Arsrapport 2018 Svenska kyrkans
Internationella Verksamhets
klagomalshantering (CRM)

Inledning

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

CRM kommittén bestar av den internationella chefen, HR chefen samt de bada cheferna for
strategisk planering och internationell ekonomi. Dessa ansvarar for slutliga bedémningar och beslut i
CRM. Tva personer, CRM focal points, har under 2018 arbetat direkt med handlaggning av CRM
drenden. De &r ocks3, tillsammans med CRM kommittén, ansvariga for att sakerstalla kvalitet och
fortsatt utveckling av CRM. CRM focal points har en radgivande funktion och féredrar drenden och
forslag till beslut inféor CRM kommittén.

Under 2018 har verksamheten i CRM primart vagletts av de uppdaterade CRM riktlinjer som antogs i
november 2017.

Processen med att ytterligare starka intern hantering av CRM dokumentation och CRM diarium har
fortsatt under 2018. | samarbete med kansliets rattsavdelning och avdelningen fér gemensamma
funktioner har beslut fattats om att successivt 6verféra dokumentation for CRM drenden till kansliets
diariesystem Public 360. Planen fran kansliets rattsavdelning ar att till Kyrkomotet 2020 foresla
forandrade regler for sekretessbehandling av dokumentation. Ett sadant beslut skulle ytterligare
sdkerstalla CRM systemets behov av konfidentialitet och sekretess, utan att det kommer i konflikt
med den inomkyrkliga offentlighetsprincipen i Svenska kyrkan.

Planen att utveckla CRM for hela Kyrkokansliet har av olika anledningar inte kunnat prioriteras under
2018. Forhoppningen ar nu att under 2019 CRM utvecklas sa att det kan tillampas for hela den
nationella nivan i Svenska kyrkan, och detta ingar i Personalavdelningens verksamhetsplan for de
kommande aren. En sadan utveckling dven starka Svenska kyrkan i samtalen med Kyrkornas
Varldsrad KV och Lutherska Véarldsforbundet LVF om behovet av att i dessa organisationer inratta ett
CRM som géller 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 2018. Darutéver finns en e-
utbildning om Svenska kyrkans uppférandekod som ar obligatorisk for samtliga anstallda i
Kyrkokansliet, samt dven e-utbildningar for CRM och uppférandekod som tagits fram i den web-
baserade Act learn plattformen. De senare utbildningarna ar specifikt anpassade fér den
internationella verksamheten.



Klagomal 2018 - analys och lirdomar

Under 2018 kom 17 nya anmalningar in. Samma antal inkom under 2017 och for 2016 var antalet sex
nya anmalningar. Utover detta fortsatte och avslutades under 2018 fem drenden som paborjades
2017. Totalt har systemet alltsa under 2018 handlagt 22 drenden. Fér fem av de drenden som kom in
under 2018 fortsatter utredningar dven under 2019.

Av 22 anmalningar var 14 storre drenden medan atta av anmaélningarna var av enklare karaktar som
kunnat atgérdas utan storre utredning. Tva av dessa anmalningar lag utanfor systemets
ansvarsomrade.

Vid analys av de darenden som handlagts under 2018 framkommer att 20 % av anmalningarna varit
anonyma. Av de anmalningar som inkommit fran namngivna avsandare finns inga avsdndare som kan
definieras som direkta rattighetsbéarare. Detta ar naturligt eftersom Svenska kyrkans arbetssatt
generellt ar att arbeta tillsammans och genom lokala partner istallet for egen implementerande
verksamhet.

Sex av de arenden som handlagts ror Svenska kyrkan och dess personal. Majoriteten, 14 drenden,
galler klagomal som uppmarksammats inom Svenska kyrkans globala eller lokala samarbetspartner.
De flesta av dessa CRM arenden har handlagts tillsammans med implementerande organisationer, i
de fall de har fungerande CRM system.

Ett forsok till en grov kategorisering av de drenden som handlagts under 2018 ger féljande resultat:

Korruption 40 %
Maktmissbruk hos ledning eller personal 35%
Brister i handlaggning hos Svenska kyrkan 15%

Sexuella trakasserier och sexuell 6vergrepp ofredande 10%

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 dven den samman med missbruk av makt och att
nagon i verksamheten utnyttjar fysiskt, psykiskt eller socialt dvertag. Kategorin om brister i Svenska
kyrkans handlaggning galler férseningar och brister i rutiner sa att utbetalningar, rapportering och
implementering paverkats sa att rattighetsbarare paverkats negativt.

Alla korruptionsdrenden loggas sedan 2017 i CRM systemet. Dessutom fors sedan 2017 en noggrann
dokumentation dven av “incidentarenden”, d.v.s. anmalningar dar CRM efter faktainsamling och
beddmning vidtar atgarder och l6ser drendet utan att det behdver ga vidare som ett reellt CRM
drende. Incidentrapporter under 2018 visar att CRM systemet som ett verktyg for tidig varning och
neutral medling vardeséatts och fungerar for att hantera missforstand och meningsskiljaktigheter
rorande strategisk inriktning.

De drenden som hanterats under 2018 har lett till skrivelser och ingaende dialog/kommunikation om
atgardsplaner med lokala organisationers CRM ansvariga samt med styrelse och ansvarig ledning.
Atgarderna har inkluderat forbattrade rutiner och starkta system for inkép och intern kontroll samt i
flera fall kapacitetsstarkande insatser nar det t.ex. galler management och styrning av
organisationen, administration, redovisning, samt projekthantering hos internationella partner och i



Svenska kyrkans internationella arbete. | vissa fall har ansvariga personers anstallningskontrakt
avslutats.

Utveckling av CRM

CRM - ett fungerande verktyg i partnersamarbetet

De flesta insatser och aktiviteter i Svenska kyrkans internationella arbete sker i partnersamarbeten
med andra lokala, nationella eller internationella organisationer eller genom globala ekumeniska
allianser som Lutherska Varldsforbundet LVF, Kyrkornas Varldsrad KV och/eller i ACT alliansen (Action
by Churches Together). Det &r viktigt att detta samarbete kan ske sa fortroendefullt, smidigt och
okomplicerat som mojligt. Flera beslut har under 2018 tagits for att drenden ska fa en objektiv
genomlysning och uppféljning med relevanta atgardsplaner.

Under 2018 har Svenska kyrkan tagit initiativ saval i kretsen av nordiska partner, som i ACT alliansen
och med LVF, for att géra CRM till ett robust, erkant, kompletterande och anvandbart verktyg for att
hantera klagomal och missférhallanden. Svenska kyrkan behover alltfort ha resurser att folja upp
anmalningar, samt for att tillsammans med lokal partner hitta en tillimpning som ar rimlig och
adekvat for den lokala kontexten. Under 2018 har avtal utvecklats tillsammans med partner som rér
processer och rutiner for hur klagomal ska hanteras inom ramen for partnerskapet, inklusive
accepterande av utredningarnas resultat.

Ett viktigt arbete mot korruption och bedrageri i det humanitdra sammanhanget har varit
kapacitetsstarkande atgarder under 2017 och 2018 i relation till olika flyktinglager, fr.a. i Kenya, dar
LVF sedan manga ar arbetar. | miljoer med aratal av liv i flyktinglager och minskande 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 miljéo som mgjligt.

Utmaningar framat i CRM

Alla system som syftar till att hantera klagomal har begransningar nar det géller att konkret f6lja upp
de missforhallanden som upptacks. Systemen har inte nagon rattslig eller juridisk makt och de fall
som rapporteras sker ibland i [ander dar staternas egna rattsinstanser har sina begransningar. For
Svenska kyrkans del, som en organisation som ar forhallandevis langt fran den direkta
rattighetsbdraren, 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
majligheten att anmala i sig uppmuntrar hdlsosamma 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 anmalare, visselblasare,
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 - interna lardomar i Svenska kyrkan

Arbetet med ett gemensamt CRM system for hela Kyrkokansliet behdver 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 aven 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 nyanstélld 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 framja kvalitet och effektivitet genom att motverka
korruption, maktmissbruk, sexuella trakasserier och dvergrepp.

En erfarenhet under de senaste aren ar att personer som erhallit utbildning som CRM investigators i
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. Samtal i den nordiska ACT kretsen om
en shared pool of investigators har inte visat sig som en framkomlig vag, eftersom den listan standigt
behover uppdateras for att vara aktuell. Det som under 2018 introducerats ar ett narmare samarbete
i natverk dar CRM focal points konfidentiellt kan soka mojliga externa utredare hos de andra nordiska
CRM ansvariga. Under 2018 har behovet av externa utredare 16sts med lokala auktoriserade revisorer
samt nagra externa vialrenommerade CRM utredare/konsulter.



