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Riktlinjer for hantering av klagomal

Dessa riktlinjer beskriver hur Hela Ménniskan tar emot och hanterar klagomél och
synpunkter fran géster, givare, samarbetspartners och andra externa intressenter. Misstanke
om oegentligheter hanteras enligt Hela Ménniskans policy for att motverka oegentligheter.
Dessa riktlinjer omfattar alla enheter inom Hela Méanniskan.

Hela Ménniskan vdlkomnar alla klagomal som framfors. Klagomal kan ldmnas muntligt
eller skriftligt till den enhet som berdrs. Klagomal som ror riksorganisationen kan skickas
till klagomal@helamanniskan.se . For att underlétta dokumentation och dterkoppling bor
mer omfattande eller formella klagomal ldmnas skriftligt.

Klagomal ska bekréftas sd snart som mgjligt och hanteras skyndsamt. Om drendet inte kan
avslutas inom 30 dagar ska den som framfort klagomalet, om kontaktuppgifter finns,
informeras om detta och om den fortsatta handldggningen.

Klagomél som framfors i Hela Médnniskans sociala medier hanteras enligt samma principer
som klagomal som kommer in i andra kanaler.

Klagomal ska sa langt mojligt hanteras pa den niva dir fragan uppstatt. Allvarliga eller
principiellt viktiga klagomal, eller klagomal som inte kan hanteras pé ett opartiskt sitt
inom den berdrda enheten, ska lyftas till ansvarig chef eller styrelse och vid behov till
riksorganisationen.

Inkomna klagomal ska i1 forsta hand hanteras av medarbetare eller fortroendevalda som inte
sjdlva varit involverade i drendet eller hindelsen. Klagomal ska utredas och dtgéirdas, och
dokumenteras pa lampligt sitt sd att hanteringen kan f6ljas upp och aterkommande eller
systematiska problem identifieras.

Den som har synpunkter eller klagoméal p4 Hela Ménniskans efterlevnad av Giva Sveriges
Kvalitetskod kan anméla det till Etiska rddet for tryggt givande (Givarombudsmannen).
Information om hur anmélan gors finns pa Giva Sveriges webbplats.
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