MECHANIZM INFORMACJI ZWROTNEJ
STANDARDOWE PROCEDURY OPERACYJNE

W FUNDACJI “NASZ WYBOR”

POSTANOWIENIA OGOLNE

Informacja zwrotna (Feedback, Community Accountability Reporting Mechanisms - CARM) to
mozliwo$¢ przekazywania informacji zwrotnych, sugestii, skarg i obaw, w sposoéb bezpieczny,
poufny, przejrzysty i dostepny. Mechanizm ten umozliwia Fundacji reagowanie i dokonywanie
wszelkich niezbednych zmian programowych oraz zmian w sposobie dziatania.

Koordynator CARM — Koordynator ds. mechanizmu raportowania informacji zwrotnej.

Beneficjent/ Beneficjent ostateczny - osoba, instytucja lub srodowisko (grupa spoteczna)
bezposrednio korzystajgca z pomocy i wsparcia oferowanego w ramach dziatah, projektéw
i programéw realizowanych przez Fundacje, a takze uczestniczgca w wydarzeniach, warsztatach,
programach edukacyjnych i informacyjnych lub bedaca odbiorcg jakiejkolwiek formy dziatalnosci
Fundaciji.

Cztonek zespotu Fundacji — Pracownik, Wolontariusz lub Wspotpracownik Fundacji.

Celem Mechanizmu Informacji Zwrotnej jest umozliwienie udzielenia informacji zwrotnej
wszystkim Beneficjentom, cztonkom zespotu Fundacji, Partnerom oraz osobom postronnym
(dalej zwanymi spotecznoscia), bez wzgledu na pteé, wiek, niepetnosprawnosé, rase, religie,
narodowos¢, przekonania polityczne, przynaleznos¢ zwigzkowa, pochodzenie etniczne,
wyznanie, orientacje seksualng, a takze osobom piSmiennym i niepiSmiennym, osobom
bez telefonébw komorkowych, grupom mniejszosciowym i marginalizowanym.

Skuteczny Mechanizm Informacji Zwrotnej umozliwia Fundacji zarzadzanie adaptacja, tj.
wprowadzanie wszelkich niezbednych zmian w dziataniach programowych i w planach pracy —
w oparciu o informacje zwrotne otrzymane od cztonkdw spotecznosci. Ta adaptacyjnos¢ pomoze
Fundacji reagowa¢ na zmiany kontekstu i potrzeb oraz pozosta¢ odpowiedzialnymi
przed spotecznosciami, ktérym stuzymy, za realizacje programéw i ochrone najlepszych praktyk
dziatania.



Zbieranie informacji zwrotnej

Fundacja zapewnia trzy aktywne kanaty informacji zwrotnej, w tym informacje zwrotne
przekazywane osobiscie wraz z opcjg udzielenia informacji anonimowo.

KANAL OPIS SPOSOBU PRZEKAZYWANIA INFORMACJI ZWROTNEJ

Kazdy cztonek spotecznosci moze wysta¢ e-mail na adres: feedback@ukrainskidom.pl
Konto e-mail bedzie dostepne dla nastepujacych osoéb: Koordynator CARM.
Informacja zwrotna otrzymana na konto e-mail zostanie udokumentowana w bazie
danych CARM przez Koordynatora CARM.

Email

Wszyscy czionkowie zespotu Fundacji mogg otrzymywacé informacje zwrotng
Osobiscie przekazang osobiscie. Informacje sg dokumentowane zgodnie z ustalonym formularzem
i przekazywane Koordynatorowi CARM w celu wprowadzenia ich do bazy danych.

W lokalizacjach, w ktérych Fundacja prowadzi dziatalnos¢, znajdujg sie skrzynki opinii,
ktore stuzg do zbierania informacji zwrotnych, w tym anonimowo.

Skrzynka Kazda skrzynka jest zamknieta i tylko Koordynator CARM ma do niej klucz.

opinii Skrzynka jest oprézniana co 2 tygodnie, formularze sg skanowane i przechowywane
na dysku, do ktérego dostep ma Koordynator CARM.
Dokumenty papierowe sg niszczone.

Rejestrowanie i kategoryzacja informacji zwrotnych
Baza danych CARM

Wszystkie informacje zwrotne bedg rejestrowane, przechowywane i zarzgdzane w bazie danych
CARM przez Koordynatora CARM, ktéry codziennie aktualizuje baze danych. Baza danych jest
przechowywana w arkuszach Google i tylko uprawnieni czitonkowie zespotu Fundacji majg do niej
dostep. Kazdej informacji zwrotnej w bazie danych zostanie przypisany unikalny identyfikator
i tylko on bedzie uzywany w przetwarzaniu informacji zwrotnych, a nie dane osobowe informatora.

W przypadku informacji zwrotnych kategorii 5 i 6 dane osobowe bedg przechowywane w Zespole
ds. Etyki, a nie w bazie danych CARM. Koordynator CARM upewnia sie, ze Zespot ds. Etyki
posiada wszystkie potrzebne informacje przed ich usunieciem.

Baza danych CARM i dane osobowe nie bedg udostepniane nikomu, kto nie ma dostepu
zatwierdzonego przez Zarzad. Kazdy darczynca zadajgcy tych informacji otrzyma Polityke
ochrony danych, ktérej musi przestrzegac.



Kategoryzacja informacji zwrotnej

Wszystkie otrzymane opinie zostang skategoryzowane zgodnie ze skalg okreslong w tabeli

ponizej:

KATEGORIA OPIS

Pozytywna informacja zwrotna, sugestia lub prosba o informacje

Prosba o wsparcie

Drobne niezadowolenie zwigzane z dziatalnoscig Fundacji, ktére nie stwarza
powaznych zagrozen dla bezpieczenstwa

Powazne niezadowolenie zwigzane z dziatalnoscig Fundacji lub niewtasciwym
zachowaniem cztonka zespotu Fundaciji lub zachowaniem partnera Fundaciji, ktére ma
potencjalny wptyw na bezpieczenstwo lub dobrostan (wellbeing)

Naduzycie lub korupcja cztonka zespotu Fundacji lub partnera Fundacji

Wykorzystanie lub naduzycie seksualne, naduzycie wobec dziecka, handel ludzmi
przez cztonka zespotu Fundac;ji lub partnera Fundacji

Podejmowanie odpowiednich dziatan

Czas na potwierdzenie to czas pomiedzy otrzymaniem informacji zwrotnej a potwierdzeniem
informatorowi otrzymania informacji zwrotnej przez Fundacje. Otrzymane informacje zwrotne
zostang potwierdzone w ciagu 2 dni roboczych przez Koordynatora CARM, a nastepnie
przekazane odpowiedniemu czionkowi zespotu Fundacji. Informacje zwrotne zbierane
w skrzynkach mogg mie¢ dtuzszy czas na potwierdzenie. Anonimowe informacje zwrotne nie sg
potwierdzane.

Wszystkie otrzymane informacje zwrotne sg przetwarzane zgodnie z opisem ponize;j:

Krok 1

Krok 2

Krok 3

Krok 4

Kazda informacja zwrotna

Koordynator CARM otrzymuje informacje zwrotng

Koordynator CARM potwierdza otrzymanie kazdej informacji zwrotnej, z wyjgtkiem informacji
udzielanych anonimowo

Koordynator CARM wpisuje informacje zwrotng do bazy CARM i nadaje jej unikalny identyfikator
sprawy

Koordynator CARM klasyfikuje informacje zwrotng zgodnie z kategoryzacjg informacji zwrotnej
(6 stopniowa skala)



Krok 5

Krok 6

Krok 7

Krok 8

Krok 9

Krok 10

Kategorial -3

Koordynator CARM
konsultuje sie z zespotem
programowym lub
odpowiednim obszarem
w celu ustalenia
odpowiedzi.

Koordynator CARM lub
odpowiedni cztonek
zespotu programowego lub
danego obszaru
odpowiada informatorowi,
aby zamkng¢ sprawe.

Koordynator CARM
przygotuje co dwa tygodnie
liste informacji zwrotnych
do analizy zespotu
programowego.

Kategoria 4

Koordynator CARM informuje
odpowiednich cztonkéw
zespotu: koordynatora danego
obszaru o informacji zwrotnej
zwigzanej z dziataniami
obszaru lub HR o informacji
zwrotnej dotyczgcej cztonkow
zespotu Fundaciji.

Odpowiedni cztonkowie
zespotu Fundaciji pozyskujg
informacje o sprawie

i okreslajg odpowiednie
dziatania i reakcje.

Koordynator CARM przekazuje
odpowiedz informatorowi, aby
zamkna¢ sprawe.

Krotki raport podsumowujacy
opracowany
przez Koordynatora CARM.

Kazda kategoria

Kategoria 5 - 6

Koordynator CARM zgtasza
informacje Zespotowi ds. Etyki lub
darczyncy, jesli jest ona powigzana
z programem finansowanym

przez inng organizacje.

Nie nalezy podawaé¢ danych
osobowych w poczatkowej
komunikacji, a jedynie po uzyskaniu
wskazowek od Zespotu ds. Etyki.

Zespot ds. Etyki lub inny wyznaczony
cztionek zespotu Fundacji gromadzi
informacje o sprawie i okresla
odpowiednie dziatania i reakcje.

Koordynator CARM lub inny cztonek
zespotu Fundacji wskazany

przez Zespot ds. Etyki udziela
odpowiedzi informatorowi, aby
zamkna¢ sprawe.

Zespot ds. Etyki sporzadza raport,
ktory jest przekazywany Zarzadowi
Fundaciji.

Koordynator CARM dokumentuje dziatania, odpowiedzi i zamyka sprawe w bazie danych CARM.

Proces odwotawczy: Jezeli informator lub osoba, ktérej dotyczy informacja zwrotna, nie jest
zadowolona z osiggnietego rozwigzania, moze ztozy¢ odwotanie w ciggu 15 dni od otrzymania
odpowiedzi. Zespot ds. Etyki dla kategorii 5 i 6 przeanalizuje podane powody i wszelkie nowe
dowody, aby podjaé decyzje, czy nowe rozpoznanie jest uzasadnione. Odwotanie zostanie

rozpatrzone tylko raz.

W przypadku informacji zwrotnych kategorii 5 i 6, we wspotpracy z Zarzgdem, powiadamia sie
darczyncéw w oparciu o mozliwo$¢ powigzania dziatania z konkretnym darczynica.



Poufnos¢

W wiekszosci przypadkdéw informacje zwrotne mozna obstuzy¢ bez udostepniania danych
osobowych informatora. W niektérych przypadkach moze by¢ konieczne udostepnienie danych
osobowych w celu rozwigzania sprawy we wiasciwy sposéb. Dane osobowe informatora zostang
udostepnione tylko wtedy, gdy wyrazi on swiadoma zgode, ktdra jest udokumentowana w bazie
danych CARM.

KATEGORIA Poufnosé danych osobowych

1 Dane kontaktowe informatora moga byé udostepniane koordynatorowi obszaru lub innemu

odpowiedniemu cztonkowi zespotu Fundacji w celu przekazania wszelkich niezbednych
informacji informatorowi i zamkniecia sprawy. Dane nie sg udostepniane poza niezbednym
zakresem.

2

W tej kategorii mogg znalez¢ sie potencjalnie wrazliwe informacje, ktérych poufno$c
nalezy respektowac.

Informacje zwrotne dotyczace dziatan w ramach programu/ projektu:

4 - nalezy dokona¢ wszelkich niezbednych zmian w dziataniach programu/ projektu
bez udostepniania danych osobowych informatora

- jesli konieczny jest dodatkowy kontakt z informatorem, aby odpowiednio
zareagowac na otrzymang informacje zwrotng, wskazany zostanie odpowiedni
cztonek zespotu Fundacji do nawigzania kontaktu.

W tej kategorii mogg znalez¢ sie informacje wrazliwe, nalezy zachowac $cistg poufnosé.

5 - Zespot ds. Etyki ustali, czy i kiedy konieczny jest bezposredni kontakt
z informatorem oraz kto sie z nim skontaktuje

- dane osobowe informatora zostang usuniete z bazy danych CARM i zapisane
w bazie danych Zespotu ds. Etyki

6 - Zesp6t ds. Etyki, w porozumieniu z Zarzgdem, okre$li, komu zostang
udostepnione dane osobowe.

Fundacja nie toleruje dziatarn odwetowych wobec osdb, ktore przesytajg informacje zwrotne.
Kazdy cztonek zespotu Fundacji, ktéry podejmie dziatania odwetowe wobec informatora, zostanie
poddany postepowaniu dyscyplinarnemu, ktdre moze obejmowac rozwigzanie umowy.



Zamykanie sprawy

Wymagane jest, aby odpowiedz zostata przekazana zwrotnie osobie, ktéra przekazata opinie
Czynnos$c¢ ta dotyczy wszystkich otwartych spraw, przy uzyciu tego samego kanatu, chyba ze
informator wskaze inng preferowang metode komunikaciji.

W przypadku informacji zwrotnych otrzymanych za posrednictwem skrzynki opinii, sprawa

zostanie zamknieta za pomocg numeru telefonu podanego w formularzu zgtoszeniowym.

Docelowy czas
KATEGORIA zamkniecia

2 dni robocze

Osoba zamykajaca sprawe

1 Koordynator CARM lub odpowiedni czionek zespotu
programowego (lub danego obszaru). Jesli rodzaj informacii
3 dni robocze wymaga udziatu koordynatora dziatan danego obszaru lub
2 innego cztonka zespotu Fundacji, osoby te zamykajg sprawe
oraz raportujg dziatania Koordynatorowi CARM w celu

3 5 dni roboczych aktualizacji bazy CARM.
4 10 @l el ey eln Koordynator CARM. W zaleznosci od rodzaju sprawy,
odpowiedzialna moze byc¢ inna osoba wskazana przez Zarzad.
S 35 dni roboczych Koordynator CARM Ilub inny czfonek zespotu Fundaciji
; wskazany przez Zespét ds. Etyki. Osoba zamykajgca sprawe
6 35 dni roboczych raportuje dziatania Koordynatorowi CARM w celu aktualizacji

bazy danych.

Osoba, ktéra udzieli odpowiedzi informatorowi, poinformuje o tym dziataniu Koordynatora
CARM, aby mozna byto to odnotowac¢ w bazie danych CARM. Jesli informacje zwrotne zostang
przestane anonimowo, ogoélne informacje na temat sprawy i wszelkich wynikajgcych z niej zmian,
zostang udostepnione spotecznosci o ile jest to istotne i wiasciwe.

Informacje o satysfakcji

Informatorzy, przy udzielaniu odpowiedzi, mogg by¢ poproszeni o ocene poziomu zadowolenia
z rozstrzygniecia ich sprawy w czterostopniowej skali: ,bardzo zadowalajgca”, ,raczej
zadowalajgca”, ,raczej niezadowalajgca”, ,bardzo niezadowalajacg” lub ,nie chce odpowiedziec”.
Odpowiedz na pytanie o satysfakcje jest opcjonalna. Ocena jest rejestrowana w bazie danych
CARM przez Koordynatora CARM.

Informacja zwrotna nie dotyczgca Fundaciji

W przypadku informacji zwrotnych, ktére nie dotyczg cztonkéw zespotu Fundaciji, dziatan lub
Partnerow Fundacji, Koordynator CARM przekazuje informacje kontaktowe informatorowi
i zacheca go do skontaktowania sie z odpowiednig organizacjg w celu podzielenia sie swojg

opinia.



Aktualizacja Mechanizmu Informacji Zwrotnej

Dokument jest aktualizowany za kazdym razem, gdy nowe dziatanie wymagajgce zmiany jest
wprowadzane. Potrzeba aktualizacji jest analizowana i proces zatwierdzania zaktualizowanego
dokumentu odbywa sie co dwa lata lub czesciej, jesli dokument wymaga znaczgcej rewizji. Samo
dodanie nowego dziatania nie jest uwazane za znaczgcg zmianeg, zmiana jest "znaczaca", jezeli
spetnione jest jedno z nastepujgcych kryteriow:

dodawany jest nowy kanat przekazywania informacji zwrotnej;

zmienia sie zakres odpowiedzialnosci w obszarze odbierania, rejestrowania i oceny;
zmienia sie platforma bazy danych CARM;

zmieniajg sie uprawnienia dostepu do bazy danych CARM.



