Church of Sweden ==

DOCUMENT PAGE

Riktlinjer avseende hantering av klagomal, internationella verksamheten 1(14)

DRAWN UP BY DATE DOCUMENT REFERENCE VERSION
2012-10-02

CRM-ansvariga personer Riktlinjer 2.0

Rev. 2017-11-15

Riktlinjer for hantering av klagomal inom Svenska kyrkans
internationella arbete

1. Inledning
Var vision &r liv i Guds rike — en helad skapelse och mansklighet i samhorighet, rattvisa, frinet och fred.
Svenska kyrkan &r i det internationella arbetet en del av den globala ekumeniska rorelsen. Svenska
kyrkans arbete inkluderar kyrkosamverkan, utvecklingssamarbete, humanitért bistand, policydialog och
paverkan samt engagemang och insamling.

Var utgangspunkt ar en livsbeframjande teologi som uttrycks genom ett aktivt val att finnas till hands
for dem som lever i utsatta situationer. Svenska kyrkans internationella arbete verkar for att skapa positiv
forandring tillsammans med och for ménniskor som lever i utsatta situationer runt om i varlden.

Svenska kyrkans internationella arbete vill leverera ett arbete av hog kvalitet med goda resultat. | var
verksamhet vill vi andra maktobalanser sa att rattighetsbarare och malgrupper ar informerade, kanner
till sina rattigheter, behandlas med respekt, kan fatta beslut om det arbete som paverkar deras liv och
kan klaga om vi inte uppfyller vara ataganden. Svenska kyrkans efterstravar att ataganden betraffande
ansvar och kvalité ska genomsyra hela det internationella arbetet. Mer information om vara ataganden
finns tillganglig i Quality and accountability framework for the Church of Sweden International work?,

Dessa riktlinjer fortydligar hur Svenska kyrkan med hjalp av en klagomals- och svarsmekanism
(Complaints and response mechanism - CRM) arbetar med vara ataganden i ansvar och kvalitet.
Intressenter i Svenska kyrkans internationella arbete har ratt att ge aterkoppling och att klaga, om
Svenska kyrkan inte uppfyller sina ataganden. Pa sa satt kan vi forbattra kvaliteten pa vart arbete, minska
ineffektivitet samt forhindra oldmpligt agerande och/eller olovliga tillgrepp av de resurser vi férvaltar.
CRM bidrar dessutom till ett storre &garskap bland berérda parter eftersom de kan rdkna med att Svenska
kyrkan kommer att agera, nar de patalar upplevda brister eller farhagor som ror aktiviteter, rutiner och
uppforande.

2. Riktlinjernas omfang och begransningar
Riktlinjerna galler for verksamhet som utfors av och/eller finansieras med stod fran Svenska kyrkans
internationella arbete. Detta inkluderar aktiviteter, processer samt uppférande av personal fran Svenska
kyrkan och partners personal. Riktlinjerna fortydligar CRM genom att specificera vem som kan klaga,
vilka typer av klagomal som kan goras, hur ett klagomal ska framforas, proceduren for att hantera

1 var teologi: En livsbeframjande tro som var drivkraft — styrdokument (Ks 2013/0272, godként den 29 april
2013), beskriver i ndarmare detalj den livsbejakande teologi som Svenska kyrkans internationella arbete grundar
sig pa.

2 https://www.svenskakyrkan.se/internationelltarbete/complaints
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klagomal, samt utredningar, disciplinara atgarder, samt uppfoljning och larande. Svenska kyrkan har for
avsikt att hantera klagomal rattvist, korrekt och skyndsamt.

Riktlinjerna ar kopplade till Quality and Accountability Framework, uppforandekod for
kyrkokansliet/nationell nivda och uppforandekod for Svenska kyrkans internationella arbete,
antikorruptionspolicy och Svenska kyrkans system for anmalningar fran personal betraffande
anstallnings- och arbetsmiljcfragor. Eftersom Svenska kyrkans internationella arbete ar medlem i ACT-
alliansen ar riktlinjerna aven anpassade till ACT policy for klagomal.

2.1 Typer av klagomal

Svenska kyrkans internationella arbete verkar for att sékerstdlla ett transparent och ansvarsfullt
forhallningssétt i alla sina relationer. Darfor uppmuntrar vi anstallda, partner, malgrupper och andra
intressenter, att i forsta hand vara l6sa problem s& snabbt och effektivt som majligt, att hantera icke-
kansliga klagomal I6pande och sa nara den aktuella handelsen som mdjligt. Att anmala ett klagomal
genom CRM ska ses som en sista utvag nar ett problem inte gar att 16sa pa annat satt. Daremot &r det
vissa klagomal som bor hanteras formellt genom CRM.

Typer av klagomal som hanteras genom CRM ar:

o Icke-kansliga arenden om brister i genomférandet av verksamhetens aktiviteter och
processer, t.ex. dd Svenska kyrkans internationella arbete inte lever upp till dtaganden vi har
overenskommit genom vara avtal, principer, riktlinjer och rutiner. gentemot vara partner,
malgrupper, givare etc.,

e Kansliga arenden rérande Svenska kyrkans eller vara partners personals upptradande som
stridit mot uppforandekoder for Svenska kyrkans nationella niva samt Svenska kyrkans
internationella arbete, inklusive frdgor som ror korruption, forskingring och sexuella
trakasserier, utnyttjande av och underlatenhet att skydda barn®.

2.2 Vem kan klaga?

Foljande intressenter har ratt att klaga och att fa ett svar pa sitt klagomal:

1. Alla som deltar i eller paverkas av projekt och insatser som Svenska kyrkan sjalv utfor eller
medverkar i tillsammans med partner®.

2. Svenska kyrkans internationella arbete, partnerorganisationer och deras personal.

Givare, frivilligt engagerade och andra som berdrs av Svenska kyrkans internationella arbete.

4. Personal, vilket syftar pa alla anstéllda, deras anhoriga, praktikanter, konsulter, observatorer,
volontérer, fortroendevalda och alla enskilda som arbetar for eller representerar organisationen.

w

2.3 Skyldighet att rapportera

All personal i Svenska kyrkans internationella arbete ar skyldiga att, i enlighet med dessa riktlinjer,
rapportera kannedom, farhagor eller valgrundade misstankar om &vertradelser av Svenska kyrkans
internationella arbetes uppforandekod. Préster och diakoner kan vara bundna av Svenska kyrkans
tystnadslofte. Underlatenhet att informera eller att medvetet undanhalla information om rapporterade,
farhagor eller véalgrundade misstankar, om overtradelser av Svenska kyrkans internationella arbete

3 Svenska kyrkan kraver att alla partner som vi ingar samarbetsavtal med har och tillimpar en uppférandekod for sin
personal. Tillamplig uppforandekod galler for klagomal som avser vara partners personal.

4 Denna definition inkluderar projekt som Svenska kyrkan finansierar via partner samt projekt som Svenska kyrkan utfor
som stdd for stift och forsamlingars engagemang for den internationella verksamheten.



uppforandekod, ar grund for disciplinara atgarder.

2.4 Whistleblowing (icke-repressalier)

Svenska kyrkans internationella arbete vill skapa en miljo som mdjliggér och uppmuntrar alla
intressenter att uttrycka misstankar och farhagor utan att frukta repressalier eller orattvis behandling.
Svenska kyrkans internationella arbete kommer att gora sitt yttersta for att sakerstalla att klagomal
hanteras konfidentiellt och att alla former av repressalier, trakasserier och/eller negativa konsekvenser
for en klagandes anstéllning eller rattigheter, som ett resultat av att denne har yttrat en valgrundad
misstanke, undviks. Svenska kyrkans internationella arbete kommer &ven att framja att partner agerar
pa samma sétt.

Om den klagande utsétts for ndgon form av repressalier, trakasserier och/eller riskerar att forlora
anstallning eller anstallningsférmaner, kommer Svenska kyrkan att behandla detta inom ramen for
tillampligt forfarande.

3. Typer av klagomal

3.1 Vad kan man klaga pa?

Svenska kyrkans internationella arbete hanterar klagomal gallande brister i efterlevnad av de ataganden
som definierats i Svenska kyrkans atagande gallande Quality and Accountabilty Framework och
Svenska kyrkans internationella arbete Uppférandekod. Det omfattar:

e Genomforande av insatser och projekt som Svenska kyrkan utfor sjalv eller medverkar i
tillsammans med partner, och som inte lever upp till gallande standarder, principer och
ataganden.®

e Upplevda brister i Svenska kyrkans internationella arbete eller partners sétt att hantera
ataganden inom ett partneravtal, projektavtal, Overgripande samarbetsavtal eller andra
Overenskommelser.®

e Upplevd brist pa respekt for givaren och givarens onskemal i hanteringen av gavor.

e Misstanke eller vittnesmal om Gvertradelser av uppforandekoder for Svenska kyrkans nationella
niva och Svenska kyrkans internationella arbete av personal och/eller partners personal rérande

korruption, forskingring och sexuella trakasserier, utnyttjande av och underlatenhet att skydda
barn.

3.2 Vad kan man inte klaga pa?
Om CRM kommittén bedomer att ett klagomal faller utanfor ramen for dessa riktlinjer, kommer
avsandaren att informeras.
Svenska kyrkan hanterar inte féljande typer av klagomal:
e Klagomal mot ett projekt och en insats som inte finansieras av Svenska kyrkan eller av en
partner med finansiellt stod fran Svenska kyrkan.
e Klagomal pa projekt eller samarbeten som stift eller forsamlingar sjélva driver.
e Klagomal pa en policy eller positionspapper som Svenska kyrkan antagit inom ramen i det
internationella arbetet.

5 Detta giller arbetet som bade utfors i Sverige och internationellt inom ramen for den internationella verksamheten.
6 Detta inkluderar dven vart ansvar som medlemskyrka i Kyrkornas vérldsrad och Lutherska varldsférbundet.



e Klagomal fran Svenska kyrkans eller partners personal relaterade till anstallningsvillkor och
arbetslivsfragor. klagomal fran Svenska kyrkans personal ska riktas till narmaste chef eller till
kyrkokansliets personalavdelning.

e Klagomal rorande diskriminering, mobbing, sexuella trakasserier och arbetsmiljofragor
betraffande Svenska kyrkans personal. Nar sddana klagomal anmals till CRM, hanteras dessa
enligt svensk lagstiftning av Kyrkokansliets personalavdelning via ndrmaste chef, HR-konsult,
sékerhetschef, avdelningschef eller personalchef.

3.3 Anonyma klagomal

Svenska kyrkans internationella arbete noterar att manniskor med val grundade misstankar och farhagor
inte alltid kan sdga sin mening pa grund av sarskilda omsténdigheter, och kan darfér onska framfora ett
klagomal utan att avsl6ja sin identitet. Svenska kyrkans internationella arbete hanterar darfor aven
anonyma klagomal nar det finns tillracklig grund for ytterligare atgarder. Sadana klagomal kommer att
hanteras enligt dessa riktlinjer utifran risk for framtida krankning och skada. De CRM-ansvariga
kommer att ge en aterkoppling till den anonyma klagande, om det inte tydligt uttryckts att sadan
aterkoppling inte &r av intresse.

3.4 Sekretess

Konfidentialitet” ar viktigt for ett val fungerande klagomalssystem, da det skyddar sekretess och sékerhet
for den som klagar, den som ar féremal for klagomalet och andra vittnen. Fakta och karaktar betraffande
arendet, de inblandades identitet samt utredningsdokumentation halls darfor konfidentiella och delas
endast nar sa ar nodvandigt (“on a need-to-know-basis ). All personal som ar inblandade i att hantera
och/eller utreda ett klagomal omfattas av sekretess och kommer att avkravas skriftlig ed om sekretess.
Aven de som &r inblandade i utredningen utan att vara anstallda i Svenska kyrkans internationella arbete
anmodas att skriva under ed om sekretess. Vagran att underteckna kan leda till att personer inte blir
delaktiga i utredningen. Brott mot konfidentialitet och/eller ed om sekretess kan komma att resultera i
disciplinara atgarder, med undantag av féljande:

e Dadet kravs av lagen;

e Da det kravs av ledningen och for organisationens och berérda parters basta intresse;

e Da det bryter mot nationell och/eller internationell lagstiftning;

e Da det kravs for att fa specialisthjalp i kansliga arenden;

CRM kommittén kommer inte offentliggora detaljer om nagot klagomal. Om ett klagomal eller en
utredning vid nagot tillfalle skulle bli offentlig, kan Svenska kyrkans internationella chef vélja att gora
ett offentligt uttalande om de procedurer som f6ljts samt slutsatser och/eller resultat av det klagomal
som undersokts.

Nér information mottagits elektroniskt, skrivs det omedelbart ut och elektroniska dokument raderas.
Pappersdokumentation sparas i parmar i ett last skap. En sammanstallning av klagomalséarenden forvaras
i pappersform.

3.5 lllasinnade klagomal

Ett illasinnat klagomal ar en anklagelse som medvetet gors pa falska grunder, i syfte att orsaka nagon
annan skada och framja eget mal eller egen agenda. Disciplinara atgarder kommer att vidtas om ett
illasinnat klagomal gors av en anstalld i Svenska kyrkan.

7 Svenska kyrkan har att forhalla sig till regler om offentlighet enligt Kyrkoordningen, den s.k. inomkyrkliga huvudregeln om
offentlighet fér handlingar Kyrkoordningen kap. 53: § 3. Denna princip hindrar inte att kdnsliga klagomal och drenden
hanteras med sekretess dar skydd for individ Kyrkoordningen kap. 54: § 4, samt skydd for kyrkans affars- och
samarbetspartner Kyrkoordningen kap. 54: § 7 — 8 behover beaktas.



Om det under pagéende utredning upptacks att ett klagomal medvetet gjorts pa falska grunder, ska
utredningen avbrytas omgaende och den anklagade frias fran alla misstankar. Klagomal som lamnats i
god tro och som sedan visat sig sakna grund ska inte behandlas som ett illasinnade klagomal.

3.6 Aterkoppling och klagomal

Svenska kyrkans internationella arbete skiljer pa aterkoppling (feedback) och klagomal. Bada typer kan
komma in via Svenska kyrkans klagomalshanteringssystem.

o Aterkoppling — positiv och negativ — &r en asikt eller information som meddelas av en
rattighetsbarare, for att forbattra eller uttrycka tillfredstéllelse betraffande vara aktiviteter
och/eller processer, men utan lamna ett formellt klagomal. Denna typ av information valkomnas
men kréaver inget formellt svar tillbaka.

e Ett klagomal, i den mening som avses har, ar ett uttryck for ett specifikt missnoje hos en
intressent som har paverkats negativt av Svenska kyrkans internationella arbete eller som anser
att Svenska kyrkans internationella arbete inte levt upp till férvantade ataganden. Ett klagomal
kréaver ett svar tillbaka.

4. Hur gor man for att klaga?

4.1 Nar?

Den som vill klaga bor lamna in sitt klagomal sa snart som mojligt efter att den uppméarksammat
problemet. Klagomal gallande brister i implementeringen av var verksamhet bor lamnas in under
pagaende arbete eller senast ett ar efter avslutad projektinsats. | kansliga arenden finns ingen bortre
tidsgrans, dar ar utgangspunkten att Svenska kyrkan ska utreda alla kansliga arenden sa langt det ar
mojligte.

4.2 Hur?

Webbsidan for Svenska kyrkans internationella arbete ger information om hur man kan lamna klagomal.
Klagomal ska skickas till CRM-ansvariga vid Svenska kyrkans internationella arbete via nagot av
foljande medier:
e E-post: complaints.internationalwork@svenskakyrkan.se eller
complaints.internationalwork@churchofsweden.org;
e Brev: Complaints Focal Point, Internationella avdelningen, Kyrkokansliet, SE-751 70 Uppsala,
Sverige;
e Telefonsamtal/sms: +46 - (0)703 98 62 86;
e Personligt samtal.

Aven om klagomal kan éverlamnas via e-post, brev eller telefon, sms eller personligen, &r klagomal
overlamnade via e-post att foredra, med undantag fran klagomal fran barn. Klagomal fran barn, dvs. alla
som &r under 18 ar, kommer att hanteras av den person som ar CRM-ansvarig for tillvaratagandet av
barns intressen. |1 den man det & mojligt kommer CRM-ansvarig person for tillvaratagandet av barns
intressen att personligen hantera klagomal fran barn.

Den som vill klaga kan dessutom alltid ta personlig kontakt med ndgon inom den internationella
verksamheten som denne har fortroende for och lamna klagomal den vagen. Information om missndje

8 CRM-kommittén kommer att avgora vilka klagomal som kraver utredning.



eller problem kan aven inkomma i personliga moten med handlaggare fran Svenska kyrkan, eller utsand
personal.
Personalen ar skyldig att hjalpa den klagande att Iamna in ett formellt klagomal, nar denne ombeds att
gora det®.

Klagomal lamnas foretradelsevis pa svenska, engelska eller spanska for att begransa antalet personer
som far kannedom om &rendet (genom att begransa behovet av versattning).

Om klagomalet rér en (eller flera) CRM-ansvarig(a) person(er), ska det skickas direkt till den
internationelle chefen for Svenska kyrkan. Om det ror Svenska kyrkans internationelle chef, skickas
klagomalet till Svenska kyrkans generalsekreterare.

Da Svenska kyrkan ocksa ar medlemmar i ACT-alliansen®® och Core Humanitarian Standard (CHS)
Alliance!!, kan klagomal betraffande vart arbete ocksa skickas till dessa allianser.

4.3 Vilken information behdvs?

Den som vill 1amna ett klagomal bor lamna kontaktuppgifter sa att CRM-ansvarig pa Svenska kyrkan
kan aterkomma for att fa ytterligare information eller ge aterkoppling. Personen bor ocksa ange om den
anser att det ar ett kansligt &rende, samt hur den énskar att arendet ska l6sas.

Mallen for att Iamna klagomal i Annex 1 kan anpassas pa lampligt satt, eftersom den ar en vagledning
for vilken information som kravs nar ett klagomal lamnas.

5. Ansvar och mandat CRM ansvariga och CRM kommitté

Svenska kyrkans CRM-ansvariga personer (CRM Focal Points) tar emot och ser till att ett drende foljs
upp i enlighet med Svenska kyrkans CRM-riktlinjer och instruktioner (Guidelines for handling
complaints for the Church of Sweden International work). De CRM-ansvariga bereder och féredrar
arenden i CRM-kommittén. Personerna ansvarar ven for att arenden och lardomar dokumenteras.

CRM-ansvariga personer ar alltid ansvariga for att, i samrad med CRM-kommittén, arligen rapportera
om CRM till verksamhetsledningen for internationella avdelningen. Anstallda med senior erfarenhet ar
CRM-ansvariga, och ansvaret ar formellt inkluderade i deras arbetsbeskrivningar. De CRM-ansvariga
personerna ar aven Child Safeguarding focal points.

CRM-kommittén samordnas de CRM-ansvariga personerna. CRM-kommittén ansvarar for att leda och
besluta betraffande klagomal. De ska utvardera varje klagomals beskaffenhet och besluta hur drendet
ska drivas vidare. Kommittén kan delegera icke-kansliga klagomal till 1amplig personal, inklusive den
programhandlaggare, sektion- eller enhetschef som har ansvar for projektet, partnern eller den fraga som
det ror'2, Kommittén ska alltid informeras om kansliga klagomal.

Kommittén bestar av:

9 Personal kan alltid hanvisa klagande till ndgon av Kontaktpunkterna for klagomal.

10E-post: complaintsbox@actalliance.org

11 E-post: complaints@chsalliance.org

12 | mycket enkla/tydliga fall, kan detta beslut dven fattas omedelbart av den CRM-ansvarige, som vidarebefordrar
klagomalet direkt till relevant medarbetare och sedan informerar kommittén.
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o chefen for den internationella avdelningen;

e CRM-ansvariga personer;

e enhetschefen for internationell ekonomi;

e ensenior representant fran personalavdelningen

Beslutsforhet for CRM kommittén ar tre personer, varav chefen eller stéllforetradande chefen for den
internationella avdelningen, alltid ska vara narvarande da kansliga klagomal ska behandlas. CRM-
kommittén kan, om det anses vara nddvandigt, utndmna en tillfallig kommitté med relevant expertis for
att hantera specifika klagomal och/eller utredningar. Kommittén kan dessutom utse en eller flera
individer att delta i kommittén om klagomal kraver en viss expertis.

Da klagomal beror Svenska kyrkans internationella arbetes personal, ska CRM-ansvariga personer
sakerstalla att ansvariga chefer *vid den enhet som berdrs av klagomalet informeras nar CRM-
kommittén beslutar att vidta atgarder som ett resultat av ett eller flera klagomal. Det &r sarskilt viktigt
att berorda chefer informeras, nér en forberedande eller fullstdndig utredning ska goras. Om en eller
flera ansvariga chefer inte ar tillgangliga, ska CRM-ansvariga personer sékerstalla att tillférordnad chef
informeras.

CRM-kommittén och CRM-ansvariga personer har mandat att fatta och genomféra beslut utifran
beredningen av klagomal och slutsatser av en utredning. | vissa fall kan detta mandat att fatta beslut
komma att upphava linjechefers beslut. For att tillvarata organisationens intresse vid en sadan oenighet
mellan parterna, ska CRM-kommittén via chefen for den internationella avdelningen vara den intressent
som har det sista ordet i &rendet.

6. Arbetsgang for att hantera klagomal

6.1 Bekraftelse pa mottaget klagomal

Den som har lamnat ett klagomal ska fa en bekréaftelse pa mottaget klagomal inom tva veckor fran att
klagomalet mottagits. Bekréaftelsen ska ocksa inkludera information om
e Nar och hur klagomalet mottogs
e Hur Svenska kyrkans internationella arbete har beddmt &rendet och om darendet kommer
att utredas
e Namnet pa ansvarig for CRM eller den som &r ansvarig for att hantera arendet, inklusive
kontaktuppgifter om fragor finns eller behov av ytterligare information.

6.2 Beslut om behov av utredning

Som namnts ovan behover inte varje klagomal om brister i implementering av verksamheten hanteras
genom en formell utredning. Vissa klagomal kan 16sas genom kommunikation mellan den klagande och
den anstallde som mottagit klagomalet.

Svenska kyrkans internationella arbete uppmuntrar darfor sin personal, sina partner, malgrupper och
andra intressenter att lyfta icke-kansliga klagomal informellt och sa néra den aktuella aktiviteten som
mojligt. Sadana klagomal bor hanteras tillsammans med berord personal och lyftas pa operativ niva
tillsammans med berord chef eller personalansvarig. Icke-kéansliga klagomal som ror brister i
organisationen kommer darfor framst att vidarebefordras till berdrd medarbetare vid Svenska kyrkans
internationella arbete eller, om klagomalet berér medarbetaren sjélv, till denna persons narmaste chef.

13 Kan t ex omfatta enhetschef och sektionschef.



CRM-ansvariga personer kommer att ge stdd vid hanteringen, uppfoljningen och dokumentationen av
klagomalet.

Kommittén beslutar om klagomalet ska leda till en utredning. Faktorer att ta med i berékningen vid
beslut om en utredning ar;

e om klagomalet kan hanteras battre pa annat satt;

e om klagomalet uppfyller dessa riktlinjers tillimpningsomrade;

e beddmning om risker de som &r inblandade.

Kommittén beslutar d&ven om niva for utredning av klagomalet. En forberedande undersokning bor
Overvagas for att analysera lamplighet och risker med en fullstdndig utredning.

Svenska kyrkans internationella arbete stravar efter att alltid utreda anklagelser som rér medarbetares
Overtradelser mot uppforandekoder inklusive bedrégeri, korruption, sexuellt utnyttjande och sexuella
overgrepp, diskriminering samt underlatenhet att skydda barn.

6.3 Utredningsprocessen

Da CRM-kommittén bedomer att en forberedande undersckning eller full utredning &ar befogad, ar
kommittén ansvarig for att utse en utredningsgrupp, en utredningsledare samt en eller flera utredare.
Utredningsgruppen ska ha relevant yrkesméssig och teknisk kunskap samt kvalifikationer for att
genomfdra en administrativ férberedande undersokning eller en fullstandig utredning.

Utredningen genomfors i mojligaste man i enlighet med ACT Alliance’s Complaints handling and
investigations guidelines 4. Svenska kyrkans internationella arbete hanterar utredningar konfidentiellt,
med alla inblandades sdkerhet i atanke®®. Alla utredningar bor ske sa snart som mojligt, men tidsramen
for utredning och inlamnande av utredningsrapport bestams utifran arendets art. Den klagande bor fa
information om hur lang tid utredningen vantas ta.

Utredningar av anklagelser om korruption och bedrageri leds, om inte annat har bestamts, av
enhetschefen for internationell ekonomi i enlighet med tillampliga rutiner.

Alla anklagelser som ror medarbetares Overtradelser mot Svenska kyrkans internationella arbetes
uppforandekod kommer att hanteras tillsammans med kyrkokansliets personalavdelning. Anklagelser
om utnyttjande och évergrepp framforallt av sexuell karaktar, och klagomal som rér barn ska prioriteras
och hanteras snabbt. Dessa utredningar ar personalavdelningens ansvar och kommer att hanteras i
enlighet med faststallda regelverk (baserade pa svensk arbetsratt och straffratt). Sadana utredningar kan
bli foremal for arbetsrattsliga atgarder eller polisutredningar. Svenska kyrkans internationella avdelning
kommer inte att utreda sin egen personal.

6.4 Utredningens resultat

Utredningsledaren dr ansvarig for att undersokningens slutsatser presenteras for CRM-kommittén.
Kommittén kommer att fatta ett beslut baserat pa undersékningens resultat, dar hansyn tas till en analys
av sammanhanget, slutsatser av undersdkningen och undersékningsrapporten.

14 Se ACT Complaints Handling and Investigation Guidelines, Section Il.

15 All personal som &r involverad i att hantera ett klagomal kommer att avkravas ett skriftligt tystnadslofte. Alla parter som
ar inblandade i utredningen och som inte ar anstéllda av Svenska Kyrkans internationella avdelning kommer ombeds avge
skriftligt tystnadslofte.



Undersokningens resultat kommuniceras till den eller de klagande(n) av minst tva representanter fran
Svenska kyrkans internationella arbete. Detta ska, i de fall dar det & mojligt, goras personligen. En av
de tva representanterna ska vara en medlem i CRM-kommittén eller en hogre chef. Det &r viktigt att
tillracklig tid avsatts for att bada parter ska forsta skalet till slutsatser och beslut.

CRM-ansvariga personer kommer att kommunicera utredningens resultat till den eller de klagande(n) i
den man det ar majligt, inom rimlig tid fran det att klagomalet har tagits emot. Vid komplexa fall eller i
undantagsfall kan utredningen komma att ta lang tid. Vid sadana fall informeras den klagande om att
resultaten av utredningen kommer att dréja. Den eller de klagande(n) kommer inte att fa information
om detaljer i utredningen, men kommer att informeras om resultaten. Mdjliga resultat av utredningen
inkluderar:

e att anklagelserna ar motiverade och lamnas till ledningen for beslut om pafoljd;

e att anklagelserna inte har kunnat styrkas, pa grund av otillrackliga bevis eller oklar bevisforing;

e att anklagelserna inte ar motiverade, och tillracklig bevisning finns for att fria den som

klagomalet ror, alternativt att ror det sig om ett illasinnat klagomal.

6.5 Overklagan

Overklagan i ett arende far da ske utifran de bestammelser som galler enligt lag. | dvriga fall kan
kommittén ta emot och ompréva ett &rende om ny information tillkommer eller det finns sarskilda skal
som inte har beaktats i den tidigare hanteringen.

6.6 Hantering av klagomal som ror partner och deras medarbetare

Klagomal som ror en partnerorganisations arbete eller ett stift/en forsamling kommer forst och framst
att vidarebefordras till partnern enligt deras procedurer for klagomal®®. Den klagande ska informeras om
detta, da personen i vissa fall kan foredra att sjalv ta kontakt. Om Svenska kyrkan vidarebefordrar ett
klagomal kommer de CRM-ansvariga personerna félja upp hur klagomalet hanteras och att den klagande
far aterkoppling fran partner om hur klagomalet hanteras.

Det &r partnerorganisationens ansvar att hantera och besvara de klagomal som riktats mot den. Om en
partnerorganisation inte har en etablerad mekanism for att hantera klagomal, kommer CRM-kommittén
att avgora om Svenska kyrkan ska utreda klagomalet eller inte. Svenska kyrkan kan genomfdra
gemensamma utredningar om klagomalet skickats till flera organisationer, eller om Svenska kyrkan har
kdnnedom om andra partner som stdder den berérda organisationen. Beslut om att genomféra
gemensamma utredningar baseras pa de faktorer som namns i stycke 6.2 och ska ta sérskild hansyn till
de risker som ror alla parter och formagan att se till att information forblir konfidentiell. Da en
gemensam utredning genomfors ska ett skriftligt avtal ingas av alla inblandade parter, rérande processen
och om hur utredningarnas resultat bor hanteras.

Nar ett klagomal rér en 6verklagan till ACT, eller pa annat satt berérs av ACT-alliansens regler for
medlemskap, kommer Svenska kyrkan att radfraga ACT om hur klagomalet ska hanteras, alternativt
vidarebefordra klagomalet enligt ACT-alliansens policy for uppféljning av klagomal.

6.7 Hanvisning till tredje part

| fall dar klagomal innehaller fragor som Svenska kyrkan inte kan hantera, kommer den klagande att
erbjudas kontakt med en behdrig tredje part enligt gallande rutiner. Svenska kyrkan &r vidare skyldig att

16 personuppgiftslagen (1998:204; PUL) forbjuder i vissa fall att personuppgifter 6verfors till tredje land.
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vidta atgarder for att assistera dem som behover hjélp efter att en utredning har genomforts, nar och om
detta & mojligt. CRM kommittén fattar beslut om detta.

6.8 Stod till den som klagar eller vittnar

Syftet med att hantera arenden konfidentiellt &r att skydda alla inblandade parter, den som klagar eller
vittnar i ett arende, den som anklagats etc. Det ar Svenska kyrkans ar skyldiga att stodja den som
klagar/vittnar sa att ingen ska drabbas av repressalier eller orattvis behandling for att man adresserat ett
genuint problem. Svenska kyrkan foljer upp och utreder eventuella negativa konsekvenser som
klagomalet kan ha fatt for dessa personer. Svenska kyrkan ska da dven gora sitt yttersta for att i samrad
med dessa personer forsoka losa problemet. Svenska kyrkan ska ocksa ha beredskap for att se till att
personen far annat stod om detta skulle behovas i relation till &rendet. Kommittén beslutar om detta.

7. Disciplinara atgarder
Om utredning visar att ett klagomal ar styrkt, kan Svenska kyrkan, i enlighet med tillamplig lagstiftning,
overvaga disciplinara paféljder eller initiera en polisanmélan. Disciplinara paféljder kan komma ifraga
for bade anstallda och organisationer, beroende pa problemets karaktar, och som resultat av utredningen
samt foreslagna atgarder.

Pafoljder for Svenska kyrkans egen personal kan utga enligt géllande arbetsratt.

Om en partnerorganisation brustit i ett atagande kan atgarder vidtas i enlighet med gallande avtal.
Svenska kyrkan att fora dialog med partnerorganisationen och folja upp hur organisationen hanterar
detta, om det visar sig att personal hos en partner brutit mot nagon uppférandekod.

8. Arbete med partner

Svenska kyrkan arbetar standigt med partner for att halla dem informerade om uppforandekod for
internationellt arbete och CRM, samt om mdjligheten att, inom ramen for dessa riktlinjer, vanda sig till
Svenska kyrkan vid klagomal. Svenska kyrkan informerar sina partner om att alla intressenter, inklusive
malgrupp och rattighetsbarare, kan klaga direkt till Svenska kyrkan. Svenska kyrkan kommer att
utveckla avtal tillsammans med partner som ror processer och rutiner for hur klagomal, inklusive
accepterande av utredningarnas resultat, ska hanteras inom ramen for partnerskapet,. Det &r viktigt att
diskutera majligheten till system for tidig varning och neutral medling for att hantera missforstand och
meningsskiljaktigheter rorande strategisk inriktning. Avtalen ska vara relevanta for kontexten och ses
over med jamna mellanrum. Full acceptans, god forstaelse och ansvarstagande rérande hantering av
klagomal mellan Svenska kyrkan och vara partner kommer att hoja kvaliteten pa vara partnerskap,
skydda personalen vid saval vara partner som Svenska kyrkan fran dvergrepp och misskétsel samt bidra
till att skapa fortroende.

Det ar som tidigare har namnts, vara partners ansvar att pa tillgangligt och lampligt satt utifran lokal
kontext, hantera och besvara klagomal som riktas mot dem.'. En tillganglig och tillamplig CRM
omfattar att tillférsakra att intressenterna kan klaga, inklusive rattighetsbarare, malgrupper och barn,
och att dessa informeras om hur de kan forvénta sig att personal uppfor sig, hur de kan klaga och vad de

7 En tillgénglig och lamplig CRM utvecklas genom samrad med intressenterna avseende utformning, implementering och
kontroll av klagomalen.
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kan klaga pa. Da alla vara partner inte har en etablerad CRM, arbetar vi standigt med dessa partner for
att uppmuntra dem att skapa egna mekanismer for detta. Vi ger dven rad och stod om hur man satter upp
sadana mekanismer och hanterar klagomal. | de fall dar det bedéms nédvandigt kommer Svenska kyrkan
ibland att hantera klagomal mot partner.

Svenska kyrkans Quality and Accountability Framework ger ytterligare information om hur vi arbetar
strategiskt med att hjalpa vara partner vid utformningen och/eller implementeringen av deras egna
system for klagomal och hanteringen av dessa.

9. Uppfdljning och larande

Den arliga CRM arsrapporten sammanstélls av. CRM ansvariga (Focal points) innehallande en
sammanstallning av antal och typ av klagomal, samt i forekommande fall information om hur &rendet
hanterades och vilka lardomar som arendehanteringen givit. Denna rapport kommer att vara offentlig
men all konfidentiell information, inklusive personuppgifter, utelamnas. | samband med rapporten ska
ocksa en handlingsplan antas av verksamhetsledningen for det internationella arbetet for att atgarda
eventuella strukturella brister som pavisats. Rapporten presenteras for Internationella avdelningens
personal vid ett informationsmote.

Svenska kyrkan ska ocksa dokumentera goda exempel fran partners satt att hantera klagomal, i syfte att
forbattra de egna rutinerna samt att dela dem med andra partner.

10. Intern handlingsplan
Chefen for Svenska kyrkans internationella avdelning ansvarar, med stod av internationella chefens
verksamhetsledning, for innehallet och sakerstaller att riktlinjerna for hantering av klagomal
implementeras. Svenska kyrkans CRM-ansvariga (Focal points) ansvarar for att sakerstélla att varje
klagomal styrs, hanteras, och dokumenteras i enlighet med dessa riktlinjer. CRM ansvariga ansvarar for
att riktlinjerna kontrolleras och uppdateras och for att dess innehall delas pa intern niva. Detta dokument
och dess annex kommer att revideras arligen och uppdateras nar sa erfordras.

De ursprungliga riktlinjerna godkandes och antogs av Namnden for internationell mission och diakoni
2012-02-09. De uppdaterades och godkandes efter samrad med verksamhetsledningen for Svenska
kyrkans internationella arbete samt faststalldes av internationella chefen 2017-11-15. Revideringar
baserat pa lardomar, samrad med intressenter, slutsatser fran Core Humanitarian Standards revision,
samt anpassning till svenska och europeiska lagar och foreskrifter.
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Mall for att lamna klagomal

A: Generell information

NAMN PA PERSONEN ELLER ORGANISATIONEN SOM LAMNAR KLAGOMALET:

MAN/KVINNA ALDER

ADRESS/E-POST TELEFON

B: Beskrivning av klagomalet/problemet

NAMN PA PERSON, ORGANISATION OCH/ELLER PROJEKT SOM KLAGOMALET GALLER

TIDPUNKT FOR HANDELSEN/PROBLEMET

PLATS FOR HANDELSEN/PROBLEMET

KORT BESKRIVNING AV HA'NDELSEN/PROBLEMETl8

C: Vittnen (om relevant):

NAMN

KONTAKTUPPGIFTER

D: Beskriv de atgarder som har vidtagits. Inkludera information om detta klagomal
har lamnats in till andra organisationer och om nagon atgard har vidtagits, om medicinsk hjalp
har tillhandahallits, samt om psykosocial vard och —om det ar tillampligt — polis har informerats.

E: Behov av hanvisning till tredje part
Ange om du anser att det finns behov av hanvisning till tredje part, t.ex. nagon form av medicinskt,
psykosocialt eller juridiskt stdd till inblandade personer?®:

F: Onskad hantering
Ange hur du dnskar att arendet ska hanteras samt hur du énskar att det ska 16sas?

18 Anvand extra papper, om det behdvs.

19 Beslut om detta fattas av kommittén

2 Arenden hanteras i enlighet med policy och riktlinjer, men vid beslut om hantering tas den klagandes 6nskan med i bedémningen.
Bekréftelse om mottaget klagomal och hur det ska hanteras ges inom tva veckor.
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Namn Signatur:

Datum:
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Annex 2: Nyckelord och definitioner
| detta dokument anvénds flera nyckelbegrepp, som definieras enligt foljande:

Anhoriga: Samtliga personer som foljer med en anstalld utomlands och bor i lokaler som hyrs ut till
eller tillhor organisationen.

Klagomal: en specifik oldgenhet som har drabbat ndgon som har paverkats negativt av Svenska
kyrkans internationella arbete, eller som anser att Svenska kyrkan inte har uppfyllt nagon av sina
forpliktelser eller ataganden i sitt internationella arbete. Ett klagomal erfordrar ett svar. Svenska
kyrkan handlagger klagomal rattvist, korrekt och skyndsamt.

Konfidentialitet: fakta och karaktar pa arendet, de inblandades identitet samt
utredningsdokumentationen ar konfidentiell och delas endast nar sa ar nédvandigt. Konfidentialitet ar
en nyckelprincip inom klagomals- och svarsmekanismen.

Utredning: en systematisk process dar information som bevisar eller motbevisar
anklagelsen/anklagelserna har samlats in.

Klaganden: Den som framfor klagomal, inbegripet den som formodas ha utsatts for misskétsel, eller
annan person som far kannedom om férmodad misskotsel. Personal &r skyldig att rapportera all
kdnnedom om, misstanke om eller oro for dvertradelser av denna uppférandekod via lampliga
kanaler inom organisationen Det inbegriper varje misstanke om sexuellt utnyttjande och évergrepp.

Icke-kansliga klagomal: brister i genomfaérandet av Svenska kyrkans internationella arbete eller vara
partners aktiviteter och processer, exempelvis att Svenska kyrkan inte uppfyller sina ataganden
gentemot vara partner, malgrupper, givare, etc. avseende avtal, principer, standarder riktlinjer och
rutiner.

Partner: alla systerkyrkor och organisationer som Svenska kyrkan ingar samarbetsavtal och
finansieringsavtal med, for att samarbeta kring en émsesidigt dverenskommen atgard.

Kénsliga klagomal: anklagelser om bedrageri och korruption, sexuellt utnyttjande och dvergrepp,
samt att barn utsatts for risker av en medarbetare vid Svenska kyrkans internationella avdelning eller
medarbetare vid en partnerorganisation. Alla kansliga klagomal ska hanteras konfidentiellt.

Foremal for klagomalet: den person som anklagas for det olampliga agerandet som klagomalet ror.
(Subject of Complaint SOC)

Vittne: en person som vittnar om eller inldmnar bevis i utredningen, inklusive éverlevaren, den
klagande, foremalet for klagomalet, medarbetare vid en partnerorganisation, annan medarbetare eller
expertvittnen.

Aterkoppling: positiv eller negativ — ar ett informellt utldtande om nagot eller ndgon som delas som
ett tips eller for information av en rattighetsbarare men utan att man vill Iamna ett formellt klagomal.
Aterkoppling p& hur verksamheten och véra processer fungerar ingér som en naturlig del av arbetet.
Denna typ av information valkomnas men kraver inget formellt svar tillbaka.



