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ДЛЯ ЧЕГО НУЖЕН ДАННЫЙ ИНСТРУМЕНТ? 
Этот инструмент описывает этапы разработки и адаптации системы кодирования открытой неструктурированной обратной связи. Эта система поможет вам в кодировании данных, будь то с использованием Excel, машинного обучения, стикеров или другого метода кодирования. Инструмент также упоминает о необходимости создания кодовой книги и поддержания ее в актуальном состоянии.

ЧТО МЫ ПОДРАЗУМЕВАЕМ ПОД «КОДИРОВАНИЕМ», «СИСТЕМОЙ КОДИРОВАНИЯ» И «КОДОВОЙ КНИГОЙ»?
Кодирование — это процесс присвоения определенного ключевого слова или короткой фразы комментариям обратной связи для простоты их отслеживания и анализа. Этот процесс помогает лучше понять основные темы, о которых говорят сообщества, и выявить различия между группами и локациями и изменения с течением времени.  Система кодирования представляет собой иерархию кодов и группирование кодов в категории по различным типам обратной связи. После создания системы кодирования необходимо разработать кодовую книгу. Данный документ описывает различные типы, категории и коды и объясняет, как их использовать. Это справочный документ, предназначенный для всех, кто использует структуру кодирования, обеспечивая последовательность кодирования.

КАК ИСПОЛЬЗОВАТЬ ДАННЫЙ ИНСТРУМЕНТ?
Этот инструмент следует использовать в сочетании с модулем 4 Инструментария по работе с обратной связью. Помимо разработки системы кодирования вам нужно выбрать метод кодирования своих данных (см. этот инструмент). Для тестирования и адаптации системы кодирования вам понадобятся:
руководство по кодированию  данных обратной связи в этом инструменте;
данные обратной связи, похожие на данные, которые вам предстоит кодировать, в качестве образца для адаптации системы кодирования;
необязательный материал: шаблон системы кодирования в качестве базовой системы кодирования, которая может служить отправной точкой для организаций, получающих обратную связь любого типа от сообщества. Вы можете использовать и адаптировать его к своему контексту.


1. Определение основных видов обратной связи, которой члены сообщества делятся с вами
Сначала нужно понять, каковы наиболее распространенные темы обратной связи, полученной от членов сообщества. Для этого вы можете прочесть собранную обратную связь и отследить, какие темы возникают наиболее часто. Вы также можете обсудить этот вопрос с коллегами, которые регулярно контактируют с сообществами и получают от них обратную связь.
2. Адаптация шаблона или создание собственной системы кодирования
У вас есть два варианта. Вы можете использовать и адаптировать предлагаемый шаблон, либо создать свою собственную систему кодирования с нуля. Ниже приведены рекомендации по обоим вариантам:

Адаптация шаблона системы кодирования:

Этот шаблон системы кодирования предлагает базовую систему кодирования в качестве отправной точки. Шаблон основан на системах кодирования, используемых во многих различных контекстах, и может быть доработан в соответствии с вашими условиями и требованиями. 

Система кодирования состоит из трех уровней кодов:
Типы обратной связи – это вопросы, запросы или предложения, сообщения о проблеме или инциденте, поощрение или похвала или более общие наблюдения, восприятия или убеждения.
Категории – это коды, сгруппированные на основе общей темы, например, «Запросы на поддержку».
Коды – это первичный элемент, описывающий конкретную тему, о которой говорит человек, например, «Запрос на предоставление масок», «Запрос на предоставление мыла».

Вторая вкладка файла Excel содержит кодовую книгу, в которой описаны все различные типы, категории и коды и приведены конкретные примеры.

Вы можете удалить категории и коды, не подходящие к вашим обстоятельствам. Опять же, этот вопрос следует обсудить в рамках создания механизма обратной связи, пригласив технических специалистов, коллег, регулярно контактирующих с сообществом, и, возможно, самих членов сообщества.

Например: 
Если вы хотите использовать систему кодирования в обстоятельствах, не связанных с чрезвычайными ситуациями, вы можете удалить неактуальные категории, такие как «Комментарии о масштабах бедствия», «Вопросы о кризисе» и т.д.

Вы также можете иметь дело с проблемами и тенденциями, которые не представлены в шаблоне. В этом случае вы можете добавить отсутствующие коды и категории.

Например: 
Возможно, вы работаете над проектом, связанным со здоровьем, и многие комментарии будут касаться системы здравоохранения. В этом случае вы можете добавить новую категорию «Вопросы о здравоохранении» и «Наблюдение, восприятие, убеждение о здравоохранении».

На этом этапе ваша система кодирования не обязательно должна быть полностью доработана. Более того, она никогда не будет идеальной. По большому счету вам нужна базовая система, которую вы по ходу работы сможете адаптировать к потребностям вашего сообщества.

После создания базовой системы кодирования вы можете менять формулировки категорий и кодов в соответствии с вашими обстоятельствами, обеспечивая их понятность для сообщества.

Например: 
Предположим, вы используете код «Вопросы о профилактических мерах», но в своей программе всегда используете термин «безопасные и здоровые практики». В этом случае вы можете изменить название кода на «Вопросы о безопасных и здоровых практиках», чтобы все понимали, о чем идет речь.

[bookmark: _heading=h.gjdgxs]Создание собственной системы кодирования:
Если у вас есть данные, относящиеся к определенному контексту или теме, но шаблон системы кодирования не отражает эту тему, вы можете разработать свои коды с нуля. Для этого вам нужно просмотреть свои данные и/или обсудить основные темы с коллегами и создать соответствующие коды. 

Важно помнить, что коды должны отражать темы, о которых говорят члены сообществ. Это означает, что комментарии в рамках обратной связи должны включать в себя схожие идеи или концепции, которые могут иметь разную формулировку. Два человека могут говорить на одну и ту же тему, используя разные слова. 

Например, все следующие комментарии касаются одной и той же темы, но сформулированы по-разному:
«Вам следует нанять больше местных сотрудников».
«Я думаю, что вы должны работать с такими людьми, как я, которые знают местную культуру».
«Было бы хорошо, если бы ваша организация наняла больше местных жителей».
«Не нужно привозить врачей из-за рубежа, у нас есть отличные, компетентные кадры, которых можно задействовать в мероприятиях по экстренному реагированию».
Все эти комментарии можно сгруппировать под одним кодом – «Предложения по найму большего количества местных жителей».

Не следует создавать слишком много специальных или конкретизирующих кодов (так как это сделает вашу систему кодирования громоздкой и сложной). Также избегайте создания неинформативных кодов, имеющих общий характер. В идеале, взглянув на код, вы должны сразу понять, о какой теме идет речь. Возможно, по началу вам придется использовать код, имеющий более широкий смысл, а позднее, если люди все чаще будут подымать какую-то более конкретную тему, разделить его на два кода.

Например: 
Вы можете получить много вопросов о том, как защититься от болезни. Некоторые люди будут говорить о том, что не знают, как защитить себя от болезни, другие будут спрашивать, следует ли соблюдать социальную дистанцию, третьи — спрашивать о том, как мыть руки.

Для всех этих сообщений вы можете использовать код «Вопросы о защитной модели поведения».

Позднее вы можете обнаружить, что большинство вопросов касаются мытья рук, например, люди спрашивают, нужна ли для мытья рук чистая вода, следует ли использовать мыло, подойдет ли для этой цели зола и как часто необходимо мыть руки. Если такие сообщения поступают в течение длительного периода времени, вы можете ввести новый код, например «Вопросы о мытье рук».

Таким образом, вы сможете использовать оба кода, при этом вопросы, касающиеся мытья рук, должны иметь код «Вопросы о мытье рук», а другие вопросы о защитной модели поведения — код «Вопросы о защитной модели поведения».

Также важно подумать над тем, хотите ли вы зафиксировать как положительные, так и отрицательные комментарии по определенной теме.

Например: 
Вы можете получить множество комментариев, отрицающих существование заболеваний, например: «Болезни, о которой вы говорите, нет» или «Такой болезни не существует». Другие люди могут сказать: «Болезнь существует и представляет реальную угрозу».

Эти комментарии отражают противоположные точки зрения. То же самое касается ситуации, когда вы получаете комментарии, в которых говорится, что люди следуют правилам, а также сообщения, указывающее на обратное. Или же когда одни люди демонстрируют положительное отношение к вакцинам, а другие выражают неприятие.

В таких случаях рекомендуется использовать отдельные коды. Это облегчит отслеживание различных точек зрения. Однако эта рекомендация применима не всегда. Если 100 человек говорят, что болезнь существует, а два человека считают иначе, вы можете создать код «Убеждение о том, что заболевание существует», при этом код для комментариев, говорящих об обратном, не нужен. Двум комментариям, отрицающим существование болезни, могут быть присвоен код «Другое». Если же такие комментарии участятся, вы можете ввести соответствующий код на более позднем этапе.


Затем вы можете составить список тем, например:

	Коды

	Обеспокоенность по поводу расположения уборных

	Вопросы об обслуживании уборных

	Предложения о найме местного персонала

	Сообщения о требующих ремонта уборных

	Вопросы по оплате труда членов общинного комитета



Когда список кодов готов, вы можете начать использовать его, внося изменения по ходу работы. Если список становится слишком длинным, вы можете группировать коды по категориям:

	Категория
	Код

	Уборные
	Обеспокоенность по поводу расположения уборных

	
	Вопросы об обслуживании уборных

	
	Сообщения о требующих ремонта уборных

	Кадровое обеспечение и оплата труда
	Предложения о найме местного персонала

	
	Вопросы по оплате труда членов общинного комитета



В случае если ваш список продолжает расти и вам нужно осуществить более упорядоченное структурирование данных, в систему кодирования можно добавить тип обратной связи[footnoteRef:1]: [1:  Более подробно о типах обратной связи см. во введении к Модулю 4 Инструментария по работе с обратной связью.] 


	Тип
	Категория
	Код

	Вопросы
	Вопросы об уборных
	Вопросы об обслуживании уборных

	
	
	Вопросы по оплате труда членов общинного комитета

	Предложения
	Предложения по кадровому обеспечению и оплате труда
	Предложения о найме местного персонала

	Отчеты
	Проблемы, связанные с уборными
	Сообщения о требующих ремонта уборных

	
	
	Обеспокоенность по поводу расположения уборных



3. Обновите или разработайте свою кодовую книгу
Кодовая книга — это справочный документ со описанием всех используемых вами типов, категорий и кодов. Книга также может содержать примеры и использоваться для отслеживания изменений кодов, которые вы можете внести. Это важно для того, чтобы кодирование всегда выполнялось последовательно и чтобы все участвующие в процессе кодирования имели одинаковое понимание кодов. 

Обновление шаблона кодовой книги:
Шаблон кодовой книги можно найти, открыв вторую вкладку этого файла. Вы увидите, что структура шаблона книги схожа со структурой системы кодирования, но в шаблоне книги содержится дополнительная информация в столбцах рядом с типами, категориями и кодами. Теперь вы сможете вносить изменения на первой вкладке, редактировать описания и добавлять примеры из своего контекста.

Разработка собственной кодовой книги:
Если вы не работаете с файлами Excel и/или хотите использовать другую систему кодирования, можно создать собственную кодовую книгу с нуля. Вы можете создать кодовую книгу в файлах Excel, Word или в любом другом нужном вам формате.

Можно использовать приведенный ниже формат для документирования описаний кодов, примеров комментариев и изменений.
	Код
	Описание
	Примеры комментариев в рамках обратной связи
	Последнее изменение
	Комментарии

	Например: 
Запрос информации о наличных

	Например: 
Запросы информации о денежных переводах, в том числе о критериях отбора, а также вопросы о том, когда и где происходит распределение помощи.
	Например: 
Когда запланировано следующее распределение помощи?
Сообщите нам, куда ехать для получения перевода.
Почему денежные переводы получают только те, чьи дома были разрушены?
	Например: 
03.11.2021 г.
	Например: 
Не кодируйте запросы информации о распределении других видов помощи под этим кодом: они закодированы в разделе «Запрос информации о распределении помощи».



4. Проведите тестирование
Теперь вы можете приступить к кодированию данных обратной связи с помощью новой системы кодирования. Инструкции по кодированию данных приведены в этом инструменте. В случае возникновения комментариев и отсутствия у вас кода, который бы описывал такие утверждения, вы можете закодировать их в разделе «другое». 

Помните, что ваша система кодирования имеет гибкий характер и никогда не будет идеальной. Однако вы можете доработать систему, как можно увидеть ниже.

5. Доработайте систему кодирования
Закодировав достаточный объем данных (данные, собранные за период от 2 до 3 недель, или как минимум несколько сотен комментариев в рамках обратной связи), вы можете просмотреть комментарии, закодированные в разделе «другое». Если в разделе «другое» появляются конкретные темы, вы можете добавить дополнительный код для их фиксации. В разделе «другое» никогда не должно быть часто используемых кодов.

Вам также следует проверить свои коды, чтобы убедиться, что они точно относятся к темам, высказанным членами сообщества. Кроме того, вы можете доработать код и адаптировать формулировку. Ваша система кодирования имеет гибкий характер и должна регулярно пересматриваться и адаптироваться в рамках данных обратной связи, переданных вам членами сообщества. 

Более подробно о новых кодах см. в разделе «Создание собственной системы кодирования» выше. Важно поддерживать правильный баланс между простотой и лаконичностью системы кодирования, с одной стороны, и наличием кодов, наилучшим образом описывающих темы, поднятые членами сообщества, с другой стороны. 

Если несколько новых кодов посвящены одной теме, вы можете создать новую категорию и сгруппировать их.

6. Обновляйте кодовую книгу
Обязательно задокументируйте все изменения в кодовой книге, добавьте примеры комментариев и укажите дату внесения изменений. Примеры комментариев и описаний в кодовой книге являются ключом к обеспечению согласованности кодирования информации. К тому же важно документировать внесенные вами изменения кодов (например, когда вы вводите или вставляете новый код), поскольку вы можете оказаться в ситуации, когда вам нужно вернуться к прошлой версии данных и скорректировать кодирование или же обновить систему кодирования в разных документах.

7. Регулярно беседуйте со всеми участниками процесса кодирования данных
Организуйте регулярные собрания со всеми участниками процесса кодирования данных для обсуждения категорий и кодов и согласования необходимых изменений. Все пользователи одной и той же системы кодирования должны иметь одинаковое понимание кодов. Система кодирования никогда не будет идеальной, так как группировать непохожие друг на друга комментарии сложно, но в случае последовательного кодирования можно определять тенденции и отслеживать изменения во времени.
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