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1. Cile

Charita Ceska republika (dale jen CHCR) ma za cil dostat svym hodnotdm a udrZet vysoké standardy
prace, profesionalitu a osobni pfistup. Jsme si védomi, Ze ne vidy jsou pozadované standardy a
hodnoty dodrzovdany tak, jak je o¢ekdvano. V takovych pfipadech chceme byt informovani, a proto

vitdme jakoukoli informaci ¢i podnét ke zlepseni kvality a efektivity nasi prace.

Cilem tohoto dokumentu je nastavit postup poddvani a Fedeni stiznosti na CHCR (véetné& pobocek,

exkluzivnich partnerd a Hotelu a $koliciho stfediska Marianeum v Praze).!

Tento dokument je upravenou verzi podobného postupu vytvoreného Caritas Internationalis
Accountability Sector Working Group, ktery byl publikovdn v Unoru 2019 a je sdilen s ¢lenskymi

organizacemi Caritas Internationalis.

2. Popis

2.1 Pusobnost

Postup fedeni stiznosti a zpétnych vazeb se vaze k chovani a praktikdm zastupcd CHCR. Pro téely tohoto
dokumentu se za zastupce CHCR povazuji viichni zaméstnanci, ¢lenové Rady Feditell, staZisti,

dobrovolnici a tieti strany (dodavatelé sluZeb, partnefi, hosté) a dalsi osoby reprezentujici CHCR.

2.2 Zavazky

2.2.1. Odpovédnost

Vitdme a akceptujeme vSechny stiZznosti, bereme je vazné a snazime se o vhodny pfistup, férovost a

zaroven o v€asné vyreseni.
Zaru€ujeme, Ze vsSechny stiznosti jsou zdokumentovany a zpracovany dle tohoto dokumentu, a to
véetné stiznosti tykajicich se sexudlniho zneuziti, vykofistovani a jinych forem zneuZiti moci.

Vysvétlujeme, jak Ize k mechanismu pristupovat a jaky rozsah problém( mdze resit. Snazime se fesit

stiznosti bez zbyte¢ného odkladu a vidy poskytnout ndhradu za jakoukoli ztratu ¢i poSkozeni.
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Jednou ro¢né hlasime souhrn stiznosti Radé rediteld, pfipadné dalsim organtm ¢i donortm, je-li tak
vyzadovano. V téchto pfipadech neuvadime Zadné osobni informace, princip mlcenlivosti je tedy
dodrZovan. Sdilime pouze obecné statistiky o jednotlivych stiznostech jako typ stiZznosti, pocet pfipadd,

disledky, prijata rozhodnuti a misto, ke kterému se stiznost vztahuje.

Veskeré stiznosti, které nespadaji do plsobnosti nasi organizace, odkazujeme na dalsi pfislusné strany.

Kuprikladu kazda stiznost, jez indikuje znamky trestného Cinu, je predana pfislusSnym autoritam.

VSechny stiznosti prebira vyskoleny pracovnik zabyvajici se feSenim stiznosti (Complaints Handling

Officer).

2.2.2. Transparentnost a odpovédnost

Podavame transparentni informace o nasi organizaci, naSich aktivitdch a hodnotdch. Vysvétlujeme,

jakym zplsobem by se méli chovat nasi zaméstnanci a reprezentanti.

Pfedevsim lidé a komunity, kterym pomdahame, jsou obezndmeni s tim, jak se maji reprezentanti CHCR

chovat, a to véetné nulové tolerance k sexualnimu zneuzivani a vykotistovani.

Komunikujeme ve snadno srozumitelnych jazycich a formatech, které respektuji kulturné odlisné
prostiedi a jsou vhodné pro Sirokou verejnost a rozdilné ¢leny komunit, s nimiz pracujeme, a to

s dlirazem na zranitelné a znevyhodnéné skupiny.

Zajistujeme existenci zasad pro sdileni informaci a podporujeme kulturu oteviené komunikace.

2.2.3. Mlcenlivost a bezpecnost

Stiznosti vyFizujeme zplsobem, ktery zajistuje bezpecnost osoby, ktera stiznost podala a osob, jichZ se
stiznost tyka.
Zajistujeme, aby informace tykajici se stiznosti byly sdileny pouze mezi osobami, které stiznost resi

nebo na feseni dohliZeji.

Obecnym pravidlem je, Ze nesdélujeme jména nebo osobni detaily osob, jichZ se stiznost tyka. V
pfipadé nutnosti konzultujeme se treti stranou, tento postup se voli individudlné pfipad od pfipadu a

pokud mozno se souhlasem osoby, ktera stiznost podala, vyjma pripadd trestné ¢innosti.

Je uZite€né, aby byla uvedena jména a kontaktni Udaje jednotlivych stran, coz umoziiuje kontaktovani

v pfipadé doplnéni nékterych Gdaji nebo podaniinformaci o pribéhu pfipadu, a dale zajistuje ochranu
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jedince, jeZ stiznost podal. Nicméné chapeme, Ze v urcitych ptipadech existuji divody, kvali kterym
jedinci podavaji stiznost anonymné (napf. ze strachu). V tom ptipadé je ale dlleZité, aby osoba
podavajici stiznosti anonymné, sdélila veskeré relevantni informace, protoZe neni mozné zabyvat se

pripady, které nejsou nijak podloZené. V takovém ptipadé také nelze stéZovatele zpétné kontaktovat.

2.3 Kvalita Postupu

Vedeme prehled a adaptujeme nebo revidujeme postupy na zakladé analyzy podanych stiznosti.

Zabyvame se stiznostmi bez ohledu na pohlavi, vék, ndboZenstvi a rozmanitost stéZovatel(, a zaroven

si téchto ukazatelll vSimame pro dalsi analyzu.

Analyzu stiZznosti pouZivame jako nastroj pro zlepsovani procesl a nasich aktivit.

3. Kategorizace zpétnych vazeb a stiznosti

Citlivost jednotlivych Urovni je kategorizovana v tabulce:

Necitlivé Otdzka
(nezavazné) T E—
Pozitivni zpétna vazba

Doporuceni

Nerelevantni stiznost

Citlivé (zavazné) Podezreni na podvod, korupci, podplaceni
Podezieni na sexualni zneuzivani a vykofistovani
Podezieni na stret zajm

Poruseni etického kodexu, nebo jiné zavaziné pochybeni

Zpétna vazba muZe byt jak pozitivni tak negativni a dava prostor pro zlepseni.
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Stiznost je negativni a je to vyjadreni skutecnosti, ktera se jevi jako nepfimérena nebo nevhodna.

Necitlivé (nezdvainé) zpétné vazby nebo stiznosti mohou souviset s neuspokojivou kvalitou a/nebo
mnozstvim sluzeb nebo pomoci, pomalym provadénim c¢innosti, zménami nacasovani a/nebo mist
distribuce pomoci, nebo jinymi zaleZitostmi souvisejicimi s projektem. Obvykle nevyZzaduji Zadné dalsi

vySetfovani.

Citlivé (zavainé) zpétné vazby a stiznosti souviseji s problémy spojenymi s korupci, vykofistovanim,
nasilim, Spatnym chovanim, nedbalosti ¢i jinym nevhodnym chovanim zaméstnanct, dobrovolnik( ¢i
pridruzenych subjektd. Tyto pfipady budou urgentné a divérné feseny pracovnikem, ktery je vyskolen
na feseni stiznosti, a dale pfislusSnym nadfizenym organizace v co moznd nejkratsi dobé a budou
zdokumentovdany v databazi stiznosti. Zavazné stiznosti vyzaduji ndslednou kontrolu ze strany vedeni

a pripadné dalsi vySetfovani, véetné posouzeni rizik na zdkladé Urovné moznych Skod.

4. Postup

Existuji 4 typy podavanych stiznosti a zpétnych vazeb, na zakladé 4 typd stiznosti z bézné praxe v CHCR.

4.1 Sekretariat Charity Ceské republiky

Zpétnou vazbu &i stiznost neobsahujici citlivé informace maze sekretariat CHCR pFijmout telefonicky
na Cisle +420 296 243 330 nebo emailem na adresu sekretariat@charita.cz, zpétné vazby ¢&i stiznosti

budou fe$eny tymem sekretaridtu CHCR nebo dale predany ptislusnym pracovnikiim CHCR.

Stiznosti ¢i zpétné vazby citlivého charakteru pfijima CHCR pouze psanou formou, a to emailem na
adresu stiznosti@charita.cz nebo complaints@caritas.cz nebo posStou na adresu: Vladislavova 12,
Praha 1, 110 00. Ti, ktefi sdéli svou stiZznost telefonicky, budou poZzadani o sepsani stiznosti pisemné.
Stiznost bude dale prfedana pracovnikovi odpovédnému za feseni stiznosti a prislusnému vedoucimu
pracovnikovi. Pokud bude stiznost i zpétna vazba pfijata jinym zplsobem, bude okamzité predana

pracovnikovi, jenz ma systém reSeni stiznosti na starosti, a odstranéna z nerelevantniho zdroje.

V pfipadé, 7e zpétnd vazba &i stiznost neni pro CHCR relevantni a nespadd pod jeji ¢innost a aktivity,

tym sekretariatu informuje stéZovatele, Ze v téchto pripadech CHCR nem(iZe pfijmout 7adna opatreni.
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4.2 Skolici centrum a hotel Marianeum

Zpétna vazba nebo stiznost, kterd neobsahuje citlivé Gdaje, mlzZe byt prijata telefonicky na tel. .

+420 221 592 541, nebo emailem na info@mariauneum.cz, nebo na formulafi na webovych strankach
https://www.marianeum.cz/kontakty-charita/napiste-nam/. Tyto stiznosti a zpétné vazby pak budou
vyhodnoceny provoznim manazerem. Zpétné vazby i stiznosti citlivého charakteru mohou byt pfijaty
pouze pisemné na emailovou adresu stiznosti@charita.cz nebo complaints@caritas.cz nebo postou na
adrese: Vladislavova 12, Praha 1, 110 00. Ti, ktefi podali svou stiznost telefonicky, budou pozadani o
podani stiznosti pisemnou formou. Stiznost bude pfeddna pracovnikovi, jenz ma systém feseni stiznosti

na starosti.

V pfipadé Ze je stiznost pfijata jinou cestou, bude ihned predana pracovnikovi, jenz ma systém reseni

stiznosti na starosti, a z nerelevantniho zdroje bude vymazana.

4.3 Ceska charitni sit

Stiznost mUzZe byt podana i na personal Ci aktivity instituci, které spadaji do ¢eské charitni sité, tedy

organizaci, které spadaji do pdsobnosti arcidiecéznich a diecéznich Charit a dalsich ¢lend CHCR.

CHCR bude stéZovatele nabadat, aby se v téchto zaleZitostech obraceli pfimo na pfislu$né arcidiecézni

a diecézni Charity ¢i dal$i €leny CHCR.

CHCR nemé #adnou vykonnou moc nad ¢leny CHCR, a proto sekretariat nebo pracovnik zabyvajici se
feSenim stiznosti najde pfislusny kontakt a poZzadd stéZovatele, aby se obratil se svou stiZznosti Ci
zpétnou vaznou na pfislusné arcidiecézni ¢i diecézni Charity, které maji vlastni systém feseni stiznosti.

CHCR informuje jednotlivce nebo skupinu, kterd stiznost podava, o tomto opatteni.

4.3.1 Vyjimky

Pokud pracovnik vyskoleny na feSeni stiznosti vyhodnoti situaci jako potencidlné Skodlivou pro celou
charitni sit (napt. poskozeni dobré povésti), generdlni sekretat a feditel CHCR budou o stiznosti
informovani a navrhnou fe$eni stiznosti ve spolupraci s ¢leny CHCR a piislusnymi zastupci

arcidiecézi/diecézi, pripadné s Ceskou biskupskou konferenci.

Pokud se stiznost tykd feditele nebo prezidenta ¢lenské organizace CHCR, bude o stiznosti informovén
generalni sekretar a feditel CHCR a ve spolupraci s arcibiskupstvim nebo biskupstvim a/nebo s Ceskou

biskupskou konferenci bude navrzeno reseni stiznosti.
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4.4 Pobocky CHCR a exklusivni partnefi

Pobocky CHCR a exklusivni partnefi musi sestavit vlastni systém Feseni stiznosti a zpétnych vazeb, ktery
je v souladu s mechanismem CHCR. Tyto procedury museji byt schvéleny CHCR a jsou v tomto

dokumentu jako pfilohy.

4.5 Dalsi zdroje stiznosti

CHCR si je védoma, Ze stiznosti, véetné téch citlivych, mohou byt vzneseny necekanymi cestami
(naptiklad Ustné prednesené stiznosti zaméstnancdim CHCR nebo partnery pfimo v terénu). Z toho
divodu by méli byt vichni pracovnici CHCR pfipraveni &elit stiznostem podanym ze strany
beneficientl. Pracovnik by mél danou osobu vyzvat k podani pisemné stiznosti prostfednictvim vyse

zminénych kanal.

4.6 Odvolani proti rozhodnuti a stiznosti

Jednotlivci nebo skupiny, ktefi podavaji stiznosti a ktefi jsou nespokojeni s fe$enim CHCR, maiji pravo
se odvolat. Generalni sekretar prfed vydanim zavérecného rozhodnuti zreviduje zdznamy o stiznosti.
Pokud podavatel stiznosti chce podat stiznosti mimo organizaci CHCR, m(Ze se obratit na Ceskou
biskupskou konferenci (emailovd adresa: sekretariat@cirkev.cz) nebo na pfislusné

arcibiskupstvi/biskupstvi.

5. Vysledky

Informace o vyvoji stiznosti budou podany bez zbyteéného odkladu. Nékteré stiznosti mohou byt
vyfeseny okamZité, zatimco nékteré mohou trvat déle, protoZe vyzaduji formalni vySetifovani nebo
slySeni. Pokud osoby podavajici podnét Setfeni nejsou spokojeny s odpovédi nebo s vysledkem tizeni,

maji pravo se odvolat.

V momenté, kdy je vySetfovani ukonceno, bude navrieno vhodné feseni. To mlZe zahrnovat

disciplinarni fizeni a v pfipadé poruseni zdkona bude pfipad prfedan polici.

Béhem vysetfovani by vySetiovatelé méli zaznamendavat vSechny akce do , Case Management Tool“,

Ill

ktery je pfilohou tohoto dokumentu. ,Case Management Tool“ by mél byt pfistupny pouze lidem
pracujicim na pfipadu, ktefi maji opravnéni a potrebuji informace, a mél by byt uloZzen na soukromém

miste.
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6. Reportovani

Vedouci pobocky musi kazdych $est mésic informovat CHCR (pfisluného regiondlniho manazera,
vedouciho HPRS a pracovnika odpovédného za fesSeni stiznosti a zpétnych vazeb) o vsech
citlivych/zavaznych stiznostech skrze anonymizovany formular (viz pfiloha 1). Stiznosti a zpétné vazby
stfedné zavainého a zdvainého charakteru budou hldseny regionalnimu manazerovi a vedoucimu
HPRS okamzité. Tyto zprdvy jsou splatné 15. tinora a 15. srpna kazdého roku. Pokud nejsou Zadné
relevantni stiznosti k odeslani, pracovnik odpovédny za feSeni stiznosti by mél o této skutecnosti

informovat i v téchto terminech.

Pracovnik, jez ma na starosti systém freSeni stiZznosti, podavd jednou rocné report generalnimu

sekretdfi a ¢lenim Rady reditell skrze Zpravu o Cinnosti.

Cilem reportu je informovat vedeni organizace o téchto udalostech a hledat mozné vzorce, které

odhaluji jakékoli hluboké systémové zneuzivani a mozna opatreni ke zlepseni.

Tento dokument je kontinualné doplfiovan a vylepSovan na zadkladé zkusenosti.

7. Seznam zkratek

CHCR Charita Ceska republika

8. Seznam priloh

Pfiloha 1 Reporting Form for Country Offices

Pfiloha 2 Case Management Tool

9. Relevantni dokumenty

e Complaint and Feedback Mechanism in Zambia
e Complaint and Feedback Mechanism in Iraq
e Complaint and Feedback Mechanism in Mongolia

e Complaint and Feedback Mechanism in Moldova
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e Complaint and Feedback Mechanism in Georgia
e Complaint and Feedback Mechanism in Ukraine

e Complaint and Feedback Mechanism in Syria/Turkiye
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