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Inledning 
Svenska kyrkan har sedan våren 2012 ett klagomålshanteringssystem CRM (Complaints Handling 

Mechanism) för den internationella verksamheten. CRM är en väsentlig del av Svenska kyrkans 

strävan att kvalitetssäkra verksamheten. Sedan mars 2016 är Svenska kyrkans internationella 

verksamhet certifierad i CHS (Core Humanitarian Standard).  

CRM kommittén består av den internationella chefen, chefen för internationell ekonomi samt HR 

chefen, som tillsammans står för slutliga bedömningar och beslut. Två personer, CRM focal points, 

har under 2017 arbetat direkt med handläggning av CRM ärenden. De är också, tillsammans med 

CRM kommittén, ansvariga för att säkerställa kvalitet och fortsatt utveckling av CRM. CRM focal 

points har en rådgivande funktion och föredrar ärenden och förslag till beslut inför CRM kommittén. 

Systemet med två personer som delar på handläggningsansvaret för CRM har ökat flexibiliteten och 

minskat systemets sårbarhet. På grund av förändringar i organisationsstruktur och tjänster kommer 

det att under 2018 bli vissa justeringar när det gäller uppgiften som focal points. 

I november 2017 antog internationella verksamhetsledningen och internationella chefen 

uppdaterade CRM riktlinjer. Erfarenheter som gjorts under arbetet med CRM utredningar, 

förändringar i kyrkokansliet, krav och åtgärder från CHS revision, konsultationer med intressenter om 

CRM, etc har bidragit till behovet av uppdaterade riktlinjer. De nya riktlinjerna inkluderar nu även 

ACT:s nya Child safeguarding policy.  

Steg har under året tagits för att förbättra hanteringen av CRM dokumentation och CRM diarium. 

Bland annat undersöks möjligheten att använda kyrkokansliets nya diariesystem Public 360 som ett 

verktyg för hantering av CRM dokumentation. Kyrkokansliets rättsavdelning gör under 2018 en 

genomlysning för att ge CRM en bas och plattform som möjliggör att CRM systemets behov av 

sekretess bevaras utan att stå i strid med den inomkyrkliga offentlighetsprincipen i Svenska kyrkan.  

Hösten 2016 antog kyrkostyrelsen en uppdaterad uppförandekod för samtliga anställda vid Svenska 

kyrkans nationella nivå. Dessutom har samtliga anställda i den internationella verksamheten efter 

beslut i kyrkostyrelsen i december skrivit under en reviderad och uppdaterad uppförandekod (Code 

of Conduct). I denna uppförandekod finns bland annat tydligare skrivningar för att säkerställa skydd 

mot övergrepp mot barn. Uppföljning av förståelsen för uppförandekoden har under 2017 blivit del 

av medarbetarsamtalen. CRM kommer därför under 2018 att börja utvecklas för hela Kyrkokansliet 

och detta ingår i Personalavdelningens verksamhetsplan för de kommande åren. 

Vid sidan om hantering och handläggning av CRM ärenden, har introduktion till CRM för nyanställda 

samt CRM utbildning och intern information bland medarbetare varit en viktig uppgift under 2017. 

Därutöver har e-utbildningar för CRM och uppförandekod tagits fram i Act learn, tillsammans med 

DCA, ACT sekretariatet, Diakonia, FCA, m fl. 



 
 

Klagomål 2017 
Under 2017 kom 17 nya anmälningar in. Jämförande siffra för 2016 var 6 nya anmälningar. Av 17 

anmälningar var 8 CRM ärenden medan 8 av anmälningarna var av enklare karaktär som åtgärdats 

utan större utredning och en anmälan låg utanför systemets ansvarsområde. Av 17 anmälningar 

gällde 13 verksamhet hos internationella partners medan 4 direkt involverade Svenska kyrkan. 

Utöver detta fortsatte och avslutades under 2017 två stora CRM ärenden som påbörjades redan 

2014. 

Av 17 ärenden fortsätter 4 även under 2018. 

Lärdomar och utvecklingsarbete 

Varför så stor ökning av anmälningar under 2017? 

Den stora ökningen av anmälningar från 6 stycken år 2016 till 17 anmälningar år 2017 har flera 

orsaker. Förutom en verklig ökning av anmälningar, har under 2017 nu även alla korruptionsärenden 

systematiskt loggats i CRM. I Svenska kyrkans internationella arbete har nu CRM och kansliets 

antikorruptionspolicy tydligt samordnats. Dessutom görs nu en noggrannare analys och 

dokumentation av ”incidentärenden”, d.v.s. anmälningar där CRM efter att samla in fakta gör en 

bedömning, vidtar åtgärder och löser ärendet utan att det behöver går vidare som ett reellt CRM 

ärende. 

CRM - ett fungerande verktyg i partnersamarbetet 

Efter ett antal år med allt färre anmälningar blev 2017 det första året på länge som antalet 

anmälningar ökat. Ökningen är en positiv signal att det arbete Svenska kyrkan bedrivit bl.a. 

tillsammans med andra nordiska partners och i ACT nu ger resultat, så att CRM blivit ett erkänt och 

användbart verktyg för att hantera klagomål och missförhållanden. Det är viktigt att Svenska kyrkan 

alltfort har resurser att följa upp anmälningar, samt att tillsammans med lokal partner hitta en 

tillämpning som är rimlig och som passar till den lokala kontexten. Svenska kyrkan utvecklar nu avtal 

tillsammans med partner som rör processer och rutiner för hur klagomål ska hanteras inom ramen 

för partnerskapet, inklusive accepterande av utredningarnas resultat.  

Ökningen av antalet incidentrapporter visar att CRM systemet som ett verktyg för tidig varning och 

neutral medling nu värdesätts och fungerar, även för att hantera missförstånd och 

meningsskiljaktigheter rörande strategisk inriktning. 

En fungerande CRM kräver att tröskeln för att anmäla är rätt så låg, och att eventuella anmälare, 

visselblåsare, efter anmälan får det skydd som behövs, samt att sekretess så långt det är möjligt kan 

bevaras. Visselblåsarens viktiga roll behöver tydligare lyftas fram i introduktion, riktlinjer och i 

utbildningar. 

CRM ärenden har gällt misstankar om sexuella trakasserier (mellan anställda), korruption, 

utnyttjande av inflytande och maktställning samt bristande intern kontroll. De ärenden som avslutats 

har lett till skrivelser eller kommunikation med ledning för internationella partner, till förbättrade 

rutiner avseende inköp, intern kontroll mm, samt kapacitetsstärkande insatser hos internationella 

partner och i Svenska kyrkans internationella arbete. 



 
 

I flera årsrapporter har noterats att CRM är en viktig preventiv signal, där möjligheten att anmäla i sig 

hjälper att skapa hälsosamma kulturer med nolltolerans mot alla former av diskriminering, sexuellt 

utnyttjande och övergrepp, maktmissbruk och korruption.  

Ett viktigt arbete mot korruption och bedrägeri i det humanitära sammanhanget har varit 

kapacitetsstärkande åtgärder under 2017 i relation till olika flyktingläger där LVF sedan många år 

arbetat. I miljöer med åratal av liv i flyktingläger och allt mindre direkta anslag från FN och enskilda 

organisationer tenderar alla resurser i lägret att få ett ekonomiskt värde. Detta gäller inte bara mat 

och ersättningar, utan även annat som skulle vara avgiftsfritt som skola, sjuk- och hälsovård mm. 

Med hjälp av ytterligare stöd från Sida kommer systemen i flyktinglägren att kunna förbättras så att 

flyktingar kan leva i en så säker och korruptionsfri miljö som möjligt. 

CRM - interna lärdomar i Svenska kyrkan 

Arbetet med ett gemensamt CRM system för hela kyrkokansliet behöver prioriteras och ansvaret för 

detta ligger i första hand hos kansliets personalavdelning. I ett kyrkokansli som blir alltmer integrerat 

och där arbetet ofta sker över avdelningsgränserna är det viktigt att alla, medarbetare såväl som 

ledning, vet vad CRM är och hur det fungerar. Detta gör att även för det internationella arbetet är 

det viktigt med ett gemensamt CRM system för hela kyrkokansliet. 

CRM som sådant är helt beroende av att medarbetare, ledning och internationella partner ser 

systemet som ett användbart verktyg. Därför är CRM introduktion av nyanställd personal och ledning 

tillika regelbunden information och uppdatering för alla intressenter ett av de viktigaste sätten att se 

till att CRM blir ett prioriterat instrument för att motverka korruption, maktmissbruk och sexuellt 

utnyttjande och övergrepp. 

En erfarenhet under de senaste åren är att personer som erhållit utbildning som CRM investigators i 

mycket begränsad omfattning kan användas som utredare i enskilda CRM ärenden. Detta gäller 

framför allt när Svenska kyrkan direkt berörs av en anmälan, eftersom personer med anställning i 

Svenska kyrkan kan upplevas alltför nära det direkta ärendet. Ett alternativ är att arbeta för en 

shared pool of investigators i ett nordiskt ACT samarbete i CRM, något som förhoppningsvis kan 

utvecklas under 2018. Under 2017 har behovet av externa utredare lösts med ett par pålitliga 

konsulter. 

 


