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1 INLEDNING

1.1  Nar det blir fel

Det hénder tyvérr att enskilda individer, frivilliga, fortroendevalda, och anstallda inom
Svenska Rdda Korset beter sig illa, bryter mot lagen, vara stadgar eller var uppférandekod vid
deltagande i eller utdévande av ansvar for verksamhet, hantering av ekonomi och/eller
personalfragor. Det ar viktigt att detta kommer till kdnnedom, utreds och hanteras. For att
kunna gora det har Svenska Rdda Korset ett antal rutiner och &ven tjanstepersoner som
vagleder i olika typer av klagomalsérenden.

Denna riktlinje beskriver olika satt att Iamna synpunkter och klaga pa Svenska Roda Korset.

Avsnitt 2 i riktlinjen véander sig till dig som vill 1amna klagomal eller rapportera incidenter till
Svenska Roda Korset. Har beskrivs hur du pa tre olika satt kan lamna in ditt klagomal eller
hur du ska géra om du ser nagot olagligt. Vill du sarskilt lamna klagomal eller synpunkter pa
var vardverksamhet, berérs detta i avsnitt 2.4.

Avsnitt 3 ar en fordjupning om hur Svenska Réda Korset ska hantera olika klagomal och
vilka paféljder de far. Avsnitt 4 beskriver processen for drenden som berdr oegentligheter
eller klagomal direkt kopplat till vara kretsar.

1.2  Viktigt att klaga!

Svenska Rdda Korset tycker att det ar viktigt att incidenter och klagomal kommer till
kdnnedom. Det hjalper oss att identifiera felaktigheter och vidta atgarder, vilket ocksa ger oss
mojlighet att forbattra var organisation och vara verksamheter, samt se 6ver vara rutiner.

Det ska vara latt att Iamna in klagomal eller synpunkter till Svenska Roda Korset, och vem
som helst har mojlighet att géra det. Bade du som kommer i kontakt med Svenska Roda
Korset sporadiskt, du som deltar i vara verksamheter, och du som ar frivillig, fortroendevald
eller anstalld, ska kanna dig trygg att framfdra klagomal om du ser eller hor nagot som du
upplever som opassande. Om du vill Iamna in ett klagomal ska du inte behdva ha kannedom
om interna rutiner eller fylla i komplicerade blanketter. Den information du behdver ska
finnas lattillganglig pa var hemsida® och den ar baserad pa denna riktlinje.

Svenska Rdda Korset stravar efter att hantera klagomal pa ett professionellt och tryggt sétt.
Det innebar att vi ska hantera klagomal sa fort det ar méjligt och vara tydliga i var ater-
koppling sa att du som Iamnar klagomalet vet hur fragan hanteras. Det innebar ocksa att du
kan gora din anmélan och kénna dig trygg i forvissningen att Svenska Réda Korset vill att
problem ska lyftas fram och lésas. Du behdver inte vara orolig for nagon form av
diskriminering eller andra negativa foljder for att du har rapporterat om dvertradelser eller
missténkta Gvertradelser.

1.3 Vad innebar det att klaga?

Att lamna ett klagomal pa Svenska Roda Korset innebar att formellt utrycka missndje over
hur enskilda individer, frivilliga, fortroendevalda, och anstéllda inom organisationen har
agerat, eller hur organisationen som helhet agerar. Klagomal skiljer sig fran till exempel

1 Roda Korset | Varldens framsta kris- och katastroforganisation (rodakorset.se)
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aterkoppling, feedback och asikter eftersom ett klagomal kréaver en hantering och ett svar fran
Svenska Rdda Korset. Ett klagomal kan gélla bade nagot som du sjélv upplevt eller blivit
utsatt for, och nagot som du sett att en annan blivit utsatt fér. Det kan dven handla om
misstankar om att nagot har hant. Du som klagar behover inte ha bevis for dina misstankar
men din rapportering ska goras i god tro.

2 Attlamnain klagomal

Om du ser nagot som ér, eller som du misstanker, vara olagligt, i strid med Svenska Roda
Korsets uppforandekod eller andra interna regler, ska du anmala detta.

Vi har tre steg i var klagomalshantering; direkt dialog med ansvarig, anmélan via Infoservice
och anmalan till var externt hanterande visselblasarfunktion. Vi har dven en sarskild hantering
av klagomal pa var vardverksamhet.

Om du har blivit utsatt for ett brott eller misstanker ett brott mot lagen ska du alltid gora en
polisanmalan. Du kan antingen lamna en polisanmalan sjélv eller ge information till nagon
inom Svenska Roda Korset som da kan hjélpa till med att 1amna in en anmaélan.

Vill du ha stéd med din anmélan, kontakta Infoservice enligt uppgifter nedan.

2.1  STEG 1: Lamna klagomal till din frivilligledare, ordférande eller
chef
Om du ar deltagare i en av Svenska Roda Korsets verksamheter och vill lamna in klagomal
ska du i forsta hand vanda dig sa snabbt som majligt till den person som ansvarar for den
verksamhet dar incidenten skedde. Det kan antingen vara till den frivilligledare som
ansvarade for verksamheten, en kretsordfrande eller en chef for verksamheten. Den du
rapporterar arendet till har skyldighet att ta upp fragan pa ett seridst sétt och arbeta for en
I6sning.

Om du som frivillig, fortroendevald, eller anstalld i krets vill Iamna in klagomal ska du
vanda dig till frivilligledaren alternativt kretsordféranden, som i sin tur tar arendet vidare till
kretsstyrelsen. Svarlosta fall kan foras vidare av kretsstyrelsen till regionradet och ytterst till
Svenska Rdda Korsets styrelse, bland annat genom Uppféljningsutskottet.

Om du som anstalld i tjanstepersonsorganisationen vill lamna in klagomal, eller om du
som faltpersonal vill lamna in klagomal pa Svenska Roda Korsets verksamhet eller anstallda,
ska du i forsta hand vanda dig till din chef. Chefen ska hantera drendet och kan vid behov ta
stod av chefshandboken och HR-avdelningen. Om din chef &r inblandad i arendet som du vill
rapportera, eller inte har hanterat ditt klagomal pa ett bra sétt, ska du vanda dig till narmast
hogre chef eller dennes chef. Du kan ocksa vanda dig till HR-avdelningen for rad och stdd,
eller ta hjélp av din fackliga organisation.

Om du som delegat sekonderad till ICRC eller IFRC vill lamna in klagomal pa Svenska
Roda Korsets verksamhet eller anstallda ska du i forsta hand vanda dig till den regionchef
som signerat ditt anstallningskontrakt. Om din regionchef &r inblandad i &rendet som du vill
rapportera, eller inte har hanterat ditt klagomal pa ett bra satt, ska du vanda dig till narmast
hogre chef eller dennes chef. Du kan ocksa vanda dig till enheten for internationell HR for rad
och stod.

Om du som faltpersonal eller sekonderad delegat vill Iamna in klagomal pa verksamhet
inom annan nationell férening, IFRC eller ICRC, ska du véanda dig till ansvarig i den
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verksamheten. Du kan ocksa vanda dig till enheten for internationell HR for rad och stod. Om
du inte kanner dig bekvam med nagot av detta, eller om du inte tycker att drendet har
hanterats pa ett bra satt, kan du klaga via IFRCs? eller ICRCs? visselblasarfunktioner.

2.2 STEG 2: Lamna klagomal till Infoservice

Om du inte kan eller vill vanda dig till din kretsordférande, chef eller frivilligledare for att
lamna ett klagomal, ska du kontakta Svenska Roda Korsets Infoservice. Det kan du ocksa
gora om du inte vet vem som ar ansvarig for den specifika verksamheten du vill klaga pa.

Personalen pa Infoservice tar emot ditt klagomal, och ser till att det hanteras av ratt person
inom organisationen. Du kan bade ringa och skicka e-post till Infoservice, och om du vill vara
anonym gar det dven bra att skicka ett brev. Kom ihag att Svenska Réda Korset inte kommer
kunna ge aterkoppling i klagomalsarenden som lamnas anonymt.

Kontakta Infoservice:
E-post: info@redcross.se

Telefon: 0771-19 95 00 (6ppet alla vardagar kl.10.00-12.00 och 13.00-16.00)

Brev: Infoservice
Svenska Rdda Korset
Hornsgatan 54 / Box 17563
118 91 Stockholm

Till Infoservice kan du ocksa vanda dig med klagomal pa hur var verksamhet och forening
bedrivs. Dessa typer av klagomal kan till exempel handla om hur vara grundprinciper inte
genomsyrats i bemotande och attityder, att verksamheter inte nar ut till de som damnas for den
eller genomfors pa ett undermaligt sétt. Infoservice uppmarksammar den berdrda kretsen eller
verksamheten pa klagomalet sa att de kan vidta atgarder.

Upptécker du att en kretsstyrelse — eller en av dess frivilliga eller anstallda medarbetare — gor
nagot som innebar brott mot Svenska Réda Korsets stadgar och foreskrifter, ska fragan i
forsta hand skickas till Infoservice. De ser sedan till att berérda enheter inom tjanstepersons-
organisationen blir informerade och/eller involverade i drendet vid behov.

2.3 STEG 3: Svenska Roda Korsets visselblasarfunktion

Om du inte kénner dig bekvam med att véanda dig till kretsordférande, chef eller frivilligledare
eller till Svenska Roda Korsets Infoservice, kan du rapportera ditt arende till var visselblasar-
funktion. Visselblasarfunktionen hanteras av revisionsbolaget PwC, vilket innebar att en
tredje part kommer att vara med och hantera klagomalet.

Alla typer av allvarliga missforhallanden i vara verksamheter eller inom organisationen ska
rapporteras till visselblasarfunktionen. Det kan till exempel vara sadant som paverkar
enskildas halsa och liv, stora brister i sékerheten eller olika former av diskriminering eller
trakasserier. Det kan ocksa handla om exempelvis mutor, korruption eller ekonomisk
brottslighet. Om du blir utsatt for nagot, eller har misstankar om missférhallanden av detta
slag ska de alltid anmaélas via visselblasarfunktionen.

2 Protection, Gender and Inclusion | IFRC
8 Code of conduct of the ICRC | ICRC
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Anmalan gors direkt till revisionsholaget PwC, enligt kontaktuppgifter nedan. Sa snart
anmaélan gjorts kommer en inledande undersokning att géras av visselblasargruppen pa
Svenska Rdda Korset. Den bestar av styrelserepresentanter (utsedda av styrelsen) och
ledningspersoner (utsedda av generalsekreteraren). Gruppen beslutar om hur arendet fortsatt
ska hanteras. Du kommer att fa aterkoppling som bekréaftar att anmélan har mottagits och hur
arendet kommer att hanteras inom tva veckor.

Du kan gora din anmalan anonymt, via brev, men da kan ingen aterkoppling géras.
Sa har anmaéler du via visselblasarfunktionen:

E-post: redcross@claimdesk.pwc.se

Brev: Claimdesk
PricewaterhouseCooper AB
113 97 Stockholm

Mer information om visselblasarfunktionen hittar du i Svenska Roda Korsets uppférandekod.

2.4  Sarskilt om hur du klagar som patient eller anhérig

I enlighet med Patientlagen 11 kap, 2a§ har avdelning Hélsa och vard rutiner for hur klagomal
och synpunkter pa Svenska Roda Korsets professionellt bedrivna vardverksamhet ska tas
emot och hanteras.

Har du, eller nagon narstaende, upplevt nagot i kontakt med vara vardverksamheter
som du inte ar n6jd med rekommenderar vi att du i forsta hand kontaktar det center eller
mottagning dar du fatt varden direkt. De ar skyldiga att ta emot och svara pa dina klagomal
och synpunkter.

Det gar ocksa bra att skicka in dina synpunkter pa mejl till: tyckomvarden@redcross.se

Ditt mejl kommer hanteras av den verksamhetschef som berors av &rendet och personen som
arbetar med kvalitetsutveckling pa avdelning Halsa och vard. Efter att du har lamnat
synpunkter eller klagomal pa vardverksamheten far du svar pa ditt &rende sa snart som
mojligt, vanligtvis inom tre till fyra veckor.

Vill du ha mer stéd kan du vanda dig till Patientndmnden, de stédjer och hjalper patienter som
har synpunkter och klagomal pa varden.

3 Fordjupat om Svenska R6da Korsets interna hantering

av klagomal

Svenska Roda Korset definierar olika typer av klagomal som kan krava olika typer av
agerande. Dessa olika typer av klagomal &r ocksa delvis 6verlappande, nagot gar emot var
uppforandekod kan till exempel dven vara ett brott mot svensk lag. Det centrala ar att
oegentligheter, brott eller misstanke om brott, kommer till kdnnedom, utreds och hanteras.

Som framgar av avsnitt 2, kan olika typer av klagomal och synpunkter komma till kdnna pa
olika satt. Grundlaggande é&r att en person som lamnar in ett klagomal till Svenska Roda
Korset inte ska behova kanna till organisationens struktur eller vilket typ av klagomal det ér,

4 Uppforandekoden: Uppférandekod och Instruktioner om visselblasning — Kunskapsbanken (rodakorset.se)
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men det ar viktigt att de som tar emot klagomal inom organisationen har en gemensam bild av
vilket eller vilka slags brott det kan rora sig om.

I huvudsak delar vi in klagomal i fem olika grupper:

1. Klagomal och misstanke om brott mot lagen, eller andra oegentligheter
2. Klagomal och misstanke om brott mot Uppforandekoden

3. Klagomal och misstanke om brott mot foreningens stadgar

4, Klagomal pa var verksamhet och forening i olika former

5. Klagomal fran patienter inom vara vardverksamheter

Detta avsnitt ger en fordjupning om hur Svenska Roda Korset ska hantera olika klagomal och
vilka paféljder de olika brotten far.

3.1 Sarskilt om brott mot lagen, eller andra oegentligheter

Misstanker nagon ett brott ska en polisanmaélan alltid goras. Vi uppmanar personen som har
information att géra anmélan sjélv eller att vanda sig till Svenska Réda Korset (genom
Infoservice) for att fa hjalp att lamna in en polisanmalan.

Som arbetsgivare ser Svenska Roda Korset véldigt allvarligt pa att medarbetare begar brott
inom ramen for sitt uppdrag. Polisanmalan av brott som har koppling till arbetsplatsen kan
ske om det finns faktaunderlag som visar att det kan réra sig om en brottslig handling. Som
arbetsgivare har dock inte Svenska Réda Korset eller vara kretsar, nagon laglig skyldighet att
gora en polisanmalan. Om arbetsgivaren polisanméler forutsatter det att den medarbetare som
utsatts for brottet ar beredd att medverka i polisens férundersokning, det ar darfor viktigt att
den utsatta medarbetaren alltid tillfragas infor arbetsgivarens polisanmalan.

Om du som chef blir kontaktad av en medarbetare som blivit utsatt for ett brott pa
arbetsplatsen, ska du snabbt kontakta HR och boka in ett méte med den som utsatts. Om du
som chef har blivit utpekad eller pa annat satt sjalv ar en del av situationen tar 6verordnad
chef Gver ansvaret for &rendet i dialog med HR. Om en utredning tillsatts samt vid beslut om
disciplinara atgarder, ar det HR som har det 6vergripande ansvaret.

Mer information om detta finns i Svenska Roda Korsets chefshandbok® p& Rednet.

3.2  Sarskilt hot mot dig som rédakorsare

Vid handelser som utgor hot mot den personliga sakerheten ska alltid kretsstyrelsen eller
narmaste chef informeras. Beroende pa typ av incident ska Yrkesinspektionen,
forsékringskassan och/eller polisen kontaktas. Kretsstyrelsen eller din chef har ansvar for att
arendet hanteras pa ratt satt, och ska erbjuda stod och rad till dig om du blivit hotad.

Vid allvarliga hotbilder kommer ansvariga for det interna sakerhetsarbetet inom
tjanstepersonaorganisationen att avgdéra om ytterligare atgarder kan behdva vidtas. Detta kan
vara att involvera vara sakerhetspartners, samt att félja upp hur den som har mottagit hotet
mar och upplever situationen.

5 Chefshandboken: VValkommen till chefshandboken! — Kunskapsbanken (rodakorset.se)
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Alla hot mot enskilda medarbetare eller frivilliga och Svenska Rdda Korset som organisation
ska rapporteras med en sarskild blankett for incidentrapportering® och skickas till
incident@redcross.se och/eller info@redcross.se.

3.3  Sarskilt om klagomal om misstanke om brott mot Uppférandekoden
Uppforandekoden’ omfattar den som &r fortroendevald, anstélld, delegat, frivillig, praktikant,
studerande, konsult, arvoderad eller som har atagit dig ett annat uppdrag for Svenska Roda
Korset i Sverige och/eller utomlands, dessa refereras till som rodakorsare.

Uppfoérandekodens 12 punkter sétter en minimistandard for hur rédakorsare ska upptrada.
Som rodakorsare ar det ens skyldighet att kanna till, forsta och efterleva vara grundprinciper
och stadgar, samt att halla sig valinformerad om géllande policyer och riktlinjer. Den som inte
foljer uppforandekoden kommer att fa en paféljd, som ska vara i proportion till forseelsens
art.

3.4  Sarskilt om stadgebrott och uteslutning av medlem

Enligt Svenska Roda Korsets stadgar kan medlemmar som bryter mot stadgarna uteslutas vid
Overtradelse av 88 1-3 i stadgarna, vid misskotsel av ekonomisk forvaltning, vid overtradelse
av uppforandekoden eller vid pa annat sétt 6verskridande av sina befogenheter.

Uteslutning av medlem initieras av Svenska Roda Korsets styrelse, kretsstyrelse eller annan
medlem. Beslut om uteslutning fattas av styrelsen for den krets som medlemmen tillhor eller
for medlem utan kretstillhdrighet av Svenska Réda Korsets styrelse.

Mer information om stadgebrott och uteslutning av medlem finns i Svenska Réda Korsets
stadgar® och stadgarnas tillimpningsforeskrifter (faststallda av Svenska Roda Korsets
styrelse).

3.5  Sarskilt om klagomal pa var verksamhet och forening i olika former

Om det kommer in klagomal pa hur Svenska Roda Korsets verksamhet och férening bedrivs
ligger det juridiska och praktiska ansvaret pa den organisatoriska enhet som bedriver
verksamheten. Som namnt i avsnitt 2.2 kan det handla om klagomal kring att véara grund-
principer inte genomsyrat vart bemaétande och attityder. Generellt ar detta ett klagomal som
inte har juridisk baring, det handlar oftast inte om brott mot lagen eller uppférandekoden.

Det &r andock viktigt att vi fangar upp dessa klagomal som kan komma bade inifran Svenska
Roda Korset och fran externa aktorer och enskilda manniskor som kommit i kontakt med var
verksamhet. Berord krets eller verksamhet ska snarast uppmarksammas pa klagomalet och
agera. Stod genom tillganglig information pa intranatet ska ges till lokala kretsar. Radgivning
kan ocksa ges till den ansvariga.

® Incidentrapportering: Incidentrapportering samt anmalan av tillbud, olycksfall och arbetsskador -
tjanstepersonsorganisationen — Kunskapsbanken (rodakorset.se)

" Uppforandekoden: Uppforandekod och Instruktioner om visselblasning — Kunskapsbanken (rodakorset.se)
8 Svenska Roda Korsets stadgar och stadgarnas tillampningsforeskrifter: Stadgar — Kunskapsbanken

(rodakorset.se)
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3.6  Sarskilt om Uppfoljningsutskottet

En del av de klagomal som kommer in till Svenska Roda Korset kan ocksa bli foremal for
behandling i Uppféljningsutskottet. Detta utskott ar upprattat av Svenska Rdda Korsets
styrelse for att minimera risken att negativa handelser sker inom ramen for, och genom beslut
av, kretsorganisation, regionrad eller nationell styrelse, samt sakerstalla att ett adekvat
agerande pa ratt niva sker om nagot intraffar. Uppféljningsutskottet ansvarar inte for att
bedéma och agera inom det som anmals till visselblasarfunktionen eller dvertradelser inom
tjanstepersonsorganisationen for Svenska Roda Korset.

Uppfodljningsutskottets arbetsordning® beslutas av Svenska Réda Korsets styrelse. | den
faststélls utskottets uppgifter som i korthet gar ut pa att vagleda och foresla atgarder i olika
arenden till styrelsen, samt att besluta i sarskilda fragor.

4  Att hantera klagomal inom krets

Som framgar i denna riktlinje sker ibland klagomal mot en verksamhet eller person som ar
aktiv inom en krets. Ibland kommer klagomalet utifran, ibland ar det kretsen sjalva som
identifierat brister. | manga fall kan kretsen hantera detta sjalva men i vissa fall ar det viktigt
att Svenska Roda Korsets tjanstepersonsorganisation ocksa far kannedom om arendet. Detta
for att kunna ge ett bra stod till kretsen, sakerstalla att arendet hanteras pa ett kvalitativt sétt
och for att kunna ha en samlad bild av de klagomal som riktas mot Svenska Roda Korset.

Vi skiljer pa tva olika typer av situationer som kan uppkomma hos en krets: kretsincidenter
och kretsdilemman.

Kretsincident — en enskild handelse dar krets eller frivillig/fortroendevald bryter mot stadgar,
uppforandekod eller riktlinjer, misskotsel av foreningen som inte riskerar att paverka Svenska
Rdda Korsets anseende utanfor organisationen. Handelsen ar av enklare karaktér och kan
l6sas inom kretsen eller med stod fran regionradet. Uppstar en kretsincident far Infoservice
garna kontaktas for stod och rad, samt for att Svenska Réda Korset ska kunna féa battre
oversikt 6ver de handelser som uppstar hos kretsar och darmed jobba mer férebyggande.

Kretsdilemma — handelse dar kretsstyrelse och regionrad inte sjalva kan hantera
problematiken och dar det finns risk for att Svenska Roda Korsets anseende paverkas
negativt. En sérskild situation som kraver storre arbetsinsats/beslut av tjanstepersons-
organisationen. Om ett kretsdilemma uppstatt ska alltid Infoservice kontaktas.

Misstankar om allvarliga missforhallanden kan aven rapporteras direkt av kretsen till
visselblasarfunktionen (se avsnitt 2.3).

Om du har blivit utsatt for ett brott eller misstanker ett brott mot lagen ska du alltid gora en
polisanmalan. Du kan antingen lamna en polisanmélan sjalv eller ge information till nagon
inom Svenska Roda Korset som da kan hjélpa till med att Iamna in en anmalan.

Vill du ha stéd med din anmélan, kontakta Infoservice enligt uppgifter nedan.

4.1  Vart skickar jag mitt arende?
Kretsar ska i forsta hand kontakta Infoservice om de vill rapportera en oegentlighet eller ett
klagomal.

® Uppfoljningsutskottets arbetsordning: Svenska Roda Korsets styrelse — Kunskapsbanken (rodakorset.se)
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E-post: info@redcross.se
Telefon: 0771-19 95 00 (6ppet alla vardagar kl.10.00-12.00 och 13.00-16.00)

Brev: Infoservice
Svenska Rdda Korset
Hornsgatan 54 / Box 17563
118 91 Stockholm

De enheter som bedriver direkt kretsstod kan ocksa sjalva gora en bedémning av arenden som
rapporterats fran eller upptéackts hos en krets. Dessa enheter rekommenderas ocksa att skicka
arendet till Infoservice for att sékerstalla att hanteringen blir konsekvent och for att fa en
samlad bild av vilka klagomal som lamnas sa att vi kan lara oss och bli battre.

4.2  Vad hander med arenden som rapporteras om krets?

Nér ett arende inkommit om en krets till Infoservice gors en bedomning av arendets
allvarlighetsgrad. Nagra kriterier som anvands i bedomningen ar risk for skadat anseende,
arendets komplexitet och om kretsen verkar kunna hantera arendet sjalv eller inte. Beroende
pa ovanstaende kriterier benamns drendet som kretsincident eller kretsdilemma.

Om ett drende beddms vara ett kretsdilemma skickas det till Resursgruppen. Resursgruppen
bestar av representanter fran enheterna Kretsinsamling och second hand, Férening och
kapacitet, HR, Infoservice, Ekonomi, Kommunikation samt Lokal och regional utveckling.
Tillsammans med den berdrda kretsen och regionrad gors en handlingsplan for att hantera
arendet som sedans foljs upp regelbundet.

Tjanstepersoner som hanterar dessa arenden ska folja den interna rutinen for hantering av
kretsdilemma.
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