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Kiedy pomoc trafia do telefonu, ale nie trafia do cztowieka

Po wybuchu wojny w 2011 roku setki tysiecy ludzi uciekty do Jordanii. Dlatego
do dzis kraj pozostaje jednym z najwazniejszych panstw przyjmujacych
uchodzcow w regionie, a znaczna czesc tej pomocy nie dzieje sie w obozach,
tylko w miastach i mniejszych miejscowosciach.

Wiasnie dlatego Jordania stata sie tez miejscem, w ktorym organizacje
pomocowe zaczety stosowac innowacje, w tym réznego rodzaju aplikacje w
celach pomocowych. Pomyst wydaje sie logiczny. Skoro ponad 70 procent
miejskich uchodzcéw w Jordanii ma dostep do smartfona. Majac to na
uwadze telefon wyglada jak naturalne narzedzie do przekazywania
informacji, zgtoszen, map ustug czy sciezek pomocy.

NA PAPIERZE TO SIE ZGADZA: URZADZENIE -> ODBIORCA -> SZYBKI KANAL. KOMUNIKACII.
A W PRAKTYCE?

UNHCR i GSMA od lat pokazuj3, ze uchodzcy sg czesto bardzo silnie
zmotywowani do korzystania z telefondw, ale jednoczesnie zmagaja sie z
kosztami internetu, potrzeba wspdtdzielenia urzadzen, brakiem stabilnego
potaczenia, niskimi kompetencjami cyfrowymi i ograniczonym poczuciem
bezpieczenstwa w sieci.

Technologia nie jest pomoca sama w sobie.
Pomoc zaczyna sie dopiero wtedy, gdy cztowiek moze z niej realnie
skorzystac.

Innymi stowy, smartfon w dtoni nie oznacza jeszcze swobody korzystania z
aplikacji. Czasem oznacza tylko tyle, ze ktos ma urzadzenie, ktére musi dzieli¢
z innymi domownikami, dotadowuje internet z trudem i nie ma prywatnej
przestrzeni, by szuka¢ pomocy w sprawach wrazliwych.

Innowacja, ktéra wyklucza tych, do ktérych miato dotrzeé
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Dobrym przyktadem luki miedzy projektem a rzeczywistoscia byta aplikacja
Amaali. Powstata jako narzedzie wspierajgce przeciwdziatanie przemocy ze

wzgledu na ptec. Miata pomagac uchodzczyniom | innym osobom
potrzebujacym znalez¢ wsparcie, kontakt do organizacji oraz sciezke
zgtoszenia przemocy. Sama idea byta Zrozumiata

i potrzebna. W materiatach ONZ i grup roboczych ds. przeciwdziatania
przemocy aplikacja byta opisywana jako element systemu referral pathway,
czyli sposobu kierowania osob do odpowiednich ustug i organizacji.

Tyle ze w praktyce uzycie tego narzedzia nie zalezato tylko od tego, czy
aplikacja istniata, ale od szeregu wielu licznych i prozaicznych czynnikow:

czy kobieta ma wiasny telefon, czy moze z niego korzystac bez
kontroli partnera albo rodziny,

e Czy ma internet,

e czy rozumie jezyk aplikacji,

e czy ufatemu rozwigzaniu

e cCzy nie boi sie, ze ktos zobaczy historie wyszukiwania, ikone aplikacji
albo wiadomosci.

W sytuacji przemocy to nie sg detale techniczne, ale warunki bazowe.
Jesliich nie ma, aplikacja moze istniec, ale realna mozliwosc¢ uzycia juz
niekoniecznie.

Zatrzymajmy sie na chwile...

Pytanie o adekwatnosc to pytanie, czy dane rozwigzanie odpowiada na
realne warunki zycia odbiorcy, czy tylko na wyobrazenie projektanta o tym,
jak powinien dziata¢ odbiorca?

Problem nie lezat wiec w samym pomysle, tylko w zatozeniach: rozwigzanie
byto projektowane z perspektywy instytucji, a nie z perspektywy osoby w
kryzysie. W takim uktadzie narzedzie moze pozostac martwe, bo uzytkownik
nie ma warunkow by z niego skorzystac.
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Rozwigzania cyfrowe w wielu sytuacjach moga byc¢ bardzo przydatne. Moga
utatwia¢ dostep do informacji, skracac¢ sciezke kontaktu, porzadkowac
system wsparcia, ale podczas projektowania konieczne jest uwzglednienie
elementéw bazowych z punktu widzenia ostatecznego uzytkownika: jezyk,
ilosc danych potrzebnych do korzystania
Z rozwigzania, mysleniem o bezpieczenstwie cyfrowym etc.

¥ Pomoc Ma Sens. Ta skuteczna zaczyna sie od wiedzy. Zobacz co dziata, a z czego
warto wyciggna¢ wnioski. Zapraszamy do sledzenia cyklu, w ktérym opowiadamy
o pomocy humanitarnej i na konkretnych przyktadach pokazujemy, co byto
skutecznym rozwigzaniem, a co zawiodto.

Niniejsza publikacja jest finansowana przez Unie Europejska. Odpowiedzialnosc za jej
tres¢ ponosi wytacznie Fundacja HumanDoc. Tres¢ ta niekoniecznie odzwierciedl
stanowisko Unii Europejskiej.



