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ШАГИ, КОТОРЫЕ НЕОБХОДИМО ПРЕДПРИНЯТЬ ПРИ ПОЛУЧЕНИИ ЧУВСТВИТЕЛЬНОЙ ИНФОРМАЦИИ В РАМКАХ ОБРАТНОЙ СВЯЗИ

ДЛЯ ЧЕГО НУЖЕН ЭТОТ ИНСТРУМЕНТ И ДЛЯ КОГО ОН ПРЕДНАЗНАЧЕН?
Данный инструмент помогает определить чувствительную информацию в рамках обратной связи от сообщества и предпринять необходимые шаги для обеспечения безопасной и соответствующей обработки такой обратной связи. Это руководство содержит необходимые шаги для обеспечения того, чтобы чувствительная информация в рамках обратной связи была идентифицирована и передана соответствующему координатору. В нем не рассматриваются этапы изучения обратной связи или принятия решений при обработки обратной связи. Этот инструмент следует использовать вместе с модулем «Как обращаться с чувствительной информацией в рамках обратной связи» Инструментария по работе с обратной связью.

1. ПРИСЛУШИВАЙТЕСЬ И ВЫЯВЛЯЙТЕ ЧУВСТВИТЕЛЬНУЮ ИНФОРМАЦИЮ
Чувствительная информация в рамках обратной связи — это любая информация от членов сообщества, которая может подвергнуть сообщающего или других связанных с такой информацией людей риску, и которая требует осторожного обращения. Дополнительная информация доступна здесь.
Чувствительная информация не всегда передается в качестве официальной жалобы в рамках обратной связи. Мы должны быть готовы услышать о проблемах, требующих особого внимания, в любом разговоре с членами сообщества или коллегами.
Когда мы сталкиваемся с такими деликатными проблемами, нашим главным приоритетом является безопасность человека, который делится с нами обратной связью. Наши советы или указания не должны подвергать человека и его семью большей опасности. 
Удостоверьтесь, что человек чувствует себя комфортно, разговаривая с вами. Возможно он предпочел бы поговорить об этом в другом месте или с другим человеком.
Практикуйте навыки активного слушания и позвольте человеку, который делится обратной связью, самому направлять разговор; помогите ему почувствовать спокойствие и проявляйте эмпатию. Не вдавайтесь в подробности, вместо этого сосредоточьтесь на потребностях и проблемах.
Не задавайте наводящие вопросы, так как это может нанести вред. Это входит в обязанности обученного координатора.
Окажите базовую психологическую помощь, используя такие утешительные фразы, как:
· «Я рад(а), что вы сказали мне об этом, это не ваша вина». 
· «Мне очень жаль, что это случилось с вами. Вы можете обратиться за помощью». 
· «Мне очень жаль, что вы проходите через это». 
· «Вы не одни».

2. ПОЛУЧИТЕ СОГЛАСИЕ НА ФИКСИРОВАНИЕ ИНФОРМАЦИИ
Если то, о чем говорит человек, не является публичной информацией, то фиксировать ее можно только в случае, если человек дает информированное согласие, то есть он понимает:
· цель сбора и обработки данных, 
· кому могут быть переданы их данные, 
· любые риски, связанные со сбором, обработкой или передачей их персональных данных,
· альтернативы в случае, если человек не хочет или не может делиться личными данными.
В ситуации, когда согласие невозможно получить (например, человек поделился информацией через WhatsApp и в настоящее время уже не находится в сети), нужно взвесить ситуацию с учетом полномочий организации в области защиты. Могут возникнуть ситуации, когда информация должна быть передана координатору во избежание причинения дополнительного вреда.
Всегда уважайте выбор человека, предоставляющего обратную связь.
Можно использовать следующие фразы:
· «Пожалуйста, расскажите то, что вы считаете нужным. Если вы чувствуете себя некомфортно и не хотите о чем-то рассказывать, это ваше право». 
· «Я не буду делиться полученной информацией без вашего разрешения». 
· «Я постараюсь поддержать вас, как могу, но я не консультант, и здесь наши возможности оказания услуг очень ограничены».ПРИМЕЧАНИЕ О СЕКСУАЛЬНОЙ ЭКСПЛУАТАЦИИ И НАДРУГАТЕЛЬСТВАХ
Когда кто-либо пытается сообщить о попытке или факте сексуальной эксплуатации и надругательства, мы должны поставить его в известность, что как представители гуманитарной организации мы обязаны сообщить о данном инциденте (с или без согласия человека). Мы не обязаны делиться личной индетифицирующей информацией, но мы должны сообщить об этом случае. Это необходимо уточнить незамедлительно и до того, как информация будет зафиксирована. В ситуации, когда предполагаемый преступник не связан с гуманитарной организацией, не нужно предпринимать никаких действий, если человек, сообщающий о такой проблеме, не хочет этого.

3. ПОЛУЧИТЕ СОГЛАСИЕ НА НАПРАВЛЕНИЕ ЧЕЛОВЕКА К СПЕЦИАЛИСТАМ
Людям, предоставляющим чувствительную информацию в рамках обратной связи, могут быть предложены три типа поддержки (если они доступны в данном районе): юридическая, медицинская и психосоциальная поддержка. 
Важно, чтобы человек, предоставляющий обратную связь, понимал, что произойдет в этом случае. 
Есть три варианта последующих шагов, которые основаны на предпочтениях человека, предоставляющего обратную связь, а также доступности услуг:
· Вы можете предоставить человеку соответствующие контактные данные, чтобы он мог самостоятельно связаться с доступным поставщиком услуг. 
· Вы можете предложить связаться с поставщиком услуг от его имени. 
· Вы не предпринимаете никаких действий и просто слушаете.
Можно использовать следующие фразы:
· Если есть доступные услуги или пути перенаправления к специалистам:
· «Вот подробная информация о доступных услугах и имя человека, с которым вы можете поговорить». 
· Если нет доступных услуг или путей перенаправления к специалистам:
· «Извините, но в этом районе нет специалистов, к кому я мог(ла) бы вас направить». 
· «Есть ли кто-нибудь в вашем окружении, кому вы доверяете и можете обратиться за поддержкой?»

4. ЗАПИШИТЕ СВЕДЕНИЯ И ПОДТВЕРДИТЕ ИХ ПОЛУЧЕНИЕ
Если вы получили обратную связь в рамках обычной деятельности (а не в рамках формального механизма обратной связи), и если человек, предоставивший обратную связь, дал согласие на фиксирование информации, используйте форму вашей организации для документирования чувствительной информации в рамках обратной связи. Если у вас нет доступной формы, запишите информацию на бумаге (персональную информацию запишите только в том случае, если человек, предоставивший обратную связь, дал согласие на это):
· Дата получения обратной связи
· Имя человека, предоставившего обратную связь
· Контактные данные
· Возрастная группа
· Пол 
· Дата и время инцидента
· Место происшествия
· Имя пострадавшего при инциденте
· Краткое описание проблемы
· Информация о предполагаемом правонарушителе (имя, должность, работодатель, пол, возраст)
· Потребность в услугах для пострадавшего лица
Если чувствительная информация в рамках обратной связи была получена через формальный механизм обратной связи, она может быть записана с использованием общих инструментов фиксирования обратной связи. Если система позволяет выделить чувствительную информацию в рамках обратной связи и, следовательно, ограничивает доступ к такой информации, такую обратную связь можно внести в систему. Если доступ к информации невозможно ограничить, такую обратную связь нужно зафиксировать отдельно. Это можно сделать, например, с помощью отдельной бумажной формы и сохранения информации в отдельном защищенном паролем файле Excel.
Чувствительная информация в рамках обратной связи может быть записана в шаблоне журнала обратной связи, только если доступ к журналу ограничен. Инцидент может быть зафиксирован в общем журнале с целью анализа и мониторинга, но все личные данные человека, предоставившего обратную связь, а также подробности инцидента не включаются в этот журнал.
Проинформируйте человека, предоставившего обратную связь, о следующих шагах в ходе первого взаимодействия, во избежание дополнительного контактирования с ним через время в случае, если это может привести к большему вреду. 
Подтвердите получение информации, а также обозначьте время, требуемое для ответа, и предоставьте контактные данные координатора, который будет заниматься этим вопросом. 

5. НАПРАВЬТЕ ВОПРОС НА ПОСЛЕДУЮЩЕЕ РАССМОТРЕНИЕ
Чувствительная информация в рамках обратной связи должна быть передана соответствующим координаторам как можно скорее, но не позднее чем через 24 часа. Если обратная связь была получена вне формального механизма обратной связи, она может быть передана напрямую координатору, непосредственному руководителю, высшему руководству, Управлению внутренней ревизии и расследований МФОКК и КП или через горячую линию.
В рамках формального механизма обратной связи любая информация, выделенная как чувствительная, будет рассмотрена менеджером по обратной связи, а затем передана внутренним или внешним координаторам.
О любом нарушении в области защиты или неправомерном поведении со стороны другого учреждения, следует сообщить в их внутренний механизм по работе с нарушениями. Если вопрос касается СЭН со стороны другой организации, и у этой организации нет своей системы надзора и отчетности, необходимо сообщить о факте СЭН в соответствующий орган сети ПСЭН.
Для перенаправления вопроса, форму можно поместить в закрытый конверт, адресованный соответствующему лицу, или приложить ее к электронному письму, направляемому назначенному координатору или организации. 
Если вы сканируете форму обратной связи, обязательно уничтожьте бумажный оригинал сразу после ее успешной отправки, чтобы обеспечить конфиденциальность заявителя.

6. ПОРАЗМЫШЛЯЙТЕ ПОСЛЕ ОКОНЧАНИЯ БЕСЕДЫ
Подумайте о разговоре и позаботьтесь о себе.
Примите наличие ограничений и то, что вы сделали все возможное.
Помните о вероятности вторичного травмирования.
Обратитесь к специалистам доступной вам системы поддержки (к руководителю, коллегам, друзьям), сохраняя при этом конфиденциальность (не делитесь какой-либо персональной информацией).
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