoriska forutsittningar. Klagomal riktas t.ex. mot
personaltithet (som anses vara for lag), vikariebrist och barngrupper
(som anses for stora) och bristande kompetens bland personalen. Det
térekommer ocksa klagomal om bristande édtgéirder vid hog
personalomsittning eller hog sjukfranvaro bland personalen.
Forskolans samarbete med hemmet ar ett annat omrade som flera
klagomal kan kopplas till. Vardnadshavare uttrycker missnoje kring
t.ex. personalens bemotande eller brister i kommunikationen.

Slutligen férekommer det flera klagomal som r6r brister i tillsyn 6ver
och omsorg om barnen. Det kan handla om barn som ramlat och slagit
sig eller barn som vid himtning haft for lite kldder/blota klider. Det
forekommer dven klagomal pa kosten.
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