Riksforbundets policys och

RikaérbundEt riktlinjer faststallda av
Hjé rt Lu n g forbundsstyrelsen
Sida1av1

Policy for klagomalshantering

Syfte

Att beskriva hur savil externa som interna klagomal pa verksamhet och
bemétande som riktas mot Riksforbundet HjartLung hanteras.

Definition

Vad ar klagomal for Riksforbundet HjartLung?
e Klagomal pa vara samhallspolitiska budskap.
e Klagomal pa forbundskansliets stodfunktion/leverans.
e Klagomal pa foreningsverksamheten.

Misstanke om brott och oegentligheter hanteras i var policy for
oegentligheter.

Forbundet har grundinstallningen att klagomal ar bra — dven om orsaken
inte alltid ar det. Klagomal ger oss mojlighet att utveckla var verksamhet.

Hantering av klagomal

Det ska vara latt att lamna klagomal till oss. Det kan lamnas direkt till vem
som helst pa kansliet eller i forbundsstyrelsen. Var e-postadress info@hjart-
lung.se ar dock den kanal vi frimst rekommenderar. Detta for att
astadkomma en effektiv intern hantering. Skriv garna ordet "Klagomal” i
arenderaden.

Klagomalen hanteras i forsta hand av kansliets generalsekreterare som i
sin tur kan ga vidare till arbetsutskottet, forbundsstyrelsen eller revisorer
beroende pa arendets karaktar. En vagledning ar forbundets
delegationsordning. Genom att vi analyserar tendenser hos klagomalen ges vi
mojlighet att prioritera bland forslagen till forbattringar.

e Viar ambition ar att beméta klagomal vanligt och korrekt.
o Vi ska aterkoppla till personen som lamnar ett klagomal sa fort som
mojligt, maximalt inom tva veckor.

Exempel pa klagomal
Vi ser att klagomalen ofta skiljer sig mellan interna och externa individer och
grupper:

Internt: vara foreningar, medlemmar och givare star for merparten av
kontakterna med oss. Klagomalen kan rora var medlemstidning, vara
utbildningar och vara administrativa system med mera.

Externt: bland annat vardprofession, akademi och politik kan ha
klagomal pa exempelvis var diagnosinformation, vara forskningsprojekt eller
debattutspel.
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