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Policy for klagomalshantering inom PMU:s
utvecklingssamarbete och humanitira bistand*

Reviderad version antagen av PMU:s ledningsgrupp 2015-12-212

Introduktion

PMU betonar kvalitet inom vart utvecklingssamarbete och humanitara bistand och stravar efter
ansvarstagande gentemot de manniskor vi samarbetar med och stodjer genom vara
samarbetsorganisationer. Vi vill gora det mojligt for vara intressenter att framfora formella klagomal®
och fa svar genom en séker, tillganglig och effektiv process. Detta policydokument beskriver hur PMU
hanterar klagomal inom de utvecklingsinsatser och humanitara insatser vi stéder.

Ratten att framféra klagomal

PMU:s system for klagomalshantering® ger dig som intressent rétt att framfora klagomal om PMU
inte uppfyller sina ataganden eller misslyckats med att leva upp till sina l6ften. Vi tar vara ataganden
pa allvar och tar darfoér ocksa synpunkter och klagomal pa allvar. Alla klagomal ar vardefulla for PMU
som en del i vart larande och var utveckling, och for att undvika framtida misstag.

Som PMU: s intressent har du ocksa réitt att fa ditt klagomal besvarat via vart system for
klagomalshantering. For att klagomalet skall anses som ett giltigt klagomal maste det dock referera
till formella ataganden eller 16ften som PMU har gjort till dig som intressent, se nedan. Fér att du
som intressent skall ha kinnedom om dessa formella dtaganden publicerar PMU detta
policydokument och relaterade dokument pa hemsidan och sprider dem ocksa direkt till sina
samarbetspartners.

PMU:s implementerande samarbetspartners forvantas forsdkra sig om att grundlaggande
information om PMU:s system for klagomalshantering presenteras pa ett sprak och i en form som ar
relevant och tillganglig och kan forstas av organisationens personal, samt i forlangningen
rattighetsbararna® inom de utvecklingsinsatser och humanitara insatser som PMU stoder.

Vem kan klaga?
Klagomal fran féljande kategorier av intressenter kommer att behandlas inom PMU:s system for
klagomalshantering:

' Denna policy ar harmoniserad med PMU:s system for hantering av projekt med avvikelser och PMUs
antikorruptionspolicy

2 Tidigare version antogs 2012-12-21

* Klagomdl - ett formellt uttryck fér missnoje med nagot. Det kréver ett svar.

4 System fér klagomalshantering (Complaint and Response Mechansim — CRM) - ett formellt system som
erbjuder en saker, tillginglig och effektiv kanal for enskilda personer att framfora klagomal och erhélla ett svar
eller en upprattelse.

> Rdéttighetsbdrare - det finns olika termer for de personer som far del av utvecklingsinsatser eller humanitara
insatser, t ex rattighetsbarare, formanstagare, 6verlevande, etc. | detta policydokument anvdnds begreppet
rdttighetsbdrare for enkelhetens skull.
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e PMU:s implementerande samarbetspartner och dess anstallda
e Representanter fran svenska samarbetsférsamlingar
e Institutionella givare och andra bidragsorganisationer

e Rattighetsbarare inom de utvecklingsprojekt och humanitara projekt som PMU stoder (se
begrdnsningarna nedan)

Vad kan man klaga pa?
PMU har foljande formella ansvarsataganden inom utvecklingssamarbetet och det humanitéara
bistandet, for vilka vi kan stallas till svars:

e Att leva upp till ataganden i samarbetsavtal och projektavtal med implementerande
samarbetspartners.

e Attleva upp till ataganden i samarbetsavtal och projektavtal med svenska
samarbetsforsamlingar.

e Att leva upp till ramavtal och projektavtal med Sida, ECHO och andra organisationer.

e Att PMU:s personal lever upp till aktuell version av organisationens Etik- och uppférandekod
for personal.

Da PMU ser allvarligt pa maktmissbruk fran lokal personal, d.v.s. person som &r anstélld av vara
samarbetspartners, finns dven majlighet att framfora formella klagomal till PMU i hdandelse av
maktmissbruk sa som korruption eller 6vergrepp fran lokalt anstalld projektpersonal.

Enligt PMU:s samarbetsavtal med lokal samarbetspartner atar sig lokal partner att arbeta aktivt for
att férebygga, motverka, upptédcka och identifiera alla former av illegal eller otillb6rlig hantering eller
annan form av missbruk av medel. Enligt de avtal som tecknas for enskilda projekt atar sig lokal
samarbetspart att omedelbart informera PMU samt utreda och om nédvandigt vita rattsliga atgarder
mot den eller dem som pa goda grunder kan misstdankas for stold, bedrageri, korruption eller annan
illegal eller otillborlig hantering eller annan form av missbruk av medel. Detta galler alla former av
missbruk av makt eller stallning for att skaffa sig egna fordelar, inklusive sexuella trakasserier eller
overgrepp. | sadana fall genomfér PMU ocksa en utredning, och om misstankarna bekraftas kommer
PMU att vidta nédvandiga atgarder, och nér sa ar relevant ocksa vidta legala atgarder. PMU eller
annan finansiar har ratt att avbryta sitt stod samt saga upp befintligt avtal och lokal
samarbetspartner kan komma att bli aterbetalningsskyldig.

Synpunkter géllande féljande fragor ar exempel pa drenden som PMU inte har mojlighet att hantera
som formella klagomal:

e Synpunkter om PMU:s arbete som inte dr relaterat till samarbetsavtal och projektavtal eller
till Etik- och Uppférandekoden for personalen.

e Synpunkter pa att den implementerande samarbetsorganisationen inte foljer projektplanen
(t.ex. forfordelar nagon kategori av manniskor). Sadana klagomal skall stéllas direkt till
samarbetsorganisation, som férvantas hantera dessa inom sina egna system foér
projekthantering och ge svar till den som klagar.

e Synpunkter om projektmal, tidsplan, kriterier for urval av malgrupp och rattighetsbarare etc.
gallande 6verenskomna och godkédnda projekt. Sadana fragor besvaras av lokal projektledare.

Hur framfors klagomal?
Klagomal kan framforas pa foljande satt:
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1) Klaga genom att anvanda var blankett for klagomal som finns pa PMU:s webbplats
www.pmu.se. PMU rekommenderar anvandning av denna kanal for att PMU skall fa in de
uppgifter som ar nédvandiga for att utreda fragan och ge ett korrekt och snabbt svar. Om
klagomalet ar konfidentiellt skall detta anges i formularet!

2) Klaga genom att skicka e-post till nagon av féljande e-postadresser:
complaint@pmu.se eller klagomal@pmu.se.

3) Klaga genom att skicka sms till nummer +46-(0)76-536 96 25.

Klagomal som inte uppfyller kraven pa ett godkant klagomal enligt detta policydokument kommer
inte att registreras som klagomal. De kategoriseras som &terkopplingar® och vidarebefordras till
PMU:s direktor och bearbetas inom PMU:s system for larande.

Svar pa klagomal

Alla som skickar klagomal kan valja pa vilket satt de dnskar svar, antingen via brev, e-post eller per
telefon. Det normala férfarandet ar att leverera svaret genom samma kanal som klagomalet togs
emot. Svaret pa ett klagomal skall ges senast en manad efter att klagomalet ankommit till PMU:s
kontor i Stockholm. Kansliga och konfidentiella klagomal tar dock normalt langre tid att besvara och i
sadana fall kommer PMU att informera om berdknad tid for svar.

PMU:s hantering av klagomal

For att garantera ett korrekt och snabbt svar pa ditt klagomal hanteras det enligt foljande procedur.

Icke-konfidentiella klagomal

(Vanligen klagomal som kategoriseras som icke
kénsliga, d.v.s. klagomal som inte gdiller
maktmissbruk)

Se flodeschema for hantering av klagomal

Konfidentiella klagomal

(Vanligen klagomdl som kategoriseras som
kénsliga, d.v.s. klagomal som gdiller
maktmissbruk)

Se flodeschema for hantering av klagomal

Ditt klagomal tas emot av PMU:s administrator
for klagomalshantering’ som registrerar
klagomalet i PMU:s databas och ger det ett
referensnummer. Det dr endast administratoren,
direktorn, utredningsledaren och utredaren
(PMU-personal) som har tillgang till databasen.

Ditt klagomal tas emot av PMU:s administrator
for klagomalshantering, som registrerar
klagomalet i PMU:s databas och ger det ett
referensnummer. Det dr endast administratoren,
direktorn, utredningsledaren och utredaren
(PMU-personal) som har tillgang till databasen.

Du far en bekraftelse pa att PMU har fatt ditt
klagomal. Du kommer att fa detta pa samma satt
som du kommer att fa ditt svar.

Du far en bekraftelse pa att PMU har fatt ditt
klagomal. Du kommer att fa detta pa samma satt
som du kommer att fa ditt svar.

Administratoéren for klagomalshanteringen
skickar klagomalet till PMU:s Projektfunktion®

Administratoren for klagomalshanteringen
skickar klagomalet till PMU:s Projektfunktion som

6 Aterkoppling - en positiv eller negativ informellt framférd asikt om nagot. Den kraver inte ett svar.

7 Ansvarig handlaggare for administration av klagomal, f.n. PMU:s programchef.

®PMU:s Projektfunktion bestar for narvarande av direktor, programchef som fungerar som utredningsledare,
controller som fungerar som utredare vid klagomal gallande finansiell administration och korruption, samt

personalhandlaggare for utlandsstationerad personal.
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som fungerar som PMU:s besvirsnamnd. Aven
om du inte kategoriserat klagomalet som
konfidentiellt, kan Projektfunktionen besluta att
det skall behandlas som ett sadant, pa grundval
av PMU:s policy fér sekretess och icke
vedergdllning (se nedan).

Projektfunktionen tillser att drendet hanteras i
enlighet med PMU:s system fér hantering av
projekt med avvikelser. Efter utredning
formulerar PMU:s projekthandlaggare ett svar.
Projektfunktionen fattar beslut om svaret och
beslutar ocksa om eventuella disciplinara
atgarder.

fungerar som PMU:s besvarsnamnd.

Vid klagomal géllande oegentligheter eller
korruption gors en utredning enligt PMU:s system
fér hantering av projekt med avvikelser. Efter
utredningen formulerar utredningsledare ett
svar. PMU:s Projektfunktion fattar beslut om
svaret, och beslutar ocksa om eventuella
disciplindra atgarder

Utredningar gallande sexuellt évergrepp eller
sexuell exploatering hanteras av tre
nyckelpersoner inom Pingst:s ledningsgrupp®.
Sadana utredningar gors i enlighet med
utredningsguiden Building Safer Organisation
Guidelines - Receiving and investigating
allegations of abuse and exploitations by
humanitarian workers, se
http://www.hapinternational.org/pool/files/bso-

uidelines.pdf

Efter utredningen formulerar Pingst:s
utredningsledare ett svar. De tre
nyckelpersonerna inom Pingst:s ledningsgrupp,
fattare beslut om svaret och beslutar ocksa om
eventuella disciplindra atgarder.

Du far ett skriftligt svar pa ditt klagomal genom
den kanal du valt.

Du far ett skriftligt svar pa ditt klagomal genom
den kanal du valt.

Policy for sekretess och icke-vedergallning
PMU: s Policy for klagomalshantering inkluderar ocksa en policy for sekretess och icke-vedergallning
som klargor att det inte skall medféra nagra negativa konsekvenser att framfora klagomal. Den som
klagar ska inte riskera nagon form av vedergallning.

Alla klagomal dar den klagande begart sekretess kommer att behandlas konfidentiellt av PMU.
Dessutom, om PMU anser att det skulle medféra en risk for den klagande om ett klagomal blev kand,
kommer vi att behandla klagomalet konfidentiellt, &ven om den klagande inte begart det. Detta kan
vara fallet nar ett klagomal innehaller allvarliga anklagelser om:

e Bedrageri och korruption
e Sexuella 6vergrepp
e Allvarlig misskotsel

e Alla situationer dar en utredning skulle kunna leda till disciplindra atgarder eller far

straffrattsliga konsekvenser.

Alla anstrangningar kommer att goras for att halla din identitet konfidentiell. Det kan dock finnas
omstdndigheter som pa grund av typen av drende och utredning gor det ndédvandigt att Iamna ut din

° Pingst:s direktor, chefsekonom samt verksamhetsledare fér Pingst Nationellt.
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identitet (t.ex. vid ekonomiska oegentligheter och sexuellt utnyttjande). Detta kan vara fallet i
samband med disciplindra eller rattsliga utredningar eller forfaranden. Om vi anser att sadana
omstandigheter foreligger, kommer vi att gora insatser for att informera dig om att din identitet kan
komma att avslojas. Om det ar nodvandigt for dig att delta i en undersdkning eller rattsprocess
kommer det faktum att du gjorde den ursprungliga avsldjande, sa langt det ar praktiskt mojligt, hallas
konfidentiell och alla rimliga atgarder kommer att vidtas for att skydda dig mot eventuella
repressalier eller skada till foljd att ha gjort ett avsldjande.

For att inte dventyra en eventuell utredning av pastadda oegentligheter, forvantas den klagande
ocksa att halla det faktum att hon/han har tagit upp ett problem, vilken typ av problem och
identiteten pa de inblandade, konfidentiellt.

De klagomal for vilka den klagande inte begart sekretess kommer att behandlas med férsiktighet.
PMU betraktar dessa klagomal som information som tillstallts PMU i fortroende.

Overklaganden

Om du anser att PMU:s svar pa ditt klagomal inte var tillfredsstallande kan du 6verklaga beslutet
genom de kanaler som géller for att framféra klagomal, se ovan. Overklaganden kan ocksa skickas
direkt till Pingst:s direktor, madeleine.hansson@pingst.se. Beskriv varfor du anser att svaret inte var
tillfredsstallande och ange referensnumret for ditt ursprungliga klagomal.

Overklaganden hanteras av tre nyckelpersoner inom Pingst:s ledningsgrupp™®, vilka fungerar som en
overordnad besvarsnamnd. Det ar ocksa mojligt att kontakta HAP International som oberoende part,
se www.hapinternational.org. Eftersom HAP och People in Aid Alliance den 9/6 2015 bildade CHS
Alliance, kan denna adress komma att andras.

Remiss

Om ett klagomal ar av ett slag som PMU inte kan eller har mojlighet att hantera, kommer det att
hanvisas till en lamplig part, till exempel HAP International/CHS Alliance eller PMU: s revisor. Vi
kommer att se till att detta gors pa ett satt som ar férenligt med var Policy for sekretess och icke
vedergallning.

Samarbetsparternas system for klagomalshantering

Som en del av vart ansvarsattagande uppmuntrar och stoder PMU ocksa sina samarbetspartner att
utveckla och anvanda egna system for klagomalshantering (Complaint and Response Mechanism —
CRM) inom sina organisationer. Detta inkluderar ocksa projektspecifika system for hantering av
klagomal vilka utvecklas tillsammans med rattighetsinnehavarna inom respektive projekt.

PMU:s implementerande samarbetspartnern forvantas, som ett minimikrav, att informera
rattighetsinnehavarna och andra intressenter om namn och kontaktuppgifter for projektledare och
nyckelledare inom organisationen, sa att rattighetsinnehavare och andra intressenter sa enkelt som
moijligt kan framfora sina synpunkter och klagomal till den implementerande organisationen. Om
samarbetspartnern har ett system for klagomalshantering forvantas detta system anvandas inom de
projekt som PMU stoder.

Kvalitetssakring

10 Pingst:s direktor, chefsekonom och verksamhetsledare for Pingst Nationellt.
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PMU:s system for klagomalshantering hjalper PMU att leva upp till dess atagande géllande kvalitet
och l6ften till de berdrda intressenter. De lardomar som dras av de klagomal som PMU far utgor en
viktig del i utvecklingen av vart kvalitetssakringssystem, inklusive system for intern kontroll.

PMU vilkomnar synpunkter fran implementerande samarbetspartners och svenska
samarbetsforsamlingar gillande vart system for hantering av klagomal, som beskrivs i detta
policydokument. Policyn revideras utifran de synpunkter som kommer PMU till del.

Om du har fragor, kommentarer eller forslag angaende PMU:s system for klagomalshantering,
kontakta PMU, Per Lilja, telefon +46-8-608 96 25 eller per.lilja@pmu.se.
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