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Какова цель этого инструмента?
Этот инструмент поможет вам определить каналы коммуникации, необходимые для механизма обратной связи. Для этого нужно проанализировать существующие каналы, собрать информацию и принять коллективное решение с сообществом, вашими коллегами и партнерами, если это уместно.

Как использовать данный инструмент:
Изучите варианты каналов связи ниже и убедитесь, что вы понимаете различные функции этих каналов.
Ознакомьтесь с ключевыми соображениями при определении каналов связи, чтобы подготовиться к обсуждениям на этапе планирования.
Ознакомьтесь с основными вопросами, на которые нужно ответить перед созданием нового канала связи. Это поможет вам лучше понять, что необходимо узнать, прежде чем приступать к следующим этапам.
Перейдите в раздел по сбору информации о каналах связи.  В нем представлен процесс сбора информации, необходимой для принятия решения о выборе каналов связи. Вы также можете найти вопросы для различных заинтересованных сторон.
Раздел 5 и следующие разделы (с 5 по 10) содержат основные шаги для принятия решения по выбору каналов, его проверки с сообществом, продвижения механизма и его регулярного пересмотра.

1. [bookmark: _Communication_channels_for]Каналы коммуникации для механизма обратной связи

В зависимости от того, на каком этапе вы находитесь в процессе обратной связи, вам понадобятся каналы для предоставления информации, для получения обратной связи от сообщества и для предоставления ответа на обратную связь от сообщества:

	КАНАЛЫ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ ИНФОРМАЦИИ
	КАНАЛЫ ОБРАТНОЙ СВЯЗИ
	КАНАЛЫ РЕАГИРОВАНИЯ

	Это каналы, по которым мы можем обмениваться информацией о нашей организации, партнерах, программах и планах реагирования с сообществом в регионах нашего присутствия. Такие каналы могут использоваться для распространения информации о механизме обратной связи, а также для обмена данными по запросу.
	Каналы, по которым мы собираем информацию от сообществ о нашей работе и услугах, о конкретных проблемах, включая жалобы, а также обо всем, что важно для сообщества. Это может быть широкий спектр сведений о культурных и контекстуальных условиях жизни целевого населения и недостоверную информацию, распространяемую в виде слухов в сообществе. 
	Это каналы, по которым мы реагируем на обратную связь от сообщества, обычно во время процесса «завершения цикла работы с обратной связью». Важно иметь ввиду, что каналы для сбора обратной связи не всегда подходят для реагирования на обратную связь. 



Каждый канал будет разной степени доступен для различных групп в сообществе, поэтому только их комбинация может обеспечить инклюзивность процесса и возможность для всех быть услышанными и внести свой вклад.

	ПИСЬМЕННАЯ коммуникация
	УСТНАЯ коммуникация

	В автономном режиме без доступа к Интернету
	В режиме онлайн — необходим доступ к Интернету 
	Личное общение
	Телефонные звонки
	Диктофон/видеомагнитофон 

	Например: 
SMS сообщения
Ящик для предложений
Письма

	Например: 
Социальные сети
Мессенджеры
Чат-боты
Электронные письма
	Например: 
Службы поддержки
беседы во время запланированных программных мероприятий,
Фокус-групповые дискуссии 
Общинные собрания
Личные опросы или интервью
Подомовые обходы
Общинный комитет
	Например: 
Горячая линия.
Звонки во время радио- или телешоу.
Интерактивный голосовой ответ
Телефонный опрос или интервью.
	Например: 
Размещение диктофона в безопасном месте для самостоятельного использования членами сообщества.
Запись обратной связи членами сообщества на свои собственные устройства.



Обзор различных способов коммуникации с указанием преимуществ и недостатков представлен в этой матрице каналов связи.

2. [bookmark: _Key_considerations_when]Основные соображения при определении каналов связи

Учитывайте чувствительность и критически важный характер обратной связи
При выборе каналов связи необходимо также учитывать чувствительность и важность информации в рамках обратной связи, которой вам предстоит делиться, которую вы будете получать и на которую вы будете реагировать. Ниже приведены определения этих видов обратной связи:

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] Это включает любое обвинение в серьезном нарушении национального или международного законодательства, относящегося к правам человека; сообщение о любом нарушении кодекса поведения или политики защиты; сообщение об угрозе безопасности для гуманитарного сообщества.[footnoteRef:2] 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. [1:  Межучрежденческий постоянный комитет (2021 г.) Ответственность за данные в гуманитарном контексте. Оперативное руководство, стр. 30. https://interagencystandingcommittee.org/operational-response/iasc-operational-guidance-data-responsibility-humanitarian-action]  [2:   Датский совет по делам беженцев (2022 г.): Механизм работы с обратной связью от сообщества. Руководство и инструментарий, стр.8. https://www.drc.ngo/media/vzlhxkea/drc_global-cfm-guidance_web_low-res.pdf ] 


Критически важная 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 важные сообщения, полученные в рамках обратной связи, должны незамедлительно передаваться лицу, наиболее подходящему для работы над соответствующим вопросом.   

Для получения чувствительной информации или сообщений, требующих незамедлительной реакции, можно использовать любой выбранный вами канал связи, однако некоторые каналы подходят для этой цели лучше других. Опять же, разнообразие каналов связи помогает надлежащим образом обрабатывать все виды обратной связи, полученной от сообщества.

Используйте различные каналы
 На каждом этапе предоставления информации, обработки обратной связи и реагирования следует обеспечить доступность нескольких каналов связи. Это поможет обеспечить: 
доступность каналов связи для всех членов сообщества, включая слепых и глухих, людей с низким уровнем грамотности и безграмотных, людей с ограниченной мобильностью, детей и т. д.;
наличие каналов для получения различных видов обратной связи и реагирования на нее (например, чувствительная информация, обратная связь, отражающая общую картину и связанная с проектом обратная связь более срочного характера);
учет личных предпочтений людей (например, кто-то может испытывать дискомфорт, выступая на общинных собраниях, и хотел бы иметь возможность поделиться мыслями лично, в ходе индивидуальной беседы).

3. Основные вопросы, на которые необходимо ответить перед созданием нового канала связи

Перед созданием любого канала связи ответьте на следующие вопросы. Ответы на некоторые из вопросов могут быть очевидны, в то время как для поиска ответов на другие вопросы нужно будет проконсультироваться с членами сообщества, коллегами и партнерами.

a) Какие каналы мы уже используем для обмена информацией, сбора обратной связи от сообщества и реагирования на нее? 
Кто из ваших коллег уже находится в постоянном контакте с сообществами?
Есть ли у нас каналы обратной связи для конкретных программ и операций?

b) Существуют ли управляемые сообществом или иными партнерами структуры связи, которые мы можем задействовать?
Есть ли у партнеров каналы обратной связи? 
Есть ли механизмы обратной связи у правительства?
Какие общинные структуры имеются для передачи жалоб или управления ими?

c) Насколько уместны и эффективны эти каналы? 
Используются ли они сообществом?
Являются ли эти каналы предпочтительным и надежными с точки зрения сообщества? Насколько члены сообщества удовлетворены этими каналами?
Подходят ли эти каналы для работы с чувствительной информацией и критически важной обратной связью?
Соблюдается ли конфиденциальность при обработке обратной связи? Позволяют ли имеющиеся каналы поделиться обратной связью в любой момент, например, в случае обратной связи срочного характера?
Есть ли в сообществе группы, у которых может не быть возможности воспользоваться существующими каналами?

d) Нужны ли нам дополнительные каналы?
Можно ли усилить имеющиеся каналы?
Нужны ли дополнительные каналы для устранения пробелов?
Есть ли изменения в условиях работы, требующие создания новых каналов?
Может ли сообщество взять на себя выполнение определенных функций?

4. Сбор информации по каналам связи

Для получения ответов на вышеперечисленные вопросы вам придется поработать с различными заинтересованными сторонами, участвующими в процессе обратной связи, и, самое главное, с сообществом. 

ЭТАП 1 Сбор информации об уже доступных каналах связи
Сбор первичных данных всегда требует времени и ресурсов — как ваших, так участников процесса, которых мы планируем вовлечь. Чтобы избежать сбора уже имеющейся информации, в первую очередь ищите ответы на вышеперечисленные вопросы в источниках вторичных данных. Спросите коллег, существует ли такая информация и/или где она хранится, если вам неясно, как получить к ней доступ. Изучите следующие источники:
отчеты о текущих и прошлых программах и операциях (отчеты о проведенных оценках и мониторингах, оперативные сводки и отчеты о ситуации);
данные обратной связи, имеющиеся у вас, а также у других организаций или правительства, если таковые есть;
тематические исследования, статьи, отчеты по вашей локации и контексту.
Найденная вами информация, скорее всего, будет фрагментирована, но все же даст вам представление о ситуации и данных, которые предстоит собрать. Имейте в виду, что контекст и предпочтения могут быстро меняться. Даже если сообщества ранее уже делились своими предпочтениями и мнениями, к этому моменту информация могла потерять актуальность.

ЭТАП 2 Определение заинтересованных сторон, которые могут дать ответы на вопросы 
В то время как сообщества могут поделиться своими предпочтениями и мыслями о процессе, волонтеры могут рассказать о своем опыте и восприятии сообществом регулярной деятельности. В то же самое время ваши коллеги могут предоставить информацию о контексте проводимых операции, а партнеры — поделиться сведениями о механизмах, которые они используют, и опыте работы с ними.

Рассматривая вопросы в разделе 3, подумайте о том, кто может наиболее компетентно ответить на них, и перечислите этих лиц/организации.

ЭТАП 3 Выбор наиболее подходящего метода для сбора дополнительных данных
В таблице ниже вы можете выбрать наиболее подходящие методы для получения необходимой информации:

	МЕТОД СБОРА ДАННЫХ
	ПРЕИМУЩЕСТВА
	НЕДОСТАТКИ

	Фокус-групповые дискуссии с сообществами
	Личное общение обычно является предпочтительной формой коммуникации.
ФГД позволяют провести углубленное обсуждение.
Позволяют услышать мнения маргинализированных групп.
Происходит обмен информацией с членами сообщества (это помогает остановить распространение слухов).
Метод поддерживает обсуждения на уровне сообществ.
	Метод имеет ограниченный охват.
Может исключать некоторых членов сообщества, например пожилых людей, людей с ограниченными возможностями и женщин.
Невозможен без физического доступа к населению.
Требует хороших коммуникативных навыков.

	Структурированные личные опросы/включение вопросов о механизмах обратной связи в более широкие опросы
	Личное общение обычно является предпочтительной формой коммуникации.
Происходит обмен информацией с членами сообщества (это помогает остановить распространение слухов).
Метод позволяет взаимодействовать с широким и разнообразным контингентом.
	Может быть трудоемким и отнимать много времени.
Требует привлечения интервьюеров, говорящих на языках сообщества, что может быть непростой задачей в условиях нестабильности.
Невозможен без физического доступа к населению.
Метод не предоставляет углубленной информации.

	Интервью с основными заинтересованными сторонами в качестве ключевых информантов
	Низкая стоимость.
Позволяет обмениваться информацией с лидерами сообществ.
Обеспечивает быстрый и своевременный доступ к нужной информации.
Помогает заручиться поддержкой и построить хорошие отношения с лидерами мнений.
	Полученные данные могут быть нерепрезентативными в отношении более широкого сообщества.
Местные лидеры могут стать цензорами, фильтрующими информацию по своему усмотрению. Для устранения этого риска требуется одновременно использовать другие методы сбора информации от сообщества.
Метод имеет ограниченный охват.

	Фокус-групповые дискуссии с волонтерами
	Хороший способ привлечь волонтеров. 
Метод подчеркивает важную роль волонтеров.
Опирается на сведения от волонтеров, находящихся в постоянном контакте с сообществами.
	Волонтеры не могут говорить от имени сообщества.
Метод полагается на физический доступ волонтеров к сообществам.
Требует хороших коммуникативных навыков.

	Обсуждения с коллегами, партнерами и другими заинтересованными сторонами, которые могут заниматься сбором обратной связи от сообщества
	Не требует больших финансовых вложений.
Хорошо подходит для вовлечения в процесс коллег, партнеров и других заинтересованных сторон на начальном этапе и позволяет построить отношения с ними.
Позволяет избежать дублирования усилий.
	Уроки, извлеченные из предыдущих проектов, могут потерять актуальность.
Существует риск предвзятости.
Не позволяет выявить предпочтения сообществ.



Выберите методы, позволяющие собрать информацию от всех лиц/организаций, перечисленных на ЭТАПЕ 2. Сбор информации от вашей целевой группы может потребовать использования более одного метода. По возможности напрямую спросите членов сообщества об их предпочтениях. 

ИНСТРУМЕНТ ПО РАБОТЕ С ОБРАТНОЙ СВЯЗЬЮ 3: ОПРЕДЕЛЕНИЕ КАНАЛОВ СВЯЗИ ДЛЯ МЕХАНИЗМА ОБРАТНОЙ СВЯЗИ [image: ]


1Для общего пользования 

ИНСТРУМЕНТАРИЙ МФОКК И КП ПО РАБОТЕ С ОБРАТНОЙ СВЯЗЬЮ


2Для общего пользования 

ИНСТРУМЕНТАРИЙ  МФОКК И КП ПО РАБОТЕ С ОБРАТНОЙ СВЯЗЬЮ


ЭТАП 3 Использование выбранных методов для сбора необходимой информации

	МЕТОД СБОРА ДАННЫХ
	ВОПРОСЫ, КОТОРЫЕ СЛЕДУЕТ ЗАДАТЬ:

	Фокус-групповые дискуссии с сообществами

Определите несколько групп ключевых заинтересованных среди целевого населения. Рассмотрите структуру этих групп (например, только мужчины, только женщины, лидеры сообществ, молодежь и т. д.). Обеспечьте репрезентативную выборку. Необходимая информация содержится в Руководстве по проведению ФГД.
	О предоставлении информации:
По каким каналам связи вы предпочитаете получать информацию от нашей организации, например, об этом механизме обратной связи?
Все ли члены сообщества имеют доступ к этим каналам? Как мы можем обеспечить донесение информации до наиболее уязвимых групп?
Об обратной связи:
Как вы относитесь к тому, чтобы делиться отзывами (обратной связью) или выражать обеспокоенность по поводу определенной проблемы, человека или услуги?
Что вы делаете, если у вас возникает обеспокоенность или вы желаете предоставить обратную связь по определенному вопросу?
У вас была возможность поделиться обратной связью или выразить обеспокоенностью по поводу полученной или не полученной в прошлом помощи?
Если да, вам удалось предоставить обратную связь или выразить обеспокоенность?
Если да, как (по каким каналам) вы предоставляли обратную связь или выражали обеспокоенность?
Как (с использованием каких каналов) бы вы предпочли бы делиться обратной связью?
Как (по каким каналам) вы предпочли бы делиться чувствительной информацией в рамках обратной связи?
О реагировании:
Как (по каким каналам) вы предпочитаете получить ответ на предоставленную обратную связь?
Как (по каким каналам) бы вы предпочли бы получить ответ на чувствительную информацию в рамках обратной связи?
В какие сроки вы ожидаете получить ответ?
О процессе работы с обратной связью:
Как бы вы хотели участвовать в процессе работы с обратной связью?

	Структурированные личные опросы/включение вопросов о механизмах обратной связи в более широкие опросы

Проверьте, есть ли в планах организации проведение опросов в рамках оценки или мониторинга, в которые можно включить ваши вопросы. Вы можете провести отдельный опрос, только если проведение оценок и мониторинга не предвидится. 
Убедитесь, что сборщики данных обучены навыкам общения и понимают цель опроса. Учебные материалы для сборщиков данных и инструмент ВСП при проведении оценок содержат полезную информацию по данной теме.	Comment by Eva  ERLACH: Add link

	О предоставлении информации:
По каким каналам связи вы предпочитаете получать информацию от нашей организации, например, об этом механизме обратной связи?*
Варианты ответов:
телевидение; газета; радио; Интернет; доски объявлений и плакаты; листовки; правительство; социальные работники; местные общинные организации; международные неправительственные организации; местные организации; социальные сети; приложения для обмена сообщениями; политики; семья; друзья, соседи; общинный театр или кинотеатры; общинные собрания/лидеры сообщества; места поклонения; молодежные лидеры; волонтеры или сотрудники Красного Креста и Красного Полумесяца; другое (со слов собеседника); не хочу отвечать.
Есть ли в вашем сообществе люди, у которых может не быть доступа к этим каналам?
Варианты ответов:
да / нет 
Если да, то кто они? 
Варианты ответов:
женщины; молодые люди; члены определенной этнической группы, члены религиозной группы; сторонники политической партии; пожилые люди; люди с ограниченными возможностями; другое (со слов собеседника); не хочу отвечать.
Об обратной связи:
Как вы относитесь к тому, чтобы делиться отзывами (обратной связью) или выражать обеспокоенность по поводу какой-либо проблемы, человека или услуги? [возможен один вариант ответа]
Варианты ответов:
мы готовы предоставить обратную связь; мысль о том, что организации узнают о том, что я думаю об их работе, вызывает у меня беспокойство; мысль о том, что люди узнают о том, что я думаю об их работе, вызывает у меня беспокойство; у меня есть опасения по поводу обсуждения предоставляемых мне услуг; я не хотел (-а) бы предоставлять обратную связь об услуге или людях, но я могу поговорить о других вещах; предпочитаю ничего не говорить; другое (со слов собеседника); не хочу отвечать.

Что вы делаете, если у вас возникает обеспокоенность или вы желаете предоставить обратную связь по какому-либо вопросу? [возможно несколько ответов]*
Варианты ответов:
рассказываю об этом (нерелигиозному) лидеру в моем сообществе; рассказываю об этом религиозному лидеру в моем сообществе; связываюсь со СМИ (например, местной радиостанцией, новостным агентством); обсуждаю это с определенной общинной группой; обсуждаю это с моими друзьями; делюсь этим и обсуждаю в социальных сетях; использую механизм обратной связи НПО; предпочитаю ничего не говорить; устрою публичный протест; развешаю плакаты; напишу статью/рассказ/стихотворение/песню для публичного исполнения или для публикации; другое (со слов собеседника); не хочу отвечать.

У вас была возможность поделиться обратной связью или выразить обеспокоенностью по поводу полученной или не полученной в прошлом помощи?
Варианты ответов:
да / нет 

Если да, вам удалось предоставить обратную связь или выразить обеспокоенность?
Варианты ответов:
да / нет 

Если да, как (по каким каналам) вы предоставляли обратную связь или выражали обеспокоенность?
Варианты ответов (измените в соответствии с доступными вариантами):
личная беседа с представителем организации (в частном порядке); на общинном собрании; по телефону, общаясь с конкретным человеком; по телефону анонимно; оставив записку в ящике для предложений; через общинный комитет; по электронной почте; онлайн, через социальные сети, такие как Twitter или Facebook; записав свой комментарий на диктофон; другое (со слов собеседника); не хочу отвечать.

Как (с использованием каких каналов) бы вы предпочли бы делиться обратной связью?*
Варианты ответов такие же, как и выше.

Как (по каким каналам) вы предпочли бы делиться чувствительной информацией в рамках обратной связи?
Варианты ответов такие же, как и выше.
О реагировании:
Как (по каким каналам) вы предпочитаете получить ответ на предоставленную обратную связь?
Как (по каким каналам) бы вы предпочли бы получить ответ на чувствительную информацию в рамках обратной связи?
В какие сроки вы ожидаете получить ответ?
О процессе работы с обратной связью:
Как бы вы хотели участвовать в процессе работы с обратной связью?

* Если планируется задать эти вопросы в рамках другого опроса, но количество вопросов, которые можно включить в опрос, ограничено, рекомендуется в первую очередь включить вопросы, помеченные звездочкой. 

	Интервью с основными заинтересованными сторонами в качестве ключевых информантов

Если вы тесно взаимодействуете с лидерами или другими ключевыми заинтересованными сторонами в сообществе, вы можете провести интервью с ними в качестве ключевых информантов.

Этот метод следует сочетать с другими, поскольку лидеры сообщества или другие ключевые информанты могут поделиться ценной углубленной информацией, но не представляют все сообщество.
	О предоставлении информации:
Как бы вы предпочли, чтобы наша организация делилась информацией с вашим сообществом, например, об этом механизме обратной связи?
Все ли члены сообщества имеют доступ к этим каналам? Как мы можем обеспечить донесение информации до наиболее уязвимых групп?
Об обратной связи:
Как члены вашего сообщества относятся к тому, чтобы делиться отзывами (обратной связью) или выражать обеспокоенность по поводу определенной проблемы, человека или услуги? 
Что делают члены вашего сообщества, если у них возникает обеспокоенность или они желают предоставить обратную связь по определенному вопросу?
У вас была возможность поделиться обратной связью или выразить обеспокоенностью по поводу полученной или не полученной в прошлом помощи?
Если да, вам удалось предоставить обратную связь или выразить обеспокоенность?
Если да, как (по каким каналам) вы предоставляли обратную связь или выражали обеспокоенность?
Как (с использованием каких каналов) бы вы предпочли бы делиться обратной связью?
Как (по каким каналам) вы предпочли бы делиться чувствительной информацией в рамках обратной связи?
О реагировании:
Как (по каким каналам) вы предпочитаете получить ответ на предоставленную обратную связь?
Как (по каким каналам) бы вы предпочли бы получить ответ на чувствительную информацию в рамках обратной связи?
В какие сроки вы ожидаете получить ответ?
О процессе работы с обратной связью:
Как бы вы хотели участвовать в процессе работы с обратной связью?
Как лучше всего вовлечь сообщество в процесс предоставления обратной связи?

	Фокус-групповые дискуссии с волонтерами

Организуйте встречи с волонтерами, которые знают ваше целевое сообщество. Вы можете пригласить волонтеров, которые будут непосредственно работать с обратной связью, а также по возможности побеседовать с другими волонтерами, участвующими в любой программе или операции, поскольку они являются ценным источником информации о сообществе.
	О предоставлении информации:
Как, на ваш взгляд, лучше всего предоставлять информацию сообществу, которое вы поддерживаете, например, об этом механизме обратной связи?
Все ли члены сообщества имеют доступ к этим каналам? Как мы можем обеспечить донесение информации до наиболее уязвимых групп?
Как лучше всего делиться информацией с вами, чтобы вы могли доносить ее до сообщества?
Об обратной связи:
Что делают члены сообщества, если у них возникает обеспокоенность или они желают предоставить обратную связь по определенному вопросу?
Членам сообщества уже приходилось делиться обратной связью в прошлом, в том числе с вами?
Если да, как они делились обратной связью?
У вас возникали проблемы в связи с получением обратной связи или сообщений, выражающих обеспокоенность, и их предоставлением коллегам?
О реагировании:
Как, по вашему мнению, организация должна предоставлять ответы членам сообщества на полученную от них обратную связь?
Как лучше всего реагировать на чувствительную информацию в рамках обратной связи?
Как вы думаете, в какие сроки мы можем предоставить ответ на обратную связь от сообщества?
О процессе работы с обратной связью:
Будучи волонтером, как бы вы хотели участвовать в процессе работы с обратной связью?
Какая поддержка вам потребуется по части получения обратной связи, реагирования на нее и перенаправления информации соответствующим коллегам?

	  которые могут собирать обратную связь от сообщества в тех же областях

Организуйте встречи с партнерскими организациями, представителями правительства или коллегами, которые могут работать с другими механизмами обратной связи. Это позволит узнать об их опыте, а также наладить взаимодействие между вашими механизмами для перенаправления обратной связи.
	О предоставлении информации:
Как вы предоставляете информацию сообществу, которое поддерживаете, например, о механизме обратной связи?
Все ли члены сообщества имеют доступ к этим каналам? Как мы можем обеспечить донесение информации до наиболее уязвимых групп?
Сталкивались ли вы с какими-либо проблемами при предоставлении информации сообществам?
Об обратной связи:
Какими видами обратной связи члены сообщества в основном делятся с вами?
Сталкивались ли вы с какими-либо трудностями в связи с получением обратной связи от членов сообщества?
Как лучше всего перенаправить обратную связь в ваш механизм?
О реагировании:
Как вы предоставляете ответы членам сообщества на предоставленную ими обратную связь?
Как вы реагируете на чувствительную информацию в рамках обратной связи?
В какие сроки вы отвечаете на обратную связь от сообщества?
О процессе работы с обратной связью:
Если мы перенаправим вам обратную связь, сможем ли мы узнать, что вы уже дали ответ на нее?
Как мы могли бы сотрудничать, в том числе, совместно анализировать результаты работы с обратной связью и продвигать необходимые действия? 
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5. Изучение и анализ информации
Теперь, когда вы собрали необходимую информацию, вы можете проанализировать ее и ответить на вопросы из раздела 3. Это позволит вам решить, нужны ли новые каналы, и понять действия по внедрению новых и усилению существующих каналов. Предпочтения общинных групп могут разниться, что требует от вас определения разных каналов.
6. Проведение семинара для определения каналов обратной связи
Для принятия решения о том, какие каналы вам нужны, лучше всего организовать семинар с ключевыми заинтересованными сторонами, которые будут иметь дело с обратной связью. Прежде всего, это ваши коллеги. К числу заинтересованных сторон также можно отнести представителей сообщества и правительственных чиновников. Кроме того, на семинар можно пригласить представителей женских групп / подростков / маргинализированных групп населения, чтобы понять их предпочтения и обсудить различные каналы связи. С программой семинара можно ознакомиться по ссылке.	Comment by Eva  ERLACH [2]: Link to tool
Решение в отношении каналов обратной связи должно учитывать предпочтения сообщества, а также условия работы, а именно, вопросы безопасности, доступа, покрытия мобильных сетей, бюджета и многое другое. Дерево решений (пункт 3) в Матрице каналов связи может помочь вам в процессе принятия решений.
7. Повторное обсуждение каналов связи с сообществом
После принятия решения о каналах, которые будут использоваться в механизме обратной связи, снова организуйте обсуждения с сообществами, чтобы обеспечить соответствие механизма обратной связи ожиданиям людей и отсутствие дискомфорта у членов сообщества при его использовании. Вы можете организовать фокус-групповые дискуссии с различными общинными группами, а также общинными волонтерами для выявления областей, требующих улучшения и выявления потенциальных проблем.
8. Завершение цикла работы с обратной связью на уровне целевого населения 
Обязательно проинформируйте сообщество о выбранных каналах связи, а также действиях, предпринятых для определения наиболее оптимальных каналов. 
Используйте предпочтительные каналы связи для информирования населения о способах использования каналов обратной связи, их цели, праве населения предоставлять обратную связь и вашем обязательстве быть подотчетными сообществу. 
Ответьте на все вопросы о каналах и приступайте к сбору обратной связи.
Убедитесь, что большая часть целевой аудитории осведомлена о каналах. Попробуйте использовать несколько форматов для предоставления информации, чтобы охватить больше людей (в том числе труднодоступные группы населения).
9. Периодический пересмотр и адаптация функциональных возможностей
В условиях постоянного изменения предпочтений сообщества и контекста вам, возможно, придется время от времени пересматривать механизм обратной связи. Проводите регулярные проверки для обеспечения функциональности механизма и его комфортного использования сообществом. 
Регулярно задавайте себе следующие вопросы:
Используются ли каналы обратной связи? 
Если объем полученной обратной связи невелик, можно ли объяснить это недоверием людей к механизму? Была ли получена чувствительная информация в рамах обратной связи?
Кто предоставляет обратную связь и кто этого не делает?
Есть ли определенные группы людей (например, женщины, пожилые люди, определенные этнические группы или районы), не предоставляющие обратную связь?
Что думают сообщества о процессе?
Удовлетворены ли они? Чувствуют ли они, что их слышат?
Получают ли люди информацию о работе, проведенной с предоставленной ими обратной связью? 
Если нет, то почему? 
Ответы на вышеперечисленные вопросы можно найти, просмотрев данные обратной связи и документацию об ее обработке, проведя обсуждения с коллегами и членами сообщества, а также собрав структурированные данные.
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