Arsrapport 2019 - Act Svenska kyrkans klagomalshantering (CRM)

Inledning

Svenska kyrkan har sedan varen 2012 ett klagomalshanteringssystem Complaints Response
Mechanism (CRM) for den internationella verksamheten, Act Svenska kyrkan. CRM &r en vasentlig del
av Svenska kyrkans stravan att kvalitetssakra verksamheten. Sedan mars 2016 ar Svenska kyrkans
internationella verksamhet i Act Svenska kyrkan certifierad for Core Humanitarian Standard (CHS),
dar en uppbyggd klagomalsfunktion ar en grundpelare.

CRM kommittén bestar av den internationella chefen och de bada cheferna for
verksamhetsutveckling och internationell ekonomi, HR-chefen deltar vid behov. Dessa ansvarar for
slutliga bedémningar och beslut i CRM. Fran hésten 2019 har dven chefen for regionsektionen ingatt i
kommittén. Tva personer, CRM focal points, har under 2019 arbetat direkt med handlaggning av CRM
arenden. De ar aven, tillsammans med CRM kommittén, ansvariga for att sdakerstalla kvalitet och
fortsatt utveckling av CRM. CRM focal points har en radgivande funktion och féredrar drenden och
forslag till beslut infor CRM kommittén.

Under 2019 har verksamheten i CRM primart vagletts av de uppdaterade CRM riktlinjer som antogs i
november 2017.

Processen med att ytterligare starka intern hantering och registrering av CRM dokumentation har
fortsatt under 2019. Kansliets rattsavdelning kommer att till Kyrkomotet 2020 foresla férandrade
regler for sekretessbehandling av dokumentation. Ett sddant beslut skulle ytterligare sdkerstalla CRM
systemets behov av konfidentialitet och sekretess, detta utan att det kommer i konflikt med den
inomkyrkliga offentlighetsprincipen i Svenska kyrkan. CRM kommer inte att anvanda Public 360 for
registrering av dokumentation innan dessa bestammelser har tratt ikraft.

Planen att utveckla CRM for hela Kyrkokansliet har av olika anledningar inte kunnat prioriteras under
2019. Férhoppningen ar att CRM nu under 2020 utvecklas sa att funktionen kan tillampas for hela
den nationella nivan i Svenska kyrkan, och detta ingar i Personalavdelningens verksamhetsplan for de
kommande aren. En sadan utveckling skulle dven stdrka Svenska kyrkan i samtalen med Kyrkornas
Varldsrad KV och Lutherska Varldsférbundet LVF (i LVF finns redan ett CRM system for World Service
verksamhet) om behovet av att i dessa organisationer inratta en klagomalsfunktion som galler for
alla deras avdelningar och verksamhetsomraden.

Introduktion om CRM till nyanstéallda samt CRM utbildning och intern information bland medarbetare
har, férutom handlaggning av CRM arenden, varit viktiga uppgifter under 2019. Darutéver finns en e-
utbildning om Svenska kyrkans uppforandekod som &r obligatorisk fér samtliga anstallda i
Kyrkokansliet, samt dven e-utbildningar for CRM och uppférandekod som tagits fram i den web-
baserade Act learn plattformen (numera: Fabo). De senare utbildningarna ar specifikt anpassade for
den internationella verksamheten.



Klagomal 2019 - analys och lardomar

Under 2019 behandlades totalt 26 drenden/anmdiningar (jfr 22 fér 2018). Fem av 2019 ars drenden
paborjades under 2018. For fem av de drenden som kom in under 2019 fortsatter utredningar dven
under 2020.

Av totalt 26 anmalningar utmynnade 18 st i arenden som kravde en storre insats (jfr 14 for 2018).
Resterande atta anmalningar var antingen av enklare karaktar, som kunde atgérdas utan stérre
utredning, eller anmalningar som lag utanfor systemets ansvarsomrade (fem st).

Vid analys av de drenden som handlagts under 2019 framkommer att 10 % (jfr 20 % for 2018) av
anmalningarna varit anonyma. Av de anmalningar som inkommit fran namngivna avsdndare finns
inga avsandare som kan definieras som direkta rattighetsbarare. Med tanke pa att Svenska kyrkans
arbetssatt generellt ar att arbeta tillsammans och genom lokala partner istallet for egen
implementerande verksamhet &r detta inte sa forvanande. Malet ar dock att 6ka kannedomen om
Act Svenska kyrkans CRM bland rattighetsbararna, sarskilt i de fall partnerorganisationen inte har en
egen upprattad CRM-funktion.

Tre av de drenden som handlagts rér Svenska kyrkan och dess system och personal. Majoriteten, 18
drenden, géller dock klagomal som uppmarksammats inom Svenska kyrkans globala eller lokala
samarbetspartner. De flesta av dessa CRM drenden har handlagts tillsammans med
samarbetspartnern, i de fall de har fungerande CRM system. Samarbete i utredningar sker ofta ocksa
med andra finansierande systerorganisationer.

Ett forsok till en grov kategorisering av de drenden som handlagts under 2019 ger foljande resultat:

Korruption 43 % (jfr 40 % for 2018)
Maktmissbruk hos ledning eller personal 24 % (jfr 35 % for 2018)
Brister i handldaggning hos Svenska kyrkan 9 % (jfr 15 % for 2018)

Sexuella trakasserier och sexuellt ofredande 24 % (jfr 10 % for 2018)

Anmalningar om korruption eller férskingring uppstar oftast p.g.a. bristande intern kontroll och svaga
ledningsstrukturer. Maktmissbruk handlar vanligtvis om nar nagon otillborligt utnyttjar sin
maktstallning utifran en ledningsposition eller som anstélld i en organisation. Den sista kategorin om
sexuella 6vergrepp och sexuellt ofredande hanger aven den samman med missbruk av makt och att
nagon i verksamheten utnyttjar fysiskt, psykiskt eller socialt 6vertag. Kategorin om brister i Svenska
kyrkans handlaggning kan gélla allt fran forseningar och brister i rutiner sa att rattighetsbéarare
paverkats negativt till att personal uppfort sig pa ett ifragasatt satt, eller att kommunikation med
givare och andra intressenter gar fel.

En valfungerande CRM funktion forebygger i viss man korruption och trakasserier. Dessutom leder i
manga fall arbetet med inkomna drenden till viktiga slutsatser och ldrande som bidrar till att
forbattra ansvar och kvalitet i verksamheten. Nagra drenden har till exempel lett till skrivelser eller
kommunikation om nédvandiga atgarder for internationella partner, forbattrade rutiner och intern
kontroll i vissa organisationer samt kapacitetsstarkande insatser hos internationella partner och i Act
Svenska kyrkans arbete. | flera fall har anstéllning av ansvariga och ledande personers kontrakt
avslutats efter utredning och granskning.



Medlemmar i ACT alliansen har i vissa darenden under 2019 nédra samarbetat for att atgarda inkomna
anmalningar och klagomal. | nagot fall har ACT sekretariatet i Geneve haft en viktig koordinerande
nyckelroll i utredningen.

Alla korruptionsarenden loggas i CRM systemet. Dessutom fors en noggrann dokumentation dven av
”incidentdrenden”, d.v.s. anmalningar dar CRM, efter faktainsamling och bedémning, vidtar atgarder
och l6ser drendet utan att det behdver ga vidare som ett reellt CRM drende. Incidentrapporterna
visar att CRM systemet dven utgor ett verktyg for tidig varning och neutral medling, vilket vardesatts
och fungerar for att hantera missforstand och meningsskiljaktigheter rorande strategisk inriktning.

De drenden som utretts under 2019 visar att de globala organisationerna Lutherska Varldsforbundet
LVF och Kyrkornas Varldsrad KV i flera fall saknar verktyg for att folja upp drenden och incidenter. |
LVF World Service finns sedan manga ar ett val fungerande och féredomligt CRM system men, liksom
generellt i Svenska kyrkan pa nationell niva, har CRM inte natt ovrig verksamhet. Under 2019 har LVF
dock utvecklat sarskilda riktlinjer for uppfoljning av 6vertradelser av uppforandekod i LVF:s moten,
konsultationer och generalférsamlingar. Kyrkornas Varldsrad KV har inte annu utvecklat nagot
motsvarande verktyg.

Vid en anmalan under 2019 om korruption hos en av Act Svenska kyrkans mindre samarbetspartner
valde man att avsluta anslagsavtalet utan att fullstandigt ga till botten med utredningen forst. Vi bor
fortsattningsvis vara tydligare nar det galler avtalsbrott eller inte. Om drendet ar invecklat och svart
att utreda sa att avtalsbrott inte kan faststéllas bor alternativen i forsta hand vara utfasning (enligt
utfasningsrutinen) eller kapacitetsstarkning for att mojliggéra fortsatt samarbete.

Erfarenheten av nagra drenden under 2019 &r betydelsen av att samarbetspartner har val
fungerande demokratisk struktur och sammanséattning av deras styrorgan. Organisationer med stort
beroende av en individuell ledare medfor (forutom hogre grad av korruptionsrisk) ofta ledningskris
och problem vid generationsforandringar nar tillsattning av ny ledare ska goras.

En positiv erfarenhet av 2019 ars verksamhet var information om betydelsen av hur ett smarre extra
anslag via CRM efter avslutat CRM arende, hade gjort det mojligt att félja upp och starka lokala
strukturer for ansvar och internkontroll. Detta blir sarskilt viktigt i kontexter dar rattighetsbarare
lever i permanent utsatthet, till exempel i flyktinglager som funnits under manga ar och dar alla
resurser till sist tenderar att bli mojliga att kopa och sélja.

| ndgra drenden av korruption har lokala samarbetspartner avstatt fran att géra polisanmalningar
med hansyn till att landet har ett svagt rattsvasende och att samarbetspartners som organisation
lever i en utsatthet i den kontexten. CRM ska inte anvdandas som en ursakt for att avsta fran att
lagfora sddant som kan misstdankas vara kriminellt. Det vore 6nskvart att alla Act Svenska kyrkans
samarbetspartner har nedskrivna regler, riskanalys och principer som vagleder dem i bedémningen
om nar ett darende behover polisanmalas.

CRM och avvikelseidrenden

Ett flertal program och insatser i Act Svenska kyrkan har delfinansiering fran institutionella givare, till
exempel Sida Civsam, Sida HUM, Radiohjalpen eller EU. Manga institutionella givare har krav pa att
Act Svenska kyrkan ska informera givaren vid misstanke om korruption eller brott mot
uppférandekoder. En sarskild intern permanent grupp har nu bildats for att fraimja ett gemensamt
forhallningssatt i relation till avvikelsehantering. Gruppen ska goéra det moijligt att géra en samlad och
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avvagd bedomning dar dven drenden som anmalts till CRM ingar. Dessa arenden kommer dven
framat att behandlas i denna grupp med hogsta sekretess.

Utveckling av CRM

CRM - ett fungerande verktyg i partnersamarbetet

Under 2019 har samarbetet i ACT Alliansen omkring CRM utvecklats ytterligare. Representanter och
CRM focal points fran E8-natverket mottes i Geneve i oktober 2019 for att se hur man bést kan starka
samordning av kompetens, delande av erfarenheter och samarbete nar det galler utredning i
konkreta arenden. CRM behdver vara ett robust, erkant, kompletterande och anvandbart verktyg for
att hantera klagomal och missférhallanden. Svenska kyrkan behoéver alltfort ha resurser att folja upp
anmalningar, samt for att tillsammans med lokal partner hitta en tillimpning som &r rimlig och
adekvat for den lokala kontexten. Personer som erhallit utbildning som CRM investigators kan i
begrdansad omfattning anvandas som utredare i enskilda CRM arenden, eftersom anstéllda ofta
upplever sig vara alltfor nara det direkta arendet. Samtal i ACT natverket om en shared pool of
investigators har inte visat sig som en framkomlig vag, eftersom den listan standigt behéver
uppdateras for att vara aktuell. Det narmare samarbetet i ACT natverket maojliggor att CRM focal
points konfidentiellt kan identifiera mdjliga externa utredare i andra organisationer.

Utmaningar framdt i CRM

Alla system som syftar till att hantera klagomal har begransningar nar det galler att konkret folja upp
de missforhallanden som upptacks. Systemen har inte nagon rattslig eller juridisk makt och de fall
som rapporteras sker ibland i lander dar staternas egna rattsinstanser har sina begransningar. For
Svenska kyrkans del, som en organisation som ar férhallandevis langt fran den direkta
rattighetsbararen, blir det fortroendefulla partnersamarbetet nyckeln till relevans i hanteringen av
konkreta drenden.

| flera arsrapporter har noterats att existensen av CRM i sig ar en viktig preventiv signal, dar
mojligheten att anmala i sig uppmuntrar hdlsosamma kulturer med nolltolerans mot alla former av
diskriminering, sexuella 6vergrepp, maktmissbruk och korruption.

En fungerande CRM kréver att troskeln for att anmala ar relativt 1ag, och att anmalare, visselblasare,
efter anmalan far det skydd som behd6vs, samt att sekretess sa langt det ar maojligt kan bevaras.
Visselblasarens viktiga roll och risker kopplade till denna, behéver tydligare lyftas fram i introduktion,
riktlinjer och i utbildningar.

CRM - interna ldrdomar i Svenska kyrkan

Ett gemensamt CRM system for hela Kyrkokansliet diskuteras med jamna mellanrum men har dn sa
lange inte realiserats. | 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 &r och hur
det fungerar. Detta gor att dven 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 ar ett prioriterat instrument for att framja kvalitet och effektivitet genom att motverka
korruption, maktmissbruk, sexuella trakasserier och dvergrepp.



