[image: ]ИНСТРУМЕНТАРИЙ ПО РАБОТЕ С ОБРАТНОЙ СВЯЗЬЮ МФОКК И КП
ГЛОССАРИЙ

Ниже приведены определения важных терминов, используемых в Инструментарии МФОКК и КП по работе с обратной связью:

[bookmark: _Toc104388998][bookmark: _Toc104389773][bookmark: _Toc104389876][bookmark: _Toc116656785][bookmark: _Toc109208384][bookmark: _Toc116643612]Обратная связь, отражающая общую картину
Это обратная связь по вопросам, выходящим за рамки конкретных проектов или мероприятий. Она часто касается стратегических вопросов или более широких проблем, связанных с усилиями по гуманитарному реагированию. Например, это может быть выражение недовольства правительством или другими учреждениями и их усилиями по реагированию, вопросы о сроках более масштабного гуманитарного реагирования или комментарии о динамике внутри сообщества, которые не касаются усилий по реагированию. Этот тип обратной связи поможет вам лучше понять сообщество, а также его потребности, проблемы и опыт/взгляды. Этот тип обратной связи в определенных случаях может быть передан другим субъектам, участвующим в реагировании и способным решить конкретные проблемы. 
Завершение цикла работы с обратной связью 
Процесс информирования лиц, предоставивших обратную связь, о действиях, предпринятых в качестве реакции на обратную связь. Процесс включает в себя объяснение и обсуждение того, как была рассмотрена обратная связь, что было целесообразно сделать (или нецелесообразно), обоснование этих решений и их влияние на будущее. Завершение цикла не ставит точку в работе с обратной связью, потому что обратная связь поступает непрерывно. Однако часто этим процессом пренебрегают, несмотря на его решающее значение для управления индивидуальной обратной связью.
[bookmark: _heading=h.1ljsd9k][bookmark: _Toc104389000][bookmark: _Toc104389775][bookmark: _Toc104389878][bookmark: _Toc116656787][bookmark: _Toc109208385][bookmark: _Toc116643613]Кодирование данных открытой, неструктурированной обратной связи
Кодирование – это процесс в рамках системы управления данными (например, Excel). Он включает присвоение определенного ключевого слова или короткой фразы комментариям обратной связи для простоты их отслеживания и анализа. Например, кодирование всех комментариев, связанных с убеждением о нереальности COVID-19 или неудовлетворенностью гигиеническими наборами. Это помогает лучше понять основные темы, о которых говорят сообщества, и выявить различия между группами и локациями, а также изменения с течением времени. Похожие коды могут быть организованы в категории, например, различные коды, связанные с ВСГ или вакцинацией.
Сообщество
Термин «сообщество» используется по тексту руководства и обозначает группу людей, затронутых деятельностью, программами или операциями организации, включая тех, кто получает и не получает поддержку. Не все члены сообщества одинаковы, внутри и между сообществами существует широкий спектр потребностей, возможностей и рисков. Поэтому, слово «сообщество» в этом документе относится ко всем различным группам, составляющим сообщество, включая женщин, мужчин, мальчиков и девочек, пожилых людей, людей с ограниченными возможностями, различные этнические группы, сексуальные и гендерные меньшинства, маргинализированные группы или группы риска. Сюда также входят представители сообществ, такие как местные лидеры, организации и органы власти.
[bookmark: _Toc109208386][bookmark: _Toc116643614]Сборщик данных обратной связи от сообщества
[bookmark: _heading=h.2lwamvv]Лицо, получающее и документирующее информацию, которой делятся члены сообщества. Это сотрудники и волонтеры, документирующие ключевую информацию во время своей обычной деятельности, а также сотрудники или волонтеры (или представители третьих сторон), которым поручен сбор и документирование обратной связи от сообщества. 
[bookmark: _heading=h.111kx3o][bookmark: _Toc109208387][bookmark: _Toc116643615]Механизм работы с обратной связью от сообщества 
[bookmark: _Hlk109206797]Механизм обратной связи — это система, позволяющая членам сообщества обмениваться информацией, сообщать о проблемах, заявлять о потребностях и предлагать значимые для них изменения. Он включает в себя каналы получения обратной связи, процессы и инструменты управления, обмена данными и их анализа, а также процедуры обеспечения реагирования на сообщения обратной связи и информирования сообществ о предпринятых действиях. Механизм обратной связи повышает подотчетность организаций перед сообществами и, в конечном итоге, способствует повышению качества реализации программ. 
[bookmark: _Toc109208388][bookmark: _Toc116643616]Критически важна обратная связь
Это обратная связь, требующая срочных/своевременных действий, но не содержащая чувствительной информации. 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 комментарии, полученные в рамках обратной связи, должны незамедлительно передаваться лицу, наиболее подходящему для работы над соответствующим вопросом. 
[bookmark: _heading=h.206ipza][bookmark: _Toc109208389][bookmark: _Toc116643617]Обратная связь от сообщества
Обратная связь от сообщества — это информация, генерируемая членами сообщества, которая может быть как положительной, так и отрицательной. Обратная связь позволяет агентству получить представление о потребностях, перспективах, опыте, проблемах и возможностях сообщества, связанных с и выходящих за пределы гуманитарного реагирования. Ее можно получить различными способами, например, в рамках неформальной беседы с сотрудником, через звонок в колл-центр или в виде ответов на структурированные опросы.
[bookmark: _heading=h.4k668n3][bookmark: _Toc109208390][bookmark: _Toc116643618]Канал обратной связи
Канал обратной связи — это механизм, позволяющий фиксировать и получать идеи от сообщества, а также обмениваться ими. Например, это может быть горячая линия, личное интервью или ящик для сбора обратной связи. По своей природе каждый канал имеет свои особенности, влияющие на его доступность для определенных лиц и групп в сообществе. Мы видим, что механизм обратной связи — это более широкая система, обеспечивающая весь цикл работы с обратной связью, в то время как канал обратной связи ограничен только сбором обратной связи. Один механизм обратной связи может и должен включать различные каналы обратной связи.
[bookmark: _heading=h.2zbgiuw][bookmark: _Toc109208391][bookmark: _Toc116643619]Насилие по признаку идентичности
Любой акт насилия со стороны отдельных лиц, групп или сообществ, основанный на реальных, предполагаемых или стереотипных аспектах идентичности человека. Частота случаев насилия по признаку идентичности может повыситься из-за приняти норм и законов, которые оправдывают или поощряют (прямо или косвенно) дискриминационные отношения и поведение.[footnoteRef:1] [1: МФОКК и КП (2022): Политика по вопросам защиты, гендера и инклюзивности . https://www.ifrc.org/document/protection-gender-and-inclusion-policy ] 

Информированное согласие
[bookmark: _heading=h.1egqt2p]Разрешение, предоставленное физическим лицом на сбор и обработку личных данных после понимания и добровольного согласия с: 1) предполагаемой целью сбора и обработки данных; 2) потенциальными получателями их данных; 3) рисками, связанными со сбором, обработкой или передачей их личных данных; 4) альтернативными вариантами в случае нежелания иле невозможности предоставлять свои личные данные.[footnoteRef:2] [2:  Подробнее: https://www.cdacollaborative.org/publication/closing-the-loop-effective-feedback-in-humanitarian-contexts-practitioner-guidance/  ] 

[bookmark: _heading=h.3ygebqi][bookmark: _Toc109208392][bookmark: _Toc116643620]Информационный поток
[bookmark: _heading=h.2dlolyb]Информационный поток обозначает процесс обмена и получения различной информации людьми внутри вашей организации (в данном случае информацию в рамках обратной связи от сообщества). Его также иногда называют внутренней структурой перенаправления. Информация может передаваться формальными, структурированными способами (например, посредством еженедельных отчетов, ежемесячных собраний, баз данных и т. д.), а также более неформальными, менее структурированными способами (например, поскольку команда по вовлечению сообщества и команда по вопросам здравоохранения работают в одном офисе, последняя регулярно получает информацию о текущих событиях в сообществе). 
[bookmark: _heading=h.sqyw64][bookmark: _Toc109208393][bookmark: _Toc116643621]Открытая, неструктурированная обратная связь
Обратная связь, полученная от членов сообщества, высказавшихся по острым для них темам (в отличие от структурированной обратной связи, когда организация ведет активный сбор обратной связи от сообществ по определенным темам). Такая информация может быть получена в ходе обыденных бесед, общинных собраний, звонков по горячей линии, интерактивных радиопередач и т. д. Она позволяет сформировать качественные данные для анализа и принятия соответствующих мер в организации.
[bookmark: _heading=h.3cqmetx][bookmark: _heading=h.4bvk7pj][bookmark: _Toc104389009][bookmark: _Toc104389784][bookmark: _Toc104389887][bookmark: _Toc116656796][bookmark: _Toc109208394][bookmark: _Toc116643622]Оперативная обратная связь
Это обратная связь, которая напрямую связана с текущими проектами, программами, мероприятиями или операциями организации. К примеру, это могут быть предложения по изменению графика распределения помощи, вопросы о часах работы или выражение неудовлетворенности оказываемой помощью. 
[bookmark: _Toc110094103][bookmark: _Toc110094984][bookmark: _Toc110170197]Опрос по определению восприятия
Опросы по определению восприятия — это усилия по сбору данных для оценки того, во что респонденты верят, что они думают или чувствуют, которые могут дать информацию о: (a) знаниях (например, уровнях осведомленности и понимания конкретных вопросов); (b) опыте (например, в отношении предоставления услуг); (c) убеждениях и ценностях (например, нормах, убеждениях и уровнях терпимости к определенному поведению); (d) отношениях и мнениях (например, взглядах на работу ключевых субъектов, удовлетворенности услугами); и (e) ожиданиях (например, страхах и надеждах).[footnoteRef:3] Основное отличие опроса по определению восприятия заключается в том, что он предназначен для выявления мнений, а не фактических данных. [3: Шиан Герберт (2013 г.): Опросы по определению восприятия в нестабильных и затронутых конфликтами государствах, https://www.academia.edu/3365331/Perception_surveys_in_fragile_and_conflict_affected_states ] 

Персональные данные (личная информация, персональная идентификационная информация)
Любая информация, относящаяся к идентифицированному или идентифицируемому физическому лицу («субъект данных»). Идентифицируемое физическое лицо — это лицо, которое может быть идентифицировано прямо или косвенно, путем ссылки на идентификатор, такой как имя, идентификационный номер, данные о местоположении, онлайн-идентификатор или на один и более факторов, характерных для физической, физиологической, генетической, психической, экономической, культурной или социальной идентичности такого физического лица.[footnoteRef:4] [4:  УКГВ ООН (2019 г.): Руководящие принципы ответственности за данные, стр. 49. https://centre.humdata.org/wp-content/uploads/2019/03/OCHA-DR-Guidelines-working-draft-032019.pdf ] 

[bookmark: _heading=h.2r0uhxc][bookmark: _Toc110170198][bookmark: _Toc109208395][bookmark: _Toc116643623]Предотвращение сексуальной эксплуатации и надругательств и реагирование на них (ПСЭН):
Политика, правила и действия, направленные на предотвращение вовлечения персонала МФОКК и КП в любые формы сексуальной эксплуатации и сексуальных надругательств, а также реагирование на такие случаи, если они происходят.[footnoteRef:5] [5: МФОКК и КП (2022): Политика по вопросам защиты, гендера и инклюзивности . https://www.ifrc.org/document/protection-gender-and-inclusion-policy ] 

Защита
Означает деятельность по защите людей от угрозы причинения вреда. Она направлена на обеспечение уважения прав человека и сохранение физической, психологической и эмоциональной безопасности, неприкосновенности и достоинства лиц, подвергающихся риску или пострадавших от насилия, дискриминации и изоляции.[footnoteRef:6] [6: Там же.] 

Обеспечение безопасности 
В рамках сети МФОКК и КП, этот термин означает, что мы несем ответственность за обеспечение защиты людей от любого вида вреда, который может быть им причинен в результате злоупотребления властью. Мы следим за тем, чтобы наши сотрудники, волонтеры, программы и коммуникации не вредили детям и взрослым и не подвергали их риску надругательств или эксплуатации. Обеспечение безопасности также включает защиту персонала от вреда и ненадлежащего поведения, такого как сексуальные домогательства.[footnoteRef:7] [7: Там же.] 

Выборка
Выборка — это процесс отбора объектов (например, людей, организаций и т. д.) из представляющей интерес популяции, результаты изучения которых могут быть распространены на эту популяцию. Выборка отличается от комплексного обследования, когда в опрос или исследование включает всех физических или юридических лицо в популяции, что часто нецелесообразно и не повышает достоверность собранных данных.[footnoteRef:8] [8:  МККК (2020 г.): Получение и анализ данных в поддержку решений, основанных на фактических данных: руководство по гуманитарной работе, стр. 105. https://www.icrc.org/en/publication/acquiring-and-analysing-data-support-evidence-based-decisions-guide-humanitarian-work ] 

Чувствительная информация в рамках обратной связи 
Любая информация, которая может подвергнуть человека, поделившегося ею, или других связанных с ней людей риску, должна обрабатываться с осторожностью.[footnoteRef:9] 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:10] Чувствительная информация в рамках обратной связи может быть получена, как и любой другой вид обратной связи, например, в виде жалобы, вопроса или предложения, поскольку вероятность того, что человек, поделившийся этой информацией, будет подвержен риску, зависит от конкретной ситуации. [9:  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 ]  [10:  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 ] 

Сексуальное и гендерное насилие (СГН)
Включает, без ограничений, сексуальное насилие, насилие со стороны интимного партнера, торговлю людьми, принудительные/ранние браки, сексуальные домогательства, принудительную проституцию, фемицид, калечащие операции на женских половых органах, сексуальную эксплуатацию и надругательства, а также отказ в ресурсах, возможностях и услугах.[footnoteRef:11] [11: МФОКК и КП (2022): Политика по вопросам защиты, гендера и инклюзивности . https://www.ifrc.org/document/protection-gender-and-inclusion-policy ] 

Социология
Это раздел науки, изучающий индивидов и сообщества, их взаимодействие друг с другом, поведение и динамику взаимоотношений между различными группами (населения). Полученная информация используется для адаптации структуры и процесса оказания услуг, а также взаимодействия между участниками мер реагирования и сообществами на протяжении всего цикла реагирования.
Насилие
Применение физической силы или власти или бездействие в любых условиях, угрозы подобного характера (реальные или предполагаемые), направленные на самого себя, другое лицо, группы, сообщества, которые приводят, либо с высокой долей вероятности могут привести к смерти, телесным повреждениям, психологическому или эмоциональному ущербу, отклонениям в развитии или лишениям.[footnoteRef:12] [12: Там же.] 
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