Arsrapport 2017 Svenska kyrkans
Internationella verksamhets
klagomalshantering (CRM)

Inledning

Svenska kyrkan har sedan varen 2012 ett klagomalshanteringssystem CRM (Complaints Handling
Mechanism) fér den internationella verksamheten. CRM ar en vasentlig del av Svenska kyrkans
stravan att kvalitetssakra verksamheten. Sedan mars 2016 ar Svenska kyrkans internationella
verksamhet certifierad i CHS (Core Humanitarian Standard).

CRM kommittén bestar av den internationella chefen, chefen for internationell ekonomi samt HR
chefen, som tillsammans star for slutliga bedémningar och beslut. Tva personer, CRM focal points
har under 2017 arbetat direkt med handlaggning av CRM &renden. De ar ocksa, tillsammans med
CRM kommittén, ansvariga for att sdkerstalla kvalitet och fortsatt utveckling av CRM. CRM focal
pointshar en radgivande funktion och féredrar arenden och forslag till beslut infér CRM kommittén.
Systemet med tva personer som delar pa handlaggningsansvaret for CRM har okat flexibiliteten och
minskat systemets sarbarhet. Pa grund av fordandringar i organisationsstruktur och tjanster kommer
det att under 2018 bli vissa justeringar nar det géller uppgiften som focal points

| november 2017 antog internationella verksamhetsledningen och internationella chefen
uppdaterade CRM riktlinjer. Erfarenheter som gjorts under arbetet med CRM utredningar,
forandringar i kyrkokansliet, krav och atgarder fran CHS revision, konsultationer med intressenter om
CRM, etc har bidragit till behovet av uppdaterade riktlinjer. De nya riktlinjerna inkluderar nu dven
ACT:s nya Child safeguarding policy

Steg har under aret tagits for att forbattra hanteringen av CRM dokumentation och CRM diarium.
Bland annat underséks mojligheten att anvanda kyrkokansliets nya diariesystem Public 360 som ett
verktyg for hantering av CRM dokumentation. Kyrkokansliets rattsavdelning gér under 2018 en
genomlysning for att ge CRM en bas och plattform som majliggor att CRM systemets behov av
sekretess bevaras utan att std i strid med den inomkyrkliga offentlighetsprincipen i Svenska kyrkan.

Hosten 2016 antog kyrkostyrelsen en uppdaterad uppforandekod fér samtliga anstallda vid Svenska
kyrkans nationella niva. Dessutom har samtliga anstéllda i den internationella verksamheten efter
beslut i kyrkostyrelsen i december skrivit under en reviderad och uppdaterad uppférandekod (Code
of Condudt | denna uppférandekod finns bland annat tydligare skrivningar for att sakerstélla skydd
mot overgrepp mot barn. Uppféljning av forstaelsen for uppférandekoden har under 2017 blivit del
av medarbetarsamtalen. CRM kommer darfér under 2018 att borja utvecklas for hela Kyrkokansliet
och detta ingar i Personalavdelningens verksamhetsplan for de kommande aren.

Vid sidan om hantering och handlaggning av CRM arenden, har introduktion till CRM fér nyanstallda
samt CRM utbildning och intern information bland medarbetare varit en viktig uppgift under 2017.
Darutover har e-utbildningar for CRM och uppforandekod tagits fram i Act learn tillsammans med
DCA, ACT sekretariatet, Diakonia, FCA, m fl.



Klagomal 2017

Under 2017 kom 17 nya anmalningar in. Jdmférande siffra for 2016 var 6 nya anmalningar. Av 17
anmalningar var 8 CRM drenden medan 8 av anmalningarna var av enklare karaktar som atgardats
utan storre utredning och en anmalan |ag utanfor systemets ansvarsomrade. Av 17 anmalningar
géllde 13 verksamhet hos internationella partners medan 4 direkt involverade Svenska kyrkan.
Utover detta fortsatte och avslutades under 2017 tva stora CRM drenden som pabérjades redan
2014.

Av 17 drenden fortsatter 4 dven under 2018.

Lardomar och utvecklingsarbete

Varfor sa stor 6kning av anmalningar under 2017?

Den stora 6kningen av anmalningar fran 6 stycken ar 2016 till 17 anmalningar ar 2017 har flera
orsaker. Forutom en verklig 6kning av anmalningar, har under 2017 nu adven alla korruptionsdrenden
systematiskt loggats i CRM. | Svenska kyrkans internationella arbete har nu CRM och kansliets
antikorruptionspolicy tydligt samordnats. Dessutom goérs nu en noggrannare analys och
dokumentation av ”“incidentarenden”, d.v.s. anmalningar dar CRM efter att samla in fakta gor en
beddmning, vidtar atgarder och l6ser drendet utan att det behover gar vidare som ett reellt CRM
arende.

CRM- ett fungerande \erktyg i partnersamarbetet

Efter ett antal ar med allt farre anmalningar blev 2017 det forsta aret pa lange som antalet
anmalningar 6kat. Okningen &r en positiv signal att det arbete Svenska kyrkan bedrivit bl.a.
tillsammans med andra nordiska partners och i ACT nu ger resultat, sa att CRM blivit ett erkdnt och
anvandbart verktyg for att hantera klagomal och missférhallanden. Det ar viktigt att Svenska kyrkan
alltfort har resurser att folja upp anmaélningar, samt att tillsammans med lokal partner hitta en
tilldmpning som ar rimlig och som passar till den lokala kontexten. Svenska kyrkan utvecklar nu avtal
tillsammans med partner som rér processer och rutiner for hur klagomal ska hanteras inom ramen
for partnerskapet, inklusive accepterande av utredningarnas resultat.

Okningen av antalet incidentrapporter visar att CRM systemet som ett verktyg for tidig varning och
neutral medling nu vardesatts och fungerar, dven for att hantera missférstand och
meningsskiljaktigheter rérande strategisk inriktning.

En fungerande CRM kréver att troskeln for att anmala ar ratt sa l1ag, och att eventuella anmalare,
visselbldsare, efter anmalan far det skydd som behdvs, samt att sekretess sa langt det ar mojligt kan
bevaras. Visselblasarens viktiga roll behover tydligare lyftas fram i introduktion, riktlinjer och i
utbildningar.

CRM arenden har gallt misstankar om sexuella trakasserier (mellan anstéllda), korruption,
utnyttjande av inflytande och maktstéallning samt bristande intern kontroll. De drenden som avslutats
har lett till skrivelser eller kommunikation med ledning for internationella partner, till forbattrade
rutiner avseende inkdp, intern kontroll mm, samt kapacitetsstarkande insatser hos internationella
partner och i Svenska kyrkans internationella arbete.



| flera arsrapporter har noterats att CRM ar en viktig preventiv signal, dar mojligheten att anmala i sig
hjalper att skapa halsosamma kulturer med nolltolerans mot alla former av diskriminering, sexuellt
utnyttjande och dvergrepp, maktmissbruk och korruption.

Ett viktigt arbete mot korruption och bedrageri i det humanitdara sammanhanget har varit
kapacitetsstarkande atgarder under 2017 i relation till olika flyktinglager dar LVF sedan manga ar
arbetat. | miljoer med aratal av liv i flyktinglager och allt mindre direkta anslag fran FN och enskilda
organisationer tenderar alla resurser i lagret att fa ett ekonomiskt varde. Detta géller inte bara mat
och ersattningar, utan dven annat som skulle vara avgiftsfritt som skola, sjuk- och halsovard mm.
Med hjalp av ytterligare stod fran Sida kommer systemen i flyktinglagren att kunna forbattras sa att
flyktingar kan leva i en sa sdker och korruptionsfri miljo som maijligt.

CRM-interna lardomar i Svenska kyrkan

Arbetet med ett gemensamt CRM system for hela kyrkokansliet behover prioriteras och ansvaret for
detta ligger i forsta hand hos kansliets personalavdelning. | ett kyrkokansli som blir alltmer integrerat
och dar arbetet ofta sker 6ver avdelningsgranserna ar det viktigt att alla, medarbetare saval som
ledning, vet vad CRM ar och hur det fungerar. Detta gor att daven for det internationella arbetet ar
det viktigt med ett gemensamt CRM system for hela kyrkokansliet.

CRM som sadant ar helt beroende av att medarbetare, ledning och internationella partner ser
systemet som ett anvdandbart verktyg. Darfér ar CRM introduktion av nyanstalld personal och ledning
tillika regelbunden information och uppdatering for alla intressenter ett av de viktigaste satten att se
till att CRM blir ett prioriterat instrument for att motverka korruption, maktmissbruk och sexuellt
utnyttjande och 6vergrepp.

En erfarenhet under de senaste aren ar att personer som erhallit utbildning som CRM investigators
mycket begransad omfattning kan anvandas som utredare i enskilda CRM drenden. Detta galler
framfor allt nar Svenska kyrkan direkt berérs av en anmalan, eftersom personer med anstallning i
Svenska kyrkan kan upplevas alltfér ndra det direkta drendet. Ett alternativ ar att arbeta for en
shared pool of investigatoi®tt nordiskt ACT samarbete i CRM, nagot som férhoppningsvis kan
utvecklas under 2018. Under 2017 har behovet av externa utredare I6sts med ett par palitliga
konsulter.



