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Dokumenttyp:  Policy. Beslutad av förbundsstyrelsen.
Fastställd:        Ersätter tidigare klagomålspolicy utan datum 

1.  Syfte

Policyn beskriver hur klagomål på Riksförbundet Attention eller på förbundets verksamhet tas emot, 
besvaras, dokumenteras och följs upp. Klagomål är en källa till förbättring och hanteras därefter. Alla 
klagomål, oavsett karaktär, ska besvaras.

2.  Förhållningssätt

Alla medarbetare vid förbundskansliet ska bemöta medlemmar, föreningsrepresentanter och allmänhet i 
enlighet med förbundets uppförandekod, verksamhetsplan och övriga styrande dokument. 
Kommunikationen ska präglas av kärnvärdena engagemang, kompetens och lösningsfokus. Vi tilltalar 
våra målgrupper sakligt, tydligt och trevligt.

3.  Hur klagomål kan lämnas

Klagomål kan lämnas på det sätt som passar den som klagar:

•   per mejl till förbundets allmänna adress info@attention.se,

•   per telefon till kansliet,

•   per brev till förbundets postadress,

•   via förbundets egna sociala medier.

Den som vill vara anonym kan lämna ett klagomål utan att uppge namn. Ett anonymt klagomål registreras 
och behandlas på samma sätt som övriga, men kan av naturliga skäl inte besvaras individuellt. Klagomål 
som rör misstankar om allvarliga missförhållanden hanteras i stället enligt förbundets visselblåsarpolicy, 
och klagomål som rör arbetsmiljön enligt rutinen för arbetsmiljörelaterade ärenden.

Klagomål som rör en läns- eller lokalförening ställs till respektive föreningsstyrelse. Kansliet 
vidarebefordrar sådana klagomål och underrättar den som klagat.

4.  Vem som svarar

Alla medarbetare är ansvariga för att besvara klagomål inom sina respektive ansvarsområden. Klagomål 
som riktas mot förbundet besvaras av ansvarig medarbetare i samråd med kanslichefen. Klagomål av mer 
övergripande karaktär, liksom klagomål som rör kanslichefen, besvaras av förbundsordföranden. 
Klagomål som framförs via sociala medier hanteras i enlighet med förbundets rutiner för kommunikation.

5.  Tidsfrister

Klagomål som kommer per telefon eller personligen besvaras om möjligt omedelbart. Skriftliga klagomål 
besvaras så snart som möjligt och senast inom tio arbetsdagar. Klagomål från givare besvaras skyndsamt 
och senast inom två arbetsdagar, enligt förbundets finansierings- och insamlingspolicy.

Kan ett klagomål inte besvaras i sak inom tiden lämnas ett besked om att det tagits emot och när svar kan 
väntas. Fristerna räknas inte under längre helger eller under semesterstängningen, vilket framgår av 
kansliets frånvarobesked.
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6.  Registrering och dokumentation

Kansliet för en enkel förteckning över inkomna klagomål med datum, vad klagomålet gäller, vem som 
handlagt det, vilket svar som lämnats och när ärendet avslutats. Förteckningen är ett internt 
arbetsdokument och hanteras med hänsyn till de personuppgifter den innehåller.

7.  Uppföljning och återrapportering

Kanslichefen redovisar minst en gång per år för förbundsstyrelsen hur många klagomål som kommit in, 
vad de i huvudsak gällt och vilka åtgärder de föranlett. Redovisningen görs i anonymiserad form. Syftet 
är att styrelsen ska kunna se mönster och besluta om förbättringar, inte att följa enskilda ärenden.

8.  Ansvar och översyn

Kanslichefen ansvarar för att policyn tillämpas och att förteckningen förs. Förbundsstyrelsen ansvarar för 
uppföljningen. Policyn ses över minst vart tredje år eller när behov uppstår.


