ДЛЯ ЧЕГО НУЖЕН ДАННЫЙ ИНСТРУМЕНТ?
В этом инструменте предоставлен обзор различных форматов для обмена данными обратной связи от сообщества. Данные обратной связи от сообщества могут быть переданы другим заинтересованным лицам для множества различных целей, в том числе для обработки конкретных комментариев обратной связи, более широкого изучения и адаптации, продвижения действий и обеспечения прозрачности процесса обратной связи.

КАК ИСПОЛЬЗОВАТЬ ДАННЫЙ ИНСТРУМЕНТ?
В таблице ниже представлен обзор различных способов обмена и представления данных обратной связи от сообщества. Для каждого формата приведены советы по передовой практике и тому, чего следует избегать. Также перечислены преимущества и недостатки различных форматов. 


Независимо от выбранного формата, важно:
Никогда не выпускать информационный продукт без указания даты публикации, организации/автора(ов) и контактного адреса. Эта информация понадобится тем, кто захочет задать дополнительные вопросы или дать свои комментарии.
Учитывать ограниченность человеческих возможностей, которые определяют то, как мы визуально воспринимаем данные. Необходимо продумать размещение информации на странице в порядке приоритета или хронологии.
Получить информированное согласие от всех физических или юридических лиц, указанных в публикации, в соответствии с этическими принципами, подходящими для вашего контекста.
Получить обратную связь от вашей целевой аудитории о формате отчетности и адаптировать конечные продукты к их потребностям.
Использовать метрики, которые помогут оценить удобство и полезность вашего информационного продукта для целевой аудитории.

Основная информация для включения в большинство информационных продуктов:
Подробная информация о том, как, от кого, где, когда и кем была собрана обратная связь. 
Описание используемой методологии анализа и руководство по интерпретации результатов. Открытую неструктурированную обратную связь обычно получают без применения метода выборки, поэтому важно подчеркнуть, что результаты нельзя экстраполировать на все сообщество, чтобы избежать недоразумений и возникновения ложных ожиданий.
Выделите основные тенденции и различия:
· Каковы наиболее распространенные проблемы или темы обратной связи?
· К каким секторам или программам они относятся?
· Каковы характеристики лиц, поделившихся такой обратной связью? (демографические группы или локации)
· Есть ли существенные различия между демографическими группами, локациями и каналами обратной связи?
· Были ли зарегистрированы комментарии обратной связи, отличные от основных тенденций («выбросы»)? Если да, то каковы их характеристики?
· Была ли получена обратная связь, которая может нанести вред информационной экосистеме, например, слухи или недостоверная информация?
· Наблюдаются ли существенные изменения с течением времени? Наиболее распространенные темы, описанные в этом отчете были такими же или отличались от тем предыдущего отчета?
Включите в инфопродукты краткий обзор, чтобы подчеркнуть основные тенденции, представить вашу интерпретацию и выводы на основе триангуляции данных с другими источниками. Это может включать ссылки на другие источники, которые подтверждают полученные результаты, а также анализ влияния основных тенденций на операцию, вашу организацию и местный контекст в более широком смысле.
Включите дополнительные данные , если это поможет прояснить суть, проблему или ответ. Например, контекстную информацию, подробную информацию об операции или сообществе, более ранние данные обратной связи или информацию от коллег и партнеров.
Включайте цитаты людей в описательную часть при предоставлении открытой неструктурированной обратной связи. При использовании цитат укажите демографические характеристики человека, поделившегося комментарием, а также место, где он был получен, при условии, что эта информация не позволит идентифицировать такого человека.
Включите первоначальные рекомендации, чтобы инициировать обсуждение, а также обновленную информацию о действиях, предпринятых на основе предыдущих рекомендаций. 

Понимание вариантов дальнейших действий
Часто коллеги или руководители способны понять обратную связь, но не уверены, что следует с ней делать. Полезно предложить варианты или рекомендации о том, что делать с обратной связью. Они не должны иметь чересчур предписательный характер, поскольку необходимо будет обсудить детали, но ваши варианты или рекомендации могут послужить отправной точкой для дискуссий и дальнейших действий. Рекомендации можно включить области, которые требуют дальнейшего изучения посредством дополнительного сбора, обсуждения и анализа данных. Свяжите обратную связь и рекомендации с операцией и проблемами, стоящими перед ней. Что это значит для операции прямо сейчас? В будущем?
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ИНСТРУМЕНТАРИЙ  МФОКК И КП ПО РАБОТЕ С ОБРАТНОЙ СВЯЗЬЮ


	ТИП ПРОДУКТА
	ПРЕИМУЩЕСТВА
	НЕДОСТАТКИ
	ЧТО НУЖНО СДЕЛАТЬ
	ЧЕГО ДЕЛАТЬ НЕ НУЖНО

	Электронное письмо с основными выводами 
Лучше всего подходит для людей, привыкших к общению по электронной почте, которые хотят иметь общее представление о ситуации.
	Получатели с большей вероятностью будут реагировать и взаимодействовать с вами при непосредственном обращении
Подготовить и отправить электронное письмо своим коллегам легко, более подробная информация может быть предоставлена во вложении.
	Могут потребоваться определенные усилия для адаптации электронного письма к аудитории
Нет возможности указать все детали
Аудитория ограничена получателями письма
	Будьте краткими и укажите основные выводы в форме маркированного списка
Отметьте то, что важно для получателей письма (например, при отправке электронного письма коллегам по ВСГ поделитесь основными моментами, относящимися к ВСГ)
Текст письма должен быть четким и лаконичными
Приведите реальный пример/ситуацию в дополнение к основным выводам.
Предложите рекомендации и определите следующие шаги
	Не используйте один и тот же контент для разных заинтересованных сторон — краткий обзор необходимо адаптировать соответствующим образом
Не включайте слишком много неструктурированной или числовой информации без четкого контекста или примеров
Не делитесь информацией без предложений по ее использованию

	Краткий сводный отчет 
Лучше всего подходит для людей, которые хотели бы получить краткий обзор и, возможно, поделиться документом с донорами, руководством и другими людьми.
	Может обеспечить общее представление и помочь читателю найти интересующие его темы.

	Полезен только в том случае, если визуально привлекателен и отредактирован, поэтому на подготовку требуется некоторое время.
	Будьте краткими и выделите самое интересное
Приведите реальный пример/ситуацию в дополнение к основным выводам.
Предложите рекомендации и определите следующие шаги
Используйте простое визуальное оформление, чтобы сделать его более увлекательным

	Не указывает абсолютно все детали
Не предполагайте, что у читателя есть базовые знания о проекте и контексте


	Слайды PowerPoint 
Лучше всего подходит для аудитории, посещающей совещания, такие как совещания команды или координационные группы.
	Презентации в формате PPT помогают обсудить результаты работы с обратной связью на совещаниях.
Аудитории проще воспринимать информацию
Помимо ознакомления в ходе презентации, пользователи могут самостоятельно просматривать слайды, что тоже послужит достижению цели отчета

	Обычно требует участия специалиста, который знаком с данными и процессом и может представить результаты
Подготовка лаконичной и визуально привлекательной презентации требует времени
Не лучший вариант для распечатки, так как презентация обычно состоит из нескольких слайдов
	Презентация должна иметь четкую логическую структуру: какие данные представлены, когда они были собраны, каковы основные моменты и какие действия рекомендуется предпринять
Сведите количество текста на слайдах к минимуму 
Включите цитаты из диалогов  людьми
Используйте простое визуальное оформление 
Включите тезисы и более подробную информацию в раздел для примечаний
	Не добавляйте слишком много текста, не используйте мелкий шрифт или недостаточно контрастные цвета
Не используйте графики без понятных заголовков и условных обозначений
Не используйте слишком много переходов или анимаций

	Интерактивная информационная панель 
Лучше всего подходит для аудитории, которая использует ноутбук с подключением к Интернету и хотела бы взаимодействовать с данными и искать интересующую информацию в режиме реального времени.
	Содержит всестороннюю информацию обо всех аспектах обратной связи, представленную в визуальном формате. 
Позволяет пользователям отфильтровывать необходимую информацию.
Удовлетворяет потребности разных типов аудитории.
Предоставляет информацию по мере ее обновления в режиме реального времени.

	Ориентирована на знающую и технологически грамотную аудиторию
Пользователю может быть сложнее выделить интересные аспекты в данных.
Для настройки информационной панели, поддержки ее актуальности и управления ей необходим опытный технический специалист

	Предоставьте рекомендации о том, как взаимодействовать с информацией и фильтровать данные.
Определите приоритет информации, которая будет доступна при первом ознакомлении с панелью.
Подумайте, какие диаграммы лучше всего подходят для визуализации ваших данных и сравнения результатов.
Подумайте о том, какую информацию необходимо включить, и убедитесь в том, что человека, предоставившего обратную связь, невозможно идентифицировать (в случае, если информационная панель находится в открытом доступе)
	Не думайте, что все пользователи знают, как работать с информационной панелью.
Не используйте слишком много графиков и цветов, так как это создаст визуальный шум и запутает пользователя.
Примеры комментариев лучше приводить в таблице
Не включайте чувствительную информацию. 

	Описательный отчет
Лучше всего подходит для аудитории, заинтересованной в подробной информации о полученных результатах и готовой прочесть многостраничный документ.
	Предоставляет исчерпывающий обзор основных результатов, интересные детали, информацию о контексте, чтобы читатель мог сделать свои выводы.
Сочетание графиков и текстов
Можно легко передать другим заинтересованным сторонам, которые могут решить вопросы, поднятые в рамках обратной связи

	Подготовка информативного и проработанного отчета может занять много времени.
Подготовку отчетов нельзя (и не стоит) автоматизировать, следовательно, все зависит от возможностей и доступности специалистов для анализа данных и их подготовки в формате отчета.
	Придерживайтесь четкой структуры, которая облегчит усвоение информации (включите следующие разделы: введение и справочная информация, методология, демография, краткий обзор, углубленные выводы по каждой теме, рекомендации и следующие шаги)
Включите информацию о сильных сторонах и ограничениях используемых методов
Предоставьте рекомендации по следующим шагам, которые необходимо предпринять для реагирования на обратную связь
Включите цитаты из диалогов с людьми при представлении качественных данных обратной связи.
	Не используйте слишком много графиков без объяснения их содержания
Не выбирайте формат без консультаций с целевой аудиторией
Не предоставляйте выводы, не уточнив, кто, когда и для каких целей собирал данные.

	Инфографика или визуальный контент
Лучше всего подходит для аудитории, предпочитающей визуальный контент. Эта группа получателей может включать людей, обладающих ограниченным количеством времени, не способных концентрироваться в течение продолжительного времени и людей, которые менее грамотны или плохо владеют языком.
	Позволяет быстро понять основные выводы, представленные в визуальном формате
Помогает усилить воздействие или ключевое послание
Можно использовать для иллюстрации определенных частей более подробного информационного продукта

	Создание инфографики требует наличия навыков в области графического дизайна.
Можно сосредоточиться только на ограниченном числе ключевых посланий
	Простыми словами расскажите историю, понятную для людей.
При наличии множества движущихся элементов, разбейте их на небольшие подходящие друг к другу объекты.
Адаптируйте все визуальные эффекты к контексту. Помните об инклюзивности при использовании графических изображений людей (например, включайте изображения молодежи и стариков, женщин и мужчин с разным цветом кожи с учетом контекста)
Сбалансированно распределите текст и изображения на инфографиках, оставляя достаточно пустого пространства для плавного усвоения визуальной информации.
	Изучите культурные особенности перед использованием изображений и метафор, чтобы не допустить искажения смысла и не оскорбить людей, составляющих вашу аудиторию.
Не используйте графику или визуальные контент, не сформулировав цель или историю.
Не думайте, что аудитория знакома с темой. Не используйте слишком много аббревиатур. Основные выводы должны быть понятны всем пользователям.

	Видео или анимация 
Лучше всего подходит для аудитории, которая хотела бы узнать больше о ключевых выводах или которую необходимо мотивировать на действия. Аудитория должна иметь доступ в Интернет и может включать неграмотных людей.
	Может также использоваться в качестве инструмента для адвокации, поскольку повествовательное видео может усилить влияние от полученных выводов или повысить осведомленность об оперативных задачах.
Можно легко поделиться в социальных сетях или мессенджерах, таких как WhatsApp, Signal или Telegram

	Ваша аудитория должна иметь доступ к Интернету или необходимо провести показ видео или анимационного ролика
Может быть дорогостоящим и трудоемким в производстве
В большинстве случаев невозможно производить такой контент очень часто. После разработки трудно что-то изменить или обновить.
	Подготовьте сценарий и включите четкий основной посыл в первые 10 секунд видео 
Видео должно быть как можно более коротким
Узнайте, какой язык лучше всего использовать
Включите субтитры для простоты восприятия и чтобы его можно было смотреть без звука
	Не используйте слишком длинные видео, особенно если они используются в целях адвокации
Не говорите слишком быстро
Не используйте этот формат, если контент необходимо регулярно обновлять, и вы не сможете создавать видео на регулярной основе

	Одиночный комментарий в рамках обратной связи
Лучше всего подходит для аудитории, которая проявляет особый интерес к комментариям обратной связи и должна знать все детали, чтобы решить возникшие у сообщества вопросы.
	Эффективный способ поделиться конкретным комментарием обратной связи с человеком, который лучше всего подходит для решения соответствующего вопроса.
Позволяет человеку, получившему комментарий, понять конкретную ситуацию, в том числе, что именно сказал человек, кто поделился информацией и где это произошло.
Позволяет предпринять индивидуальные последующие действия и завершить цикл обратной связи.
	Может быть трудоемкой задачей при передачи слишком большого числа комментариев координатором в течение короткого периода времени. Если индивидуальные действия не требуются, краткий обзор основных тем может быть более эффективным.
	Поделитесь всей информацией, связанной с комментарием обратной связи, что позволит ответственному лицу действовать в соответствии с обратной связью. 
Обязательно следуйте инструкциям по перенаправлению обратной связи (подробнее читайте здесь)
	Не делитесь чувствительной информацией с другими людьми, кроме специальных координаторов по работе с чувствительной информацией.
Не делитесь информацией без информированного согласия лица, поделившегося обратной связью.

	Наборы данных обратной связи от сообщества
Лучше всего подходят для аналитиков данных и исследователей, желающих более глубоко изучить и проанализировать данные обратной связи.
	Позволяют аналитику данных проводить анализ в соответствии с конкретными потребностями
Могут использоваться для триангуляции и сопоставления источников обратной связи с другими источниками данных.
Позволяют использовать данные в других, более широких процессах анализа.
	Обработка данных требует навыков анализа данных, а их интерпретация требует знания контекста. Обмен данными для дальнейшего анализа может привести к неправильной интерпретации данных.
Передача всего набора данных может перегрузить получателей и, если вы хотите выделить конкретные результаты, привести к тому, что их не будут использовать.

	До передачи любых данных (индивидуальных комментариев обратной связи или наборов данных), убедитесь, что требования законов о защите данных применяются в соответствии с внутренними политиками. 
Оцените, может ли обмен информацией представлять какие-либо риски для человека, предоставившего обратную связь, или отдельных лиц и групп, к которым относится обратная связь. Перед совместным использованием данных необходимо принять меры по смягчению последствий, например, удалить или изменить идентифицирующие переменные (провести анонимизацию данных).
Вместе с набором данных поделитесь данными о том, кто, когда и как собирал данные 
	Не делитесь никакими данными без четкого определения переменных и предоставления руководства по их использованию.
Если не подписано соглашение об обмене данными, не делитесь никакими данными обратной связи, не убедившись в том, что людей, предоставивших обратную связь, невозможно прямым или косвенным образом идентифицировать в наборе данных.
Не делитесь данными обратной связи, если люди, предоставившие обратную связь, не согласились на то, чтобы их данные передавались другим лицам.
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