ДЛЯ ЧЕГО НУЖЕН ДАННЫЙ ИНСТРУМЕНТ?
Этот инструмент помогает структурировать процесс согласования ролей и обязанностей для всех участников механизма обратной связи. Это поможет определить, какие человеческие и иные ресурсы вам нужны, а также какое обучение должны пройти специалисты для успешного выполнения своих функций. Это крайне важно для обеспечения полноты и снабжения ресурсами вашего цикла обратной связи, а также для того, чтобы все участники данного цикла четко понимали свои обязанности.

КАК ИСПОЛЬЗОВАТЬ ДАННЫЙ ИНСТРУМЕНТ?
Приведенную ниже таблицу следует заполнять во время дискуссий с основными сотрудниками вашей организации, включая высшее руководство, технических руководителей, коллег, работающих над защитой, гендерной проблематикой, инклюзивностью, других специалистов сквозных областей, сотрудников по вопросам вовлечения сообществ и т. д. Лучше всего это делать во время семинара или специального собрания.

Картирование и согласование функций и обязанностей:
Просмотрите столбцы 1, 2 и 3, чтобы ознакомиться с этапами цикла работы с обратной связью и предлагаемыми задачами. Редактируйте, добавляйте или удаляйте задачи в случае необходимости.
Перейдите к столбцу 4 и обсудите, кому следует возглавить выполнение задачи. Добавьте должность/позицию после достижения консенсуса.
Картирование и согласование необходимых ресурсов:
Просмотрите столбцы с 5 по 7, а затем обсудите и задокументируйте, какая поддержка и ресурсы потребуются для выполнения всех задач.
Поделитесь итоговым документом со всеми заинтересованными сторонами, которые, возможно, не участвовали в процессе, и убедитесь, что он доступен для всех участников механизма обратной связи.

Для каждого шага из цикла работы с обратной связью нужно учесть ряд следующих соображений:
· Кто уже выполняет эту работу?
Одной из причин картирования информационного потока является задача выяснить, кто чем занимается и куда сейчас передается информация. Зачастую, опираясь на существующие процессы внутри организации, вы можете действовать намного быстрее и эффективнее.
· Кто обладает потенциалом по устранению пробелов и/или улучшению уже существующих процессов?
Некоторые этапы цикла работы с обратной связью внутри организации могут не выполняться в настоящее время или же могут выполняться кем-либо, кто перегружен делами. Задумайтесь, кто может устранить пробелы и кто может выполнить функцию, способствующую повышению эффективности или действенности работы. Помните, что возможности могут включать технические знания, языковые навыки, доступное время и т. д.
· Кто может играть вспомогательную роль и оказывать поддержку?
Для каждого этапа в цикле работы с обратной связью предусмотрены действия, которые могут выполнить другие люди в организации, чтобы упростить работу и/или повысить ее эффективность. Например, руководство может создать благоприятную среду для осуществления действий в ответ на обратную связь от сообщества или отдел кадров может позаботиться о том, чтобы адаптация новых сотрудников включала развитие навыков, необходимых для работы с обратной связью от сообщества.
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2Для общего пользования 

ИНСТРУМЕНТАРИЙ  МФОКК И КП ПО РАБОТЕ С ОБРАТНОЙ СВЯЗЬЮ

	1. ЭТАП ЦИКЛА РАБОТЫ С ОБРАТНОЙ СВЯЗЬЮ
	2. ЗАДАЧИ
	3. СРОКИ


Как часто будет выполняться эта задача? В какие сроки?
	4. РУКОВОДИТЕЛЬ

Кто будет отвечать за выполнение этой задачи?
	5. ПОТРЕБНОСТИ В КАДРАХ
Кто еще должен принять в этом участие? На какой период? Сколько человек? В каком процентном соотношении от их общего рабочего времени?
	6. РЕСУРСЫ

Какая материальная/финансовая поддержка им понадобится?
	7. НАРАЩИВАНИЕ ПОТЕНЦИАЛА
Какие виды тренингов потребуются?


	Разработка механизма обратной связи
	Получение поддержки от руководства и персонала
	Сразу после начала дискуссии
	Например: руководитель по вопросам вовлечения сообществ и подотчетности (ВСП)
	Например: потребуется двухчасовая сессия с группой старших руководителей, одночасовой деловой обед с рядовыми сотрудниками

	Например: Инструментарий по работе с обратной связью, легкая закуска для делового обеда
	Например: тренинги не нужны, но потребуется координатор для проведения инструктажей по механизму обратной связи

	
	Обсуждение механизма с различными группами сообщества
	Например: в течение первого месяца
	Например: руководитель по ВСП
	
	
	

	
	Планирование механизма путем картирования заинтересованных сторон и информационного потока, согласования функций и обязанностей, а также определения ресурсов и средств поддержки
	Например: в течение первого месяца
	Например: руководитель по ВСП
	
	
	

	
	Разработка или адаптация инструментов и процессов сбора данных
	Например: в течение первого месяца
	Например: сотрудник по управлению информацией (УИ), сотрудник по планированию, мониторингу, оценке и обучению (ПМОО), 
	
	
	

	
	Содействие проведению инструктажей и тренингов о важности обратной связи
	Например: в течение второго месяца
	Например: руководитель по ВСП
	
	
	

	
	Содействие проведению тренингов по сбору данных
	Например: в течение второго месяца
	Например: сотрудник по ВСП, сотрудник по УИ 
	
	
	

	
	Содействие проведению тренингов по анализу обратной связи
	Например: в течение второго месяца
	Например: сотрудник по ВСП, сотрудник по УИ
	
	
	

	

	Сбор обратной связи от сообщества
	Получение и регистрация обратной связи от сообщества, а также обеспечение первоначальной реакции, где это возможно
	Например: регулярная регистрация данных во время мероприятий по укреплению здоровья (3 раза в неделю)
	Например: сотрудники и волонтеры во время регулярных мероприятий, операторы горячей линии, сотрудники и волонтеры, занимающиеся сбором обратной связи
	
	
	

	
	Предоставление и обновление документа с часто задаваемыми вопросами
	Например: один раз в месяц
	Например: сотрудник по ВСП
	
	
	

	
	Надзор за процессом сбора данных
	Например: 
Во время сбора данных (3 раза в неделю)
	Например: руководители групп, сотрудник по УИ, сотрудник по ПМОО
	
	
	

	

	Консолидация и приоритизация 
	Передача форм обратной связи (если используются формы)
	Например: 
В конце каждого дня сбора данных (3 раза в неделю)
	Например: руководители групп, сотрудники и волонтеры, регистрирующие данные обратной связи
	
	
	

	
	Внесение данных обратной связи в базу данных обратной связи (если применимо)
	Например: 
В течение одного дня после получения форм
	Например: сотрудники или волонтеры, которым поручено вводить данные, сотрудник по ВСП, сотрудник по УИ, МиО
	
	
	

	
	Консолидация данных обратной связи из разных мест в одной центральной базе данных (если применимо)
	Например: 
Раз в неделю
	Например: сотрудник по УИ, сотрудник по ПМОО
	
	
	

	
	Проверка и очистка данных обратной связи
	Например: 
В течение одного дня с момента ввода данных
	Например: сотрудник по УИ, сотрудник по ПМОО, сотрудники, ответственные за ввод данных
	
	
	

	
	Перенаправление конкретных данных обратной связи, требующих индивидуальных действий
	Например: 
Чувствительные и критически важные данные: немедленно, максимум в течение 24 часов

Программная/операционная обратная связь, требующая действий: максимум в течение 2 дней
	Например: руководитель по ВСП
	
	
	

	
	Обмен информацией о процессе сбора данных со сборщиками 
	Например: 
В течение одной недели после сбора данных
	Например: сотрудник по ВСП, сотрудник по УИ, сотрудник по ПМОО
	
	
	

	
	Перевод комментариев обратной связи (если применимо)
	Например: 
В течение одной недели после очистки данных
	Например: назначенный переводчик
	
	
	

	

	Анализ
	Компиляция данных из разных мест, каналов или источников
	Например: 
Раз в неделю
	Например: сотрудник по ВСП, сотрудник по УИ, сотрудник по ПМОО
	
	
	

	
	Группирование комментариев обратной связи для определения общих тем и закономерностей (путем кодирования или более неформального группирования)
	Например: 
Раз в неделю
	Например: сотрудник по ВСП, сотрудник по УИ, сотрудник по ПМОО
	
	
	

	
	Изучение закодированных данных и их дезагрегация
	Например: 
Раз в неделю
	Например: сотрудник по ВСП, сотрудник по УИ, сотрудник по ПМОО
	
	
	

	
	Триангуляция данных с другими источниками информации
	Например: 
Раз в неделю
	Например: сотрудник по ВСП, сотрудник по УИ, сотрудник по ПМОО
	
	
	

	

	Обмен обратной связью и действия на ее основе
	Определение подходящего формата для представления результатов обратной связи
	На этапе разработки, в течение первого месяца 
	Например: руководитель по ВСП, сотрудник по УИ, сотрудник по ПМОО
	
	
	

	
	Упаковка обратной связи в информационные продукты 
	Например: 
Обновление информационной панели раз в неделю

Подготовка отчета по обратной связи/информационного бюллетеня/дайджеста раз в месяц
	Например: сотрудник по ВСП, сотрудник по УИ, сотрудник по ПМОО
	
	
	

	
	Обмен данными обратной связи с различными заинтересованными сторонами
	Например: 
Обмен данными обратной связи с региональным офисом один раз в неделю

Обмен основными моментами обратной связи с межучережденческой рабочей группой по вопросам обратной связи 
	Например: руководитель по ВСП, технические руководители
	
	
	

	
	Обсуждение обратной связи
	Например: 
Обсуждение обратной связи на внутреннем координационном совещании, проходящем каждую неделю

Обсуждение тенденций обратной связи на каждом еженедельном собрании с волонтерами

Обсуждение тенденций обратной связи на заседании межучережденческой рабочей группы по вопросам обратной связи (раз в месяц)
	Например: операционный менеджер, руководитель проекта, технические руководители
	
	
	

	
	Создание центрального документа для фиксации рекомендаций и действий по мониторингу
	На этапе разработки, в течение первого месяца 
	Например: сотрудник по ВСП, сотрудник по УИ, сотрудник по ПМОО
	
	
	

	
	Фиксация рекомендаций и действий по мониторингу
	Например: 
Обновление внутреннего трекера действий во время внутреннего координационного совещания, проходящего каждую неделю
	Например: операционный менеджер, руководитель проекта, технические руководители
	
	
	

	

	Завершение цикла работы с обратной связью 
	Завершение цикла на внутреннем уровне
	Например: 
Просмотр трекера действий во время каждого координационного совещания

Обсуждение всех обновлений      во время еженедельного собрания со сборщиками данных
	Например: сотрудник по ВСП, сотрудник по УИ, сотрудник по ПМОО
	
	
	

	
	Завершение цикла обратной связи на уровне сообществ 
	Например: 

На уровне широкой общественности:
Во время сбора данных

Во время интерактивных радиопередач (раз в неделю)

Непосредственно с человеком, предоставившим обратную связь, где это необходимо:
В течение 7 дней после осуществления действий 
	Например: сотрудники и волонтеры, находящиеся на постоянной связи с сообществами, технические сотрудники
	
	
	

	
	Документирование завершения цикла
	Например: в конце недели, запись в трекере обратной связи о том, на какие элементы обратной связи была дана реакция
	Например: сотрудники и волонтеры, находящиеся на постоянной связи с сообществами, технические сотрудники
	
	
	

	

	Пересмотр и адаптация
	Проверка данных лиц, предоставляющих обратную связь
	Например: 
Проверка на информационной панели демографических характеристик лиц, предоставляющих обратную связь

	Например: сотрудник по УИ и ВСП, сотрудник по ПМОО
	
	
	

	
	Получение от сотрудников и волонтеров обратной связи по механизму
	Например: 
Короткий онлайн-опрос сотрудников

Дискуссии во время внутренних координационных совещаний и собраний волонтеров на ежеквартальной основе
	Например: сотрудник по ВСП
	
	
	

	
	Получение от членов сообществ обратной связи по механизму 
	Например: 
Ежеквартальные фокус-групповые дискуссии с членами сообществ
	Например: сотрудник по ВСП
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