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Ukraina: Pomocne wytyczne dotyczace dostarczania
zharmonizowanych, jasnych informacji w niejasnym
kontekscie.

Koordynacja informacji wewnatrz zespotu jest wazniejsza niz publikowanie
pojedynczych informacji na rézne tematy. Przekazywanie informacji powinno by¢
dwukierunkowe i dynamiczne, dlatego nawet najwazniejsze komunikaty sa mniej
przydatne niz rozmowy. Informacje powinny by¢ udzielane wszystkim pracownikom na
pierwszej linii, aby mogli je oni od razu przekazywac dalej. Korzystajac z mechanizméw
koordynacyjnych powinni$my dzieli¢ sie posiadanymi informacjami, aby nasi
wspotpracownicy mogli zrozumie¢ obawy réznych oséb, oraz aby$Smy mogli uczy¢ sie
od siebie nawzajem oraz dopasowywac i opracowywac tresci udostepniane przez inne
podmioty.

Regularnie aktualizuj mape dostepnych ustug
Najwazniejszy rodzaj skoordynowanych informacji, ktére powinniSmy przekazywac, to
miejsce i sposéb, w jaki mozna uzyskac dostep do ustug naszych i naszych partneréw,
w tym ustug Swiadczonych w krajach docelowych. Nalezy upewnic sie, ze informacje
beda wyczerpujace. Poda¢ co najmniej nastepujgce informacje:

e miejsce Swiadczenia ustugi,

¢ kto moze uzyska¢ dostep do ustugi (oraz wszystkie wymagane dokumenty),

e jezyki, w ktérych ustuga jest dostepna wraz z godzinami dla kazdego jezyka,

e godziny dostepnosci ustugi, zaréwno fizycznie, jak i za pomocg potaczenia telefonicznego lub
wiadomosci tekstowych,
czy i w jaki sposob ustuga jest dostepna dla 0séb nz niepelnosprawnoscig,
e czy ustuga dostosowana jest dla oséb karmigcych piersig i z matymi dzie¢mi,
e czas oczekiwania (umozliwia zaplanowanie skorzystania z ustugi).

Zbieraj najlepsze informacje przygotowane lokalnie

Informacje ogolne nie sg tak przydatne jak informacje lokalne. Na przyktad

w przypadku min przeciwpiechotnych osoby $wiadczgce pomoc humanitarng moga
posiadac ogblne informacje o bezpieczenstwie w zakresie min, ale mieszkanicy danego
obszaru by¢ moze zebrali informacje o lokalnym wykorzystaniu min
przeciwpiechotnych oraz o tym, gdzie i jak zostaly one umieszczone w okres§lonym
obszarze geograficznym. Im informacje sg bardziej szczegétowe, tym sg bardziej istotne
i przydatne, a lokalni informatorzy Swietnie sie sprawdza w przygotowywaniu
lokalnych komunikatow.

Twoérz komunikaty, aby informowac, a nie kontrolowac¢

Komunikaty podczas akcji humanitarnych czesto majg forme dyrektywna, czyli
nakazow i zakazow. Jednak jesteSmy tam po to, by zapewnia¢ ludziom pomoc, a nie ich
kontrolowa¢. Dyrektywne komunikaty najlepiej pozostawi¢ administracji panstwowej.
Ludzie zastuguja na to, aby rozumie¢ wszystkie informacje, co umozliwi im
dokonywanie Swiadomych wyboréw.

Uwzglednij wyja$nienia

Komunikaty przekazywane podczas akcji humanitarnych czesto nakazujg odbiorcom, co
maja robi¢ lub informuja o decyzjach podejmowanych w ramach systemu pomocy
humanitarnej, ale nie zawsze zawierajg wyjasnienia, dlaczego tak jest lub powinno byc¢.
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Jesli nie powiemy, dlaczego prosimy o wykonanie okreslonego dziatania lub dlaczego
podjeliSmy dang decyzje, nasi odbiorcy sami dojda do wtasnych wnioskéw. Takie
zatoZenia stajg sie Zrodtem plotek i mogg doprowadzi¢ do ograniczenia zaufania miedzy
podmiotami §wiadczacymi pomoc humanitarng a jej beneficjentami.

Zrozum roznice miedzy informacjami, ktore zawsze sg aktualne a informacjami,
ktore szybko sie dezaktualizuja

Podczas opracowania tresci dla pewnej grupy os6b dobrym pomystem jest proba
okreslenia, jak szybko informacje mogg sie dezaktualizowac¢ i zaplanowanie ich
aktualizacji. Moze w tym pomaoc np. ustawienie przypomnienia w kalendarzu.
Informacje, ktére szybko sie dezaktualizujg, muszg by¢ rownie szybko aktualizowane,
W przeciwnym razie pojawia sie ryzyko zmylenia i podwazenia zaufania. Podczas
konfliktu prawie wszystkie informacje szybko tracg waznos¢, przez co statyczne
komunikaty o najwazniejszych zdarzeniach raczej nie maja racji bytu.

Przyznaj, Ze czego$ nie wiesz

Komunikaty os6b $§wiadczacych pomoc humanitarng czesto sg traktowane jako
pochodzace od jakiego$ autorytetu i dlatego boimy sie przyzna¢, gdy czegos nie wiemy
albo kiedy nowe zasady sg dopiero opracowywane i jeszcze nie sg wdrozone lub jesli
sytuacja sie zmienia. Dlatego w naszych komunikatach czesto pomijamy tematy,

o ktoérych nie wiemy wszystkiego. Czasami unikamy udzielania informacji na dany
temat tylko tylko po to, Zzeby ukry¢ wtasng niepewnos¢. To sprawia, ze ludzie zaczynaja
zgadywac, dlaczego milczymy co zwykle prowadzi do spadku zaufania. Powiedzenie, ze
nowe zasady sg opracowywane, ale nie sg jeszcze wdrozone, albo Ze sytuacja szybko sie
zmienia, to sposob, aby dopasowac sie do ludzi, ktérym chcemy poméc i zdoby¢ ich
zaufanie. Nalezy caty czas rozmawiac z ludzmi, nawet je$li sie czego$ nie wie.

Opracowuj informacje na tematy wskazywane przez osoby dotkniete kryzysem,
a nie przez osoby swiadczace pomoc

Przekazywanie informacji powinno by¢ aktem stuzby, a nie kontroli. Jesli naszym celem
jest pomoc ludziom w zaspokajaniu ich potrzeb w zakresie informacji, powinnismy
pytac ich czego chcieliby sie dowiedzie¢. Oprocz tematéw zwigzanych

z bezpieczenstwem fizycznym i emocjonalnym, ktore - jak mozna przypuszczac -
interesuja prawie wszystkich, osoby dotkniete kryzysem powinny wskazac¢ tematy,
ktore organizacje pomocy humanitarnej mogty przegapic¢ albo uznac za nieistotne ze
wzgledu na to, Ze kontekst danych informacji nie zostat im wyjasniony. Upewnij sie, ze
masa czas, aby codziennie wystucha¢ osoby dotkniete kryzysem i odpowiedzie¢ na ich
watpliwosci.

Wiecej zasobéw CDAC mozna znaleZ¢ na stronie internetowej CDAC.
https://www.cdacnetwork.org/news/ukraine-resource-portal
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