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КАКОВА ЦЕЛЬ ЭТОГО ИНСТРУМЕНТА?

Этот инструмент поможет вам продумать, куда будет передаваться информация, сформированная в рамках вашего механизма работы с обратной связью. Этот процесс будет гарантировать завершение цикла обратной связи и получение всеми участниками информации, связанной с выполнением их обязанностей. Кроме того, он будет гарантировать, что, после осуществления действий, цикл работы с обратной связью от сообществ будет завершен как внутри организации, так и на внешнем уровне с сообществами и другими заинтересованными сторонами. 

КАК ИСПОЛЬЗОВАТЬ ДАННЫЙ ИНСТРУМЕНТ?
Соберите всю информацию, полученную во время предыдущих шагов, для создания механизма обратной связи. Сюда относится информация, которая помогла вам определить масштаб вашего механизма обратной связи (подробнее в этом инструменте), а также информация, полученная вами при выборе каналов связи (подробнее в этом инструменте).
Перейдите к ШАГУ 1 , чтобы решить, кто должен участвовать в процессе картирования
Перейдите к ШАГУ 2 и организуйте встречу с ключевыми заинтересованными сторонами. На ней вы рассмотрите, как вы будете получать информацию, куда и по каким каналам она должна будет передаваться.
Перейдите к ШАГУ 3 , чтобы убедиться, что все участники имеют доступ к результатам встречи
Продолжайте процесс создания механизма обратной связи, согласовав функции, обязанности и сроки с помощью этого инструмента.



ШАГ 1: ОПРЕДЕЛИТЕ, КТО ДОЛЖЕН УЧАСТВОВАТЬ В ЭТОМ ПРОЦЕССЕ
Вам нужно устроить встречу с важными людьми, кого следует привлечь к участию в процессе, чтобы заручиться поддержкой со стороны ваших коллег и руководства. Выбор людей будет зависеть от масштаба вашего механизма обратной связи. Это те, от чьего участия и содействия будет зависеть процесс работы с обратной связью. Вполне вероятно, процесс будет включать следующих людей:
1. Руководство
Специалисты, ответственные за программы и операции
Управление информацией 
Мониторинг и оценка 
Человеческие ресурсы
ЗГИ
Безопасность


ШАГ 2: ОРГАНИЗУЙТЕ ДИСКУССИЮ С КЛЮЧЕВЫМИ ЗАИНТЕРЕСОВАННЫМИ СТОРОНАМИ
Организуйте дискуссию в рамках специального собрания, семинара или тренинга. Лучше всего, если дискуссия будет проводиться в рамках семинара по созданию механизма обратной связи. Здесь можно ознакомиться с повесткой для такого семинара. Если такой возможности нет, обязательно выполните приведенное ниже упражнение и поделитесь предлагаемым вариантом картирования с этими ключевыми заинтересованными сторонами, а затем организуйте двусторонние встречи, посвященные последующей работе, где это необходимо.
Задокументируйте результаты дискуссии на флипчарте или в общем документе, если встреча проводится в онлайн-режиме.

1. Обсудите ответы на следующие вопросы:

По каким каналам мы получаем информацию от сообществ?
Просмотрите информацию, связанную с типами каналов обратной связи, собранную во время предыдущих шагов (используя этот инструмент для определения каналов связи), и попросите своих коллег подтвердить или дополнить информацию. Напоминаем вопросы:
Какие каналы мы уже используем для обмена информацией, сбора обратной связи от сообщества и реагирования на нее? 
Существуют ли управляемые сообществом или иными партнерами каналы связи, которые мы можем задействовать?
Насколько уместны и эффективны эти каналы? 
Нужны ли нам дополнительные каналы?

КАКУЮ информацию вы получите?
Обсудите типы информации, которую вы получите от сообществ. Просмотрите типы информации ниже и убедитесь, что у всех сложилось одинаковое понимание.

Операционная обратная связь — напрямую связана с текущими проектами, программами, мероприятиями или деятельностью организации. 
Она может включать в себя все, что связано с операцией или конкретной программой, которую необходимо обсудить с соответствующим отделом или сотрудником. Иногда так называют сообщения обратной связи, которые могут быть рассмотрены без промедления. В других случаях так называются сообщения, помогающие отслеживать тенденции, которые затем обсуждаются с различными заинтересованными сторонами и становятся основой для внесения изменений в программы или мероприятия. К примеру, это могут быть предложения по изменению графика распределения помощи, вопросы о часах работы или выражение неудовлетворенности оказываемой помощью. 

Комплексная обратная связь — обратная связь по вопросам, выходящим за рамки конкретных проектов или мероприятий. Она часто касается стратегических вопросов или более широких проблем, связанных с усилиями по реагированию.  
Такая обратная связь может касаться условий жизни или изменений в сообществе и, возможно, ваша команда не сможет ничего предпринять для решения выявленных проблем. Например, люди могут быть недовольны правительством, задавать вопросы о сроках окончания бедствия или высказываться о роли женщин в их сообществе. Важно также отслеживать эту информацию, поскольку она способствует пониманию сообщества и позволяет вам делиться выводами с другими людьми, которые могут решить определенные проблемы.

Некоторые из операционных и отражающих общую картину данных обратной связи, возможно, придется рассматривать в отдельном и/или срочном порядке, в зависимости от их чувствительности и важности:
Чувствительная информация в рамках обратной связи  – информация, которая может подвергнуть человека, поделившегося ею, или других связанных с ней людей риску и должна обрабатываться с осторожностью[footnoteRef:1].  [1:  Межучрежденческий постоянный комитет (2021 г.) Ответственность за данные в гуманитарном контексте. Оперативное руководство, стр. 30.] 

Риски могут включать серьёзные обвинения, связанные с нарушением национального или международного права, законодательства о правах человека, касающегося защиты (безопасности, достоинства и прав) пострадавшего населения, или с любым нарушением гуманитарного Кодекса поведения или политики в области защиты. Чувствительная информация в рамках обратной связи может быть получена, как и любой другой вид обратной связи, например, в виде сообщения, вопроса или предложения, поскольку вероятность того, что человек, поделившийся этой информацией, будет подвержен риску, зависит от конкретной ситуации.

Критически значимая обратная связь — это любая обратная связь, требующая срочного или своевременного реагирования. 
К такой обратной связи могут относиться сведения о доставке испорченной еды, потенциальных рисках для безопасности, признаках вспышек заболевания или новых слухах в сообществе, которые могут поставить под угрозу реализацию программ. Критически значимые сообщения, полученные в рамках обратной связи, должны незамедлительно передаваться лицу, наиболее подходящему для работы над соответствующим вопросом. 

КОМУ нужна такая информация?
Перечислите различные типы информации и обсудите, кто должен с ней работать. Результатом обсуждения станет ваша система перенаправления обратной связи. Добавьте подкатегории при необходимости. Задокументируйте результаты дискуссии на флипчарте или в общем документе.

Вопросы ниже помогут вам разработать структуру перенаправления:
[bookmark: _heading=h.gjdgxs]Какие технические сектора должны обрабатывать операционную обратную связь? 
[bookmark: _heading=h.iua0ighhppv3]Кто из ваших коллег лучше всего подходит для осуществления действий на основе обратной связи, связанной с этими секторами?
[bookmark: _heading=h.fs4h3zhvhcpy]Если у вас нет коллеги, с какими другими партнерами или заинтересованными сторонами вы можете поделиться данными обратной связи?
[bookmark: _heading=h.udpf6dxtu2fi]Требует ли операционная обратная связь индивидуальной реакции?

	МЕРОПРИЯТИЕ
	КТО

	Оперативная обратная связь
	

	Обратная связь, отражающая общую картину
	






2. НАРИСУЙТЕ информационный поток с учетом того:
как собирается информация;
где она будет храниться;
с кем необходимо делиться различными типами информации;
где эту информацию будут обсуждать;
как завершится цикл работы с обратной связью от сообщества.

Информационный поток может выглядеть примерно так, как на изображении ниже, но может быть совершенно другим. Убедитесь, что он отражает различные шаги, включенные в полный цикл работы с обратной связью.
[image: ]

Какие каналы можно использовать для обмена этой информацией?
Теперь, узнав, куда нужно направлять информацию, и приступив к разработке своей системы перенаправления, вы можете обсудить, как информация будет передаваться различным координаторам. Подумайте о носителях информации и о том, как часто происходит обмен информацией.
Как в настоящее время осуществляется обмен информацией внутри организации?
Подходят ли эти каналы для других типов информации?
Как лучше всего делиться информацией в будущем?

В третий столбец вашей таблицы можно добавить эту информацию:
	ЧТО
	КТО
	КАК

	Оперативная обратная связь
	
	

	Обратная связь, отражающая общую картину
	
	





ШАГ 3: ПОДЕЛИТЕСЬ ДОКУМЕНТАЦИЕЙ СЕМИНАРА И УТВЕРДИТЕ ЕЕ 
В конце семинара убедитесь, что заполненные вами схема и таблицы имеются у всех его участников. Доработанные и утвержденные версии будут служить опорой для сотрудников и волонтеров, участвующих в работе с обратной связью. Кроме того, их необходимо обсудить на тренингах.
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