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Wprowadzenie

Wspotczesne spoteczenstwo coraz czesciej mierzy sie ze zjawiskami stygmatyzacji, wykluczenia
spotecznego oraz mowy nienawisci. Zjawiska te dotyczg os6b réznigcych sie pochodzeniem,
narodowoscig, wyznaniem, Swiatopoglgdem, orientacja seksualng, ptcig, wiekiem,
niepetnosprawnoscig czy sytuacjg zyciowg. Coraz czesciej dotykajg takze mtodych dorostych, dla
ktérych przestrzenn edukacyjna, zawodowa i internetowa staje sie miejscem doswiadczenia
przemocy stownej, odrzucenia lub spotecznej izolacji.

W praktyce wykluczenie rzadko pojawia sie nagle. NajczesSciej jest procesem rozpoczynajgcym sie
od pozornie niegroznych komentarzy, stereotypdéw, obrazliwych okreslen lub zachowan majgcych
na celu oSmieszenie, ponizenie albo deprecjonowanie drugiego cztowieka. Brak reakcji na takie
sytuacje prowadzi do utrwalania negatywnych postaw, pogtebiania podziatdw spotecznych oraz
ograniczania aktywnosci oséb dotknietych dyskryminacjg.

Jednoczesnie wiele instytucji - uczelni, organizacji pozarzgdowych, szkét, jednostek samorzadu
terytorialnego czy podmiotéw pomocy spotecznej - dostrzega potrzebe reagowania, lecz nie
zawsze dysponuje gotowymi procedurami, narzedziami i standardami postepowania. W efekcie
podobne sytuacje bywajg oceniane w rézny sposob, a osoby poszukujgce pomocy mogg napotkac
bariery organizacyjne lub by¢ odsytane pomiedzy instytucjami bez uzyskania realnego wsparcia.

Niniejszy Toolkit zostat przygotowany jako praktyczne narzedzie wspierajgce budowe spojnego,
przejrzystego i mozliwego do wdrozenia systemu reagowania na przypadki stygmatyzacji,
wykluczenia oraz mowy nienawisci. Dokument ma charakter uniwersalny i moze byc
wykorzystywany zaréwno przez organizacje pozarzadowe, uczelnie wyzsze, instytucje publiczne,
jak i inne podmioty pracujgce z ludzmi.

Celem opracowania nie jest tworzenie kolejnych skomplikowanych procedur administracyjnych.
Wrecz przeciwnie - jego zadaniem jest dostarczenie prostych, praktycznych i mozliwych do
zastosowania rozwigzan, ktére pozwolg szybciej rozpoznawac sytuacje zagrozenia, witasciwie
reagowac na zgtoszenia, chroni¢ osoby pokrzywdzone oraz skuteczniej wspétpracowac z innymi
instytucjami.

Podstawg prezentowanego standardu jest przekonanie, ze przeciwdziatanie wykluczeniu nie jest
wytgcznie zadaniem wyspecjalizowanych stuzb czy organizacji spotecznych. Jest wspolng
odpowiedzialnoscig wszystkich podmiotéw uczestniczgcych w zyciu spotecznym. Kazda instytucja
moze stac sie miejscem bezpiecznym, wspierajgcym i reagujgcym na krzywde - pod warunkiem, ze
posiada odpowiednie narzedzia i gotowosc do dziatania.

Przestanie, ktére przyswiecato patronowi Funduszu i Rady, Marianowi Turskiemu - "Nie bgdz
obojetny" - stanowi fundament niniejszego opracowania. Standard ten zostat przygotowany
wiasnie po to, aby pomagac instytucjom przechodzi¢ od deklaracji do konkretnych dziatan, a od
dostrzegania problemu do skutecznego reagowania na niego.

Bo zawsze musimy pamietac, ze w dobie cyfryzacji zte stowo w jeden sekundzie moze miec miliony
odbiorcow.



Rozdziat I
Zatozenia i definicje Minimalnego Standardu
Reagowania

1.1. Cel Standardu

Minimalny Standard Reagowania na Stygmatyzacje, Wykluczenie i Mowe Nienawisci zostat
opracowany w celu wsparcia instytucji publicznych, organizacji pozarzagdowych, uczelni wyzszych,
jednostek samorzadu terytorialnego oraz innych podmiotéw pracujgcych z - w szczegdlnosci -
miodziezg dorostg w budowaniu bezpiecznego, przewidywalnego i skutecznego systemu
reagowania na przypadki dyskryminacji, wykluczenia spotecznego oraz mowy nienawisci.

Standard nie zastepuje przepisow prawa, regulamindbw wewnetrznych ani procedur
obowigzujgcych w danej instytucji. Stanowi natomiast praktyczne narzedzie wspierajgce ich
stosowanie oraz utatwiajgce podejmowanie dziatan w sytuacjach wymagajgcych reakcji. Wspolne
dla coraz wiekszej grupy odbiorcow.

Dokument zostat przygotowany z myslg o podmiotach o réznej wielkosci, strukturze organizacyjnej
i doswiadczeniu. Moze zosta¢ wdrozony zaréwno przez niewielkg organizacje spoteczng, jak i przez
duzg uczelnie czy jednostke administracji publicznej.

Podstawowym zatozeniem Standardu jest przekonanie, ze skuteczna reakcja nie wymaga
rozbudowanych struktur organizacyjnych ani wysokich naktadéw finansowych. Wymaga natomiast
jasnych zasad postepowania, wyznaczenia odpowiedzialnosci oraz gotowosci do reagowania na
sytuacje moggce prowadzic¢ do naruszenia godnosci, bezpieczenstwa lub praw cztowieka.

1.2. Cele Standardu
Standard ma stuzy¢:

e Zwiekszeniu bezpieczenstwa oséb doswiadczajgcych stygmatyzacji, wykluczenia lub mowy
nienawisci.

e Zapewnieniu jednolitych zasad przyjmowania i obstugi zgtoszen.

e Ograniczaniu ryzyka bagatelizowania problemow zgtaszanych przez osoby pokrzywdzone.

* Przeciwdziataniu wtornej wiktymizacji oséb poszukujgcych pomocy.

e Zwiekszeniu kompetencji instytucji w zakresie rozpoznawania i reagowania na przejawy
dyskryminacji.

e Usprawnieniu wspotpracy pomiedzy instytucjami udzielajgcymi wsparcia.

e Budowaniu kultury odpowiedzialnosci spotecznej i aktywnego reagowania na krzywde drugiego
cztowieka.

e Promowaniu postaw opartych na szacunku, réwnosci i poszanowaniu réznorodnosci.



1.3. Zakres stosowania Standardu
Standard moze byc¢ stosowany, w szczegolnosci, przez:

* organizacje pozarzgdowe,

* uczelnie wyzsze,

e szkoty i placéwki edukacyjne,

¢ jednostki samorzadu terytorialnego,

* instytucje kultury,

¢ jednostki organizacyjne pomocy spotecznej,

e centra aktywnosci lokalnej,

* centra wolontariatu,

* instytucje rynku pracy,

* podmioty realizujgce projekty spoteczne i edukacyjne,
* inne organizacje pracujgce z mtodziezg i osobami dorostymi.

1.4. Definicje
Na potrzeby niniejszego Standardu przyjmuje sie nastepujgce definicje:

Dyskryminacja

Kazde nieréwne, nieuzasadnione lub krzywdzace traktowanie osoby lub grupy oséb wynikajgce z
okreslonej cechy, w szczegdlnosci pochodzenia narodowego, etnicznego, rasy, wyznania,
Swiatopogladu, ptci, wieku, orientacji seksualnej, niepetnosprawnosci, sytuacji rodzinnej,
spotecznej lub ekonomiczne;j.

Stygmatyzacja

Proces przypisywania osobie lub grupie oséb negatywnych cech, stereotypow lub etykiet
prowadzgcych do obnizenia ich statusu spotecznego, wykluczenia lub ograniczenia mozliwosci
uczestnictwa w zyciu spotecznym.

Wykluczenie spoteczne
Proces ograniczania lub pozbawiania osoby mozliwosci pethego uczestnictwa w zyciu spotecznym,
edukacyjnym, zawodowym, obywatelskim lub kulturalnym.

Mowa nienawisci

Wypowiedzi, komunikaty, tresci lub zachowania skierowane wobec osoby lub grupy oséb, ktére
nawotujg do nienawisci, pogardy, przemocy lub ponizenia z powodu rzeczywistych lub
przypisywanych cech chronionych.

Cyberprzemoc
Dziatania podejmowane przy wykorzystaniu srodkéw komunikacji elektronicznej majgce na celu
ponizanie, zastraszanie, oSmieszanie, nekanie lub wykluczanie innej osoby.

Przemoc psychiczna
Powtarzalne Ilub jednorazowe dziatania naruszajgce godnos¢, poczucie bezpieczenstwa,
integralnosc psychiczng lub dobrostan emocjonalny drugiego cztowieka.



Zgloszenie
Informacja przekazana instytucji dotyczgca zdarzenia, zachowania lub sytuacji moggcej Swiadczy¢
0 wystepowaniu stygmatyzacji, wykluczenia, dyskryminacji, mowy nienawisci lub przemocy.

Osoba zgtaszajaca
Osoba przekazujgca informacje o zdarzeniu, niezaleznie od tego, czy jest jego uczestnikiem,
Swiadkiem, przedstawicielem instytucji czy osobg trzecia.

Osoba pokrzywdzona
Osoba, ktéra doswiadczyta Ilub mogta doswiadczy¢ skutkéw stygmatyzacji, wykluczenia,
dyskryminacji, mowy nienawisci lub przemocy.

Instytucja reagujgca
Podmiot stosujgcy niniejszy Standard oraz podejmujgcy dziatania w odpowiedzi na otrzymane
zgtoszenie.

Osoba Kontaktowa ds. Reagowania
Wyznaczona przez instytucje osoba odpowiedzialna za przyjmowanie zgtoszen, koordynacje
dziatan oraz inicjowanie procedury reagowania.

Interwencja
Zespot dziatan podejmowanych przez instytucje w celu rozpoznania sytuacji, ograniczenia ryzyka,
zapewnienia wsparcia oraz podjecia adekwatnych Srodkéw zaradczych.

Sytuacja kryzysowa

Sytuacja, w ktorej istnieje realne ryzyko utraty zycia, zdrowia, bezpieczenstwa lub wystgpienia
powaznych konsekwencji psychicznych, spotecznych lub prawnych dla osoby zgtaszajacej lub
pokrzywdzonej.

Wtérna wiktymizacja
Dodatkowa krzywda doznawana przez osobe pokrzywdzong wskutek niewtasciwych reakc;ji
otoczenia, instytucji lub oséb udzielajgcych wsparcia.

Punkt Reagowania

Wyodrebnione miejsce wsparcia utworzone i prowadzone przez Stowarzyszenie Inicjatywa
Obywatelska Pro Civium w ramach projektu "Nie wykluczam - Szanuje i Wspieram!", do ktérego
instytucje stosujgce niniejszy Standard mogg kierowa¢ osoby pokrzywdzone, osoby zgtaszajgce
oraz osoby wymagajgce wsparcia w zwigzku z doswiadczeniem stygmatyzacji, wykluczenia,
dyskryminacji, mowy nienawisci, przemocy psychicznej lub cyberprzemocy.

Punkt Reagowania stuzy zapewnieniu bezpiecznej Sciezki pierwszego kontaktu, wstepnej analizy
sytuacji, wsparcia w uruchamianiu wtasciwych procedur reagowania, zapobiegania dalszej eskalacji
problemu oraz - w uzasadnionych przypadkach - wsparcia w dochodzeniu ochrony praw,
egzekwowaniu naleznych Srodkéw ochrony i skierowaniu sprawy do witasciwych instytucji, stuzb
lub podmiotéw pomocowych.



Punkt Reagowania nie zastepuje numeru alarmowego 112, Policji, pogotowia ratunkowego, sadu,
prokuratury, osrodka interwencji kryzysowej ani innych wtasciwych instytucji publicznych. Jego rolg
jest wsparcie osoby pokrzywdzonej oraz instytucji reagujgcej w uporzadkowaniu sytuacji,
rozpoznaniu ryzyk, dobraniu wiasciwej Sciezki dziatania i zapewnieniu adekwatnego
przekierowania.

Punkt Reagowania udziela porad specjalistycznych w zakresie konsultacji psychologicznych i porad
prawnych oraz przeprowadza szkolenia w zakresie przyjecia Standardéw.

1.5. Filary Standardu
Niniejszy Standard opiera sie na pieciu podstawowych filarach:

1. Nieobojetnos¢
Kazde zgtoszenie wymaga reakgji.

2. Bezpieczenstwo
Ochrona zycia, zdrowia i godnosci cziowieka ma pierwszenstwo przed procedurami
administracyjnymi.

3. Szacunek
Kazda osoba ma prawo do bycia wystuchang i potraktowang z godnoscia.

4. Proporcjonalnos¢
Podejmowane dziatania powinny odpowiadac skali i charakteru zgtaszanego problemu.

5. Wspotpraca
Skuteczne przeciwdziatanie wykluczeniu wymaga wspétdziatania réoznych instytucji i Srodowisk.

1.6. Zasada "Nie badz obojetny”

Fundamentem niniejszego Standardu jest przekonanie, ze obojetnos¢ wobec przejawow
dyskryminacji, wykluczenia i mowy nienawisci prowadzi do ich utrwalania oraz pogtebiania szkéd
spotecznych. Kazda instytucja, niezaleznie od swojej wielkosci i charakteru dziatalnosci, posiada
mozliwosc¢ podjecia dziatan zmierzajgcych do ochrony oséb narazonych na marginalizacje.

Dlatego podstawowg zasadg Standardu jest obowigzek reagowania - adekwatnie do sytuacji,
posiadanych kompetencji oraz mozliwosci organizacyjnych - zawsze wtedy, gdy istnieje
uzasadnione podejrzenie, ze cztowiek doswiadcza krzywdy, wykluczenia lub zagrozenia swojej
godnosci.



1.7. Wsparcie Pro Civium dla instytucji wdrazajgcych Standard

Instytucje, organizacje i podmioty, ktére przyjmg lub wdrozg niniejszy Minimalny Standard
Reagowania, mogg korzystac¢ z bezptatnego wsparcia Stowarzyszenia Inicjatywa Obywatelska Pro
Civium w zakresie jego praktycznego stosowania.

Wsparcie moze obejmowac w szczegdlnosci:

e Konsultacje sposobu wdrozenia Standardu w danej instytucji.

* Pomoc w wyznaczeniu osoby kontaktowej ds. reagowania.

e Wsparcie w interpretacji procedur opisanych w Toolkicie.

e Konsultacje zgtoszen dotyczgcych stygmatyzacji, wykluczenia, dyskryminacji, mowy nienawisci,
przemocy psychicznej lub cyberprzemocy.

* Mozliwosc kierowania oséb pokrzywdzonych do Punktu Reagowania prowadzonego przez Pro
Civium.

e Wsparcie w ustaleniu wiasciwej sciezki przekierowania sprawy do instytucji pomocowych,
prawnych, psychologicznych lub interwencyjnych.

e Udziat w dziataniach sieciujgcych i edukacyjnych realizowanych w ramach projektu.

Wsparcie Pro Civium ma charakter pomocniczy, konsultacyjny i interwencyjny. Nie zwalnia
instytucji wdrazajgcej Standard z obowigzku stosowania wtasnych regulaminéw, przepiséw prawa,
procedur bezpieczenstwa, obowigzkow pracodawcy, obowigzkéw administratora danych
osobowych ani obowigzkéw wynikajgcych z przepiséw dotyczgcych ochrony zycia, zdrowia i
bezpieczenstwa osob.
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Rozdziat II
Zasady Ogo6lne Reagowania

2.1. Cel zasad ogélnych

Zasady ogolne stanowig fundament funkcjonowania Minimalnego Standardu Reagowania na
Stygmatyzacje, Wykluczenie i Mowe Nienawisci. Ich celem jest zapewnienie, aby kazda osoba
zgtaszajgca problem lub doswiadczajgca krzywdy mogta liczy¢ na szybkg reakcje opartg na

szacunku, bezpieczenstwie, poufnosci i odpowiedzialnosci.

Zasady te powinny by¢ stosowane niezaleznie od rodzaju instytucji, charakteru zgtoszenia oraz
stopnia zaawansowania procedury.

2.2. Zasada nieobojetnosci
Kazde zgtoszenie wymaga reakg;ji.

Brak reakcji na przejawy stygmatyzacji, wykluczenia, dyskryminacji lub mowy nienawisci moze
prowadzi¢ do pogtebiania problemu oraz utrwalania negatywnych zachowan i postaw.

Instytucja stosujgca Standard zobowigzuje sie do podejmowania dziatan adekwatnych do
charakteru zgtoszenia oraz posiadanych kompetencji i mozliwosci organizacyjnych.

Reakcja nie zawsze oznacza samodzielne rozwigzanie problemu. W wielu przypadkach bedzie
oznaczata udzielenie informacji, wsparcia, konsultacji lub przekierowanie osoby do wiasciwego
podmiotu.

2.3. Zasada bezpieczenstwa

Bezpieczenstwo cztowieka ma pierwszenstwo przed procedurami.

W sytuacji zagrozenia zycia, zdrowia, bezpieczenstwa lub powaznego kryzysu psychicznego
priorytetem jest ochrona osoby pokrzywdzonej lub zgtaszajacej.

W takich sytuacjach dziatania administracyjne, formalne i dokumentacyjne powinny zostac
podporzgdkowane zapewnieniu bezpieczenstwa.

W przypadku bezposredniego zagrozenia zycia lub zdrowia nalezy niezwtocznie powiadomic
odpowiednie stuzby ratunkowe lub poinformowac osobe o koniecznosci skorzystania z numeru
alarmowego 112.

2.4. Zasada szacunku i godnosci
Kazda osoba korzystajgca ze wsparcia ma prawo do traktowania z szacunkiem, niezaleznie od

swoich pogladéw, pochodzenia, sytuacji zyciowej, stanu zdrowia, orientacji seksualnej, wyznania,
wieku czy innych cech osobistych.



Osoba przyjmujgca zgtoszenie powinna zachowac postawe neutralng, wspierajaca i nie oceniajgca.
Niedopuszczalne jest:

* wysSmiewanie zgtoszenia,

* podwazanie przezyc osoby zgtaszajacej,

e bagatelizowanie problemu,

* przypisywanie winy osobie pokrzywdzonej,

* stosowanie stereotypow,

¢ formutowanie komentarzy dyskryminujgcych.

2.5. Zasada poufnosci

Informacje uzyskane podczas zgtoszenia powinny byc¢ chronione i wykorzystywane wytgcznie w
zakresie niezbednym do realizacji dziatanh przewidzianych niniejszym Standardem.

Dostep do informacji powinny posiadac wytgcznie osoby uczestniczgce w procesie reagowania.

Poufnos¢ moze zostac ograniczona wytgcznie w sytuacjach przewidzianych przez przepisy prawa
lub gdy istnieje uzasadnione podejrzenie zagrozenia zycia, zdrowia lub bezpieczenstwa cztowieka.

2.6. Zasada proporcjonalnosci
Podejmowane dziatania powinny by¢ adekwatne do charakteru i skali problemu.

Nie kazde zgtoszenie wymaga uruchomienia petnej procedury interwencyjnej. Jednoczesnie zadna
sytuacja nie powinna zostac zignorowana wytgcznie dlatego, ze wydaje sie mato istotna.

Ocena zgtoszenia powinna uwzgledniac:

e skale problemu,

e czestotliwos¢ wystepowania zdarzen,

e skutki dla osoby pokrzywdzonej,

* ryzyko dalszej eskalagji,

e mozliwos¢ wystgpienia zagrozenia dla zdrowia lub zycia.

2.7. Zasada przeciwdziatania wtérnej wiktymizacji

Osoba zgtaszajgca nie moze doswiadcza¢ dodatkowej krzywdy w wyniku kontaktu z instytucjg
udzielajgcg wsparcia.

Instytucja powinna dazy¢ do ograniczenia sytuacji, w ktérych osoba pokrzywdzona zmuszona jest
wielokrotnie opowiadac o tym samym zdarzeniu, udowadniac swojg wiarygodnosc lub spotykac sie

z lekcewazeniem zgtaszanego problemu.

Kazde zgtoszenie powinno byc traktowane powaznie do czasu jego rzetelnego zweryfikowania.



2.8. Zasada dostepnosci
Procedury reagowania powinny by¢ mozliwie proste, zrozumiate i dostepne.
Instytucja powinna dgzy¢ do zapewnienia réznych form kontaktu, w szczegdlnosci:

* osobistej,

e telefonicznej,

¢ elektronicznej,

e formularza internetowego,

¢ kontaktu za posrednictwem osoby upowaznione;j.

W miare mozliwosci nalezy uwzglednia¢ potrzeby oséb z niepetnosprawnosciami, oséb starszych,
0s06b neuroréznorodnych oraz oséb postugujgcych sie innym jezykiem.

2.9. Zasada wspotpracy

Skuteczne przeciwdziatanie stygmatyzacji i wykluczeniu wymaga wspétdziatania réznych instytucji i
Srodowisk.

Jezeli dana instytucja nie posiada kompetencji lub mozliwosci samodzielnego rozwigzania
problemu, powinna korzystac¢ z pomocy innych podmiotéw, w tym:

e Punktu Reagowania Pro Civium,

* organizacji pozarzagdowych,

¢ jednostek pomocy spotecznej,

* placéwek zdrowia psychicznego,

e osrodkow interwencji kryzysowej,

e Policji,

* organow wymiaru sprawiedliwosci,

* innych wyspecjalizowanych instytucji.

Przekierowanie sprawy nie zwalnia jednak instytucji z obowigzku zainteresowania sie losem osoby
pokrzywdzonej i monitorowania dalszego przebiegu sprawy w zakresie swoich kompetencji.

2.10. Zasada odpowiedzialnosci

Kazda instytucja wdrazajgca Standard powinna wyznaczy¢ osobe odpowiedzialng za koordynacje
dziatan zwigzanych z jego stosowaniem.
Osoba ta odpowiada za:

* przyjmowanie lub nadzorowanie zgtoszen,

* uruchomienie procedur reagowania,

e wspotprace z Punktem Reagowania Pro Civium,

e dokumentowanie dziatan,

* monitorowanie skutecznosci stosowanych rozwigzan,
* inicjowanie dziatan naprawczych i edukacyjnych.



Wyznaczenie osoby odpowiedzialnej zwieksza przejrzystos¢ procedur oraz ogranicza ryzyko
pozostawienia zgtoszenia bez odpowiedzi.

2.11. Zasada “Nie badz obojetny”

Podstawowg zasadg niniejszego Standardu jest przekonanie, ze brak reakcji na krzywde moze
prowadzic¢ do jej utrwalenia i eskalacji.

Kazda osoba, niezaleznie od petnionej funkcji, moze stac sie pierwszym ogniwem pomocy. Dlatego
instytucje wdrazajgce Standard zobowigzujg sie do tworzenia sSrodowiska, w ktérym reagowanie na
przejawy wykluczenia, dyskryminacji i mowy nienawisci jest naturalnym elementem
odpowiedzialnosci spoteczne;.

Nie kazda osoba musi by¢ ekspertem. Kazda moze jednak nie pozostac¢ obojetna.

Rozdziat Il
System Przyjmowania i Obstugi Zgtoszen

3.1. Cel systemu zgtoszen

System Przyjmowania i Obstugi Zgtoszern stanowi podstawowy mechanizm umozliwiajgcy
identyfikowanie przypadkéw stygmatyzacji, wykluczenia spotecznego, dyskryminacji, mowy
nienawisci, przemocy psychicznej oraz innych sytuacji mogacych narusza¢ godnos¢,
bezpieczenstwo lub prawa cztowieka.

Jego celem jest zapewnienie osobom zglaszajgcym dostepu do bezpiecznej, przejrzystej i
przewidywalnej sciezki wsparcia, a instytucjom wdrazajgcym Standard umozliwienie sprawnego i
odpowiedzialnego reagowania.

3.2. Kto moze dokonac zgltoszenia
Zgtoszenia moze dokonac kazda osoba posiadajgca wiedze o sytuacji wymagajgcej reakcji.
W szczegblnosci mogg to byc:

e o0soby pokrzywdzone,

e Swiadkowie zdarzenia,

® pracownicy instytucji,

e wolontariusze,

e praktykanci,

e studenci,

® uczniowie,

* cztonkowie rodziny,

e opiekunowie,

* przedstawiciele organizacji spotecznych,
* przedstawiciele instytucji publicznych,

* inne osoby dziatajgce w interesie osoby pokrzywdzone;.



Instytucja nie moze odmowic przyjecia zgtoszenia wytgcznie dlatego, ze zostato ono ztozone przez
osobe trzecia.

3.3. Formy zgtaszania

Instytucja wdrazajgca Standard powinna zapewnic, co najmniej, jedng bezpieczng forme zgtaszania
problemow.

Rekomenduje sie umozliwienie zgtoszen poprzez:

* rozmowe bezposrednig,

¢ kontakt telefoniczny,

e wiadomos¢ e-mail,

e formularz internetowy,

¢ korespondencje tradycyjng,

* komunikatory elektroniczne,

e 0soby wyznaczone do przyjmowania zgtoszen.

W miare mozliwosci nalezy dopusci¢ mozliwos¢ sktadania zgtoszen anonimowych.
3.4. Osoba Kontaktowa ds. Reagowania

Kazda instytucja wdrazajgca Standard powinna wyznaczy¢ przynajmniej jedng Osobe Kontaktowg
ds. Reagowania.

Do jej zadan nalezy:

1.Przyjmowanie zgtoszen.

2.Prowadzenie wstepnej analizy sytuacji.

3.Kwalifikowanie spraw do odpowiedniej kategorii.
4.Inicjowanie procedur przewidzianych w Standardzie.
5.Prowadzenie dokumentacji zgtoszen.

6.Utrzymywanie kontaktu z osobg zgtaszajaca.

7.Promowanie kampanii o charakterze antydyskryminacyjnym.
8.Wspotpraca z Punktem Reagowania Pro Civium.
9.Wspotpraca z instytucjami zewnetrznymi.

W matych organizacjach funkcje te moze petni¢ cztonek zarzadu, koordynator projektu lub inna
osoba wskazana przez kierownictwo instytucji.

3.5. Punkt Reagowania Pro Civium

Instytucja wdrazajgca Standard moze korzysta¢ ze wsparcia Punktu Reagowania prowadzonego
przez Stowarzyszenie Inicjatywa Obywatelska Pro Civium.



Do Punktu Reagowania mogg by¢ kierowane:

* osoby pokrzywdzone,

e o0soby zgtaszajgce,

e Swiadkowie zdarzen,

* osoby znajdujgce sie w kryzysie,

* przedstawiciele instytucji potrzebujgcy wsparcia proceduralnego.

Punkt Reagowania moze wspierac instytucje w:

¢ analizie zgtoszenia,

e ocenie poziomu ryzyka,

¢ ustaleniu dalszej Sciezki dziatania,

* organizacji pomocy psychologicznej,

® organizacji pomocy prawnej,

e przekierowaniu do instytucji specjalistycznych,
e wdrazaniu niniejszego Standardu.

3.6. Potwierdzenie przyjecia zgloszenia

Jezeli zgtoszenie nie zostato ztozone anonimowo, osoba zgtaszajgca powinna otrzymac informacje
0 jego przyjeciu.

Potwierdzenie powinno nastgpi¢ nie pdzniej niz w ciggu 3 dni roboczych od momentu wptywu
zgtoszenia.

Potwierdzenie moze zostac przekazane:

e ustnie,
telefonicznie,
drogg elektroniczna,
* pisemnie.

3.7. Wstepna analiza zgloszenia
Po przyjeciu zgtoszenia nalezy dokonac jego wstepnej oceny.

Analiza obejmuje w szczegdlnosci ustalenie:

czego dotyczy zgtoszenie,

¢ kto jest osobg pokrzywdzong,

* czy istnieje ryzyko dalszej eskalacji,

* czy wystepuje zagrozenie zycia lub zdrowia,
e czy wymagane jest pilne dziatanie,

¢ jakie instytucje moga by¢ zaangazowane.

W przypadku niepetnych informacji nalezy zawsze podjac prébe ich uzupetnienia.



3.8. Klasyfikacja zgloszen
Dla zapewnienia jednolitego sposobu postepowania przyjmuje sie cztery poziomy zgtoszen.
Kategoria A - informacyjna

Dotyczy sytuacji niewymagajgcych interwencji, lecz wymagajgcych udzielenia informacji, wyjasnien
lub wskazania dostepnych form pomocy.

Przyktady:
* pytania dotyczgce praw,
* pytania dotyczgce procedur,
* prosby o materiaty edukacyjne.

Kategoria B - interwencyjna

Dotyczy sytuacji wymagajacych podjecia dziatan przez instytucje, lecz bez bezposredniego
zagrozenia zycia lub zdrowia.

Przyktady:

¢ przypadki dyskryminacji,
e przypadki stygmatyzadji,
e cyberprzemoc,

® uporczywe obrazanie,
* wykluczanie spoteczne.

Kategoria C - podwyzszonego ryzyka

Dotyczy sytuacji wymagajacych pilnej reakcji oraz zaangazowania oséb posiadajgcych odpowiednie
kompetencje.

Przyktady:

* powazna przemoc psychiczna,
e grozby,

e stalking,

* uporczywe nekanie,

* nasilony kryzys emocjonalny.

Kategoria D - sytuacja kryzysowa
Dotyczy sytuacji moggcych prowadzi¢ do utraty zycia, zdrowia lub bezpieczenstwa.

Przyktady:
® zagrozenie samobdjstwem,
e samookaleczenia,
e przemoc fizyczna,
* bezposrednie grozby pozbawienia zycia,
e sytuacje wymagajgce natychmiastowej interwencji stuzb.



3.9. Terminy reakcji

Rekomenduje sie nastepujgce maksymalne terminy reakgji:
Kategoria A - do 14 dni.

Kategoria B - do 7 dni.

Kategoria C - do 48 godzin.

Kategoria D - niezwtocznie.

Jezeli sytuacja wymaga natychmiastowego dziatania, reakcja powinna nastgpi¢ bez wzgledu na
powyzsze terminy.

3.10. Dokumentowanie zgtoszen
Kazde zgtoszenie powinno zosta¢ odnotowane.
Dokumentacja powinna zawierac co najmniej:
e date wptywu,
* sposob zgtoszenia,
* opis sytuadji,
* kategorie sprawy,
* podjete dziatania,
* date zakonczenia sprawy.
Dopuszcza sie prowadzenie dokumentacji w formie elektronicznej lub papierowe;j.
3.11. Zamkniecie sprawy
Sprawe uznaje sie za zakonczong po:
* udzieleniu wsparcia,
e zakonczeniu dziatan interwencyjnych,
* przekazaniu sprawy witasciwej instytucji,

e wyczerpaniu mozliwosci dziatania przez instytucje.

W miare mozliwosci zaleca sie poinformowanie osoby zgtaszajgcej o zakoriczeniu procedury oraz
jej rezultatach.



3.12. Zasada ciggtosci wsparcia
Przekazanie sprawy do innej instytucji nie powinno oznaczac¢ pozostawienia osoby bez pomocy.

Instytucja wdrazajgca Standard powinna, w zakresie swoich mozliwosci, monitorowac przebieg
sprawy oraz utrzymywac kontakt z osobg pokrzywdzong do czasu ustabilizowania sytuacji lub
zapewnienia jej odpowiedniego wsparcia.

Celem Standardu nie jest wytgcznie przyjecie zgtoszenia, lecz skuteczne doprowadzenie osoby
potrzebujgcej do miejsca, w ktéorym otrzyma realng pomoc.

3.13. Ogolnodostepne kanaty zgtoszeniowe Pro Civium

W ramach projektu “Nie wykluczam - Szanuje i Wspieram!” Stowarzyszenie Inicjatywa Obywatelska
Pro Civium uruchamia ogoélnodostepne kanaty zgloszeniowe umozliwiajgce kontakt osobom
doswiadczajgcym stygmatyzacji, wykluczenia, dyskryminacji, mowy nienawisci, przemocy
psychicznej lub cyberprzemocy, a takze osobom posiadajgcym wiedze o takich sytuacjach.

Kanatami zgtoszeniowymi sg w szczegdlnosci:
1.Bezptatny numer infolinii 800 201 211, w. 3.
1.Formularz zgtoszeniowy online dostepny na stronie internetowej www.stopstygmatyzacji.pl.
1.Chat kanat dostepny na stronie internetowej www.stopstygmatyzacji.pl.

Zgtoszenie moze dotyczy¢ zaréwno wiasnej sytuacji osoby zgtaszajgcej, jak i sytuacji innej osoby,
wobec ktorej istnieje podejrzenie, ze doswiadcza krzywdy, wykluczenia, przemocy, dyskryminacji
lub zagrozenia.

Kanaty zgtoszeniowe Pro Civium majg charakter pomocniczy wobec procedur wdrazanych przez
instytucje stosujgce niniejszy Standard. Mogg by¢ wykorzystywane zwtaszcza wtedy, gdy osoba
pokrzywdzona nie wie, do kogo sie zwrdci¢, obawia sie zgtoszenia sprawy w swojej instytucji albo
potrzebuje wstepnej konsultacji i uporzgdkowania sytuacji.

3.14. Obowigzek promowania kanatéw zgtoszeniowych

Instytucje, organizacje i podmioty wdrazajgce niniejszy Standard powinny informowac swoich
pracownikéw, wspoétpracownikow, wolontariuszy, studentow, ucznidéw, uczestnikdw projektow,
beneficjentéw oraz inne osoby pozostajgce w ich otoczeniu o mozliwosci skorzystania z Punktu
Reagowania Pro Civium.

Za koordynacje dziatan informacyjnych odpowiada Osoba Kontaktowa ds. Reagowania albo inna
osoba wskazana przez instytucje, w szczegdlnosci Koordynator ds. Reagowania lub Koordynator
ds. Wdrozenia Standardu.



Do jej zadan nalezy w szczegdlnosci:

* Przekazywanie informacji o numerze infolinii 800 201 211,

¢ Udostepnianie linku do formularza zgtoszeniowego,

e Zamieszczanie informacji o Punkcie Reagowania na stronie internetowej instytucji lub w jej
kanatach komunikacji,

¢ Informowanie o mozliwosci zgtoszenia sprawy dotyczgcej siebie lub innej osoby,

e Przekazywanie informacji o projekcie podczas spotkan, szkolen, webinarow i dziatan
edukacyjnych,

e Dbanie o to, aby informacja o dostepnych kanatach wsparcia byta aktualna, widoczna i
zrozumiata.

Promocja kanatéw zgtoszeniowych powinna by¢ prowadzona w sposéb prosty, bezpieczny i nie
stygmatyzujgcy. Jej celem nie jest wywotywanie poczucia zagrozenia, lecz zapewnienie osobom
potrzebujgcym wiedzy, ze istnieje miejsce, do ktérego mogg zwrdcic sie po wsparcie.

Rozdziat IV
Algorytm Reagowania i Sciezka Postepowania

4.1. Cel algorytmu reagowania
Algorytm Reagowania stanowi praktyczne narzedzie wspierajgce osoby odpowiedzialne za
przyjmowanie zgtoszen oraz prowadzenie dziatan interwencyjnych w instytucjach wdrazajgcych
Minimalny Standard Reagowania.
Jego celem jest zapewnienie jednolitego, przejrzystego i mozliwego do zastosowania sposobu
postepowania niezaleznie od rodzaju instytucji, charakteru zgtoszenia oraz osoby prowadzacej

sprawe.

Algorytm pozwala ograniczy¢ ryzyko przypadkowych decyzji, pominiecia istotnych okolicznosci
oraz pozostawienia osoby pokrzywdzonej bez odpowiedniego wsparcia.

4.2. Ogélny schemat postepowania
Kazde zgtoszenie powinno zostac przeprowadzone wedtug nastepujgcego schematu:

Przyjecie zgtoszenia

Ocena bezpieczenstwa

Klasyfikacja sprawy



Dobdr odpowiedniej Sciezki dziatania

Podjecie interwengji

Dokumentowanie dziatan

Monitoring sytuacji

Zamkniecie sprawy

Kazdy etap powinien zosta¢ odnotowany w dokumentacji prowadzonej przez instytucje.
4.3. Etap pierwszy - przyjecie zgltoszenia

Osoba przyjmujgca zgtoszenie:

e wystuchuje osoby zgtaszajgcej,

* zachowuje spokdj i neutralnosg,

* nie ocenia przedstawionej sytuacji,

¢ nie kwestionuje relacji osoby zgtaszajacej,

¢ ustala podstawowe informacje niezbedne do dalszego postepowania,
¢ informuje o dalszym przebiegu procedury.

Na tym etapie nie prowadzi sie szczegotowego postepowania wyjasniajgcego ani nie dokonuje
oceny odpowiedzialnosci poszczegdlnych osob.

4.4. Etap drugi - ocena bezpieczenstwa
Niezwtocznie po przyjeciu zgtoszenia nalezy ustali¢, czy istnieje zagrozenie:

® 7ycia,

e zdrowia,

* bezpieczenstwa osoby zgtaszajacej,

* bezpieczenistwa osoby pokrzywdzonej,
* bezpieczenstwa innych oséb.



Jezeli odpowiedZz na ktorekolwiek z powyzszych pytan jest twierdzaca, nalezy zastosowac
Procedure Kryzysowg opisang w dalszej czesci Standardu.

Bezpieczenstwo cztowieka zawsze ma pierwszenstwo przed czynnosciami administracyjnymi.
4.5. Etap trzeci - klasyfikacja zgloszenia

Po dokonaniu wstepnej analizy zgtoszenie kwalifikuje sie do jednej z czterech kategorii:

— Kategoria A - informacyjna

— Kategoria B - interwencyjna

— Kategoria C - kod pomaranczowy (wysokie ryzyko)

— Kategoria D - kod czerwony (bezposrednie zagrozenie zycia lub zdrowia)

Klasyfikacja moze zosta¢ zmieniona na kazdym etapie prowadzenia sprawy, jezeli pojawig sie nowe
informacje wptywajgce na ocene ryzyka.

4.6. Etap czwarty - wybor Sciezki postepowania
Po zakwalifikowaniu zgtoszenia nalezy ustali¢ wtasciwy sposéb dalszego dziatania.
Mozliwe Sciezki obejmujg w szczegdlnosci:

¢ udzielenie informacji,

®* rozmowe wspierajacg,

* uruchomienie procedury wewnetrznej,

e skierowanie do Punktu Reagowania Pro Civium,
¢ konsultacje psychologiczng,

¢ konsultacje prawng,

* przekierowanie do instytucji partnerskiej,

e zawiadomienie wiasciwych stuzb lub instytucji.

Dobér Sciezki powinien by¢ dostosowany do charakteru sprawy oraz potrzeb osoby
pokrzywdzonej.

4.7. Etap piaty - interwencja
Interwencja powinna zmierzac do:

* zapewnienia bezpieczenstwa,

* ograniczenia dalszych negatywnych skutkéw zdarzenia,

* udzielenia wsparcia osobie pokrzywdzonej,

e uruchomienia odpowiednich procedur obowigzujgcych w instytucji,

e skierowania sprawy do wiasciwego podmiotu, jezeli przekracza kompetencje instytucji.



Instytucja nie powinna podejmowac dziatan wykraczajagcych poza zakres swoich kompetencji,
jednak nie moze pozostawic osoby zgtaszajgcej bez informacji o mozliwych formach pomocy.

4.8. Etap szosty - dokumentowanie
Kazda interwencja powinna zosta¢ udokumentowana.
Dokumentacja obejmuje w szczegdlnosci:

e Karte Interwencji,

e notatki stuzbowe,

¢ korespondencje,

¢ informacje o podjetych dziataniach,

e decyzje dotyczgce dalszego postepowania.

Dokumentacja prowadzona jest zgodnie z obowigzujgcymi przepisami dotyczgcymi ochrony
danych osobowych.

4.9. Etap siodmy - monitoring
Instytucja powinna monitorowac przebieg sprawy do czasu jej zakonczenia.
Monitoring moze obejmowac:

¢ kontakt z osobg pokrzywdzong,

e kontakt z osobg zgtaszajaca,

* wspotprace z Punktem Reagowania Pro Civium,

e wspotprace z instytucjami partnerskimi,

* ocene skutecznosci zastosowanych dziatan.

Celem monitoringu jest sprawdzenie, czy zastosowane rozwigzania doprowadzity do poprawy
sytuacji osoby pokrzywdzonej oraz czy nie zachodzi potrzeba podjecia dalszych dziatan.

4.10. Zamkniecie sprawy
Sprawe mozna zakonczyc po:

e osiggnieciu celu interwencji,
* zapewnieniu osobie pokrzywdzonej odpowiedniej formy wsparcia,

przekazaniu sprawy wiasciwej instytucji,

zakonczeniu monitoringu.

Zakonczenie sprawy powinno zosta¢ odnotowane w dokumentacji wraz z krotkim opisem
podjetych dziatan i osiggnietych rezultatéw.



4.11. Wspotpraca z Punktem Reagowania Pro Civium

Instytucje wdrazajgce Standard moga na kazdym etapie postepowania korzystac z konsultacyjnego
i interwencyjnego wsparcia Punktu Reagowania Pro Civium.

Punkt Reagowania moze wspierac instytucje miedzy innymi poprzez:

analize zgtoszenia,

e konsultacje poziomu ryzyka,

* pomoc w wyborze witasciwej Sciezki postepowania,

* organizacje wsparcia psychologicznego lub prawnego,

* pomoc w przekierowaniu osoby do wtasciwej instytucji,

e konsultacje dotyczgce stosowania niniejszego Standardu.

Skorzystanie ze wsparcia Punktu Reagowania nie zwalnia instytucji z odpowiedzialnosci za
realizacje wtasnych obowigzkéw wynikajgcych z przepisbw prawa oraz wewnetrznych
regulaminow.

4.12. Zasada ciggtosci pomocy

Celem Algorytmu Reagowania nie jest jedynie przyjecie zgtoszenia ani zakonczenie procedury
administracyjnej.

Kazda osoba zgtaszajgca lub pokrzywdzona powinna otrzymac realng mozliwos¢ uzyskania
pomocy, nawet jezeli wymaga to wspoétpracy z innymi instytucjami lub skierowania do Punktu
Reagowania Pro Civium.

Skutecznos¢ Standardu nalezy oceniac nie przez liczbe przyjetych zgtoszen, lecz przez liczbe osdb,
ktérym udato sie zapewni¢ odpowiednie wsparcie, bezpieczenstwo i dostep do wiasciwych form
pomocy.

Rozdziat V
Procedura Reagowania na Stygmatyzacje
i Wykluczenie Spoteczne

5.1. Cel procedury

Celem niniejszej procedury jest zapewnienie jednolitego sposobu postepowania w sytuacjach, w
ktérych osoba zgtasza doswiadczenie stygmatyzacji, wykluczenia spotecznego lub zachowan
prowadzgcych do marginalizacji, ponizenia bgdz ograniczenia jej mozliwosci uczestniczenia w zyciu
spotecznym, edukacyjnym lub zawodowym.

Procedura ma charakter uniwersalny i moze by¢ stosowana przez organizacje pozarzgdowe,
uczelnie wyzsze, jednostki samorzgdu terytorialnego oraz inne instytucje wdrazajgce Minimalny
Standard Reagowania.



5.2. Zakres stosowania
Procedure stosuje sie w szczegolnosci w przypadku zgtoszen dotyczacych:

e stygmatyzacji ze wzgledu na cechy osobiste lub spoteczne,

* wykluczenia z grupy, zespotu lub spotecznosdi,

* nierownego traktowania,

¢ izolowania lub pomijania osoby,

* osmieszania lub ponizania,

* rozpowszechniania stereotypow,

¢ utrudniania dostepu do aktywnosci spotecznych, edukacyjnych lub zawodowych,
¢ innych zachowan prowadzgcych do marginalizacji cztowieka.

5.3. Rozpoznanie problemu
Osoba przyjmujaca zgtoszenie powinna ustalic:

* czego dotyczy sytuacja,

e od kiedy trwa problem,

* czy zdarzenie miato charakter jednorazowy czy powtarzalny,
e kto uczestniczy w zdarzeniu,

¢ jakie skutki wywotata sytuacja dla osoby pokrzywdzonej,

czy problem nadal trwa,

czy istnieje ryzyko eskalacji.

Na tym etapie nalezy unikac oceniania oraz przypisywania odpowiedzialnosci.

5.4. Rozmowa z osobg pokrzywdzona

Rozmowa powinna odbywac sie w atmosferze bezpieczenstwa, poufnosci i szacunku.
Osoba prowadzgca rozmowe:

e aktywnie stucha,

e okazuje zrozumienie,

* nie bagatelizuje problemu;

®* nje ocenia,

* nie podwaza wiarygodnosci osoby zgtaszajgcej,
¢ informuje o mozliwych formach wsparcia,

* przedstawia dalszy przebieg procedury.

Jezeli podczas rozmowy ujawnione zostanie zagrozenie zycia lub zdrowia, nalezy niezwiocznie
zastosowac Procedure Kryzysows.

Na podstawie tej oceny ustala sie kategorie zgtoszenia zgodnie z Algorytmem Reagowania.



5.5. Ocena skali problemu
Po przeprowadzeniu rozmowy nalezy ocenic:

e wptyw zdarzenia na dobrostan osoby,

* czestotliwos¢ wystepowania,

¢ liczbe 0s6b uczestniczacych,

¢ ryzyko dalszego wykluczania,

* mozliwos¢ wystgpienia przemocy psychicznej lub fizycznej,
* potrzebe natychmiastowej interwencji.

5.6. Dobor dziatan
W zaleznosci od charakteru sprawy instytucja moze:

* przeprowadzi¢ rozmowe wyjasniajaca,

¢ udzieli¢ wsparcia osobie pokrzywdzonej,

* uruchomic procedury obowigzujgce w instytucji,

e skierowac osobe do psychologa,

e skierowac osobe do prawnika,

¢ skierowac sprawe do Punktu Reagowania Pro Civium,

e skierowac sprawe do wiasciwej instytucji zewnetrznej,

e podjgc dziatania edukacyjne lub mediacyjne, jezeli jest to zasadne.

5.7. Dziatania naprawcze

Jezeli zgtoszenie zostanie potwierdzone, instytucja powinna podjg¢ dziatania zmierzajgce do
ograniczenia skutkow zdarzenia oraz zapobiegania jego powtdrzeniu.

Dziatania mogg obejmowac:

* rozmowy z uczestnikami zdarzenia,

* dziatania edukacyjne,

e szkolenia,

e warsztaty,

* mediacje,

* zmiane organizacji pracy lub nauki,

* opracowanie nowych zasad postepowania,
e wzmochienie dziatan profilaktycznych.

5.8. Wsparcie osoby pokrzywdzonej

Osobie pokrzywdzonej nalezy przekazac informacje o mozliwosciach uzyskania pomocy.



W zaleznosci od potrzeb moze ona zostac skierowana do:

Punktu Reagowania Pro Civium,

psychologa,

prawnika,

osrodka interwencji kryzysowej,

jednostki pomocy spotecznej,

Policji,

* innych instytucji Swiadczacych specjalistyczng pomoc.

5.9. Dokumentowanie
Kazda sprawa prowadzona zgodnie z niniejszg procedurg powinna zosta¢ udokumentowana.
Dokumentacja obejmuje w szczegdlnosci:

e Karte Interwencji,

® Opis zgtoszenia,

* podjete dziatania,

¢ zastosowane Srodki wsparcia,

¢ informacje o przekierowaniu sprawy,

e date zakonczenia postepowania.
5.10. Monitoring
Po zakonczeniu dziatan zaleca sie monitorowanie sytuacji osoby pokrzywdzone;j.
Monitoring moze obejmowac:

e rozmowe kontrolng,

¢ kontakt telefoniczny,

¢ kontakt z instytucjg wspoétpracujaca,

* ocene skutecznosci zastosowanych dziatan.

W przypadku ponownego wystgpienia problemu procedure uruchamia sie ponownie,
uwzgledniajgc wczesniejszg dokumentacje.

5.11. Dziatania profilaktyczne

Instytucje wdrazajgce Standard powinny prowadzi¢ dziatania ograniczajgce ryzyko wystepowania
stygmatyzacji i wykluczenia spotecznego.

Rekomenduje sie w szczegdlnosci:
¢ szkolenia pracownikoéw i wolontariuszy,

e dziatania edukacyjne,
e kampanie spoteczne,



* promowanie postaw opartych na szacunku i réznorodnosci,
* upowszechnianie informacji o mozliwosciach uzyskania pomocy,
e wspotprace ze Spoteczng Radg ds. Przeciwdziatania Wykluczeniu i Mowie Nienawisci.

Zapotrzebowanie na przeprowadzenie szkolenia w w.w. zakresie mozna zgtasza¢ w ramach
podpisanej deklaracji wspétpracy w Punkcie Reagowania Pro Civium.

Profilaktyka stanowi jeden =z najwazniejszych elementéw skutecznego przeciwdziatania
wykluczeniu spotecznemu i powinna by¢ traktowana jako staty element dziatalnosci kazdej
instytucji wdrazajgcej niniejszy Standard.

Rozdziat VI
Procedura Reagowania na Mowe Nienawisci

6.1. Cel procedury

Celem niniejszej procedury jest zapewnienie jednolitego sposobu postepowania w przypadku
ujawnienia lub zgtoszenia mowy nienawisci, niezaleznie od miejsca jej wystgpienia, formy przekazu
czy osoby, ktorej dotyczy.

Procedura ma umozliwi¢ szybkie rozpoznanie sytuacji, ograniczenie dalszych negatywnych
skutkéw, zapewnienie wsparcia osobie pokrzywdzonej oraz podjecie dziatan adekwatnych do
charakteru zdarzenia.

6.2. Zakres stosowania
Procedure stosuje sie w przypadku zgtoszen dotyczacych miedzy innymi:

* wypowiedzi nawotujgcych do nienawisci,

* publicznego ponizania oséb lub grup spotecznych,

* rozpowszechniania tresci dyskryminujgcych,

* obrazliwych komentarzy opartych na stereotypach,

* nawotywania do przemocy,

* publikowania materiatow o charakterze nienawistnym,

* rozpowszechniania memow, grafik lub nagran o charakterze dyskryminujgcym,
* innych zachowan mogacych stanowic przejaw mowy nienawisci.

6.3. Wstepna ocena zgloszenia
Po otrzymaniu zgtoszenia nalezy ustalic:

e gdzie doszto do zdarzenia,

¢ kiedy miato miejsce,

e kto byt jego autorem (jezeli jest to mozliwe do ustalenia),
e kto jest osobg lub grupg pokrzywdzona,

® (zy tresci sg nadal dostepne,

* czy istnieje ryzyko dalszego rozpowszechniania.



e Celem tego etapu nie jest rozstrzygniecie odpowiedzialnosci, lecz wiasciwe rozpoznanie
charakteru zdarzenia.

6.4. Zabezpieczenie materiatu

Jezeli zgtoszenie dotyczy tresci publikowanych w Internecie lub innych materiatéw mozliwych do
usuniecia, nalezy - o ile jest to mozliwe - zabezpieczy¢ materiat dowodowy.

Moze to obejmowac:

¢ wykonanie zrzutéw ekranu,

* zapis adresow internetowych,

e zapis daty i godziny publikacji,

e zachowanie wiadomosci e-mail lub SMS,

® zapis nagran lub zdje¢,

* sporzgdzenie notatki opisujgcej okolicznosci zdarzenia.

e Zabezpieczenie materiatu powinno odbywac sie zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa
oraz zasadami ochrony danych osobowych.

6.5. Ocena charakteru zdarzenia
Instytucja powinna ocenic, czy zgtoszone zachowanie:

* ma charakter incydentalny,

* ma charakter powtarzalny,

e stanowi element diugotrwatego nekania,

* moze prowadzic¢ do eskalacji konfliktu,

* moze naruszac obowigzujgce przepisy prawa,
e wymaga pilnego podjecia dziatan.

W przypadku stwierdzenia zagrozenia zycia lub zdrowia stosuje sie Procedure Kryzysows.
6.6. Mozliwe dziatania
W zaleznosci od charakteru sprawy instytucja moze:

¢ podjgc dziatania wyjasniajace,

* przeprowadzi¢ rozmowe z osobg odpowiedzialng za publikacje,

* zwrdcic sie o usuniecie obrazliwych tresci,

* zgtosic tresci administratorowi serwisu internetowego,

e skierowac sprawe do Punktu Reagowania Pro Civium,

e skierowac osobe pokrzywdzong do odpowiednich form wsparcia,

e zawiadomic wiasciwe organy lub instytucje, jezeli wymagajg tego okolicznosci sprawy.



6.7. Dziatania edukacyjne

Jezeli charakter sprawy na to pozwala, rekomenduje sie podjecie dziatan edukacyjnych majgcych
na celu zapobieganie podobnym zdarzeniom w przysztosci.

Dziatania te mogg obejmowac:

e warsztaty,

e szkolenia,

* webinary,

e kampanie informacyjne,

¢ spotkania edukacyjne,

* publikacje materiatéw promujgcych kulture szacunku i odpowiedzialnej komunikacji.

6.8. Mowa nienawisci w Srodowisku internetowym
W przypadku publikacji internetowych nalezy, w miare mozliwosci:

e zabezpieczy¢ materiat,

e 7zgtosic tres¢ administratorowi platformy,

* ograniczyc dalsze rozpowszechnianie materiatu,

* poinformowac osobe pokrzywdzong o dostepnych mozliwosciach uzyskania wsparcia.

Usuniecie tresci z Internetu nie zawsze oznacza zakonczenie sprawy i nie wyklucza potrzeby
podjecia dalszych dziatan.

6.9. Dobre praktyki

Instytucje wdrazajgce Standard powinny promowac kulture dialogu, odpowiedzialnosci za stowo
oraz reagowania na przejawy mowy nienawisci.

Rekomenduje sie w szczegdlnosci:

* prowadzenie dziatan edukacyjnych,

e wspieranie sSwiadkéw reagujgcych na przemoc stowng,

* promowanie bezpiecznej komunikacji w Internecie,

* upowszechnianie informacji o mozliwosciach zgtaszania przypadkéw mowy nienawisci,
* wspotprace z Punktem Reagowania Pro Civium.

Skuteczne przeciwdziatanie mowie nienawisci wymaga nie tylko reagowania na pojedyncze
incydenty, ale rowniez systematycznego budowania kultury wzajemnego szacunku,
odpowiedzialnosci za stowo oraz gotowosci do przeciwstawiania sie zachowaniom naruszajgcym
godnos¢ drugiego cztowieka.

Tak bym to poprowadzit. Po mowie nienawisci naturalnie przechodzimy do cyberprzemocy. To nie
bedzie powtdrzenie, bo skupimy sie na technicznych aspektach zabezpieczania dowodéw i
reagowania w srodowisku cyfrowym, a nie na komunikacji czy przyjmowaniu zgtoszen.



Rozdziat VII
Procedura Reagowania na Cyberprzemoc

7.1. Cel procedury

Celem procedury jest okreslenie zasad postepowania w przypadku zgtoszen dotyczacych
cyberprzemocy oraz innych form przemocy realizowanej z wykorzystaniem srodkéw komunikagji
elektronicznej.

Procedura ma umozliwi¢ szybkie zabezpieczenie materiatu dowodowego, ograniczenie dalszego
rozpowszechniania szkodliwych tresci oraz zapewnienie osobie pokrzywdzonej odpowiedniego
wsparcia.

7.2. Zakres stosowania
Procedure stosuje sie w szczegolnosci w przypadku zgtoszen dotyczacych:

¢ publikowania obrazliwych wpiséw,

* nekania za posrednictwem Internetu,

® uporczywego wysytania wiadomosci,

¢ publikowania zdjec lub filméw bez zgody,

* rozpowszechniania nieprawdziwych informacji,

* podszywania sie pod inng osobe,

* publikowania danych osobowych bez zgody,

e grozb kierowanych za posrednictwem Internetu,

¢ zaktadania fatszywych profili,

* organizowania internetowych kampanii ponizajgcych lub wykluczajgcych.

7.3. Rozpoznanie sytuacji

Po otrzymaniu zgtoszenia nalezy ustalic:

na jakiej platformie doszto do zdarzenia,

® czy tresc jest nadal dostepna,

¢ od kiedy trwa problem,

* ilu odbiorcéw mogto miec¢ kontakt z trescig,

e czy dochodzi do dalszego rozpowszechniania materiatéw,
® (zy sprawca jest znany osobie pokrzywdzone,j.



7.4. Zabezpieczenie materiatu

Przed usunieciem lub zgtoszeniem tresci nalezy - o ile jest to mozliwe - zabezpieczy¢ materiat
dowodowy.

Rekomenduije sie:

¢ wykonanie zrzutéw ekranu,

* zapisanie petnego adresu internetowego (URL),

e zapisanie daty i godziny wykonania zrzutu,

e zapisanie nazwy profilu lub konta,

* zabezpieczenie wiadomosci prywatnych,

* zachowanie korespondencji elektronicznej,

e sporzgdzenie notatki opisujgcej okolicznosci zdarzenia.

Jezeli istnieje ryzyko usuniecia materiatu przez sprawce, zabezpieczenie dowoddw powinno
nastgpi¢ niezwtocznie.

7.5. Ograniczenie dalszych szkod

W zaleznosci od charakteru sprawy mozna podjgc dziatania zmierzajgce do ograniczenia zasiegu
szkodliwych tresci, w szczegdlnosci poprzez:

* zgtoszenie materiatu administratorowi platformy,

¢ 7zgtoszenie fatszywego konta,

¢ zablokowanie mozliwosci kontaktu ze strony sprawcy,
* poinformowanie administratora strony internetowej,
* zabezpieczenie kont osoby pokrzywdzone;j.

7.6. Ocena ryzyka

Nalezy ustali¢, czy cyberprzemoc:

ma charakter jednorazowy,

* ma charakter uporczywy,

* jest elementem szerszego przesladowania,

* wigze sie z grozbami,

* moze prowadzic¢ do zagrozenia zdrowia lub zycia,
* wymaga uruchomienia Procedury Kryzysowe;j.



7.7. Mozliwe dziatania

W zaleznosci od okolicznosci sprawy instytucja moze:

udzieli¢ wsparcia osobie pokrzywdzonej,

* skierowac sprawe do Punktu Reagowania Pro Civium,

* pomoc w przygotowaniu zgtoszenia do administratora platformy,
e wskazac dostepne srodki ochrony prawnej,

¢ skierowac osobe do pomocy psychologicznej,

* przekazac informacje o wiasciwych instytucjach publicznych.

7.8. Edukacja i profilaktyka

Instytucje wdrazajgce Standard powinny prowadzi¢ dziatania zwiekszajgce bezpieczenstwo cyfrowe
swoich pracownikéw, wolontariuszy, studentow, ucznidw i beneficjentow.

Rekomenduje sie w szczegdlnosci:

e szkolenia z bezpiecznego korzystania z Internetu,

¢ edukacje dotyczacg ochrony danych osobowych,

* promowanie odpowiedzialnej komunikacji w mediach spotecznosciowych,
¢ informowanie o sposobach zgtaszania cyberprzemocy,

e upowszechnianie wiedzy o mozliwosciach uzyskania wsparcia.

7.9. Szczegoblna ochrona osob realizujgcych dziatania spoteczne

Instytucje powinny uwzglednia¢, ze osoby wykonujgce zadania publiczne, dziatalnos¢ spoteczng,
edukacyjng lub wolontariackg moga by¢ narazone na zorganizowane kampanie zniestawiajgce, hejt
lub préby zastraszania prowadzone z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektroniczne;.

W takich przypadkach zaleca sie niezwtoczne zabezpieczenie materiatdow, ocene skali zagrozenia
oraz - w razie potrzeby - objecie osoby wsparciem przewidzianym w niniejszym Standardzie i
skierowanie sprawy do Punktu Reagowania Pro Civium w celu ustalenia dalszej Sciezki
postepowania.

Rozdziat VIII
Procedura Kryzysowa - Kod Pomaranczowy i Kod

Czerwony

8.1. Cel procedury

Celem Procedury Kryzysowej jest zapewnienie jednolitego sposobu postepowania w sytuacjach, w
ktérych zgtoszenie wskazuje na mozliwosc wystgpienia bezposredniego lub wysokiego zagrozenia
zycia, zdrowia lub bezpieczenstwa osoby zgtaszajgcej, osoby pokrzywdzonej, pracownika,
wolontariusza lub innej osoby.



Procedura okresla sposdb rozpoznawania poziomu zagrozenia, zasady podejmowania decyzji oraz
wspotpracy z wiasciwymi stuzbami i instytucjami.

8.2. Zasady nadrzedne
W kazdej sytuacji kryzysowej obowigzujg nastepujgce zasady:

* bezpieczenstwo cztowieka ma pierwszenstwo przed procedurami administracyjnymi,

¢ kazda informacja o mozliwym zagrozeniu traktowana jest powaznie,

e dziatania podejmowane sg nhiezwtocznie,

e osoba prowadzaca interwencje nie pozostawia osoby pokrzywdzonej bez wskazania dalszej
Sciezki pomocy,

e w przypadku bezposredniego zagrozenia zycia lub zdrowia niezwtocznie uruchamiane sg
wiasciwe stuzby ratunkowe.

8.3. Kod Pomaranczowy

Kod Pomaranczowy oznacza sytuacje wysokiego ryzyka wymagajacg pilnej interwencji, jednak bez
potwierdzonego bezposredniego zagrozenia zycia.

Do Kodu Pomaranczowego zalicza sie w szczegdlnosci:

¢ nasilony kryzys psychiczny,

* mysli samobdjcze bez ujawnionego planu dziatania,

* uporczywe przesladowanie,

e grozby wzbudzajgce uzasadniony niepokdj,

® przemoc psychiczna o duzym nasileniu,

* przemoc domowg bez bezposredniego zagrozenia zycia,

* eskalacje cyberprzemocy,

* inne sytuacje wymagajgce pilnego wsparcia specjalistycznego.

Dla kazdej sprawy oznaczonej Kodem Pomaranczowym sporzadza sie Karte Interwencdji
Kryzysowej.

8.4. Kod Czerwony
Kod Czerwony oznacza sytuacje bezposredniego zagrozenia zycia, zdrowia lub bezpieczenstwa.
W szczegdlnosci dotyczy:

* préby samobdjczej,

¢ deklaracji natychmiastowego zamiaru odebrania sobie zycia,

e samookaleczenia z zagrozeniem zdrowia,

* przemocy fizycznej trwajgcej w chwili zgtoszenia,

* uzycia niebezpiecznego narzedzia,

* grozb bezposredniego pozbawienia zycia,

e gwattu lub innego ciezkiego przestepstwa przeciwko wolnosci seksualnej,
¢ sytuacji wymagajgcych natychmiastowej interwencji stuzb ratunkowych.



W przypadku Kodu Czerwonego priorytetem jest natychmiastowe zapewnienie bezpieczenstwa, a
nie prowadzenie szczegotowego wywiadu.

8.5. Wstepna ocena sytuacji
Osoba prowadzaca interwencje ustala wytgcznie informacje niezbedne do podjecia decyzji:

* czy istnieje zagrozenie zycia,

* czy istnieje zagrozenie zdrowia,

® czy osoba znajduje sie obecnie w bezpiecznym miejscu,
® czy sprawca znajduje sie w poblizu,

e (zy potrzebna jest natychmiastowa pomoc stuzb.

Nie nalezy prowadzi¢ rozbudowanego przestuchania ani prébowac samodzielnie rozwigzywac
sytuacji kryzysowe;j.

8.6. Dziatania interwencyjne
W zaleznosci od rodzaju zagrozenia nalezy:

e zapewnic¢ osobie spokojny kontakt,

* przekazac jasne informacje o dalszych dziataniach,

* utrzymywac kontakt do czasu przekazania sprawy wiasciwym stuzbom lub specjalistom, o ile
jest to mozliwe i bezpieczne,

e uruchomic¢ odpowiednig Sciezke wsparcia,

* sporzgdzi¢ dokumentacje interwencji.

8.7. Wspotpraca ze stuzbami

Jezeli sytuacja tego wymaga, osoba prowadzgca interwencje informuje o koniecznosci skorzystania
z numeru alarmowego 112 lub - jezeli posiada wystarczajgce informacje i przemawiajg za tym
okolicznosci - przekazuje zgtoszenie witasciwym stuzbom zgodnie z obowigzujgcymi przepisami

prawa.

Wspotpraca moze obejmowac rowniez Policje, Panstwowe Ratownictwo Medyczne, osrodki
interwencji kryzysowej oraz inne wtasciwe instytucje.

8.8. Ochrona osé6b prowadzacych interwencje
Osoba prowadzgca interwencje nie ma obowigzku narazania wtasnego zycia lub zdrowia.
Jezeli sytuacja stwarza zagrozenie dla pracownika, wolontariusza lub osoby realizujgcej zadanie,

nalezy przerwac dziatania wymagajgce osobistego kontaktu i niezwtocznie skorzysta¢ z pomocy
odpowiednich stuzb lub innych oséb moggcych zapewnic bezpieczenstwo.



8.9. Dokumentowanie interwencji

Kazda interwencja prowadzona w ramach Kodu Pomaranczowego lub Kodu Czerwonego wymaga
sporzadzenia Karty Interwencji Kryzysowe;.

Dokumentacja powinna obejmowac w szczegdlnosci:

e date i godzine zgtoszenia,

® ocene poziomu zagrozenia,

* podjete dziatania,

* decyzje o zakwalifikowaniu sprawy,

¢ informacje o przekazaniu sprawy wtasciwym stuzbom lub instytucjom,
e date zakonczenia dziatan interwencyjnych.

8.10. Monitoring po zakonczeniu interwencji

Jezeli okolicznosci sprawy na to pozwalajg, instytucja podejmuje dziatania majgce na celu
sprawdzenie, czy osoba pokrzywdzona uzyskata odpowiedniag pomoc oraz czy nie zachodzi
potrzeba podjecia dalszych dziatan wspierajgcych.

Monitoring powinien by¢ prowadzony z poszanowaniem prywatnosci osoby oraz obowigzujgcych
przepisow prawa.

8.11. Zasada odpowiedzialnego reagowania

Procedura Kryzysowa nie zastepuje dziatan stuzb ratunkowych ani obowigzkéw wynikajgcych z
przepisow prawa.

Jej celem jest umozliwienie instytucjom szybkiego rozpoznania sytuacji kryzysowej, wiasciwego
uruchomienia dostepnych form pomocy oraz zapewnienia, aby zadna osoba znajdujgca sie w
stanie zagrozenia nie pozostata bez reakcji i informacji o dalszej Sciezce wsparcia.

Rozdziat IX
Ochrona Pracownikéw, Wolontariuszy i Oséb
Realizujgcych Standard

9.1. Cel rozdziatu

Osoby realizujgce dziatania zwigzane z przyjmowaniem zgtoszen, udzielaniem wsparcia oraz
prowadzeniem interwencji mogg doswiadczac sytuacji trudnych, obcigzajagcych emocjonalnie, a
niekiedy réwniez niebezpiecznych. Celem niniejszego rozdziatu jest okreslenie minimalnych zasad
zapewniajgcych bezpieczenstwo osobom wykonujgcym zadania w ramach wdrozenia Minimalnego
Standardu Reagowania.



9.2. Osoby objete ochrong
Postanowienia niniejszego rozdziatu stosuje sie do:

* pracownikéw,

e wolontariuszy,

e praktykantéw,

e cztonkéw organizadji,

* 0s6b wyznaczonych jako Osoby Kontaktowe ds. Reagowania,

e cztonkéw zespotdw interwencyjnych,

* specjalistow wspotpracujgcych z instytucja,

* innych oséb wykonujgcych zadania zwigzane z realizacjg Standardu.

9.3. Prawo do bezpiecznych warunkéw wykonywania zadan

Kazda osoba realizujgca zadania w ramach Standardu ma prawo do wykonywania swoich
obowigzkéw w warunkach zapewniajgcych poszanowanie jej godnosci, bezpieczenstwa oraz
zdrowia fizycznego i psychicznego.

Instytucja wdrazajgca Standard powinna podejmowac dziatania ograniczajgce ryzyko narazenia
0s0b realizujgcych zadania na agresje, przemoc, zastraszanie lub inne dziatania mogace utrudniac
wykonywanie powierzonych obowigzkow.

9.4. Agresja wobec osdb udzielajgcych wsparcia

W przypadku agresywnego zachowania rozmoéwcy lub osoby korzystajgcej ze wsparcia osoba
prowadzgca interwencje powinna:

* zachowac spokdj,

e poinformowac o obowigzujgcych zasadach komunikacji,

* nie odpowiadac agresjg na agresije,

e zakonczy¢ rozmowe, jezeli jej dalsze prowadzenie zagraza bezpieczenstwu lub uniemozliwia
merytoryczny kontakt,

e udokumentowacd zdarzenie.

Jezeli sytuacja wskazuje na mozliwos¢ popetnienia przestepstwa lub stworzenia zagrozenia dla
zycia lub zdrowia, nalezy postepowac zgodnie z Procedurg Kryzysowsg.

9.5. Ochrona przed cyberprzemoca
Instytucja powinna wspierac¢ osoby realizujgce Standard w przypadku, gdy stajg sie one celem:

e kampanii zniestawiajgcych,

®* mMowy nhienawisci,

* grozb,

* ujawniania danych osobowych,

* podszywania sie,

* uporczywego nekania w Internecie.



W takich przypadkach zaleca sie zabezpieczenie materiatu dowodowego, ocene skali zagrozenia
oraz wdrozenie odpowiednich dziatan ochronnych.

9.6. Przecigzenie emocjonalne

Prowadzenie spraw dotyczgcych przemocy, dyskryminacji i kryzyséw moze powodowac znaczne
obcigzenie psychiczne osob realizujgcych Standard.

Instytucja powinna dgzyc¢ do:

e réwnomiernego rozdzielania spraw,

¢ umozliwienia konsultacji z innymi cztonkami zespotu,

e organizowania spotkan omawiajgcych trudne przypadki,

e zapewnienia mozliwosci skorzystania ze wsparcia specjalistycznego w przypadku
dtugotrwatego obcigzenia emocjonalnego.

9.7. Poufnosc i ochrona danych

Osoby realizujgce Standard sg zobowigzane do zachowania poufnosci informacji uzyskanych
podczas wykonywania swoich zadan.

Jednoczesnie instytucja powinna chroni¢ dane identyfikujgce osoby prowadzace interwencje,
ograniczajac ich udostepnianie wytgcznie do przypadkéw uzasadnionych przepisami prawa lub
potrzebg realizacji dziatan.

9.8. Prawo do wsparcia

Osoba realizujgca Standard, ktora napotka sprawe przekraczajacg jej kompetencje lub mozliwosci,
ma prawo zwroci¢ sie o wsparcie do przetozonego, wyznaczonego koordynatora lub Punktu
Reagowania Pro Civium.

Korzystanie z konsultacji nie jest oznakg braku kompetencji, lecz elementem odpowiedzialnego
wykonywania powierzonych zadan.

9.9. Budowanie kultury bezpieczenstwa

Instytucje wdrazajgce Minimalny Standard Reagowania powinny tworzy¢ srodowisko pracy oparte
na wspotpracy, wzajemnym szacunku oraz odpowiedzialnosci za bezpieczenstwo wszystkich oséb
uczestniczacych w procesie udzielania wsparcia.

Ochrona os6b pomagajgcych jest jednym z warunkoéw skutecznego funkcjonowania systemu
reagowania. Bez odpowiednio przygotowanych i bezpiecznych pracownikéw, wolontariuszy oraz
specjalistbw niemozliwe jest zapewnienie trwatego i profesjonalnego wsparcia osobom
doswiadczajgcym stygmatyzacji, wykluczenia i mowy nienawisci.



Rozdziat X
Wdrazanie Minimalnego Standardu Reagowania
w Instytucji

10.1. Cel wdrozenia

Wdrozenie Minimalnego Standardu Reagowania ma na celu stworzenie w instytucji przejrzystego,
dostepnego i skutecznego systemu reagowania na przypadki stygmatyzacji, wykluczenia
spotecznego, mowy nienawisci, cyberprzemocy oraz sytuacji kryzysowych.

Standard moze zosta¢ wdrozony niezaleznie od wielkosci instytucji, liczby pracownikow czy
struktury organizacyjnej. Powinien zosta¢ dostosowany do specyfiki dziatalnosci danego podmiotu
z zachowaniem jego podstawowych zatozen.

10.2. Decyzja o wdrozeniu

Rekomenduje sie, aby wdrozenie Standardu zostato potwierdzone decyzjg kierownictwa instytucji
lub wiasciwego organu zarzgdzajgcego.

W szczegdblnosci decyzja powinna obejmowac:

* przyjecie Standardu do stosowania,

¢ wskazanie osoby odpowiedzialnej za jego wdrozenie,

¢ okreslenie daty rozpoczecia obowigzywania,

¢ poinformowanie pracownikéw, wspotpracownikéw i wolontariuszy o przyjeciu Standardu.

10.3. Wyznaczenie Koordynatora
Kazda instytucja wdrazajgca Standard powinna wyznaczy¢ Koordynatora ds. Reagowania.
Koordynator odpowiada, w szczegolnosci, za:

e organizacje procesu wdrozenia,

* nadzor nad stosowaniem procedur,

e prowadzenie lub nadzorowanie rejestru zgtoszen,

* wspotprace z Punktem Reagowania Pro Civium,

e organizacje dziatan edukacyjnych,

* monitorowanie funkcjonowania Standardu,

* przygotowywanie rekomendacji dotyczgcych jego doskonalenia.



10.4. Dzialania organizacyjne
Po przyjeciu Standardu rekomenduje sie:

* wyznaczenie osoby lub zespotu przyjmujgcego zgtoszenia,

e przygotowanie formularzy i kart interwencji,

e okreslenie miejsca przechowywania dokumentacji,

* opracowanie wewnetrznej sciezki obiegu informacji;

* poinformowanie spotecznosci instytucji o mozliwosci zgtaszania probleméw.

10.5. Informowanie spotecznosci instytucji
Instytucja powinna zapewnic tatwy dostep do informacji dotyczgcych funkcjonowania Standardu.
Informacje powinny obejmowac w szczegdlnosci:

* dane Koordynatora ds. Reagowania,

e sposob dokonywania zgtoszen,

e podstawowe zasady ochrony oséb zgtaszajgcych,

¢ informacje o mozliwosciach uzyskania pomocy,

* dane kontaktowe Punktu Reagowania Pro Civium.
Informacje te powinny byc¢ dostepne w sposob zrozumiaty i tatwy do odnalezienia.
10.6. Promowanie kanatéw wsparcia
Instytucje wdrazajgce Standard zacheca sie do aktywnego informowania pracownikéw,
wolontariuszy, uczestnikéw projektow, studentéw, ucznidw oraz beneficientow o mozliwosciach
uzyskania wsparcia.
W szczegdblnosci rekomenduje sie promowanie:

* bezptatnej infolinii Punktu Reagowania Pro Civium,

e formularza zgtoszeniowego online,

¢ mozliwosci uzyskania konsultacji psychologicznej i prawnej,

* materiatow edukacyjnych opracowanych w ramach projektu.

Celem dziatan informacyjnych jest budowanie swiadomosci, ze kazda osoba moze uzyska¢ pomoc
lub zgtosic sytuacje wymagajacg reakcji - zarowno dotyczgcg siebie, jak i innej osoby.



10.7. Szkolenie os6b realizujacych Standard

Przed rozpoczeciem stosowania Standardu rekomenduje sie przeprowadzenie szkolenia
obejmujgcego:

e podstawowe zatozenia Standardu,

e procedury reagowania,

¢ zasady komunikacji,

* rozpoznawanie sytuacji kryzysowych,

e ochrone danych osobowych,

e wspotprace z Punktem Reagowania Pro Civium.

Szkolenie moze zosta¢ przeprowadzone samodzielnie przez instytucje lub przy wsparciu Pro
Civium.

10.8. Ocena funkcjonowania Standardu
Co najmniej, raz w roku, rekomenduje sie dokonanie oceny funkcjonowania Standardu.
Ocena moze obejmowac:

e liczbe zgtoszen,

® czas reakcji,

e skutecznosc¢ podejmowanych dziatan,
* potrzeby szkoleniowe,

® propozycje zmian i usprawnien.

Whioski z oceny powinny by¢ wykorzystywane do doskonalenia systemu reagowania.
10.9. Wsparcie wdrozeniowe Pro Civium i certyfikacja instytucji

Stowarzyszenie Inicjatywa Obywatelska Pro Civium deklaruje gotowos¢ do wspierania instytugji
wdrazajacych niniejszy Standard.

Wsparcie moze obejmowac:

* konsultacje dotyczgce wdrozenia,

e pomoc w interpretacji procedur,

e wsparcie Koordynatora ds. Reagowania,

¢ konsultacje trudnych przypadkow,

* kierowanie os6b do Punktu Reagowania,

e udziat w dziataniach edukacyjnych i sieciujgcych.

Celem wspoétpracy jest rozwijanie jednolitego systemu reagowania opartego na wzajemnym
wsparciu, wymianie doswiadczen i budowaniu kultury nieobojetnosci wobec przejawéw
stygmatyzacji, wykluczenia i mowy nienawisci.



10.10. Deklaracja wdrazania Standardu

Instytucje przyjmujgce Minimalny Standard Reagowania wyrazajg gotowos¢ do podejmowania
dziatan na rzecz ochrony godnosci cziowieka, przeciwdziatania stygmatyzacji, wykluczeniu
spotecznemu i mowie nienawisci oraz zapewnienia osobom pokrzywdzonym mozliwie szybkiego
dostepu do wsparcia.

Przyjecie Standardu nie oznacza jedynie wdrozenia procedur. Stanowi deklaracje budowania
Srodowiska opartego na odpowiedzialnosci, wzajemnym szacunku i przekonaniu, ze na krzywde
drugiego cztowieka nie nalezy pozostawac obojetnym.

Rozdziat XI
Program Certyfikacji “Instytucja Przygotowana do
Reagowania”

11.1. Potwierdzenie wdrozenia standardu

Program Certyfikacji “Instytucja Przygotowana do Reagowania” stuzy potwierdzeniu wdrozenia
Minimalnego Standardu Reagowania na Stygmatyzacje, Wykluczenie i Mowe Nienawisci.
Minimalny Standard Reagowania jest zgodny z Kartg Spotecznej Rady ds. Przeciwdziatania
Wykluczeniu i Mowie Nienawisci oraz rekomendowany przez Rade do stosowania w instytucjach
publicznych, organizacjach spotecznych, uczelniach i innych podmiotach.

11.2. Zgloszenie zainteresowania certyfikacja

1.Instytucja zainteresowana uzyskaniem Certyfikatu “Instytucja Przygotowana do Reagowania”
moze zgtosi¢ wole udziatu w Programie Certyfikacji na jednym z trzech pozioméw wdrozenia:

e poziom podstawowy - MSR BASIC

® poziom rozszerzony - MSR PLUS

® poziom zaawansowany - MSR EXPERT

2.Wybér poziomu certyfikacji zalezy od zakresu wdrozonych rozwigzan organizacyjnych,
proceduralnych, edukacyjnych oraz stopnia wspétpracy instytucji z Punktem Reagowania i
Ogolnopolsky Siecig Przeciwdziatania Wykluczeniu i Mowie Nienawisci.

3.Po pozytywnej weryfikacji spetnienia wymagan wiasciwych dla danego poziomu certyfikacji
instytucja otrzymuje Certyfikat potwierdzajgcy wdrozenie Minimalnego Standardu Reagowania.

4.Uzyskanie Certyfikatu uprawnia instytucje do postugiwania sie w przestrzeni publicznej
oznaczeniem:

.Instytucja Przygotowana do Reagowania”

5.Lista instytucji certyfikowanych moze by¢ publikowana i aktualizowana w kanatach komunikacji
Stowarzyszenia Inicjatywa Obywatelska Pro Civium, cztonkéw Spotecznej Rady ds.
Przeciwdziatania Wykluczeniu i Mowie Nienawisci (media, instytucje, uczelnie, etc.) oraz
Funduszu Nieobojetnych im. Mariana Turskiego, w szczegélnosci na stronach internetowych, w
mediach spotecznosciowych, materiatach promocyjnych, informacyjnych i sprawozdawczych
projektu.



11.3. Przyjmowanie zgtoszen do certyfikacji

Zgtoszenia do certyfikacji przyjmuje Biuro Spotecznej Rady ds. Przeciwdziatania Wykluczeniu i
Mowie Nienawisci (sekretariat@stopstygmatyzacji.pl). Po przestaniu informacji o checi certyfikacji
wdrozonego standardu Biuro przesle wszystkie informacje w tym zakresie.

11.4. Informowanie w przestrzeni publicznej i Internecie

Instytucja wybiera oznaczenie graficzne do stosowania posrod opcji A-B-C-D.
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