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PRZEDMOWA

Jedng z podstawowych zasad, jakimi kierujemy sie w prowadzonych dziataniach humanitarnych, jest
odpowiedzialnos¢. Koncentrujemy sie na ochronie godnosci, zapewnieniu przetrwania i wspieraniu procesu
zdrowienia spotecznosci dotknietych kryzysem. Uwaznie stuchamy dzieci, mtodych ludzi oraz ich spotecznosci
i stosujemy najwyzsze standardy, aby zapewni¢ im bezpieczenstwo w czasie, gdy z nimi pracujemy. W swoich

dziataniach kierujemy sie podstawowym standardem humanitarnym dotyczacym jakosci i odpowiedzialnosci.

Mechanizmy informacji zwrotnej sg kluczem do odpowiedzialnosci, poniewaz zapewniajg dzieciom, mtodziezy
i spofeczno$ciom potrzebng wiedze i dajg im mozliwos¢ przekazywania informacji zwrotnych, co nie tylko zwieksza
skutecznos¢ pomocy humanitarnej, lecz takze wzmacnia spotecznosci, w tym dzieci i mtodych ludzi. Mechanizmy
informacji zwrotnej odgrywaja réwniez decydujaca role w ochronie dzieci i miodziezy wramach zapobiegania
wykorzystywaniu i wyzyskiwaniu seksualnemu — miedzy innymi w dziataniach profilaktycznych i w reagowaniu na
skargi dotyczace wszelkich naruszen polityki ochrony dzieci i kodekséw postepowania, ktére obowigzujg naszych

pracownikow, partnerow i wspdtpracownikow.

Jako organizacja globalna, dziatajgca na rzecz promowania praw dzieci i rownosci ptci, Plan International dazy do
wdrazania przyjaznych dzieciom mechanizméw informacji zwrotnej. To oznacza, ze dostosowujemy nasze kanaty
komunikacji do potrzeb dziewczat i chtopcoéw w kazdym wieku, niezaleznie od ich tozsamosci ptciowej, dbamy o to, by
nasze dziatania byty inkluzywne — obejmowaly osoby ze specjalnymi potrzebami — oraz podejmujemy srodki
zapewniajgce bezpieczenstwo na wszystkich etapach petli informacji zwrotnej. Wspieramy réwniez przywddztwo

dzieci i mtodziezy w projektowaniu i wdrazaniu mechanizméw informacji zwrotne;j.

Z dumg przedstawiamy niniejszg publikacje — ,Przewodnik i narzedzia — przyjazne dzieciom mechanizmy informacji
zwrotnej w pomocy humanitarnej” — naszym zespotom terenowym. Zostata ona opracowana przy udziale naszych
wspotpracownikow z rejonu jeziora Czad, Etiopii, Nepalu, Nigerii, Paragwaju, Filipin, Sierra Leone, Tanzanii
i Zimbabwe, ktérzy podzielili sie z autorami swoim doswiadczeniem, oraz dzieki wsparciu globalnych zespotéw
zajmujgcych sie zarzadzaniem ryzykiem katastrof, ochrong dzieci i miodziezy, jakoscia programoéw oraz

oddziatywaniem i odpowiedzialnoscig.

Jorgen Haldorsen

Dyrektor ds. Zarzgdzania Ryzykiem Katastrof

Mariama Deschamps

Dyrektor ds. Ochrony Dzieci i Mtodziezy
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PODSTAWOWE TERMINY

DZIECKO - osoba do 18. roku zycia.

INFORMACJA ZWROTNA - informacja lub reakcja na
dany produkt, ustuge lub dziatanie. Moze by¢ pozytywna
lub negatywna. Moze tez zawiera¢ sugestie dotyczaca
Zmiany czy poprawy.

KANAL INFORMACJI ZWROTNEJ - kanat
komunikacji, poprzez ktory dziewczeta, chiopcy, miodzi
ludzie i spotecznosci moga przekazywaé organizaciji
informacje zwrotne lub wnosi¢ skargi; na przykfad
darmowa linia telefoniczna, grupa fokusowa albo
ankieta ewaluacyjna.

KODEKS POSTEPOWANIA — zbiér zasad
postepowania obowigzujgcych wszystkich
pracownikow danej organizaciji.

MECHANIZM INFORMACJI ZWROTNEJ -
kompleksowy system stuzacy pozyskiwaniu
i opracowywaniu opinii dziewczat, chtopcéw i mtodych
ludzi, spotecznosci i partneréw na temat pracy danej
organizacji, w celu jej poprawienia.

MLODZIEZ - zgodnie zdefiniciami Organizacji
Narodéw Zjednoczonych termin “mtodziez” odnosi sie
do os6b (mtodych kobiet, mtodych mezczyzn i miodych
0s06b o innej tozsamosci ptciowej) w wieku od 15 do 24
lat. Plan International uwaza, ze miodzi ludzie majg
szczegolne potrzeby w zakresie ochrony, a co za tym
idzie — wymagajg szczegdlnego podejscia, innego niz
miodsze dzieci i starsi dorosli. Dla potrzeb niniejszego
przewodnika ,mitodziez” (lub ,miodych ludzi’)
zdefiniowano jako osoby w wieku od 18 do 24 lat.

NIE SZKODZzZIC - najwazniejsza zasada pomocy
humanitarnej, ktéra nakazuje unika¢ narazania dzieci
i dorostych na dalsze szkody na skutek dziatania (lub
zaniechania) albo w procesie udzielania pomocy.

OCHRONA DZIECI | MLODZIEZY - obowigzki,
dziatania profilaktyczne, interwencyjne i kierujace do
odpowiednich stuzb/specjalistow, podejmowane przez
Plan International w celu ochrony dzieci i mtodziezy oraz
zapewnienia, ze zadne dziecko ani mtody cztowiek nie
doswiadczy zadnej formy krzywdzenia w wyniku
kontaktu ztg organizacja. Obowigzujgca w Plan
International  globalna  polityka ochrony dzieci
i mtodziezy okresla, jakich zachowan oczekuje sie od
wszystkich pracownikéw, gosci i wspotpracownikow,
zaréwno w godzinach pracy, jak i poza nimi.

PARTNERZY- podmioty i organizacje, ktére $wiadcza
ustugi i udzielajg pomocy humanitarnej w imieniu lub
we wspotpracy z Plan International. Personel lub osoby
zatrudnione przez partnera Plan International beda
dalej nazywane ,personelem” lub ,pracownikami
pomocy humanitarnej”.

PODSTAWOWY STANDARD HUMANITARNY (PSH)
— podstawowy standard humanitarny dotyczgcy jako$ci
i odpowiedzialnosci.

PROFILAKTYKA WYKORZYSTYWANIA
I WYZYSKIWANIA SEKSUALNEGO (PWWS, ang.
PSEA) — termin odnoszacy sie do procedur, polityk
i dziatan podejmowanych przez organizacje w celu
zapobiegania i przeciwdziatania wykorzystywaniu
i wyzyskiwaniu seksualnemu (WWS, ang. SEA).
PWWS okresla sie tez mianem ochrony przed
wykorzystywaniem i wyzyskiwaniem seksualnym.
+~Wykorzystywanie i wyzyskiwanie seksualne” odnosi
sie do konkretnych form przemocy uwarunkowanej
ptcig, zgtaszanych w kontekscie pomocy humanitarnej,
zwtaszcza gdy zarzuty dotyczg pracownikdw pomocy
humanitarnej. WWS jest jednym z najpowazniejszych
naruszen zasady odpowiedzialnosci i powaznym
problemem w zakresie ochrony. Niszczy zaufanie
spotecznosci dotknietych kryzysem i catego panstwa-

gospodarza do tych, ktorzy udzielajg im pomocy"i,

< Wyzyskiwanie seksualne - wykorzystanie lub

usitowanie wykorzystania bezradnosci,
nierownowagi sit lub  zaufania  w celach
seksualnych, w tym czerpanie korzysci

finansowych,  spotecznych lub  politycznych
z wyzyskiwania seksualnego innej osoby.

= Wykorzystywanie seksualne — kontakt lub grozba
kontaktu fizycznego o charakterze seksualnym, przy
uzyciu sity lub  w warunkach nieréwnosci albo
przymusu.

PRZEMOC UWARUNKOWANA PLCIA (GENDER-
BASED VIOLENCE - GBV) — 0gdlny termin odnoszacy
sie do kazdego krzywdzgcego czynu popetnionego
wbrew woli ofiary, ktéry opiera sie na przekonaniach
spotecznych na temat réznic miedzy mezczyznami
i kobietami (tj. miedzy piciami). Pojecie to obejmuje
czyny powodujgce krzywde badz cierpienie fizyczne,
seksualne lub psychiczne, grozby popetnienia takich
czyndéw, wymuszanie oraz inne formy pozbawienia
wolnosci.
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SKARGA - informacja zwrotna zawierajgca negatywng WRAZLIWOSC NA KONFLIKT — zdolno$é¢ organizacji

reakcje lub negatywny komunikat. do: zrozumienia kontekstu, w jakim dziata; zrozumienia

interakcji miedzy swojg interwencjg atym kontekstem;
SKARZACY - osoba, ktéra wnosi skarge do oraz postepowania opartego na owej wiedzy, aby
organizacji. minimalizowaé oddziatywania negatywne

i maksymalizowa¢ oddziatywania pozytywne na konflikt“.
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WPROWADZENIE

W Plan International gleboko wierzymy, ze odpowiedzialno$¢ w dziataniach humanitarnych jest konieczna dla zapewnienia

godnosci, przetrwania i powrotu do réwnowagi u dotknietych kryzysem dzieci, mtodych ludzi i spotecznosci. Stworzenie

mechanizmoéw informacji zwrotnej jest wazng czescia wysitkow Plan International w tym zakresie, zgodng z podstawowym

standardem humanitamym (PSH) dotyczacym jakosci i odpowiedzialnosci, atakze z zasadg przewodnig Konwengji

o prawach dziecka (UN Convention on the Rights of the Child — UNCRC), ktéra zapewnia dzieciom prawo do

uczestnictwa.

Celem Plan International jest wdrozenie przyjaznych dzieciom mechanizméw informacji zwrotnej — mechanizmoéw

zapewniajgcych dzieciom i mtodziezy wtasciwe dla ptci i wieku, inkluzywne, bezpieczne i poufne sposoby otrzymywania

informacji, udzielania informacji zwrotnych oraz realnego uczestnictwa w tworzeniu programoéw pomocy humanitarne;.

CEL NINIEJSZEGO PRZEWODNIKA

Niniejszy przewodnik ma na celu wsparcie Plan
International i jego partnerébw w opracowaniu lub
udoskonaleniu przyjaznych dzieciom mechanizméw
informacji zwrotnej w kontekscie pomocy humanitarne;j.
Szczegotowe wskazowki i towarzyszgce im narzedzia
pozwolg zespotom $wiadczgcym pomoc humanitarng
informac;ji

zaprojektowa¢ i wdrozy¢é mechanizmy

zwrotnej we wspdipracy z dzieémi, miodziezg
i spotecznosciami. Przewodnik jest podzielony na dwie

czesci:

Czes¢ 1: wprowadza  podstawowe  pojecia
odpowiedzialnosci i mechanizmoéw informacji zwrotne;j

w sektorze pomocy humanitarnej i w Plan International.

Czesc¢ 2: zawiera szczegbtowe wskazowki, objasniajgce —
krok po kroku — jak zaprojektowa¢ i wdrozy¢ przyjazny

dzieciom mechanizm informacji zwrotne;.

Niniejszemu  przewodnikowi  towarzyszy

pakiet
szkoleniowy Przyjazne dzieciom mechanizmy informaciji

zwrotnej.

DO KOGO JEST ADRESOWANY TEN
PRZEWODNIK?

Niniejszy przewodnik powstat z myslg o zespotach

pomocy humanitarnej w Plan International oraz

w organizacjach  partnerskich, odpowiedzialnych za
stworzenie mechanizméw informacji zwrotnej jako waznej

czesci programow pomocy humanitarne;.

JAK KORZYSTAC Z PRZEWODNIKA?

Zespoty swiadczace pomoc humanitarng korzystajg ze
szczegotowych wskazowek i uzywajg towarzyszacych im
narzedzi wdrazania

W procesie projektowania,

i pozyskiwania wiedzy Z przyjaznych dzieciom
mechanizméw informacji zwrotnej w kontekscie pomocy
humanitarnej. Kolejne kroki wyznaczajg minimalne
wymagania dotyczgce mechanizméw informacji zwrotnej,
a narzedzia mogg by¢ adaptowane do potrzeb danego kraju

czy kontekstu pomocy humanitarnej.

W czesci 2 przewodnika wazne dziatania, narzedzia

oraz informacje oznaczono piktogramami:

Kluczowe dziatanie — dziatanie, ktore
nalezy podja¢, aby ukonczy¢ dany etap.
Narzedzie - nowo wprowadzane
narzedzie, ktérego mozna uzy¢, aby

%

ukonczy¢ dane dziatanie lub etap.

Ochrona — konkretna informacja lub
dziatanie zwigzane z ochrong dzieci
i miodziezy oraz zapobieganiem
wykorzystywaniu i

seksualnemu (WWS).

wyzyskiwaniu

Przyjazne dzieciom mechanizmy informacji zwrotnej — przewodnik i narzedzia



CZESC 1: DLACZEGO POTRZEBNE SA
PRZYJAZNE DZIECIOM MECHANIZMY
INFORMACJI ZWROTNEJ?

1.1CZYM JEST MECHANIZM INFORMACII ZWROTNEJ?

Plan International definiuje mechanizm informacji zwrotnej jako: ,,Pozyskiwanie i opracowywanie opinii dzieci,
miodziezy, cztonkoéw spotecznosci oraz innych partnerow na temat pracy Plan International, w celu jej
doskonalenia”. Mechanizmy informacji zwrotnej czesto okresla sie mianem ,mechanizméw informacji zwrotnej

i skarg”, poniewaz majg na celu pozyskiwanie roznych typow informacji zwrotnych, w tym skarg i zazalen.

INFORMACJA ZWROTNA (FEEDBACK) — ogdlny termin oznaczajgcy opinie lub reakcje na dany produkt, ustuge lub

dziatanie. Moze by¢ ona pozytywna lub negatywna. Moze réwniez zawiera¢ sugestie dotyczgcg zmiany lub ulepszenia.

SKARGA - typ informacji zwrotnej wyrazajgcy negatywna reakcje lub opinie.

Mechanizmy informacji zwrotnej sg waznym elementem szerzej zakrojonych wysitkéw Plan International na rzecz
odpowiedzialnosci (accountability), czyli dgzenia do korzystania ze swych uprawnien i wladzy w sposob
odpowiedzialny poprzez branie pod uwage opinii oséb, kiérym dana organizacja pomaga, informowanie ich oraz
rozliczanie sig¢ przed nimi ze swoich poczynan'. Plan International opisuje odpowiedzialnos¢ jako: ,, Aktywne
stuchanie opinii innych, przekazywanie informacji na temat tego, kim jesteSmy i czym sie zajmujemy —
w sposob przystepny, zrozumialy dla wszystkich interesariuszy — oraz reagowanie na informacje zwrotne
na temat podjetych dziatan i decyzji, w tym modyfikowanie naszej dziatalnosci w odpowiedzi na otrzymane

skargi i informacje zwrotne”.
Przyjazna dzieciom petla informacji zwrotnej Plan International obejmuje cztery kroki:

1. Wystuchanie dzieci, mtodziezy i spotecznosci:

zebranie i przyjecie informacji zwrotnych poprzez

wybrane kanaty informacji zwrotnej oraz interakcje

Wystuchanie dzieci, z dzie¢mi, mtodziezg i spotecznosciami.
miodziezy i o , . .
spolecznosci 2. Kategoryzacja informacji zwrotnych: zarejestrowanie

Kategoryzacja i skategoryzowanie informaciji zwrotnych i skarg,
informacji

zwrotnych a nastepnie — jesli to konieczne — ich weryfikacja.
3. Reakcja na informacje zwrotne: podjecie

4

Zamkniecie

odpowiednich dziatan w odpowiedzi na informacje
.peﬂ' » zwrotne i skargi.
informacji

zwrotnej 4. Zamkniecie petli informacji zwrotnej: poinformowanie

0sob, ktdre udzielity informacji zwrotnych, o dziataniach
odjetych w odpowiedzi na te informacje i zapytanie ich,
Reakcjana podjety p | pyt
informacje czy sg zadowolone z tych dziatan.
zwrotne
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Efektywna petla informacji zwrotnej opiera sie na kilku filarach:

Informacje zwrotne na temat dziatalnosci
organizacji. Mechanizm informacji zwrotnej powinien
umozliwia¢ pozyskiwanie opinii dotyczacych pracy Plan
International, miedzy innymi tego, co robimy, w jaki

sposob to robimy i jak postepujemy (naszych wartosci).

Systematyczne podejscie. Mechanizm informacji

zwrotnej powinien by¢ zaprojektowany jako ciggty
proces, anie seria doraznych interakcji z dziec¢mi,

mtodymi ludzmi i spotecznosciami.

FORMATION PROFESSIONNELLE

Dwustronny dialog. Proces zbierania i opracowywania
informacji zwrotnych powinien by¢ dwustronnym,
partycypacyjnym, wigczajagcym dialogiem, a nie tylko

metodg pozyskiwania informacji.

Uczenie sie i doskonalenie. Mechanizm informacji
zwrotnej powinien wspiera¢ organizacyjne uczenie sie

i ciggte poprawianie jakosci i adekwatnosci dziatan Plan

International.

PROJET PRO'A

Financr
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Mechanizmy informacji zwrotnej a monitorowanie i ewaluacja (MiE)

Mechanizmy informacji zwrotnej czesto sg uwazane za element monitorowania i ewaluacji, ale stuzg innym celom.

Cele MIE: pomiar postepdéw w realizacji programu i jego jako$ci w odniesieniu do wyznaczonych celéw, dziatan

i wskaznikow.

Cele mechanizméw informacji zwrotnej i pracy na rzecz odpowiedzialnosci: pomiar efektywnosci programu
w odniesieniu do priorytetéw danej spotecznosci oraz dziatania podjete w celu modyfikacji programu na podstawie

informacji zwrotnych pozyskanych ze spoteczno$ci.

Pomimo tych réznic MiE i mechanizmy informacji zwrotnej sg ze sobg Scisle zwigzane i moga sie wzajemnie
wspierac. Na przyktad podczas wizyt stuzgcych monitorowaniu programu mozna zbiera¢ od cztonkéw spotecznosci
informacje zwrotne, ktére moga stuzy¢ do ulepszania lub modyfikowania tego programu. Z drugiej strony uzyskane
od dzieci informacje zwrotne na temat prowadzonych dziatan mogg pomoc zespotowi odpowiedzialnemu za MIE
oraz innym osobom realizujgcym program w zrozumieniu, dlaczego dociera on (lub nie dociera) do zaktadanej

liczby dzieci, albo dlaczego nie przyniost zamierzonych efektow.

Sugestie dotyczace ulepszenia programu mogg poméc w biezgcej modyfikacji dziatan projektowych. Oferowany
przez Plan International zbiér narzedzi wspierajgcych monitorowanie, ewaluacje, odpowiedzialnos¢ i uczenie sie
(ang. MEAL), Child Protection in Emergencies', zawiera dalsze wskazowki na temat tego, jak potaczy¢ mechanizmy

informacji zwrotnej z przyjaznymi dzieciom procesami monitorowania i ewaluacji.

1.2 DLACZEGO MECHANIZMY INFORMACJI ZWROTNEJ POWINNY BYC
PRZYJAZNE DZIECIOM?

Przyjazny dzieciom mechanizm informacji zwrotnej zapewnia dzieciom i miodziezy odpowiednie dla pici i wieku,

inkluzywne, bezpieczne i poufne sposoby otrzymywania informacji, udzielania informacji zwrotnych oraz realnego

uczestnictwa w tworzeniu programéw pomocy humanitarne;.

Doswiadczenie pokazuje, ze kiedy mechanizmy informacji zwrotnej nie sg celowo projektowane z udziatem dzieci i dla

dzieci, czesto nie sg przez nie wykorzystywane, poniewaz" ;

« Dzieci i miodzi ludzie nie sg wiasciwie informowani
o istnieniu kanatéw informacji zwrotnej ani o tym, jak
z nich korzystac.

= Kanaly informacji zwrotnej nie sg dostepne w miejscach,
w ktorych dzieci i mtodzi ludzie mieszkajg i korzystajg
Z ustug pomocowych.

= Kanaly informacji zwrotnej nie sg dostepne dla dzieci
i miodziezy o niskim poziomie pismiennosci lub
Z niepetnosprawnoscig.

= Dzieci i mtodzi ludzie obawiajg sie, ze ich opinie nie
bedg traktowane poufnie albo Zze odbiorcy
negatywnych informacji zwrotnych im nie uwierzg lub

nie udzielg pomocy.
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Przyjazne dzieciom mechanizmy informacji zwrotnej sg tworzone na kilku wymiarach:

Adekwatnos¢ do wieku Mechanizm

informacji zwrotnej jest dostosowany do

mozliwosci rozwojowych (fizycznych,
psychicznych, spotecznych i emocjonalnych) dzieci
i mtodych ludzi oraz sprzyja ich realnej partycypacji, na
tyle, na ile pozwalajg na to ich rozwijajace si¢ zdolnosci.
Przekazywane informacje i kanaty informacji zwrotne;j
sg dostosowane i dostepne dla dzieci i mitodziezy

w kazdym wieku.

Przykitad: Dzieci i mtodziez tworzg ulotki, uzywajac
prostego jezyka oraz ilustracji, aby przekaza¢ wazng
wiedze na temat mechanizmu informacji zwrotnej
innym dzieciom w swojej spotecznosci.

Wrazliwos¢ na ple¢ Mechanizm

informacji zwrotnej wspiera réwnosc

dziewczat i chiopcéw oraz mezczyzn
i kobiet. Tam gdzie istniejg nieréwnosci, podejmuje sie
odpowiednie srodki, aby zapewni¢ wszystkim dostep

i uczestnictwo.

Przyktad: Tam, gdzie dziewczeta i kobiety majg
ograniczony dostep do przestrzeni publicznych i
dialogu w spotecznosci, prowadzi sie specjalne
konsultacje i sesje informacji zwrotnych z grupami
dziewczat i kobiet, aby poznac ich opinie i priorytety.
Takie sesje sg prowadzone przez kobiety.

Inkluzywnos¢ Mechanizm informacji

zwrotnej opiera sig¢ na szacunku dla

réznorodnosci oraz akceptacji dzieci

i mtodziezy w réznym wieku, o roznych zdolnosciach
i réznej tozsamosci piciowej, atakze mtodych oséb

z grup wykluczanych i marginalizowanych.

Przyktad: Konsultacje spoteczne obejmujg osoby
Z niepetnosprawnoscia  oraz  czlonkdéw  grup
marginalizowanych lub mniejszosciowych,
zapewniajgc im bezpieczng przestrzen do wyrazania

ich pogladéw. Grupa osob niedowidzgcych prosi o
materiaty informacyjne zapisane alfabetem Braille’a i
zarejestrowane w formacie audio.

Bezpieczenstwo i poufnos¢ Mechanizm informacji

zwrotnej  wspiera  dzieci i miodych ludzi
w przekazywaniu informacji zwrotnych i zgtaszaniu
probleméw w sposdb bezpieczny i z zachowaniem
poufnosci, bez narazania sie na szkody lub dziatania
odwetowe. Nalezy dotozy¢ staran, aby zbudowaé ich
zaufanie do mechanizmoéw informacji zwrotnej poprzez
klarowne wyjasnienie, jak one dziatajg, w jaki sposob
zapewniana jest poufno$¢ i jak osoby zgtaszajgce
dowiedzg sie o dziataniach

podjetych przez

organizacje.
Przyktad: z dzieémi i miodziezg prowadzone sa

konsultacje na temat wyboru kanatéw informac;ji
zwrotnej stuzacych do zgtaszania skarg na

niewtasciwe zachowanie personelu. Dla dzieci jest
bardzo wazne, aby informacje zwrotne byty zbierane

w Srodowisku, w ktéorym czujg sie swobodnie i
bezpiecznie. Proponujg, aby jedna z pracownic
organizacji pozarzadowej petnita funkcje osoby
kontaktowej, ktérej bedg mogly zgtasza¢ takie

problemy.

Wrazliwos¢ na konflikt Mechanizm

informacji  zwrotnej nie  powinien

wywotywaé ani nasilac konfliktow

i podziatéw miedzy grupami dotknietymi

kryzysem ani pomiedzy organizacjg pomocowg

a spotfecznoscia.

Przykiad: w trakcie miedzyagencyjnego zbierania
informacji zwrotnych na temat pomocy dla
uchodzcow dla uchodzcoéw prowadzi sie regularne
konsultacje z lokalng spofeczno$cia, aby oceni¢
spostrzegany wptyw pomocy humanitarnej na te
spotecznosc.

Uczestnictwo dzieci Mechanizm informacji zwrotnej
sprzyja realnej partycypacji dziewczat,

chtopcéw i mtodych ludzi w procesie

jego  projektowania i realizacji.

Partycypacja moze by¢ sama w sobie wzmacniajaca,
ale konsultowanie sie zdziemi i mtodziezg

zapewnia réwniez lepsze dopasowanie

mechanizméw informacji zwrotnej do ich potrzeb
i mozliwosci. Uczestnictwo powinno byé zawsze

dobrowolne, oparte na szacunku, adekwatne,

wigczajgce, bezpieczne i transparentne.
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Przyk’fady: Po trzesieniu ziemi w Nepalu w 2015 roku organizacja Plan International przeszkolita grupe mtodych

0s0b, ktére miaty zgtaszac¢ problemy dotykajgce dzieci. Pozyskiwaty one od dzieci informacje zwrotne dotyczace
ich potrzeb informacyjnych i zadowolenia z pomocy humanitarnej, a nastepnie przekazywaty te wiedze
organizacji. Podczas innej akcji humanitarnej dziewczetom i chtopcom powierzono zadanie zbierania informac;ji
zwrotnych na temat dziatan prowadzonych w Przestrzeni Przyjaznej Dzieciom, w tym sugestii dotyczgcych zmian
i ulepszen, oraz przekazywanie tych informacji Plan International. Dorastajgcy chiopcy i dziewczeta (w wieku 11-
17 lat) prowadzili sesje informacji zwrotnej z udziatem Plan International i dzieci, podczas ktorych te ostatnie mogty
zadawa¢ organizacjom i lokalnym decydentom pytania oraz przekazywac informacje zwrotne na temat

prowadzonych dziatan.

Przyjazne dzieciom mechanizmy informacji zwrotnej — przewodnik i narzedzia



Przyjazne dzieciom mechanizmy informacji zwrotnej sg waznym narzedziem budujgcym odpowiedzialnosé, gdyz

wspieraja:

Ochrone godnosci i wzmacnianie dzieci, mtodziezy
i spotecznosci Przyjazne dzieciom mechanizmy
informacji zwrotnej pozwalajg dzieciom, mtodziezy
i catej spotecznosci wyrazac swoje potrzeby i priorytety,
wptywaé na ksztait programéw pomocy humanitarnej
oraz przekazywac bezposrednie sugestie na temat
tego, w jaki sposdb pomoc humanitarna moze najlepiej
wspiera¢ ich godnosé.

Ochrone dzieci i mlodziezy oraz profilaktyke
wykorzystywania i wyzyskiwania seksualnego
(PWWS) Solidne, przyjazne dzieciom mechanizmy
informacji zwrotnej mogg w duzej mierze poprawi¢
swiadomos¢ dzieci, miodych ludzi i catej spotecznosci
w zakresie ich praw oraz witasciwego zachowania
pracownikéw pomocy humanitarnej, zwiekszy¢ ich
zdolnos¢ do rozpoznawania potencjalnych zagrozen
oraz zapewni¢ im wiedze na temat tego, gdzie i jak
moga bezpiecznie zgtasza¢ naruszenia zasad ochrony

Zapobieganie oszustwom i korupcji Skuteczne
mechanizmy informacji zwrotnej moga pomagaé
W rozpoznawaniu oszustw i korupcji, a takze

przeciwdziata¢ celowym naduzyciom wiadzy.

Wzrost transparentnosci Dwustronny dialog miedzy
Plan International (lub jego partnerem) i grupami
dotknietymi kryzysem moze utatwiaé komunikacje na
temat probleméw, zwigkszaé skuteczno$¢ rozwigzanh
i budowac wzajemne zaufanie.

Wysoka jakos¢ i efektywno$¢ kosztowa programow
Systematyczne pozyskiwanie informacji zwrotnych
pomaga identyfikowaé skuteczne i nieskuteczne
dziatania oraz sugestie dotyczace ulepszen, co z kolei
sprawia, ze pomoc humanitarna staje sie bardziej
skuteczna, inkluzywna i oparta na opiniach dzieci
i spotecznosci bedacych jej odbiorcami. Ciaggte uczenie
sie moze pomagac¢ w ulepszaniu programow w trakcie

i zarzuty WWS, w tym przypadki przemocy (seksualnej), prowadzonych dziatan, anie dopiero po ich
wykorzystywania i wyzyskiwania. zakonczeniu, co sprzyja lepszemu wykorzystaniu
zasobdw.

13 ROLA MECHANIZMOW INFORMACJI ZWROTNEJ W PROFILAKTYCE
WYKORZYSTYWANIA I WYZYSKIWANIA SEKSUALNEGO (PWWS) ORAZ
W OCHRONIE DZIECI I MLODZIEZY

Mechanizmy informacji zwrotnej odgrywajg wazng role we wzmacnianiu dziatan zapobiegawczych i mechanizméw
zgtaszania nieprawidtowosci w profilaktyce wykorzystywania i wyzyskiwania seksualnego (PWWS) oraz w ochronie
dzieci i mtodziezy. Mechanizmy informacji zwrotnej mogg pomaga¢ znanym i potencjalnym pokrzywdzonym,
utatwiaC zgtaszanie przypadkdw i podejrzenn WWS oraz kierowanie ich do odpowiednich stuzb, a takze spetnia¢
funkcje prewencyjng dzieki szkoleniu i zwiekszaniu $wiadomosci wsérdd personelu i lokalnej spotecznosci. Wazne
jest, aby w procesie tworzenia mechanizmu informacji zwrotnej czionkowie personelu i beneficjenci zostali
przeszkoleni w zakresie PWWS, globalnej polityki ochrony dzieci i mtodziezy oraz kodeksu postepowania.

Profilaktyka wykorzystywania i wyzyskiwania seksualnego (PWWS)

Termin PWWS odnosi sie do procedur, polityk i dziatan podejmowanych przez organizacje w celu zapobiegania
i przeciwdziatania wykorzystywaniu i wyzyskiwaniu seksualnemu (WWS). ,Wykorzystywanie i wyzyskiwanie
seksualne” oznacza konkretne formy przemocy uwarunkowanej picig, zgtaszane w kontekscie pomocy
humanitarnej, zwtaszcza gdy zarzuty dotyczg pracownikéw pomocy humanitarnej. WWS definiuje sie jako Vi

 Wyzyskiwanie seksualne: wykorzystanie Ilub
usitowanie wykorzystania bezradnosci,
nieréwnowagi sit lub zaufania w celach seksualnych,
w tym czerpanie korzysci finansowych, spotecznych
lub politycznych z wyzyskiwania seksualnego innej
osoby.

= Wykorzystywanie seksualne: kontakt lub grozba
kontaktu fizycznego o charakterze seksualnym, przy
uzyciu sity lub w warunkach nieréwnosci albo
przymusu.

Wykorzystywanie i wyzyskiwanie seksualne znalazto sie w centrum publicznej uwagi w 2002 roku, kiedy pojawity
sie liczne zarzuty dotyczace wykorzystywania i wyzyskiwania seksualnego dzieci i kobiet uchodzcéw i migrantow
przez pracownikdw pomocy humanitarnej oraz cztonkoéw sit pokojowych w Afryce Zachodniej, co uznano za wynik
.katastrofalnego braku ochrony™.
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Wykorzystywanie i wyzyskiwanie seksualne przez
pracownikbw pomocy humanitarnej jest powaznym
problemem w zakresie ochrony i jednym
Z najpowazniejszych naruszen zasady
odpowiedzialnosci. Niszczy zaufanie spotecznosci
dotknietych kryzysem i catego panstwa-gospodarza do
tych, ktérzy udzielajg im pomocy*.

W kontekscie pomocy humanitarnej mozna wskazac
wiele czynnikow zwigkszajgcych ryzyko
wykorzystywania i wyzyskiwania  seksualnego
szczegOlnie zagrozonych grup: ubdstwo i desperacja
finansowa oséb dotknietych kryzysem, naptyw
wartosciowych doébr, takich jak zywno$¢ oraz inne
zasoby, brak sprawnie dziatajgcych organéw Scigania,
masowa rekrutacja oraz skrocone procedury rekrutacji.

Réwnoczesnie problemy WWS czesto nie sg zgtaszane,
poniewaz cztonkowie spotecznosci  dotknietych
kryzysem obawiajg sie, ze wniesienie skargi mogtoby
ich pozbawi¢ dostepu do pomocy.

Zespot zadaniowy IASC do spraw odpowiedzialnosci

i zapobiegania WWS (IASC AAP PSEA Task Team)

zostat powotany w 2014 roku, aby pracowac na rzecz

nastepujgcych celow:

+ Budowanie kultury odpowiedzialnosci i ochrony
przed  wykorzystywaniem i wyzyskiwaniem
seksualnym na wszystkich poziomach systemu
pomocy humanitarne;.

« Instytucjonalizacja odpowiedzialnosci i PWWS
w organizacjach pomocy humanitarnej, m.in.
w lokalnych,  krajowych i  miedzynarodowych

organizacjach pozarzadowych, Ruchu Czerwonego
Krzyza i Czerwonego Pdtksiezyca oraz agendach
ONZ.

- Wspieranie operacjonalizacji odpowiedzialnosci
i PWWS na poziomie zbiorczym i na poziomie
poszczegdlnych organizacji.

Zaangazowanie Plan International w profilaktyke
wykorzystywania i wyzyskiwania seksualnego
(PWWS) zostato zapisane w globalnym kodeksie
postepowania tej organizacji (w wers;ji dla personelu i dla
0s6b spoza personelu). W Plan International obowigzuje
polityka zerowej tolerancji dla wszelkich form
wykorzystywania i wyzyskiwania — w tym seksualnego —
dzieci, miodziezy i dorostych odbiorcow pomocy.
Kodeks postepowania okresla oczekiwane zachowanie
wszystkich pracownikdow i wspotpracownikéw wobec
dotknietych ~ kryzysem  dzieci, miodych ludzi
i spoftecznosci, ktore obowigzujg zaréwno
w godzinach pracy jak i poza nimi. Podstawowym
elementem PWWS jest wilasciwe zarzadzanie
personelem.

Ochrona dzieci i mtodziezy (do 24. roku zycia) Ten
termin opisuje obowigzki oraz dziatania profilaktyczne,
interwencyjne i  kierujgce do  odpowiednich
stuzb/specjalistow, podejmowane przez Plan
International — jako organizacje zajmujaca sie prawami
dzieci — w celu zapewnienia, ze zadne dziecko (do 17.
roku zycia) ani mtody cztowiek (w wieku 18-24 lat) nie
doswiadczy zadnej formy przemocy ani krzywdzenia
w wyniku kontaktu z tg organizacjg.

W Plan International obowigzuje globalna polityka
ochrony dzieci i mlodziezy, stanowigca formalne
zobowigzanie do zapewnienia $rodowiska, ktore
zapobiega przemocy wobec dzieci i mtodych ludzi.
Obejmuje ona zasade =zerowej tolerancji dla
wykorzystywania i  wyzyskiwania seksualnego
popetnianego przez pracownikow pomocy
humanitarnej. Globalna polityka ochrony obowigzuje
wszystkich czlonkéw personelu, wspodtpracownikow
igosci. Do  wspdipracownikéw nalezg  osoby
otrzymujgce wynagrodzenie lub dziatajgce nieodptatnie,
ktére zobowigzaty sie do wspotpracy lub wspierania Plan
International, w tym przedstawiciele partneréw i wiadz,
wolontariusze, stazysci, sponsorzy, podwykonawcy,
badacze, cztonkowie organdéw zarzadczych i inni.
Polityka obowigzuje wgodzinach pracy i poza

godzinami pracy. Podstawowym elementem ochrony
jest wyznaczony punkt kontaktowy w sprawie ochrony
dzieci i mtodziezy — przynajmniej jeden w kazdym biurze
krajowym Plan International.
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https://interagencystandingcommittee.org/accountability-affected-populations-including-protection-sexual-exploitation-and-abuse

Réznica miedzy polityka ochrony (safeguarding) i programowa odpowiedzia na przemoc w spolecznosci
(protection)

Wszyscy pracownicy pomocy humanitarnej powinni rozumie¢ réznice miedzy organizacyjng polityka ochrony dzieci
i mtodziezy (safeguarding), obejmujaca kodeks postepowania, ktory obowigzuje wszystkich czionkdw personelu, a ochrong
rozumiang jako programowa odpowiedz na przemoc w spotecznosciach (protection):

« WWS jest formg przemocy uwarunkowanej picig (gender- = Problemy w zakresie ochrony dzieci to naruszenia

based violence — GBV); profilaktyka WWS  rozni sie
jednak od programéw przeciwdziatania GBV, ktérych
celem jest zwalczanie przemocy seksualnej
i uwarunkowanej ptcig w spotecznosciach. Programy
przeciwdziatania GBV ~w  kontekscie  pomocy
humanitamej obejmujg zapobieganie i reagowanie na
przemoc w spotecznosci. Na przyktad Plan International
moze realizowaé program edukacji na temat
zagrozen GBV w szkoftach, badz tez pracowac
z dzieémi, opiekunami i liderami spotecznosci nad
zapobieganiem i reagowaniem na GBV w rodzinach
i w osrodkach/placéwkach  dziatajgcych  w danej
spotecznosci. Przeciwdziatanie GBV w kontekscie
pomocy humanitarnej jest koordynowane przez podgrupe
ds. GBV, dzialajgcg w ramach zespoltu ds. reagowania na

prawa dzieci do bezpieczenstwa i ochrony; jednakze
ochrona dzieci i mtodziezy (safeguarding) jest czyms
innym niz programy Child Protection, ktérych celem
jest przeciwdziatanie przemocy wobec dzieci
w spotecznosciach. Programy Child Protection (CP)
w kontekscie pomocy humanitarnej obejmuja
wsparcie i ustugi stuzgce zapobieganiu i reagowaniu
na przemoc, zaniedbywanie, wykorzystywanie
i wyzyskiwanie dzieci. Na przyktad Plan International
moze tworzy¢ bezpieczne miejsca dla dzieci albo
Swiadczy¢ ustugi w zakresie zarzgdzania przypadkami.
Dziatania z zakresu Child Protection w kontekscie
pomocy humanitarnej sg koordynowane przez
podgrupe ds. CP, dziatajgcg w ramach zespotu ds.
reagowania na przemoc (protection).

przemoc (protection).

W dalszej czesci tego przewodnika rozwazania i dziatania zwigzane z ochrong dzieci
i mlodziezy oraz profilaktykg wykorzystywania i wyzyskiwania seksualnego beda
oznaczone przedstawiong w ramce ikona.

Przyjazne dzieciom mechanizmy informacji zwrotnej — przewodnik i narzedzia



Podsumowanie: polityka ochrony a programowa odpowiedz na przemoc w spotecznosci

Naruszenie zasad ochrony przez
pracownika pomocy humanitarnej

Osoby pokrzywdzone Problem z zakresu Polityka organizacii Kogo obowigzuje’
ochrony
- Globalna polityka.
Wszelkie formy przemocy SR R
Dziewczeta i krzywdzenia, w tym

ochrony dzieci
i chtopcy (0-17 lat), wykorzystywanie i wyzyskiwanie e
miodziez (18-24 seksualne (WWS) dziewczat

lat) | chtopcéw (0',18 lat) i mlodziezy Kodeks postepowania Personel Plan International
(18-24 lat), ktorym pomaga
Plan International .
Kodeks postepowania dla Osoby spoza personelu
0s6b spoza personelu Plan International

Wykorzystywanie Kodeks postepowania Personel Plan International

i wyzyskiwanie seksualne

(WWS) kobiet i mezczyzn

w wieku od 25 lat, ktorym

pomaga Plan International Kodeks postepowania dla Osoby spoza personelu
0s6b spoza personelu Plan International

Odpowiedz Plan International

Personel, goscie

i wspotpracownicy Plan
International

Kobiety i mezczyzni
od 25. roku zycia

Inne formy przemocy, Kodeks postepowania Personel Plan International
Kobiety i mgzczyzni wykorzystywania, :
od 25. roku zycia dyskryminacji i molestowania

kobiet i mezczyzn w wieku od

25 lat, ktérym pomaga Plan :
Intematior:il pomag Kodeks postepowania dla Osoby spoza personelu

0s6b spoza personelu Plan International

Przemoc w spotecznosci Odpowiedz Plan International

Osoby pokrzywdzone Froblem zzakresu Odpowiedz programowa
ochron
Wszelkie formy przemocy,
zaniedbania i wykorzystywania
Dziewczeta dziewczat i chtopcow (0-18 lat), - :
i chtopcy (0-18 lat) ktdrych sprawca jest inny Odpowied programowa ”?h”d
czlonek spolecznosci protection in emergencies

Uwarunkowane picig formy
przemocy, zaniedbania

Kobiety i mei_czyini i wykorzystywania dorostych deowiedi programowa ,GBV
(od 18. roku zycia) kobiet i mezczyzn (od 18. roku in emergencies”

zycia), ktérych sprawca jest inny

cztonek spofecznosci

* Personel Plan International, Inc. oznacza wszystkich pracownikéw Plan International, Inc., Plan Limited oraz podmiotéw zaleznych, w tym
biur migdzynarodowych, krajowych, regionalnych i koordynujgcych. Personel Plan International Federation oznacza wszystkich pracownikéw
Plan International Inc. oraz biur krajowych Plan International (National Offices — NO). Do os6b spoza personelu Plan International naleza:
zewnetrzni konsultanci, tymczasowi pracownicy zatrudnieni przez inne organizacje lub agencje (m.in. wynajeci kierowcy, personel
sprzatajgcy, pracownicy ochrony), dostawcy, sponsorzy, przedstawiciele organizacji darczyncéw i goscie.
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CZESC 2: JAK KROK PO KROKU
STWORZYC PRZYJAZNY DZIECIOM
MECHANIZM INFORMACII ZWROTNEJ

Czesc¢ 2 niniejszego przewodnika zawiera wskazéwki dotyczace tego, jak krok po kroku stworzy¢ przyjazny
dzieciom mechanizm informacji zwrotnej oraz dostarcza praktycznych narzedzi. Instruktaz podzielony jest na trzy
etapy:

- Etap 1: Projektowanie przyjaznego dzieciom mechanizmu informacji zwrotnej

- Etap 2: Wdrazanie petli informacji zwrotnej

- Etap 3: Wycigganie wnioskéw z informaciji zwrotnych
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Przyjazny dzieciom mechanizm informacji zwrotnej: przewodnik i narzedzia — Spis tresci w podziale na kroki

Etap 1. Projektowanie przyjaznego dzieciom mechanizmu informacji zwrotnej

Krok 1.1 Powotanie zespotu ds. informacji zwrotnej

Narzedzie 1 — Plan wdrozenia

Krok 1.2 Analiza kontekstu

Narzedzie 2 — Karta oceny mechanizmu informacji zwrotnej

Krok 1.3 Okreslenie zakresu mechanizmu informaciji
zZwrotnej

Narzedzie 3 — Kategorie informacji zwrotnej

Krok 1.4 Wybor przyjaznych dzieciom kanatéw informacii

Narzedzie 4 — Kanaty informacji zwrotnej
Narzedzie 5 — Aktywnosci dla dzieci

Narzedzie 6 — Aktywnosci dla spotecznosci
Narzedzie 7 — Dyskusje w grupach fokusowych
Narzedzie 8 — Skrzynki na uwagi i sugestie
Narzedzie 9 — Pytania ankietowe

Narzedzie 10 — Formularz informacji zwrotnej

Narzedzie 11 — Formularz informacji zwrotnej przyjazny
dzieciom

Narzedzie 12 — Technologia a mechanizmy informaciji
zwrotnej

Narzedzie 13 — Przyjazne dzieciom mechanizmy
informacji zwrotnej: Plan dyskusji

Narzedzie 14 — Konsultacje spoteczne

Narzedzie 15 — Ocena zagrozenh bezpieczenstwa

Krok 1.5 Projektowanie petli informacji zwrotnej

Narzedzie 16 — Petla informacji zwrotnej

Krok 1.6 Planowanie zasobéw

Krok 1.7 Opracowanie planu wdrozenia mechanizmu
informacji zwrotnej

Krok 1.8 Budowanie kompetencji personelu

Krok 1.9 Poinformowanie dzieci, mlodziezy i ich
spotecznosci

" Etap 2. Wdrazanie petli informacji zwrotnej

Narzedzie 17 — Podnoszenie $wiadomosci spotecznej na
temat ochrony dziecii WWS

Krok 2.1 Wystuchanie dzieci, mtodziezy i ich spotecznosci

Narzedzie 18 — Przyjmowanie skarg dotyczgcych ochrony
dzieci i WWS

Krok 2.2 Kategoryzacja informacji zwrotnych

Narzedzie 19 — Baza informacji zwrotnych
Narzedzie 20 — Instrukcja do bazy informacji zwrotnych

Krok 2.3 Reakcja na informacje zwrotne

Krok 2.4 Zamkniecie petli informacji zwrotnej

Etap 3. Wyciaganie wnioskoéw z informacji zwrotnych

Krok 3.1 Monitorowanie mechanizmu informacji zwrotnej

organizacji

Krok 3.2 Korzystanie z informacji zwrotnej do usprawnien w
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ETAP 1. PROJEKTOWANIE PRZYJAZNEGO DZIECIOM
MECHANIZMU INFORMACJI ZWROTNEJ

Celem etapu projektowania jest przeanalizowanie kontekstu operacyjnego, wybor przyjaznych dzieciom kanatéw informacii
zwrotnej oraz zidentyfikowanie zasobow niezbednych do wdrozenia mechanizmu informacji zwrotnej. Kluczowe znaczenie
ma udziat w tym etapie dzieci, mtodziezy i szerszej spoteczno$ci: im lepiej bedg zaangazowani w projektowanie
mechanizmu informaciji zwrotnej, tym wieksze prawdopodobienstwo, ze bedzie on przyjazny dzieciom, adekwatny i dostepny
dla wszystkich cztonkdw spotecznosci. Kroki podjete w fazie projektowania pomogg zespotom opracowac plan wdrozenia
mechanizmu informacji zwrotnej. Plan ten okresla jasny cel i zakres mechanizmu informacji zwrotnej, definiuje kanaty
informacji zwrotnej, zawiera opis petli informacji zwrotnej i funkcji zaangazowanych oséb oraz wskazuje wymagane zasoby.
Plan wdrozenia jest waznym narzgdziem stuzgcym do wewnetrznej komunikacji na temat mechanizmu informacji zwrotnej

oraz mobilizacji wymaganych zasobdw.

Narzedzie 1 —Plan Wdrozenia zawiera szablon planu wdrozenia mechanizmu informaciji zwrotne;.

KROK 1.1 POWOLANIE ZESPOL.U DS. INFORMACJI ZWROTNEJ

Q Kluczowe dzialanie: Ustanowienie zespotu ds. informacji zwrotnej

Mechanizm informacji zwrotnej obejmuje zasiegiem catg akcje humanitarng i jest wspierany przez rézne obszary:

= Monitorowanie, ocena, odpowiedzialnos¢ i uczenie sie (Monitoring, Evaluation, Accountability and Learning, MEAL)
= Programy

« Komunikacja

= Zasoby ludzkie (HR)

« Operacje, w tym logistyka i IT

» Wyzszy szczebel kierowniczy

Zaleca sie powola¢ zespdt ds. informacji zwrotnej z udziatem przedstawicieli tych obszarow, ktéry bedzie kierowat
projektowaniem przyjaznego dzieciom mechanizmu informacji zwrotnej. Poniewaz wdrozenie nowego systemu wymaga
zazwyczaj wsparcia ze strony (wyzszego) szczebla kierowniczego, nalezy zadba¢ o to, by do zespolu nalezeli
przedstawiciele kierownictwa. W przypadku wspoétpracy z jednym lub wigkszg liczbg partneréw wdrazajacych, nalezy

angazowac ich od samego poczatku, aby zwiekszy¢ poczucie wspdtodpowiedzialnosci za mechanizm informacji zwrotne;.

° Kluczowe dziatanie: Wyznaczenie lidera ds. informacji zwrotnej

Nalezy zaangazowac osobe odpowiedzialng za globalng polityke ochrony dzieci i mtodziezy
(gtéwny punkt kontaktowy ds. ochrony w danym kraju) oraz osobe zajmujgca sie naruszeniami

[% kodeksu postepowania, w tym kwestiami wykorzystywania i wyzyskiwania seksualnego

(zazwyczaj z dziatu HR).

Zaleca sie wyznaczenie lidera ds. informacji zwrotnej, ktéry dziata jako osoba kontaktowa koordynujgca prace zespotu
oraz caly proces projektowania przyjaznego dzieciom mechanizmu informacji zwrotnej. W zaleznosci od wielkosci
zespotu reagowania humanitarnego, osoba ta moze by¢ kierownikiem stricte ds. informaciji zwrotnej lub starszym

specjalistg ds. programu lub MEAL.

Wszystkie kroki opisane w tym przewodniku podejmuje lider i zesp6t ds. informacji zwrotne;.
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KROK 1.2 ANALIZA KONTEKSTU

Kiedy ustanawia sie nowy mechanizm informacji zwrotnej, wazne jest, aby najpierw przeanalizowac kontekst operacyjny.
Nalezy zbada¢ zaplecze, takie jak istniejgcy mechanizm informacji zwrotnej, dostepne zasoby ludzkie, technologiczne i
finansowe. Nalezy réwniez ocenic ryzyko i ograniczenia operacyjne, takie jak poziom dostepu do ludnosci dotknietej kryzysem,
kwestie bezpieczenstwa lub inne zagrozenia zwigzane z kontaktem ze spotecznoscig. Tam, gdzie to mozliwe, nalezy

wykorzystac istniejgce zasoby i unika¢ tworzenia dublujgcych sie systemow.

Q Kluczowe dziatanie: Przeanalizowanie kontekstu operacyjnego

Nalezy omowi¢ i przeanalizowac¢ nastepujgce kwestie:

= Czy istnieje mechanizm informaciji zwrotnej i/lub sktadania skarg, obstugiwany przez Plan International, partnera(éw)
ilub grupe miedzyagencyjna?

« Jakie sg obecne mozliwosci i zasoby Plan Intemational/partnera? Nalezy uwzgledni¢ zasoby ludzkie, mozliwosci
personelu technicznego oraz zasoby finansowe, technologiczne i materialne?

« Czy Plan International/partner ma dostep do populacji dotknietej kryzysem?

» Czy Plan Intemnational/partner ma mozliwosci, by zapewni¢ ochrone zebranych danych?

= Czy sg inne potencjalne zagrozenia (dla bezpieczenstwa), ograniczenia lub bariery zwigzane z ustanowieniem

mechanizmu informacji zwrotnej?
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Schemat podejmowania decyzji

MOZLIWOSCI,
ZAGROZENIA,
OGRANICZENIA

PYTANIE

Istniejacy
mechanizm
informaciji
zwrotnej

zwrotnej?

Czy Plan International/

partner ma dziatajgcy
i przyjazny dzieciom

mechanizm informaciji

ODPOWIEDZ

Tak: Swietnie! Skorzystajcie z Narzedzia 2 — Karta oceny
mechanizmu informacji zwrotnej w celu sprawdzenia jego
kompletnosci. W obszarach wymagajacych poprawy
zastosujcie odpowiednie kroki z tego przewodnika.

Nie: Mechanizmu informacji zwrotnej nie ma, albo nie
dziata on optymalnie. Skorzystajcie z tego przewodnika, by
zaprojektowac iflub poprawi¢ oraz wdrozy¢ przyjazny
dzieciom mechanizm informacji zwrotnej.

£

Czy istnieje miedzyagencyjny
mechanizm informaciji
zwrotnej, do ktérego Plan
International/ partner
powinien dotgczyc?

Tak: Swietnie! Nalezy upewnié sie, ze mechanizm
informacji zwrotnej nalezacy do Plan International jest
godny z systemem miedzyagencyjnym. Skorzystajcie ze
wskazowek i narzedzi z tego przewodnika, aby zapewnic,
by mechanizm informacji zwrotnej Plan International byt
bezpieczny i niedyskryminujgcy wobec dziewczat i
chtopcow w kazdym wieku i o r6znych stopniach
Sprawnosci.

2

Nie: Nalezy zaczg¢ od ustanowienia solidnego i
dziatajgcego, przyjaznego dzieciom mechanizmu
informacji zwrotnej dla Plan International (i partneréw
wdrazajacych). Tam, gdzie to mozliwe i celowe, warto
zbadaé mozliwosci zainicjowania lub wsparcia
miedzyagencyjnego mechanizmu informacji zwrotnej.

c

Zasoby

ludzkie Czy Plan International/

partner jasno okresla
role i obowigzki w
zakresie
projektowania i
wdrazania

przyjaznych dzieciom
mechanizméw

informacji zwrotnej?

Tak: Swietnie! To bedzie pomocne we wdrozeniu
skutecznego mechanizmu informacji zwrotne;j.
Skorzystajcie z 4. sekcji Narzedzia 2 - Karta oceny
mechanizmu informacji zwrotnej, by sprawdzi¢, czy
zrealizowane sg wszystkie punkty dotyczace
przypisania rol i obowigzkéw oraz budowania
kompetenc;ji.

Nie: Nalezy zapewni¢ zaangazowanie w faze
projektowania mechanizmu kluczowych oséb z
réznych zespotdw, a takze przypisac jasne role i
obowigzki cztonkom zespotu na réznych etapach
procesu.

9

Dostep do
populacji
w kryzysie Czy Plan
International/ partner
ma bezposredni
dostep do populaciji
w Kkryzysie?

Tak: Swietnie! Oznacza to, ze podczas fazy
projektowania mechanizmu informacji zwrotnej
mozna bezposrednio konsultowac¢ sie z samymi
zainteresowanymi. Przejdzcie do kroku 1.3

niniejszego przewodnika.

2

Nie: Mozna rozwazy¢ opracowanie zdalnego
mechanizmu informacji zwrotnej z wykorzystaniem
technologii mobilnej, ewentualnie z pomoca strony
trzeciej. Mechanizm nalezy oprze¢ na wspétpracy z
kluczowymi informatorami, a nie konsultacjach
spotecznych.

P
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MOZLIWOSCI,
ZAGROZENIA,
OGRANICZENIA

PYTANIE ODPOWIEDZ

Tak: Swietnie! Nalezy zadbaé, by globalne i
specyficzne dla danego kraju wytyczne dotyczace
ochrony danych miaty zastosowanie do wszystkich

Ochrona danych

Czy Plan International/
partner ma polityke i
zasoby, by zapewni¢

wystarczajgcg ochrone

danych beneficjentéw?

procedur gromadzenia, przechowywania i
wykorzystywania danych (mobilnie//online).

Nie: Skonsultujcie sig z dziatem IT biura krajowego lub

regionalnego, aby zapewni¢ wprowadzenie i
przestrzeganie protokotéw ochrony danych podczas
projektowania mechanizmu informacji zwrotnej.

Tak: Swietnie! Nalezy zadbaé, by mechanizm
Czas trwania informacji zwrotnej wdrazany w ramach reagowania
kryzysowego, byt powigzany z istniejgcymi programami
i systemami. Przejdzcie do kroku 1.3 niniejszego

Czy Plan International/ przewodnika i zaangazujcie odpowiednie osoby w

partner planuje dugg
obecnos¢é w regionie?

projektowanie mechanizmu.

Nie: Niezaleznie od tego, jak krotko moze trwac akcja
humanitarna, zawsze powinien istnie¢ przyjazny

£ Y €9

dzieciom mechanizm informacji zwrotnej. Przejdzcie
do kroku 1.3 niniejszego przewodnika, aby ustanowi¢
adekwatny i przyjazny dzieciom mechanizm informaciji

zwrotnej na czas trwania akcji.

. Narzedzie 2 — Karta oceny mechanizmu informacji zwrotnej moze by¢ wykorzystane jako lista kontrolna do

sprawdzenia funkcjonalnosci juz istniejgcego przyjaznego dzieciom mechanizmu informacji zwrotne;.
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KROK 1.3 OKRESLENIE ZAKRESU MECHANIZMU INFORMACJI ZWROTNE]

Przyjazny dzieciom mechanizm informacji zwrotnej powinien mie¢ jasno okreslony cel i zakres, ktéry precyzuje,
jakie rodzaje informacji zwrotnej mechanizm bedzie zbierat i na ktére bedzie reagowat. Chociaz mechanizmy mogg

rézni¢ sie w zaleznosci od placéwki, ogdlnie zaleca sig, aby zakres przyjaznego dzieciom mechanizmu informacji

zwrotnej Plan International byt zbiorczy i obejmowat r6zne rodzaje spraw, informacji zwrotnych i skarg.

Cel: Gromadzenie informacji zwrotnych i skarg przekazywanych przez dzieci, mtodziez i spotecznosci, reagowanie
na nie oraz ciggte doskonalenie dziatari w ramach programu w oparciu o otrzymane informacije zwrotne.

Zakres mechanizmu informacji zwrotnej:

1. Informacje zwrotne zwigzane z pomoca humanitarng $wiadczong przez Plan International/partnera.

2. Podejrzenia zwigzane z naruszeniem ochrony dzieci i mtodziezy i/lub wykorzystywaniem i
wyzyskiwaniem seksualnym (SEA) beneficjentow.

3. Inne informacje zwrotne zwigzane z niewtasciwym zachowaniem personelu, w tym oszustwami i
korupcja.

Dzigki zbiorczym mechanizmom informacji zwrotnej Plan International jest w stanie gromadzic i

reagowac na szeroki wachlarz réznych zgtoszen, w tym dotyczacych kwestii wrazliwych, np. naruszen

&

zasad ochrony czy zarzutéw o wykorzystywanie lub wyzyskiwanie seksualne.

Z punktu widzenia ochrony, z takim kompleksowym mechanizmem informacji zwrotnej wigzg sig¢ zaréwno zalety, jak i
zagrozenia lub ograniczenia®:

Zalety:

Mniegjsze ryzyko stygmatyzacji i dziatan odwetowych wobec osob pokrzywdzonych WWS/udzielajacych informacii
zwrotne;j.

Prostota polegajaca na zebraniu wszystkich skarg zwigzanych z programem w jednym miejscu. Odbiorcy pomocy
nie sg zdezorientowani muszgc wybiera¢ sposrdd wielu miejsc sktadania skarg.

Zgrupowanie zarzutéw dotyczgcych ochrony i WWS razem z innymi kwestiami programowymi moze ufatwic
wigczenie kwestii ochrony i profilaktyki wykorzystywania seksualnego do gtéwnego nurtu dziatan i promowac je
jako podstawowe elementy zapewniajgce jakos¢ i odpowiedzialnos¢ w programach pomocy humanitarne;.

Zagrozenia/ ograniczenia:

Duza réznorodnos¢ spraw zgtaszanych za posrednictwem jednego mechanizmu informacji zwrotnej, moze
zmniejszy¢ skuteczno$¢ tego mechanizmu; duza ilo$¢ informacji zwrotnych od spotecznosci moze spowodowaé
opodznienia w identyfikacji i weryfikowaniu zgtoszen dotyczgcych naruszen zasad ochrony i zarzutéw dotyczgcych
WWS.

Wieksze ryzyko, ze priorytetowe problemy, zwtaszcza naruszenia zasad ochrony i zarzuty dotyczagce WWS, mogg
zosta¢ przeoczone w ggszczu innych skarg.

Zgtaszanie kwestii wrazliwych, takich jak naruszenia zasad ochrony i zarzuty dotyczagce WWS, moze wymagac
odrebnych kanatéw informacji zwrotnej niz kanaty zbiorcze.

Zgtoszenia anonimowe mogg utrudni¢ odpowiednig reakcje na naruszenia zasad ochrony i zarzuty dotyczgce
WWS.

Na kazdym etapie niniejszego przewodnika uwzglednione zostang rézne rodzaje informacji zwrotnych oraz specyficzne

wymagania dotyczace rozpatrywania bardziej wrazliwych informacji zwrotnych i skarg.
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° Kluczowe dziatanie: Okreslenie kategorii informacji zwrotnej

W oparciu o zakres mechanizmu informacji zwrotnej, nalezy okresli¢ kategorie informacji zwrotnej, ktére system bedzie
zbierat i na ktére bedzie reagowat. Niniejszy przewodnik przedstawia dziewig¢ kategorii informacji zwrotnej. Inne kategorie

moga zosta¢ dodane w kontekscie lokalnym, na przyktad w oparciu o specyficzne wymagania darczyfncow.

Kategorie informacji zwrotnej

Wyrazy wdzigcznosci

Sugestie usprawnien

Prosba o informacje

Prosba o pomoc

Wyraz niewielkiego niezadowolenia z ustug / udzielonej pomocy
Wyraz istotnego niezadowolenia z ustug / udzielonej pomocy

Pilne: Zgtoszenie naruszenia polityki ochrony dzieci i mtodziezy

Pilne: Zgtoszenie naruszenia kodeksu postepowania, w tym wykorzystywania i wyzyskiwania seksualnego (WWS)

© 00O N o o b~ W N P

Pilne: Zagrozenie bezpieczenstwa
Uwaga: W kategorii 7 i 8 mieszcza sie rowniez domniemane naruszenia lub podejrzenia.

Wszystkie wiadomosci, ktére nie sg zwigzane z okreslonymi kategoriami informacji zwrotnej, powinny by¢ kierowane poza
mechanizm informacji zwrotnej. Na przyktad: informacja zwrotna o pomocy, ktdra zostata udzielona przez inng agencje, powinna
by¢ skierowana do odpowiedniej agenciji. Zgloszenia dotyczace incydentdw w obrebie spotecznosci, np. przemocy miedzy
czionkami spotecznosci, nie powinny by¢ rozpatrywane za posrednictwem mechanizmu informacji zwrotnej, lecz w ramach

dziatari humanitarnych (np. poprzez program ochrony dzieci).

Narzedzie 3 — Kategorie informacji zwrotnej zawiera szczegdtowy opis wszystkich kategorii informacii
zwrotnej.

Q Kluczowe dziatanie: Zidentyfikowanie polityk w organizacji, ktére sg powigzane z mechanizmem
informaciji zwrotnej

Wazne jest, aby mechanizm informacji zwrotnej byt dobrze potaczony z istniejgcymi politykami organizacji w zakresie
zapobiegania niewtasciwym zachowaniom pracownikow i reagowania na nie, a takze, aby przestrzegac

dotychczasowych mechanizmdéw raportowania, co pozwoli unikngé dublowania sprawozdawczosci.

Zadaniem zespolu ds. informacji zwrotnej jest zidentyfikowanie i dokonanie przegladu wszystkich istotnych polityk Plan
International/partneréw, ktore obejmujg kwestie mogace wchodzi¢é w zakres mechanizmu informacji zwrotnej, w tym
mechanizmy raportowania i osoby kontaktowe. Uwzgledni¢ nalezy przynajmniej nastepujgce:

= globalna polityka ochrony dzieci i mtodziezy

« kodeks postepowania (dotyczacy personelu)

» kodeks postepowania (dotyczgcy oséb spoza personelu)

= globalna polityka przeciwdziatania oszustwom, tapéwkarstwu i korupcii

Nalezy zaangazowac¢ osoby odpowiedzialne za ochrone dzieci i modziezy oraz naruszenia kodeksu postepowania, w tym
zarzuty dotyczgce WWS.
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KROK 1.4 WYBOR PRZYJAZNYCH DZIECIOM KANALOW INFORMACII

Wybér przyjaznych dzieciom kanatéw informacji zwrotnej powinien zawsze odbywac sie po konsultacjach z samymi
dzie¢mi i mtodymi ludzmi. Wazne jest zrozumienie, co sie sprawdzi w przypadku dzieci i mtodziezy w r6znym wieku
i 0 réznym stopniu sprawnosci, a nie ograniczanie sie do preferencji oséb dorostych. Cho¢ bedzie sie to rézni¢ w
zaleznosci od kontekstu, z ankiet wynika, ze dzieci i miodziez generalnie preferujg nastepujgce sposoby
przekazywania informacji zwrotnej*:

+ Spotkania twarza w twarz: Dzieci i miodziez <+ Na pismie: Dzieci i miodzi ludzie zapisujg swoje

« Osoba

przekazujg informacje zwrotne podczas spotkan
grupowych, takich jak spotkania klas szkolnych.
Mogg uczestniczy¢ w spotkaniach szerszej
spofecznosci, prowadzi¢ sesje pytan i odpowiedzi z
agencjami humanitarnymi lub organizowac spotkania
z decydentami.

+ Rowiesnicy: Starsze dzieci i miodziez czesto wolg

zbiera¢ informacje zwrotne miedzy sobg i przekazywaé¢
je zbiorowo lub za posrednictwem przedstawiciela
grupy.

odpowiedzialna ds. informacji
zwrotnejlochrony  z  organizacji:  Szczegodine
naruszenia ochrony i inne wrazliwe kwestie s3g
najczesciej zgtaszane zaufanemu pracownikowi
organizacji pozarzadowej, ktéry dziata jako punkt
kontaktowy ds. ochrony dzieci.

opinie lub sugestie w formie pisemnej notatki, listu lub
propozycji, sporzgdzonych indywidualnie lub w
grupach. Skrzynki na sugestie sg skuteczne tylko w
kontekstach o wysokim poziomie umiejetnosci

czytania i  pisania, gdzie przekazywanie
bezposrednich pisemnych informacji zwrotnych jest
powszechng praktyka.

Infolinia, SMS-y, e-mail i internet: Telefoniczne

linie interwencyjne, SMS-y, poczta elektroniczna i

platformy internetowe sg coraz  czesciej
wykorzystywane do  pozyskiwania informaciji,
zgtaszania  incydentdw oraz  przekazywania
informacji  zwrotnych  lub  sktadania  skarg,

szczegolnie przez starszych nastolatkéw i miodych
ludzi posiadajgcych
telekomunikacyjnych.

dostep do ustug
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Q Kluczowe dziatanie: Zidentyfikowanie potencjalnych kanatéw informacji zwrotnej

Niniejszy przewodnik przedstawia wybdr kanatéw, ktére mozna wykorzystaé w ramach przyjaznego dzieciom
mechanizmu informacji zwrotnej. Nalezy dokona¢ przegladu wszystkich kanatéw informacji zwrotnej i wybrac te,
ktére majg sens w lokalnym kontek$cie. Mozna je przedstawi¢ i oméwi¢ z dzieémi, mtodziezg i dorostymi podczas

konsultacji spotecznych. Warto réwniez zidentyfikowa¢ sposoby, w jakie dzieci i mtodziez moga wigczy¢ sie w

dziatania zwigzane ze zbieraniem informacji zwrotnych.

Przyjazne dzieciom mechanizmy informacji zwrotnej — przewodnik i narzedzia



Kanaty informacji zwrotnej

Kanaty dwukierunkowe
Aktywnosci dla dzieci

Przyjazne dzieciom aktywnosci sprzyjajgce dawaniu informaciji zwrotnych sg specjalnie
opracowane z my$lg o dzieciach i mtodziezy. Mozna je tatwo wples¢ pomiedzy inne
aktywnosci trwajgcego projektu. Przyktadowe aktywnosci: wesofa/smutna buzka,
diamentowy ranking, ranking preferencji, metoda rozgwiazdy, storytelling i wyrazanie
przez sztuke. Narzedzie 5 — Aktywnosci dla dzieci

Aktywnosci dla spotecznosci

Aktywnosci sprzyjajace dawaniu informaciji zwrotnych przygotowane, by zebraé opinie
mtodych ludzi (18-24) i innych dorostych z danej spotecznosci. Mozna je wples¢
pomiedzy inne aktywnosci trwajgcego projektu lub przeprowadzi¢ jako odrebne sesje
informacji zwrotnej. Przykladowe aktywnosci: przeglad po dziataniu i metoda
rozgwiazdy. Narzedzie 6 — Aktywnosci dla spotecznosci

Dyskusje w grupach fokusowych

Dyskusja w matej grupie dzieci, mtodziezy lub dorostych w celu zebrania informaciji
zwrotnych i sugestii zmian. Narzedzie 7 — Dyskusje w grupach fokusowych

Osoby odpowiedzialne w
organizacji za zbieranie informaciji
zwrotnych / ochrong / WWS

Jedna lub wiecej wyznaczonych oséb kontaktowych z organizacji pozarzadowej do
zbierania informacji zwrotnych ogdinych lub dotyczacych konkretnych spraw, w tym
naruszen globalnej polityki ochrony dzieci i mtodziezy lub oskarzen o WWS.

Wizyty domowe, zbieranie
informaciji ,od drzwi do drzwi”

Chodzenie pracownikdéw agencji po domach w lokalnej spotecznosci w celu zebrania
opinii dzieci, mtodziezy i dorostych.

Spotkania spotecznosci

Mobilizacja spotecznosci i bezposrednie spotkania z jej cztonkami w celu przekazania
informacji o pomocy humanitarnej $wiadczonej przez organizacje i zebrania informacji
zwrotnych.

Komitety spoteczne (np.
ds. ochrony dzieci, grupa
miodziezowa itp.)

Okreslone grupy czlonkéw spotecznosci spotykajgce sie regularnie, aby zbierac i
przekazywac¢ informacje zwrotne w imieniu reprezentowanej przez siebie grupy.

Monitorowanie programu

Monitorowanie programu moze by¢ dobrg okazjg do zebrania informacji zwrotnych od
dzieci i dorostych na temat udzielonej pomocy humanitarne;.

Punkty informacyjne

Punkty informacyjne mogg by¢ zlokalizowane w miejscach publicznych, np. punktach
dystrybucji pomocy, bezpiecznych przestrzeniach, biurach wtadz lokalnych lub weztach
transportu publicznego. Mogg petni¢ nastepujace funkcje w mechanizmie informaciji
zwrotnej: rejestrowac informacje zwrotne i skargi; na biezaco zgtasza¢ skargi, podejrzenia
i sugestie zespotom ds. informacji zwrotnej i reagowaé na nie a takze udziela¢
bezposrednich informacji lub pomocy w ramach zamykania petli informaciji zwrotne;.

Numer telefonu organizacii

Numer telefonu organizacji dostepny w celu przekazania bezposredniej informacji
zwrotnej do agencji humanitarnej.

Bezptatna infolinia

Numer telefonu strony trzeciej (niezaleznej, zewnetrznej), pod ktéry mozna dzwonic, aby
przekaza¢ informacje zwrotne lub zlozy¢ skarge.

Radio

Kanaly jednokierunkowe

Skrzynka na informacje zwrotne

Audycje radiowe majgce na celu dostarczanie informaciji i przyjmowanie pytan na zywo od
stuchaczy, reagowanie na informacje zwrotne i dostarczanie aktualnych informaciji o tym, w
jaki sposéb zajeto sie zgtoszeniami lub wprowadzono zmiany.

Zamknieta skrzynka, do ktérej mozna wrzucac pisemne informacje zwrotne lub propozycje
zmian. Narzedzie 8 — Skrzynki na uwagi i sugestie

Ankiety / wywiady

Zestaw pytan zadawanych dzieciom, mtodziezy lub dorostym przy uzyciu
(pot)ustrukturyzowanego kwestionariusza. Przyktadowe pytania zawiera Narzedzie
9 — Pytania ankietowe

Formularz informacji zwrotnej

Z formularzy informacji zwrotnej moga korzysta¢ zaréwno pracownicy, jak i same dzieci,
mtodzi ludzie i cztonkowie spotecznosci, aby przekazac informacije zwrotne na pismie.
Przyktadowe formularze informacji zwrotnej, w tym przyjazne dzieciom, zawiera
Narzedzie 10 — Formularz informacji zwrotnej / Narzedzie 11 — Formularz informaciji zwrotnej

przyjazny dzieciom

E-mail

Adres e-mail przeznaczony do odbierania opinii spotecznosci i odpowiadania na nie.

SMS

Informacja zwrotna przekazywana poprzez wiadomos¢ tekstowg wystang na centralny
numer telefonu i odpowiedz otrzymywana tg samg drogg.

Narzedzia online

Platforma lub strona internetowa, za posrednictwem ktérej mozna przekazac i odebrac
informacije zwrotne.
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Narzedzie 4 — Kanaty informaciji zwrotnej zawiera opis kazdego z kanatéw informacji zwrotnej oraz dalsze
wskazowki dotyczace wykorzystania kazdego kanalu, w tym uwzgledniajgc kwestie pici, wieku i

niepeinosprawnosci.

Niektére kanaty informacji zwrotnej sprzyjaja dwukierunkowemu dialogowi, podczas gdy inne, jednokierunkowe, stuzg
pozyskiwaniu informaciji. Zaleca si¢ korzystanie z réznorodnych kanatéw, aby zapewni¢ dostep do mechanizmu informacji
zwrotnej réznym grupom dzieci, mtodziezy i dorostych. Niektdre kanaty informacji zwrotnej sg przeznaczone tylko dla
okreslonych grup, na przykiad wizyty w domach mogg by¢ przeprowadzane tylko wobec dzieci z niepetnosprawnosciami lub
objetych opieka zastepcza. To, ile réznych kanatdéw informacji zwrotnej nalezy wybra¢, bedzie zalezalo od wielkosci i specyfiki
kontekstu humanitamego, a takze od istniejgcych zasobdw i mozliwosci gromadzenia informacji zwrotnych, zarzadzania nimi i
reagowania na nie. Ogdlnie, w celu utrzymania przeptywu danych na rozsadnym poziomie, nie zaleca sig korzystania z wigcej niz

10 réznych kanatéw informacii zwrotnej.

Przyjazne dzieciom mechanizmy informacji zwrotnej — przewodnik i narzedzia



Zasady korzystania z technologii

Technologia moze wspiera¢ rozne etapy petli informacji zwrotnej i by¢ niezwykle uzyteczna w docieraniu do duzej liczby
0so6b, promowaniu dwustronnego dialogu, dostepie do odlegtych spotecznosci, zbieraniu informacji zwrotnych w czasie
rzeczywistym oraz upraszczaniu analizy ogromnych zbioréw danych. Jednoczesnie, technologia moze nies¢ ze sobg
ryzyko i nie wszedzie by¢ skuteczna. Przy wyborze kanatéw informacji zwrotnej nalezy wzig¢ pod uwage nastepujgce
podstawowe zasady korzystania z technologii:

- Zawsze sprawdzajcie, w jaki sposob dzieci, mtodziez i dorosli wymieniajg sie informacjami i ustalcie, jakie
technologie sg im znane i ktérym ufajg. Pomoze to okresli¢, kiedy i gdzie technologia bedzie przydatna oraz jakie
jej rodzaje sg najbardziej odpowiednie dla kogo.

« Zadbajcie o wrazliwo$¢ na konflikt: zastanéwcie sie, do kogo dotrg rozwigzania techniczne, a do kogo nie.
Unikajcie pogtebiania nieréwnosci zwigzanych z picig, wiekiem, umiejetnoscig czytania i pisania, dostepem do
telefondw komérkowych i tacznosci sieciowej.

= Testujcie, testujcie i jeszcze raz testujcie. Rozwigzania techniczne, ktére sg skuteczne w niektérych obszarach,
zawiodg w innych. Zapewnij odpowiednig elastycznos¢, aby umozliwi¢ powtarzanie i adaptacje w odpowiedzi na
opinie uzytkownikéw.

» Zawsze korzystajcie z wielu kanatéw informacji zwrotnej, aby zapewni¢ sobie alternatywe w przypadku awarii
technologii.

= Korzystajgc z aplikacji, stron internetowych lub oprogramowania zewnetrznego, wprowadzajcie zabezpieczenia
i sSrodki ochrony prywatnosci, aby mie¢ pewnos¢, ze prywatne dane bedg bezpieczne. Korzystajgc z aplikacji lub
stron internetowych, wybierajcie te z szyfrowaniem end-to-end, ktére zbierajg i zatrzymujg minimalne ilosci
danych i ktére majg dobre wyniki w zakresie ochrony danych.

« Wprowadzcie silne systemy zarzgdzania informacjami i zapewnijcie zasoby ludzkie do zarzgdzania danymi i
bezpiecznego ich przechowywania. Otrzymywanie informacji zwrotnych za pomocg rozwigzan technologicznych
moze skutkowa¢ wprowadzeniem duzych ilosci danych z réznych zrédet. Stabe systemy zarzadzania
informacjami mogg zwigkszy¢ ryzyko naruszen prywatnosci uzytkownikow lub wywota¢ frustracje lokalnych
spotecznosci, jesli pytania i skargi nie spotkajg sie z szybkim potwierdzeniem przyjecia i nie bedg sprawnie
rozpatrywane.

= Zainwestujcie czas i zasoby w zamkniecie petli informacji zwrotnej, w tym weryfikacje i walidacje informac;ji
zwrotnej, analize i reagowanie na zgtoszenia.

Narzedzie 12 - Technologia a mechanizmy informacji zwrotnej zawiera liste rozwigzanh
technologicznych powszechnie wykorzystywanych w kontek$cie humanitarnym, takich jak SMS-y,
komunikatory i narzedzia do zbierania informacji zwrotnej online.

LN
o
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e Kluczowe dziatanie: Oméwienie wymiaréw przyjaznych dzieciom mechanizméw informacji zwrotnej

Po wstepnej selekcji kanatéw informaciji zwrotnej, nalezy dokona¢ przeglagdu najwazniejszych uwarunkowan wszystkich
kanatéw informacji zwrotnej — dotyczacych wieku, ptci, inkluzywnosci, bezpieczenstwa, poufnosci i wrazliwosci na konflikt.
Narzedzie 13 zawiera najwazniejsze pytania do rozwazenia, ktdérych mozna uzyé, by pokierowa¢ dyskusjg zespotu.
Omowcie, jak dzieci i mlodziez mogg uczestniczy¢ w aktywnosciach ukierunkowanych na informacje zwrotng i je prowadzié.
To przydatne cwiczenie przygotowawcze dla moderatoréw konsultacji spotecznych, ktére pomoze im przeéwiczyé

ustrukturyzowang dyskusje z dzie¢mi i mtodzieza.

Osobno omdwecie potencjalne kanaty informacji zwrotnej dla naruszen zasad ochrony i zarzutéw o
SEA. Skonsultujcie sie z osobami odpowiedzialnymi za ochrone, dziatem kadr i innymi wiasciwymi
(% pracownikami, aby sprawdzi¢ adekwatnos¢ wybranych kanatdéw informacji zwrotnej i ocenic¢ istniejgce
kanaty i procedury sprawozdawcze. Osobno spiszcie potencjalne kanaty dla informacji zwrotnej z

kategorii 7 i 8 oraz innych wrazliwych kwestii.

Narzedzie 13 — Przyjazne dzieciom mechanizmy informacji zwrotnej: Plan dyskusji dostarcza

najwazniejszych pytarn do oméwienia w czasie dyskusji oraz wskazéwek, jak sprawi¢ zeby kanaty informacji

zwrotnej byly przyjazne dzieciom.
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Przyjazne dzieciom mechanizmy informacji zwrotnej: pytania do oméwienia

Pytania do oméwienia

WIEK

Jakie grupy wiekowe sg odbiorcami dziatan

humanitarnych?

Jaki jest poziom umiejetnosci czytania i pisania
wérdd dzieci i mtodziezy?

Jakie sg odpowiednie miejsca i sposoby
przekazywania informacji zwrotnych przez mtodsze
dzieci (6-9 lat), nastoletnie dziewczeta i chtopcow
(10-17 lat) oraz mtodziez (18-25 lat)?

Jak mozna ich aktywnie zaangazowac¢ w zbieranie
informacji zwrotnych i raportowanie?

Czy zamezne, zargczone lub ciezarne dziewczeta
mogg uczestniczyé w programie razem ze swoimi
réwiednikami, czy tez sg uwazane za doroste
kobiety?

PLEC

Czy dziewczeta, kobiety i osoby o innych
tozsamosciach ptciowych lub orientacji seksualnej
majg réwny dostep do pomocy humanitarnej, ustug
publicznych i/lub przestrzeni?

Czy jakas pte¢ jest narazona na szczegdlne ryzyko
podczas przekazywania informacji zwrotnych?

Czy dziewczeta i kobiety majg taki sam poziom
umiejetnosci czytania i pisania jak chtopcy i
mezczyzni?

Czy normy dotyczgce pici nakazujg oddzielng prace
z kobietami i mezczyznami?

Kiedy (dzien/godzina) i gdzie powinny odbywa¢ sie
konsultacje i aktywnosci zwigzane z udzielaniem
informacji  zwrotnych, tak aby uwzgledni¢
zwyczajowe zajecia grup docelowych, takie jak
szkota, praca i obowigzki domowe?

ROZNORODNOSC I INKLUZYWNOSC

« Czy istniejg jakies bariery kulturowe dla dziewczat,
chlopcow, kobiet Ilub mezczyzn w  zakresie
przekazywania informacji zwrotnych (publicznie lub
prywatnie)?

Z jakimi grupami wykluczonymi lub zagrozonymi
nalezy sie konsultowaé¢ w fazie projektowania? Czy
powinny by¢ one konsultowane oddzielnie?

Jakie bariery istniejg w zwigzku z poziomem
umiejetnosci czytania i pisania, jezykiem, oddaleniem
geograficznym, dostepem do technologii?

Czy wszyscy czionkowie spotecznosci majg fizyczny
dostep do miejsc, w ktérych mozna przekazaé informacje
zwrotne?

Czy zbieranie informacji zwrotnej wymaga szczegdinych
udogodnien lub pomocy dla dzieci, mtodziezy i dorostych
Z niepetnosprawnosciami oraz osob starszych/kobiet w
cigzy?

BEZPIECZENSTWO

» Jakie

sg gtéwne zagrozenia bezpieczenstwa
wskazane przez dzieci, mtodziez i dorostych podczas
przekazywania informacji zwrotnej?

Czy rézne grupy majg bezpieczny dostep do kanatu
informacji zwrotnej?

Czy mozna uruchomi¢ specjalny kanat osobisty dla
dzieci, kobiet i grup ryzyka, aby zgtasza¢ sprawy
zwigzane z WWS lub inne wrazliwe kwestie?

Na jakie zagrozenia bezpieczenstwa mogg byc¢
narazone dzieci, mtodziez i inni cztonkowie
spotecznosci, kiedy zgtaszajg naruszenie zasad
ochrony lub zarzut WWS?

POUFNOSC

= Czy w spotecznosci istniejg osoby odpowiedzialne za

ochrone, ktore cieszg sie zaufaniem dzieci i
mitodziezy?

Czy wszyscy pracownicy i wspotpracownicy zostali
przeszkoleni w zakresie procedur sprawozdawczych
w ramach globalnej polityki ochrony dzieci i
miodziezy i czy znajg osoby odpowiedzialne w Plan
International?

Jakie sg gtéwne zagrozenia dla dziewczat, chtopcow,
kobiet i mezczyzn w zakresie poufnego przekazywania
informacji zwrotnych?

Czy w spotecznosci istniejg grupy, ktére napotykaja
na szczegolne bariery w poufnym zgtaszaniu
problemow?

WRAZLIWOSC NA KONFLIKT

- Jak wyglada istniejgca dynamika wtadzy i kwestie

wykluczenia w spotecznos$ci?

Jak spotecznos¢ postrzega role Plan International/
partnera w dostarczaniu pomocy humanitarnej? A w
promowaniu spojnosci spotecznej?

Czy wykorzystanie lub zapewnienie dostepu do
technologii zmienia lub zaburza istniejgcy ukiad sit
pomiedzy cztionkami spotecznosci?

Czy jedna grupa jest w lepszej sytuacji ze wzgledu na
dostarczane przez was zasoby? (pamietajcie, ze
szkolenia i umiejetnosci  rozwinigte  dzieki
uczestnictwu w mechanizmie informacji zwrotnej sg
réwniez zasobami).

Przyjazne dzieciom mechanizmy informacji zwrotnej —

przewodnik i narzedzia



Przyktadowy arkusz dokumentowania wynikéw

KANALY
INFORMACII

ZWROTNEJ]

1. Np. Spotkania z
dzie¢mi i
nastolatkami w
bezpiecznych
przestrzeniach

Itd.

KANALY
INFORMACII

ZWROTNEJ

1. Np. osoba
odpowiedzialna za
bezpieczenstwo w
organizacji
pozarzadowej

Itd.

8-17

Nie
obejmujg
miodziezy

E WYMIARY PRZYJAZNYCH DZIECIOM MECHANIZMOW

PLEC

8-12 majg
kluby
mieszane
ale

dla 13-17
potrzebny
facylitator
mezczyzna/
kobieta

i
' ROZNORODNOSC

6-17

OWN

TTAYY

AR

Osobami

odpowiedzial-

nymi sg
mezczyzni i
kobiety wiec
dzieci moga
wybraé
rozméwce

v,

I

BEZPIE-
CZENSTWO

INKLUZYWNOSC

Zadbac¢ by
do kanatu
miaty dostep
dzieci
niechodzace
do szkoty i
wykluczone

Zadbac, by
osoby
odpowiedzialne
za
bezpieczenstwo
nawigzywaty
kontakt rowniez
z dzie¢mi z
niepetnospraw-
nosciami i
wykluczonymi

Zapewni¢
dobrych
facylitatorow,
potrafigcych
stworzy¢
bezpieczng
przestrzen do
przekazywania
informaciji

Zadbac, by
osoby
odpowiedzialne
za
bezpieczenstwo
byty
przeszkolone
przez Plan
International.
Zadbac, by
dzieci mogly sie
Z nimi
kontaktowag,
nie narazajgc
sie na
stygmatyzacije
lub odwet

POUFNOSC

Zapewni¢
prywatne
pomieszczenie
na rozmowy o
informacjach
zwrotnych;
pytac dzieci z
kim wolg
porozmawiac

Zapewni¢
prywatne
przestrzenie, w
ktérych osoby
odpowiedzialne
beda mogty
rozmawiac z
dzie¢mii
wystuchaé
informacii
zwrotnych lub
podejrzen

WRAZLIWOSC
NA
KONFLIKT

Zadbac¢ by do
mechanizméw
informaciji
zwrotnej miaty
dostep tez
inne dzieci, w
tym
niechodzace
do szkoty

Zadbac by
osoba
odpowiedzialna
Z organizaciji
cieszyta sie
zaufaniemi
szacunkiem i
by w jej wybor
Zaangazowane
byty rowniez
same dzieci
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e Kluczowe dzialanie: Konsultacje z dzieémi, mtodziezg i ich spotecznosciami

Przeprowadzcie konsultacje z dzieémi, mtodziezg i szerszg spotecznoscig w celu wybrania odpowiednich kanatéw informacii

zwrotnej i przedyskutowania, jak uczyni¢ je przyjaznymi dla dzieci. Do konsultacji wybierzcie grupy reprezentatywne dla

spotecznosci, ktorej dotyczy mechanizm informaciji zwrotnej. Zadbaicie o to, by w sktad grup wchodzity osoby o specjalnych

potrzebach, osoby z grup zmarginalizowanych w danej spotecznosci oraz inne grupy wykluczone. Zaleca sig

przeprowadzenie osobnych konsultacji z nastepujgcymi grupami, aby okresli¢ potrzeby, uwarunkowania i preferencje

specyficzne dla wieku i pici:

Dziewczynki i chtopcy (6-10 lat)

Nastolatki (dziewczeta i chtopey, 11-17 lat):

Zaleca sie odrebne konsultacje z nastolatkami miodszymi (11-13 lat) i starszymi (14-17 lat)
Miode kobiety i mezczyzni (18-24 lat)

Doroste kobiety i mezczyzni (25 lat i wiecej)

Tam, gdzie to mozliwe, konsultacje mogg by¢ réwniez zintegrowane z trwajgcymi programami i dziataniami w ramach

istniejgcych struktur, na przykiad komitetéw kobiet, grup mtodziezowych lub w ramach rozpatrywania przypadkoéw.

Oddzielne konsultacje mogg by¢ przeprowadzane, gdy okreslone (wrazliwe) grupy nie moga tatwo uczestniczy¢ w

konsultacjach spotecznych lub gdy pomoc humanitarna jest skierowana do bardzo konkretnej grupy. Moze to dotyczy¢

przypadkéw pracy np. z dzieémi w placéwkach medycznych lub instytucjach opieki, dzie¢mi w pieczy zastepczej,

dzie¢mi pracujgcymi lub osobami z grup marginalizowanych lub dyskryminowanych.
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Narzedzie 14 — Konsultacje spoteczne zawiera wskazowki, jak krok po kroku przeprowadzi¢ konsultacje
z dzieémi, mtodziezg i dorostymi. Udokumentujcie wszystkie wybrane kanaty informacji zwrotnej i ich

zamierzonych uzytkownikow oraz odnotujcie kluczowe czynniki stanowigce o tym, ze beda przyjazne dla

dzieci.

PRZYKLADOWE SUGESTIE ZEBRANE OD
SPOLECZNOSCI PODCZAS KONSULTACII
= ,Punkty informacyjne mogg sie sprawdzac przy [% )
dystrybuciji zywnosci, ale jesli chodzi o odrgbnych dyskusji w celu wyboru
informacje zwrotne na temat programow kanatéw dla informacji zwrotnych
dotyczacych higieny, lepsze sg wizyty w
domach, poniewaz trzeba zobaczy¢ zachowania”
— pracownik organizacji pomocowej w Sudanie. i odrebnych dotyczacych zgtaszania pilnych
,Dla nas najlepsza opcjg bytoby dzwonienie z spraw dotyczacych m.in. ochrony, SEA i
telefonéw komorkowych na bezptatny numer.
Dlaczego? Bo to jest bezposrednie... Inng
najlepsza opcja jest przyjazd zespotu zapewnic, ze specyfika poufnego i bezpiecznego
bezposrednio na miejsce (...)" — lider
spotecznosci, Pakistan.
,Z€ wzgledow bezpieczenstwa (...) jestesSmy w
kontakcie poprzez osobe odpowiedzialng u nas nalezng troska.
w wiosce i partnera wdrazajgcego. Oni
przekazujg nasze wiadomosci do agencji” —
cztonek spotecznosci, Pakistan.

Podczas konsultacji spotecznych

zaleca sie przeprowadzenie

natury ogolnej (kategorie 1-6)

bezpieczenstwa (kategorie 7-9). Zaleca sie to, by

zgtaszania naruszen ochrony lub zarzutéw SEA

bedzie dobrze zrozumiana i potraktowana z

Podczas konsultacji z dzieémi i mtodziezg zawsze nalezy przeprowadzi¢ ocene ryzyka w
zakresie ochrony, aby zidentyfikowaé potencjalne zagrozenia dla bezpieczenstwa zwigzane z
udziatem dzieci i mtodziezy w konsultacjach. Nalezy ztagodzi¢ wszelkie zagrozenia przed
rozpoczeciem konsultacji spotecznych.

Narzedzie 15 — Ocena zagrozen bezpieczenstwa dostarcza narzedzia do oceny ryzyka i wskazowek na ten
temat.
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KROK 1.5 PROJEKTOWANIE PETLI INFORMACII ZWROTNEJ

Petla informacji zwrotnej opisuje caty proces — od 1) wystuchania dzieci, mtodziezy i spotecznosci; przez 2)

kategoryzacje informacji zwrotnych; 3) reakcje na informacje zwrotne; az do 4) zamkniecia petli informaciji zwrotne;j.

Petla informacji zwrotnej

e Kluczowe dziatanie: Zaprojektowanie petli
informacji zwrotnej

Zaprojektujcie petle informacji zwrotnej, omawiajac jakie

Wystuchanie dzieci D dziatania sg podejmowane przez kogo na poszczegodinych

miodziezy i etapach petli. Odpowiedzcie na nastepujace pytania:
spotecznosci

Kategoryzacja
informacji . L Lo L
zwrotnych 1) Wysluchanie dzieci, mlodziezy i spotecznosci
« Kito jest odpowiedzialny za zbieranie informacii

4. Zamknigcie
petli informac;ji
zwrotnej

zwrotnych poprzez kazdy z wybranych kanatéw?
« Kto jeszcze moze otrzymac¢ informacje zwrotng?
(wszyscy pracownicy, ktéorzy majg kontakt z

dotknietymi kryzysem spotecznosciami)

R = W jaki sposdb, gdzie i przez kogo zidentyfikowane

informacje informacje zwrotne zostang potwierdzone (np.

zwrotne . . S " .
poinformowanie osoby udzielajacej informacji zwrotnej o

jej otrzymaniu i o tym, jakie bedg nastepne kroki)?
= W jaki sposob i przez kogo informacje zwrotne beda

dokumentowane?
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2) Kategoryzacja informacji zwrotnych

= Kto jest odpowiedzialny za rejestrowanie i

konsolidacje wszystkich otrzymanych informacji

zwrotnych w centralnej bazie danych?

3) Reakcja na informacje zwrotne

« Kto bedzie zaangazowany w przetwarzanie informaciji

zwrotnych i ich weryfikacje w razie potrzeby?

Kto jest odpowiedzialny za reagowanie na informacje
zwrotne z kazdej kategorii?

Jakie sg minimalne dziatania, ktére nalezy podjg¢ w
odpowiedzi na informacje zwrotng i w jakich ramach
czasowych?

W jaki sposdb odpowiedzialny personel bedzie

Jakie powinny by¢é ramy czasowe reakcji na
informacje zwrotne dla réznych rodzajéw informacji?
Kto i jak bedzie przekierowywaé sprawe do innych

agencji? Jak bedzie to dokumentowane?

4) Zamkniecie petli informacji zwrotnej

Kto jest odpowiedzialny za informowanie dzieci,
mtodziezy i dorostych czionkdw spotecznosci o tym, co
zrobiliSmy w odpowiedzi na ich zgtoszenie?

Kto jest odpowiedzialny za zapytanie, czy zmiany sg
zadowalajgce?

Kto jest odpowiedzialny za wewnetrzne raporty
dotyczace informacji

zwrotnych ogotem: trendy,

priorytety i osiggniecia?

raportowat do lidera/zespotu ds. informacji zwrotnej o

podjetych dziataniach?

Naruszenia zasad ochrony i zarzuty dotyczace SEA powinny by¢ natychmiast i odpowiednio

rozpatrywane przez wyznaczone 0soby odpowiedzialne w ramach akcji humanitarnej oraz

poprzez zastosowanie protokotdw i polityk biura krajowego Plan International. Skonsultujcie

petle informacji zwrotnej dotyczaca naruszen ochrony i zarzutéw o wykorzystywanie i

wyzyskiwanie seksualne (SEA) z osobami odpowiedzialnymi za ochrone w ramach akcji

humanitarnej i innymi odpowiednimi cztonkami personelu, w tym z kierownictwem i dziatem

kadr. Wykorzystajcie nastepujace dodatkowe pytania do oméwienia:

- Jakie sg wewnetrzne procedury zgtaszania podejrzen zwigzanych z naruszeniem globalnej polityki
ochrony dzieci i mtodziezy?

- Jakie sg wewnetrzne procedury zgtaszania podejrzen dotyczacych SEA? Czy istniejg zewnetrzne lub
miedzyagencyjne procedury zgtaszania podejrzen dotyczacych SEA?

= Jakie sg wewnetrzne procedury dotyczace innych probleméw zwigzanych z bezpieczenstwem?

= Jakie sg przepisy dotyczgce oséb pokrzywdzonych SEA lub innymi formami przemocy, wykorzystywania
lub wyzysku i jaka istnieje dla nich oferta? Nalezy rozwazy¢ ustugi zwigzane z bezpieczenstwem, prawne,
psychospoteczne, medyczne i inne, ktére trzeba zidentyfikowaé na wszelki wypadek.

to poreczny instrument do

planowania i dokumentowania, kto co
robi na poszczegdlnych etapach petli
informacji ~ zwrotnej.  Dostosujcie
narzedzie do lokalnego kontekstu i
wigczcie petle informacji zwrotnej w
ostatecznym ksztaicie do planu
wdrazania mechanizmu informacii
zwrotnej.

Narzedzie 16 — Petla
informacji zwrotnej

Przyjazne dzieciom mechanizmy informacji zwro
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KROK 1.6 PLANOWANIE ZASOBOW

Optymalnie funkcjonujacy, przyjazny dzieciom mechanizm informacji zwrotnej wymaga adekwatnej obsady, materiatow,

technologii i zasobow finansowych. Koszty finansowe przyjaznego dzieciom mechanizmu informacji zwrotnej powinny

by¢ dzielone pomiedzy wszystkie projekty humanitarne. Nalezy rozwazy¢ nastepujgce kwestie:

Zasoby ludzkie

Personel: Struktura zespolu i organizacja zaleznosci

powinny wspiera¢ przyjazny dzieciom mechanizm

informacji zwrotnej, z uwzglednieniem nastepujacych rol:

- Lider/ koordynator ds. informacji zwrotnej:
koordynuje projektowanie i catosciowe wdrozenie
mechanizmu informacji zwrotnej.

- Kierownk bazy danych: odpowiada za
wprowadzanie danych do bazy informaci
zwrotnych, aktualizacje plikow z informacjami
zwrotnymi, dostarczanie analiz i regularnych
sprawozdan dotyczacych danych.

- Pracownicy ds. informacji zwrotnej: odpowiadajg
za zbieranie i raportowanie informacji zwrotnej
oraz zamykanie petli informacji zwrotne;.

W przypadku braku wyspecjalizowanego personelu ds.
informaciji zwrotnej, role te mogg petni¢ pracownicy MEAL,
pracownicy projektu i/lub pracownicy ds. zaangazowania
spotecznosci.

Czas i wsparcie kierownictwa: Do mechanizmu
informacji zwrotnej nalezy przydzieli¢ odpowiednie
zasoby ludzkie. W sytuacj, gdy nie ma
wyspecjalizowanych pracownikéw zajmujgcych —sie

B SN

JRA

informacjami zwrotnymi i role te petnig inni pracownicy,
kluczowe jest, aby wszyscy mieli wystarczajgco duzo
czasu i wsparcia (ze strony kierownictwa), aby skutecznie
wypetnia¢ swoje zadania.

Wprowadzenie i szkolenia dla personelu: Nalezy
przeznaczyé¢ czas i srodki na wprowadzenie dla catego
personelu i szczegdtowe szkolenia dla wybranych
pracownikéw, a takze na specjalistyczne szkolenia,
ktdre powinny przejs¢ wszystkie osoby odpowiedzialne
za globalng polityke ochrony dzieci i mtodziezy oraz ds.
zarzutbw WWS

Sktad zespotu: Zadbajcie o to, by w zespotach ds.
informacji zwrotnej byta odpowiednia réwnowaga ptci,
by skutecznie angazowal dziewczeta, chtopcow,
kobiety i mezczyzn. W zaleznosci od kontekstu,
konieczne moze by¢, aby personel odzwierciedlat
reprezentacje spotecznosci lokalnej, w ktorej bedzie
pracowa¢, aby nie zwiekszaé ryzyka konfliktu.
Pracownicy powinni cieszy¢ sie szacunkiem i
zaufaniem spotecznosci, zwtaszcza dzieci i mtodziezy.
Partnerzy: Nalezy wesprze¢ lokalnych partneréw w
zaplanowaniu zasobdw niezbednych na potrzeby
mechanizmu informacji zwrotne;j.

LB
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Materialy

= Materiaty: Nalezy zaplanowa¢ materiaty, jakie bedag
potrzebne do funkcjonowania mechanizmu informacji
zwrotnej, np. skrzynki na opinie, wyposazenie punktu
informacyjnego, formularze informacji  zwrotnej,
zamykane szafki na dokumenty i segregatory, koszty
projektowania i wydruku infografik i innych materiatéw
informacyjnych, materiaty dla oséb niepetnosprawnych
(z wykorzystaniem pomocy wizualnych, alfabetu
Braille’a, nagran audio itp.) oraz wynajem miejsca na
dziatania zwigzane ze zbieraniem informacji zwrotne;.

+ Miejsce: Nalezy zidentyfikowa¢ miejsca (w
spotecznosci), w ktdrych dzieci i dorosli bedg w stanie w
sposob poufny przekazywa¢ informacje zwrotne,
zglasza¢ incydenty lub odbywa¢ spotkania z
pracownikami.

+ Wsparcie logistyczne: Nalezy okreslic wszelkie
potrzeby dotyczace zamowien i transportu, w tym
koszty wynajmu pojazdéw lub paliwa, rowerow,
motocykli lub koszty transportu pracownikéw. Aby
unikng¢ opoznien we wdrazaniu, zaleca sie
zamawianie materiatéw i korzystanie z technologii,
ktore sg lokalnie i tatwo dostepne oraz unikanie
zasobdw, ktore sg trudne do pozyskania lub ktérych
zakup i transport zajmie duzo czasu.

Zasoby technologiczne

= Zasoby technologiczne: WezZcie pod uwage sprzet, taki
jak laptopy, tablety i telefony, a takze oprogramowanie, w
tym programy antywirusowe, programy do tworzenia
komunikatéw radiowych lub nagran wideo, koszty
prowadzenia platformy internetowej lub infolinii, wsparcie
techniczne i konserwacje.

- Zarzadzanie informacjami i bezpieczenstwo
danych: Nalezy stworzy¢ bezpieczny i poufny system
zarzgdzania informacjami do zbierania,

przechowywania i udostepniania informacji zwrotnych
i innych danych. Baza danych i wszystkie pliki powinny
by¢ chronione hastem, informacje zwrotne nalezy
oznaczaé kodem (a nie nazwiskiem) a dokumentacje
papierowg zawsze przechowywaé w zamykanej
szafce na dokumenty.

Zasoby finansowe

Zaleca sie przygotowanie ogélnego budzetu zawierajgcego
zestawienie wszystkich kosztéw zwigzanych z mechanizmem
informacji zwrotnej. Catkowite koszty mechanizmu bedg
zaleze¢ od kontekstu i skali programu dziatan humanitarnych,
ale ogdlnie zaleca sie zaktadaé kwote stanowigcg od 0,5% do
2% catkowitego budzetu programu. Odpowiednio podzielony
koszt nalezy uwzgledni¢ w budzetach poszczegdinych
projektow.

Nalezy uwzgledni¢ nastepujace kategorie kosztow:

Personel: koszty personelu, np. koordynatora/
kierownika ds. informacji zwrotnej, pracownikow ds.
informacji zwrotnej i/lub czas pracy personelu MEAL.

Szkolenia: np. koszty wprowadzenia dla catego
personelu, regularnych szczegotowych szkolen i
warsztatéw, w tym z udziatem partneréw i innych
zainteresowanych  stron  (miejsce,  materiaty,
poczestunek, koszty transportu).

Koszty zwigzane z etapem projektowania: np.
spotkania i warsztaty z pracownikami, partnerami i/lub
grupami miedzyagencyjnymi oraz sesje konsultacyjne z
dziec¢mi, miodziezg i spoteczno$ciami.

Koszty zwigzane z informowaniem spolecznosci: np.
materiaty, w tym zasoby komunikacyjne i technologiczne,
warsztaty z dzieémi, np. w celu opracowania komunikatow
radiowych lub nagran wideo, oraz inne koszty zwigzane z
biezgcym podnoszeniem swiadomosci i przekazywaniem
informacii.

Koszty zwigzane z wdrozeniem: np. materiaty,
zasoby technologiczne i logistyczne niezbedne do
wdrozenia systemu informacji zwrotnej. Nalezy
réwniez uwzgledni¢ koszty zwigzane ze zmiang lub
dostosowaniem programu w reakcji na uzyskane
informacje zwrotne.

Koszty zwigzane z zamknieciem petli informac;ji
zwrotnej: np. konsultacje spoteczne, spotkania
spotecznosci, komunikaty radiowe Ilub nagrania
wideo, koszty transportu zwigzane z przekazaniem
informacji zwrotnej zainteresowanym osobom.

Koszty zwigzane z monitorowaniem i ewaluacja
mechanizmu informacji zwrotnej: np. spotkania
zespotu, warsztaty  ewaluacyjne,  konsultacje
spoteczne, tworzenie lub dostosowanie kanatow
informacji zwrotnej i materiatéw informacyjnych.

Fundusz kryzysowy: nalezy
przewidzieé finansowanie
kryzysowe, aby umozliwic¢
natychmiastowe reagowanie na
& pilne  potrzeby zwigzane z
ochrong, w tym podejrzenia
przypadkéw wykorzystywania lub
wyzyskiwania seksualnego.
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KROK 1.7 OPRACOWANIE PLANU WDROZENIA MECHANIZMU INFORMACII ZWROTNEJ

Korzystajac z informaciji zawartych w krokach od 1.1 do 1.6 opracujcie plan wdrozenia przyjaznego dzieciom mechanizmu
informacji zwrotnej. Plan ten moze by¢ wykorzystany do wewnetrznego przekazywania niezbednych informaciji i wytycznych
zaangazowanemu personelowi oraz do mobilizacji zasobdw. W tym kroku zaleca sig ustanowienie wyraznych powigzan
pomiedzy mechanizmem informacji zwrotnej a istniejgcymi procedurami monitoringu i ewaluacji. Zidentyfikowanie
mozliwosci potgczenia dziatan w zakresie monitoringu i ewaluacji oraz zbierania informacji zwrotnych moze pomodc w

optymalizaciji wysitkéw i zapobiec dublowaniu praktyk.
Narzedzie 1 — Plan wdrozenia zawiera szablon planu wdrozenia.

Plan wdrozenia mechanizmu informacji zwrotnej powinien obejmowac:

» Ogodlny cel i zakres mechanizmu informacji zwrotnej

= Wszystkie wyselekcjonowane kanaty informacji zwrotnej

= Wszystkie kroki w ramach petli informaciji zwrotnej wraz z przypisaniem funkcji zaangazowanemu personelowi

» Potrzeby w zakresie zasobow

= Opcjonalnie — ogdlny budzet mechanizmu informacji zwrotnej z rozbiciem na poszczegdine koszty, aby
usprawnic skuteczny zwrot kosztow

= Liste narzedzi i formularzy wspierajacych mechanizm informaciji zwrotnej

Przyjazne dzieciom mechanizmy informaciji zwrotnej — przewodnik i narzedzia



KROK 1.8 BUDOWANIE KOMPETENCJI PERSONELU

Kompetentny personel jest niezbednym elementem skutecznego mechanizmu informacji zwrotnej. Nalezy regularnie
organizowacé szkolenia dla catego personelu. Kompetencje pracownikdw powinny spetnia¢ wymogi przyjaznych dzieciom

kanatéw informacji zwrotnej, a ich zachowania powinny by¢ zgodne z wartosciami i zobowigzaniami organizaciji.

Nastawienie na wspotprace

Stworzcie nastawiony na wspdiprace proces projektowania KOMPETENCJE PERSONELU:
mechanizmu informacji zwrotnej, poprzez zaangazowanie co SIE SPRAWDZA

roznych zespolow w terenie. Zmniejsza to ryzyko, ze Z badan wynika, Ze pracownicy postrzegaja

zbieranie informacji zwrotnych bedzie postrzegane wytacznie dostepnos¢ praktycznych szkoler w migjscu pracy |

jako zadanie zespotu MEAL, w ktdre nie sg zaangazowane mozliwosci coachingu jako kluczowe elementy

zespoly terenowe, Iub ze kazdy zespot projektowy stworzy funkcjonujgcych systeméw informacji zwrotnej. Inne

swoj wiasny mechanizm informaciji zwrotne;. czynniki sprzyjajace to m.in

= Wsparcie ze strony dobrze dziatajgcego systemu
monitoringu i ewaluaciji

= Jasna komunikacja wewnetrzna

szkolenie dla wszystkich kluczowych pracownikdw, a = Mozliwos$¢ uczenia sie od siebie nawzajem i

rotacji w réznych rolach i zadaniach

zwigzanych z mechanizmem informacji

zwrotnej; podejscie oparte na uczeniu sie przez

poczucia odpowiedzialnosci za mechanizm. Zaleca sie, dziatanie

« Dostepnosc¢ funduszy na dedykowanych
pracownikoéw obstugujgcych mechanizm

W zwigzku z tym zaleca sie, aby MEAL lub zespét ds.

informacji zwrotnej przeprowadzity wstepne, centralne

nastepnie wspieraly zespoly terenowe przeszkoleniu

pracownikéw (partnerow) w terenie, w celu zwiekszenia

aby zespoty MEAL odgrywaty raczej role szkoleniowg i

udzielaty praktycznego wsparcia, niz nadzorowaty i informaciji zwrotnej

egzekwowaly wdrazanie mechanizmu. - Starszy personel stuzacy jako wzér do
nasladowania, zaszczepiajacy kulture dzielenia

Pracownicy mogg mie¢ opory wobec angazowania sig w sie i otwartosci w organizacji.

zbieranie informacji zwrotnych, jesli beda sadziC, ze  edo: Bonino, F. with Jean, I. and Knox Clarke, P. (2014) Humanitarian

negatywne opinie przetozg sie na ich bezpieczenstwo feedback mechanisms: research, evidence and guidance. ALNAP
— A . . Study. Londyn: ALNAP/ODI.

zatrudnienia. Zaangazuj kierownictwo wyzszego szczebla w
promowanie mechanizmu informacji zwrotnej jako sposéb
organizacji na uczenie sie i doskonalenie, a nie jako miare

wydajnosci poszczegdlnych pracownikéw.

Szkolenie wszystkich pracownikéw organizacji humanitarnych

Wszyscy zatrudnieni przy pomocy humanitarnej, w tym w organizacjach partnerskich, majacy kontakt z beneficjentami
powinni zosta¢ przeszkoleni przynajmniej w nastepujacym zakresie:

= Mechanizm informacji zwrotnej: cel, zakres i petla informacji zwrotnej

= Globalna polityka ochrony dzieci i mtodziezy Plan Intemational

= Miedzynarodowe zobowigzania w zakresie przeciwdziatania wykorzystywaniu i wyzyskiwaniu seksualnemu (PWWS)
= Kodeks postepowania Plan Intemational dla pracownikéw i 0sob spoza personelu

= Podnoszenie swiadomosci spotecznej i gtdwny przekaz na temat mechanizmu informacji zwrotnej

= Potwierdzanie informacji zwrotnej

= Postepowanie po otrzymaniu informacji zwrotnej, w tym dotyczgcej naruszen ochrony i incydentéw WWS

Szkolenie personelu powinno odbywac sie cyklicznie, aby zapewni¢, ze wszyscy pracownicy majg aktualng wiedzg i
sg Swiadomi wszelkich zmian w mechanizmie informacji zwrotnej. Jezeli zespoty nie majg doswiadczenia w akcjach
humanitarnych, zaleca sie dodanie wprowadzenia do dziatan humanitarnych, w tym zasad pomocy humanitarnej i

podstawowego standardu humanitarnego dotyczgcego jakosci i odpowiedzialnosci.
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Specijalistyczne szkolenia dla pracownikéw majacych konkretne role w petli informacji zwrotnej

W przypadku pracownikow petnigcych okreslone role w petli informacji zwrotnej, takich jak moderowanie ses;ji

informacyjnych z dzie¢mi, administrowanie ankietami lub analizowanie danych, nalezy zapewni¢ dodatkowe

szkolenia i wsparcie coachingowe dostosowane do ich specyficznej roli i wymaganych kompetencji.

Nalezy rozwazy¢ nastepujgce kompetencje:

 Komunikowanie sie z dzieémi: aktywne stuchanie, uzywanie jezyka przyjaznego dzieciom, umiejetnosc

prowadzenia interakcji z dzie¢mi i mtodziezg w réznym wieku.

= Przyjmowanie osobistych skarg zwigzanych z naruszeniem zasad ochrony i zarzutéw dotyczagcych WWS (tylko

dla wyznaczonych os6b odpowiedzialnych)

« Udziat dzieci i miodziezy podczas zbierania informacji zwrotnych

- Ptec i integracja: rozumienie pici, integracja, umiejetnosci facylitacji inkluzywnej, analiza potrzeb zwigzanych z

ptcig i r6znorodnoscig w przepisach dotyczgcych zbierania informacji zwrotnych

« Wrazliwos¢ na konflikty: angazowanie spotecznosci w sposob wrazliwy na konflikty, ktéry nie powoduje

(pogtebiania) konfliktéw ze spotecznosciami lub w ramach spotecznosci

« Wdrazanie kanatéw informaciji zwrotnej (ilosciowe, jakosciowe i partycypacyjne gromadzenie danych)

» Baza informacji zwrotnych: wprowadzanie danych, zarzadzanie informacjami i ich analiza

+ Raportowanie na temat systemu informacji zwrotnej.

Pakiet szkoleniowy dotyczacy przyjaznych dzieciom mechanizméw informacji zwrotnej to pakiet szkoleh

uzupetniajgcych kroki opisane w niniejszym przewodniku.

PROMOWANIE WEWNETRZNEGO DIALOGU NA TEMAT )
WLASCIWEGO ZACHOWANIA PRACOWNIKOW I ZGLASZANIA WATPLIWOSCI

Podczas sesji szkoleniowych dotyczgcych mechanizmu
informacji zwrotnej, personel czesto ma wiele pytan
dotyczacych ochrony dzieci i mtodziezy oraz PWWS.
Nierzadko dochodzi do nieporozumien zwigzanych z
terminami i definicjami, takimi jak: réznica miedzy
PWWS a przemocg seksualng i przemocg
uwarunkowang pfcig (SGBV), wiasciwe i niewtasciwe
zachowania personelu oraz sposéb poufnego
zgtaszania spraw, w tym zarzutdw i podejrzen. Wazne
jest, aby podczas szkoleh stworzy¢é bezpieczng
przestrzen do prowadzenia takich dyskusji i
przeznaczy¢ wystarczajgcg ilos¢ czasu na wyjasnienie
terminologii, przedstawienie odpowiednich polityk
organizacji oraz wyjasnienie, jakie kroki powinien podjgé
personel w przypadku otrzymania informacji
wskazujgcych na naruszenie globalnej polityki lub
kodeksu postepowania.

Wobec tych tematéw nalezy przyja¢ podejscie oparte na
szkoleniu partycypacyjnym. Sesje szkoleniowe, ktore
polegaja jedynie na przedstawieniu Biuletynu Sekretarza
Generalnego ONZ w sprawie WWS (2003) Ilub
przedstawieniu polityki ochrony, sg niewystarczajgce i
nieskuteczne. Zamiast tego nalezy organizowaé
interaktywne spotkania robocze i sesje szkoleniowe z
pracownikami w celu przeprowadzenia burzy mézgéw
na temat kreatywnych wewnetrznych i zewnetrznych

dziatan zwiekszajgcych swiadomosc, ktére skutecznie
zaangazujg pracownikéw i bedg promowac zachowania
zgodne ze zobowigzaniami i wartosciami organizacji.

Do wprowadzenia tematu wykorzystywania i
wyzyskiwania seksualnego mozna postuzy¢ sie filmem
To Serve with Pride (film). Ten 20-minutowy film
przeznaczony dla pracownikéw ONZ i powigzanego
personelu humanitarnego, omawia wptyw WWS na
jednostki i spotecznosci oraz wprowadza w obowigzki
wynikajgce z Biuletynu Sekretarza Generalnego ONZ
w sprawie WWS (2003).

Oferowany przez Plan Academy kurs na temat zasad
ochrony dzieci i miodziezy stanowi dobre
wprowadzenie do organizacyjnej polityki kadrowej i
jest dostepny réwniez dla pracownikéw organizaciji
partnerskich i wspotpracownikow zewnetrznych.

Osoby odpowiedzialne za globalng polityke Plan
International w zakresie ochrony dzieci i mtodziezy sg
szkolone przez centrale miedzynarodowag (IH) w
zakresie wdrazania tej polityki w danym kraju, w tym
w zakresie przyjmowania skarg osobistych oraz
reagowania na (domniemane) naruszenia.
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KROK 1.9 POINFORMOWANIE DZIECI, MLODZIEZY I ICH SPOLECZNOSCI

Po zaprojektowaniu mechanizmu informaciji zwrotnej i przeszkoleniu personelu, kolejnym krokiem jest poinformowanie
spotecznosci o systemie i sposobie jego dziatania. Wazne jest, aby dobrze sie do tego przygotowac, poniewaz jest to
kluczowy etap procesu: im lepiej dzieci, mtodziez i cztonkowie spotecznosci zostang poinformowani o mechanizmie
informacji zwrotnej, tym wieksze jest prawdopodobienstwo, ze bedg z niego korzysta¢. Zdefiniowanie kluczowych
terminéw zwigzanych z globalng politykg ochrony dzieci i mtodziezy oraz profilaktykg wykorzystywania i wyzyskiwania
seksualnego (PWWS), a takze wyjasnienie blednych przekonan na temat znaczenia kazdego z nich, to wazny punkt

wyjscia dla podnoszenia $wiadomosci spoteczne;.

e Kluczowe dziatanie: Opracowanie planu podnoszenia Swiadomosci spolecznej

Opracujcie plan podnoszenia $wiadomosci na temat mechanizmu informacji zwrotnej w spolecznosci, w tym: jakie
informacje nalezy przekazac¢, do jakich grup docelowych, gdzie i jak skutecznie przekazac te informacje dzieciom, mtodziezy

i dorostym w spotecznosci.

Omowcie nastepujgce aspekty:

Co: Zidentyfikujcie kluczowe komunikaty i informacje, ktére nalezy rozpowszechni¢ wsréd réznych grup docelowych w
spotecznosci. Na ogét przekazywane sg nastepujgce informacie:

= Informacje o organizacji (np. Plan International/partner)

= Jakie ustugi sg Swiadczone w ramach akcji i jak mozna do nich dotrze¢

« Cel i zakres mechanizmu informacji zwrotnej: jakie rodzaje informacji zwrotnej moga by¢ przekazywane
= Kanaly informacji zwrotnej i jak dzieci, mtodziez i dorosli mogg uzyskaé¢ do nich dostep

- Jak mozna bezposrednio skontaktowa¢ sie z organizacja: kluczowe dane kontaktowe
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= Czego mozna sie spodziewac po przekazaniu informacji zwrotnej lub ztozeniu skargi, ile czasu zajmie
organizacji odpowiedz i jak zostanie zamknieta petla informacji zwrotnej

= Jakie kroki podejmie organizacja, aby zapewni¢ bezpieczenstwo i poufnos$¢ zgtoszonych informacji zwrotnych

Jesli chodzi konkretnie o ochrong i PWWS, spoteczno$ci majg prawo poznac:

= Celi zakres globalnej polityki Plan International dotyczacej ochrony dzieci i mtodziezy oraz dziatania
organizacji w tym zakresie

= Definicje wykorzystywania i wyzyskiwania seksualnego (WWS) oraz dziatania podejmowane przez
organizacje, aby im zapobiec

- Standardy postepowania dla wszystkich pracownikéw akcji humanitarnych (zobowigzanie PWWS i
organizacyjny kodeks postepowania)

= Swoje prawo do pomocy humanitarnej bez narazania sie na WWS lub inne naruszenia ochrony

= Gdzie i komu nalezy zgtasza¢ naruszenia zasad ochrony i zarzuty dotyczace WWS (nalezy réwniez
wspomnieé, czy istnieje specjalny miedzyagencyjny system sprawozdawczosci PWWS)

« Czego mozna sie spodziewac po ztozeniu skargi, potencjalne ramy czasowe na przekazanie sprawy, role,
obowigzki i wszelkie ograniczenia zaangazowanych pracownikéw/zespotow

= Kroki, jakie podejmie organizacja, aby zapewni¢ bezpieczenstwo i poufnos¢ zgtaszanych skarg

Narzedzie 17 — Podnoszenie swiadomosci spotecznej na temat ochrony dzieci i WWS zawiera
dodatkowe wskazdwki dotyczace sposobu informowania spotecznosci o kwestiach zwigzanych z ochrong i

WWS oraz o powigzanych mechanizmach sprawozdawczych.

Do kogo dotrzeé: Okresicie, kto powinien wiedzie¢ o mechanizmie informacji zwrotnej. Rozwazcie rézne grupy,

ktére powinny zosta¢ poinformowane i do ktérych powinny dotrze¢ dziatania zwiekszajace $wiadomos$¢, w tym

= Dziewczynki i chiopcy, nastoletnie dziewczeta i chtopcy, mtode kobiety i mezczyzni oraz rodziny

« Grupy szczegdlne: dzieci w pieczy zastepczej lub w placéwkach medycznych, dziewczeta nieuczeszczajgce do
szkoly, osoby z grup marginalizowanych, dzieci z niepetnosprawnosciami itp.

= Inni indywidualni cztonkowie lub grupy w obrebie spotecznosci, w tym miedzy innymi: przedstawiciele struktur
spotecznosciowych, tacy jak liderzy spotecznosci, cztonkowie klubow dzieciecych lub grup mtodziezowych,
stowarzyszenia kobiece, lokalne komitety, itp.
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* Przedstawiciele organizacji lokalnych, organéw
rzgdowych i inni kluczowi interesariusze

= Przedstawiciele organizacji dziatajgcych na
poziomie lokalnym, takich jak agencje ONZ,
miedzynarodowe organizacje pozarzadowe i
darczyncy

Gdzie: Zidentyfikujcie miejsca, w ktéorych mozna
podnosi¢  $wiadomo$¢ i informowaé ludzi o
mechanizmie informacji zwrotnej, w tym miejsca, ktére
odwiedza lub w ktérych mieszka ludnos$¢ dotknieta
kryzysem, np.:

« Miejsca prowadzenia projektu.
« Osiedla mieszkaniowe

« Osrodki kultury

» Szkoty

= Punkty informacyjne

Kiedy: Zidentyfikujcie okazje do podnoszenia
Swiadomosci, takie jak:

= Spotkania spotecznosci lokalnej

= Zajecia spoteczne lub rekreacyjne

« Dystrybucja pomocy

« Rejestracja np. na dystrybucje, po pomoc w
rozpatrzeniu przypadku itd.

Nalezy roéwniez rozwazyé strategiczne momenty w
ramach catej akcji humanitarnej i w cyklach
poszczegdblnych projektow, ktére dajg mozliwosc
informowania spotecznosci o mechanizmie informacji
zwrotnej; np. przy rozpoczynaniu dziatan na nowym
obszarze, otwieraniu nowego biura, podczas
uruchamiania projektu lub podczas trwajgcych dziatan w
ramach pomocy humanitarnej.

Jak: Okresicie $rodki komunikacji umozliwiajgce
dotarcie do grup docelowych, np.:

- Materialy pisemne, takie jak ulotki lub kieszonkowe
przewodniki

= Billboardy

= Internet za posrednictwem poczty elektronicznej,
mediéw spotecznosciowych

= Piosenki (muzyka), teatr lub inne kreatywne $rodki
wyrazu

« Komunikacja werbalna

« Komunikaty radiowe lub nagrania wideo

= Pomoce wizualne

Okreslcie potrzeby w zakresie personelu i innych zasobow
niezbednych do opracowania i rozpowszechnienia
informacji. Rozwazcie, w jaki sposdb dzieci i mtodziez moga
by¢ zaangazowane w projektowanie  materiatow
informacyjnych przyjaznych dzieciom Ilub podnoszenie

DOBRE PRAKTYKI W PODNOSZENIU
SWIADOMOSCI:

Komunikacja przez muzyke: W pilotazowym
mechanizmie  informacji  zwrotnej IASC w
Demokratycznej Republice Konga, radio i muzyka
okazaty sie bardzo skutecznym sposobem
przekazywania informacji przy uzyciu lokalnych stac;ji
radiowych, bardzo popularnych w obozach dla
przesiedlencéw, dzieki czemu wiadomosci sa
dostepne dla ludnosci. Komunikaty sg rowniez czesto
powtarzane, co zwigksza ich oddziatywanie.

Dziecieca kampania redukcji ryzyka katastrof na
Filipinach: Dzieci nagraty na wideo obszary w swoich
spoftecznosciach, ktére uznaty za zagrozone
incydentami SEA i przeprowadzity wywiady z
cztonkami spotecznos$ci i osobami odpowiedzialnymi
za zapewnienie bezpieczenstwa dzieciom. Okazato
sie to by¢ poteznym narzedziem, ktére
zidentyfikowato luki w ochronie/bezpieczenstwie oraz
braki w  Swiadomosci rodzicow i  0s6b
odpowiedzialnych za bezpieczenstwo w zakresie ich
obowigzkow.

Zrédto: PSEA Best Practice Guide: Inter-Agency Community-Based
Complaint Mechanisms (2016)

Ocena ryzyka: Nalezy zidentyfikowa¢ wszelkie zagrozenia
zwigzane z szerokim reklamowaniem mechanizmu
informacji zwrotnej lub informowaniem dzieci, mtodziezy i
dorostych. Jesli istniejg jakiekolwiek zagrozenia dla
bezpieczenstwa, nie nalezy angazowac dzieci i mtodziezy w
podnoszenie swiadomosci.
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ETAP 2. WDRAZANIE PETLI INFORMACJI ZWROTNE])

Petla informacji zwrotnej sktada sie z nastepujgcych etapdw: 1) Wystuchanie dzieci, mtodziezy i spotecznosci; 2)
Kategoryzacja informacji zwrotnych; 3) Reakcja na informacje zwrotne; oraz 4) Zamknigcie petli informacji zwrotnej.

Petla informacji zwrotnej

Wystuchanie dzieci,
miodziezy i
spotecznosci

4.

Zamkniecie
petli informac;ji
zwrotnej

L

Kategoryzacja
informacji
zwrotnych

Reakcjana
informacje
zwrotne

1. WYSLUCHANIE
DZIECI, MLQDZIEZY I
SPOLECZNOSCI

Plan International dba o to, by
gtosy dzieci, mtodziezy i
spotecznosci byty styszane,
uruchamiajgc rézne przyjazne
dzieciom kanaty informacji
zwrotnej.

Potwierdzenie otrzymania
informacji zwrotnej: Plan
International daje zna¢ osobie
udzielajacej informacji zwrotnej,
ze jej zgtoszenie zostato
przyjete.

2. KATEGORYZACJA INFORMACII ZWROTNYCH

Zespdt ds. informacji zwrotnej konsoliduje wszystkie wiadomosci i klasyfikuje informacije zwrotne wedtug pici, wieku,

lokalizaciji, sektora i kategorii.

Wyrazy wdzigcznosci
Sugestie usprawnien
Prosba o informacje
Prosba o pomoc

Wyraz niewielkiego niezadowolenia z ustug /

udzielonej pomocy

Wyraz istotnego niezadowolenia z ustug /

udzielonej pomocy

3. REAKCJA NA INFORMACIE ZWROTNE

Pilne: Zgloszenie naruszenia polityki
ochrony dzieci i mtodziezy

Pilne: Zgloszenie naruszenia kodeksu
postepowania, w tym wykorzystywania i
wyzyskiwania seksualnego (WWS)
Pilne: Zagrozenie bezpieczenstwa

4, ZAMKNIECIE PETLI INFORMACII

Informacje zwrotne i skargi nalezgce do kategorii 7,
8 i 9 sg rozpatrywane w trybie pilnym zgodnie z
zasadami i procedurami Plan International. Sg one

natychmiast przekazywane osobom
odpowiedzialnym za ochrone, dzialowi HR i
kierownictwu.

Wszystkie informacje zwrotne z kategorii 1-6 sg
przekazywane odpowiednim zespotom, ktore je
rozpatrujg i podejmujg dziatania, a nastepnie
skfadajg sprawozdanie z tego, co zrobity.

ZWROTNE]
Po podjeciu dziatan i rozwigzaniu problemu mozna
zamkng¢ petle informacji zwrotnej. W Plan
International odbywa sie to poprzez:

1)  Poinformowanie osoby przekazujgcej

informacje zwrotng o tym, co zrobiliSmy:
informowanie dzieci, mtodziezy i spotecznosci
o tym, co organizacja zrobita w odpowiedzi na
ich informacje zwrotng lub skarge.

Zapytanie osoby udzielajgcej informagciji
zwrotnej, na ile jest zadowolona z podjetych
dziatan.
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KROK 2.1 WYSLUCHANIE DZIECI, MLODZIEZY I SPOLECZNOSCI

Wystuchanie dzieci, mtodziezy i ich spotecznosci jest pierwszym krokiem w petli informacji zwrotnej. W tym celu
uruchamia sie wybrane kanaty informacji zwrotnej, aby gtosy spotecznosci dotknietych kryzysem byty styszane oraz

aby wszystkie informacje zwrotne zostaty zarejestrowane i spotkaty sie z odpowiedzig.

Kluczowe dziatanie: Potwierdzenie otrzymania
informacii zwrotnej

Potwierdzenie otrzymania informacii jest kluczowym elementem zbierania informacji zwrotnych i powinno mie¢ miejsce
w przypadku kazdej informacji otrzymywanej za posrednictwem przyjaznego dziecku mechanizmu informacji zwrotne;j.

Znaczenie potwierdzenia:

« Oznaka wystuchania, szacunku w komunikacji i zwrécenia uwagi na osobe udzielajgcg informacji zwrotnej;

= Udzielenie odpowiedzi lub wyjasnien niezwtocznie po otrzymaniu informacji zwrotnej, i/lub;

- Zapewnienie, ze informacja zwrotna zostata odpowiednio odnotowana, oraz;

= Poinformowanie osoby udzielajgcej informacji zwrotnej o tym, jakie kroki zostang podjete w odpowiedzi na
przekazang informacje.

Przyjmowanie informacji zwrotnych jest kluczowg kompetencjg personelu, ktéra przejawia sie w doskonatych
umiejetnosciach komunikacyjnych i petnej szacunku postawie wobec osoby udzielajgcej informacji zwrotnej. Jesli
komunikacja z osobami udzielajacymi informacji jest niejasna, niezgodna z prawdg lub pozbawiona szacunku, dzieci
i dorosli stracg zaufanie do mechanizmu informacji zwrotnej i niechetnie bedg korzysta¢ z pomocy lub zgtaszaé
problemy. Ma to réwniez zasadnicze znaczenie w przypadku angazowania partneréw, stron zewnetrznych lub
nastolatkéw i mtodych ludzi w zbieranie informacji zwrotnych — muszg oni by¢ dobrze przeszkoleni i poinformowani,

aby maoc zbiera¢ informacje zwrotne i skargi w imieniu organizacji.
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Potwierdzenie informacji zwrotnej nie musi oznaczaé, ze wszystkie przestane prosby zostang spetnione, wazne jest
jednak, aby poinformowac osobe udzielajgcg informacji o tym, w jaki sposab jej opinia zostanie wykorzystana i pokazac,
ze jej zgloszenie traktowane jest powaznie i z szacunkiem. Potwierdzenie informacji zwrotnej moze odby¢ sie osobiscie,
w formie pisemnej, poprzez SMS lub komunikaty radiowe lub wideo, w zaleznosci od rodzaju informacji zwrotnej i Srodkéw

komunikacji preferowanych przez zgtaszajgcego.

Chociaz potencjalnie kazdy pracownik moze otrzymac skarge dotyczgca naruszenia zasad
(% ochrony lub zarzutu SEA, za formalne potwierdzenie zawsze powinny odpowiadac

wyspecjalizowane i odpowiednio przeszkolone osoby odpowiedzialne.

@ Narzedzie 18 — Przyjmowanie skarg dotyczacych ochrony dzieci i WWS zawiera dalsze wskazdwki

dotyczace roli pracownikéw ds. informacji zwrotnej i os6b odpowiedzialnych za ochrone w przyjmowaniu

takich skarg.
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Q Kluczowe dziatanie: Zarejestrowanie wszystkich informacji zwrotnych

Rejestrowanie informacji zwrotnych jest czesto stabym ogniwem w mechanizmie informacji zwrotnej. Szczegdinie
spontaniczne informacije zwrotne lub skargi, ktére sg rozwigzywane na miejscu, czgsto nie sg rejestrowane lub uwzgledniane
w raportach. Prowadzi to do brakéw w danych dotyczgcych informacji zwrotnych, ktére mogg mie¢ negatywny wplyw
zaréwno na beneficientéw, jak i na organizacje; osoby udzielajgce informacji zwrotnej moga nie otrzymaé od organizacii
opieki po zakonczeniu procesu, aby zamkng¢ petle informacji zwrotnej, a w skali makro niekompletne dane na temat

informacji zwrotnych moga prowadzi¢ do zafatszowania analiz trendéw i raportow.

Wspierajcie zespoty terenowe w rutynowym dokumentowaniu otrzymywanych wiadomosci, niezaleznie od tego, czy sg to
informacje zwrotne, o ktore poproszono, czy przekazywane spontanicznie. Nalezy wdrozy¢ dedykowane narzedzia do
dokumentowania dla kazdego kanatu informacji zwrotnej oraz wprowadzi¢ standardowy formularz informacji zwrotnej
(papierowy lub internetowy). Formularz zawiera zwigzte informacje na temat danej informaciji zwrotnej, ktére moga by¢ tatwo
wprowadzone do bazy danych i przewiduje miejsce na dodanie bardziej opisowych informacji. Formularz mozna
rozbudowac ilub dostosowac¢ do lokalnego kontekstu. Przyktadowe formularze informaciji zwrotnej znajdujg sie w Narzedziu
10i11.

Narzedzie 10 — Formularz informacji zwrotnej zawiera standardowy formularz informacji zwrotne;j.

Narzedzie 11 — Formularz informacji zwrotnej przyjazny dzieciom zawiera formularz informacji zwrotnej w
formacie przyjaznym dzieciom.
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KROK 2.2 KATEGORYZACJA INFORMACJI ZWROTNYCH

Wszystkie otrzymane informacje zwrotne nalezy zebra¢ w centralnej bazie danych. Prowadzenie centralnej bazy danych
pomaga $ledzi¢ wszystkie informacje zwrotne i dziatania podjete w odpowiedzi na skargi lub sugestie, a takze dostarcza
narzedzi do analizy i raportowania trendéw dotyczacych informacji zwrotnych. Przyktadowe narzgdzia do prowadzenia bazy
danych to: Excel, Microsoft Access lub baza danych SPSS. Niniejszy przewodnik zawiera narzedzie do tworzenia bazy

danych w programie Excel.

Narzedzie 19 — Baza informacji zwrotnych zawiera gotowg baze danych informacji zwrotnych, ktéra moze

by¢ dostosowana do lokalnego kontekstu.

Narzedzie 20 — Instrukcja do bazy informacji zwrotnych zawiera wskazowki dotyczgce kodowania
etykiet bazy danych.

Kodowanie informacji zwrotnych Kazdej informacji zwrotnej nalezy przypisa¢ unikalny numer identyfikacyjny oraz kod
odpowiadajgcy danej kategorii informaciji zwrotnej. W razie watpliwosci co do charakteru wiadomosci z kategorii 7, 8 i 9,
nalezy zwrdci¢ sie o pomoc do osoby odpowiedzialnej za ochrone i innych wiasciwych oséb kontaktowych (HR,
kierownictwo). Kazdg informacje zwrotng nalezy sklasyfikowac¢ wedtug ptci, wieku i niepetnosprawnosci oraz innych istotnych

zmiennych demograficznych.

Kategorie informacji zwrotnej

Wyrazy wdzigcznosci

Sugestie usprawnien

Prosba o informacje

Prosba o pomoc

Wyraz niewielkiego niezadowolenia z ustug / udzielonej pomocy
Wyraz istotnego niezadowolenia z ustug / udzielonej pomocy

Pilne: Zgtoszenie naruszenia polityki ochrony dzieci i mtodziezy

Pilne: Zgtoszenie naruszenia kodeksu postepowania, w tym wykorzystywania i wyzyskiwania seksualnego (WWS)

© 00 N oo o b~ W N PP

Pilne: Zagrozenie bezpieczenstwa

Wszystkie informacje zwrotne nalezace do kategorii 7, 8 i 9 muszg by¢ rejestrowane w sposob
poufny, bez wprowadzania do bazy jakichkolwiek danych osobowych skarzgcego i charakteru

[% skargi, czyli sekcje 4i5 oraz 11-18 bazy danych muszg pozostac puste. Informacje te powinny

by¢ przechowywane z zachowaniem poufnosci przez osobe odpowiedzialng za ochrone i inne

odpowiednie osoby kontaktowe do spraw pilnych.

Ochrona danych Wszystkie pisemne informacje zwrotne nalezy przechowywac¢ w zamykanych na klucz szafach na
dokumenty a pliki i bazy danych chroni¢ hastem, aby zabezpieczy¢ informacje zwrotne przekazane drogg elektroniczna.
W komunikacji na temat spraw nalezy uzywaé ich numeréw identyfikacyjnych, a nie nazwisk oséb udzielajgcych

informacji zwrotne;.

Dane jakosciowe Ryzyko zwigzane z korzystaniem z bazy danych polega na tym, Zze dane jakosciowe (np. zapisy
rozmow lub dyskusji grupowych) sg pomijane lub przyémiewane przez informacje zwrotne przedstawione w bardziej
zwieztej lub liczbowej formie (np. dane z ankiet lub dziennikéw monitoringu), ktére tatwiej wprowadzi¢ do bazy
danych. Nalezy zadbaé, by osoby zarzadzajgce baza danych potrafity skutecznie wytuskiwaé¢ i kodowac informacje
zwrotne z form opisowych. Wazne informacje jakosciowe nalezy dokumentowaé w oddzielnych, chronionych

hastem plikach z danymi opisowymi (np. pliki Word).
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KROK 2.3 REAKCIJA NA INFORMACIE ZWROTNE

Reakcja na informacje zwrotne rozpoczyna sie od przekazania informacji odpowiednim osobom kontaktowym, po
czym nastepuje jej weryfikacja, podjecie dziatan i sporzadzenie wewnetrznego sprawozdania z dziatan podjetych w
zwigzku z informacjg zwrotng. Reakcja na naruszenia zasad ochrony i zarzuty dotyczgce WWS wymaga podjecia

odrebnych dziatan. Zostaty one opisane na koncu tego kroku.
° Kluczowe dziatanie: Przekazanie informacji zwrotnej odpowiednim osobom odpowiedzialnym

Postepujcie zgodnie z wewnetrznym przeptywem informacji zwrotnej i z ustalonymi rolami i dziataniami. Wszystkie
informacje zwrotne nalezgce do kategorii 1-6 sg przekazywane zainteresowanym zespotom i kierownikom, w
szczegolnosci zespotom MEAL lub zespotowi ds. informacji zwrotnej, dziatowi programowemu, ds. komunikacji,
operacyjnemu lub kierownictwu wyzszego szczebla, w zaleznosci od sprawy. Zaleca sie regularny ogolny przeglad
otrzymanych informacji zwrotnych przez kierownictwo, na przyktad podczas cotygodniowych lub comiesiecznych

spotkan.

Weryfikacja informacji zwrotnych. Weryfikacja informacji zwrotnych to proces poréwnywania dostarczonych informaciji
z innymi dostepnymi zrédtami w celu oceny ich dokladnosci (triangulacja) oraz ewentualnie skali i powagi sytuacji, aby
zaplanowac¢ odpowiednig reakcje. Na przykiad, gdy rodziny skarzg sie, ze w ich zestawach WASH brakuje elementéw,
mozna sprawdzi¢, czy rzeczywiscie tak jest i czy zdarzyto sie to wszystkim rodzinom, czy tylko jednej. W celu weryfikacji
informacji zwrotnych mozna zebra¢ dodatkowe dane, na przykfad: informacje od innych czionkéw spotecznosci, od
partneréw, od personelu lub z wewnetrznych baz danych, dziennikéw i raportéw. Zebranie tych informacji moze wymagac

od pracownikéw odwiedzenia miejsca realizacji projektu i przeprowadzenia spotkan, wywiadéw lub obserwac;i.

Proces weryfikacji powinien by¢ zorganizowany w sposob uniemozliwiajgcy tatwe zignorowanie niepozadanej informacii
zwrotnej przez pracownika. Aby ograniczyc¢ to ryzyko, oceny i weryfikacji informacji powinno dokonywa¢ dwach pracownikéow

wspalnie; w razie potrzeby, przy wsparciu ze strony zespotu MEAL lub ds. informacji zwrotnej.
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Q Kluczowe dziatanie: Reakcja na informacje zwrotne
Reakcja na informacje zwrotng bedzie zalezata od charakteru przekazanej informacji. Nie musi oznacza¢, ze
wszystkie prosby lub sugestie zostang zawsze spetnione; czasami nie jest to mozliwe. Ogolnie rzecz biorac, reakcje

na informacje zwrotne mogg by¢ nastepujgce *:

= Udzielenie informacji

PRZYKLAD: wyjasnianie osobiscie lub za pomoca innych $rodkéw komunikacji, dlaczego program lub

organizacja moze lub nie moze spetni¢ okreslonych présb lub sugestii dotyczgcych zmiany niektérych

elementow dziatan pomocowych, oraz przejrzysta odpowiedz na temat tego, co jest mozliwe.

. Wprowadzenie drobnych zmian w $wiadczonej pomocy

PRZYKLAD: dostosowanie kryteriow wyboru kwalifikujgcych sie uczestnikéw programu lub odbiorcéw

pomocy; dodanie okreslonych aktywnosci do programu zabaw rekreacyjnych dla dzieci i mtodziezy; czy tez
utworzenie zacienionego obszaru w punkcie dystrybucji na wniosek grupy kobiet.

. Wprowadzenie istotnych zmian wrodzaju, jakosci lub sposobie udzielania pomocy humanitarnej.

PRZYKLAD: zmiana rodzaju zywno$ci rozprowadzanej w spotecznosciach, zmiana projektu i materiatéw
uzytych do budowy przestrzeni przyjaznych dzieciom, aby byty bardziej wytrzymate, lub otwarcie dodatkowych
sSwietlic, aby umozliwi¢ zajecia psychospoteczne i sportowe w przestrzeniach przeznaczonych tylko dla
dziewczat.

. Natychmiastowa pomoc i ochrona w reakcji na naruszenia ochrony lub incydenty zwigzane z WWS (np.
wsparcie w zakresie bezpieczenstwa, medyczne, prawne i psychospoteczne) oraz dalszy nadzor.
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Sprawozdanie z podjetych dziatan Po zareagowaniu na informacje zwrotng odpowiedzialny zespét lub kierownik sktada
raport do kierownika ds. informacji zwrotnej (bazy danych) na temat podjetych dziatan, aby informacje te mogty zosta¢
wprowadzone do bazy danych. Pozwoli to na skuteczny dalszy nadzor, jak rowniez na analize reakcji organizacji na
informacje zwrotne, w tym terminowosci i adekwatnosci podjetych dziatan. W niektoérych przypadkach, zwtaszcza gdy
informacje zwrotne sg zgtaszane anonimowo, weryfikacja informacji lub zebranie dodatkowych danych moze by¢
utrudnione. Nalezy zadbac¢, by w ramach podnoszenia $wiadomosci na temat mechanizmu informacji zwrotnej ktasc

nacisk na ograniczenia mozliwosci reakcji organizacji na anonimowe skargi lub informacje zwrotne.

Analiza reakcji na informacje zwrotng Zaleca si¢ regularne analizowanie reakcji na informacje zwrotne oraz
zdawanie kierownictwu raportow na temat trendow, sukcesow i wyzwan, aby utatwi¢ podejmowanie decyzji o
wigkszych zmianach w programie. Infografiki mogg by¢ uzytecznym narzedziem do tworzenia podsumowan
informacji zwrotnych przekazanych przez rézne grupy — dziewczeta, chtopcéw, kobiety i mezczyzn, w podziale na
sektory lub lokalizacje geograficzne (wiecej wskazéwek na temat wykorzystania informacji zwrotnych do

usprawnien w organizacji znajduje sie w Kroku 3.2).

Reagowanie na naruszenia zasad ochrony i zarzuty SEA
Wszystkie informacje zwrotne z kategorii 7, 8 i 9 nalezy niezwtocznie zgtasza¢ wyznaczonym

osobom odpowiedzialnym. Zgtoszenia dotyczace oskarzen o wykorzystywania i wyzyskiwanie

seksualne, oszustw i korupcji lub niewlasciwego zachowania pracownikéw, powinny by¢
traktowane jako sprawy pilne i delikatne, ktére wymagajg natychmiastowej uwagi. Zgtoszenia
te powinny by¢ niezwtocznie przekazane do osoby odpowiedzialnej w Plan International za
ochrone dzieci i mtodziezy, dziatu HR, kierownika ds. reagowania kryzysowego (ERM) i/lub
innych wiasciwych oséb odpowiedzialnych, a nastepnie wtasciwie rozpatrzone w trybie pilnym,

zgodnie z polityka i protokotami raportowania Plan International.

Weryfikacja zgloszen o naruszeniach zasad ochrony i zarzutach dotyczgcych WWS zajmujg sie¢ wytgcznie
odpowiednie osoby odpowiedzialne, ktérych zadaniem jest przeprowadzenie podstawowego dochodzenia i zebranie
dowodow, a w razie potrzeby zawiadomienie policji. W przypadku innych pilnych spraw, takich jak naduzycia
finansowe lub inne naruszenia kodeksu postepowania, weryfikacje i dochodzenie przeprowadzajg odpowiednie osoby

odpowiedzialne.

O reakcji na sytuacje zwigzane z WWS i naruszeniami polityki ochrony decyduje wytgcznie osoba odpowiedzialna za
ochrone, wraz z kierownictwem i dzialem HR. Globalny zespdt zadaniowy IASC PSEA zaleca przeprowadzenie
mapowania ustug w celu zapewnienia nastepujacych ustug (lub informacji o nich) dla oséb pokrzywdzonych

wykorzystywaniem lub wyzyskiwaniem seksualnym:

= Ochrona i bezposrednie bezpieczenstwo osoby pokrzywdzonej i jej rodziny

= Pomoc zdrowotna/medyczna

= Wsparcie psychologiczne i psychospoteczne

« Opieka materialna (odziez, schronienie, zywnos¢ lub fundusze na wypadek sytuacji kryzysowych)

* Pomoc prawna/ dochodzenie sprawiedliwosci
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KROK 2.4 ZAMKNIECIE PETLI INFORMACJI ZWROTNEJ

Zamkniecie petli informacji zwrotnej polega na poinformowaniu dzieci, mtodziezy i spotecznosci o dziataniach
podjetych przez Plan International/partnera w wyniku przekazanych informaciji zwrotnych oraz na zapytaniu ich, na ile
sg zadowoleni z tych dziatan. Zamknigcie petli informacji zwrotnej jest kluczowe dla utrzymania zdrowego, przyjaznego
dzieciom mechanizmu informacji zwrotnej. Sprzyja ono upodmiotowieniu spotecznosci, ktérej cztonkowie sa traktowani

jako aktywni uczestnicy programu, a nie bierni odbiorcy pomocy.

Jesli dzieci, miodziez i spotecznosci nie otrzymaja informacji zwrotnej o tym, czy i w jaki sposéb ich opinie zostaty
uwzglednione lub jak rozwigzano ich problem, stracg zaufanie do mechanizmu. Mogg tez nie widzie¢ sensu ponownego

przekazywania informacji zwrotnych w przysziosci.
Q Kluczowe dziatanie: Okreslenie wlasciwych sposobéw na zamknigcie petli informacji zwrotnej

Poinformowanie osoby udzielajgcej informacji zwrotnej o dziataniach podjetych przez Plan International/partnera moze

odbywac sie w rézny sposéb, w zaleznosci od rodzaju informacji zwrotnej. Mozliwe sg nastepujgce sposoby:

m Bezposrednie dziatanie personelu w terenie
Jesli problem jest zglaszany pracownikom terenowym i sg oni w stanie bezposrednio go rozwigzac, petla
informacji zwrotnej moze zosta¢ natychmiast zamknieta: pracownik przyjmuje informacje zwrotna, natychmiast na
nig reaguje, osoba udzielajgca informacji zwrotnej wie o podjetych dziataniach, a pracownicy mogg na miejscu

oceni¢ jej zadowolenie z podjetej reakc;ji.

Bezposrednia komunikacja z osoba, ktora przekazata informacje
Na indywidualne informacje zwrotne lub skargi mozna odpowiedzie¢ bezposrednio osobiscie, telefonicznie
lub pisemnie. W przypadku, gdy osoba udzielajgca informacji zwrotnej udostepnita swoje dane kontaktowe,
zaleca sig¢ bezposredni, osobisty kontakt, aby zapewni¢ efektywne zamkniecie petli informacyjnej. W
przypadku bardziej wrazliwych informacji zwrotnych lub powaznego niezadowolenia, bezposrednia
komunikacja ze skarzacym jest szczegdlnie wazna i najbardziej odpowiednia, na przykfad poprzez

bezposrednig rozmowe lub spotkanie w matej grupie pomiedzy organizacjg a skarzgcym(i).

@ Komunikacja masowa: tablice informacyjne, radio, wideo, platformy internetowe, ulotki
W celu zamkniecia petli informacji zwrotnej dotyczgcej probleméw wspolnych dla wielu oséb lub kwestii,
ktore dotyczg catej spotecznosci, odpowiednia moze by¢ komunikacja masowa. Moze to obejmowac tablice
informacyjne, strony internetowe, komunikaty radiowe lub ulotki dotgczane do pomocy rzeczowej. Przy
opracowywaniu komunikatéw nalezy wzigé pod uwage poziom umiejetnosci czytania i pisania oraz jezyk.
Jesdli dziatania podejmowane przez organizacje dotyczg dzieci i miodziezy, nalezy upewnic sie, ze
wiadomosci sg rozpowszechniane w miejscach publicznych, do ktérych majg one dostep. Za pomocg metod

komunikacji masowej nie nalezy przekazywa¢ informacji wrazliwych.

@ Konsultacje spoteczne
Sesje konsultacji spotecznych sg przydatne, aby bezposrednio odpowiedzie¢ na informacje zwrotne od
okres$lonej grupy lub poinformowaé grupy docelowe o dziataniach podejmowanych przez organizacje.
Konsultacje spoteczne moga by¢ rowniez dobrg opcja, gdy wymagany jest dalszy dialog. Nie nalezy podczas
konsultacji spotecznych omawia¢ indywidualnych opinii lub probleméw bez zgody osoby udzielajgcej informacii

zwrotnej.
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W przypadku wszelkich kwestii zwigzanych z naruszeniem globalnej polityki ochrony dzieci
i mtodziezy lub SEA, zamkniecie petli informacji zwrotnej powinno odbywac sie zgodnie z

ustalonymi procedurami. Bezpieczenstwo i poufnosé powinny by¢ najwyzszym priorytetem,

a interakcja Plan International z osobg udzielajgcg informacji zwrotnej nie moze narazac jej
na ryzyko (dalszej) krzywdy lub odwetu.
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ETAP 3. WYCIAGANIE WNIOSKOW
Z INFORMACII ZWROTNYCH

Ostatnim etapem wdrozZenia przyjaznego dzieciom mechanizmu informaciji zwrotnej jest wycigganie wnioskéw z
otrzymanych informacji zwrotnych w celu cigglego doskonalenia programéw. Regularne monitorowanie
funkcjonowania mechanizmu jest kluczowe dla zidentyfikowania wszelkich wyzwan, zagrozen i luk oraz zajecia
sie nimi we wilasciwym czasie i w odpowiedni sposéb. Kiedy mechanizm informacji zwrotnej funkcjonuje
optymalnie, pozyskiwane informacje zwrotne mogg by¢ wykorzystywane strategicznie do opracowywania
lepszych programow.

KROK 3.1 MONITOROWANIE MECHANIZMU INFORMACII ZWROTNE)

Mechanizm informacji zwrotnej powinien by¢ elastyczny i mozliwy do dostosowania do kontekstu, w ktérym jest
wdrazany. Nalezy regularnie monitorowa¢ wszystkie aspekty przyjaznego dziecku mechanizmu informaciji

sie zmieniaja.
Do monitorowania przyjaznych dzieciom mechanizmow informaciji zwrotnej stuzg nastepujgce narzedzia:

« Systematyczna wewnetrzna refleksja zespotu na temat funkcjonowania réznych aspektéw mechanizmoéw
informacji zwrotnej z uzyciem Narzedzia 2 — Karta oceny mechanizmu informacji zwrotnej

« Analiza bazy danych informacji zwrotnych: baza danych moze poméc w monitorowaniu rodzaju
otrzymywanych informacji zwrotnych, terminowosci i adekwatno$ci odpowiedzi ze strony organizacji,
wykorzystania kanatéw informacji zwrotnej oraz wszelkich nieoczekiwanych zmian. Narzedzie 20 — Instrukcja
do bazy informacji zwrotnych zawiera wskazdwki na temat analiz, ktére mozna przeprowadzi¢ przy uzyciu
danych dotyczgcych informacji zwrotnych.

- Zaangazowanie dzieci i mlodziezy w monitorowanie: Zaangazujcie dzieci i mfodziez w monitorowanie
funkcjonowania kanatéw informacji zwrotnej oraz adekwatnosci dziatan podejmowanych przez organizacje w reakcji
na zgloszenia. Narzedzie 13 — Przyjazne dzieciom mechanizmy informacji zwrotnej: Plan dyskusji pomoze
w przegladzie réznych wymiaréw przyjaznych dzieciom mechanizméw informacji zwrotnej.
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KROK 3.2 KORZYSTANIE Z INFORMACJI ZWROTNEJ DO USPRAWNIEN W

ORGANIZACII

Informacje generowane przez przyjazny dzieciom mechanizm informacji zwrotnej dostarczajg waznych dla organizacii
danych, ktére mozna wykorzysta¢ do uczenia sie na podstawie przesztych zagrozen i bledéw oraz do poprawy skutecznosci
i jakosci programow. Zaleca sie wigczenie do planu wdrazania przyjaznego dzieciom mechanizmu informacji zwrotnej czesci
dotyczacej usprawnien w organizacji. Nalezy rozwazy¢ wszystkie zasoby, ktére sg niezbedne do promowania uczenia sie

organizacji na podstawie informacji zwrotnych.

Ponizej znajdujg sie trzy przyktady sposobow na uczenia sie organizacji na podstawie mechanizmu informacji zwrotne;j:

Wiaczenie informacji zwrotnej do standardéw raportowania

Wigczenie analizy informacji zwrotnej do wewnetrznych proceséw raportowania, takich jak raporty tygodniowe,
miesieczne lub kwartalne raporty dla darczyncéw. Regularne raporty zbiorcze moga by¢ uzytecznym narzedziem
informujgcym zespoty i kierownikdw o trendach w zakresie informacji zwrotnej, np. ile informaciji zwrotnych i skarg
wplyneto w danym okresie, ile z nich zostato rozpatrzonych, jaki jest odstep czasu pomiedzy otrzymaniem
informacji zwrotnej a rozwigzaniem problemu, jak czesto osoba udzielajgca informacji zwrotnej jest informowana
o tym, w jaki sposéb zatatwiono jej sprawe, czy zgtoszenia sie powtarzajg itp. Wykorzystanie infografik sprawi, ze
raporty bedg przystepne dla personelu. Opracowanie tatwych w uzyciu szablonéw do przekazywania danych o
informacjach zwrotnych w raportach ograniczy dodatkowy nakiad pracy.

Regularne spotkania wewnetrzne w celu
omowienia i refleksji nad informacjami

zwrotnymi

Regularne przedstawianie informaciji
zwrotnych podczas wewnetrznych spotkan
zespotu, takich jak spotkania kadry
programowej lub spotkania kierownictwa
wyzszego szczebla. Prezentujcie ogodlne
trendy w otrzymanych informacjach zwrotnych
i zgtoszonych sprawach, a takze dziatania
podjete przez organizacje. Dyskusija i refleksja
mogg pomoéc w rozwigzaniu kluczowych
problemoéw, podjeciu decyzji 0 zmianach w
programie reagowania humanitarnego lub w
samym mechanizmie informacji zwrotnej. Jest
to rowniez dobry sposéb na poinformowanie
kierownictwa wyzszedgo szczebla o]
postrzeganiu organizacji przez spotecznoscé.

Zgtaszanie kierownictwu 3 najwazniejszych

@ spraw
Przekazywanie kierownictwu wyzszego
szczebla trzech najwazniejszych zagadnien
moze byé dobrym i tatwym sposobem
zadbania o to, by przetozeni byli swiadomi
kluczowych skarg lub wyzwan zwigzanych z
akcjg humanitarng. Jest to szczegdlnie wazne,
gdy informacje zwrotne mogg prowadzi¢ do
istotnych zmian w programie reagowania,
ktore  wymagajg decyzji  kierownictwa
wyzszego szczebla.
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