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РАЗРАБОТКА ПЛАНА ДЕЙСТВИЙ ПО РАССМОТРЕНИЮ 
ОБРАТНОЙ СВЯЗИ ОТ СООБЩЕСТВА

ДЛЯ ЧЕГО НУЖЕН ДАННЫЙ ИНСТРУМЕНТ?
Этот простой инструмент поможет получателям обратной связи от сообщества, будь то отдельные комментарии или более масштабные тенденции, продумать необходимые действия на ее основе. Здесь не рассматриваются вопросы обработки чувствительной информации в рамках обратной связи поскольку изучение таких сообщений должно проводиться квалифицированными, объективными специалистами, имеющими профессиональную подготовку и соответствующий опыт.

КАК ИСПОЛЬЗОВАТЬ ДАННЫЙ ИНСТРУМЕНТ?
Вы можете использовать этот инструмент при получении комментариев обратной связи, которые, по вашему мнению, необходимо рассмотреть, или после анализа большого объема данных обратной связи, если вы захотите рассмотреть конкретную тему, которая прослеживается в этих данных. Лучше всего задать приведенные ниже вопросы представителям сообщества, группе ключевых заинтересованных сторон из вашей организации или межведомственной рабочей группе, которая сосредоточена на работе с обратной связью от сообщества, поскольку реагирование на обратную связь часто требует коллективных действий.

	Вопросы, которые необходимо задать:

	1. Насколько хорошо вы понимаете тему, которую хотели бы рассмотреть?
Спросите себя, можете ли вы ответить на следующие вопросы:
Что произошло? Кого это касается? Это определенная группа людей, которая поделилась этой обратной связью? Каковы причины этой обратной связи? 
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	Если кажется, что данные недостаточны или не учитывают все нюансы, необходимые для понимания, вы можете рассмотреть возможность сбора большего количества данных, проведения дополнительного анализа, сопоставления результатов с другими точками данных, обсуждения результатов с членами сообщества, коллегами или другими заинтересованными сторонами, которые могли бы предоставить дополнительную информацию. 
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	2. Знаете ли вы, какие действия необходимо предпринять?
Если вы хорошо понимаете ситуацию, подумайте, что нужно сделать с обратной связью от сообщества. Это может включать, помимо прочего, следующее:
Устранение проблемы.
Внесение изменений в программу или операцию.
Оказание поддержки или дополнительной помощи.
Обмен информацией, включая пояснения.
Изменение целевой аудитории.
Адаптацию стратегий или политик.
Обмен положительными отзывами для мотивации коллег. 
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	Если вам неясно, что нужно сделать для решения проблемы, обратитесь за советом к различным заинтересованным сторонам, чтобы изучить различные варианты и согласовать наилучшее решение.
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	3. Кто должен нести ответственность за действия?
Рекомендации или советы по направлению деятельности полезны только в том случае, если ясно, кто и какие действия должен предпринять. Для этого требуется обсудить рекомендацию с теми, кто должен предпринять действий, чтобы план был реалистичен и осуществим. 
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	Опять же, обсудите это с заинтересованными сторонами и посмотрите, кто лучше всего подойдет для проведения действий.
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	4. Были ли проведены консультации с теми, кто должен предпринять действия, и согласны ли они с этим?
Назначение ответственных за принятие действий не обязательно означает, что они согласны с этим, что действия осуществимы или что они способны или готовы действовать.
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	Если те, кто должен предпринять действия, не были вовлечены в процесс или не согласились на это, вам придется настоять на принятии действий, вовлечь их или сфокусировать внимание на тех, кто сможет повлиять на них или оказать на давление.
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	СОГЛАСУЙТЕ НАМЕЧЕННЫЕ ДЕЙСТВИЯ И ЗАДОКУМЕНТИРУЙТЕ ИХ С УКАЗАНИЕМ ОБЯЗАННОСТЕЙ И СРОКОВ ВЫПОЛНЕНИЯ.
Вы можете использовать этот шаблон трекера действий, дополнительно интегрируя такие действия в более широкий план мероприятий, если таковой имеется.
	
	

	

	
	

	5. Можно ли извлечь уроки из обратной связи на будущее?
Вероятно, что вы уже приняли решения о незамедлительных шагах, но во избежание проблем в будущем могут потребоваться дополнительные действия и решения. Они могут включать, помимо прочего, следующее:
Обмен опытом с другими партнерами, работающими в той же сфере.
Обсуждение долгосрочных решений с заинтересованными сторонами.
Обновление документа с часто задаваемыми вопросами, чтобы сборщики данных могли отвечать на вопросы и реагировать на проблемы в будущем.
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	Придерживайтесь согласованных действий.
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	При необходимости проконсультируйтесь с другими партнерами, заинтересованными сторонами и коллегами по более долгосрочным проблемам. Если это поможет вам в их решении, вновь пройдитесь по процессу, описанному в этом документе. 
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