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Riktlinjer och rutiner for hantering av klagomal

1.Inledning

Som en del i processen att ta ansvar for vart arbete, bade var verksamhet i Sverige och var
internationella verksamhet, har riktlinjer och rutiner upprattats for att ta emot, utreda och svara pa
klagomal och asikter gallande var verksamhet. Det ar vardefullt fér Kvinna till Kvinna att veta vad olika
intressenter tycker. Darigenom kan vi folja upp hur verksamheten fungerar och vad vi maste atgarda for
att forbattra var verksamhet.

2. Riktlinjernas omfang och begransningar

Dessa riktlinjer galler Kvinna till Kvinnas system for att hantera klagomal som inte berér korruption eller
andra allvarliga missforhallanden. For rapportering av korruption och/eller andra allvarliga
missforhallanden, anvand formularet pa var webbplats.

Det basta ar naturligtvis om man kan l6sa klagomal genom informella samtal s& nara den aktuella
aktiviteten som mgjligt. Men om det inte fungerar anser Kvinna till Kvinna att det ska finnas en rutin for
hantering av klagomal som gors av Kvinna till Kvinnas intressenter.

3. Vem ar tankt att omfattas av dessa rutiner
Kvinna till Kvinna anser att féljande intressenter ar sarskilt relevanta:
1. Personer som deltar eller far del i projekt som Kvinna till Kvinna utfér, sjalv eller

tillsammans med samarbetsorganisationer eller andra partners.

Anstallda i Kvinna till Kvinnas samarbetsorganisationer.

3. Givare, informatdrer och andra som berdérs av Kvinna till Kvinnas kommunikations- och
utvecklingsverksamhet.

N

4. Exempel pa vad man kan klaga pa

Exempel pa vad man kan klaga pa ar implementering av projekt som Kvinna till Kvinna utfér sjalv eller
tillsammans med nagon samarbetspartner, svensk eller internationell, samt givares énskemal angaende
hanteringen av gavor.

5. Hur klagar man

Klagomal bor tidsmassigt lamnas i s& nara anslutning som mdjligt till det problem som klagomalet ror.
Klagomal gallande brister i implementeringen av Kvinna till Kvinnas verksamhet bor helst lamnas in
under pagaende genomférandeperiod och i vart fall sa fort som mgjligt.

Det ar viktigt att ett klagomal innehaller sa exakta uppgifter som mgjligt. Bilagg skriftligt material som ar
relevant.

Alla klagomal, muntliga saval som skriftliga, bér [Amnas pa svenska eller engelska.
Den som klagar uppmanas att lamna namn och kontaktuppgifter sa att Kvinna till Kvinna kan aterkomma
for kompletterande uppgifter eller ge aterkoppling.

Ett klagomal kan lamnas via e-post, brev, telefon eller personligt mote. Per epost skickas till:
klagomal@kvinnatillkvinna.se Brev skickas till: Kvinna till Kvinna, att: Bitrddande Generalsekreterare
Slakthusplan 3, 121 62 Stockholm. Telefon: 08-588 89 100

Den som vill klaga kan aven ta personlig kontakt genom att vanda sig till ndgon anstalld inom
organisationen som denna har fortroende for.

6. Hur hanterar Kvinna till Kvinna ett klagomal

Klagomal angaende en av Kvinna till Kvinnas samarbetsorganisationer kommer i forsta hand att
vidarebefordras till den berérda organisationen. Fér klagomal som ror Kvinna till Kvinnas verksamhet ar
den bitradande generalsekreteraren huvudansvarig. Bekraftelse pa mottaget klagomal lamnas senast
tva veckor efter mottagandet, inkluderat hur Kvinna till Kvinna bedémt arendet och hur det ska utredas,
vem som &ar ansvarig for att hantera arendet och dennes kontaktuppgifter.
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Kvinna till Kvinna informerar den klagande om resultatet av utredningen inom rimlig tid efter att
klagomalet mottagits.
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