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Το παρόν µεθοδολογικό εργαλείο, δηµιουργήθηκε στο πλαίσιο
της προσέγγισης της Συµµετοχικότητας, Επικοινωνίας και
Δέσµευσης (ΣΕΔ) και στοχεύει στην παρουσίαση των βασικών
αρχών που πρέπει να χαρακτηρίζουν τη διαδικασία
ανατροφοδότησης, έτσι ώστε να τεθούν τα θεµέλια για τη
δηµιουργία σχέσεων αλληλεπίδρασης και εµπιστοσύνης µεταξύ
ΕΕΣ και οµάδας στόχου. Απευθύνεται στο επαγγελµατικό και
εθελοντικό δυναµικό του Εθνικού Συλλόγου, που σχεδιάζει
ανθρωπιστικές δράσεις και υποστηρίζει την εδραίωση και τη
λειτουργία µηχανισµών ανατροφοδότησης στα υλοποιούµενα
προγράµµατα και υπηρεσίες του ΕΕΣ.

Οι µηχανισµοί λήψης ανατροφοδότησης, αποτελούν
αναµφίβολα ένα από τα βασικότερα εργαλεία της εν λόγω
προσέγγισης, καθώς διασφαλίζουν το δικαίωµα του
επωφελούµενου να εκφράζει ελεύθερα τη γνώµη του σχετικά
µε τις παρεχόµενες υπηρεσίες που τον αφορούν. Οι βασικές
αρχές που αναλύονται στο παρόν έγγραφο τείνουν να
συµβάλλουν στην εξασφάλιση υψηλής ποιότητας µηχανισµών
ανατροφοδότησης δια µέσου των οποίων επιτυγχάνεται: α) η
δυνατότητα αξιολόγησης των υπηρεσιών από την οµάδα
στόχου β) η βελτίωση και η αναπροσαρµογή των
προγραµµάτων µε βάση τις προτάσεις και τις ανάγκες του
εξυπηρετούµενου πληθυσµού.
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ΕΙΣΑΓΩΓΗ

Ως µηχανισµός ανατροφοδότησης ορίζεται εκείνη η διαδικασία 
και η µεθοδολογία που ακολουθείται (πχ κυτία παραπόνων, 
έρευνες µέτρησης του βαθµού ικανοποίησης, ερωτηµατολόγια, 
οµάδες εστιασµένης συζήτησης κτλ), δια µέσου της οποίας 
δίνεται η δυνατότητα στις οµάδες στόχου να εκφράσουν τις 
απόψεις τους, τις ιδέες τους, να µοιραστούν τις ανησυχίες και 
τις προτάσεις τους για ο,τιδήποτε τους απασχολούν. Πρόκειται 
για συνεχή διάλογο και όχι για µία δράση η οποία θα διεξαχθεί 
για µία και µόνο φορά. 

Θέτει τα θεµέλια µίας αλληλεπιδραστικής επικοινωνίας µε την 
πληγείσα κοινότητα µε στόχο πάντα την κάλυψη των αναγκών 
της, καθώς και της βελτίωσης της ποιότητας των παρεχόµενων 
υπηρεσιών του Ελληνικού Ερυθρού Σταυρού.

Τι είναι ο µηχανισµός ανατροφοδότησης;



Οι µηχανισµοί ανατροφοδότησης θα πρέπει να 
σχεδιάζονται σύµφωνα µε το ευρύτερο πλαίσιο στο οποίο 
αναπτύσσονται, λαµβάνοντας υπόψη κοινωνικούς και 
πολιτιστικούς παράγοντες καθώς και έµφυλα ζητήµατα.

1 .ΠΛΑΙΣΙΟ

Η µεθοδολογία λήψης ανατροφοδότησης θα πρέπει να επιλέγεται και
να εδραιώνεται σε συνεργασία και σε συνεννόηση µε την οµάδα
στόχου, η οποία είναι και ο τελικός αποδέκτης της χρήσης του. Είναι
ζωτικής σηµασίας να λαµβάνονται υπόψη όλα εκείνα τα
χαρακτηριστικά που διέπουν τη δυναµική της πληγείσας κοινότητας,
ώστε να εξασφαλιστεί ότι οι µηχανισµοί που θα εδραιωθούν θα είναι
στοχευµένοι όχι µόνο στις ανάγκες των επωφελούµενων, αλλά
παράλληλα θα ανταποκρίνονται και στις ιδιαιτερότητες των
συνθηκών που επικρατούν στην ευρύτερη κοινότητα. 

Πιο συγκεκριµένα, οφείλουµε να αναγνωρίσουµε ότι τα µέλη µίας
κοινότητας δεν είναι οµοιογενή, χαρακτηρίζονται από ανισότητες
και σχέσεις εξουσίας, λόγω εθνοτικών, διαπολιτισµικών και λοιπών
διαφορών, καθιστώντας έτσι µία πολυπλοκότητα στο ευρύτερο
πλαίσιο µέσα στο οποίο καλούµαστε να σχεδιάσουµε σταθερούς και
πρακτικούς µηχανισµούς ανατροφοδότησης.
 
Ειδικότερα:

Οι µηχανισµοί ανατροφοδότησης θα πρέπει να είναι προσαρµοσµένοι στα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά, το 
προφίλ του συγκεκριµένου πληθυσµού και τις διαπολιτισµικές διαφορές που ενδέχεται να 
χαρακτηρίζουν την κοινότητα (π.χ σχέσεις εξουσίας, εθνικότητες, ηλικιακές οµάδες, έµφυλα και 
πολιτισµικά ζητήµατα, µορφωτικό επίπεδο, κουλτούρα, είδος καταστροφής που έχει συµβεί κ.ο.κ) 

Εντοπίζουµε και αναλύουµε τυχόν τυπικές ή άτυπες σχέσεις εξουσίας που µπορεί να υπάρχουν ανάµεσα 
στα µέλη της κοινότητας και να επηρεάζουν τη συµµετοχή των µελών ως προς τη χρήση των 
µηχανισµών ανατροφοδότησης

Λαµβάνουµε υπόψη τις εθνικές και πολιτισµικές προελεύσεις των ατόµων, καθώς ενδέχεται να 
λειτουργήσουν ως εµπόδιο στην κατανόηση εννοιών όπως  η έννοια της ανατροφοδότησης, καθώς 
πρόκειται για µια πρακτική που ενδέχεται να µην είναι ενταγµένη στην κουλτούρα τους, µε αποτέλεσµα 
να αισθάνονται αµήχανα και άβολα, αµφισβητώντας έτσι την όλη τη διαδικασία  

Διερευνούµε τυχόν εµπόδια στην κοινότητα, που ενδέχεται να αποτρέψουν τα άτοµα από το να 
υποβάλλουν το σχόλιό τους (κοινωνικός στιγµατισµός, αδυναµία πρόσβασης στους µηχανισµούς κτλ)

Οι µηχανισµοί µας θα πρέπει να περιλαµβάνουν όλες τις απαραίτητες διαδικασίες για τη συλλογή 
ευαίσθητων και µη ανατροφοδοτήσεων και να έχουµε καταρτίσει πλάνο διαχείρισης των κινδύνων που 
ενδέχεται να προκύψουν ως αποτέλεσµα της ανατροφοδότησης (συµπεριλαµβανοµένων των κινδύνων 
που σχετίζονται µε παραποµπές και αντίποινα, στο ευρύτερο σύστηµα διαχείρισης π.χ τοπικές αρχές 
και φορείς, καθώς και τον χειρισµό εµπιστευτικών πληροφοριών και προστασίας των θυµάτων)

Οι µηχανισµοί θα πρέπει να απευθύνονται και να στοχεύουν µε απόλυτα κατανοητό τρόπο στην 
εκπροσώπηση ευάλωτων και περιθωριοποιηµένων ατόµων και οµάδων που ενδέχεται να 
αντιµετωπίζουν δυσκολίες χρήσης των εκάστοτε µηχανισµών (οµάδα ΛΟΑΤΚΙ, άτοµα µε αναπηρία κτλ) 
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Οι µηχανισµοί ανατροφοδότησης θα πρέπει να απευθύνονται 
σε όλα τα µέλη της κοινότητας, ανεξαιρέτως.

2 .ΠΡΟΣΒΑΣΙΜΟΤΗΤΑ

Οι αποτελεσµατικοί µηχανισµοί ανατροφοδότησης θα πρέπει:

α) να απευθύνονται σε όλα τα άτοµα ανεξαρτήτως φύλου, ηλικίας,
ευαλωτότητας ή οποιασδήποτε άλλης έννοιας της διαφορετικότητας,
δίνοντας τη δυνατότητα να εκφέρουν γνώµη για θέµατα που τα αφορούν
άµεσα ή έµµεσα, 
β) να εστιάζουν  στις ανάγκες, τα πολιτισµικά χαρακτηριστικά, τους
γλωσσικούς περιορισµούς, το µορφωτικό επίπεδο, τους φόβους και τα
τρωτά τους σηµεία. 

Αναγνωρίζοντας την ποικιλοµορφία των ανθρώπων αλλά και των
πλαισίων µε τα οποία συνεργαζόµαστε, απαιτείται η χρήση πολλαπλών
καναλιών ανατροφοδότησης, ώστε να διασφαλιστεί ότι λαµβάνονται
υπόψη τα σχόλια µίας µεγάλης µερίδας του πληθυσµού,
συµπεριλαµβανοµένων και των πιο ευάλωτων ατόµων. Απαραίτητα είναι
τόσο εκείνα τα κανάλια όπου ζητείται απευθείας ανατροφοδότηση κατά
τη διάρκεια των υλοποιούµενων δραστηριοτήτων, όσο και εκείνα τα
κανάλια που διατίθενται προκειµένου να εκφραστούν τυχόν ανησυχίες
του πληθυσµού τους σε χρόνο ή και τόπο της επιλογής του.

Τα πλεονεκτήµατα και τα µειονεκτήµατα των διαφορετικών προσεγγίσεων
θα πρέπει να αξιολογούνται πάντα σε συνεννόηση µε την κοινότητα και
τις οµάδες των ειδικών. Είναι σηµαντικό να αναγνωρίσουµε ότι οι
µηχανισµοί λογοδοσίας που έχουν εδραιωθεί σε έναν ανθρωπιστικό
φορέα είναι µόνο ένας πιθανός τρόπος για τις κοινότητες να παρέχουν
ανατροφοδότηση και να εγείρουν ανησυχίες. Συχνά οι άνθρωποι
αισθάνονται πιο άνετα να έχουν πρόσβαση σε άτυπους ή/και
παραδοσιακούς µηχανισµούς που βασίζονται σε προσωπικές και οικείες
σχέσεις. 

Ειδικότερα:

Οι µηχανισµοί ανατροφοδότησης θα πρέπει 
να απευθύνονται σε όλους: Ισότιµη πρόσβαση 
θα πρέπει να εξασφαλίζεται για όλους τους 
διαµένοντες της κοινότητας (γυναίκες, 
µοναχικοί άνδρες, οικογένειες, όλες οι 
εθνικότητες κτλ). Ιδιαίτερη µέριµνα πρέπει να 
δίνεται στις ευάλωτες και 
περιθωριοποιηµένες οµάδες και υποοµάδες, 
οι οποίες ενίοτε ενδέχεται να χρειάζονται 
διαφορετική προσέγγιση και να κρίνεται 
απαραίτητος ο σχεδιασµός και η εδραίωση 
ενός επιπρόσθετου µηχανισµού 
ανατροφοδότησης, προσαρµοσµένου 
επακριβώς στα χαρακτηριστικά και στο 
προφίλ του συγκεκριµένου πληθυσµού

Οι µηχανισµοί πρέπει να είναι προσβάσιµοι, 
ασφαλείς, εύχρηστοι και να διασφαλίζουν τον 
σεβασµό όλων των εµπλεκοµένων ατόµων

Δίνουµε χώρο και χρόνο σε όλες τις απόψεις 
να ακουστούν, προστατευµένες από επιρροές 
που µπορούν να τις αποσιωπήσουν
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Οι µηχανισµοί ανατροφοδότησης θα πρέπει να σχεδιάζονται 
και να εδραιώνονται µε βάση µίας σειράς επιλεκτικών 
κριτηρίων.

3 .ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ

Σε κάθε περίπτωση, θα πρέπει να επιλέξουµε σωστά ποιόν ή ποιους
µηχανισµούς θα χρησιµοποιήσουµε, µέσα από µία πληθώρα τεχνικών και
µέσων, όπου ο κάθε ένας από αυτούς έχει τα δυνατά και τα αδύνατα
σηµεία του. Προκειµένου να επιτευχθεί ο σκοπός µας, οφείλουµε να
συνεργαστούµε και να ρωτήσουµε τον επωφελούµενο πληθυσµό
αναφορικά µε τον τρόπο που επιθυµεί ο ίδιος να δίνει ανατροφοδότηση.
Λαµβάνοντας υπόψη τη διαφορετικότητα των µέσων επικοινωνίας που
παρατηρείται σε µία κοινότητα, καθώς και την ποικιλότητα του
πληθυσµού (π.χ µειονοτικές οµάδες, ηλικιωµένοι, γυναίκες κτλ),
οφείλουµε να επιλέξουµε εκείνον τον µηχανισµό που θα προτρέψει τον
επωφελούµενο να τον χρησιµοποιήσει µε άνεση, χωρίς να διστάσει. 

Επίσης, οφείλουµε να ανιχνεύσουµε όλους εκείνους τους παράγοντες
που τείνουν να επηρεάσουν την επιλογή µας: Λόγου χάρη θα πρέπει να
συνυπολογίσουµε πως κάποια άτοµα νιώθουν πιο άνετα να αφήνουν το
σχόλιό τους ανώνυµα και σε δεύτερο χρόνο (άρα µία επιλογή όπως το
κυτίο υποβολής προτάσεων θα έµοιαζε κατάλληλη), ενώ κάποια άλλα
αισθάνονται άνετα µε την άµεση αλληλεπιδραστική επικοινωνία, τη
συγκεκριµένη χρονική στιγµή (άρα σε αυτήν την περίπτωση θα
µπορούσαµε να επιλέξουµε ένα ερωτηµατολόγιο ή µία συνέντευξη).    

Διερευνούµε τις διαφορετικές προτιµήσεις που µπορεί να έχουν οι
επωφελούµενοι σχετικά µε το είδος του µηχανισµού που αναµένεται να
χρησιµοποιηθεί για τη λήψη ανατροφοδότησης, καθώς και τις
διαδικασίες που θα ακολουθηθούν για τη επεξεργασία των σχολίων,
δίνοντας ιδιαίτερη έµφαση στην αρχή της εµπιστευτικότητας.

Ειδικότερα: 

Φροντίζουµε να έχουµε εξηγήσει επαρκώς στους επωφελούµενους: α) τι είναι ο µηχανισµός ανατροφοδότησης; β) για 
ποιο λόγο τους παροτρύνουµε χρησιµοποιήσουν; γ) µε ποιον τρόπο θα τον χρησιµοποιήσουν; 

Ενηµερώνουµε πως κατά τη λήψη ανατροφοδότησης τηρείται πάντα η αρχή της ανωνυµίας και της εµπιστευτικότητας

Χρησιµοποιούµε τη συνδυαστική προσέγγιση: Τοποθετούµε παραπάνω από έναν µηχανισµό, έτσι ώστε να δώσουµε τη 
δυνατότητα στην κοινότητα να εκφράσει την άποψη της µε όποιο τρόπο επιθυµεί και αισθάνεται άνετα

Σχεδιάζουµε εκ των προτέρων αναλυτικά το σύστηµα και τις µεθόδους µε τις οποίες θα συλλέξουµε, καταγράψουµε και 
θα αναλύσουµε τα δεδοµένα µας και καταµερίζουµε τις αρµοδιότητες στο προσωπικό που θα υποστηρίξει την όλη 
διαδικασία

Εποπτεύουµε και αξιολογούµε συνεχώς την πορεία των µηχανισµών ανατροφοδότησης και παρεµβαίνουµε σε περίπτωση 
που χρειαστούν αναπροσαρµογές ή βελτιώσεις

Οι µηχανισµοί λήψης ανατροφοδότησης θα πρέπει να λειτουργούν αλληλεπιδραστικά µε τον επωφελούµενο: Συλλέγουµε, 
καταγράφουµε και επεξεργαζόµαστε το σχόλιο και δε ξεχνάµε να έρθουµε σε επικοινωνία και να απαντήσουµε σε τυχόν 
απορίες, προτάσεις, παράπονα ή παρατηρήσεις

Είµαστε σε συνεργασία µε λοιπές οργανώσεις προκειµένου να αποφευχθούν αλληλοεπικαλύψεις (λόγου χάρη 
συµφωνούµε στη χρήση ενός κοινού µηχανισµού λήψης ανατροφοδότησης από την κοινότητα για όλους τους φορείς) 
αποφεύγοντας έτσι την τυχόν εξουθένωση του πληθυσµού
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4 .ΔΕΣΜΕΥΣΗ

Φροντίζουµε να κλείνουµε πάντα τον κύκλο της
ανατροφοδότησης, λαµβάνοντας υπόψη και απαντώντας στα
σχόλια της κοινότητας

Το κλειδί για την αποτελεσµατικότητα και την επιτυχή λειτουργία των
µηχανισµών ανατροφοδότησης είναι η δηµιουργία σταθερών σχέσεων
εµπιστοσύνης µεταξύ του Ελληνικού Ερυθρού Σταυρού και του
επωφελούµενου πληθυσµού. Η ανάπτυξη υγιών σχέσεων µε την
κοινότητα, βασίζεται σε µεγάλο βαθµό από την φερεγγυότητα, την
αξιοπιστία, το σεβασµό, την εµπιστευτικότητα, καθώς και το βαθµό και
χρόνο ανταπόκρισης που θα επιδείξουµε ως προς το χειρισµό των
σχολίων.

Παράλληλα, η έννοια της δέσµευσης θα πρέπει να αποτελεί το κύριο
µέληµά µας, εάν θέλουµε να οικοδοµήσουµε αλληλεπιδραστικές σχέσεις
αξιοπιστίας µεταξύ του ΕΕΣ και της οµάδας στόχου, φροντίζοντας να
κλείνουµε µε επαγγελµατισµό και ακεραιότητα τον κύκλο της
ανατροφοδότησης, απαντώντας επαρκώς και µε συνέπεια σε όλες τις
ερωτήσεις, σχόλια, παρατηρήσεις, παράπονα και προτάσεις που έχουµε
λάβει ως ανατροφοδότηση δια µέσου των µηχανισµών. Για να επιτευχθεί
το προαναφερθέν απαιτείται δέσµευση για διαφάνεια και πλήρη
λογοδοσία απέναντι στον πληγέντα πληθυσµό, δίκαιη και συνεπή
διαχείριση των αιτηµάτων τους µε απόλυτο σεβασµό στις απόψεις και
στις ανάγκες τους.

Ειδικότερα:

•Η ανατροφοδότηση θα πρέπει να διαµοιράζεται 
(υπό τη µορφή στατιστικών δεδοµένων και 
αναφορών) σε όλα τα εµπλεκόµενα πρόσωπα και 
αρµόδιους φορείς και να αναλύεται ενδελεχώς σε 
οµάδες συναντήσεων µε στόχο την έγκαιρη 
ανταπόκριση στις ανάγκες του πληθυσµού καθώς 
και την αναπροσαρµογή και αναβάθµιση των 
παρεχόµενων προγραµµάτων  

•Η αξιοπιστία και η φερεγγυότητα του
οργανισµού µας εξασφαλίζεται απέναντι στην 
οµάδα στόχου, ενώ ταυτόχρονα ενισχύεται η 
εµπιστοσύνη στην αξία του ίδιου του µηχανισµού 

•Είµαστε ειλικρινείς: Δε διστάζουµε να 
ανακοινώσουµε στον πληθυσµό ότι σε κάποια 
σχόλια αδυνατούµε να ανταποκριθούµε ως 
φορέας και να προβούµε σε περαιτέρω ενέργειες 
βελτίωσης, εξηγώντας ωστόσο πάντα τους λόγους 
και τις αιτίες

Η ληφθείσα ανατροφοδότηση θα πρέπει να: α) 
συλλέγεται, β) µεταφράζεται, γ) καταγράφεται, 
δ) επεξεργάζεται ε) απαντάται και να στ) 
αναλύεται µε την οµάδα στόχου εντός 
συγκεκριµένων και λογικών χρονικών πλαισίων 

Ενηµερώνουµε και εξηγούµε επακριβώς στην 
κοινότητα τις αλλαγές και τις αναπροσαρµογές 
που έχουµε κάνει στα προγράµµατά και στις 
υπηρεσίες µας µε βάση τη ληφθείσα 
ανατροφοδότηση, χρησιµοποιώντας µία ευρεία 
µεθοδολογία όπως συναντήσεις κοινότητας, 
οµάδες εστιασµένης συζήτησης, κατ' οίκον 
επισκέψεις, έντυπο υλικό κτλ

Στην περίπτωση διατύπωσης σχολίων 
εµπιστευτικού χαρακτήρα, είναι σηµαντικό να 
εντοπίζονται άµεσα και να αντιµετωπίζονται µε 
διαφάνεια και λεπτούς χειρισµούς τηρώντας 
πάντα την αρχή του απορρήτου
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5 .ΑΡΧΗ  ΤΟΥ  ΜΗ  
ΒΛΑΠΤΕΙΝ

Οι µηχανισµοί ανατροφοδότησης θα πρέπει να σχεδιάζονται 
µε απόλυτο σεβασµό απέναντι στον πληγέντα πληθυσµό

Είναι υψίστης σηµασίας οι µηχανισµοί που θα χρησιµοποιηθούν για τη 
λήψη σχολίων όπως και οι µετέπειτα παρεµβάσεις µας, να µην 
επηρεάζουν αρνητικά τους ανθρώπους τους οποίους έχουν σχεδιαστεί 
να υποστηρίζουν. 

Τα κανάλια ανατροφοδότησης θα πρέπει να σχεδιάζονται κατά τέτοιο 
τρόπο, έτσι ώστε οι επωφελούµενοι να µπορούν να αναφέρουν τις 
ανησυχίες τους µε την απόλυτη διασφάλιση ότι µε κανέναν τρόπο δεν 
πρόκειται να εκθέσουν τους εαυτούς τους τόσο στην ευρύτερη 
κοινότητα, όσο και στην ίδια την οργάνωση της οποίας κάνουν χρήση 
των υπηρεσιών της. 

Με την άρτια διαχείριση της ανατροφοδότησης, µε εχεµύθεια, ανωνυµία 
και σεβασµό στις ιδιαιτερότητες του προφίλ της εκάστοτε πληθυσµιακής 
οµάδας, θα εξασφαλιστεί ότι δε θα στιγµατιστούν οι επωφελούµενοι και 
δεν θα υπάρξει καµία µορφή αντίποινων ή ανταποδοτικών σχέσεων µε 
την κοινότητα.

Ειδικότερα: 

Τα άτοµα που κάνουν χρήση των µηχανισµών ανατροφοδότησης 
θα πρέπει να µην εκτίθενται σε δυναµικές εξουσίας και επιρροής 
της κοινότητας στην οποία διαµένουν 

Θα πρέπει να εξασφαλίζεται η δυνατότητα της ελεύθερης 
έκφρασης του επωφελούµενου και να µπορεί να εκφράζει τη 
γνώµη του χωρίς φόβο, όσο αντίθετη και να είναι στα κέντρα 
λήψεως αποφάσεων ή στις µεθόδους που χρησιµοποιεί η 
οργάνωση για να παρέχει τις εκάστοτε υπηρεσίες

Οι µηχανισµοί ανατροφοδότησης οφείλουν να είναι απόλυτα 
προσαρµοσµένοι και σχεδιασµένοι µε βάση τα χαρακτηριστικά 
του πληθυσµού στον οποίο απευθύνονται και να σέβονται τα 
ανθρώπινα δικαιώµατα, έµφυλα ζητήµατα και θέµατα 
αυτοδιάθεσης

Η επεξεργασία της ανατροφοδότησης που λαµβάνεται θα πρέπει 
να διεξάγεται διεξοδικά και αµερόληπτα δια µέσου σαφών και 
διαφανών διαδικασιών

Το εργαζόµενο και εθελοντικό προσωπικό που εµπλέκεται 
ενεργά στις διαδικασίες εδραίωσης µηχανισµών 
ανατροφοδότησης, θα πρέπει να ενστερνίζεται πλήρως τον 
κώδικα δεοντολογίας, να συνάδει και να σέβεται τις αρχές του 
ανθρωπιστικού κινήµατος 
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ΕΠΙΛΟΓΟΣ
Η συστηµατική λήψη ανατροφοδότησης αποτελεί έναν από τους βασικότερους πυλώνες της 
προσέγγισης της Συµµετοχικότητας, Επικοινωνίας και Δέσµευσης (ΣΕΔ) καθώς θέτει τα θεµέλια για 
τη δηµιουργία µίας υγιούς αλληλεπιδραστικής σχέσης µεταξύ του ΕΕΣ και του εξυπηρετούµενου 
πληθυσµού. 

Οι µηχανισµοί ανατροφοδότησης µας επιτρέπουν να διατηρούµε "ανοιχτή επικοινωνία" µε τους 
επωφελούµενους, να µαθαίνουµε τις απόψεις τους, να βασιζόµαστε σε αυτές και να 
αναπροσαρµόζουµε τις παρεχόµενες υπηρεσίες µας µε βάση τα σχόλια και τις ανάγκες τους, 
αποδεικνύοντας µε αυτόν τον τρόπο ότι είµαστε συνεπείς απέναντι στον πληθυσµό που 
εξυπηρετούµε και του δίνουµε παράλληλα τη δυνατότητα να συµµετέχει ενεργά στις διαδικασίες 
λήψης αποφάσεων που τον αφορούν άµεσα ή έµµεσα.

Προτού ωστόσο προβούµε στην εδραίωση και στην τοποθέτηση αντίστοιχων µηχανισµών 
ανατροφοδότησης, οφείλουµε να λάβουµε υπόψη παραµέτρους που θα µας επιτρέψουν να 
υποστηρίξουµε την όλη διαδικασία της ανατροφοδότησης µε ποιότητα, επιστηµονικότητα και 
αξιοπιστία. 

Οι βασικές αρχές που αναλύθηκαν στο συγκεκριµένο εργαλείο, αποτελούν τη βάση για τη 
δηµιουργία αποτελεσµατικών µηχανισµών, βασισµένων σε ένα τρόπο σκέψης και µία κουλτούρα 
που προάγει το σεβασµό στην ατοµικότητα του κάθε επωφελούµενου καθώς και του αναφαίρετου 
δικαιώµατός του να εκφράζει αναντίρρητα και χωρίς λογοκρισία τη γνώµη του. 
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