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Beschwerden und Ruckmeldungen

CARE Osterreich (nachstehend ,CARE®) ist der Meinung, dass alle Interessentragerinnen*
das Recht haben, eine Beschwerde oder Rickmeldung vorzubringen sowie darauf, dass
diese Beschwerde bzw. Rickmeldung bearbeitet und beantwortet wird.

Im Zusammehang mit der vorliegende Richtlinie ist eine Beschwerde als externer
Einspruch gegen CARE oder eines seiner Mitglieder zu verstehen, konkret gegen eine/n
seiner Mitarbeiterlnnen, verbundenen ,Beraterlnnen® oder Partnerlnnen des Vereins, in
Fallen, wo die Organisation angeblich Fehler gemacht oder unrechtmafig gehandelt hat,
Regeln, denen CARE verpflichtet ist, verletzt oder eine Verpflichtung nicht eingehalten hat.
Eine solche Verpflichtung kann in Zusammenhang mit den Tatigkeiten von CARE, unserer
Nutzung von Ressourcen, unserem Leitbild und unseren Werten, dem Verhalten unserer
Mitarbeiterinnen oder einer gesetzlichen Anforderung stehen.

CARE anerkennt, dass eine Rickmeldung nicht immer eine Beschwerde sein muss und ist
der Meinung, dass die Bericksichtigung der Standpunkte und Vorschlage unserer
Interessentragerinnen dazu beitragen kann, die Qualitdt und Bedeutung unserer Arbeit zu
verbessern bzw. zu erhdhen.

Dieser Prozess ersetzt nicht die eigenen formellen und/oder informellen internen
Beschwerden und Rickmeldungsprozesse bei CARE.

Die offentliche Website von CARE enthéalt einen Hinweis auf das Vorhandensein dieser
Richtlinie.

Vorbringen einer Beschwerde

Die Website von CARE enthélt Informationen fur Interessentragerinnen, z.B. tber den Link
~Kontakt, wie eine Beschwerde uber die Tatigkeiten von CARE vorgebracht werden kann.
Die Beschwerde wird direkt von Mitarbeiterinnen von CARE bearbeitet oder
gegebenenfalls an ein anderes CARE-Mitglied oder das CARE International Sekretariat
weitergeleitet. In Anbetracht der Beschaffenheit der Struktur und des Mandats von CARE
wird alles unternommen, um die Beschwerde unter Einbeziehung samtlicher betroffener
Stellen von CARE zu bearbeiten und beizulegen.

Beschwerden sind schriftlich an die ,Geschéaftsfilhrung von CARE Osterreich® zu richten,
und zwar entweder:

1. per E-Mail an care@care.at oder: )
2. per Post an CARE Osterreich, Lange Gasse 30/4, A-1080 Wien, Osterreich

! Im Zusammenhang mit der vorliegenden Richtlinie sind InteressentragerInnen als Begnstigte, Partner,
Spender, Unterstitzer, Institutionen, Medien sowie die allgemeine Offentlichkeit definiert.
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CARE bemdiht sich, Beschwerden so rasch wie moglich einzuschatzen und schriftlich zu
beantworten (Ublicherweise innerhalb von zwei Wochen). Die Beschwerde fiuhrende
Person wird Uber unverhaltnismarige Verzégerungen bei der Bearbeitung eines Problems
(z.B. aufgrund der Nichtverfligbarkeit betroffener Mitarbeiterinnen usw.) oder uber eine
Weiterleitung der Angelegenheit an eine andere CARE-Organisation auf dem Laufenden
gehalten.

CARE behélt sich das Recht vor, als unberechtigt oder unbegrindet erachtete
Beschwerden nicht zu bearbeiten.

Beschwerden/Rickmeldungen Uber andere CARE-Mitglieder oder Tatigkeiten des
CARE-Landesbiros

Beschwerden uUber ein anderes CARE-Mitglied werden zunéchst an das betreffende
CARE-Mitglied weitergeleitet, und CARE Osterreich unternimmt keine weiteren Schritte.
Geht die Beschwerde mit einer &hnlichen Beschwerde an CARE Osterreich zurtick, die
nach Ansicht von CARE Osterreich wohl begriindet ist, von dem betreffenden CARE-
Mitglied jedoch nicht zufriedenstellend behandelt wurde, so leitet CARE Osterreich die
Beschwerde an den Generalsekretar von Cl oder eine/n designierten Vertreter/in weiter,
welche/r die Beschwerde direkt mit der Geschéftsfihrung des betreffenden CARE-
Mitglieds weiterverfolgt. Die Diskussionen finden gemaf den Prozessen des Codex von
CARE International statt und kénnen unter Anwendung dieses Prozesses an den Vorstand
von CARE International weitergeleitet werden, wenn sie auf Ebene der Geschaftsfuhrung
nicht beigelegt werden kdnnen.

Beschwerden Uber die Tatigkeiten des Sekretariats von CARE International

Betrifft eine Beschwerde direkt die Tatigkeiten des Sekretariats von CARE International,
so leitet CARE Osterreich diese an den Generalsekretar von Cl weiter, der sich bemiiht,
eine Losung zu finden. Sind von einer Beschwerde Mitarbeiterinnen innerhalb des
Sekretariats von CARE International betroffen, wird diese vom Generalsekretar oder, falls
dieser selbst betroffen ist, vom Vorstandsvorsitzenden von CARE International bearbeitet.

Berufung bei Beschwerden tiber CARE

Wurde eine Beschwerde Uber CARE nicht zur Zufriedenheit der Beschwerde fiihrenden
Person beigelegt, so wird sie in Abstimmung mit dem Vorsitzenden von CARE an das
Generalsekretariat von Cl und in zweiter Instanz an den Vorstandsvorsitzenden von CARE
International weitergeleitet, um eine erste Feststellung zu treffen. Befindet der Vorsitzende
die Beschwerde fir begriindet, so kann er bis zu drei Geschéftsfilhrern (National
Direktoren) ernennen, die sich der Angelegenheit annehmen, und der Beschwerde
fuhrenden Person damit einen gesonderten Prozess anbieten, um Regress zu fordern. Ist
die Angelegenheit auch dann noch nicht beigelegt, befasst sich der Vorstand von CARE
International damit.

Der genaue Prozess der Berufung hangt von der Art der Beschwerde ab, ob einzelne
Mitarbeiterlnnen von CARE genannt werden usw. Ublicherweise beurteilt das Team der
obersten Fuhrungsebene von CARE, ob eine Berufung begriundet ist, und die
Zusténdigkeit fur die weitere Bearbeitung wird an die Geschaftsfihrung tbertragen. In
Fallen, wo es sich bei einer Berufung um eine heikle oder ernste Angelegenheit handelt
oder eine Beschwerde direkt die Geschéftsfilhrung von CARE betrifft, beschliel3t die
oberste Fihrungsebene von CARE geeignete AlternativmalRnahmen. Ist die
Geschéftsfuhrung direkt von einer Beschwerde betroffen, auf die eine Berufung folgt,
werden diese Entscheidungen in Abstimmung mit dem Vorsitzenden von CARE getroffen.
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Verfahrensweise betreffend Informanten

CARE regt Vorstandsmitglieder, Fihrungskrafte, Mitarbeiterinnen, Volontarinnen und
Freiwillige an, nachweisbare Falle von Misswirtschaft durch CARE oder andere CARE-
Organisationen an ihre/n jeweilige/n Vorgesetze/n, an Vorstandsmitglieder oder
gegebenenfalls den Generalsekretar von Cl zu melden. Dies kann vertraulich und ohne
Angst vor Vergeltungsmalinahmen erfolgen; CARE schutzt Informanten vor Schikanen
und Entlassung. Die Geschéaftsfuhrung von CARE hat das Vorhandensein eines
geeigneten Systems zu gewahrleisten, dessen Funktion jahrlich Uberpruft wird.

Verantwortung fur die Einhaltung

Die Einhaltung der vorliegenden Richtlinie liegt im Zustandigkeitsbereich der
Geschéaftsfihrung von CARE Osterreich und der beauftragten Fuhrungsebenen. CARE
Osterreich informiert seine Mitarbeiterinnen regelmaRig Uber das Vorhandensein dieser
Richtlinie und Ubermittelt die entsprechenden Informationen an das Sekretariat von CI.

Endgiltige Entscheidung
CARE behalt sich vor, vorgetauschte oder ungebihrliche Beschwerden abzuweisen.

Entscheidungen des Vorstands von CARE International sind jedenfalls endgultig. Durch
diese Richtlinie werden keine eigenstandigen rechtlichen Verpflichtungen begriindet, und
gegen eine Entscheidung von CARE ist kein Regress bei Gericht moglich.

CARE kann diese Richtlinie jederzeit &ndern.
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Ablaufdiagramm — Beschwerden gegen CARE Osterreich
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Fall abgeschlossen: Ist die Beschwerde flihrende Person nach wie vor nicht
zufrieden und wurden alle Méglichkeiten zur Beilegung der Angelegenheit
ausgeschopft, so ergeht vom Generalsekretar von Cl oder gegebenenfalls einem
anderen Vertreter von CI ein Schreiben an die Beschwerde fihrende Person, in dem
die ergriffenen MaRnahmen erlautert und der Fall abgeschlossen wird.




