Arsrapport 2020 - Act Svenska kyrkans klagomalshantering (CRM)

Inledning

Act Svenska kyrkan (Act Svk) har sedan varen 2012 ett klagomalshanteringssystem Complaints
Response Mechanism (CRM). CRM &r en vasentlig del av Act Svenska kyrkans stravan att kvalitetssakra
verksamheten. Sedan mars 2016 &ar Act Svenska kyrkan certifierad enligt The Core Humanitarian
Standard on Quality and Accountability (CHS), dar en klagomalsfunktion &r ett av de grundldaggande
kraven.

CRM-kommittén ansvarar for slutliga bedomningar och beslut i CRM och bestar av den internationella
chefen, cheferna for sektionen for verksamhetsutveckling och institutionell finansiering,
regionsektionen respektive internationell ekonomi, samt representation fran personalavdelningen
(HR). Sedan slutet av 2019 ar chefen for regionsektionen del av CRM-kommittén, vilket gor att det nu
finns en sjalvklar brygga for de beslut och den information fran CRM som bér ga till, och féljas upp av,
regionsektionen.

Under 2020 genomgick Act Svenska kyrkans CRM stora personalférandringar. En senior focal point gick
i pension, vilket bidrog till ett omskapande av CRM:s form. Tva CRM-focal points och en antikorruption-
focal point, har under 2020 arbetat direkt med handlaggning av CRM-arenden. Den medarbetare som
sedan tidigare varit focal point fick som uppdrag att hantera institutionella givare, den andra fokuserar
pa kapacitetsstarkning och den tredje ansvarar for antikorruption. De ar dven, tillsammans med CRM-
kommittén, ansvariga for att sakerstalla kvalitet och fortsatt utveckling av CRM. CRM focal points har
en radgivande funktion och foéredrar drenden och forslag till beslut infor CRM-kommittén.
Verksamheten i CRM véagleds av de CRM-riktlinjer som antogs i november 2017.

Processen med att starka intern hantering och registrering av CRM-dokumentation har fortsatt under
2020. Fran 2021 har Svenska kyrkan gjort en fordandring av Kyrkoordningen sa att det nu ar forbjudet
att lamna ut kansliga uppgifter fran CRM om enskilda personer eller samarbetsorganisationer.
Kyrkoordningen har definierat att samarbetsorganisationer ar alla som samarbetar med Act Svenska
kyrkan vare sig det finns ett formellt avtalsférhallande eller inte.

COVID-19 har haft stor paverkan pa verksamhetsaret 2020. Till exempel sa handlar det om installda
partnerbesdk som har gett utmaningar med uppfoljning vad galler CRM och uppférandekod samt antal
CRM-anmalningar som har kommit in har minskat. Redan i april hade mer an halften av arets totala
antal anmalningar emottagits, nio av sexton.

Introduktion om CRM till nyanstallda, samt CRM-utbildning och intern information bland medarbetare
har, férutom handlaggning av CRM-arenden, varit viktiga uppgifter under 2020. Fran och med 2020
kors introduktionsutbildning i CRM och anti-korruption vid samma utbildningstillfalle.

Klagomal 2020 - analys

Under 2020 mottogs totalt 25 anmalningar om klagomal av Act Svenska kyrkans CRM. Av dessa var det
atta som inte omfattades av systemets ansvarsomrade men dar anmalaren kunde hanvisas till andra
kyrkliga enheter inom Sverige. Ytterligare en anmalan som inte ingar i ansvarsomradet, pa grund av
att Act Svk inte finansierade projektet ifraga, mottogs.



De resterande 16 anmalningarna hanterades av CRM focal points och foredrogs infor CRM-kommittén.
Darutover hanterades och avslutades fem drenden som kommit in fére 2020. Den statistik som foljer i
kommande stycke ar baserad pa de 16 anmalningar som kom in och hanterades under 2020.

Hur ndr anmdlningar till Act Svenska kyrkans CRM?

De anmaélningar som kommer in har i manga fall medarbetare hos vara partnerorganisationer som
avsdndare och har ofta foregatts av diskussion med programsamordnare eller annan medarbetare hos
Act Svk. Rattighetsbarare vander sig sallan direkt till Act Svk:s CRM med feedback eller klagomal,
eftersom Act Svk inte ar direkt implementerande, utan anmalningarna inkommer oftast via personal.

Under 2020 har klagomal anmalts av:

o Atta fran Act Svk personal, eller dar anmélan har foregatts av samrad med Act Svk personal.
o Atta fran extern part.

I vilka slags drenden vinder anmdlaren sig till Act Svk:s CRM?
En anmalan géllde Act Svenska kyrkan och resterande femton gallde, eller hade paverkan pa, partner-
och samarbetsorganisationer och natverk.

Vidare géllde tre av de sexton anmalningarna partner och omraden med humanitér finansiering och
elva anmalningar kopplades framst till partner i programlander. Under aret mottogs ocksa en anmalan
géllande en organisation som inte faller inom de ovan ndmnda kategorierna.

Kategoriseringen av anmalningar 2020 ger féljande resultat:

Korruption 25% (jfr 43% 2019; 40% 2018)
Maktmissbruk hos ledning eller personal 50 % (jfr 24% 2019; 35% 2018)
Brister i handlaggning hos Act Svk 0% (jfr 9% 2019; 15% 2018)
Sexuella dvergrepp och utnyttjande (SEA)? 25% (jfr 24% 2019; 10% 2018)

Korruption eller forskingring uppstar oftast pa grund av 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 utnyttjande hanger dven den samman med missbruk av makt och att nagon i
verksamheten utnyttjar fysiskt, psykiskt eller socialt 6vertag.

Noterbart ar att korruptionsanmalningarna var farre under 2020 jamfort med bade 2019 och 2018. Tva
av totalt fyra korruptionsanmalningar var paverkade av ett forandrat arbetssatt pa grund av pandemin,
medan de 6vriga tva mer kan beskrivas som identifierade risker 4n som faktiska drenden.

Kategorin maktmissbruk hos ledning eller personal ar ofta svar att helt separera fran kategorin
korruption. Dessutom ingar maktmissbruk och intressekonflikter per definition i det vidare begreppet
korruption. Det ar dock fortfarande intressant att sarskilja dessa, genom att koppla pa den finansiella
aspekten pa det som har bendmns som korruption. Det ar ocksa den finansiella korruptionen, det vill
saga bedrdgeri och korruption, som ar explicit ndmnd i Act Svk:s partneravtal.
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Hur hanterades anmdlningarna?

Under 2020 hanterades fem utredningar av samarbetspartner, en utredning skottes av Act Svk. Ett
arende kunde l6sas utan utredning och en utredning lades ned da den inte omfattades av CRM-
riktlinjerna. Atta anmalningar hanterades eller bevakades framst av regionsektionen efter beddmning
i CRM-kommittén och ledde i nagra fall till riktad kapacitetsstarkning eller andra sarskilda
stallningstaganden.

Avvikelser rapporterade till institutionella givare

Ett flertal av Act Svenska kyrkans program och insatser har delfinansiering fran institutionella givare,
till exempel fran Sida, Radiohjalpen eller EU. Manga institutionella givare har krav pa att Act Svenska
kyrkan ska informera givaren vid misstanke om korruption eller brott mot uppférandekoder. Sexuella
overgrepp och utnyttjande har inte varit inkluderat som ett avtalskrav pa rapportering, men Act Svk
har dnda rapporterat dven dessa arenden vidare till Sida. Mycket talar ocksa for att det kommer att
vara ett avtalskrav i framtida avtal.

Under 2020 har antalet fall som rapporterats vidare till Sida aterigen minskat. Sida har patalat att det
ar ovanligt fa korruptionsarenden som Act Svk anmaler till dem. Act Svk rapporterar alla drenden till
Sida som inkommer till sina system som har Sida-finansiering. Under 2020 var det endast ett nytt
drende som rapporterades till Sida:s enhet for civilsamhallet och tva till Sida:s enhet fér humanitart
arbete.

Utveckling av CRM
CRM focal points har ocksa under 2020 kompetensutvecklats i arendehantering och utvecklat ett nytt
logg-system for arenden.

CRM i partnersamarbetet

Under 2020 har samarbetet gallande CRM i ACT-alliansen utvecklats ytterligare. Representanter och
CRM focal points fradn E8-natverket? har métts digitalt och kompetensutvecklats inom utredningar och
sexuella 6vergrepp och utnyttjande. E8-natverket har fortsatt utvecklas for att starka samordning av
kompetens, delande av erfarenheter och samarbete nar det galler utredning i konkreta drenden. Det
niarmare samarbetet i ACT-ndtverket mojliggér att CRM focal points konfidentiellt kan identifiera
majliga externa utredare i andra organisationer. Under 2020 har Act Svk dven deltagit i paneler i olika
CRM-webinarium som arrangerats av partnerorganisationer.

Revisionen inom the Core Humanitarian Standard on Quality and Accountability (CHS) ansag att Act
SvK har ett konfidentiellt och systematiskt darendehanteringssystem som féljer Act Svk:s riktlinjer for
CRM. Nagot som behdver starkas ar informationsspridandet till partners om var CRM och kdannedom
om uppforandekod, samt den systematiska uppféljningen om detta med partners och
rattighetsbarare. Act SvK kraver CRM fran sina humanitédra partners, men inte for partners inom det
langsiktiga arbetet. | de fall dar dessa partners inte har egna CRM-system tar Act Svk emot deras
klagomal och hanterar dessa. Act Svk erbjuder partner kapacitetsstarkning inom CRM foér att etablera
egna CRM. CHS har beslutat att 6ka kraven pa skydd emot sexuella 6vergrepp och utnyttjande, vilket
betyder att Act Svk behover utveckla sina metoder for att behalla CHS-certifieringen.

2 E8 CRM + bestar av Bread for the World, Finn Church Aid, Dan Church Aid, Norwegian Church Aid, Diakonia,
Christian Aid, ICCO/Cordaid, Act Church of Sweden och Lutherska Varldsférbundet.



Utmaningar

For Act Svenska kyrkans del, som ar forhallandevis langt fran den direkta rattighetsbararen, blir det
fortroendefulla partnersamarbetet oftast nyckeln till relevans i hanteringen av konkreta drenden. CHS-
revisionen framhavde utmaningarna Act Svk har med att folja upp att partner och att alla efterféljande
led har information om CRM i den utstrackning som det avtalats om. En stor utmaning bestar
foljaktligen i att relativt fa anmalningar rapporteras in till Act Svk:s CRM.

Existensen av CRM i sig ar en viktig preventiv signal, dar mdjligheten att anmala uppmuntrar
halsosamma kulturer med nolltolerans mot alla former av diskriminering, sexuella 6vergrepp,
maktmissbruk och korruption. En fungerande CRM kraver att troskeln for att anmala ar relativt 1ag,
och att anmalaren, visselblasaren, efter anmalan far det skydd som behovs, samt att sekretess sa langt
det ar mojligt kan bevaras. Visselblasarens viktiga roll och risker kopplade till denna, behéver tydligt
lyftas fram i introduktion, riktlinjer och i utbildningar.

Det hander att anmalan gar till Act Svk for att anmaélaren tvivlar pa att partners egen klagomalsfunktion
fungerar optimalt, vilket riskerar leda till att Act Svk CRM anvands som en overklagandefunktion.
Manga anmalningar dr ocksd aterkommande och giller samma organisationer och deras interna
struktur, styrning och ledning. Detta ar en fraga som Regionsektionen kontinuerligt arbetar med.

Interna Idrdomar

Ett lagforslag i Sverige kan komma att trada i kraft under 2021 som innebaér att alla arbetsgivare med
fler an 250 anstéllda ska ha en visselblasarfunktion pa plats. Svenska kyrkan kan 6vervaga att utveckla
ett CRM-system sa att funktionen kan tillampas for hela den nationella nivan i Svenska kyrkan. Detta
skulle dven starka Act Svenska kyrkan i samtalen med Kyrkornas Varldsrad (KV) och Lutherska
Vérldsforbundet (LVF) om behovet av att i dessa organisationer inrdtta en klagomalsfunktion som
galler for alla deras avdelningar och verksamhetsomraden.

CRM-systemet ar helt beroende av att medarbetare, ledning och internationella partner forstar och
anvander verktyget. Darfor ar intern kapacitetsutveckling av CRM med bland annat 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.

Prioriteringar 2021

Under 2021 kommer CHS-revisionen foljas upp, vilket inkluderar utvecklandet av kapacitetstarkning av
CRM for mer systematisk uppféljning med partners och rattighetsbarare om mojligheten att klaga och
forstaelse for uppforandekod. Detta kraver i forsta hand mer internutbildning pa Act Svenska kyrkan
for att ta vidare kunskap och uppféljning i nasta led med partners. Parallellt pagar en koordinering med
Lutherska Varldsférbundets World Service (LWF/WS) och ACT-alliansen for att starka samarbetet bade
inom darendehantering och kapacitetsutveckling.

Under 2021 pagar ett revideringsarbete for riktlinjerna for CRM, anti-korruption, informationsdelande,
samt ramverk for ansvar och kvalitet. Det kommer tas fram en kapacitetsutvecklingsplan for CRM,
uppférandekod och skydd av barn (Child Safeguarding) och en 6versyn av Act Svenska kyrkans krav
inom sexuella 6vergrepp och utnyttjande. Som en del av detta pagar en genomlysning om Svenska
kyrkan kan bli medlem i den globala Inter-agency Misconduct Disclosure Scheme for att sdkerstélla att
en organisation inte anstdller nagon som har utsatt en rattighetsbéarare eller kollega for sexuella
overgrepp eller utnyttjande vid en tidigare tjanstgdring i en bistandsorganisation. ACT-alliansen



reviderar sin klagomalshanteringspolicy under 2021, ett arbete som leds av Act Svk tillsammans med
ACT-sekretariatet.

Under varterminen startar en kartldggning av partners kapacitet inom CRM och uppférandekod, som
kommer fortsdtta under hostterminen néar partners besvarar enkatfragor kring ansvar och kvalitet.
Beslut kommer behova tas fran internationella chefen i samrad med verksamhetsledning om det blir
avtalskrav for partners i det langsiktiga arbetet att ha CRM. | ljuset av processen av 6kad narvaro
(kopplat till malbild 2025) kommer mdjligheterna att utveckla land- eller regionspecifika CRM-
mekanismer undersdkas. Ett exempel pa ett sadant initiativ ar MIRP-konsortiet (Mutual Inter-related
Resilience Program) i Uganda, som Act Svk leder, dar det utvecklas en gemensam dverenskommelse
om hur klagomal ska hanteras inom konsortiet.

| och med Act Svenska kyrkans nya datasystem Vips online (data och informationssystem) fortsatter
arbetet med att utveckla en systematisk risk-loggningsfunktion for alla Act Svenska kyrkans
partnerorganisationer. Under hosten 2020 uppdaterades funktionaliteten for loggning av risker i Vips
online. Enheten for internationell ekonomi har paborjat ett arbete med att logga relevanta risker (och
brister) fran analysen av organisationsrapporter (partnerdata) under riskfunktionaliteten, for att pa sa
satt flagga for att uppfoljning kravs. Den nya riskfunktionaliteten innebar ocksa att det gar bra att logga
atgarder eller annat som paverkar den registrerade risken, och mojliggor att riskvardet (risk rating)
forandras. Under 2021 ar malet att gora funktionen mer kand och anvand, for att i forlangningen samla
all vasentlig information om partner, till exempel iakttagelser fran partnerbedémningar och
insatsberedningar, till monitorering och 6vrig kommunikation. | revideringen av riktlinjerna for CRM
avses att tydliggora vilken information som ska vara konfidentiell och vilken information som kan
omvandlas till Iarande. Den senare kategorin kan da registreras under risker i Vips online och bidrar pa
sa satt till att samla information fran olika kallor (liksom den uppféljning och de atgarder som
genomfors) i ett och samma system.



