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Policy for hantering av klagomal

1. Syfte

Denna policy beskriver hur Nordisk Hjilp tar emot, utreder och f6ljer upp klagomal fran
medlemmar, givare, samarbetspartners, mottagare av stod och andra intressenter.

Syftet &r att:
o sikerstilla 6ppenhet och ansvarstagande,
o stirka fortroendet for organisationen,
o mojliggora forbéttring av verksamheten,
o sékerstélla réttvis och respektfull hantering av synpunkter.

2. Vad som riknas som klagomal

Ett klagomaél kan avse exempelvis:

organisationens verksamhet eller projekt,
anvindning av insamlade medel,
bemotande eller upptradande,
kommunikation eller marknadsforing,
samarbeten eller beslut.

Misstanke om oegentligheter hanteras enligt Policy for forebyggande av oegentligheter.

3. Vem kan limna klagomal

Klagomal kan ldmnas av:

medlemmar,

givare,

volontérer eller anstéllda,

mottagare av stdd,

allménheten eller samarbetspartners.
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4. Hur klagomal limnas

Klagomal kan ldmnas via:

e-post,

kontaktformuldr pa hemsidan,

skriftligen,

muntligen till organisationens representant.

Klagomal ska vidarebefordras till ansvarig handldggare utan dréjsmal.

S. Ansvar for hantering

Hogsta tjénsteperson ansvarar normalt for att ta emot och hantera klagomal.
Om klagomalet ror ledningen ska drendet hanteras av styrelseordforande.
Om klagomalet ror styrelsen ska hela styrelsen hantera drendet.

6. Handlaggningsprocess

Foljande steg ska normalt {6ljas:

1.

2.

Mottagande

Klagomalet registreras och bekréftas inom rimlig tid.
Bedomning

Arendet bedéms och kategoriseras.

Utredning

Relevant information samlas in och berérda personer hors.
Beslut

Atgiird eller svar beslutas.

Aterkoppling

Den som ldmnat klagomalet informeras om resultatet nir mojligt.
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7. Tidsramar

Organisationen ska stréva efter att:
o bekréfta mottaget klagomal inom 7 dagar,

e behandla drendet skyndsamt,
o dterkoppla sé snart utredningen &r klar.

8. Sekretess och respekt
Klagomal ska behandlas:

o konfidentiellt,

o respektfullt,

e opartiskt.

Personuppgifter ska hanteras enligt géllande lagstiftning.

9. Dokumentation

Organisationen ska dokumentera:
e mottagna klagomal,
o vidtagna atgéarder,

e beslut och lardomar.

Dokumentation anvinds for att forbéttra verksamheten.

10. Uppfoljning och lirande
Styrelsen ska regelbundet ta del av sammanstéllning av klagomal for att:
e identifiera aterkommande problem,

o fOrbittra rutiner och arbetssitt,
o stirka kvalitet och transparens.
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11. Koppling till andra styrdokument
Denna policy kompletterar:
Policy for forebyggande av oegentligheter
Policy for anstédllda och volontarer

Uppforandekod
Policy for intern kontroll

12. Giltighet

Denna policy ér ett styrande dokument for Nordisk Hjélp och géller tills vidare.

Styrelsen ansvarar for regelbunden Gversyn.



