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Riktlinjer for hantering av reklamationer

Faststalld av forbundsstyrelsen 2011-02-10/12
Galler fran och med 2011-02-13

Bakgrund

Denna PM avser forhandlings- och juristverksamheterna pa Sveriges Ingenjorer
och ar tankt att fungera som en instruktion for hur personalen pa férbundskansliet
ska agera nar medlemmarna vander sig hit med olika former av "klagomal” pa hur
de blivit behandlade av forbundet. Reklamationer &r en sammanfattande
beskrivning som avser att tacka alla kategorier av klagomal dér forbundet bor ha en
strukturerad hantering.

En vél fungerande hantering av reklamationer ger medlemmarna moéjlighet att fa
sina intressen tillgodosedda. Detta &r betydelsefullt for att uppratthalla deras
fortroende for forbundet och kansliets verksamhet. En god hantering av
reklamationer ger ocksa kansliet majlighet att fanga upp problem, atgarda dessa
samt att vidta forebyggande atgarder.

Definition av reklamation

Med reklamation avses att en medlem till forbundet framfor konkret missnéje med
forbundets beslut, bedémning eller hantering av sitt enskilda &rende som leder till
en rattsforlust eller skada for medlemmen. Allménna synpunkter och generella
missndjesyttringar anses i detta sammanhang inte som reklamationer. Styrelsen har
delegerat ansvaret fér hanteringen av denna typ av drenden till kansliet, varfor
forbundsdirektoren foreslas vara den ytterst ansvarig att, efter samrad med
chefsjuristen, fatta beslut i ett reklamationsarende.

Handlaggningsrutiner
Reklamationer ska behandlas effektivt och pa ett allsidigt satt.

Reklamationer bor besvaras snarast. Darvid bor kansliet sarskilt beakta det intresse
medlemmen kan ha av att fa ett snabbt besked inte minst med beaktande av
eventuellt I6pande frister.

Om svar inte kan ges inom 10 arbetsdagar ska den klagande inom den tiden
informeras om handl&ggningen av darendet.

Registrering av reklamationer

Forbundskansliet ska registrera de reklamationer som inkommer som en sarskild
arendetyp. Sadan registrering ska sammanstallas centralt inom kansliet for att
genom samordning kunna skapa ett underlag for en &ndamalsenlig uppfoljning och
hantering for en konsekvent handlaggning samt for att kunna vidta férebyggande
atgarder. Inkomna registrerade reklamationer ska rapporteras vid nastkommande
forbundsstyrelsesammantréde.
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Information till medlemmarna

Vid kontakt med medlemmar som framfor missndje ska hanvisning goras till
aktuell reklamationsansvarig. Av informationen ska framga hur medlemmen ska
framstélla en reklamation mot kansliet.

Om en reklamation inte kan tillmétesgas ska den klagande fa skriftlig information
om mojligheten av att kunna foéra &rendet vidare inom férbundet. Medlemmen ska
ocksa informeras om motiveringen till att reklamationen avvisas. Sadan
information ska lamnas skriftligen.

Uppfdljning och interna rapporteringsrutiner

Kansliet ska genom utbyte mellan specialistenheten och férhandlingsavdelningen
folja upp reklamationer for att kunna tillgodogdra sig den information som
klagomalshanteringen ger upphov till. I forekommande fall ska information spridas
pa ombudsmannamaéten och/eller intranatet. Pa detta satt kan kansliet i god tid
fanga upp problem och atgarda dessa. Harigenom ges ocksa majlighet till rattelse,
forebyggande atgarder och informationsinsatser.

Reklamationsansvariga

Reklamationen avser en fortroendevald/kontaktperson

Om reklamationen riktar sig mot en fortroendevald eller en kontaktperson for
forbundet skall i forsta hand branschansvarig ombudsman hantera reklamationen.
Darefter skall respektive forhandlingschef fatta beslut i arendet.

Reklamationen avser en ombudsman/férbundsjurist

Reklamation av férhandlingsdrenden hanteras av forhandlingscheferna i plenum.
Juristarenden samt arenden i vilka medlemmar framstaller skadestandsansprak mot
forbundet behandlas av férbundsjuristerna i plenum. Det aligger respektive grupp
att radgora med varandra om arendet inte enkelt kan kategoriseras som
forhandlings- respektive juristarende samt nar arendet annars &r av sadant intresse
att kunskapsoverforing bor ske.

Reklamationen avser en enhetschef

Om reklamationen ror en enhetschef skall den enhetschef som &r &ldst i tjanst vara
ansvarig i férsta hand.

Om medlem &r missndjd med reklamationsansvarigas besked bér medlemmen
hénvisas till att skriftligen framstélla sin reklamation till férbundsdirektéren.
Reklamationsansvarig bor déarefter bestamma tid med forbundsdirektéren for
foredragning av arendet. Vid foredragningen aligger det reklamationsansvarig att
vara sa val foreberedd att beslut kan fattas vid ett mote. Slutligt beslut i
reklamationsérendet fattas dérefter av forbundsdirektoren.
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