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Rutin for klagomalshantering

Skane Stadsmission tar kommentarer och klagomal pa storsta allvar och valkomnar dessa som ett
viktigt led i vart kvalitetsarbete. Vi ser kommentarer och klagomal pa var verksamhet som konstruktiv

och att de bidrar till var utveckling.

Vilka som kan lamna klagomal
Rutinen omfattar kommentarer och klagomal fran deltagare, givare, volontarer samarbetspartners,

leverantorer och andra som kommer i kontakt med eller berors av Skane Stadsmissions verksamhet.

Klagomalens omfattning
Klagomal kan exempelvis handla om bemétande i vara verksamheter, tillganglighet och stod, vara
budskap och vart paverkansarbete, insamlingskampanjer, hantering av gavor, samarbeten,

kommunikation eller andra kontakter med Skane Stadsmission.

Hur klagomal lamnas
Kommentarer och klagomal kan [amnas muntligt eller skriftligt, exempelvis direkt till en medarbetare,
via telefon, mejl, brev, sociala medier eller genom andra kontaktvagar som organisationen

tilhandahaller.

Hur klagomal ska bemoétas
Den som vander sig till Skane Stadsmission med sitt klagomal ska fa ett respektfullt bemdétande och
klagomalet ska hanteras sakligt och korrekt. Mottagandet av ett klagomal ska som huvudregel

bekraftas inom 2—4 arbetsdagar, forutsatt att kontaktuppgifter har lamnats.

| bekraftelsen ska det, nar det ar majligt, framga vem som ansvarar for arendet och nar den klagande
kan férvanta sig fortsatt aterkoppling. Om handlaggningen tar langre tid an forvantat ska den klagande
informeras om detta och, om méjligt, fa besked om nar ett svar kan lamnas. Arendets omfattning,
allvarlighetsgrad och behovet av att inhamta uppgifter fran andra berérda avgér hur lang tid
handlaggningen far ta.

Skane Stadsmission ska sarskilt sakerstalla att deltagare har méjlighet att framféra synpunkter och

klagomal pa ett tillgangligt och tryggt satt.

Vem som ansvarar for handlaggningen
Varje arende hanteras separat och pa lampligt satt av den for fragan mest relevanta personalen, da

fragor eller klagomal kan variera.
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Klagomal som galler en chef ska hanteras av chefens ndrmaste 6verordnade. Klagomal som galler
hogsta ledningen eller styrelsen ska hanteras pa en niva som sakerstaller en saklig och oberoende

beddmning.

Personuppgifter och integritet

Personuppgifter och andra kansliga uppgifter ska endast dokumenteras i den omfattning som ar
nddvandig for att hantera och folja upp arendet.

Uppgifterna ska hanteras i enlighet med gallande dataskyddslagstiftning och Skane Stadsmissions

interna riktlinjer for personuppgiftshantering.

Dokumentation

Klagomal ska dokumenteras i den omfattning som behdvs for att arendet ska kunna utredas, foljas
upp och bidra till organisationens kvalitetsarbete.

Dokumentationen ska, nar det ar relevant, innehalla information om nar klagomalet togs emot, vad det
galler, vem som ansvarar for handlaggningen, vilka atgarder som har vidtagits och vilken aterkoppling
som har lamnats.

Muntliga klagomal som &r av allvarlig karaktar eller som kraver vidare atgarder ska dokumenteras pa

samma satt som skriftliga klagomal.

Klagomal fran givare
Nar en givare onskar avsluta en regelbunden gava ska detta genomféras utan onédigt drojsmal.

Personen kan frivilligt uppge orsaken till avslutet.

Om en givare angrar en gava och onskar att den aterbetalas ska 6nskemalet i méjligaste man
respekteras. Bedomningen gors utifran omstandigheterna i det enskilda fallet och med hansyn till om
gavan redan har anvants eller férmedlats vidare.

Givaren ska bemoétas respektfullt och fa tydlig information om huruvida en aterbetalning ar majlig.

Ansvar for att tillkdnnage rutinen internt och externt
Chefer ansvarar for att medarbetare och volontarer kanner till rutinen och vet hur inkomna klagomal

ska tas emot och foras vidare.

Medarbetare och volontarer som méter deltagare, givare eller allmanhet ska fa den information och
det stéd som behdvs for att kunna ta emot synpunkter pa ett respektfullt och korrekt satt.
Information om hur klagomal lamnas ska finnas tillganglig pa Skane Stadsmissions webbplats och, dar

det ar relevant, i organisationens verksamheter.
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Ovrigt
Skane Stadsmission kan gora bedémningen att klagomal som ar narmast att betrakta som nathat inte
besvaras. Beslut om att inte besvara ett meddelande ska, nar det ar relevant, stdmmas av med

ansvarig chef.

Misstanker nagon ett brott uppmanar vi alltid till polisanmalan.
Arenden som omfattas av sarskilda rutiner, exempelvis visselblasning, rapportering av oegentligheter,
arbetsmiljdarenden, avvikelser, oro for barn eller hot och vald, ska éverlamnas och hanteras enligt

respektive rutin.

Galler fran och med: September 2026
Nasta 6versyn: September 2028
Version: 1.0

Rutinen ska ses dver minst vartannat ar samt vid behov, exempelvis efter férdndrad lagstiftning, nya
krav eller identifierade brister i klagomélshanteringen.



