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1. Inledning och syfte

| denna policy beskrivs hur synpunkter, klagomal och visselblasarlarm kan rapporteras inom
Erikshjdlpen samt hur inrapporterade drenden hanteras. Den galler for hela Erikshjdlpen, det vill sdga
Second Hand-verksamheten och barnrattsorganisationen i saval Sverige som internationellt.
Synpunkter kan vara positiva eller negativa, klagomal pekar pa brister i var verksamhet medan
visselblasning varnar om allvarliga missforhallanden. Kapitel 2-4 beskriver dessa mer i detalj.

Erikshjalpen arbetar for att barns rattigheter ska respekteras, skyddas och tillgodoses i Sverige och
runtom i varlden. Vi har nolltolerans mot diskriminering, alla former av 6vergrepp, sexuellt
utnyttjande och sexuella trakasserier. Vi stravar efter att vara transparanta och ansvarsfulla vid
forvaltning av de gavor vi far och arbetar forebyggande gallande antikorruption. Vara forhallningssatt
beskrivs bland annat i var policy fér barns trygghet och skydd, var uppférandekod samt var
antikorruptionspolicy.

Erikshjalpen uppmuntrar rapportering av bade forbattringsforslag och missforhallanden for att kunna
forbattra kvalitet samt atgarda eventuella brister i var verksamhet bade i Sverige och i vara 6vriga
programlander. Syftet med denna policy ar att skapa en trygg och 6ppen miljé dar transparanta
procedurer sakerstaller att alla synpunkter, klagomal och visselblasarlarm behandlas seritst, rattvist
och konfidentiellt samt med respekt fér inblandade individer.

Skrivningar kring visselblasning bygger pa de rattigheter och skyldigheter som stipuleras i lag
(2021:890) om skydd fér personer som rapporterar om missférhdllanden (”visselblasarlagen”). Lagen
bygger pa EU:s visselblasardirektiv. Nar ett visselblasningsarende uppstar utanfér EU, kommer
hansyn aven att tas till de specifika lagkraven i det landet.

2. Synpunkter

2.1 Vad raknas som en synpunkt?

En synpunkt kan réra vad som helst inom Erikshjdlpens verksamheter, bade positivt som negativt.
Det kan till exempel vara berém, feedback eller forbattringsforslag.

2.2 Vem kan lamna en synpunkt?

Alla som pa nagot satt kommer i kontakt med Erikshjalpen eller Erikshjadlpen Second Hand kan lamna
in en synpunkt, dven deltagare samt vardnadshavare som vi méter i vara programinsatser.

2.3 Hur ldamnar man in en synpunkt?

En synpunkt Iamnas direkt till den verksamhet som arendet galler. Det finns kontaktuppgifter pa var
hemsida.

Ansvarig avdelning Revideras
HR-chef Vid behov




ERIKSHJALPEN Sida3av 10

Titel/rubrik Typ av dokument Version Underlag for

Policy for synpunkter, klagomal och Policy Godkand av Erikshjdlpen och

visselblasning Erikshjdlpens styrelse Erikshjdlpen Second Hand
2025-05-22

2.4 Vem hanterar synpunkter?

Synpunkter hanteras i férsta hand inom den relevanta verksamheten. Vid behov kan hogre
verksamhetschef kopplas in. Nar det bedéms relevant kan synpunkten hanteras som ett klagomal, se
nedan.

3. Klagomal

3.1 Vad réknas som ett klagomal?

Ett klagomal &r tankt att uppmarksamma oss pa brister i var verksamhet samt brister i vara
samarbetspartners verksamheter. Det kan gélla avsteg fran, eller misstankar om avsteg fran, avtal,
riktlinjer och policys.

Ett klagomal kan till exempel réra oetiskt agerande i ndgon av vara verksamheter eller hos vara
samarbetspartners men att det inte bedoms falla under ramen for visselblasning, dvs. det &r inte av
sadan karaktar att allmédnheten har intresse av att det uppdagas och stoppas (se vidare vad som
galler kring visselblasning under avsnitt 4 nedan).

Handelser som ror en enskild medarbetares arbetsmiljo rapporteras istallet som ett tilloud eller en
arbetsskada via intranatet eller direkt till nérmaste chef.

Asikter kring varor i butik hanteras istéllet som synpunkt och lamnas direkt till den aktuella butiken.

3.2 Vem kan lamna ett klagomal?

Alla som pa nagot satt kommer i kontakt med Erikshjalpen eller Erikshjalpen Second Hand kan lamna
ett klagomal. Det kan till exempel vara anstallda, volontérer, praktikanter, samarbetspartners och
deras anstallda, givare och kunder. Det kan ocksa vara deltagare och vardnadshavare som vi moéter i
vara insatser.

3.3 Hur rapporterar man in ett klagomal?

Klagomal rapporteras in via formular pa Erikshjalpens hemsida. For att vi ska kunna agera pa
inkomna klagomal ar det 6nskvart att det anges vilken verksamhet eller butik som arendet galler. Det
gar ocksa rapportera ett klagomal till complaints@erikshjalpen.se eller direkt till en chef eller
medarbetare pa Erikshjalpen eller Erikshjalpen Second Hand. Den som mottar klagomalet kan da
skriva in uppgifterna i formularet.

Vi sdkerstaller ocksa att vi i vara insatser har lattillgdngliga satt for deltagare och vardnadshavare att
lamna klagomal samt att vara internationella partnerorganisationer har sina egna policys och system
for klagomalshantering. Rapporteringskanaler ska vara lattillgangliga och anpassade efter den lokala
kontexten och rattighetsbarare i vart arbete.

Om en partnerorganisation inom var internationella programverksamhet far till sig ett klagomal sa
kan regionkontoret pa forfragan stotta partnern om mojligt. Klagomalet kommer da rapporteras in
genom Erikshjalpens formular for klagomal.
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Rapportering som galler avsteg fran var policy for barns trygghet och skydd ska ske skyndsamt, om
moijligt inom 24 timmar. Internationellt, sker rapporteringen enligt vad som faststallts i
partneravtalet.

3.4 Vem tar emot de klagomal som rapporteras in?

Inrapporterade klagomal kommer till relevant kvalitetskontrollgrupp, utifran vilken verksamhet
arendet géller. Det finns kvalitetskontrollgrupper for olika verksamhetsdelar, daribland second hand,
programverksamhet i Sverige, programverksamhet internationellt samt Erikshjalpen i stort.
Grupperna bestar av verksamhetschefer och i vissa fall controllers och/eller samordnare. Vid behov
kan andra funktioner kopplas in, t.ex. barnskyddsombud, skyddsombud, ekonomichef eller HR-chef.
Om arendet rér ndgon i kvalitetskontrollgruppen kopplas ndrmast hégre chef in alternativt relevant
styrelse eller extern part.

4. Visselblasning

I lag (2021:890) om skydd fér personer som rapporterar om missférhéllanden (”visselblasarlagen”)
beskrivs rattigheter och skyldigheter for personer som visselblaser. Lagen bygger pa EU:s
visselblasardirektiv. Visselblasare far inte hindras att rapportera missforhallanden och ska ges skydd
mot repressalier. Nedan beskrivs hur Erikshjdlpen och Erikshjalpen Second Hand hanterar
visselblasarlarm. Erikshjdlpens HR-avdelning kan ge mer detaljer om visselblasarlagen vid behov.

4.1 Vad réaknas som visselblasning?

Visselblasning anvands for att uppmarksamma en organisation pa allvarliga missférhéllanden som ar
av sadan karaktar att allmdnheten har intresse av att de uppdagas och stoppas.

Visselblasandet ska avse missforhallanden som har uppstatt eller som hégst sannolikt kommer att
uppsta i den verksamhet som den rapporterande personen &r/har varit/kan komma att bli verksam i
eller i en annan verksamhet som den rapporterande personen ar eller har varit i kontakt med genom
sitt arbete.

Visselblasaren maste ha haft skdlig anledning att tro att informationen om missforhallandena var
sann vid rapporteringstillfallet for att omfattas av visselblasarskyddet.

Visselblasarlarm kan till exempel rora:

e Oetiskt agerande; till exempel brott mot var uppférandekod

e Korruption och finansiella oegentligheter; till exempel mutor, illojal konkurrens, penningtvatt
och bedragerier

e Brott som ror hdélsa och sékerhet; till exempel arbetsmiljobrott

o Miljébrott; till exempel olaglig hantering av farligt avfall

e Integritetsbrott; till exempel felaktig anvandning av personuppgifter

Avvikelser kopplat mot ovan kategorier men som inte beddms vara sa allvarligt att allmdnheten har
intresse av att de uppdagas och stoppas kan istéllet rapporteras som klagomal (se avsnitt 3 ovan).
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Information som endast ror en enskild medarbetares eget arbets- eller anstéallningsforhallande
omfattas normalt inte av visselblasarlagen utan ska istéllet lyftas till narmaste chef alternativt HR
eller facket.

4.2 Vem kan visselblasa?

En visselblasare skyddas av visselblasarlagen om denne i ett arbetsrelaterat sammanhang har fatt del
av eller inhdmtat information om missforhallanden och rapporterar dessa. Visselblasaren ska ocksa
tillhora nagon av foljande personkategorier:

e arbetstagare (inklusive inhyrd personal och entreprenodrers/leverantoérers/samarbetspartners

personal)
e arbetssokande
o egenforetagare
e personer som ingar i en organisations forvaltningslednings- eller tillsynsorgan
e praktikanter
e volontadrer

Aven personer som har tillhort ndgon av de uppriknade personkategorierna och da fick del av
informationen omfattas av visselblasarskyddet.

Forutom visselblasaren skyddas dven personer som bistar visselbldsaren vid rapporteringen,
personer som har anknytning till den rapporterande personen samt juridiska personer som den
rapporterande personen ager, arbetar for eller pa annat satt har en arbetsrelaterad anknytning till.

4.3 Hur rapporterar man in visselblasarlarm?

Det finns fyra rapporteringskanaler for visselblasarlarm internt inom Erikshjalpen/Erikshjdlpen
Second Hand:

1. Via formular pa erikshjalpen.se

2. Via mejl till visselblasning@erikshjalpen.se eller till ansvarig rapportmottagare

3. Viatelefon till ansvarig rapportmottagare

4. Via personligt méte med ansvarig rapportmottagare om sa begars via mejl eller telefon
Formuladr samt kontaktuppgifter till ansvariga rapportmottagare finns pa erikshjalpen.se

Formular for visselblasning garanterar anonymitet om visselblasaren inte anger nagon personuppgift
i formularet.

Oavsett vilken kanal du véljer bor din rapport innehalla féljande information:

e Din koppling till Erikshjalpen. Beror ditt drende en specifik butik ar det 6nskvart att du anger
vilken butik det galler.

e Beskriv det missférhallande du vill rapportera om.

e Nar har missforhdllandet dgt rum? Pagar det fortfarande?
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e Vem eller vilka personer ar inblandade?

e Finns det nagon form av dokumentation eller annan bevisning?

e Har du vidtagit nagra andra atgarder med anledning av missforhallandet?

e Ardu tillginglig fér kompletterande fragor for att underlitta utredning av drendet?

e Namn och kontaktuppgifter till uppgiftslamnaren (frivilligt).

Rapportering som galler avsteg mot var policy for barns trygghet och skydd ska ske skyndsamt, om
moijligt inom 24 timmar. | internationell programverksamhet sker rapporteringen enligt vad som
faststallts i partneravtalet. Om en partnerorganisation inom var internationella programverksamhet
sa onskar kan regionkontoret vid maéjlighet stotta inrapportering av visselblasarlarm till Erikshjalpen.

4.4 Vem &r ansvariga rapportmottagare for visselblasarlarm?

Erikshjalpens HR-chef och en utsedd HR-specialist 4r ansvariga mottagare av rapporter om
missforhallanden enligt 5 kap 5 § visselbldsarlagen och &dr ocksa de som mottar larm via formular pa
erikshjalpen.se samt mejladressen visselblasning@erikshjalpen.se.

Om HR-chef eller utsedde HR-specialisten ar direkt kopplad till det som rapporteras, kan
rapportering dven ske till hogste operative chef, Erikshjalpens generalsekreterare, eller till
styrelseordforanden. Kontaktuppgifter finns pa erikshjalpen.se.

De utsedda rapportmottagarna har mandat att oberoende och sjalvstandigt hantera och utreda
inkomna rapporter. For att kunna utreda och atgarda missforhallandet kan fler personer behéva
involveras, tillgangen till eventuella personuppgifter kommer da begransas till vad var och en
behover for att kunna fullgéra sina arbetsuppgifter. Den som hanterar ett visselblasararende far inte
obehdrigen rdja en uppgift som kan avsldja identiteten pa den rapporterande personen eller pa
nagon annan enskild som férekommer i drendet.

5. Klagomal och visselblasning gallande
samarbetsorganisationer

Erikshjalpen samarbetar med lokala samarbetsorganisationer for att genomfora initiativ for
barns rattigheter. Enligt Erikshjalpens insatsavtal atar sig samarbetsorganisationen att arbeta
med att forebygga, upptacka och identifiera eventuella olagliga eller olampliga aktiviteter eller
missbruk av medel.

Erikshjalpen tar emot klagomal och visselblasning angdende lokala samarbetsorganisationer
och deras anstallda, men uppmuntrar aven samarbetsorganisationer att utveckla egna system
for att hantera detta for att oka tillgangligheten och transparensen i insatserna.
Rapporteringskanalerna bor vara tillgangliga och anpassade till den lokala kontexten och
deltagarnaiinsatserna.

FoOr att deltagarna ska kunna framfora ett klagomal forvantas samarbetsorganisationerna, som ett
minimum, tillhandahalla information om namn och kontaktuppgifter till insatsledningen och andra
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ledare i samarbetsorganisationen. Om samarbetsorganisationen har ett system for att hantera
klagomal och visselblasning, forvantas det att systemet inkluderar de insatser som stdds av
Erikshjalpen.

6. Kan jag anmala anonymt?

Nar du rapporterar ett klagomal eller en visselblasning via formular pa var hemsida kan du valja att
vara anonym. Vi uppmuntrar dock att du [amnar ditt namn och kontaktuppgifter for att vi ska kunna
utreda handelsen och atgarda den pa ett korrekt satt samt att du da kan fa aterkoppling kring vad
som gjorts. Aven nir personuppgifter anges sa hanteras dessa konfidentiellt, dvs. informationen &r
endast tillganglig for de personer som har behorighet att ta del av den.

7. Principer vid hantering av arenden

Vid hantering av drenden arbetar vi efter dessa principer:

Tillgdnglighet — Erikshjdlpen har lattillgdngliga satt for rapportering av missforhallanden.
Detta inkluderar ocksa en klagomalsrapportering som ar anpassad for barn.

Transparens — Erikshjalpen efterstrdavar 6ppenhet och transparens i alla delar av
organisationens verksamhet. Detta 6kar maojligheten till granskning och att eventuella
oegentligheter atgardas pa ett sdkert satt.

Ansvarsskyldighet - Erikshjdlpen stravar mot att ha en tydlighet i mandat och
ansvarsfordelning samt att ha strukturer och system for att kunna spara misstag och
medvetna fel. De personer som har ansvar inom organisationen ska kunna stallas till svars for
sina handlingar.

Konfidentialitet — informationen i inrapporterade drenden delas endast med de personer
som har behorighet att ta del av den. Tillgangen till personuppgifter begransas till vad var
och en behodver for att kunna fullgéra sina arbetsuppgifter.

Sadkerhet och skydd - Erikshjdlpen lagger stor vikt vid att garantera sdakerhet och skydd for
den som rapporterar om missforhallande eller den som har blivit utsatt for nagon
oegentlighet kopplat mot vara verksamheter.

Icke-vedergallning — de som framfor klagomal eller visselblasarlarm ska inte fa nagon typ av
vedergallning, repressalier eller negativa konsekvenser av sin rapportering.

Objektivitet — de som hanterar drenden stravar efter att hantera dessa professionellt och att
gobra sa objektiva utredningar som majligt.

Ratt att 6verklaga — Erikshjalpen erbjuder ratt att 6verklaga da arendet inte hanterats enligt
forvantan.
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8. Forfarande vid inkomna klagomal och visselblasarlarm

Nedan beskrivs vilket férfarande som foljs vid inkomna drenden. | samtliga steg f6ljs principerna
enligt avsnitt 7.

1. Mottagning

De drenden som rapporteras in via formuldren kommer direkt in i ett drendehanteringssystem, och
tilldelas en kategori fér den specifika drendetypen. Arendet far ett referensnummer. Endast behériga
personer har tillgang till de specifika kategorierna. Om drendet delges muntligt kan rapportor och
mottagare gemensamt fylla i formularet.

Detta géller specifikt for visselblasning:

Vid muntligt visselblasarlarm ska mottagaren dokumentera rapporten. Detta kan ske genom en
inspelning om rapportéren samtycker till det, alternativt att ett protokoll uppfors. Den
rapporterande personen ska ges tillfalle att kontrollera, ratta och genom underskrift godkanna ett
upprattat protokoll. Ett drende skapas upp i arendehanteringssystemet dar dokumentation sparas.

Mottagaren skickar en bekraftelse pa att visselblasningsrapporten ar mottagen inom sju dagar fran
mottagandet, om inte den rapporterande personen har avsagt sig bekraftelse eller mottagaren har
anledning att anta att en bekraftelse skulle avsl6ja personens identitet.

2. Utredning

Arendet utreds av de utsedda mottagarna. Fler personer kan kopplas in nir s r nédvéndigt men
antalet som involveras ska alltid hallas till ett fatal.

Visselblasarlarm utreds for att faststalla dess riktighet.

Samtliga visselblasningslarm samt de klagomal som innehaller sarskilt kdnslig information,
exempelvis anklagelser kring grov misskotsamhet, korruption, sexuell exploatering samt sexuellt
utnyttjande, trakasserier och overgrepp utreds med sarskild diskretion och skydd for den utsatta.

For det fall utredningen bedéms kunna skotas battre av extern part — exempelvis av javsskal,
trovardighetsskal eller vid behov av expertkunskap — kommer sadan att anlitas.

Om arendet ror en brist i efterféljden av var policy kring barns trygghet och skydd och vid involvering
av barn sa ska agerandet alltid ske skyndsamt. Vid behov kan Erikshjalpens barnskyddsombud
eventuellt komma att delta i utredningen.

Nar allvarliga drenden inkommer informeras Erikshjdlpens generalsekreterare och/eller verkstallande
chef inom Erikshjalpen Second Hand sa fort som mojligt. De gér sedan en bedémning om styrelserna
eller del av styrelserna ska informeras.

Beddms drendet vara sa pass allvarligt att det finns risk for en organisationskris sa kopplas
krisledningsgrupp in och hantering sker enligt faststalld krishanteringsplan.
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3. Atgirder

Mottagare kommer att fatta beslut om vilka eventuella atgarder som ska vidtas med anledning av
utredningsresultatet. Vid behov kopplas andra funktioner in fér att kunna genomfdra nédvandiga
atgarder. Aven i detta fall med iakttagande av den diskretion som krdvs och med vederbérligt skydd
for personuppgifter som férekommer i drendet.

Om det finns misstanke om att ett barn far illa kan det bli aktuellt med orosanmalan till
Socialtjansten, se vidare i barns trygghet och skydd, bilaga 2 - riktlinjer.

Om drendet ror ett lagbrott ska detta anmalas till narmaste polismyndighet. Innan anmalan ska
narmaste arbetsledare eller chef kontaktas.

Mottagare foljer Idpande upp att beslutade atgarder genomfors.

4. Aterkoppling

Om rapportor inte valt att vara anonym sakrar mottagare att rapportér far aterkoppling gallande sitt
drende, garna lopande under hela processen nar sa ar mojligt.

Vid visselblasning giller att bekraftelse pa mottagning ska ske inom 7 dagar. Atgarderna och skalen
for dessa ska sedan aterkopplas inom 3 manader till visselblasaren om denne kan nas och 6nskar
aterkoppling.

Oavsett drendetyp har vi dock som intern malsattning att aterkoppla sa snart som majligt men senast
inom en manad.

5. Rapportering, utvardering, kontroll och gallring

Alla inkomna drenden som efter utredning bedéms vara av hog allvarlighetsgrad kommer att delges
ledningen och styrelsen. Rapporteringen sker i ett anonymiserat format dar sa ar lampligt.

En gang per ar kommer drenden och atgdrder sammanstallas och rapporteras till ledning och, nar s
ar lampligt, styrelsen, dven detta i anonymiserat format. | samband med sammanstéllningen goérs
ocksa en utvardering av processen kring hantering avinkomna drenden och eventuella identifierade
forbattringar genomfors.

FoOr att sdkra sa visselblasarlarm hanteras pa ett korrekt satt av de utsedda mottagarna gors varje
kvartal en kontroll dar generalsekreterare eller verkstallande chef gar igenom samtliga inkomna larm
det senaste kvartalet och sakerstaller att de hanterats korrekt. Resultatet av granskningen
rapporteras till styrelsen som en del av rapportering av internkontrollplanen.

Visselblasardarenden raderas senast tva ar efter att drendet avslutats.

Ansvarig avdelning Revideras
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9. Overklaga hantering av arende

Om rapportdren inte dr nojd med hanteringen av ett drende kan denne logga ett nytt darende via
samma formular pa hemsidan, ange drendets referensnummer och beskriva sitt missnoje.

10. Extern rapportering av visselblasarlarm

| Sverige har regeringen utsett ett antal behdriga myndigheter som har sa kallade externa
rapporteringskanaler pa sina hemsidor som kan anvdandas om man vill visselblasa till en extern part.
De olika myndigheterna tar emot olika typer av visselblasningar, se forteckning 6ver deras
ansvarsomraden har:

Lista 6ver myndigheter med ansvar enligt ansvarsomrade enligt férordning 2021:949 -
Arbetsmiljoverket (av.se)

Internationellt kan det se olika ut med externa rapporteringskanaler. Vid behov kan det aktuella
regionkontoret hanvisa till relevant part.
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