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1. Wprowadzenie

Niniejsza Procedura zostata opracowana w celu regulowania funkcjonowania Mechanizmu
Feedbacku i Reagowania (FRM — Feedback and Response Mechanism) we wszystkich
projektach koordynowanych przez Fundacje Polskie Centrum Pomocy Miedzynarodowej
(PCPM). Chociaz sposob projektowania i dziatania FRM moze rézni¢ sie w zaleznosci od
specyficznego kontekstu kazdego projektu, wszystkie mechanizmy muszg by¢ zgodne z

zasadami i minimalnymi standardami okreslonymi w niniejszej Procedurze.

Feedback odnosi sie do wszelkiej komunikac;ji kierowanej do PCPM dotyczacej jej dziatalnosci
lub zachowania jej pracownikow/czek, wolontariuszy/ek lub partneréw. Feedback moze by¢
pozytywny (np. wyrazy wdziecznosci), negatywny (np. wyrazy niezadowolenia lub skargi) lub

przybiera¢ forme sugestii, présb lub zgtoszen.

Kolejne rozdziaty Procedury okreslajg podstawowe zasady zarzadzania FRM, obejmujgc role
i obowigzki, kanaty feedbacku, rejestracje feedbacku, kategorie feedbacku, zarzgdzanie

sprawami i ich zamykanie oraz monitorowanie skutecznosci FRM.

Procedura stanowi podstawowy przewodnik dla opracowywania FRM w projektach
obejmujgcych bezposrednie zaangazowanie z ludnoscig dotknietg kryzysem oraz w
projektach rozwojowych. W wyjatkowych przypadkach, gdy uwarunkowania kontekstowe
uniemozliwiajg wdrozenie FRM, decyzja ta musi zostaC przeanalizowana i zatwierdzona

zaréwno przez Koordynatora FRM, jak i przez Specjaliste ds. Ochrony przed Naduzyciami.

Bezpieczenstwo, dobrostan i komfort os6b oraz spotecznosci dotknigtych dziataniami
projektowymi znajdujg sie w centrum zainteresowania PCPM. Aby to zapewni¢, niniejsza

Procedura opiera sie na trzech filarach.

1.1. Dostepnos¢ i projektowanie dostosowane do kontekstu

FRM jest zaprojektowany tak, aby jak najwieksza liczba uczestnikéw/czek projektu,
niezaleznie od ich specyficznego kontekstu, potrzeb i podatnosci na zagrozenia, mogta

bezpiecznie i fatwo przekazywac feedback oraz otrzymywaé¢ odpowiedzi.

1.2. Bezpieczenstwo i poufnos¢

Wszystkie przekazane informacje sg przetwarzane z zachowaniem szczegodlnej dbatosci o
bezpieczenstwo, prywatnos¢ i godnos¢ o0sob je przekazujgcych. Poufnos¢ odnosi sie do
wrazliwego i odpowiedniego traktowania informacji i jest zachowywana przez caty czas
trwania procesu w celu ochrony tozsamo$ci i interesbw 0sob je przekazujagcych. PCPM

zakazuje jakichkolwiek form odwetu wobec oséb przekazujgcych feedback.



1.3. Przejrzystosc¢ i responsywnosc¢

PCPM zapewnia, ze interesariusze/szki sg informowani/e o sposobie wykorzystania
feedbacku oraz na biezgco powiadamiani/e o podjetych dziataniach. Organizacja zobowigzuje

sie do udzielania terminowych i skutecznych odpowiedzi na wszystkie otrzymane zgtoszenia.

2. Role i obowigzki
2.1. Osoba przekazujgca feedback

Osoba przekazujgca feedback to kazda osoba, ktéra przekazuje PCPM feedback za
posrednictwem dowolnego z dostepnych kanatéw, dotyczgcy dziatalnosci organizacji lub
zachowania jej pracownikow/czek, wolontariuszy/ek lub partneréw. Osobg przekazujgca
feedback moze by¢ uczestnik/czka projektu lub osoba z innego zrédta (np. czionek/kini
spotecznosci, osoba postronna). Nie musi byé ona osobg, ktérej feedback bezposrednio
dotyczy. Tozsamos¢, dane i interesy osoby przekazujgcej feedback podlegajg ochronie na

kazdym etapie procesu.

2.2. Koordynator FRM

Koordynator/ka FRM, dziatajgcy/a w ramach zespotu Monitoringu i Ewaluacji (MEAL —
Monitoring, Evaluation, Accountability and Learning), jest odpowiedzialny/a za wdrazanie
Mechanizmu Feedbacku i Reagowania (FRM) we wszystkich projektach i misjach PCPM.
Koordynator/ka monitoruje i zarzgdza procesami feedbacku w kazdym projekcie lub misiji,
bezposrednio lub za posrednictwem Osoby Kontaktowej FRM. Tylko Koordynator/ka FRM ma

dostep do bazy danych FRM na poziomie catej organizaciji.

2.3. Osoba Kontaktowa FRM

Osoba Kontaktowa FRM jest odpowiedzialna za wdrazanie FRM w ramach konkretnego
projektu lub misji, pod nadzorem Koordynatora/ki FRM. Osoba Kontaktowa to dedykowany
pracownik/czka, ktéry/a moze tgczy¢ te obowigzki z inng rolg, pod warunkiem, ze nie jest
bezposrednio zaangazowany/a w codzienng prace z uczestnikami/czkami programu. Osoba
Kontaktowa jest wybierana przez Koordynatora/ke Projektu lub Szefa/lowg Misji, w
porozumieniu z Koordynatorem/kg FRM, spoéréd czionkéw zespotu niezaangazowanych
bezposrednio w prace z uczestnikami/czkami programu. Osoba Kontaktowa FRM ma dostep
do wszystkich narzedzi FRM wytgcznie dla przypisanego mu projektu lub mis;ji.



2.4. Specjalista/tka ds. Ochrony przed Naduzyciami (Safeguarding
Officer)
Specjalista/tka ds. Ochrony przed Naduzyciami jest odpowiedzialny/a za wdrazanie polityki
ochrony przed naduzyciami organizacji na poziomie catej organizacji. W ramach FRM,
Specjalista/tka ds. Ochrony przed Naduzyciami zarzgdza sprawami dotyczgcymi
pracownikéw/czek i wolontariuszy/ek PCPM, takimi jak wykorzystywanie i naduzycia
seksualne, molestowanie seksualne, naduzycie wiadzy lub inne naruszenia zwigzane z
ochrong przed naduzyciami. Sprawy te sg prowadzone zgodnie z procedurami ochrony przed
naduzyciami PCPM i nie sg wprowadzane do ogdlnej bazy danych feedbacku. Specjalista/tka
ds. Ochrony przed Naduzyciami scisle wspéitpracuje z Koordynatorem/kg FRM,
Specjalista/tkg ds. Zgodnosci oraz Specjalista/tkg ds. Ochrony Dzieci w przypadku, gdy

sprawa dotyczy dziecka, aby zapewni¢ terminowe, poufne i odpowiednie dziatanie.

W odniesieniu do organizacji partnerskich Specjalista/tka ds. Ochrony przed Naduzyciami
otrzymuje od Koordynatora/ki Projektu lub Szefa/owej Misji informacje o dokumentach,
procedurach i stanowiskach obowigzujgcych w danej organizacji w zakresie ochrony przed

naduzyciami na etapie rozpoczecia wspotpracy.

2.5. Specjalista/tka ds. Zgodnosci (Compliance Officer)

Specjalista/tka ds. Zgodnosci jest odpowiedzialny/a za wdrazanie polityk zgodnosci w catej
organizacji, w tym zapobieganie naduzyciom finansowym i korupcji. W ramach FRM,
Specjalista/tka ds. Zgodnos$ci zarzgdza sprawami dotyczacymi podejrzenia lub potwierdzenia
naduzy¢ finansowych, korupcji, nieprawidtowosci finansowych Iub innych naruszen
standardéw zgodnosci. Sprawy te sg prowadzone zgodnie z procedurami zgodnosci PCPM i
nie sg wprowadzane do ogélnej bazy danych feedbacku. Specjalista/tka ds. Zgodnosci Scisle
wspotpracuje z Koordynatorem/kg FRM, Specjalistg/ka ds. Ochrony przed Naduzyciami oraz

Specjalista/kg ds. Ochrony Dzieci, aby zapewni¢ terminowe, poufne i odpowiednie dziatanie.

2.6. Specjalista/tka ds. Ochrony Dzieci (Child Protection Officer)

Specjalista/tka ds. Ochrony Dzieci jest odpowiedzialny/a za wdrazanie polityki ochrony dzieci
w catej organizacji. W ramach FRM, Specjalista/tka ds. Ochrony Dzieci zarzgdza sprawami
dotyczacymi rzeczywistej lub potencjalnej krzywdy wyrzgdzonej dzieciom, w tym zaniedbania,
naduzycia lub wykorzystywania. Sprawy te sg prowadzone zgodnie z procedurami ochrony
dzieci PCPM i nie sg wprowadzane do ogdlnej bazy danych feedbacku. Specjalista/tka ds.
Ochrony Dzieci Scisle wspotpracuje z Koordynatorem/kg FRM, Specjalista/tkg ds. Ochrony
przed Naduzyciami oraz Specjalista/tka ds. Zgodnosci, aby zapewni¢ terminowe, poufne i

odpowiednie dziatanie.



2.7. Odbiorcal/czyni Feedbacku

Odbiorca/czynig feedbacku jest kazdy pracownik/czka / wolontariusz/ka Fundacji PCPM,
ktéry/a otrzymuje feedback od uczestnikéw/czek programu lub innych zrédet i rejestruje go
przy uzyciu zatwierdzonego formularza zbierania feedbacku zgodnie z procedurg zbierania
feedbacku bezposredniego. Odbiorcy/czynie Feedbacku sg odpowiedzialni za dokfadne
dokumentowanie otrzymanego feedbacku, ale sami nie zarzgdzajg sprawami. Poniewaz
kazdy/a pracownik/czka moze petnic role Odbiorcy/czyni Feedbacku, wszyscy/tkie

pracownicy/czki projektu lub misji muszg przej$¢ szkolenie z procedur FRM.

2.8. Koordynator/ka Projektu

Koordynator/ka Projektu jest odpowiedzialny/a za ogélng koordynacje i realizacje konkretnego
projektu. Nadzoruje pracownikéw/czki projektu, monitoruje postepy projektu oraz zapewnia,
ze dziatania sg realizowane zgodnie z celami projektu i wymogami donora. W ramach FRM,
Koordynator/ka Projektu scisle wspotpracuje z Koordynatorem/kg FRM w celu monitorowania
feedbacku dotyczgcego projektu i reagowania na niego. Wybiera Osobe Kontaktowg FRM (we
wspotpracy z Koordynatorem/kg FRM) sposréod pracownikow/czek niezaangazowanych
bezposrednio w prace z uczestnikami/czkami programu, chyba ze projekt jest realizowany w
ramach misji posiadajgcej Szefa/owg Misji — wdwczas wyboru dokonuje Szef/lowa Misiji.
Koordynator/ka Projektu otrzymuje regularne aktualizacje dotyczgce feedbacku zebranego na

poziomie projektu i aktywnie uczestniczy w formutowaniu i wdrazaniu odpowiedzi.

2.9. Szef/lowa Misji

Szef/owa Misji jest odpowiedzialny/a za ogélng koordynacje i realizacje dziatan PCPM w
ramach misji. Nadzoruje pracownikéw/czki misji i zapewnia zgodno$¢ ze standardami
organizacyjnymi i wymaganiami donoréw. W ramach FRM, Szef/owa Misji Scisle wspotpracuje
z Koordynatorem/kg FRM w celu monitorowania feedbacku we wszystkich projektach w
ramach misji i reagowania na niego. Dla projektow realizowanych w ramach misji wybiera
Osobe Kontaktowg FRM (we wspotpracy z Koordynatorem/kg FRM) sposréd
pracownikéw/czek niezaangazowanych bezposrednio w prace z uczestnikami/czkami
programu. Szef/owa Misji otrzymuje regularne aktualizacje dotyczace feedbacku zebranego

na poziomie misji i aktywnie uczestniczy w formutowaniu i wdrazaniu odpowiedzi.

3. Kanaty feedbacku

Kanaty feedbacku to srodki lub narzedzia, za pomocg ktérych uczestnicy/czki projektu moga
dzieli¢ sie swoimi opiniami, sugestiami, skargami i pytaniami z organizacjg. Feedback moze

by¢ otrzymywany réznymi kanatami, ktére muszg by¢ dostosowane do potrzeb spotecznosci,



kontekstu dziatan oraz zaprojektowane w sposdb zapewniajgcy bezpieczenstwo, poufnosé,
przejrzystosé i responsywne zarzgdzanie. Projekty powinny uwzgledniaé réznorodne
dostepne kanaly feedbacku, aby zmaksymalizowaé wtgczenie wszystkich grup
uczestnikow/czek. Dobdr i format kanatdbw muszg uwzglednia¢ kontekst i forme kazdego
dziatania. Przy planowaniu nalezy braé¢ pod uwage, ze nie kazdy kanat bedzie odpowiedni lub

mozliwy do wprowadzenia w kazdym projekcie.

Kanatly powinny by¢ dostosowane do potrzeb réznych grup, z uwzglednieniem takich
czynnikow jak pte¢, wiek, niepetnosprawnosé¢, jezyk, poziom wyksztatcenia, dostep do
technologii cyfrowych, lokalizacja geograficzna oraz status spoteczno-ekonomiczny. Kanaty
muszg by¢ bezpieczne, godne zaufania i regularnie oceniane pod katem dostepnosci i
skutecznosci. W miare mozliwosci kanaty powinny umozliwiaC anonimowe przekazywanie

feedbacku.

Dostepnos$¢ i sposéb korzystania z kanatow feedbacku muszg byé¢ jasno komunikowane
wszystkim uczestnikom/czkom projektu, przy uzyciu formatéw i metod dostosowanych do
potrzeb réznych grup, aby zapewnié¢, ze kazdy jest poinformowany i moze korzysta¢ z

systemu.

3.1. Kanaly stale

Kanaly te sg dostepne przez caly czas, umozliwiajgc uczestnikom/czkom projektu

przekazywanie feedbacku w dogodnym dla nich momencie.

e Skrzynki na sugestie — fizyczne skrzynki umieszczone w widocznych i dostepnych
miejscach, umozliwiajgce uczestnikom/czkom anonimowe sktadanie feedbacku za
pomocg formularzy papierowych.

e Ankiety online — stale dostepne ankiety cyfrowe, dostepne za posrednictwem linkow
internetowych, kodéw QR lub strony internetowej organizacji.

e E-mail — dedykowany adres e-mail umozliwiajgcy uczestnikom/czkom projektu
przesytanie zgtoszen, skarg lub pytan.

e Infolinia — wyznaczony numer telefonu umozliwiajgcy uczestnikom/czkom
bezposredni kontakt z pracownikami/czkami odpowiedzialnymi za przyjmowanie i
obstuge feedbacku.

e Bezposredni (twarza w twarz) — uczestnicy/czki projektu mogg przekazywac
feedback bezposrednio pracownikom/czkom podczas rutynowych interakcji lub
Swiadczenia ustug.

e SMS/WhatsApp — feedback moze by¢ przekazywany za posrednictwem wiadomosci

tekstowych (sms) lub komunikatoréw powszechnie uzywanych przez spotecznosé.



e Media spotecznosciowe — oficjalne konta (np. Facebook, Telegram, Instagram)
wykorzystywane do angazowania uczestnikdéw/czek i zbierania feedbacku.

e Formularz na stronie fundaciji - https://pcpm.org.pl/formularz/

3.2. Kanaly aktywne

Kanaty te polegaja na proaktywnym pozyskiwaniu feedbacku od uczestnikow/czek w

okreslonych momentach.

e Ankiety — okresowe lub dorazne kampanie zbierania danych skierowane do
uczestnikow/czek projektu w celu zebrania feedbacku na temat ustug i dziatan.

e Wywiady — wywiady indywidualne prowadzone przez pracownikow/czki w celu
zebrania szczegdétowego feedbacku.

e Zogniskowane Wywiady Grupowe (FGD) — sesje grupowe z uczestnikami/czkami
projektu stuzgce eksploracji dodwiadczen, oczekiwan i rekomendacii.

o Wizyty terenowe — wizyty w terenie, podczas ktorych pracownicy/czki angazujg sie
bezposrednio z uczestnikami/czkami w ich spoteczno$ciach w celu zebrania

feedbacku na temat dziatan organizacji i Swiadczonych ustug.

4. Rejestracja feedbacku

Feedback otrzymywany za posrednictwem ustanowionych kanatow jest systematycznie
rejestrowany w zabezpieczonej bazie danych, dostepnej wylgcznie dla upowaznionego
personelu. Koordynator/ka FRM posiada dostep na poziomie catej organizacji, natomiast
Osoba Kontaktowa FRM ma dostep wytgcznie do danych dotyczacych przypisanego muljej
projektu lub misji. PCPM zapewnia, ze kazde zgtoszenie jest dokumentowane z kluczowymi
informacjami w celu zapewnienia responsywnosci, przy jednoczesnym zachowaniu

standardéw bezpieczehstwa i poufnosci.

Caty feedback musi byc¢ traktowany jako poufny, aby chroni¢ prywatnos¢ i zaufanie
uczestnikow/czek projektu. Zgodnie z zasadg "need to know", dostep do danych osobowych
i szczegotow sprawy jest ograniczony wytgcznie do pracownikow/czek, ktérzy/re potrzebujg
tych informacji do bezposredniego petnienia swojej roli w zarzgdzaniu feedbackiem i
udzielaniu odpowiedzi. Nalezy podjg¢ wszelkie rozsadne $rodki w celu ochrony tozsamosci
osoby przekazujgcej feedback przed jakakolwiek formg szkody lub odwetu, w tym poprzez

stosowanie unikalnych kodéw spraw do ich przetwarzania.

Aby zapewni¢ wiasciwe zarzgdzanie feedbackiem, wszyscy/tkie pracownicy/czki projektu sg

zobowigzani/e do ukonczenia szkolenia z FRM wiasciwego dla swojego projektu. Wrazliwy


https://pcpm.org.pl/formularz/

feedback dotyczacy kwestii ochrony jest zawsze przekierowywany do Specjalisty/tki ds.
Ochrony przed Naduzyciami (Safeguarding) i nie moze by¢ rejestrowany w ogolnej bazie

danych feedbacku.

Dla kazdej sprawy feedbacku nalezy rejestrowac nastepujgce informacje mozliwie kompletnie

i doktadnie, zgodnie z wymogami ochrony danych i Swiadomej zgody:

¢ Rodzaj kanatu feedbacku — konkretna metoda uzyta do przekazania feedbacku (np.
infolinia, bezposredni kontakt, skrzynka na sugestie itp.).

e Data feedbacku — kiedy feedback zostat otrzymany.

e Imie i nazwisko pracownikal/czki przyjmujgcego feedback — pracownik/czka,

ktéry/a udokumentowat/a lub otrzymat/a feedback.

e Kategoria feedbacku — klasyfikacja feedbacku (np. sugestia, podziekowanie,
pytanie).
e Dane kontaktowe — dane kontaktowe osoby przekazujgcej feedback, jesli je

udostepnit/a i wyrazita zgode na ich przetwarzanie zgodnie z RODO.

e Numer sprawy — unikalny kod sprawy uzywany do identyfikacji sprawy bez uzycia
danych osobowych.

e Ple¢ — ptet osoby przekazujgcej feedback, jesli zostata podana.

e Szczegdélne potrzeby — wszelkie informacje dotyczace niepetnosprawnosci,
wrazliwosci lub innych szczegolinych wymagan wskazanych przez osobe przekazujgca
feedback.

e Opis problemu i podjetych dziatan — krétkie podsumowanie feedbacku oraz zapis
podjetych dziatan.

e Status zamkniecia sprawy — informacja, czy sprawa zostata rozwigzana, czy
wymaga dalszych dziatan.

e Nazwa projektu/projektow — nazwa projektu lub projektéw, ktorych dotyczy
feedback.

5. Kategorie feedbacku

Osoby przekazujgce feedback powinny by¢ poinformowane o swoich prawach oraz o
procedurach rozpatrywania i rozwigzywania spraw. Na kazdym etapie procesu feedbacku
nalezy chroni¢ dane, interesy i dobrostan os6b przekazujgcych feedback. Wszelkie préby
identyfikacji, zastraszania lub odwetu wobec osoby przekazujgcej feedback sg surowo
zabronione i mogg skutkowac¢ rozwigzaniem umowy. Caty feedback otrzymywany przez

pracownikéw/czki projektu powinien by¢ sklasyfikowany zgodnie z odpowiednig kategoria.



e Podzigekowanie

Pozytywny feedback dotyczgcy pomocy, ustug Ilub zachowania pracownikow/czek,

wolontariuszy/ek lub partnerow PCPM.
e Sugestia poprawy

Pomyst lub propozycja dotyczgca poprawy ustug, dziatan lub proceséw organizacyjnych.
e Prosba o informacje

Pytanie lub zapytanie dotyczgce wyjasnienia ustug PCPM, dostepnej pomocy, polityk

organizacyjnych lub statusu sprawy.
e Prosba o wsparcie

Zgtoszenie potrzeby dodatkowego wsparcia lub ustug ze strony PCPM, w tym nowych form

pomocy.
e Drobne niezadowolenie z ustug lub pomocy

Wyraz niezadowolenia, ktéry nie stanowi bezposredniego lub powaznego zagrozenia dla

osoby lub grupy i nie wymaga pilnych dziatan.
e Powazne niezadowolenie z ustug lub pomocy

Skarga lub zgtoszenie niezadowolenia, ktére moze mie¢ powazne negatywne konsekwencje,
stwarza¢ zagrozenie dla bezpieczenstwa lub skutkowa¢ znaczgcym dtugoterminowym

wptywem na osoby lub grupy.
e Kwestia ochrony grup narazonych

Zgtoszenie, zarzut lub podejrzenie przemocy, zastraszania, naduzycia, wykorzystywania lub
jakiejkolwiek formy przemocy ze strony pracownikéw/czek, partneréw, wolontariuszy/ek lub

cztonkow spotecznosci PCPM, lub bezposrednio zwigzanej z programem lub jego odbiorcami.



e Kwestia ochrony przed naduzyciami (naruszenie zasad Iub Kodeksu

Postepowania Etycznego)

Zgtoszenie lub zarzut powaznego naruszenia zasad przez pracownikow/czki lub
wolontariuszy/szki PCPM lub partneréw, w tym wykorzystywania i naduzy¢ seksualnych,
molestowania seksualnego, naduzyC finansowych, korupcji lub innych naruszen polityk
organizacyjnych i Kodeksu Postepowania Etycznego. Kazda kwestia wrazliwa jest

jednoczesnie kwestig ochrony.
e Poza zakresem

Feedback, pytania lub prosby o wsparcie wykraczajgce poza mandat, dziatania lub realne

mozliwosci interwenciji PCPM.

6. Odpowiedz i zamkniecie sprawy

Terminowe i skuteczne odpowiedzi sg kluczowe dla budowania zaufania do mechanizmu
feedbacku oraz poprawy jakosci dziatan organizacji. Po rozwigzaniu sprawy osoba
przekazujgca feedback musi zosta¢ poinformowana o jej zamknieciu i wyniku, za
posrednictwem preferowanego przez nig i dostepnego kanatu komunikacji. Wszystkie
dziatania zwigzane ze sprawg, w tym zamkniecie i powiadomienie, muszg byc¢
udokumentowane w bazie danych feedbacku i skarg. W =zaleznosci od kategorii,

podejmowane sg odpowiednie dziatania opisane ponize;j.

6.1. Wyraz wdziecznosci

Jesli to mozliwe, osoba przekazujgca feedback powinna zosta¢ poinformowana w ciggu 7 dni
o otrzymaniu jej pozytywnego feedbacku, z podziekowaniem za wyrazone uznanie.
Koordynator/ka FRM informuje Koordynatora/ke Projektu lub Szefa/owg Misji 0 pozytywnym
feedbacku. Alternatywnie, Osoba Kontaktowa FRM informuje zaréwno Koordynatora FRM,

jak i Koordynatora Projektu lub Szefa Misji o pozytywnym feedbacku.

6.2. Sugestia poprawy

Jesli to mozliwe, osoba przekazujgca feedback powinna zosta¢ poinformowana w ciggu 7 dni
o otrzymaniu jej sugestii oraz o tym, ze jest ona rozpatrywana. Koordynator/ka FRM informuje
Koordynatora/ke Projektu lub Szefa/owg Misji, ktéry/a rozpatruje sugestie pod katem ich
wdrozenia. Alternatywnie, Osoba Kontaktowa FRM informuje zaréwno Koordynatora/ke FRM
jak i Koordynatora/ke Projektu lub Szefa/owa Misji, ktory/a nastepnie rozpatruje sugestie pod

katem ich wdrozenia.
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6.3. Prosba o informacje

Otrzymanie feedbacku powinno zostaé potwierdzone, a osoba przekazujgca powinna zostac
przekierowana do odpowiedniego/ej specjalisty/tki w celu uzyskania zadanych informacji w
ciggu 7 dni. Przekierowania dokonuje Koordynator/ka FRM lub Osoba Kontaktowa FRM we
wspotpracy z Koordynatorem/kg Projektu lub Szefem/owg Misji. Koordynator/ka FRM lub
Osoba Kontaktowa FRM dba o zamkniecie sprawy poprzez udzielenie odpowiedzi lub

przekierowanie.

6.4. Prosba o wsparcie

Otrzymanie feedbacku powinno zostaé potwierdzone, a osoba przekazujgca powinna zostac
przekierowana do odpowiedniego/ej specjalisty/tki w celu uzyskania dalszego wsparcia w
ciggu 7 dni. Przekierowania dokonuje Koordynator/ka FRM lub Osoba Kontaktowa FRM we
wspotpracy z Koordynatorem/kg Projektu lub Szefem/owg Misji. Koordynator/ka FRM lub
Osoba Kontaktowa FRM dba o zamkniecie sprawy poprzez udzielenie odpowiedzi lub

przekierowanie.

6.5. Drobne niezadowolenie z ustug lub pomocy

Jesli to mozliwe, osoba przekazujgca feedback powinna zostaé poinformowana w ciggu 7 dni
0 jego otrzymaniu i o tym, ze jest on rozpatrywany. Koordynator/ka FRM Ilub Osoba
Kontaktowa FRM informuje Koordynatora/ke Projektu lub Szefa/owg Misji, ktéry/a podejmuje
decyzje o dziataniach naprawczych i odpowiedniej odpowiedzi przy wsparciu Koordynatora/ki
FRM. Osoba przekazujgca feedback jest nastepnie informowana o rozwigzaniu sprawy i

podjetych dziataniach.

6.6. Powazne niezadowolenie z ustug lub pomocy

Jesli to mozliwe, osoba przekazujgca feedback powinna zostaé poinformowana w ciggu 7 dni
0 jego otrzymaniu i o tym, ze jest on rozpatrywany. Koordynator/ka FRM lub Osoba
Kontaktowa informuje Koordynatora/ke Projektu lub Szefa/owag Misji, ktoéry/a kieruje
dziataniami naprawczymi i wyjasniajgcymi oraz formutuje odpowiedz przy wsparciu
Koordynatora/ki FRM. Osoba przekazujgca feedback jest informowana o wyniku i krokach

podjetych w celu rozwigzania jej zastrzezen.
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6.7. Kwestia ochrony grup narazonych

Jesli feedback dotyczy sytuacji zagrozenia zycia lub innego przypadku, w ktérym
pracownicy/czki PCPM sg prawnie zobowigzani do zgtoszenia sprawy policji lub innym

stuzbom, pracownicy/czki dziatajg niezwtocznie i bez wahania.

Kazde zgtoszenie przemocy, zastraszania lub kwestii ochrony, niezaleznie od tego, czy
zaangazowani sg w nie pracownicy/czki lub partnerzy PCPM, musi zosta¢ niezwtocznie
przekazane do Specjalisty/tki ds. Ochrony przed Naduzyciami lub Specjalisty/tki ds. Ochrony
Dzieci w przypadku, gdy sprawa dotyczy dziecka. Jedli jest to bezpieczne i stosowne, osoba
przekazujgca feedback powinna zosta¢ poinformowana o otrzymaniu sprawy i jej
przekierowaniu, z zachowaniem najwyzszego poziomu poufnoscii Od momentu
przekierowania, Specjalista/tka ds. Ochrony przed Naduzyciami lub Specjalista/tka ds.
Ochrony Dzieci przejmuje odpowiedzialno$¢ za catg dalszg komunikacje z osobg
przekazujgcg feedback i osobami zainteresowanymi (jesli nie sg tg samg osobg) i dgzy do

nawigzania pierwszego kontaktu w ciggu 5 dni roboczych.

Dane osobowe powinny zosta¢ usuniete z ogolnej bazy danych feedbacku po przekierowaniu
sprawy. Koordynator/ka FRM lub Osoba Kontaktowa informuje Koordynatora/ke Projektu lub
Szefa/owa Misji o dokonaniu przekierowania w kwestii ochrony, bez ujawniania jakichkolwiek

szczegotdw identyfikacyjnych sprawy.

6.8. Kwestia ochrony przed naduzyciami (naruszenie zasad lub Kodeksu
Postepowania Etycznego)
Jesli feedback dotyczy sytuacji zagrozenia zycia lub innego przypadku, w ktérym
pracownicy/czki PCPM sg prawnie zobowigzani/e do zgtoszenia sprawy policji lub innym

organom, pracownicy/czki dziatajg niezwtocznie i bez wahania.

Kazde zgtoszenie lub podejrzenie powaznego naruszenia zasad, w tym wykorzystywania i
naduzy¢ seksualnych, molestowania seksualnego, kwestii ochrony dzieci, naduzyc
finansowych, korupcji lub innych naruszen Kodeksu Postepowania Etycznego przez
pracownikéw/czki lub wolontariuszy/szki PCPM lub partneréw, musi zosta¢ niezwiocznie
przekazane do wilasciwego/ej specjalisty/tki i Zarzadu. Za poszczegdlne kwestie

odpowiedzialni sg nastepujgcy/e specjalisci/tki:

e Specjalista/tka ds. Ochrony przed Naduzyciami jest odpowiedzialny/a za zgtoszenia w
sprawie naruszen polityki ochrony przed naduzyciami (w tym wykorzystywanie i

naduzycia seksualne, molestowanie)
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e Specjalista/tka ds. Zgodnosci jest odpowiedzialny/a za zgtoszenia w sprawie naruszen
polityk zgodnosci (w tym naduzycia finansowe, korupcje, nieprawidtowosci finansowe)
e Specjalista/tka ds. Ochrony Dzieci jest odpowiedzialny/a za zgloszenia w sprawie

naruszen polityki ochrony dzieci (w tym zaniedbanie, naduzycie, wykorzystywanie)

Jedli jest to bezpieczne i stosowne, osoba przekazujgca feedback powinna zostaé
poinformowana o otrzymaniu sprawy i jej przekierowaniu, z zachowaniem najwyzszego
poziomu poufnosci. Od momentu przekierowania, odpowiedni/e specjalisci/tki przejmuja
odpowiedzialnos¢ za catg dalszg komunikacje z osobg przekazujgcg feedback i osobami
zainteresowanymi (jesli nie sg one tymi samymi osobami) i dgzg do nawigzania pierwszego

kontaktu w ciggu 5 dni roboczych.

Dane osobowe powinny zosta¢ usuniete z ogolnej bazy danych feedbacku po przekierowaniu
sprawy. Koordynator/lka FRM Ilub Osoba Kontaktowa FRM informuje Koordynatora/ke
Projektu lub Szefa Misji o dokonaniu przekierowania, bez ujawniania jakichkolwiek
szczegotow  identyfikacyjnych sprawy. Wszystkie podjete dziatania muszg by¢
udokumentowane, a wszystkie dane muszg byC¢ zarzgdzane zgodnie z Politykag
bezpieczenstwa informacji w zakresie przetwarzania danych osobowych w Fundacji PCPM
(RODO).

6.9. Poza zakresem

Jesli to mozliwe, osoba przekazujgca feedback powinna zosta¢ poinformowana w ciggu 7 dni,
ze jej prosba lub feedback wykracza poza dziatania PCPM i w stosownych przypadkach,
zosta¢ przekierowana do innej organizacji lub dostawcy ustug. Sprawa jest rejestrowana w
bazie danych feedbacku przez upowaznionego/g pracownika/czke. Koordynator/ka FRM
informuje Koordynatora/ke Projektu lub Szefa/owg Misji. Alternatywnie, Osoba Kontaktowa
FRM informuje zaréwno Koordynatora/ke FRM, jak i Koordynatora/ke Projektu lub Szefa/owg
Misiji.

7. Monitorowanie FRM

Niniejsza Procedura powinna by¢ przeglgdana i oceniana nie rzadziej niz raz na dwanascie
miesiecy, aby zapewni¢ skutecznos¢, aktualnosé kontekstowg i responsywno$¢é FRM wobec
potrzeb osbb i spotecznosci dotknietych kryzysem. Proces przegladu jest prowadzony przez
komisje ztozong z co najmniej trzech pracownikéow/czek PCPM, w tym Koordynatora/ke FRM,
Specjaliste/tke ds. Zgodnoscia oraz Specjaliste/tke ds. Ochrony przed Naduzyciami.
Koordynator’ka FRM PCPM jest odpowiedzialny/a za monitorowanie i ewaluacje

mechanizmu. Zmiany powinny by¢ oparte na wnioskach z doswiadczen (lessons learned) i
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wyzwaniach napotkanych podczas funkcjonowania FRM, ktére sg systematycznie zbierane i
analizowane. Zarzgd PCPM musi formalnie zatwierdzi¢ wszelkie zmiany w niniejszej

Procedurze.
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