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полIl икА оБроБки скАрг тА зворотного зв,язку
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1. зАгАльнI положЕння

1 .1. t{я Полiтика визt ачас механiзм подання, реестрачii, розгля,ry та реаryвання на скарги i

зворотний зв'язок щс до дiяльностi Благодiйноi Органiзацii "Мiжнародний Благодiйний
Фонд "УкраiЪська .Щl ша" (ла.тi - органiзачiя).
1.2. Полiтика розроб; ена вiдповiдно до законодавства УкраiЪи, принципiв пiдзвiтностi
перел бенефiчiаршr.rи (Accountability to Affected Populations - ААР), стандартiв safegumding
та вимог мiжнаролни < лонорiв.
l .3. Фонд гарантуе:

. доступнiсть мt ханiзму подання скарг;

. прозорiсть та I еупередженiсть розгляду;

. конфiденцiйнi, :ть;

. . захист вiд репI,есiй (retaliation);

. нульову толерi ятнiсть до сексуальноi експлуатачii та насильства (psEA),

2. мЕтА полIтики

. Забезпечити et tективний та безпечний механiзм под:rння СКаРГ.

. Пiдвишити якi:ть програм i послуг.

. Запобiгати корупцii, зловживанням та неетичнiй поведiнцi.

. Гаранryвати п:дзвiтнiсть перед бенефiцiарами, партнерами ia донораJ\{и.

3. ХТО МОЖЕ ПОДАТИ СКАРГУ

Скарry або зворt тний зв'язок можуть подати:

. бенефiчiари пJ огра\{;

. прачiвники та ]олонтери;

. партнери;

. представники ромад;



. донори;

. iншi зацiкаl lленi особи.

4. КАНАЛИПОДАННЯ СКАРГИ

органiзацiя забе }печуе кiлька безпечних i досryпних каналiв:

. електронна по uта: ukr.dusha.buh@цmail.com ;

. гаряча лiнiя фс,нлу: +380682 546669 ;

. письмове звер Iення;

. спецiа,rьна скр инька довiри (пiд час заходiв);

. офiцiйнi cTopiB ки в соцiальних мережах:

Facebook - https //www,Гaccbook.com/fдostinnahata/

Instagram - !!!д ://w,w.instagram.com/hospiИble hut

Можливе поданI я aHoHiMHoi скарги.

5. клАсиФIкАцIя скАрг
Скарги подiляю] ься на:

1. Програмнi (яl icTb допомоги, критерii вiдбору тощо).

2. Адмiнiстрати lHi (робота персоналу, комунiкацiя).

3. Етичнi поруII ення (дискримiнацiя, конфлiкт iHTepeciB).

4. Корупцiя або фiнансовi зловжив.lння.

5. PSEA та sаfеg uarding (сексуальна експлуатачiя, насильство. зловживання владою).

Скарги категоРii PSEA розглядаються в прiоритетному та конфiденцiйному порядку.

б. процЕдурАрозгляду

6. l . Реестрацiя

Yci скарги реест rуються у Жlрналi об.friку скарг протягом 2 1 эбочих днiв.

6.2. ПiдтверджеI ня отрим.lння

Заявник (якщо н: анонiмний) отимуе пiдтвердження протягом З робочих днiв.

6.3. Розгляд
. Первинна оцiв ка - до 5 робочих дrriв.

. Повний розгля д - до 30 каленларних лнiв.

. РSЕА-скарги - - негайна передача керiвнику та,/або Safeguarding Focal Point.



6.4. Прийняття р iшення

Рiшення прийма ]ться уповноваженою комiсi€ю або керiвником Органiзацii.

б.5. Iнформуванl tя з:цвника

Змвник отриму( письмову вiдповiдь (якщо звернення не aHoHiMHe).

7. КОНФIДЕНЦIИНIСТЬ ТА ЗАХИСТ

. Уся iнформацi r зберiгаеться з обмеженим доступом.

. Персональнi данi обробляються вiдповiдно до Закону Украihи кПро захист
персон;lльних даних)|.

. Забороняеться буль-яка форма тиску або переслiдування зllявника.

. У випадках ри lику безпечi застосовуються додатковi з:жоди зzrхисту.

8. ПРИНЦИПИ НЕДИСКРИМШ1 ЦII

Скарги приймаються та розглядаються незалежно вiд:

. cTaтi;

. BiKy;

. нацiопальност ;

. соцiального ст 1тусу;

. релiгii;

. сексуальноi оF iснтацii;

. полiтичних пе )еконавь.

9. МОНIТОРИНГ ТА ЗВIТНIСТЬ

.. Щоквартально здiй:нюсться аналiз отриманих скарг.

. Узагальненi данi (б, з персон€rльних даних) можуть включатися до донорських звiтiв.

. За результатами ан лriзу вживЕlються заходи щодо покращення програм.

10. вIдповцАльнI осоБи

. Голова Фонду - зi га.rrьний контоль.
. Уповвоважена ком сiя з розгляду скарг.

11. ЗА](ИСТ ЗАЯВНИКIВ (Protection frоm Retaliation)

l1.1.Oрганiзачiя гtрантус II0вний захист заявникiв, свiдкiв та осiб, якi сприяють

розслiдуванню, вiд ( удь-яких форм переслiдування, тиску, дискримiнацii або негативних
наслlдкlв у зв язкY з ]I0данням скарги.



1 1 .2. Забороняеться:

. звiльнення, по lиження в посадi або змiна умов спiвпрацi як форма покарання;

. психологiчний тиск, за.llякування або погрози;

. обмеження до( тупу до програN{ чи допомоги;

. розголошенЕ t особи зzulвника без йогоД'i згоди (KpiM випадкiв, передбачених
законом).

11.3. У разi виявленн I фактiв переслiдування Органiзацiя:

. негайно прово Iитъ внутрiшню перевiрку:

. застосовуе дис циплiнарнi заходи до вiдповiдальних осiб;

. за потреби iнф срмуе донорiв або компетентнi органи.

1 1.4. За запитом заJIв Iика може буги забезпечено:

. aHoHiMHicTb;

. змiну KoHTaKTl oi особи для комунiкацii;

. додатковi захоли безпеки;

. перенаправлеr ня до спецiалiзованих служб пiдтримки (у випадках PSEA, насильства
або iнших серйозних порушень).

11.5. Подання скарп t добросовiсно (in good faith) не може бlти пiдставою дтя будь-яких
негативних наслiдкiв HaBiTb якщо порушення не пiлтверлилось за результатами перевiрки.

12. зБЕрIгАння докумЕнтАLIi

12.1. Уся док}шента Iiя, пов'язана з розглядом скарг, зберiгаеться у захищеному форматi
(електронному або пt леровому) не менше 3 poKiB.

12.2. ,Щоступ до мате1 liдцig мilють лише уповноваженi особи.

12.3. Пiсля завершен lя строку зберiгання документи знищуються вiдповiдно до внутрiшнiх
процед}р Органiзацii iз забезпеченням змисту персонtlльних даних.

13. п( )ширЕння тА доступнIсть полIтики

13.1. Полiтика е вiдкl rитим документом та розмiщуеться:

. у примiщення: ,. ле реалiзутоться програми:

. у матерiалах д rя бенефiцiарiв.

l3.2. За потреби ]Iолiтика може перекладатися iншими мовzl]\{и для забезпечення
доступностi для Bcix дiльових груп.

lЗ.З. Оргвяiзёцiя звС озrrо.туе iнформувавня боясфiчiврiв про нвяввiсть мсхвнiзму подltlня
скарг пiд час реа.rriзаr,ii кожноi програми або захолу.

14. ,}зА€модIя з донорАми тА пАртнЕрАми

l4.1. У випцках, п(редбачених грантOвими угодами аб0 вимо.ами донорiв, Органiзацiя

iнформус донорiв ,tpo серйознi порушення (зокрема корупцiю, шахрайство, PSEA)
вiдповiдно до умов д lговорiв.



14,2. Передача iнфо lмацii здiйснюеться iз дотримапням принципiв конфiденцiйностi та
захисту персональни i даних.

l4.3. У разi необ):iдностi Органiзацiя спiвпрацю€ з KoI петентними органами

вiдповiдно до зак( нодавства Украiни,

15. прикIнцЕвI положЕння

l5.1. Ця Полiтика с обов'язковою для виконання BciMa працiвникztJr{и, волонтерами та
залученими консуль гантами Благодiйноi Органiзацii "Мiжнародний Благодiйний Фонд
"УкраiЪська .Щуша".

15.2. Порушення lимог цiеi Полiтики може бути пiдставою для застосування
дисциплiнарних зах< дiв, розiрвання договорiв або передачi матерiалiв до компетентних
органiв.

15.3. Контроль за виr оЕаIIням Полiтики покладаеться на Голову Фонду .

1б.зАтвЕрджЕння
16.1. Положення наб;lрае чинностi з момепry його пiдписання керiвником Органiзацii.

1б.2. Перегляд Полi,ики здiйснюеться не рiдше одного разу на 2 роки або за вимогою

донорiв.


