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Riktlinjer for hantering av klagomal!

1. Inledning

1.1 Bakgrund - kvalitet och ansvar

Svenska kyrkans internationella arbete utgar fran grundlaggande varderingar om alla méanniskors lika varde
och rattigheter samt visionen om ett vardigt liv for alla manniskor. Dessa varderingar ska genomsyra hela
var verksambhet, inklusive sattet pa vilket vi utfor arbetet. Svenska kyrkan ar en aktér inom humanitart
bistand, utvecklingsbistand, paverkansarbete och kyrkorelationer. Svenska kyrkans internationella
verksamhet har forbundit sig att standigt forbattra kvaliteten i verksamheten och ansvarstagandet
gentemot vara intressenter; vara partner, malgrupper, givare, frivilligt engagerade och allménheten.

Svenska kyrkan har en skyldighet att ta fullt ansvar for sin egen personal och det satt pa vilket arbetet
implementeras. Svenska kyrkan tar ocksa ansvar for sina partnerrelationer och hur stodet till partners
projekt anvdnds. Svenska kyrkan finns med som en viktig medlemskyrka i manga sammanhang, och har
dven dar ett ansvar for hur samarbetet fungerar och hur arbetet bedrivs. Som en del i en pagaende process
att férbattra vart ansvarstagande avser Svenska kyrkan genom dessa riktlinjer att etablera ett system for
att ta emot, utreda och svara pa klagomal/missnojesyttringar gdllande maktmissbruk och brister inom
ramen for var internationella verksamhet. Svenska kyrkans intressenter har en ratt att bade ge feedback
och klaga till Svenska kyrkan om Svenska kyrkan inte lever upp till sina ataganden. Darigenom kan vi fa en
battre uppféljning pa hur den internationella verksamheten fungerar och vad vi maste atgarda, vilket
forbattrar resultaten av vart arbete samtidigt som det minskar risken for ineffektivitet, missbruk eller
olagligt nyttjande av de resurser vi har att forvalta. En klagomalshanteringsmekanism hjalper oss alltsa att
ldra av och férbattra vart arbete samtidigt som det ocksa blir ett konkret verktyg for att forebygga, avsloja
och l6sa problem. Utbver detta bidrar ett sddant system till ett stérre dgarskap hos vara intressenter,
genom att man far mojlighet att patala och reda ut upplevda brister och problem.

Dessa riktlinjer syftar till att klargora internationella verksamhetens system fér att hantera klagomal och
definiera vilka som kan klaga, vad man kan klaga pa, hur vi hanterar drenden etc. Riktlinjerna kopplar till
Svenska kyrkans Anti-korruptionsriktlinjer samt interna system for att hantera klagomal fran var egen
personal gallande anstéllnings- och arbetsmiljofragor. Da Svenska kyrkan ar medlem i ACT Alliance ligger
riktlinjerna dven i linje med ACT Complaints Policy, det vill sdga ACT:s policy for klagomalshantering.

2. Riktlinjernas omfang och begriansningar

2.1 Riktlinjernas utgangspunkt, omfang och typer av klagomal

Riktlinjerna gdiller for det arbete som bedrivs av Svenska kyrkan inom ramen fér den internationella
verksamheten pd nationell niva. Nedan anvands dock for enkelhets skull benamningen Svenska kyrkan.

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

- Aterkoppling — positiv och negativ — &r ett informellt utldtande om nagot eller ndgon som delas som ett
tips eller for information men utan att man vill lamna ett formellt klagomal. Aterkoppling pa hur
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verksamheten och vara processer fungerar ingdr som en naturlig del av arbetet. Denna typ av information
valkomnas men kraver inget formellt svar tillbaka.

- Ett klagomal, i den mening som avses har, ar ett uttryck for ett specifikt missnéje hos en intressent som har
paverkats negativt av Svenska kyrkans arbete eller som anser att Svenska kyrkan inte levt upp till nagot av
sina ataganden. Ett klagomal kraver ett svar tillbaka.

Svenska kyrkan verkar for ett transparent och ansvarsfullt forhallningsséatt i alla sina relationer. Darfor
uppmuntrar vi i forsta hand vara anstallda, partner, malgrupper och andra intressenter att hantera icke-
kdnsliga sporsmal informellt dar sa ar mojligt. Utgangspunkten ar att ett missnoje eller problem bor
hanteras sa nara den aktuella aktiviteten som majligt, i syfte att med informella diskussioner 16sa
problemet sa snabbt och effektivt som mojligt. Ett formellt klagomal ska ses som en sista utvag nar ett
problem inte gar att I6sa pa annat satt.

Alla drenden kan dock inte hanteras informellt med de ndrmast inblandade partnerna. Dessa riktlinjer
omfattar darfor klagomal som géller icke-kénsliga drenden om brister i genomférandet av verksamheten
eller kénsliga drenden gallande olika former av agerande som stér i strid med Svenska kyrkans och ACT-
alliansens uppfoérandekoder:

e  Brister i verksamheten handlar om att vi inte lever upp till de ataganden vi har gentemot vara partner,
malgrupper, givare etc, det vill siga det som vi har atagit oss genom vara avtal, principer, standards
och rutiner.

e Kansliga drenden handlar om att vi eller partner har brutit mot vara varderingar sa som de definieras i
Svenska kyrkans och ACT:s uppforandekoder, inklusive fragor som rér korruption, férskingring och
sexuella trakasserier, utnyttjande och dvergrepp.

2.2 Vem kan klaga?

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

1) Kvinnor, man, flickor och pojkar som deltar i eller far del av projekt som Svenska kyrkan utfor sjalv
eller tillsammans med partnerz.

2) Svenska kyrkans partnerorganisationer

3) Givare, frivilligt engagerade och andra som berérs av Svenska kyrkans internationella verksamhet?

4) Anstéllda och fértroendevalda inom Svenska kyrkan4

2.3 Vad kan man klaga pa?

Svenska kyrkan hanterar klagomal géllande bristande efterlevnad av de ataganden som definierats i

Svenska kyrkans dtagande gdllande ansvar och kvalitet (Accountability Framework). Det inkluderar bland

annat féljande omraden inom den internationella verksamheten:

* Implementering av projekt som Svenska kyrkan utfor sjalv eller tillsammans med partner, som inte
lever upp till gidllande standards, principer och é’\taganden.5

e Upplevda brister i Svenska kyrkans satt att hantera ataganden inom ett partneravtal, projektavtal,
overgripande samarbetsavtal eller andra dverenskommelser.®

e Upplevd brist pa respekt for givaren och givarens 6nskemal i hanteringen av gavor.
e  Misstanke eller vittnesmal om bristande efterlevnad av Svenska kyrkans och ACT:s uppforandekoder
av Svenska kyrkans och/eller partners personal7, inklusive anklagelser om sexuella trakasserier,

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

3 Ovrig allménhet kan liksom tidigare vdnda sig till Svenska kyrkans Informationsservice for att stalla fragor eller ge
feedback.

* Detta inkluderar dven fran kyrkokansliet utsdand personal.

> Detta géller arbetet som bade utfors i Sverige och internationellt inom ramen for den internationella verksamheten.

® Detta inkluderar dven vart ansvar som medlemskyrka i Kyrkornas varldsrad och Lutherska varldsforbundet.



utnyttjande eller 6vergrepp, missbruk av medel eller bedrageri, olika intressekonflikter eller annat
oetiskt uppforande.

Anstallda inom kyrkokansliet kan dven lamna klagomal gallande diskriminering, krankande sarbehandling
och arbetsmiljoproblem till personalavdelningen via sin ndrmaste chef, HR-strateg, skyddsombud,
avdelningschef eller personalchef. Dessa drenden hanteras da enligt gallande svensk lagstiftning.

2.4 Vad kan man inte klaga pa?

Inom ramen for dessa riktlinjer hanterar Svenska kyrkan inte féljande typer av klagomal:

e Anklagelser mot ett projekt som inte implementeras av Svenska kyrkan eller av en partner med
finansiellt stod fran Svenska kyrkan.

e Klagomal pa projekt eller samarbeten som stift eller férsamlingar sjalva driver.

e Klagomal pa en policy eller position som Svenska kyrkan antagit inom ramen for policyarbetet i den
internationella verksamheten.

e Klagomal fran Svenska kyrkans anstéllda relaterade till anstallningsvillkor. Sddana klagomal tas direkt
med narmaste chef eller med personalavdelningen.

Om Svenska kyrkan bedomer att ett klagomal faller inom ramen for dessa riktlinjer, kommer avsdndaren
att informeras.

2.5 En sdker och trygg hantering av klagomal

Det ar Svenska kyrkans malsattning att tillhandahalla ett system fér klagomal genom vilket vara
intressenter kan uttrycka sin oro/angeléigenhet8 utan radsla for vedergéllning eller orattvist bemotande.
Svenska kyrkan kommer sa langt det ar mojligt att gora sitt yttersta for att klagomal ska hanteras
konfidentiellt och utan risk fér paverkan pa anstallning eller nagon form av vedergéllning och/eller
trakasserier for att man lyft ett genuint problem. Om detta dnda sker kommer Svenska kyrkan att hantera
dven detta inom ramen for géllande forfaranden.

Konﬁdentia/itetgér viktigt for att na ett tillfredsstéllande resultat, da det skyddar den som klagar, den
anklagade och andra vittnen. Fakta och karaktar pa drendet, de inblandades identitet samt
utredningsdokumentationen halls darfor konfidentiellt och delas endast dar sa ar nédvandigt ("on a need-
to-know-basis”) i syfte att genomfora nodvandiga utredningar. Avsteg fran denna princip sker endast da
det kravs enligt lag, om ledningen anser att det ligger i organisationens och parternas béasta intresse eller
om det behovs for att fa specialisthjalp i kdnsliga fall. Anstallda som av olika skal &r inblandade i eller far ta
del av ett klagomal har tystnadsplikt. Avsteg fran denna princip kan leda till disciplinara atgarder.

2.6 lllvilliga klagomal

Ett illvilligt klagomal ar en anklagelse som medvetet gors pa falska grunder, i syfte att orsaka ndgon annan
skada och framja ett eget mal eller en egen agenda. Om en pagaende utredning finner att ett klagomal
medvetet gjorts pa falska grunder ska utredningen genast stoppas och den anklagade frias fran alla
misstankar. Om ett illvilligt klagomal gors av en anstalld pa Svenska kyrkan kommer disciplinara atgarder
att vidtas. Detta ska dock skiljas fran fall dar klagomalet gjordes med goda avsikter men dar det i efterhand
inte visat sig ha nagon grund.

” Detta galler dven fortroendevalda eller andra som representerar verksamheten under begransad tid, t.ex. pa
faltbesok/studieresor.

s.k. visselblasning

? Svenska kyrkan har att forhalla sig till regler om offentlighet i kyrkoordningen, den s.k. inomkyrkliga
offentlighetsprincipen. Dock ar denna inte ett hinder for att hantera kdnsliga drenden konfidentiellt, da det handlar om
skydd for den enskilde.



3. Hur gor man for att klaga?

3.1 Nar?

Den som vill klaga bor Iamna in sitt klagomal sa snart som mojligt efter att den uppmarksammat
problemet. Klagomal géllande brister i implementeringen av var verksamhet bor lamnas in under pagaende
arbete eller senast ett ar efter avslutat projektavtal. | kdnsliga drenden finns dock ingen bortre tidsgrans,
dar ar utgangspunkten att Svenska kyrkan har ett ansvar att utreda alla kdnsliga darenden sa langt det ar
mojligt™°.

3.2 Hur?
Ett klagomal kan limnas via e-post, brev, telefon eller genom personligt mote'”. Bilaga 1 (link p& webben)
utgdr ett formuldr som kan fyllas i for att limna ett klagomal. Arendet ldmnas helst:

Per e-post till complaints.internationalwork@svenskakyrkan.se alt
2

complaints.internationalwork@churchofsweden.org !

Per brev till Complaints Focal Point, Internationella avdelningen, Svenska kyrkan, Kyrkokansliet, 75170
Uppsala, Sweden

Den som vill klaga kan dessutom alltid ta personlig kontakt med nagon inom den internationella
verksamheten som denne har fortroende for och lamna klagomal den vagen. Information om missnéje
eller problem kan dven inkomma i personliga méten med handldggare fran Svenska kyrkan, eller utsand
personal. Denna person kan da hjilpa till att lamna in ett formellt klagomal. Om den som vill klaga behéver
assistans att lamna in ett klagomal kan en anstélld inom Svenska kyrkans internationella verksamhet bista
med detta.

Klagomal lamnas foretradelsevis pa svenska eller engelska for att begransa antalet person som far
kdnnedom om drendet (pga Oversattning). Svenska kyrkan kan dven ta emot klagomal pa spanska.

D& Svenska kyrkan ocks& dr medlemmar i ACT-alliansen™ och HAP International™®, kan klagomal p3 Svenska
kyrkans arbete ocksa skickas till dessa organisationer.

3.3 Vilken information behévs?

Den som vill lamna ett klagomal bor 1amna namn och kontaktuppgifter sa att CRM-ansvarig pa Svenska
kyrkan kan dterkomma fér att fa ytterligare information eller ge aterkoppling. Personen bor ocksa ange om
den anser att det ar ett kansligt arende, samt hur den dnskar att darendet ska l6sas.

4. Procedur for hantering av klagomal

4.1 Ansvarig person och kommitté for hantering av klagomal

Svenska kyrkans CRM-ansvarige person (pa engelska Focal Point) tar emot och ser till att ett drende f6ljs
upp i enlighet med Svenska kyrkans CRM-riktlinjer och instruktioner (pa engelska guidelines). Den CRM-
ansvarige bereder och féredrar arendet i CRM-kommittén. Personen ansvarar aven for att darenden och
lardomar dokumenteras. Kommittén bestar av chefen for den internationella verksamheten samt en till tva
personer till.

0\/ad som &r mojligt och rimligt att utreda avgors av CRM-kommittén.

u Revideras/justeras efter vidare konsultationer med malgrupper/intressenter under forsta aret.

2 0om klagomalet géller den CRM-ansvarige lamnas det direkt till chefen fér den internationella verksamheten. Om ett
klagomal géller chefen for den internationella verksamheten kan det Iamnas till generalsekreteraren for Svenska kyrkan.
BEmail: complaintsbox@actalliance.org

 Email: complaints@hapinternational.org




CRM-kommittén bedomer drendets art och beslutar om den fortsatta processen. Kommittén kan delegera
hanteringen av ett icke-kansligt drende till den handlaggare eller enhetschef som ar ansvarig for det
aktuella projektet, partnern eller fréganls. Kommittén ansvarar alltid for hanteringen av ett kansligt
arende. | vissa fall av klagomal géllande brister i verksamheten samt i kansliga klagomal, utser kommittén
ett en utredningsansvarig som ser till att arendet utreds i enlighet med géllande riktlinjer.

4.2 Procedur for att hantera klagomal

Egen och partners personal uppmuntras att lyfta icke-kdnsliga drenden om brister i verksamheten
informellt i sa stor utstrackning som mojligt. Klagomal pa brister i verksamheten bor hanteras med berérd
personal sa ndra den aktuella aktiviteten som majligt. Missnje med implementeringen av verksamheten
bor i forsta hand l6sas pa operationell niva tillsammans med narmaste chef. Ett icke-kansligt arende om
brister i verksamheten kommer darfor i forsta hand att vidarebefordras till berérd handldggare pa Svenska
kyrkan, alternativt dennes narmaste chef om klagomalet galler handlaggarens arbete.
Handlaggaren/chefen ansvarar tillsammans med den CRM-ansvarige da for att drendet hanteras, f6ljs upp
och dokumenteras.

Kommittén ska alltid informeras om kdnsliga klagomal och sadana klagomal skall alltid utredas. Nar ett
sadant drende mottagits utser kommittén en utredningsansvarig (oftast ansvarig for CRM) och ett
utredningsteam med relevant professionell och teknisk kunskap att genomféra utredningen.

Misstanke om korruption och bedrageri hanteras enligt gdllande rutiner under ledning av enhetschefen fér
internationell ekonomi som da blir utredningsansvarig.

Ett undantag fran beslut om hantering av drenden i kommittén ar klagomal géllande anstéllda i den
internationella verksamheten, som gar direkt fran ansvarig for CRM till ansvarig person pa
personalavdelningen som i sin tur hanterar utredningen i enlighet med arbetsgivarens skyldigheter.

Kommittén fattar sedan beslut om utfallet av utredningen baserat pa vad utredningen kommit fram till.
Alla drenden hanteras konfidentiellt och personer informeras endast dar sa ar nodvandigt (“on a need-to-
know- basis”). All information om arendet sparas/arkiveras pa ett last eller odtkomligt stélle.

Klagomal angaende en partnerorganisations arbete kommer i férsta hand att vidarebefordras till
partnerorganisationens ansvarige for klagomal, om organisationen har ett etablerat
klagoméIshanteringssystemle. Svenska kyrkans handlaggare eller ansvarig for CRM foljer da upp hur
arendet hanteras och att den som klagar far feedback pa hur drendet l6ses’.

4.2.1 Bekréftelse pa mottaget klagomal
Den som har lamnat ett klagomal ska fa en bekraftelse pa mottaget klagomal inom tvd veckor fran
att det mottagits. Bekraftelsen ska ocksa inkludera information om
- Nar och hur klagomalet mottogs
- Hur Svenska kyrkan har bedémt drendet och om drendet kommer att utredas
- Namnet pa ansvarig for CRM eller den som &r ansvarig for att hantera drendet, inklusive
kontaktuppgifter om man har fragor eller ytterligare information.

4.2.2 Beslut om behov av utredning
Som namnts ovan behover inte varje klagomal om brister i implementering av verksamheten
hanteras genom en formell utredning. De flesta icke-kansliga klagomal kan l6sas genom

B mycket enkla/tydliga fall kan detta beslut dven fattas direkt av ansvarig fér CRM som vidarebefordrar drendet till
handlaggaren, och sedan informerar kommittén i efterhand.

16 Personuppgiftslagen (PUL) férhindrar i vissa fall 6verféring av personuppgifter till tredje land.

v Se dven 4.3, sista stycket



kommunikation mellan den klagande och den som mottagit klagomalet. Kommittén beslutar om
klagomalet behover utredas. Faktorer som da tas med i bedémningen ar om klagomalet utgor ett
"klagomal” sa som det definieras inom dessa riktlinjer, om det handlar om ett avsteg fran vara
ataganden och procedurer, om det finns tillrdckligt med information for att genomfora en
utredning samt om det inte kan l6sas pa nagot annat satt. En riskanalys fér de inblandade ska
ocksa goras. Kommittén beslutar ocksa pa vilken niva drendet ska utredas och om ett
utredningsteam behover tillsattas.

Ett klagomal om att en anstélld pa Svenska kyrkan brutit mot vara uppférandekoder, inklusive
sexuella trakasserier/dvergrepp, ska alltid utredas. Anklagelser om utnyttjande eller 6vergrepp,
inklusive av sexuell natur, ska ges foretrade och hanteras skyndsamt. Detta hanteras av Svenska
kyrkans personalavdelning i enlighet med en sarskild ordning (utifran svensk arbetsratts- och
straffrattslagstiftning) och kan bli féremal for arbetsrattsliga atgarder eller poIisutredninng.

4.2.3 Utredningsprocessen
Utredningen genomfors i enlighet med Svenska kyrkans instruktioner for utredning av klagoméllg.
Det ar Svenska kyrkans avsikt att hantera klagomal pa ett rattvist, lampligt och skyndsamt satt.
Alla utredningar bor ske sa snart som maojligt, men tidsram for utredning och inlamnande av
utredningsrapport bestams utifran drendets art. Den klagande bor fa information om hur lang tid
utredningen vantas ta.

4.2.4 Resultat av utredningen
Svenska kyrkan ska kommunicera resultatet av utredningen till den klagande inom en rimlig tid
efter att klagomalet har mottagits. | vissa komplexa fall kan utredningen ta lang tid. Personen
informeras i sddana fall om att utredningsresultatet drojer. Den klagande far inte ta del av detaljer
i utredningen, men ska informeras om huruvida klagomalet har kunnat styrkas eller inte.

4.2.5 Overklagan
Hanteringen av allvarliga kdnsliga darenden foljer en sarskild ordning (utifran svensk arbetsratts-
och straffrattslagstiftning) och kan bli foremal for arbetsrattsliga atgarder eller polisutredning.
Overklagan i ett drende far d3 ske utifrdn de bestimmelser som giller enligt lag. | 6vriga fall kan
kommittén ta emot och omprdva ett drende om ny information tillkommer eller det finns
sarskilda skal som inte har beaktats i den tidigare hanteringen.

4.3 Hanvisning till tredje part
| fall dar klagomalet innehaller fragor som Svenska kyrkan inte kan hantera, kommer den klagande att
erbjudas kontakt med en behorig tredje part enligt gdllande rutiner. Kommittén fattar beslut om detta.

| stora komplicerade fall har Svenska kyrkan som medlem i HAP International mdjlighet att soka stod eller
assistans for att genomféra utredningar. | fall dar klagomalet rér en ACT-appell eller arendet pa annat satt
relaterar till ACT:s medlemsregler kommer Svenska kyrkan att radgéra med ACT om hur drendet ska
hanteras, alternativt vidarebefordra till ACT:s Complaints and Response Mechanism for vidare utredning.

Om ett drende inte ska hanteras av Svenska kyrkan utan behéver vidarebefordras till en partner eller ett
stift/forsamling, ska den som klagar underrattas och tillfragas om detta. Personen kan i vissa fall féredra

att sjalv ta den kontakten.

4.4 Stod till den som klagar eller vittnar

'8 svenska kyrkan har en gallande ordning f6r vigningstjanster under Domkapitlet
Y¥se ACT Complaints Handling and Investigation Guidelines, Section .



Syftet med att hantera drenden konfidentiellt ar att skydda den som klagar eller vittnar i ett drende, men
aven den som anklagats sa lange problemet utreds. Det dr Svenska kyrkans malsattning att ingen ska
drabbas av vedergillning eller orattvis behandling fér att man adresserat ett genuint problem. Om detta
anda skulle uppsta, har Svenska kyrkan en skyldighet att stodja den som klagar/vittnar och att utreda dven
eventuella negativa konsekvenser som klagomalet fatt for dessa personer. Svenska kyrkan ska da ocksa
gora sitt yttersta for att i samrad med dessa personer forsoka l6sa problemet. Svenska kyrkan ska ocksa ha
beredskap for att se till att personen far annat stod om detta skulle behévas i relation till drendet.
Kommittén beslutar om detta.

5. Pafdljder

Om en utredning visar pa brott mot ndgon form av avtal eller uppférandekod kan Svenska kyrkan 6vervaga
disciplindra pafoljder. Disciplindra paféljder kan komma ifraga for bade anstallda och organisationer,
beroende pa problemets karaktar, resultat av utredningen samt féreslagna atgarder. Om en
partnerorganisation brustit i ett atagande kan pafoljder utga i enlighet med géllande avtal. Pafoljder for
Svenska kyrkans egen personal kan utga enligt gallande arbetsrattsliga regler. Om det visar sig att personal
hos en partner brutit mot nagon uppférandekod, kommer Svenska kyrkan att féra dialog med
partnerorganisationen och félja upp hur organisationen hanterar detta.

6. Uppfoljning och lirande

Varje drende utreds, hanteras och dokumenteras enligt riktlinjer. Svenska kyrkans ansvarige for CRM
ansvarar for att sa sker. | syfte att dra lardomar och forbattra vart arbete kommer klagomalen att
dokumenteras och sammanstallas i en arlig rapport. Rapporten kommer att innehalla en sammanstéllning
av antal och typ av klagomal, samt i férekommande fall information om hur drendet hanterades och vilka
lardomar som dragits. Denna rapport kommer att vara offentlig men all konfidentiell information, inklusive
personuppgifter, utelamnas. | samband med rapporten ska ocksa en handlingsplan antas av
verksamhetsledningen for att atgdrda eventuella strukturella brister som pavisats. Rapporten och
handlingsplanen kommer att delas med medarbetarna inom den internationella verksamheten samt med
samarbetspartner for aterkoppling. Svenska kyrkan ska ocksa dokumentera goda exempel fran partners
satt att hantera klagomal, i syfte att forbattra de egna rutinerna samt att sprida vidare till andra partner.

7. Intern handlingsplan

Dessa riktlinjer ar antagna av den internationella néamnden den 9 februari 2012. Dessa ska galla pa forsok
under de tva forsta aren och kommer att revideras vid behov efter beslut i verksamhetsledningen. Det
innebar bland annat att vara intressenter ska fa ytterligare maojlighet att komma med synpunkter pa
utformningen av systemet, t.ex. hur vi tar emot klagomal. Lérdomar kring arbetet med
klagomalshanteringsmekanismen dokumenteras lopande av ansvarig for CRM och kommittén.

Mojligheten att klaga enligt denna mekanism kommer att skrivas in i avtal med partner med start 2012
(implementeras successivt under fem ar). Nuvarande avtal med Lutherska varldsférbundet (LVF) gar ut i
december 2012 och avtalen med Kyrkornas varldsrad (KV) gar ut i december 2013. Under 2012 kommer
information ges till KV och LVF om mdjligheten att klaga enligt denna mekanism, samt samtal inledas om
hur viimplementerar denna typ av mekanism inom det multilaterala sammanhanget.

Svenska kyrkan kommer att arbeta med partner bade for att informera om var klagomalshantering samt
uppmuntra partner som inte redan har en klagomalshanteringsmekanism att inratta en sadan. Svenska
kyrkan avser att inom fem ar ha implementerat detta arbete med alla partner.



En funktion som ansvarig for CRM inrattas i samband med lanseringen av
klagomalshanteringsmekanismen, liksom utndmnande och utbildning av personer som ska kompetens att
genomfora utredningar. Arbetet med klagomalshantering och uppféljning kommer att ha en arlig budget.

7.1 Arbeta med partner

Det ar Svenska kyrkans uppfattning att problem bor 16sas sa nédra den aktuella aktiviteten som maijligt.
Darfér kommer Svenska kyrkan att arbeta med partner for att uppmuntra till etableringen av system for
hantering av klagomal hos partner sjalva. Det kan handla om att ge stdd och input fér hur man satter upp
ett sadant system, samt att sprida goda erfarenheter (pa engelska best practises) mellan olika projekt och
partner. Nar det galler arbete med partner inom ramen fér ACT-appeller kommer Svenska kyrkan i férsta
hand att uppmuntra partner att etablera gemensamma klagomalsmekanismer lokalt, alternativt anvinda
sig av ACT:s klagomalshantering (ACT’s Complaints and Response Mechanism).

Oavsett om partner har egna klagomalsmekanismer eller inte, sa ska Svenska kyrkan dessutom informera
partner om vara riktlinjer och mojligheten/rattigheten att klaga till Svenska kyrkan, samt féra dialog med
partner om skyldigheter/ansvar i relation till malgrupp/rattighetsbarare. Svenska kyrkan ska ocksa
informera om att alla intressenter, inklusive malgruppen/rattighetsbararna, har mojlighet att klaga direkt
till Svenska kyrkan. Svenska kyrkan ska komma 6verens med partner om process och rutiner for hur
klagomal ska hanteras inom partnerskapet. Mal ska sittas” for hur Svenska kyrkan ska arbeta strategiskt
med att stodja partner att implementera egna klagomalshanteringssystem.

25 separat dokument: Svenska kyrkans atagande gallande ansvar och kvalitet 2012-2013, (pa engelska
Accountability Framework (AF)),



